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|. 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 91679 z dnia 01.09.2014 r.

(dowdd: akta kontroli str. 1

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych Oddziat w Zabrzu!, ul. Szcze$¢ Boze nr 18,

41 - 800 Zabrze
Cyprian Surma, petnigcy obowigzki Dyrektora Oddziatu

(dowdod: akta kontroli str. 3)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia? jako niewystarczajace przygotowanie Oddziatu ZUS
do kontaktéw z osobami postugujacymi sie jezykiem migowym. Oddziat dysponowat
wprawdzie rozwigzaniami umozliwiajgcymi komunikowanie si¢ za po$rednictwem
poczty elektronicznej, za pomocg formularza kontaktowego zapytania ogdlnego,
rozmowy z konsultantem Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych® za posrednictwem
czatu lub komunikatora internetowego, nie wywigzat sie jednak z obowigzku
odpowiedniego upowszechniania informacji o mozliwosci korzystania z tych
rozwigzan przez osoby dos$wiadczajgce trwale lub okresowo trudnosci
w komunikowaniu sie*. Zadne ze stosowanych w Oddziale rozwigzan technicznych
nie umozliwiato wymiany informacji w jezyku migowym, ktéry dla czesci oséb
niestyszacych jest jedynym w petni zrozumiatym jezykiem. Do dnia kontroli NIK,
Oddziat nie dysponowat ttumaczeniem na jezyk migowy informacji kierowanej do
0s6b uprawnionych.

Obstuge o0s6b uprawnionych przeprowadzano w Oddziale z udziatem pracownikéw
postugujacych sie jezykiem migowym. Pozytywny wptyw na poprawe obstugi oséb
niestyszacych miato samoobstugowe urzadzenie informacyjne (tzw. Urzedomat)
udostepnione klientom Oddziaty.

1 Zwany dalej ,Oddziatem”

2Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowa skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo
stwierdzonych nieprawidtowo$ci, 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 sie ocene
opisowg, badz uzupetnia ocene ogding o dodatkowe objasnienie.

3 Zwanym dalej ,ZUS".

4 Zwane dalej ,osobami uprawnionymi”.
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l1l. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Upowszechnianie informaciji ) ustugach
pozwalajacych na komunikowanie si¢

1.1. Oddziat nie prowadzit wiasnych stron internetowych. Zaréwno serwis
internetowy® jak i Biuletyn Informacji Publicznej® prowadzone i obstugiwane byty
przez Centrale ZUS w Warszawie. Na ww. stronach internetowych zamieszczono
ogodIne informacje o numerach telefonéw i adresach poczty elektronicznej, a takze
o mozliwosci kontaktu z konsultantem ZUS za posrednictwem czatu oraz poprzez
komunikator internetowy. Nie zamieszczono natomiast informacji o sposobach
realizacji ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych Srodkach
komunikowania si¢’. Informacii tych nie zamieszczono réwniez w siedzibie Oddziatu.

(dowdd: akta kontroli str. 18)

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

1. W siedzibie Oddziatu oraz na stronach internetowych ZUS, do czasu nin. kontroli
NIK (18 wrzesien 2014 r.), nie zamieszczono informacji o prawach przystugujacych
osobom uprawnionym oraz warunkach i zasadach korzystania z tych praw,
wynikajacych m.in. z art. 7 ust. 1, art. 10 ust.1 i art. 14 ust. 1 ustawy o jezyku
migowym. Tym samym Dyrektor Oddziatu nie wywigzat sie z okre$lonego w art. 14
ust. 2 ww. ustawy, obowigzku zamieszczenia w miejscach dostepnych dla oséb
uprawnionych niezbednych informacji o sposobach realizacji ustawy.
Dyrektor Oddziatu nie wywigzat sie réwniez z okreslonego w art. 9 ust. 3 ustawy
0 jezyku migowym, obowigzku upowszechniania informacji 0 udostepnianiu ustug
pozwalajacych na kontaktowanie sie. Zamieszczone na stronie internetowej ZUS
informacje o $rodkach wspierajacych komunikowanie sie (poczta elektroniczna,
rozmowa telefoniczna z konsultantem z wykorzystaniem czatu lub komunikatora
internetowego) byly adresowane do ogétu odbiorcow ale nie spetniaty kryterium
dostepnosci dla osob uprawnionych. NIK zauwaza, iz aby by¢ w petni dostepng dla
osob uprawnionych, informacja taka — dla tatwego jej odszukania - powinna by¢
oznaczona znakiem graficznym ucha lub dwéch dtoni (biaty znak na niebieskim tle).
Z kolei ze wzgledu na nieznajomos¢ lub ograniczong znajomos¢ 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 o przystugujacych prawach
i sposobie realizacji ustawy) kierowane do 0s6b uprawnionych.
Na podstronie ZUS dotyczacej Oddziatu podano natomiast tylko numery telefonu do
Centrali Obstugi Telefonicznej ZUS.

