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|. Dane identyfikacyjne kontroli

Numer i tytut kontroli - P/14/105 — Swiadczenie ustug publicznych osobom postugujacym sie jezykiem
migowym

Jednostka  Najwyzsza |zba Kontroli

przeprowadzajaca  Delegatura w Poznaniu
kontrole

Kontroler  Marek Gutraj, inspektor kontroli pafistwowe;j
upowaznienie do kontroli nr 91020 z dnia 10 wrze$nia 2014 .

[Dowdd: akta kontroli str. 1-2]

Jednostka Zaktad Ubezpieczen Spotecznych Il Oddziat w Poznaniu, ul. Starotecka 31,
kontrolowana  61.361 Poznan (dalej ,Odziat ZUS” lub ,0ddziat”)

Kierownik jednostki  Piotr Kotodziejczyk — Dyrektor Oddziatu ZUS
kontrolowanej

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza |zba Kontroli ocenia jako niewystarczajace przygotowanie Oddziatu ZUS

Ocena ogo6lna ‘ ’ : ¢ s X . .
do kontaktow z osobami postugujacymi sie jezykiem migowym?'. Oddziat dysponowat

wprawdzie rozwigzaniami umozliwiajgcymi komunikowanie si¢ za po$rednictwem
poczty elektronicznej, faksu, rozmowy z konsultantem Zakladu Ubezpieczen
Spotecznych (dalej ,ZUS”) za posrednictwem czatu lub komunikatora internetowego,
nie wywigzat sie jednak z obowigzku odpowiedniego upowszechniania informacii
o mozliwosci korzystania z tych rozwigzan przez osoby do$wiadczajace trwale lub
okresowo trudnosci w komunikowaniu sig (dalej ,0soby uprawnione’). Zadne ze
stosowanych w Oddziale rozwigzan technicznych nie umoZliwialo wymiany
informacji w jezyku migowym, ktéry dla cze$ci osob niestyszacych jest jedynym
w petni zrozumiatym jezykiem. Do dnia zakonczenia kontroli NIK, Oddziat nie
dysponowat ttumaczeniem na jezyk migowy informacji kierowanej do osob
uprawnionych.

Obstuge oséb uprawnionych przeprowadzono w Oddziale rzetelnie, z udziatem
pracownika postugujacego sie jezykiem migowym. Poprawie obstugi 0séb
niedostyszacych  sprzyjato  samoobstugowe urzadzenie informacyjne (tzw.
urzedomat), udostepnione klientom Oddziatu.

"Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowg skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna. Jezeli sformutowanie oceny ogélnej wedtug proponowanej skali bytoby nadmiernie utrudnione, albo taka ocena nie
dawataby prawdziwego obrazu funkcjonowania kontrolowanej jednostki w zakresie objetym kontrola, stosuje si¢ ocene
opisowa, badz uzupetnia ocene 0going o dodatkowe objasnienie.
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lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Upowszechnianie informacji o ustugach pozwalajacych
na komunikowanie sie

W Biuletynie Informacji Publicznej? (dalej ,BIP”) oraz w serwisie internetowym ZUS?
zamieszczono ogdlne informacje o numerach fakséw i adresach poczty
elektronicznej oraz o mozliwosci kontaktu z konsultantem ZUS za posrednictwem
czatu oraz poprzez komunikator internetowy. Administratorem stron internetowych*
ZUS byta Centrala ZUS (Oddziat ZUS nie posiadat wiasnych stron internetowych).
Na stronach internetowych ZUS oraz w siedzibie Oddziatu nie zamieszczono
informacji o sposobach realizacji ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. 0 jezyku
migowym i innych Srodkach komunikowania sie® (dalej ,ustawa o jezyku migowym”).

[Dowdd: akta kontroli str. 167-168]

Oddziat ZUS nie wywigzat sie z ustawowego obowigzku zamieszczenia w miejscach
dostepnych dla oséb uprawnionych informacji o sposobach realizacji ustawy
0 jezyku migowym, w tym o Srodkach wspierajacych komunikowanie sie, o czym
$wiadczg nizej przedstawione ustalenia:

1. W siedzibie Oddziatu oraz na stronach internetowych ZUS nie zamieszczono
informacji o przystugujacych osobom uprawnionym prawach oraz o warunkach
| zasadach korzystania z tych praw®. Tym samym, Oddziat ZUS nie wywigzat sie
z okre$lonego w art. 14 ust. 2 ustawy o jezyku migowym, obowigzku zamieszczania
w miejscach dostepnych dla oséb uprawnionych informacji 0 sposobach realizacji
ustawy o jezyku migowym.

