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l. Dane identyfikacyjne kontroli

P/14/105 - Swiadczenie ustug publicznych osobom postugujacym sie jezykiem

migowym.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Katowicach

Anna Hulboj, gtéwny specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli

nr 92364 z dnia 24 wrzes$nia.2014 r.
(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Urzad Skarbowy w Bedzinie!,
ul. I Armii Wojska Polskiego 1, 42-500 Bedzin

Matgorzata Waluda, Naczelnik Urzedu Skarbowego w Bedzinie
(dowdd: akta kontroli str. 3 — 4)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia jako niewystarczajace przygotowanie Urzedu do
kontaktéw z osobami postugujgacymi sie jezykiem migowym.

Komunikat zawierajgcy informacje o ustugach pozwalajgcych na porozumiewanie
sie z osobami do$wiadczajacymi trwale lub okresowo trudno$ci w kontaktowaniu
sie2 oraz 0 sposobach realizacji ustawy z dnia 19 sierpnia 2011r. o jezyku
migowym iinnych $rodkach komunikowania sie3, Urzad zamie$cit na stronach
internetowych w toku kontroli NIK (25 wrze$nia 2014 r.), czyli po ponad 2 latach
od wejScia w zycie ww. ustawy, natomiast w 2012 r., jak wyjasnita Naczelnik
Urzedu, umieszczony zostat w miejscu ogdlnie dostepnym. Komunikaty te nie
byly oznaczone znakiem graficznym skierowanym do os6b uprawnionych,
co w znacznym stopniu mogto utrudnia¢ tym osobom odszukanie informacii.
Ponadto zawarta w komunikacie informacja o prawach przystugujacych osobom
uprawnionym byfa niepetna.

Strony internetowe Urzedu nie zawieraly rozwigzan umozliwiajgcych wymiane
informacji w jezyku migowym, ktéry dla cze$ci osob niestyszacych jest jedynym
w petni zrozumiatym jezykiem. Wymiany informacji w jezyku migowym nie
zapewniaty réwniez udostepnione osobom uprawnionym jedynie podstawowe ustugi
pozwalajace na kontaktowanie sig, {j. faks, czy poczta elektroniczna.

Jako przejaw dbato$ci o wsparcie 0séb uprawnionych w kontaktach z Urzedem, NIK
wskazuje przeszkolenie dwoch pracownikéw w zakresie postugiwania sie jezykiem
migowym.

1 Zwany dalej ,Urzedem”
2 Zwanymi dalej ,osobami uprawnionymi”.

3 Dz. U. Nr 209, poz.1243, zwana w dalszym ciggu ,ustawa o jezyku migowym”.
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lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Upowszechnianie informaciji ) ustugach
pozwalajacych na komunikowanie si¢

W dniu 25 wrze$nia 2014 r. zamieszczono na stronie internetowej Urzedu oraz
w Biuletynie Informacji Publicznej* komunikat Naczelnika Urzedu informujacy,
ze osoby majace trudno$ci w porozumiewaniu sie mogg skorzystac ze Srodkéw
wspierajgcych komunikowanie sie.
Tre$¢ komunikatu zawierata informacje o mozliwosci skorzystania nieodpfatnie
zustugi tlumacza jezyka migowego oraz tlumacza przewodnika. Osoby
zainteresowane skorzystaniem z tej ustugi byly proszone o powiadomienie o takiej
potrzebie na trzy dni przed planowang wizytq w Urzedzie. Wskazano réwniez
sposdb dokonania takiego zgtoszenia - w formie pisemnego wniosku pocztg
tradycyjng i elektroniczng, faksem oraz za posrednictwem platformy e-Putap,
atakze osobiscie i za posrednictwem osoby przybranej® w siedzibie Urzedu.
Ponadto na stronie internetowej Urzedu zamieszczono wzér wniosku w tej sprawie,
umozliwiajacy osobie uprawnionej wskazanie rodzaju jezyka komunikowania sie
(rodzaju jezyka migowego). Przy zatatwianiu spraw nie wymagajacych biegte]
znajomos$ci jezyka migowego, osoby uprawnione mogty réwniez skorzystac
z pomocy dwéch pracownikéw Urzedu, posiadajacych znajomos¢ jezyka migowego
w zakresie podstawowym (w komunikacie podano numery pokoi, w ktorych pracujg
inumer telefonu). Informacje o takiej samej treSci jak w ww. komunikacie
umieszczono, na tablicy ogtoszen w ogélnie dostepnym miejscu, wedtug wyjasnienia
Naczelnik Urzedu w 2012.
Do dnia kontroli NIK (7 pazdziernik 2014 r.), Urzad nie dysponowat ttumaczeniem na
jezyk migowy informaciji kierowanej do osob uprawnionych.