(dowdod: akta kontroli str. 4 — 12)

W zlozonych wyjasnieniach Dyrektor Oddziatu podat m.in, ze Oddziat nie posiada
kompetencji zwigzanych z administrowaniem stron internetowych ZUS (serwis

5 www.zus.pl
6 www.zus.pl.bip, zwana dalej ,BIP”
7Dz. U. Nr 209, poz. 1243 ze zm., zwana dalej ,ustawg 0 jezyku migowym”.
8 Taki sposéb 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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internetowy i BIP). Dalej w wyjasnieniu podano, ze ,...administratorowi strony
(Centrali ZUZ) zostata zasygnalizowana koniecznoS¢ poszerzenia tresci
prezentowanych na stronach internetowych Zakfadu o informacje wynikajace
z zapisbw przedmiotowej ustawy (0 jezyku migowym)”. Odnosnie informacji
zamieszczonych w siedzibie Oddziatu Dyrektor wyjasnit, ze poszczegoine
stanowiska opisano tematycznie, a system kierowania ruchem klientow jest
wyposazony w Swietlne i dzwigkowe przywotywanie do stanowisk, co zdaniem
Dyrektora sprzyja wtasciwej komunikacji z osobami uprawnionymi.

(dowdd: akta kontroli str. 18)

NIK wskazuje, ze w my$l art. 9 ust. 3 ustawy o jezyku migowym, realizacja
obowigzku upowszechniania informacji o ustudze pozwalajacej na komunikowanie
sie, obcigza organ administracji publicznej, tj. rowniez wchodzace w sktad ZUS,
w my$l art. 67 ust. 1 ustawy z dnia 13 pazdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen
spotecznych®, terenowe jednostki organizacyjne ZUS, rozstrzygajace w drodze
decyzji administracyjnych, a wewnetrzna organizacja ZUS nie zwalnia z realizacji
zadan ustawowych. Podobnie, obowigzek informowania o0séb uprawnionych
(wsposob 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 réwniez zauwazy¢, ze w mysl
postanowien regulaminu organizacyjnego ZUS, do podstawowych zadan Oddziatu
nalezy m.in. obstuga klientdw we wszystkich sprawach z zakresu jego dziatalno$ci,
a takze prawidtowe, efektywne i sprawne realizowanie wyznaczonych zadan
i procesdw oraz wspotpraca z komdrkami organizacyjnymi Centrali w zakresie ich
optymalizacji (§ 31 pkt 1i 10 regulaminu).

W toku niniejszej kontroli w Sali Obstugi Klientow na tablicy informacyjnej
oznaczonej symbolem przekres$lonego biatego ucha na niebieskim tle, umieszczono
informacje o mozliwo$ci skorzystania nieodptatnie z po$rednictwa tlumacza jezyka
migowego w kontakcie z ZUS. O checi skorzystania z ww. ustugi osoby niestyszace
I majace trudnosci w komunikowanie sie¢ byly zobowigzane powiadomi¢ Oddziat
z trzydniowym wyprzedzeniem. Ponadto na tablicy zamieszczono wyciag z rejestru
ttumaczy jezyka migowego z wojewodztwa $laskiego oraz tekst ustawy o jezyku
migowym.

(dowdd: akta kontroli str. 20 — 21)

Najwyzsza Izba Kontroli dziatalno$¢'© Oddzialu w zakresie upowszechniania
informacji o ustugach pozwalajacych osobom uprawnionym na komunikowanie sie,
ocenia jako nierzetelng i niespetniajgca wymogow ustawy o jezyku migowym.

2. Przygotowanie do korzystania z alternatywnych form
komunikowania sie.

2.1. W Oddziale nie zostaty wprowadzone wewnetrzne procedury okreslajace
sposéb zatatwiania spraw o0sob uprawnionych. Nie wyznaczono réwniez
statych dyzuréw tlumacza jezyka migowego i nie prowadzono wspotpracy z takim
ttumaczem.