[Dowdd: akta kontroli str. 167-168, 203-206]

2. Oddziat ZUS nie wywigzat sie, z okre$lonego w art. 9 ust. 3 ustawy o jezyku
migowym, obowigzku upowszechniania informacji o udostepnianiu ustugi
pozwalajacej na komunikowanie sie. Zamieszczone w siedzibie Oddziatu oraz na
stronie internetowej informacje o rozwigzaniach technicznych umozliwiajgcych
kontakt (poczta elektroniczna, faks, rozmowa z konsultantem - telefoniczna,
z wykorzystaniem czatu lub komunikatora internetowego) byty adresowane do ogétu
odbiorcow postugujacych sie jezykiem polskim, a tym samym nie spetniaty kryterium
dostepnosci dla osob uprawnionych. Aby by¢ w peini dostepng dla osob
uprawnionych, informacja — dla tatwego jej odszukania - powinna by¢ oznaczona
znakiem graficznym ucha lub dwoch dtoni (biaty znak na niebieskim tle). Z kolei, ze
wzgledu na nieznajomo$¢ lub ograniczong znajomo$¢ jezyka polskiego przez osoby
niestyszace, informacja ta powinna by¢ réwniez dostepna w wers;ji ttumaczonej na
jezyk migowy’. Analogicznie oznaczone i przettumaczone na jezyk migowy powinny
by¢ pozostate tresci (informacja o przystugujacych prawach i sposobie realizacji
ustawy) kierowane do 0s6b uprawnionych.

Dyrektor Oddziatu wyjasnit, ze nie posiadat uprawnien do zamieszczenia
jakichkolwiek informacji na stronach internetowych ZUS (serwis internetowy oraz

2 http:/lwww.zus.pl/bip/

3 http://www.zus.pl/

4 Strona BIP i serwis internetowy ZUS.

5Dz. U. Nr 209, poz. 1243 ze zm.

6 Ogledziny stron internetowych oraz siedziby Oddziatu przeprowadzono w dniu 11 wrze$nia 2014 r.

7 Taki sposob oznaczenia i forme udostepnienia informacji kierowanej do 0séb uprawnionych rekomenduje np. Rzecznik Praw
Obywatelskich; zobacz: Zasada réwnego traktowania, Prawo i praktyka nr 13, Warszawa, 2014.
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BIP), gdyz administratorem tych stron jest Centrala ZUS. Z kolei w siedzibie
Oddziatu, wedtug wyjasnien Dyrektora Oddziatu, przyjeto zasade dostepnosci
informaciji dla ogétu odbiorcéw, bez wyrdznienia grupy osob z niepetnosprawnoscia.
NIK wskazuje, ze w my$l art. 9 ust. 3 ustawy o jezyku migowym, realizacja
obowigzku upowszechniania informacji o ustudze pozwalajacej na komunikowanie
sie, obcigza organ administracji publicznej, tj. réwniez wchodzace w sktad ZUS,
w mys$l art. 67 ust. 1 ustawy z dnia 13 pazdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen
spotecznych8, terenowe jednostki organizacyjne ZUS rozstrzygajace w drodze
decyzji administracyjnych, a wewnetrzna organizacja ZUS nie zwalnia z realizacji
zadan ustawowych. Podobnie, obowigzek informowania  0séb uprawnionych
(w sposéb dla nich dostepny) o przystugujacych im prawach oraz o warunkach
| zasadach korzystania z tych praw wynika wprost z ustawy o jezyku migowym i jego
stosowanie ma charakter obligatoryjny. Nalezy rowniez zauwazy¢, ze w mysl
postanowien regulaminu organizacyjnego ZUS, do podstawowych zadan Oddziatu
nalezy m.in. obstuga klientow we wszystkich sprawach z zakresu jego dziatalnosci,
a takze prawidtowe, efektywne i sprawne realizowanie wyznaczonych zadan
| procesow oraz wspotpraca z komérkami organizacyjnymi Centrali w zakresie ich
optymalizaciji (§ 31 pkt 1 i 10 regulaminu). Dyrektor Oddziatu, w okresie od wejscia
w zycie ustawy o jezyku migowym do zakoriczenia kontroli NIK®, nie poinformowat
Centrali o potrzebie zamieszczenia na stronie internetowej ZUS stosownej informacii
kierowanej do o0s6b uprawnionych. W ocenie NIK, nie podjgt tym samym
niezbednych dziatan dla zapewnienia w Oddziale efektywnej i sprawnej obstugi oséb
uprawnionych.

