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|. Dane identyfikacyjne kontroli

P/14/005 — Swiadczenie ustug publicznych osobom postugujacym sie jezykiem
migowym.

Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Rzeszowie

Maciej Pilecki, starszy inspektor kontroli panstwowej, upowaznienie do kontroli
nr 91506 z dnia 3 wrzesnia 2014 .

(dowdd: akta kontroli str. 1-2)

Zakfad Ubezpieczen Spotecznych Oddziat w Rzeszowie, al. J. Pitsudskiego 12, (35-075)
Rzeszbw, Regon 1775600180 (zwany w dalszej tresci ,Oddziatem ZUS” lub ,Oddziatem”).

Stanistaw Wasilewski — Dyrektor Oddziatu Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych
w Rzeszowie od dnia 1 lutego 2011 r. (zwany w dalszej tresci ,Dyrektorem Oddziatu
ZUS").

(dowdd: akta kontroli str. 3)

Il. Ocena kontrolowanej dziatalnosci

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia jako niewystarczajace przygotowanie Oddziatu ZUS
do kontaktow z osobami postugujacymi sie jezykiem migowym.

Oddziat ZUS nie dysponowat Srodkami technicznymi  umozliwiajacymi
komunikowanie sie w jezyku migowym, mimo iz zatrudniat pracownikéw, ktdrzy
przeszli kurs postugiwania si¢ tym jezykiem. Dyrektor Oddziatu ZUS 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 $rodkach komunikowania sig! (dalej ustawa
0 jezyku migowym). Informacja o przystugujacych osobom uprawnionym prawach
w kontaktach z Zaktadem Ubezpieczen Spotecznych zostata zamieszczona na
stronie internetowej ZUS oraz w budynku Oddziatu ZUS w trakcie trwania kontroli.
Byta jednak niekompletna i niedostosowana do potrzeb oséb uprawnionych.

1Dz. U. Nr 209, poz. 1243 ze zm.
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lIl. Opis ustalonego stanu faktycznego

1. Upowszechnianie informacji o ustugach pozwalajacych
na komunikowanie sie

W Biuletynie Informacji Publicznej2 oraz w serwisie internetowym ZUS® nie
zamieszczono informacji o okreslonych ustawg o jezyku migowym, prawach
przystugujacych osobom uprawnionym w kontaktach z organami administracii
publicznej. Informagcji takich nie zamieszczono réwniez w ogoinodostepnym miejscu
w siedzibie Oddziatu ZUS. Na stronach internetowych oraz w siedzibie Oddziatu nie
zamieszczono takze informacji o sposobach realizacji ustawy o jezyku migowym.
Przy punkcie informacyjnym w Oddziale ZUS znajdowat sie symbol ucha na
niebieskim tle. W strefie oczekiwania klientow w Oddziale zamieszczono informacje
o numerach telefonu oraz adresie mailowym i do korespondencji. Informacje te
skierowano do og6tu odbiorcow.

(dowod: akta kontroli str.4-9)

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 $rodkach wspierajacych komunikowanie sie, o czym
$wiadczg nizej przedstawione ustalenia:

1. W siedzibie Oddziatu ZUS nie zamieszczono informacji o przystugujacych
osobom uprawnionym prawach oraz warunkach i zasadach korzystania z tych
praw. Tym samym, Dyrektor Oddziatu ZUS nie wywigzat si¢ z okre$lonego w art.
14 ust. 2 ustawy o jezyku migowym, obowigzku zamieszczania w miejscach
dostepnych dla os6b uprawnionych informacji o sposobach realizacji ustawy
0 jezyku migowym oraz okreslonego w art. 9 ust. 3 powyzszej ustawy obowigzku
upowszechniania informacji o udostepnianiu  ustugi  pozwalajacej na
komunikowanie sie.