(dowdd: akta kontroli str. 5 — 14, 18-26)

W dziatalnosci  kontrolowanej jednostki w przedstawionym wyzej zakresie
stwierdzono nastepujgce nieprawidtowosci:

1. Naczelnik Urzedu nie wywigzata sie z okreslonego w art. 9 ust. 3 ustawy o jezyku
migowym, w zwigzku z art. 9 ust. 4 tej ustawy, obowigzku upowszechniania
w BIP oraz na stronach internetowych Urzedu, informacji o ustudze pozwalajacej na
komunikowanie sig. Na stronach internetowych nie zamieszczono tez pozostatych
informacji o sposobach realizacji ustawy o jezyku migowym, a tym samy Naczelnik
nie wywigzata sie z obowigzku okreslonego w art. 14 ust. 2 tej ustawy.

Mimo, ze ww. przepisy weszty w zycie 1 kwietnia 2012 r., informacje o ustudze
pozwalajacej na komunikowanie sie oraz o pozostatych prawach przystugujacych
osobom uprawnionym, zamieszczono na stronach internetowych Urzedu dopiero
25 wrze$nia 2014 r. (w trakcie kontroli NIK), aponadto tres¢ opublikowanego
komunikatu byfa niepetna. Oséb uprawnionych nie poinformowano bowiem
0 przystugujacym im prawie, okreslonym w art. 7 ust. 1 ustawy o jezyku migowym,
skorzystania z pomocy osoby przybranej w kontaktach zUrzedem oraz
o wynikajacym z art. 14 ust. 1 ww. ustawy, obowigzku udostepnienia przez Urzad na
wniosek osoby uprawnionej, dokumentéw niezbednych do zatatwienia sprawy
w formie dla niej dostepnej. Informacji dotyczacej udostepniania dokumentow nie

4 Zwanym dalej ,BIP”.

5 Za osobe przybrang nalezy rozumie¢ osobe, ktora ukoriczyta 16 lat i zostata wybrana przez osobg
uprawniong w celu utatwienia porozumiewania si¢ z osobg uprawniong, i udzielenia jej pomocy
w zatatwianiu spraw (art. 3 pkt 1 ustawy o jezyku migowym).
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zamieszczono rowniez w komunikacie umieszczonym w ogolnie dostepnym miejscu,
tj. na tablicy ogtoszen.

2. Zamieszczone na stronach internetowych oraz w siedzibie Urzedu informacje
o Srodkach wspierajacych komunikowanie si¢ byly kierowane do ogdtu odbiorcow
i nie spetniaty kryterium dostepnosci dla oséb uprawnionych. NIK zauwaza, iz aby
by¢ w petni dostepng dla oséb uprawnionych, informacja taka — dla tatwego jej
odszukania - powinna by¢ oznaczona znakiem graficznym ucha lub dwoch dtoni
(biaty znak na niebieskim tle). Z kolei ze wzgledu na nieznajomo$¢ lub ograniczong
znajomosc¢ jezyka polskiego przez osoby niestyszace, informacja taka powinna by¢
dostepna réwniez w wersji ttumaczonej na jezyk migowy8. Analogicznie oznaczone
i przettumaczone na jezyk migowy powinny byC pozostate tresci (informacja
0 przystugujacych prawach i sposobie realizacji ustawy) kierowane do o0sob
uprawnionych. Znak graficzny w formie dwéch biatych dioni na niebieskim tle zostat
wprowadzony na stronach internetowych dopiero w toku nin. kontroli NIK w dniu
25 wrzesnia 2014 r., a na tablicy ogtoszen — w dniu 26 wrzesnia 2014 .

