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l. Dane identyfikacyjne kontroli

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

Najwyzsza Izba Kontroli Delegatura w Biatymstoku

Joanna Muszynska — starszy inspektor kontroli panstwowej — upowaznienie do kontroli
Nr 91465 z dnia 16 wrzesnia 2014 . [dowdd: akta kontroli str. 1-2]

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych Oddziat w Biatymstoku, zwany dalej,Oddziat ZUS’
(15-404 Bialystok, ul. Miynowa 29)

Zbigniew Zaniewski — Dyrektor Oddziatu ZUS! [dowéd: akta kontroli str. 3]

ll. Ocena kontrolowanej dzialalnosci

Oddziat ZUS, pomimo szeregu podjetych dziatan majacych na celu zapewnienie potrzeb
osob doswiadczajacych trwale lub okresowo trudnosci w komunikowaniu sie, nie wywigzat
si¢ z realizacji wszystkich obowigzkdéw wynikajacych z ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r.
0 jezyku migowym i innych Srodkach komunikowania sig2.

W celu wiasciwej organizacji obstugi klientow, w tym oséb doswiadczajacych trwale lub
okresowo trudnosci w komunikowaniu sie* w Oddziale ZUS* zainstalowano
samoobstugowe urzadzenie informacyjne (tzw. urzedomat), ktdre posiada elementy
przystosowane do obstugi oséb uprawnionych, wdrozono ,System Kierowania Ruchem’
posiadajacy funkcje wizualno-fonicznego przywolywania klientbw do poszczegéinych
stanowisk, przeszkolono 13 pracownikébw do porozumiewania sie w obu jezykach
migowych, tj. w Systemie Jezykowo Migowym (SJM) oraz Polskim Jezyku Migowym (PJM),
zobowigzano pracownikow Biura Ochrony do kierowania oczekujacych pomocy klientéw
na odpowiednie stanowiska, stosownie do ich potrzeb oraz corocznie organizowano Dzien
Osbb Niepemosprawnych. Do czasu kontroli NIK nie upowszechniono rzetelnej informacji
o stosowanych w ZUS $rodkach wspierajacych komunikowanie si¢ oraz o prawach
przystugujacych osobom uprawnionym. Obstuge tych osob prowadzono prawidiowo,
wykorzystujac umiejetnosci pracownikéw postugujacych sie jezykiem migowym.

lll. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Upowszechnianie informacji o ustugach pozwalajacych na komunikowanie
sie

ZUS posiadat centralng strong intemetowq przeznaczong dla wszystkich Oddziatow,

jak i potaczong linkiem podstrone intemetowg BIP.5

Na stronie internetowej http.//zus.pl zamieszczono (wytacznie w jezyku polskim) informacje
0 wigkszosci stosowanych w ZUS $rodkéw umozliwiajacych komunikowanie sig, tj. adresie
skrzynki poczty elektronicznej, adresie komunikatora audiowizualnego ,Skype”, mozliwosci
skorzystania z czatu z konsultantem ZUS oraz o numerach kontaktowych do ZUS.
Informacje byly kierowane do ogdiu odbiorcow, a nie tylko do oséb uprawnionych. Zostaly
udostepnione za posrednictwem Platformy Ustug Elektronicznych PUE, w tym m.in. takich
jak: Wirtualny Doradca” (awatar, ktory po wpisaniu pytania przez uzytkownika udziela

Stanowisko Dyrektora ZUS sprawije od 6 marca 2008 r.

Dz. U. Nr 209, poz. 1243 ze zm. Ustawa zwana dalej ,ustawg 0 jezyku migowym”.
Dalej zwanych ,0sobami uprawnionymi”

Kontrolg objgto okres od pazdziemika 2011 roku do 19 wrzesnia 2014 roku.
Strona intemetowa ZUS znajdujgca sig pod adresem http:/www.zus.pl

Podstrona intemetowa BIP ZUS znajdujaca sie pod adresem: http:/Awww.zus.plibip
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Uwagi dotyczace
badanej dziatalnosci

na nie odpowiedzi w czasie rzeczywistym), ,,Zadaj pytanie ZUS’", czat z konsultantem COT
(prowadzenie rozmowy on-line z Centrum Obstugi Telefonicznej) oraz ,Skype COT’
(komunikator audiowizualny).