(dowod: akta kontroli str.4-9)

W trakcie czynnosci kontrolnych NIK w siedzibie Oddziatu ZUS udostepniono
prawidlowo oznaczong (symbol ucha na niebieskim tle) informacje skierowang
do os6b uprawnionych o $rodkach mogacych wspiera¢ komunikowanie sie? tj.
formularz kontaktowy zapytania ogdlnego, czat z konsultantem, adres email do
zapytan ogdinych, platforma ustug elektronicznych, samoobstugowe urzadzenie
informacyjne  tzw.  urzedomat.  Zamieszczono  réwniez  informacje
0 przystugujacych osobom uprawnionym prawach oraz warunkach i zasadach
korzystania z tych praw. Nie zamieszczono natomiast informacji 0 mozliwosci
udostepnienia przez kontrolowany podmiot dokumentéw niezbednych do
zatatwienia sprawy w formie dostepnej dla 0sdb uprawnionych, na ich wniosek,
do czego obliguje art. 14 ust. 1 ustawy o jezyku migowym w zwigzku z art. 14
ust. 2 wymienionej ustawy.

(dowdod: akta kontroli str. 8-9, 18-19)

2. Informacji o przystugujacych osobom uprawnionym prawach w kontaktach
z Oddziatem ZUS oraz o ustudze pozwalajacej na komunikowanie sie
z Oddziatem nie zamieszczono na stronie internetowej oraz w Biuletynie
Informacji Publicznej Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych. Administratorem strony
internetowej oraz Biuletynu Informacji Publicznej byta Centrala Zakfadu
Ubezpieczen Spotecznych.

2 http://www. zus.pl/bip
3 http://www.zus.pl
4 Informacja zostata zamieszczona 23 wrze$nia 2014 r.



Dyrektor ZUS wyjasnit, Ze po wejSciu w zycie przepisdw ustawy o jezyku
migowym Naczelnik Wydziatu Obstugi Klientow i Korespondenciji zwracat sie do
Departamentu Obstugi Klientow w Centrali ZUS w Warszawie w sprawie
wyjasnienia watpliwosci zwigzanych z realizowaniem powyzszej ustawy
zwigzanych z procedurg zapotrzebowania ttumacza jezyka migowego (do chwili
obecnej brak jest wytycznych). Oddziat ZUS nie przekazywat administratorowi
strony internetowej ZUS uwag co do tresci na niej zamieszczonych, w tym
potrzeby wprowadzenia informacji wymaganych ustawg o jezyku migowym. NIK
wskazuje, ze w my$l art. 9 ust. 3 ustawy o jezyku migowym, realizacja obowigzku
upowszechniania informacji o ustudze pozwalajacej na komunikowanie sieg,
obcigza organ administracji publicznej, tj. rowniez wchodzace w sktad ZUS,
wmysl art. 67 ust. 1 ustawy z dnia 13 pazdziernika 1998 r. o systemie
ubezpieczen  spotecznychd, terenowe jednostki  organizacyjne  ZUS
rozstrzygajace w drodze decyzji administracyjnych, a wewnetrzna organizacja
ZUS nie zwalnia z realizacji zadan ustawowych. Podobnie, obowigzek
informowania 0sob uprawnionych (w sposéb dla nich dostepny)
0 przystugujacych im prawach oraz o warunkach i zasadach korzystania z tych
praw wynika wprost z ustawy o jezyku migowym i jego stosowanie ma charakter
obligatoryjny. Nalezy réwniez zauwazy¢, ze w my$l 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 i proceséw
oraz wspodfpraca z komorkami organizacyjnymi Centrali w zakresie ich
optymalizacji (§ 31 pkt 1 i 10 regulaminu). Dyrektor Oddziatu, w okresie od
wejscia w zycie ustawy o jezyku migowym do zakonczenia kontroli NIKS, nie
poinformowat Centrali o potrzebie zamieszczenia na stronie internetowej ZUS
stosownej informaciji kierowanej do oséb uprawnionych. W ocenie NIK, nie podijat
tym samym niezbednych dziatan dla zapewnienia w Oddziale efektywnej
| sprawnej obstugi 0s6b uprawnionych.
Administrator strony, 23 wrzeénia 2014 r., zamiescit w BIP ZUS’ informacje
dotyczaca obstugi 0s6b z niepetnosprawnos$cig stuchu w ZUS.