[Dowod: akta kontroli str. 17, 167-168, 203-206]

Informacje o przystugujacych osobom uprawnionym prawach w kontaktach z ZUS,
w tym o srodkach wspierajgcych komunikowanie sie, zamieszczono w siedzibie
Oddziatu oraz w BIP ZUS dopiero w toku kontroli NIK. Tre$¢ komunikatu
sporzadzonego w jezyku polskim i zamieszczonego, 8 pazdziernika 2014 r.,
w siedzibie Oddziatu, oznaczono znakiem graficznym ucha. W analogiczny sposob
nie oznaczono jednak, zamieszczonego 23 wrzesnia 2014 r. w BIP, jedynie w jezyku
polskim, komunikatu dotyczacego obstugi 0so6b z niepetnosprawno$cig stuchu.
Tre$¢ tego komunikatu byta ponadto niekompletna, nie informowata bowiem
o mozliwosci udostepnienia przez ZUS, na wniosek 0s6b uprawnionych,
dokumentow niezbednych do zatatwienia sprawy w formie dla nich dostepnej
(art. 14 ust. 1 ustawy o jezyku migowym).

Do zakonczenia kontroli NIK', na stronie internetowej ZUS' nadal nie
upowszechniono informacji o ustudze pozwalajgcej na komunikowanie sie.

[Dowdd: akta kontroli str. 167-168, 203-206, 209-2011]

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia negatywnie dziatalno$¢'? Oddziatu ZUS w zakresie

upowszechniania informacji 0 ustugach pozwalajacych osobom uprawnionym na

komunikowanie sie.

2. Przygotowanie do korzystania z alternatywnych form
komunikowania sie

Do pomocy w zatatwianiu (prowadzeniu) spraw 0sdb uprawnionych wyznaczono
jednego pracownika Oddziatu'3, zatrudnionego w Wydziale Obstugi Klientow

8Dz. U. 22013 r., poz. 1442 ze zm.

9 Tj. w okresie od 1 kwietnia 2012 r. do 8 pazdziernika 2014 r.

10 8 pazdziernika 2014 r.

" www.zus.pl

12\W okresie od wejscia w zycie ustawy o jezyku migowym (1 kwietnia 2012 r.) do 31 sierpnia 2014 r.
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i Korespondenciji. Osoba ta ukofczyta w 2010 r., potwierdzone za$wiadczeniami,
dwa (60-godzinne) kursy jezyka migowego dla pracownikdéw stuzb spotecznych
(pierwszy na poziomie elementarnym - poziom KSS-I'4, drugi na poziomie
doskonalgcym - poziom KSS-II'5). Ponadto, osoba ta brata w 2013 r. udziat w 32-
godzinnym kursie utrwalajgcym znajomo$¢ jezyka migowego'® (poziom
zaawansowany). Przeszkolony pracownik potwierdzit, iz znajomo$¢ jezyka
migowego jest dla niego bardzo przydatna.

[Dowdd: akta kontroli str. 175-185, 207]

W Oddziale nie wyznaczono statych dyzuréw ttumacza jezyka migowego, nie
prowadzono réwniez wspdtpracy z takim ttumaczem.

[Dowdd: akta kontroli str. 189]

Podany na stronach internetowych ZUS adres poczty elekironicznej jest aktywny
i mozna na niego wysta¢ poczte elektroniczng. Na wskazany numer telefoniczny
mozna wysta¢ faks bez koniecznosci ustnego zgtoszenia checi skorzystania z tej
ustugi. Istnieje rowniez mozliwos¢ potgczenia z konsultantem ZUS za pomocg czatu
lub komunikatora internetowego. Korzystanie z tych rozwigzan jest jednak znacznie
ograniczone z uwagi na brak mozliwosci transmisji obrazu, co uniemozliwia kontakt
W jezyku migowym.