(dowdd: akta kontroli str. 40-42)

9Dz. U.z2013r., poz. 1442 ze zm.
10 W okresie od wejscia w zycie ustawy o jezyku migowym (1 kwietnia 2012 r.) do czasu kontroli NIK
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Do pomocy w zafatwianiu spraw o0sdb uprawnionych wyznaczono dwoch
pracownikow Oddziatu, zatrudnionych na stanowiskach w Sali Obstugi Klientow.
Osoby te odbyty szkolenia z zakresu postugiwania sie jezykiem migowym, w tym
jedna osoba ukonczyta w 2013 r, potwierdzone za$wiadczeniem 3-stopniowe
szkolenie z Systemu Jezykowo-Migowego w wymiarze 180 godzin, a druga
w2010r. ukonczyta, réwniez potwierdzony zaswiadczeniem |l poziom
doskonalacego kursu jezyka migowego dla pracownikow stuzb spotecznych
w wymiarze 60 godzin. Ponadto w podlegtych jednostkach Oddziatu zatrudnionych
byto trzech pracownikow, ktdrzy ukonczyli kursy z zakresu jezyka migowego.
(dowad: akta kontroli str. 22-29)

W wyjasnianiach pracownicy ci wskazali na istotng przydatno$¢ znajomosci jezyka
migowego, poniewaz utatwia to nawigzanie kontaktu z osobami uprawnionymi
i pomaga w zatatwieniu sprawy w ZUS.

(dowdd: akta kontroli str. 29 — 37)

Dyrektor Oddziatu podat, ze w celu wywigzania sie Oddziatu z obowigzkoéw
natozonych na organy administracji publicznej w ustawie o jezyku migowym, m.in.
na Sali Obstugi Klientdw wdrozono System Kierowania Ruchem Klientéw. System
ten wyposazono w funkcje wizualno-fonicznego przywotania klientow do
poszczegolnych stanowisk, co zdaniem Dyrektora byto pomocne dla o0séb
z niepetosprawnoscig  stuchu i wzroku. Ponadto w Oddziale zainstalowano
samoobstugowe urzadzenie informacyjne, tzw. ,Urzedomat’, umozliwiajacy
pozyskiwanie informacji, wyposazone w funkcje regulacji gtosnosci stuchawek
i gtosnika.

(dowdd: akta kontroli str. 16 — 19)

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

Oddziat ZUS nie udostepnit osobom uprawnionym rozwigzan technicznych
wskazanych w art. 3 pkt 5 lit. b, ¢ ustawy o jezyku migowym, umozliwiajgcych
przesytanie wiadomosci tekstowych z wykorzystaniem SMS i MMS oraz
komunikacje audiowizualng, a pozostate udostepnione S$rodki wspierajace
komunikowanie sie w ograniczonym stopniu wptywaty na poprawe obstugi 0séb
uprawnionych postugujacych sie jezykiem migowym. Ponadto korzystanie
z alternatywnych form komunikowania sie 0sob niestyszacych z Oddziatem utrudniat
brak wtasciwego upowszechniania informacji o takiej mozliwosci.

NIK zwraca uwage, ze aby osoby niestyszace i niedostyszace mogty aktywnie
korzysta¢ ze swoich praw i dokonywa¢ wyboru sposobu zatatwiania spraw, powinny
mie¢ mozliwos¢ dostepu do zrozumiatej dla nich informacji, w szczegdnosci
w jezyku migowym. Bez zastosowania rozwigzan technicznych, informacja
i komunikowanie sie zotoczeniem dla wielu takich oséb sg niedostepne.
Wykorzystanie rozwigzan technicznych do przekazu informacji w jezyku migowym,
z udziatem postugujacego sie tym jezykiem pracownika lub profesjonalnego
ttumacza, jest rozwigzaniem zapewniajgcym swobodne porozumiewanie si¢
z osobami do$wiadczajgcymi trudno$ci w komunikowaniu sie, a jednoczes$nie
likwiduje koniecznos¢ zgtaszania checi skorzystania ze Swiadczenia ustug ttumacza
przed tym zdarzeniem!'. Wazne jest, aby w proces zapewniania odpowiedniego

" Korzystanie z rozwigzan technicznych umozliwiajacych komunikowanie sie w jezyku migowym
rekomenduje np. Petnomocnik Rzadu do spraw Osdb Niepetnosprawnych; zobacz apel
Petnomocnika Rzadu do Spraw Osdb Niepetnosprawnych: http://www.niepelnosprawni.gov.pl
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wsparcia w pokonywaniu barier w komunikowaniu sie wiaczyta sie administracja
publiczna, wykorzystujac istniejace, nowoczesne rozwigzania techniczne.
(dowod: akta kontroli str. 40-4142 i 44 — 45)

Najwyzsza Izba Kontroli dziatania Oddziatu w zakresie przygotowania do
korzystania z alternatywnych form komunikowania si¢ z osobami uprawnionymi,
ocenia jako niewystarczajace.