(dowdd: akta kontroli str. 5 -4, 15— 17, 49)

W wyjasnianiach Naczelnik Urzedu podata, ze Urzad dysponuje dokumentami
niezbednymi do zatatwienia spraw bedacych w jego wiasciwosci, ktdrymi sg
formularze podatkowe wedtug urzedowych wzordw oraz formularze i wzory
opracowane w Urzedzie. Wedtug wyjasniajacej, w okresie od 2011 r. do dnia kontroli
NIK do Urzedu nie wplynat zaden wniosek o udostepnienie materiatdbw w formie
przeznaczonej dla oséb uprawnionych. Naczelnik Urzedu podata réwniez, ze
obstugujac osoby uprawnione, Urzad doktada wszelkich staran, ukierunkowanych
na skutek, jakim jest efektywna komunikacja z uprawnionym i zatatwienie jego
sprawy. W przypadku gdy przyjety model obstugi okaze sie nieskuteczny, Urzad
skorzysta z ustug ttumacza jezyka migowego.

(dowdod: akta kontroli str. 51, 61 - 62)

Najwyzsza Izba Kontroli dziatalnos¢ Urzedu w zakresie upowszechniania informacii
0 ustugach pozwalajgcych osobom uprawnionym na komunikowanie si¢ ocenia jako
nierzetelng i niespetniajaca wymogow ustawy o jezyku migowym.

2. Przygotowanie do korzystania z alternatywnych form
komunikowania sie

2.1. W Urzedzie nie zostaly wprowadzone wewnetrzne procedury okre$lajace
sposbb zatatwiania spraw 0sdb uprawnionych.

Do pomocy w zatatwianiu takich spraw wyznaczono dwdch pracownikow, ktdrzy
ukonczyli szkolenie na | poziomie elementarnego kursu jezyka migowego
z programem dla pracownikdw stuzb spotecznych. Zadania w tym zakresie
powierzono pracownikom pisemnie w zakresach czynno$ci, co w opinii NIK stanowi
przejaw dbato$ci o wsparcie 0séb uprawnionych w kontaktach z Urzedem.

W ztozonych wyjasnienia ww. dwoch pracownikdw potwierdzito znajomos¢ ogolnych
zasad w komunikowaniu sie z osobami z wadg stuchu i mowy. Znajomo$¢ jezyka
migowego okreslili jako podstawowg, fragmentaryczng, natomiast nie potrafili podac¢
jakiego rodzaju jezykiem migowym sie postuguja. Przydatno$¢ postugiwania sie
jezykiem migowym ocenili jako niewielka, ze wzgledu na sporadyczne wizyty

6 Taki sposdb oznaczenia i forme udostepnienia informacji kierowanej do oséb uprawnionych
rekomenduje np. Rzecznik Praw Obywatelskich, zobacz: Zasady réwnego traktowania, Prawo
i praktyka nr 13, Warszawa, 2014.
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w Urzedzie os6b postugujacych sie tym jezykiem. Ponadto, jak podano dalej
w wyjasnieniach, osoby te korzystaty z pomocy 0séb przybranych.
(dowod: akta kontroli str. 42 — 45)

Podany na stronie internetowej Urzedu i na tablicy ogtoszeh adres poczty
elektronicznej byt w trakcie kontroli NIK aktywny’, a faks, ktérego numer wskazano
w komunikacie, dziatat bez konieczno$ci zwracania si¢ z prosbg o podanie sygnatu
transmisiji.

(dowdd: akta kontroli str. 6. 34-35, 36 — 41, 50)

2.2. W Urzedzie nie wyznaczono dyzurdw ttumacza jezyka migowego i nie
wprowadzono w sposob sformalizowany statej wspétpracy z takim tlumaczem.
Nawigzano natomiast, jak wyjasnita Naczelnik Urzedu, w tej sprawie kontakt
z Katowickim Oddziatem Polskiego Zwigzku Gtuchych i stosownie do uzgodnien,
Urzad mogt korzysta¢ z thumacza jezyka migowego po uprzednim zgioszeniu za
pomoca poczty elektronicznej zapotrzebowania na ustuge, przy czym ustuga ta byta
dostepna w nastepnym dniu w przypadku tlumacz z PZG Oddziat w Katowicach lub
po uptywie dwdch dni roboczych w przypadku ttumacza z rejestru prowadzonego
przez Wojewode Slaskiego. W przysziosci, jak podano dalej w wyjasnieniu,
planowane jest okre$lenie zasad wspotpracy w formie pisemnej umowy.