W siedzibie Oddziatu (w budynku A - w Sali Obstugi Klientow) wdrozono System
Kierowania Ruchem Klientow. System ten wyposazono w funkcje wizualno-
fonicznego przywotywania klientow do poszczegélnych stanowisk, ktéra jest
przyjazna osobom z niepetnosprawno$ciq stuchu i wzroku. W budynku B
zamontowano samoobstugowe urzadzenie informacyjne, tzw. urzedomat, dostepny
dla klientéw ZUS siedem dni w tygodniu, 24 godziny na dobe. Urzedomat
wyposazony jest m. in. w petle indukcyjng generujacg pole elekiromagnetyczne,
ktore moze by¢ odbierane przez wigkszoS¢ aparatow stuchowych oraz
w funkcjonalnos¢ odczytu tekstu (,na gtos”) znajdujacego sie na ekranie. Wsparciem
dla uzytkownikow niedostyszacych jest roéwniez mozliwos¢ zmiany poziomu
gtosnosci dzwiekow transmitowanych przez stuchawke urzedomatu, stuchawki
podtaczone do gniazda stuchawkowego, jak rowniez samo urzadzenie (dzwieki akciji
klawiatury itp.). Funkcja regulacji glosnosci stuchawek oraz gtosnika urzedomatu jest
dostepna z poziomu urzadzenia oraz z poziomu aplikacji. Klawiatura urzadzenia
posiada uktad QWERTY z oznaczeniami w jezyku Braille'a, umozliwiajacym
korzystanie z niej osobom niewidomym i gtuchoniewidomym.

[Dowod: akta kontroli str. 168,172-173, 210d]

Oddziat ZUS nie udostepnit osobom uprawnionym rozwigzan technicznych
wskazanych w art. 3 pkt 5 lit. ¢ ustawy o jezyku migowym, umozliwiajacych
komunikacje audiowizualng, a pozostate udostepnione rozwigzania techniczne
(poczta elektroniczna, faks, rozmowa z konsultantem w formie czatu lub za pomocg
komunikatora internetowego 17), w niewielkim stopniu wptywaty na poprawe obstugi
0s6b uprawnionych postugujacych sie tym jezykiem. Je$li osoby niestyszace
i niedostyszace majg aktywnie korzysta¢c ze swoich praw i dokonywa¢ wyboru
sposobu zatatwiania spraw, powinny mie¢ mozliwo$¢ dostepu do zrozumiatej dla
nich informacji. Bez zastosowania odpowiednich rozwigzan technicznych, informacja
i komunikowanie si¢ z otoczeniem dla wielu osob uprawnionych sg niedostepne.
Wazne jest, aby w proces zapewniania odpowiedniego wsparcia w pokonywaniu

13 Stan na 17 wrze$nia 2014 r.

14 Zadwiadczenie z dnia 2 wrze$nia 2010 r.

15 Zaswiadczenie z dnia 28 pazdziernika 2010 .

16 Zaswiadczenie o odbyciu szkolenia w dniach 18-21 listopada 2013 .
17 Komunikator Skype nie zapewniat transmisji obrazu.
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barier w komunikowaniu sie wigczyta sie administracja publiczna. Sprzyja temu
niewatpliwie postep technologiczny i dostep do takich rozwigzan jak np. monitory
wySwietlajace tekst oraz filmy z nagranym ttumaczeniem w jezyku migowym,
wideotelefon lub komunikator internetowy z mozliwoscig transmisji obrazu,
za posrednictwem ktérego $wiadczona jest ustuga ttumaczenia na jezyk migowy
,na zywo"18,

[Dowdd: akta kontroli str. 167, 200-202]

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, mimo stwierdzonej nieprawidtowosci,
dziatania Oddziatu ZUS w zakresie przygotowania do korzystania z alternatywnych
form komunikowania si¢ z osobami uprawnionymi.