(dowdd: akta kontroli str. 4-17)

. Zamieszczone w strefie oczekiwania klientbw w Oddziale oraz w BIP ZUS
informacje o Srodkach wspierajgcych komunikowanie sie (adres poczty
elektronicznej i do korespondencji, numer telefonu), byty adresowane do ogétu
odbiorcow i nie spetniaty kryterium dostepnosci dla oséb uprawnionych. Aby by¢
w petni dostepna dla 0séb uprawnionych, informacja - dla tatwego jej odszukania
— powinna by¢ oznaczona znakiem graficznym ucha lub dwéch dtoni (biaty znak
na niebieskim tle). Osoby uprawnione z uwagi na nieznajomosc¢ lub ograniczong
znajomos$C¢ jezyka polskiego powinny mie¢ réwniez udostepnione informacje
wwersji  tlumaczonej na jezyk migowy8.  Analogicznie  oznaczone
| przettumaczone na jezyk migowy powinny by¢ pozostate treSci (informacja
0 przystugujacych osobom uprawnionym prawach i sposobie realizacji ustawy)
kierowane do osob uprawnionych. Zamieszczone w siedzibie Oddziatu ZUS
informacje kierowane do o0s6b uprawnionych oznaczono znakiem graficznym
ucha dopiero w kontroli NIK. W analogiczny sposéb nie oznaczono jednak
komunikatu dotyczacego obstugi 0s6b z niepetnosprawnoscigq stuchu

5Dz.U.z2013r., poz. 1442 ze zm.
6 j. w okresie od 1 kwietnia 2012 r. do 26 wrze$nia 2014 r.
7 http://zus.plibip/

8 Taki sposdb oznaczenia i forme udostepnienia informacji kierowanej do 0s6b uprawnionych, rekomenduje np. Rzecznik Praw
Obywatelskich; zobacz: Zasady réwnego traktowania, Prawo i praktyka nr 13, Warszawa, 2014.
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zamieszczonego 23 wrzesnia 2014 r. w BIP ZUS. Ponadto komunikat ten
udostepniono jedynie w jezyku polskim, bez ttumaczenia na jezyk migowy.
W informacji zamieszczonej w BIP osob uprawnionych nie poinformowano
rowniez o mozliwosci udostepnienia przez ZUS, na ich wniosek, dokumentéw
niezbednych do zatatwienia sprawy w formie dla nich dostepnej (art. 14 ust. 1
ustawy o jezyku migowym).
Do 26 wrzesnia 2014 r., na stronie internetowej ZUS® nadal nie upowszechniono
informaciji o ustudze pozwalajacej na komunikowanie sie.

(dowdd: akta kontroli str.4-17)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia negatywnie dziatalnos¢'® 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 o0sdb uprawnionych wyznaczono
troje pracownikéw Oddziatu ZUS (stan na 26 wrzesnia 2014 r.), zatrudnionych
w Wydziale Obstugi Klientow i Korespondencji. Osoby te ukonczyty, zakorczony
zdanym egzaminem i potwierdzony za$wiadczeniem, kurs jezyka migowego
|l stopnia. W czasie od zdania egzaminu (styczen 2013 r.) osoby te uczestniczyly
w szkoleniu w zakresie doskonalenia komunikacji w jezyku migowym na poziomie
podstawowym utrwalajgcym znajomos$¢ jezyka migowego. Formalnie, pracownikom
przeszkolonym z zakresu jezyka migowego, nie powierzono obstugi 0s6b
uprawnionych. Znajomo$¢ jezyka migowego, zdaniem przeszkolonych pracownikdw
ZUS, wymaga statego postugiwania sie nim, zeby nie utraci¢ nabytych umiejetnosci.
Zakres szkolen zwigzanych z naukg jezyka migowego byt odpowiedni do spraw
zatatwianych w Oddziale ZUS.

(dowdd: akta kontroli str. 20-30)

W Oddziale istniata mozliwos¢ zorganizowania ustug ttumacza jezyka migowego.
Che¢ skorzystania z takiej ustugi mogta by¢ zgtoszona osobiscie, telefonicznie lub
pisemnie. W Oddziale nie zatrudniono ttumacza jezyka migowego, nie
zorganizowano dyzurdow ttumacza jezyka migowego, nie ustalono takze statej
wspotpracy z wyznaczonym ttumaczem.