3. Obstuga oséb uprawnionych.

3.1. W okresie od pazdziernika 2011 r. do czasu niniejszej kontroli (1 wrze$nia

2014 r.), do Oddziatu nie wptynely skargi lub wnioski w sprawie realizacji przepiséw

ustawy o jezyku migowym lub dotyczace utrudnien w obstudze osob uprawnionych.
(dowdd: akta kontroli str. 49)

3.2. W latach 2012 — 2014 (do 18 wrzes$nia) w Oddziale nie prowadzono odrebne;
ewidencji postepowan realizowanych na rzecz oséb uprawnionych. W wyja$nieniach
Zastepca Naczelnika Wydziatu Obstugi Klienta i Korespondencji podata, ze wedtug
szacunkowych danych osoby niestyszace lub niedostyszace zgtaszajg sie
w Oddziale sporadycznie, dwa — trzy razy w miesigcu, a bywajg takze miesigce
w ktorych osoby z dysfunkcjg stuchu nie zgtaszajg sie wogole. Jak podano
w wyjasnieniu, najczesciej osobom z dysfunkcjg stuchu towarzyszyta osoba
przybrana, postugujaca sie jezykiem migowym.

Osobom uprawnionym w zatatwieniu spraw pomagali pracownicy Oddziatu
postugujacy sie jezykiem migowym. Nie korzystano natomiast z ustug ttumacza
jezyka migowego, gdyz zadna z os6b uprawnionych nie wystapita z wnioskiem w te;
sprawie. NIK zauwaza przy tym, Zze brak takich wnioskébw mégt wynikaé
z niepoinformowania przez Oddziat oséb  uprawnionych o przystugujgacych im
prawach i rozwigzaniach wspierajgcych komunikacje.

(dowad: akta kontroli str. 38 — 42)

Na podstawie analizy 10 spraw oznaczonych kodem choroby H90'2 z 32 takich
spraw Oddziatu zatatwianych w 2014 r. przez lekarzy orzecznikdw, ustalono,
ze w 3 przypadkach osoby badane postugiwaty sie jezykiem migowym i kazdej
z tych 0sdb towarzyszyta osoba przybrana, ktéra petnita role ttumacza. Analizowane
sprawy byty zatatwiane terminowo.

(dowdod: akta kontroli str. 50 — 58)

3.3. Wedtug planéw finansowym Oddziatu, na lata 2012-2013 nie przewidywano
wydatkéw dotyczacych obstugi 0so6b uprawnionych, natomiast na 2014r.
zaplanowano wydatek w kwocie 224,40 zt na sfinansowanie ustugi tlumacza
migowego.
W latach 2011 - 2014 (do dnia kontroli), Oddziat nie poniost wydatkéw na
dostosowanie metod i $rodkéw obstugi 0sob uprawnionych.

(dowdd: akta kontroli str. 59 - 62)

Wedtug wyjasnienia Dyrektor Oddzialu w zwigzku z niewielkg liczbg spraw
zatatwianych z udziatem os6b uprawnionych nie stwierdzono utrudnient w realizacji
ustawy o jezyku migowym i nie mozna wskaza¢ obszaréw, co do ktdrych
zachodzitaby konieczno$¢ wprowadzenia dodatkowych rozwigzan prawnych lub

[aktualnosci/archiwum-aktualnosci/go:1/art371.html
12 gtuchota przewodzeniowa
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Whioski pokontrolne

Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

organizacyjnych sprzyjajacych poprawie kontaktow z osobami uprawnionymi. Podat
takze, ze planowane jest przeprowadzenia wsrod cztonkdéw Polskiego Zwigzku
Gtuchych ankiety umozliwiajacej rozeznanie potrzeb o0s6b uprawnionych
w kontekscie wprowadzenia ewentualnych nowych rozwigzan sprzyjajacych
komunikowaniu sie z tg grupa klientéw ZUS.

(dowdd: akta kontroli str. 19)

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.
o Najwyzszej lIzbie Kontroli'®, wnosi o podjecie dziatan w celu zwigkszenia
dostepnosci dla os6b postugujacych sie jezykiem migowym ustug
Swiadczonych przez Oddziat ZUS.

IV. Pozostate informacje i pouczenia

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

Zgodnie z art. 54 ustawy o NIK kierownikowi jednostki kontrolowane] przystuguje
prawo zgtoszenia na piSmie umotywowanych zastrzezen do wystapienia
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, o 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 si¢ od dnia otrzymania uchwaly o oddaleniu
zastrzezen w cato$ci lub zmienionego wystapienia pokontrolnego.

Katowice, dnia 28 listopada 2014 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Katowicach

Doradca ekonomiczny
Halina Zapletal
Kontroler nadzorujacy

13Dz.U.z2012r., poz.82 ze zm.