3. Jakos¢ obstugi os6b uprawnionych

W latach 2012-2014 (do 22 wrzesnia), w Oddziale nie ewidencjonowano odrebnie
postepowan wobec oséb, o ktérych byto wiadomo, ze sg osobami z wadg stuchu.
Oddziat nie prowadzit postepowan w zakresie ubiegania sie o rente o0séb
z chorobami stuchu, gdyz nie byto to w zakresie jego kompetencji'®. W Oddziale
obstugiwano osoby uprawnione jedynie w charakterze interesantéw, ktorych
zwiekszong liczbe (wg. wyjasnien Naczelnika Wydziatu Organizacji i Analiz)
zaobserwowano w miesigcach: kwietniu, czerwcu, lipcu i pazdzierniku, w zwigzku
z konieczno$cig uzyskania przez te osoby zaswiadczen wymaganych przez inne
instytucje. Do Oddziatu zgtaszato sie wowczas okoto 2-3 0s6b tygodniowo. Osoby te
byly obstugiwane przez pracownika ZUS postugujacego sie jezykiem migowym.
Przy obstudze os6b uprawnionych nie korzystano z ustug tlumacza jezyka
migowego.

[Dowdd: akta kontroli str. 189, 197, 199]

W planie finansowym Oddziatu na lata 2012-2013 nie zaplanowano wydatkow
dotyczacych obstugi oséb uprawnionych. Srodki na pokrycie kosztéw ustug
ttumacza przysiegtego zostaty po raz pierwszy zaplanowane w planie na rok 2014,
w kwocie 748 zh. Oddziat, w latach 2011-2014, nie poniost wydatkow na
dostosowanie metod i $rodkéw obstugi do potrzeb osdb uprawnionych.

[Dowdd: akta kontroli str. 193-196]

Wedtug wyjasnienn Dyrektora, Oddziat nie napotyka utrudnien w stosowaniu
przepisow ustawy o jezyku migowym.

[Dowdd: akta kontroli str. 203-206]

W okresie od 3 pazdziernika 2011 r. do 22 wrzesnia 2014 r., w prowadzonym
w Oddziale rejestrze skarg i wnioskéw nie zaewidencjonowano spraw dotyczacych
realizacji przepisow ustawy o jezyku migowym.

[Dowdd: akta kontroli str. 191, 198]

Najwyzsza Izby Kontroli ocenia pozytywnie jakoS¢ ustug Swiadczonych przez
Oddziat ZUS osobom uprawnionym.

'8 Korzystanie z rozwigzan technicznych umoZliwiajacych komunikowanie si¢ w jezyku migowym rekomenduje np.
Pelnomocnik Rzadu do spraw Osdéb Niepetnosprawnych; zobacz apel Pelnomocnika Rzadu do spraw Osob
Niepetnosprawnych: http://www.niepelnosprawni.gov.pl/aktualnosci/archiwum-aktualnosci/go:1/art371.html
19 Sprawami w tym zakresie zajmowat si¢ Wydziat Orzecznictwa Lekarskiego | Oddziatu ZUS w Poznaniu.
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Whioski pokontrolne

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

IV. Wnioski

Przedstawiajgc powyzsze oceny i uwagi wynikajace z ustaler kontroli, Najwyzsza
Izba Kontroli, na podstawie art. 53 ust. 1 pkt 5 ustawy z dnia 23 grudnia 1994 r.
o Najwyzszej Izbie Kontroli20, wnosi o:

1) zastosowanie rozwigzan technicznych zapewniajgcych osobom uprawnionym
komunikacje audiowizualng z Oddziatem;

2) wystgpienie do centrali ZUS o dostosowanie oznaczenia i formy przekazu
zamieszczonej w BIP informacji dotyczacej obstugi 0séb z niepetnosprawnoscig
stuchu do potrzeb tych oséb oraz o upowszechnienie na stronie internetowe;
ZUS, w formie dostepnej dla os6b uprawnionych, informacji o ustudze
pozwalajacej na komunikowanie sie.

V. Pozostate informacje i pouczenia

Wystapienie 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 zgtoszenia na pisSmie umotywowanych zastrzezen do wystgpienia
pokontrolnego, w terminie 21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza sie
do dyrektora Delegatury NIK w Poznaniu.

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.

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.

Poznan, 12 listopada 2014 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Poznaniu

Kontroler Dyrektor

Marek Gutraj Andrzej Aleksandrowicz
inspektor kontroli pafstwowej

2Dz U.z2012r., poz. 82 ze zm.