(dowdod: akta kontroli str. 10-17, 29-30)

Oddziat ZUS umozliwiat zatatwianie spraw poprzez czat z konsultantem Centrum
Obstugi  Klienta, korzystanie z platformy ustug elektronicznych (zestawu
zintegrowanych systeméw informatycznych ktére, udostepniaja ustugi z zakresu
objetego dziatalnoscig ZUS), formularz kontaktowy zapytania ogélnego, poczte
elektroniczng, samoobstugowe urzadzenie informacyjne, tzw. urzedomat. Byt on
dostepny dla klientow ZUS siedem dni w tygodniu, 24 godziny na dobe; byt
wyposazony w klawiature z oznaczeniami w jezyku Braille’a, co umozliwiato
korzystanie zurzadzenia przez osoby gtuchoniewidome. Ponadto dawat on
mozliwosS¢ korzystania m.in.: z serwiséw internetowych ZUS, petli indukcyjnej,
mozliwosci odczytu tekstu na glos z ekranu, zastosowanie kontrastu grafiki
i kombinacji kolorow dla 0séb niewidzacych i daltonistow. Wszystkie ww. narzedzia
umozliwiajace kontakt z Zakladem byty dostepne dla ogétu petentéw. Zadne z tych

9 www.zus.pl
10 W okresie od wejcia w zycie ustawy o jezyku migowym (1 kwietnia 2012 r.) do 31 sierpnia 2014 r.
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urzadzen nie umoZliwiato jednakze kontaktu i wymiany informacji w jezyku
migowym.
(dowdod: akta kontroli str. 8-9, 18-19, 29-30)

Najwyzsza Izba Kontroli stwierdzita nieprawidtowo$C w zakresie przygotowania
Urzedu do korzystania z alternatywnych form komunikowania sie 0s6b
uprawnionych z Urzedem.

Udostepnione przez Oddziat rozwigzania techniczne w niewielkim stopniu wptywaty
na poprawe obstugi 0séb uprawnionych, zwtaszcza tych postugujacych sie jezykiem
migowym. Mimo Ze Oddziat ZUS dysponowat takimi rozwigzaniami, jak przesytanie
poczty elektronicznej, prowadzenie rozmowy z konsultantem ZUS w formie czatu lub
za po$rednictwem komunikatora skype, to jednak wskutek niepoinformowania o tym
0s6b uprawnionych, korzystanie z tych rozwigzan byto znaczaco utrudnione. Dla
czes¢ osob uprawnionych, rozwigzania te — wobec nieznajomosci lub ograniczone;
znajomosci jezyka polskiego — byty faktycznie niedostepne. Poza wskazanymi
powyzej, powszechnie stosowanymi $rodkami wspierajgcymi komunikowanie sie,
Oddziat ZUS nie udostepnit osobom uprawnionym innych rozwigzan technicznych,
umozliwiajacych nawigzanie kontaktu i wymiane informacji w jezyku migowym. Jesli
osoby niestyszace i niedostyszace majg aktywnie korzysta¢ ze swoich praw
i dokonywac wyboru sposobu ich zatatwiania, powinny mie¢ mozliwo$¢ dostepu do
zrozumiatej dla nich informacji. Bez zastosowania odpowiednich rozwigzan
technicznych, informacja i komunikowanie si¢ z otoczeniem dla wielu oséb
uprawnionych sg niedostepne. Wazne jest, aby w proces zapewniania
odpowiedniego wsparcia w pokonywaniu barier w komunikowaniu si¢ wigczyta sie
administracja publiczna. Sprzyja temu niewatpliwie postep technologiczny i dostep
do takich rozwigzan jak np. monitory wysSwietlajace tekst oraz filmy z nagranym
ttumaczeniem w jezyku migowym, wideotelefon lub komunikator internetowy
z mozliwo$cig transmisji obrazu, za po$rednictwem ktérego Swiadczona jest ustuga
ttumaczenia na jezyk migowy ,na zywo™!!.

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 oséb uprawnionych

W okresie od pazdziernika 2011 r. do czasu zakonczenia niniejszej kontroli nie
wpltynety zadne skargi lub wnioski w sprawie realizacji przepiséw ustawy o jezyku
migowym lub inne skargi i wnioski dotyczace utrudnien w obstudze osdb
uprawnionych.