Na stronie BIP ZUS nie bylo do dnia rozpoczecia kontroli NIK (19.09.2014 r.) zadnej
z wymaganych informacji: adresu e-mail, komunikatora audiowizualnego, czy tez faksu.
[dowdd: akta kontroli str. 4-8]

W siedzibie Oddziatu ZUS, na tablicy informacyjnej udostepniono informacje o stosowanych
rozwigzaniach umozliwiajacych nawigzanie kontaktu, podajac adres platformy ustug
elektronicznych ZUS http://pue.zus.pl, oraz http://zus.pl, za posrednictwem ktérego mozna
wysta¢ maila, uruchomi¢ komunikator audiowizualny ,Skype" oraz wewnetrzny czat
z konsultantem ZUS. Informacja ta byla oznaczona znakiem graficznym ulatwiajacym jej
odszukanie’, [dowdd: akta kontroli str. 9-10]

Najwyzsza [zba Kontroli zwraca uwage, Ze:

1. Na stronach intemetowych Zakfadu Ubezpieczen Spolecznych, administrowanych przez
centrale w Warszawie nie zawarto wszystkich informacji przewidzianych ustawa o jezyku
migowym:
~ na stronie BIP nie byto Zadnej informaciji o $rodkach wspierajacych komunikowanie

sig, 0 ktorej mowa wart. 9 ust. 3 i 4 ustawy, tj.. adresu e-mail, komunikatora
audiowizualnego, czy faksu (informacje uzupetniono w trakcie kontroli NIK),

- na stronie internetowej http://www.zus.p! nie zamieszczono jakichkolwiek informacii
0 przystugujacych osobom uprawnionym prawach i sposobach zatatwiania przez
nich poszczegdlnych ustug publicznych, o kiérych stanowi art. 14 ust. 2 cytowanej
ustawy (do zakonczenia kontroli NIK informacja nie zostata uzupetniona o te
elementy).

2. Komunikaty na obu stronach internetowych nie byly oznaczone, znakiem graficznym
symbolem ulatwiajacym ich odszukanie (symbolem biatego skreslonego ucha
na ciemnoniebieskim tle). [dowdd: akta kontroli str. 4-8]

Naczelnk Wydzialu Obstugi i Korespondencji Alicja Koczta wyjasnita,
ze: ,Administratorem  strony www.zus.p! jest Centrala Zakfadu Ubezpieczen
Spotecznych w  Warszawie. W wyniku podjetych rozmow telefonicznych
z Departamentem Obstugi Kifentow informacje dofyczgce osdb uprawnionych zostafy
umieszczone w zakfadce BIP w dniu 23.09.2014 r. pomimo wczesniejszych sygnalow
telefonicznych przed rozpoczeciem kontroli w Oddziale.”

[dowod: akta kontroli str. 19, 41-42,56,63-65]

3. W siedzibie Oddziatu ZUS nie podano numeru faksu, jako-technicznego $rodka
wspierajacego komunikacje z osobami uprawnionymi. Informacja zamieszczona
na tablicy ogtoszen zostata uzupetiona o ww. element w trakcie kontroli NIK.

[dowod: akta kontroli str. 9-10, 30-36]

Naczelnik Wydziatu Obstugi Klientow i Korespondenciji Alicja Koczta brak numeru faksu
na tablicy informacyjnej tumaczyta tym, ze ZUS wszystkim swoim klientom, w tym
rowniez osobom uprawnionym, udostepnit urzedomat czynny 24 h na dobe, ktory
ma szerokie zastosowanie, w tym funkcjonalno$¢ poréwnywalng z faksem, bowiem
mozna w nim ziozy¢ pismo i otrzymac potwierdzenie. Informacja o tym urzadzeniu i jego
mozliwosciach jest zamieszczona na stomie internetowej ZUS. Ponadto pracownik
ochrony ma obowigzek skierowania osoby uprawnionej na sale obstugi klientow, w ktorej
przeszkoleni pracownicy kompleksowo jg obsiuza, Dodafa, Ze taki sposob obstugi
W szerszym stopniu realizuje zapis ustawy w zakresie informacyjnym.

