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|. Dane identyfikacyjne kontroli

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

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Poznaniu

Marek Rozwalka, specjalista kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli nr 91035
z dnia 6 pazdziernika 2014 .
(Dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Urzad Skarbowy w Wolsztynie, ul. Dworcowa 15, 64-200 Wolsztyn (dalej ,Urzad”)

Jolanta Nowak, Naczelnik Urzedu Skarbowego w Wolsztynie (dalej ,Naczelnik”)
(Dowdd: akta kontroli str. 4)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza |zba Kontroli ocenia jako niewystarczajace przygotowanie Urzedu do
kontaktéw z osobami postugujacymi sie jezykiem migowym!. Poza powszechnie
uzywanymi pocztg elektroniczng ifaksem oraz systemami teleinformatycznymi
ePUAP? i e-Deklaracje?, Urzad nie udostepnit osobom trwale lub okresowo
doswiadczajacym trudnosci w komunikowaniu sie (dalej ,0soby uprawnione”) innych
technicznych rozwigzan umozliwiajacych kontakt i wymiane informacji, w tym
rozwigzan umozliwiajgcych wymiane informacji w jezyku migowym, ktory dla czesci
0sob niestyszacych jest jedynym, wpetni zrozumiatym jezykiem. Do dnia
zakonczenia kontroli, Urzad nie dysponowat tlumaczeniem na jezyk migowy
informacji kierowanej do osob uprawnionych. Przejawem dbatosci o wsparcie 0sob
uprawnionych bylo wdrozenie w 2012 roku instrukcji w zakresie udzielania tym
osobom pomocy w zatatwianiu spraw w Urzedzie oraz przeszkolenie dwdch
pracownikow Urzedu w zakresie jezyka migowego.

Naczelnik nie wywigzat sie z obowigzku upowszechniania informacji o ustugach
pozwalajacych na komunikowanie sig* i informowania o sposobach realizacji ustawy
z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych srodkach komunikowania sie®
(dalej ,ustawa o jezyku migowym”).

lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Upowszechnianie informacji 0 ustugach
pozwalajacych na komunikowanie si¢

Wedtug danych Powiatowego Zespotu do spraw Orzekania o Niepetnosprawno$ci
w Wolsztynie, tylko w latach 2011-2014 (do 30 wrzesnia 2014 r.), Zespot wydat 242

" Najwyzsza Izba Kontroli stosuje 3-stopniowg skale ocen: pozytywna, pozytywna mimo stwierdzonych nieprawidtowosci,
negatywna. Jezeli sformutowanie oceny ogéinej wedtug proponowanej skali bytoby nadmiernie utrudnione, albo taka ocena nie
dawataby prawdziwego obrazu funkcjonowania kontrolowanej jednostki w zakresie objetym kontrola, stosuje sie ocene
opisowa, badz uzupetnia oceng 0gélng o dodatkowe objasnienie.

2 Elektroniczna platforma ustug administracji publiczne;.

3 System e-Deklaracje stanowi element systemu teleinformatycznego administracji podatkowej ,Portal Podatkowy”.

4 Za ustuge pozwalajacg na komunikowanie sie nalezy rozumie¢ w szczegdlnosci wykorzystanie $rodkéw wspierajacych
komunikowanie sie, takich jak: poczta elektroniczna, wiadomosci tekstowe (SMS, MMS, komunikatory internetowe),
komunikacja audiowizualna, faks, strona internetowa spetniajaca standardy dostepnosci dla 0séb niepetnosprawnych.

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

2



Ustalone
nieprawidtowosci

orzeczenia o stopniu niepetnosprawnosci z powodu zaburzenia gtosu, mowy
I choroby stuchu, w tym: gtuchoniemoty, gtuchoty lub obustronnego uposledzenia
stuchu niepoprawiajacego sie w wystarczajacym stopniu po zastosowaniu aparatu
stuchowego lub implantu $limakowegoS. Liczba ta nie obejmuje wszystkich oséb
posiadajacych orzeczenia o stopniu niepetnosprawno$ci z ww. przyczyn, wydane
w latach wcze$niejszych. O stopniu niepetnosprawno$ci orzeka sie na czas
okreslony lub na state.