(dowdd: akta kontroli str. 31-32)

Wedtug danych Oddziatu ZUS, w okresie objetym kontrolg Oddziat wraz
z jednostkami terenowymi przeprowadzit pie¢ postepowan wobec 0séb, o ktorych
byto wiadomo, ze byty osobami z wadg stuchu; w czterech przypadkach skorzystano
z ustug ttumacza jezyka migowego, a w jednym przypadku postepowanie zostato
przeprowadzone przy udziale pracownika ZUS. Akta spraw trzech postepowan nie
znajdowaly sie w Oddziale ze wzgledu na toczace si¢ postepowanie odwotawcze
przed Sadem (3 postepowania, w ktérych skorzystano z pomocy tlumacza jezyka
migowego). Postepowanie, w ktérym Oddziat skorzystat z ustug ttumacza jezyka
migowego, przeprowadzone byto przed wejsciem w zycie przepisow ustawy

1 Zobacz apel Petnomocnika Rzadu ds. Oséb Niepetnosprawnych: http://www.niepelnosprawni.gov.pl/aktualnosci/archiwum-
aktualnosci/go:1/art371.html
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Whioski pokontrolne

0 jezyku migowym. Postepowania wobec 0s6b uprawnionych przeprowadzono
w trybie iterminach wskazanych w ustawie z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks
postepowania administracyjnego?2.

(dowdd: akta kontroli str. 33-41)

W budzecie Oddziatu ZUS na lata 2012-2014 zaplanowano wydatki na kursy jezyka
migowego w ramach szkoler zewnetrznych pracownikow ZUS. W 2013 r. Oddziat
ZUS zaplanowat wydatki w wysoko$ci 200 zt. W pozostatych latach kwota na
przeprowadzenie szkolen pracownikéw z zakresu jezyka migowego nie zostata
wyszczegolniona.

W ramach wydatkéw na skorzystanie z ustug ttumacza jezyka migowego Oddziat
ZUS w 2012 r. wydat 49 zt, w 2013 r. 55 zt, natomiast na szkolenia Oddziat wydat
w2012 r. 300 zt, w 2013 r. 150 zt. W 2011 oraz 2014 roku Oddziat nie ponosit
wydatkow na cele zwigzane z obstugq osob uprawnionych.

(dowdod: akta kontroli str. 42)

Zdaniem Dyrektora Oddziatu ZUS ustawa o jezyku migowym i Srodkach
komunikowania sie nie stworzyta dla Oddziatu Zadnych utrudnien. Poprawie
kontaktow z osobami uprawnionymi sprzyja  systematyczna wspotpraca
zinstytucjami,  stowarzyszeniami realizujgcymi zadania na rzecz 0sOb
niepetnosprawnych. Dzieki niej poznajemy na biezaco potrzeby oczekiwania
srodowisk skupiajacych te grupy klientow.

(dowdd: akta kontroli str. 10-17)

W latach 2012-2014 nie prowadzono w Oddziale kontroli ani audytow wewnetrznych
obejmujacych zagadnienia dotyczace S$wiadczenia ustug publicznych osobom
uprawnionym.

(dowdd: akta kontroli str. 10-17)

Najwyzsza Izba Kontroli ocenia pozytywnie jako$¢ ustug $wiadczonych osobom
uprawnionym.

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 Izbie Kontroli'®, wnosi o:

1. Uzupetnienie zamieszczonego w siedzibie Oddziatu ZUS komunikatu
skierowanego do 0sdb uprawnionych o informacje o mozliwosci wystapienia
o0 udostepnienie dokumentéw niezbednych do zatatwienia sprawy w formie
dostepnej dla 0s6b uprawnionych,

2. Zastosowanie rozwigzan technicznych zapewniajacych osobom uprawnionym
komunikacje audiowizualng z Oddziatem,

3. Wystgpienie do centrali ZUS o dostosowanie oznaczenia i formy przekazu
zamieszczonej w BIP informacji dotyczacej obstugi 0sob z niepetnosprawnoécig
stuchu do potrzeb tych osob oraz o upowszechnienie na stronie internetowej
ZUS, w formie dostepnej dla osdb uprawnionych, informacji o ustudze
pozwalajgcej na komunikowanie sie.

2Dz, U.z2013r., poz. 267 ze zm.
8Dz U.z2012r., poz.82 ze zm.



Prawo zgtoszenia
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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 Rzeszowie.

Zgodnie z art. 62 ustawy o NIK prosze o poinformowanie Najwyzszej Izby Kontroli,
w terminie 30 dni od otrzymania wystgpienia pokontrolnego, o sposobie 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.

Rzeszéw, dnia 2014,
Najwyzsza Izba Kontroli
Delegatura w Rzeszowie
Dyrektor
Kontroler :
Maciej Pilecki Wiestaw Motyka

starszy inspektor k.p.