(dowdd: akta kontroli str. 50 — 51)

NIK zwraca uwage, ze pracownicy wyznaczeni do obstugi klientow z uzyciem jezyka
migowego, od czasu ukonczenia szkolenia w 2007 r. nie byli skierowani na
szkolenia utrwalajgce nabyte umiejetnosci, a z ich wyjasnien wynika, ze znajomo$¢
tego jezyka jest mniej niz podstawowa.

W wyjasnieniach Naczelnik Urzedu podata, ze wedtug opinii ww. pracownikéw,
udziat w kursie nie jest dla nich najlepszym sposobem na utrwalenie znajomosci
jezyka migowego, a optymalng metodg jest uzywanie go w praktyce. Podata takze,
ze rozwaza zatrudnienie nowych pracownikéw do Dziatu Obstugi BezposSredniej
z biegtg znajomoscia jezyka migowego.

(dowdd: akta kontroli str. 51 — 52)

Udostepnione przez Urzad $rodki wspierajgce komunikowanie sie w niewielkim
stopniu wptywaty na poprawe obstugi 0séb uprawnionych w kontaktach z Urzedem.
Poza powszechnie stosowanymi $rodkami wspierajagcymi  komunikowanie sie
(poczta elektroniczna, faks, platforma e-putap), Urzad nie oferowat osobom
uprawnionym innych rozwigzan technicznych, o ktérych mowa wart. 3 pkt 5 lit. ¢
ustawy o jezyku migowym, umozliwiajacych kontakt poprzez komunikacje
audiowizualng i wymiane informacji w jezyku migowym. Ponadto, korzystanie
z alternatywnych form komunikowania sie z Urzedem utrudniato niewtasciwe
upowszechnianie informacji o takiej mozliwosci. Dla cze$ci os6b uprawnionych
ww. rozwigzania techniczne wspierajace komunikowanie si¢ byly zatem faktycznie
niedostepne.

NIK zwraca uwage, iz osoby niestyszace i niedostyszace, aby mogty aktywnie
korzysta¢ ze swoich praw i dokonywa¢ wyboru sposobu zatatwiania spraw, powinny
mie¢ mozliwos¢ dostepu do zrozumiatej dla nich informacji, w szczegdinosci
w jezyku migowym. Bez zastosowania rozwigzan technicznych, informacja
i komunikowanie sie zotoczeniem dla wielu takich osdb sg niedostepne.
Wykorzystanie rozwigzan technicznych do przekazu informacji w jezyku migowym,

7 us2402@sl.mofnet.gov.pl — na adres ten mozna byto wysyta¢ poczte elektroniczng,
4



Ocena czastkowa

z udziatem postugujacego sie tym jezykiem pracownika lub profesjonalnego
ttumacza, jest rozwigzaniem zapewniajagcym swobodne porozumiewanie si¢
z osobami do$wiadczajgcymi trudno$ci w komunikowaniu sie, a jednocze$nie
likwiduje koniecznos¢ zgtaszania checi skorzystania ze Swiadczenia ustug ttumacza
przed tym zdarzeniem®. Wazne jest, aby w proces zapewniania odpowiedniego
wsparcia w pokonywaniu barier w komunikowaniu sie wtgczyta sie administracja
publiczna, wykorzystujac istniejace, nowoczesne rozwigzania techniczne.

Naczelnik Urzedu wyjasnita, ze w celu wywigzania sie z obowigzkéw natozonych
na organy administracji publicznej w ustawie o jezyku migowym, poza
zorganizowaniem obstugi bezpo$redniej przez pracownikéw, ktérzy ukonczyli kurs
jezyka migowego, opracowano i udostepniono na sali obstugi bezposrednie;
informacje o uprawnieniach wynikajacych z ww. ustawy, o miejscach w ktdrych
obstuga jest realizowana oraz karty wspomagajgce komunikowanie sie (karty
zawierajgce podstawowe zwroty w kontakcie Urzad — klient), a takze druki prosby
0 kontakt z pracownikiem postugujacym sie jezykiem migowym oraz wzér wniosku
0 $wiadczenie ustug ttumacza migowego.

(dowod: akta kontroli str. 49, 53 - 60)

NIK zwraca uwage, ze przygotowane karty, druki i wnioski byly sporzadzone
w jezyku polskim, co w znacznym stopniu utrudnia osobom uprawnionym
korzystanie z nich, ze wzgledu na nieznajomo$¢ lub bardzo stabg znajomos¢ jezyka
polskiego przez czes¢ tych osob. Nadto, znajomo$¢ jezyka migowego przez dwoch
pracownikéw Urzedu, zgodnie z ich wyjadnieniami, byta fragmentaryczna, a poziom
— podstawowy.