(Dowdd: akta kontroli str. 97)

W Biuletynie Informacji Publicznej” oraz w serwisie internetowym? Urzedu
zamieszczono ogoine informacje o numerach faksdw i adresie poczty elektronicznej.
Na stronach internetowych umieszczono ponadto aktywne linki do systemow
informatycznych ePUAP i e-Deklaracje®. Analogiczne informacje zamieszczono
w siedzibie Urzedu.

(Dowdd: akta kontroli str. 5-7, 38-44)

Naczelnik nie wywigzat si¢ z ustawowego obowigzku zamieszczania w miejscach
dostepnych dla oséb uprawnionych informacji o sposobach realizacji ustawy
0 jezyku migowym, o czym $wiadczg nizej przedstawione ustalenia:

1. Na stronach internetowych0 oraz w siedzibie Urzedu nie zamieszczono informacji
0 przystugujacych osobom uprawnionym prawach oraz o warunkach korzystania
z tych praw. Tym samym Naczelnik nie wywigzat si¢ z okreslonego w art. 14 ust. 2
ustawy o jezyku migowym, obowigzku zamieszczania w miejscach dostepnych dla
0s6b uprawnionych informacji o sposobach realizacji ustawy o jezyku migowym.
Naczelnik nie wywigzat sie jednoczes$nie z okreslonego w art. 9 ust. 3 ustawy
0 jezyku migowym, obowigzku upowszechniania informacji o udostepnianiu ustugi
pozwalajacej na komunikowanie si¢. Naczelnik wyjasnita, ze informacje w tym
zakresie zamieszczono w wewnetrznej instrukcji Urzedu, a pracownikéw zapoznano
z procedurami dotyczacymi sposobu obstugi 0sob niepetnosprawnych, w tym osob
uprawnionych. Ponadto wyznaczonych pracownikéw Urzedu przeszkolono
z zakresu postugiwania sie jezykiem migowym. Jako przyczyne niezamieszczenia
ww. informacji, Naczelnik podata brak kontaktéw osob uprawnionych z Urzedem.
Informacje o prawach przystugujgcych osobom uprawnionym zamieszczono
w siedzibie oraz na stronach internetowych Urzedu dopiero w toku kontroli NIK
(7 i 8 pazdziernika 2014 r.). Byty one jednak niekompletne, nie informowaty bowiem
o mozliwosci udostepnienia przez Urzad, na wniosek 0sob uprawnionych,
dokumentéw niezbednych do zatatwienia sprawy w formie dostepnej dla tych osob
(art. 14 ust. 1 ustawy o jezyku migowym).

(Dowdd: akta kontroli str. 5-7, 38-52, 70-74, 85)

2. Zamieszczone na stronach internetowych Urzedu informacje o rozwigzaniach
umozliwiajacych kontakt i wymiane informacji (numer faks, adres poczty
elektronicznej, systemy teleinformatyczne ePUAP, e-Deklaracje) byly adresowane
do ogdtu odbiorcow i nie spetniaty kryterium dostepno$ci dla os6b uprawnionych.
Aby by¢ w petni dostepng dla osob uprawnionych, informacja — dla tatwego jej
odszukania - powinna by¢ oznaczona znakiem graficznym ucha lub dwéch dtoni
(biaty znak na niebieskim tle). Z kolei ze wzgledu na nieznajomosc¢ lub ograniczong
znajomos¢ jezyka polskiego przez osoby niestyszace, informacja ta powinna by¢

6 Sprawy oznaczone symbolem 03-L, wedtug § 32 ust. 2 pkt 3 rozporzadzenia Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej
z dnia 15 lipca 2003 r. w sprawie orzekania o niepetnosprawnosci i stopniu niepetnosprawnosci — Dz. U. Nr 139, poz. 1328
ze zm.

