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6.2.7

Narzedzie wspierajgce przygotowanie Planu



Wstep

Plan zarzgdzania procesami/procedurami obstugi klienta pod katem os6b ze szczegolnymi
potrzebami to dokument, ktérego celem jest zaproponowanie Sciezki dojscia urzedéw
administracji publicznej do poziomu dostepnosci wyznaczonego przez ustawe z dnia 19 lipca
2019 roku o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz.U. 2022
poz. 2240) (dalej: ustawa o zapewnianiu dostepnosci). Zostat opracowany na bazie
wnioskéw i rekomendaciji z projektu Procedury bez barier (komponent: obstuga

klienta - druga edycja). Moze stanowi¢ mape drogowg dla kierownikéw urzedow, ktéra
wskazuje jak skutecznie wypetni¢ obowigzki wynikajgce z ustawy oraz by¢ wsparciem dla
koordynatoréw ds. dostepnosci. Plan stanowi zatgcznik do Raportu podsumowujgcego
projekt.

W projekcie wzieto udziat 90 urzedoéw. Wsrdd nich: jednostki Krajowej Administracji
Skarbowej (urzedy skarbowe i izby administracji skarbowej), wojewddzkie urzedy
statystyczne, archiwa panstwowe, powiatowe inspektoraty nadzoru budowlanego, okregowe
urzedy miar oraz okregowe urzedy probiercze oraz wojewddzkie urzedy ochrony zabytkow.
W ramach projektu przeprowadzono 7200 godzin doradztwa. Doradztwo obejmowato
dziatania, ktorych celem byto wsparcie urzedow w wypracowaniu rozwigzan, ktore zwiekszag
dostepnos¢ procedur obstugi klienta dla oséb ze szczegolnymi potrzebami. Plan uwzglednia
dziatania na rzecz upowszechniania i utrwalania wypracowanych rezultatoéw projektu.

Zgodnie z ustawg o zapewnianiu dostepnosci, osobg ze szczegolnymi potrzebami jest
osoba, ktéra ze wzgledu na swoje cechy lub okolicznosci, w ktérych sie znajduje, musi
podjg¢ dodatkowe dziatania, aby przezwyciezy¢ pewne ograniczenia i méc korzysta¢ z ustug
publicznych na zasadzie réwnosci z innymi osobami. Chodzi przede wszystkim

0 ograniczenia (bariery) architektoniczne, cyfrowe i informacyjno-komunikacyjne?.

Plan zarzadzania procedurami uwzglednia elementy oraz warunki dla stopniowego
zwiekszania dostepnosci. Plan wskazuje takze na dziatania dostosowawcze i naprawcze,
ktore wynikajg wprost z ustawy o zapewnianiu dostepnosci, a takze dziatania wzmacniajgce
dostepnosé i dziatania monitorujgce i utrwalajgce. W planie zawarto kamienie milowe, ktére
bezposrednio odnoszg sie do przepisow ww. ustawy. Dzieki temu mozliwe jest dokonanie
diagnozy stanu obecnego i wyznaczenie dziatan naprawczych. Taka analiza pozwoli na
przygotowanie Planu dziatania na rzecz poprawy zapewniania dostepnosci osobom ze
szczegolnymi potrzebami, ktoéry pozwoli na osiggniecie stanu wyznaczonego przez ustawe

0 zapewnianiu dostepnosci. Warto przy tym zauwazy¢, ze ustawa o zapewnianiu
dostepnosci wyznacza jedynie minimalne warunki, jakie nalezy spetni¢ w kontekscie
dostepnosci ustug publicznych dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami. Dlatego w planie
zaproponowano réwniez dziatania wzmacniajgce, ktére wykraczajg poza podstawowy zakres
zdefiniowany przez ustawe, a ktérych celem jest dalsza poprawa dostepnosci ustug.

1 Art. 2 ustawy o zapewnianiu dostepnosci



1. Uwarunkowania procesu poprawy
dostepnosci urzedow

Do kluczowych czynnikéw wptywajacych na ksztatt i wyniki procesu poprawy dostepnosci
nalezg uwarunkowania organizacyjne, kadrowe, kompetencyjne, finansowe
I instytucjonalno-spoteczne. Kazdy z tych aspektéw zostat krotko scharakteryzowany

ponizej.