[dowod: akta kontroli str. 41-42]

7 Symbol biatego skreslonego ucha na ciemnoniebieskim tle.
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4. Ze wzgledu na nieznajomos¢ lub ograniczong znajomosé jezyka polskiego przez osoby
niestyszace pozadane jest, by informacje kierowane do osdb uprawnionych byly
dostepne nie tylko w jezyku polskim, ale rowniez w wersji tumaczonej na jezyk migowy®.
Informacje o prawach oséb uprawnionych wynikajacych z ustawy o jezyku migowym
udostepniono jedynie w jezyku polskim, bez ich ttumaczenia na jezyk migowy, a zatem
mogly nie spetnia¢ tym samym kryterium dostepnosci dla oséb uprawnionych, ktore
nie znajg jezyka polskiego lub znaja go w ograniczonym zakresie i sprawnie postuguja,
sie jedynie jezykiem migowym. |

Naczelnk Wydzialu Obstugi Klientbw i Korespondencji Alicja Koczta wyjasnita,
Ze obowigzek ttumaczenia na jezyk migowy nie wynika wprost z ustawy, a przeszkolony
w jezykach migowych pracownik udzieli takiej informacji przy stanowisku w trakcie jej
obstugi. [dowdd: akta kontroli str, 41-42]

W dzialalnosci Oddziatu ZUS w przedstawionym wyzej zakresie stwierdzono nastepujaca
nieprawidtowosé:

W siedzibie Oddziatu ZUS nie zamieszczono jakichkolwiek informacji o przystugujacych
osobom uprawnionym prawach. Wymég zamieszczania wszystkich niezbednych informacii
0 sposobach realizacji ustawy o jezyku migowym przewidziany zostat w art. 14 ust. 2 te]
ustawy. [dowdd: akta kontroli str. 4-10]

Odpowiedzialna za zapewnienie prawidiowej obstugi klientow ZUS, Naczelnik Wydziatu
Obstugi Klientéw i Korespondencji Alicja Koczta stwierdzita, ze przyczyng braku informacii
o prawach oséb uprawnionych byla nieuwaga dodajac, ze w Oddziale ZUS "przeszkoleni
pracownicy kompleksowo obslugujg osobe, poprzez udzielenie informaciji o przystugujacych
im prawach”. [dowdd: akta kontroli str. 19-20, 56]

W trakcie niniejszej kontroli NIK, na stronie BIP ZUS (23 wrze$nia 2014 r.) oraz w siedzibie
Oddziatu ZUS (22 wrzesnia 2014 r.) zamieszczono w jezyku polskim informacje na temat
wejscia w Zycie ustawy o jezyku migowym, wszystkich przystugujacych osobom
uprawnionym prawach tj. mozliwosci skorzystania z pomocy osoby przybranej czy ustug
lumacza jezyka migowego W Oddziale informacje skierowane do oséb uprawnionych
zostaly prawidiowo oznakowane (umieszczono w widocznym miejscu symbol biatego
przekreslonego ucha na ciemnoniebieskim tle), natomiast na stronie BIP nadal nie byly
poprawnie oznaczone (widniat symbol wézka inwalidzkiego).

[dowdd: akta kontroli str. 30-36,37-38]

Upowszechnione — do czasu kontroli NIK — informacje o sposobie realizacji ustawy o jezyku
migowym nie spelnialy wszystkich wymogdw przewidzianych w cytowanej ustawie.
Czesciowych uzupetniefi na stronach internetowych oraz w siedzibie ZUS dokonano w toku
kontroli, przy czym zastosowana forma publikacji moze nie by¢ dostgpna dla wszystkich
0s6b uprawnionych.