7 http:// www.is.poznan.pl/bip/index.php?us=3034

8 http://www.uswolsztyn.pl

9 Link umieszczony wytacznie w serwisie internetowym Urzedu.

10 Strona BIP i serwis internetowy.
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rowniez dostepna w wersji ttumaczonej na jezyk migowy''. Analogicznie oznaczone
| przettumaczone na jezyk migowy powinny byC pozostate tresci (informacja
0 przystugujacych prawach i sposobie realizacji ustawy) kierowane do o0sob
uprawnionych.
Zamieszczone 7 i 8 pazdziernika 2014 r. w siedzibie i na stronach internetowych
Urzedu'? informacje kierowane do os6b uprawnionych, oznaczono znakiem
graficznym ucha (biaty symbol na niebieskimtle). Znaku graficznego nie
zamieszczono jednak na stronie gtownej Biuletynu Informacji Publicznej Urzedu,
a informacje kierowang do 0séb uprawnionych zamieszczono pod ,zaktadky”
w jezyku polskim™. Wprowadzenie zmian na tej stronie, jak poinformowata
Naczelnik, mozliwe jest wytacznie poprzez administratora Izby Skarbowe;
w Poznaniu'.

(Dowdd: akta kontroli str. 5-7, 45-52, 70-74, 85, 96)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia negatywnie dziatalno$¢'> Urzedu w zakresie
upowszechniania informacji o ustugach pozwalajacych osobom uprawnionym na
komunikowanie sie.

2. Przygotowanie do korzystania z alternatywnych form
komunikowania sie

W Urzedzie od 25 pazdziernika 2012 r. obowigzuje Instrukcja komunikacji
wewnetrznej i zewnetrznej, obejmujagcg m.n. zasady obstugi 0s6b
niepetnosprawnych, w tym oséb uprawnionych. W dokumencie tym okreslono m.in.
sposdb obstugi o0sob doSwiadczajgcych trwale lub okresowo  trudnosci
w komunikowaniu sie, obejmujacy komunikowanie sie poprzez ttumacza jezyka
migowego, ttumacza-przewodnika, osobe przybrang, jak réwniez pracownika
Urzedu postugujacego sie jezykiem migowym. W instrukcji wskazano jednocze$nie
mozliwo$¢ zatatwiania w Urzedzie spraw poprzez wykorzystanie $rodkow
wspierajacych komunikowanie sie (faks, poczta elektroniczna) oraz okreslono
procedure dotyczaca zgtoszenia przez osobe uprawniong checi skorzystania
z posrednictwa wybranego ttumacza.

(Dowod: akta kontroli, str. 53-67, 70-74)

W 2012 roku dwdch pracownikow Urzedu ukonczyto 60-godzinny elementarny kurs
jezyka migowego'é, przedmiotem ktorego byty podstawy jezyka migowego, systemu
jezykowo-migowego, daktylografia i ideografia. Wedlug wyjasnien jednego
z ww. przeszkolonych pracownikdw!’, jezyk migowy jest mu znany w stopniu
elementarnym, a od 2011 roku z Urzedem nie kontaktowaty sie osoby postugujace
sie w jezyku migowym. W Urzedzie, wedtug wyjasnier pracownikow Dziatu Obstugi
Bezpo$redniej, obowigzuje (ustalona ustnie) zasada kierowania klientow
postugujacy sie jezykiem migowym do ww. pracownika Urzedu znajacego jezyk
migowy.

(Dowdd: akta kontroli, str. 8-13, 16-37)

W informacjach kierowanych do oséb uprawnionych, zamieszczonych 7 i 8
pazdziernika 2014 r. w siedzibie i na stronach internetowych Urzedu, wskazano

1 Taki sposob oznaczenia i forme udostepnienia informacji kierowanej do 0s6b uprawnionych rekomenduje np. Rzecznik Praw
Obywatelskich, zobacz: Zasady rownego traktowania, Prawo i praktyka nr 13, Warszawa, 2014.

12\W formie tekstowej — w jezyku polskim.

13 Znak graficzny ucha umieszczono w informacji pn. ,Obstuga 0sdb niepetnosprawnych”, dostepnej dopiero po wyborze linku
,Obstuga o0séb niepetnosprawnych” w zaktadce strony gtownej pn. ,Informacje Urzedu Skarbowego”.