Tabela 1 Uwarunkowania procesu zarzadzania procedurami obstugi klienta

Rodzaj uwarunkowan Woyjasnienie

Organizacyjne

Zwigkszanie dostepnosci w urzedzie wymaga rozwigzan
systemowych i dostosowan na poziomie catego urzedu. Jest to
warunek konieczny do wprowadzenia trwatych zmian. Konieczne
jest odpowiednie zaplanowanie procesu z uwzglednieniem juz
istniejgcych w urzedzie procedur i przydzielenie
odpowiedzialnosci za poszczegodlne zadania.

Zgodnie z ustawg o zapewnianiu dostepnosci kazdy z urzedéw?
powotuje koordynatora ds. dostepnosci, ktéremu powierza
realizacje zadan wynikajgcych z ustawy o zapewnianiu
dostepnosci. W niektorych urzedach powotano dodatkowo zespoty
ds. dostepnosci, w sktad ktérych wchodzi koordynator oraz
cztonkowie zespotu, ktdrzy wspierajg realizacje zadan
wynikajgcych z ustawy.

Wazne jest takze, aby kierownictwo urzedu aktywnie
uczestniczyto w poprawie dostepnosci i byto informowane

o lukach i postepach w ich usuwaniu. Wiele decyzji np. wdrozenie
nowych procedur uwzgledniajgcych osoby ze szczegdinymi
potrzebami, zakup nowego sprzetu, decyzja o szkoleniu
pracownikow — bedzie podejmowanych przez kierownictwo
urzedu. Kierownictwo powinno zatem by¢ swiadome potrzeb

w tym zakresie, tak, aby odpowiednio ustalaé priorytety dziatan.

2 Art. 14. 1. Ustawy o zapewnianiu dostepnosci: Kazdy organ wtadzy publicznej, w tym organ
administracji rzgdowej i samorzgdowej, organ kontroli pahstwowej i ochrony prawa oraz sgady
i trybunaty, wyznacza co najmniej jedng osobe petnigcg funkcje koordynatora do spraw dostepnosci.



Rodzaj uwarunkowan Wyjasnienie

Kadrowe

Kompetencyjne

Finansowe

Waznym ogniwem wdrazania dziatan dotyczgcych dostepnosci sg
pracownicy urzedu, ktérzy najczesciej nie sg wystarczajgco
przygotowani do ich wdrazania. Podnoszenie wiedzy

i zrozumienia kwestii dostepnosci oraz kompetencji kadry
urzedow w codziennym jej wdrazaniu powinno byc¢ jednym

z priorytetow urzedu.

Pracownicy urzedu powinni zosta¢ powiadomieni o powotaniu
koordynatora ds. dostepnosci / zespotu ds. dostepnosci, a takze
o istotnosci kwestii rownego dostepu do ustug dla wszystkich. Co
za tym idzie Swiadoma kadra urzedu powinna w codziennej pracy
wdrazac dziatania na rzecz poprawy dostepnosci ustug dla oséb
ze szczegolnymi potrzebami.

Wazne jest biezgce, systematyczne podnoszenie kompetencji
pracownikow poprzez szkolenia z zakresu dostepnosci,
niepetnosprawnosci i szczegolnych potrzeb. Wazne jest, aby
pracownicy uczestniczgcy w obstudze klientéw znali np. zasady
savoir vivre’u wobec oséb ze szczegdlnymi potrzebami, aby
czuli sie swobodnie w kontakcie z nimi i mogli je efektywnie
obstuzy¢ zachowujgc przy tym samodzielnos¢ klienta. Nawet
podstawowe zagadnienia mogg nie by¢ oczywiste dla
pracownikow, zwtaszcza jesli na co dzien nie majg do czynienia
z osobami ze szczegdlnymi potrzebami. Zwrécenie uwagi
pracownikéw na potrzeby os6b ze szczegolnymi potrzebami
I podnoszenie ich ogolnej wiedzy z tego zakresu jest zatem
kluczowym czynnikiem. Od stopnia $wiadomos$ci wszystkich
pracownikow urzedu bedzie zalezato efektywne wdrozenie
nowych rozwigzan.