2. Przygotowanie Oddzialu do korzystania z alternatywnych form
komunikowania sie

W okresie objetym kontrolg Oddziat ZUS podjal wlasciwe dzialania podnoszace poziom
obstugi osob uprawnionych, gdyz:

— wyznaczono i przygotowano 13 pracownikéw Wydziatu Obstugi Klientow
| Korespondencji do obstugi 0séb uprawnionych. Wszyscy wskazani pracownicy
ukonczyli, w latach 2010-2013, szkolenia z systemu migowego zakoficzone
zaswiadczeniem, w tym wiekszos¢ (9 z 13) na obu poziomach: elementarmnym
z Systemu  Jezykowo-Migowego (SJM)® oraz doskonalenia SJM i Polskiego Jezyka

8 Udostepnianie w jgzyku migowym informacji kierowanej do osob uprawnionych rekomenduje np. Rzecznik Praw
Obywatelskich; zobacz: Zasada réwnego traktowania, Prawo i praktyka nr 13, Warszawa, 2014.

% 60-godzinny kurs dia pracownikow stuzb spotecznych na poziomie podstawowym jezyka migowego i SIM zorganizowany
przez Polski Zwigzek Gluchych.
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Migowego (PJM) 10, trzech pracownikéw — na poziomie elementarnym SIM ,a jeden -
z doskonalenia SJM oraz PJM. Laczne wydatki ZUS z tego tytutu wyniosly 21.740 zt.;
[dowéd: akta kontroli str. 21-23, 24, 57-58]

— zainstalowano samoobstugowe urzadzenie informacyjne pn. ,urzedomat’, ktory
umozliwia m.in.. zZlozenie w formie papierowej dokumentéw ubezpieczeniowych,
wnioskow i pism oraz otrzymanie potwierdzenia ich zlozenia. Urzadzenie posiada
elementy przystosowane do obstugi oséb uprawnionych, w tym m.in.:, petle indukcyjng
generujaca pole elekfromagnetyczne, ktore moze by¢ odbierane przez wiekszosé
aparatow stuchowych, funkcjonalno$¢ odczytu tekstu na glos z ekranu, gniazdo
stuchawek telefonu, mozliwos¢ zmiany poziomu glosnosci dzwiekow transmitowanych
przez siuchawke urzedomatu, stuchawki podlaczone do gniazda sluchawkowego,
jak rowniez glosnik, regulacja glosnosci jest dostepna z poziomu urzadzenia oraz
z poziomu aplikacji. Klawiatura urzadzenia posiada ukiad Quwerty z oznaczeniem
wjezyku Brailla, umoZliwiajacym korzystanie z nigj osobom niewidomym
| gtuchoniewidomym; [dowdd: akta kontroli str. 28-29, 30-36, 37-38]

— wdrozono ,System Kierowania Ruchem Klientow", umozliwiajacy sprawne zarzadzanie

ruchem Klientow i czasem oczekiwania na obsluge w salach obslugi klientow.
Ze wzgledu na funkcje wizualno-fonicznego przywolywania klientéw do poszczegéinych
stanowisk jest przyjazny m.in. osobom z niepetnosprawnoscig stuchu;

[dowdd: akta kontroli str. 39-40]

— corocznie jest organizowany Dzien Niepelnosprawnych, na ktory zaprasza sie

przedstawicieli organizacji, stowarzyszen oraz zwiazkow zrzeszajacych osoby
uprawnione, a takZe utrzymuije z nimi biezacy kontakt, organizuje szkolenia;

— zobowigzano pracownikow Biura Ochrony do kierowania potrzebujacych pomocy

klientow na odpowiednie stanowiska znajdujace sie w informacji lub do kierownictwa
Oddziatu ZUS. [dowdd: akta kontroli str. 19-20, 57-60]

Osoby uprawnione nie zwracaly sig z wnioskami o udostepnienie dokumentéw niezbednych
do zafatwienia sprawy w formie dla nich dostepne;j. [dowod: akta kontroli str. 19-20,44]