14 Strona BIP Urzedu jest podstrong Biuletynu Informacji Publicznej Izby Skarbowej w Poznaniu.

15 W okresie od wejscia w zycie ustawy o jezyku migowym (1 kwietnia 2012 r.) do 6 pazdziernika 2014 r.

16 Prowadzony przez treneréw-ttumaczy jezyka migowego Polskiego Zwigzku Gtuchych.

17 Druga osoba, ktora ukonczyta kurs, w czasie kontroli nie byta pracownikiem Urzedu.
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m.in. na mozliwo$¢ komunikowania sie tych oséb z Urzedem, poprzez wskazanego
wyzej pracownika znajacego jezyk migowy's.
(Dowdd: akta kontroli, str. 45-52, 70-74, 85)

W Urzedzie w latach 2011-2014 (do czasu kontroli) nie wyznaczono statych dyzuréw
ttumacza jezyka migowego, nie prowadzono réwniez wspdtpracy z takim ttumaczem.
Wedtug wyjasnienn Naczelnik, w okresie tym nie bylo w Urzedzie przypadku
zgtoszenia przez osobe uprawniong checi skorzystania z posrednictwa ttumacza
jezyka migowego.

(Dowod: akta kontroli str. 70-74)

Podane na stronach internetowych Urzedu adresy poczty elektronicznej byty
aktywne i mozna bylo na nie wysta¢ poczte elektroniczng. Na wskazany numer
telefoniczny mozna bylo wystac faks bez koniecznosci ustnego zgtoszenia checi
skorzystania z tej ustugi. Numer odpowiadat automatycznie, z pominigciem
komunikatow  gtosowych. W czasie  kontroli  funkcjonowaty  systemy
teleinformatyczne ePUAP oraz e-Deklaracje.

(Dowdd: akta kontroli str. 14-15)

Udostepnione przez Urzad $rodki wspierajgce komunikowanie sie w niewielkim
stopniu wptywaty na poprawe obstugi 0sob uprawnionych w kontaktach z Urzedem.
Poza wskazanymi powyzej, powszechnie stosowanymi $rodkami wspierajgcymi
komunikowanie sie (poczta elektroniczna, faks, systemy teleinformatyczne), Urzad
nie oferowat osobom uprawnionym innych rozwigzan technicznych umozliwiajgcych
kontakt poprzez komunikacje audiowizualng i wymiane informacji w jezyku
migowym. Ponadto, korzystanie z alternatywnych form komunikowania sie
z Urzedem znaczaco utrudniato niewtasciwe upowszechnianie informacji o takiej
mozliwosci. Dla czesci 0oséb uprawnionych ww. rozwigzania techniczne wspierajace
komunikowanie sie byly zatem faktycznie niedostepne. 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 szczegolnosci w jezyku migowym. Bez zastosowania rozwigzan
technicznych, informacja i komunikowanie sie zotoczeniem dla wielu 0sob
uprawnionych sg niedostepne. Wazne jest, aby wproces zapewniania
odpowiedniego wsparcia w pokonywaniu 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, za
posrednictwem ktoérego Swiadczona jest ustuga tlumaczenia na jezyk migowy ,na
zywo™9, czy petla indukcyjna wspdipracujaca z aparatem stuchowym, instalowane
np. w punktach informacyjnych lub miejscach obstugi os6b uprawnionych.

(Dowod: akta kontroli str. 5-7, 14-15, 45-50)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie, mimo stwierdzonej nieprawidtowosci,
dziatania Urzedu w zakresie przygotowania do korzystania z alternatywnych form
komunikowania sie z osobami uprawnionymi.