Informacje na temat koordynatora ds. dostepnosci i zespotu
powinny by¢ przekazywane pracownikom juz na etapie wdrazania
na nowe stanowisko pracy.

Z uwagi na mozliwe ograniczone fundusze, ktére urzgd moze
przeznaczy¢ na wdrazanie nowych rozwigzan, wazne jest
ustalanie priorytetéw dziatan. Niektére dostosowania, na
przyktad zmiany architektoniczne i remonty, a takze zakup
specjalistycznego sprzetu mogg by¢ bardzo kosztowne. Wazne
jest osiggniecie efektywnosci dziatan, to znaczy wybranie takich



Rodzaj uwarunkowan Wyjasnienie

Instytucjonalno-
spoteczne

zadan, ktére — przy dostepnych funduszach — pozwolg na
wprowadzenie mozliwie jak najwiekszych zmian.

Temat dostepnosci i szczegdlnych potrzeb jest bardzo

ztozony - obejmuje wiele specjalistycznych aspektéw i wymaga
wiedzy eksperckiej. Aby wprowadzane rozwigzania we wtasciwy
sposob odpowiadaty na potrzeby oséb ze szczegdlnymi
potrzebami, urzedy mogg nawigzac¢ wspotprace z organizacjami
pozarzadowymi oraz ekspertami specjalizujgcymi sie w danym
temacie. Na przyktad urzgd moze nawigzac¢ wspotprace

z organizacjg dziatajgcg na rzecz oséb gtuchych

i stabostyszgcych, aby zapewni¢ ttumacza PJM/SJM/SKOGN.
Wspotpraca miedzysektorowa i wspoétpraca z otoczeniem
pozwoli na budowanie sieci kontaktow i wymiane dobrych praktyk,
a takze stworzy kanat dystrybucji informacji o dostepnosci urzedu.
Cato$c¢ dziatan przyczyni sie do uzyskania efektywniejszych

I trwalszych rozwigzan.



2. Kierunki poprawy dostepnosci
procesow i procedur obstugi klienta

2.1 Wymagania ustawowe dotyczgce zapewniania
dostepnosci

Ustawa o zapewnianiu dostepnosci wyznacza obligatoryjne do wdrozenia, minimalne
wymagania stuzgce zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami

w zakresie zapewniania dostepnosci architektonicznej

oraz informacyjno-komunikacyjnej. Ustawa o z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci
cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych (Dz.U. 2023 r. poz.
1440) (dalej: ustawa o dostepnosci cyfrowej) wskazuje z kolei obligatoryjne do wdrozenia,
minimalne wymagania stuzgce zapewnianiu dostepnosci cyfrowej.

Jesli urzad nie spetnia danego wymagania ustawowego, powinien przeprowadzic¢
odpowiednie dziatania dostosowawcze i naprawcze. Powinien je uwzgledni¢ w Planie
dziatania na rzecz zapewniania poprawy dostepnosci.® Dodatkowo moze je takze zawrzeé
w celach strategicznych urzedu. W kolejnych podrozdziatach znajdujg sie mozliwe kierunki
poprawy dostepnosci proceséw i procedur obstugi klienta prowadzgce do spetnienia
wymagan ustawowych.

2.1.1 Dostepnos¢ architektoniczna

Ustawa o zapewnianiu dostepnosci (art. 6 pkt 1) naklada na podmioty publiczne
obowiagzek zapewnienia dostepnosci architektonicznej poprzez:

a. zapewnienie wolnych od barier poziomych i pionowych przestrzeni komunikacyjnych
budynkow,

b. instalacje urzadzen lub zastosowanie srodkéw technicznych i rozwigzan
architektonicznych w budynku, ktére umozliwiajg dostep do wszystkich
pomieszczen, z wytgczeniem pomieszczen technicznych,

c. zapewnienie informacji na temat rozktadu pomieszczen w budynku, co najmniej
w sposob wizualny i dotykowy lub gtosowy,

d. zapewnienie wstepu do budynku osobie korzystajgcej z psa asystujgcego, o ktorym
mowa w art. 2 pkt 11 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej

3 W praktyce sprawdza sie Plan przygotowywany na 2 lub 3 lata. Wiecej o Planie w rozdziale 6
niniejszej publikaciji.



i spotecznej oraz zatrudnianiu osob niepetnosprawnych (Dz. U. z 2021 r. poz. 573
i 1981 oraz z 2022 r. poz. 558, 1700 i 1812)

e. zapewnienie osobom ze szczegolnymi potrzebami mozliwosci ewakuaciji lub ich
uratowania w inny sposob.

W praktyce oznacza to, ze urzad zapewnia dostep do budynku osobom, ktore
doswiadczajg trudnosci w poruszaniu sie (m.in. osoby poruszajgce sie na wozkach,

o kulach, takze osoby starsze). Dostep powinien by¢ zapewniony przede wszystkim poprzez
stosowanie zasad uniwersalnego projektowania, a jesli takie rozwigzania nie sg

mozliwe - poprzez stosowanie racjonalnych usprawnien. Do mozliwych rozwigzan mozna
zaliczy¢ np. instalacje wind zewnetrznych, podjazdéw, ramp, wind wewnetrznych i innych
sprzetdw np. szyn podjazdowych. Zapewnienie dostepnosci architektonicznej oznacza
takze, ze przed budynkiem blisko wejscia gtownego zlokalizowane sg miejsca parkingowe
przeznaczone dla oséb z niepetnosprawnoscia, ktoére sg odpowiednio oznakowane. Dojscie
do budynku jest utwardzone i pozbawione przeszkod.

W przestrzeniach komunikacyjnych sg oznaczenia dla os6b stabowidzgcych i niewidomych
(np. w alfabecie Braille’a, oznaczenia kontrastowe). Miejsce obstugi klientow jest réwniez
dostosowane do potrzeb osob ze szczegdlnymi potrzebami np. jest ono wyposazone

w obnizone blaty do obstugi oséb poruszajgcych sie na wozkach lub niskorostych. Przy
wejsciu do urzedu lub w holu giéwnym jest zamieszczona informacja o rozktadzie
pomieszczen. W urzedzie sg toalety dostosowane do oséb z niepetnosprawnosciami,

z ktorych osoby te mogg swobodnie skorzysta¢. Urzad okresla zasady ewakuacji oséb ze
szczegoOlnymi potrzebami i zasady udzielania pierwszej pomocy.

Ponizsza tabela zawiera kamienie milowe w procesie poprawy dostepnosci
architektonicznej urzedu. Udzielenie odpowiedzi Tak oznacza osiggniecie kolejnego etapu
w tym procesie. Stanem docelowym jest wypetnienie wszystkich obowigzkéw natozonych
przez ustawe o zapewnianiu dostepnosci. Tabela przedstawia sugerowany plan dziatania

w przypadku spetnienia lub braku spetnienia poszczegdlnych wymagan ustawowych.

Tabela 2 Wymagania architektoniczne

Wymagania ustawowe Czy urzad Jesli TAK, to: Jesli NIE, to:
spetnia to
wymaganie?
Zaznacz
wiasciwe:

Przestrzenie komunikacyjne  CTAK CONIE o Wykonuj okresowe o Przeprowadz audyt

budynku urzedu sg wolne od przeglady przestrzeni architektoniczny

barier poziomych i pionowych komunikacyjnych. i wykonaj zalecenia
audytu.



Wymagania ustawowe Czy urzad
spetnia to
wymaganie?
Zaznacz

wiasciwe:

Urzad zainstalowat urzgdzenia COTAK CINIE
lub zastosowat srodki

techniczne i rozwigzania

architektoniczne, ktore

umozliwiajg dostep do

wszystkich pomieszczen,

z wylgczeniem pomieszczen

technicznych

Jesli TAK, to:

e Mozesz rozwazyé
modernizacje

istniejgcego sprzetu.