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia jako niewystarczajgce dziatania Urzedu w zakresie
przygotowania do korzystania z alternatywnych form komunikowania sie z osobami
uprawnionymi.

3. Obstuga oséb uprawnionych

3.1. W okresie od pazdziemnika 2011 r. do czasu niniejszej kontroli NIK
(9 pazdziernik 20914 r.), do Urzedu nie wptynety skargi lub wnioski w sprawie
realizacji przepisow ustawy o jezyku migowym lub dotyczace utrudniert w obstudze
0s6b uprawnionych.

(dowdd: akta kontroli str. 51)

3.2. W ww. okresie Urzad obstuzyt 11 0séb uprawnionych, z ktérymi komunikowano
sie w 6 przypadkach za pomocg osoby przybranej, a w pozostatych 5 — za
posrednictwem pracownika Urzedu, ktéry ukonczyt szkolenie w zakresie jezyka
migowego.
Nie wystapity przypadki udziatu w zatatwieniu spraw ttumacza wybranego przez
osobe uprawniong lub ttumacza zaproponowanego przez Urzad. Osoby uprawnione
nie ztozyty wniosku o zapewnienie takiej ustugi.

(dowdd: akta kontroli str. 49 — 50)

8 Korzystanie z rozwigzan technicznych umozliwiajacych komunikowanie sie w jezyku migowym
rekomenduje np. Petnomocnik Rzadu do spraw Oséb Niepetnosprawnych; zobacz apel
Petnomocnika Rzadu do spraw Oséb Niepetnosprawnych:
http://www.niepelnosprawni.gov.pl/aktualnosci/archiwum-aktualnosci/go:1/art371.html
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Whioski pokontrolne

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

3.3. W planach finansowych Urzedu na lata 2012-2014, nie wyodrebniono wydatkow
dotyczacych obstugi os6b uprawnionych, w tym ustugi tlumaczenia z jezyka
migowego.
W latach 2011 — 2014 (do zakoriczenia kontroli), Urzad nie poniost wydatkéw na
dostosowanie metod i $rodkéw obstugi do potrzeb osdb uprawnionych.

(dowdd: akta kontroli str. 59 - 62)

3.4. W wyjasnieniach Naczelnik Urzedu podata, ze w zwigzku ze znikomg
czestotliwoscig kontaktow z osobami doswiadczajacymi trudno$ci w komunikowaniu
sie nie stwierdza utrudnien w realizacji ustawy o jezyku migowym i nie wnosi uwag
do aktualnie obowigzujgcych rozwigzan prawnych i organizacyjnych.

(dowod: akta kontroli str. 49)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie dziatalno$¢ kontrolowanej jednostki
w zbadanym zakresie.

IV. Wnioski

Przedstawiajgc powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustalen kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o0 Najwyzszej Izbie Kontroli®, wnosi o:

1. Uzupetnienie zamieszczonego na stronach internetowych i w siedzibie
Urzedu komunikatu skierowanego do os6b uprawnionych o informacje
dotyczace mozliwosci  wystapienia przez osoby uprawnione
o udostepnienie dokumentéw niezbednych do zatatwienia sprawy
w formie dostepnej dla tych oséb oraz o mozliwosci korzystania
z pomocy osoby przybrane;.

2. Podjecie dziatan w celu zwigkszenia dostepnosci dla oséb postugujacych
sie jezykiem migowym ustug swiadczonych przez Urzad.

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystgpienie pokontrolne zostato sporzadzone w dwoch egzemplarzach; jeden dla
kierownika jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje
prawo zgloszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do dyrektora Delegatury NIK w Katowicach.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
wterminie 21 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, 0 sposobie
wykorzystania uwag i wykonania wnioskow pokontrolnych oraz o podjetych
dziataniach lub przyczynach niepodjecia tych dziatan.

9Dz. U.z2012r., poz.82 ze zm.



W przypadku wniesienia zastrzezen do wystgpienia pokontrolnego, termin
przedstawienia informacji liczy sie od dnia otrzymania uchwaty o oddaleniu
zastrzezen w cato$ci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Katowice, dnia 25 listopada 2014 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Katowicach
Kontroler

Anna Hulboj
gt. specjalista kontroli panistwowej