3. Jakos¢ obstugi os6b uprawnionych

Wedtug danych przekazanych przez Urzad, w latach 2011-2014 (do czasu kontroli
NIK) w Urzedzie nie prowadzono postepowan w sprawach osob uprawnionych.
(Dowdd: akta kontroli str. 70-76)

18 Wskazano m.in. imig i nazwisko pracownika, komorke organizacyjng oraz numer pokoju.

19 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
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Whioski pokontrolne

W 2012 r.,, na realizacie w Urzedzie zadan zwigzanych z obstugg o0sob
uprawnionych zaplanowano wydatki w kwotach: 1.000 zt (§ 4550) — na szkolenia
z zakresu jezyka migowego dla pracownikdéw Urzedu; 1.000 zt (§ 4410) — na koszty
delegacji dotyczace ww. szkoleri. Poniesione w 2012 r. z tego tytutu wydatki
wyniosty odpowiednio: 1.000 zt (kurs jezyka migowego dwdch pracownikéw Urzedu)
i 865,30 zt (koszty delegacji). W latach 2013-2014 (do czasu kontroli NIK) nie
ponoszono (nie planowano) wydatkéw dotyczacych ww. zadan.

(Dowdd: akta kontroli str. 68-69)

W okresie od pazdziernika 2011 r. do czasu kontroli NIK, do Urzedu nie wptynety
skargi lub wnioski dotyczace realizacji przepisow ustawy o jezyku migowym.
(Dowdd: akta kontroli str. 70-74)

Odnosnie ewentualnych trudnosci w realizacji przepisow ustawy o jezyku migowym,
Naczelnik wyjasnita, ze nie potrafi ich jednoznacznie wskaza¢ ze wzgledu na brak
kontaktow w Urzedzie z osobami uprawnionymi. Wskazata jednocze$nie na
trudnosci zwigzane z dostosowaniem do potrzeb os6b uprawnionych drukéw
i formularzy wykorzystywanych w biezacej obstudze podatnikéw. Karty informacyjne
dotyczace najczesciej zatatwianych spraw w Urzedzie posiadajg bowiem
ujednolicong szate graficzng oraz zakres niezbednych danych, przyjety zgodnie
z obowigzujacym we wszystkich urzedach wojewddztwa wielkopolskiego systemem
zarzadzania jakoscig. Dostosowanie tresci formularzy, w ktorych uzywa sie
sformalizowanego jezyka okreslonego w ustawach podatkowych, do potrzeb oséb
uprawnionych bytoby bardzo utrudnione, a w niektdrych przypadkach wrecz
niemozliwe i wymagatoby pomocy doswiadczonego ttumacza jezyka migowego.
Ponadto, czes¢ formularzy dystrybuowana jest przez Ministerstwo Finanséw jako
druki akcydensowe, ktore nie podlegajg modyfikacii.

(Dowod: akta kontroli str. 70-76)

Ze wzgledu na brak spraw (postepowan) wskazanych jako prowadzone wobec 0s6b
uprawnionych, NIK odstepuje od oceny dziatalnosci Urzedu w tym obszarze.

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 Kontroli20, wnosi o:

1) uzupetnienie zamieszczonego na stronach internetowych i w siedzibie Urzedu
komunikatu skierowanego do 0séb uprawnionych, o informacje o mozliwosci
wystapienia o udostepnienie dokumentéw niezbednych do zatatwienia sprawy
w formie dostepnej dla 0séb uprawnionych;

2) wystapienie do Izby Skarbowej w Poznaniu o oznaczenie zamieszczonej
w Biuletynie Informacji Publicznej Urzedu informacji o sposobach realizacji ustawy
0 jezyku migowym, znakiem graficznym utatwiajacym jej odszukanie przez osoby
uprawnione;

3) zwiekszenie dostepnosci dla oséb uprawnionych ustug Swiadczonych przez
Urzad, poprzez zastosowanie rozwigzan technicznych zapewniajacych wsparcie
w komunikowaniu sie w jezyku migowym.

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



Prawo zgtoszenia
zastrzezen

Obowigzek
poinformowania

NIK o sposobie
wykorzystania uwag

i wykonania wnioskow

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 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, 31 pazdziernika 2014 r.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Poznaniu

Kontroler Dyrektor

Marek Rozwalka

- o . Andrzej Aleksandrowicz
specjalista kontroli panstwowej