Naczelnik Wydziatu Obstugi Klientéw i Korespondencji Alicia Koczta wyjasnita, ze centrala
Zaktadu prowadzita rozmowy ze zwigzkami i stowarzyszeniami oséb uprawnionych w celu
ustalenia formy udostepnienia dokumentow. ,W zwiazku z brakiem jednolitego stanowiska
wtej sprawie ZUS zwrocit sie do Departamentu Legislacyjno-Prawnego w celu zajecia
stanowiska odnosnie wykonania zapisu art. 14 ustawy o jezyku migowym". Jednocze$nie
poinformowata, ze ZUS udostepnia informacje w formie dostosowanej do potrzeb
wszystkich klientéw, w tym uprawnionych, zapewniajac oprécz standardowego wniosku,
czy formularza rowniez mozliwos¢ spisania do protokolu zglaszanych spraw, a w razie
potrzeby positkujgc sie kompetencja przeszkolonych w obu jezykach migowych
pracownikow. [dowdd: akta kontroli str. 41-42]

Oddziat ZUS posiadat szereg rozwigzan technicznych i organizacyjnych pozwalajacych
na korzystanie z alternatywnych form komunikowania sie z osobami uprawnionymi.

3. Jakos¢ obstugi oséb uprawnionych

Do Oddziatu ZUS nie wpltywaty skargi ani wnioski dotyczace utrudnien w obstudze oséb
uprawnionych. [dowod: akta kontroli str. 43]

W okresie od 18.10.2011 r. do 19.09.2014 r (rozpoczecia kontroli NIK) liczba postepowan
prowadzonych przez Oddziat ZUS w sprawach osob uprawnionych wynosila co najmniej
175" 253.073 (0,33%) wszystkich orzeczen w sprawach emerytalnych. Ponadto, osoby
uprawnione byly obstugiwane na biezgco w charakterze interesantow przez pracownikow

10 32-godzinny kurs szkolenia wyrownujacego/doskonalgcego komunikacje w jezyku migowym, w tym PJM zorganizowany
przez Fundacje Pomocy Osobom Niestyszacym ,TON".

" Liczba zawiera osoby ubiegajace sig o rente w przypadku, jezeli podstawowym schorzeniem jest ghuchota lub gteboki
niedostuch, bez uwzglednienia tych osdb uprawnionych, w przypadku ktorych podstawa orzekania byio inne schorzenie,
W takiej sytuacji nie ma mozliwosci ustalenia ilosci z bazy danych systemu.
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postugujacych sie jezykiem migowym. W tym okresie Zzaden z ubezpieczonych
nie wystepowat do Oddzialu ZUS z wnioskiem o zapewnienie tlumacza migowego
w postepowaniu orzeczniczym. [dowdd: akta kontroli str. 43,44, 55]

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie obstuge 0séb uprawnionych w Oddziale ZUS.

IV.Uwagi i wnioski

Przedstawiajac powyZzsze oceny i uwagi wynikajace z ustalen kontroli Najwyzsza lzba
Kontroli wnosi 0 podjecie dziatan majacych na celu zamieszczenie na administrowanej
centralnie stronie internetowej ZUS informacji o przystugujacych osobom uprawnionym
prawach i sposobach zatatwiania przez nich poszczegdinych ustug publicznych, stosownie
do wymogow art. 14 ust. 2 ustawy o jezyku migowym.

V. Pozostale informacje i pouczenia

Wystapienie pokontroine zostalo sporzadzone w dwoch egzemplarzach; jeden kierownikowi
jednostki kontrolowanej, drugi do akt kontroli.

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK'2, kierownikowi jednostki kontrolowanej przystuguje prawo
zgtoszenia na pismie umotywowanych zastrzezen do wystapienia pokontrolnego, w terminie
21 dni od dnia jego przekazania. Zastrzezenia zgtasza si¢ do dyrektora Delegatury NIK
w Biatymstoku.

Biatystok, dnia 24 listopada 2014 r.

Kontroler: DYREKTOR DELEGATURY
Joanna Muszyfiska Najwyzszej Izby Kontroli w Biatymstoku
starszy inspektor kontroli panstwowe;j

12 Jstawa Z dnia 23 grudnia 1994 r. o Najwyzszej izbie Kontroli (Dz. U. 2012 r., poz. 82 ze zm.).