4 Podmioty mozna znalez¢ na stronie www Ministerstwa pod linkiem
https://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/strony/o-funduszach/fundusze-europejskie-bez-

Jesli NIE, to:

Przeprowadzenie
audytu mozna zleci¢
podmiotom wpisanym
do wykazu podmiotéw
dokonujgcych
certyfikacji
prowadzonego przez
Ministerstwo
Funduszy i Polityki
Regionalnej*.

Przeprowadz audyt
architektoniczny

i wykonaj zalecenia
audytu.

Przeprowadzenie
audytu mozna zleci¢
podmiotom wpisanym
na liste opublikowang
przez Ministerstwo
Funduszy i Polityki
Regionalnej.
Przeprowadz
inwentaryzacje
sprzetu bedacego

w posiadaniu urzedu.
Zainstaluj wymagany
sprzet. Zakup
brakujgce sprzety

i urzadzenia.

barier/dostepnosc-plus/certyfikacja-dostepnosci/wykaz-podmiotow/
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Wymagania ustawowe Czy urzad
spetnia to
wymaganie?
Zaznacz

wiasciwe:

Urzad zapewnia informacje na COJTAK CINIE
temat rozktadu pomieszczen

w budynku, co najmniej

w sposob wizualny i dotykowy

lub gtosowy.

Do budynku urzedu mozna LITAK CINIE
wejs¢ z psem asystujgcym
Procedura ewakuacji OTAK CINIE

uwzglednia sposéb ewakuaciji
0s0b ze szczegolnymi
potrzebami lub uratowania ich
w inny sposob na wypadek
niebezpiecznego zdarzenia

Jesli TAK, to:

Nie jest konieczne
podjecie dodatkowych
dziatan.

Upewnij sie, ze przy
wejsciu do budynku
sg odpowiednie
oznaczenia.
Informacja

0 mozliwosci wejscia
do budynku z psem
asystujgcym moze
takze zostac
umieszczona ha
stronie internetowej
urzedu.

Upewnij sie, ze
WSZYSCy pracownicy
Znajg zasady
ewakuacji osob ze
szczegolnymi
potrzebami i zasady
udzielania pierwszej
pomocy. Przeprowadz
niezbedne szkolenia

z tego zakresu.

Jesli NIE, to:

Przygotuj tablice
tyflograficzng

z rozktadem
pomieszczen

w urzedzie i umiesc jg
w poblizu wejscia do
urzedu. Pamietaj, ze
urzgd ma zapewni¢
informacje wizualng
i dotykowg lub
wizualng i gtosowa.

Zapewnij klientom
mozliwos¢ wejscia

Z psem asystujgcym
do urzedu. Zastosuj
odpowiednie
oznaczenia

i poinformu;j
pracownikéw

0 zmianach.

Zaktualizuj procedure
ewakuacji, tak, aby
uwzgledniata osoby
ze szczegolnymi
potrzebami.

Dokonaj
inwentaryzacji sprzetu
niezbednego do
ewakuacji oséb ze
szczegolnymi
potrzebami.

Zakup niezbedny
sprzet, jesli go nie
posiadasz.
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Cwiczenia

z ewakuaciji realizuj
wykorzystujgc
posiadany sprzet
specjalistyczny.
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2.1.2 Dostepnosé cyfrowa

Ustawa o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami naktada na
podmioty publiczne obowigzki zapewnienia dostepnosci cyfrowej poprzez spetnienie
wymogow ustawy o dostepnosci cyfrowej.

Ustawa o dostepnosci cyfrowej zawiera nastepujace wytyczne:

e okresla wymagania dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych
podmiotéw publicznych,

e okresla zasady projektowania, tworzenia, utrzymywania i aktualizowania stron
internetowych oraz aplikacji mobilnych, tak, by byty one bardziej przystepne dla
uzytkownikow. Szczegotowy zakres wymagan dotyczgcych poziomu dostepnosci dla
poszczegodlnych kryteriow zostat sprecyzowany w zatgczniku do ustawy,

e wprowadza wymagania w zakresie dostepnosci cyfrowej, ktére dotyczg strony BIP
podmiotu publicznego oraz wybranych elementow strony internetowej lub aplikaciji
mobilne. Wprowadza takze wylgczenia z uwzglednieniem charakteru dziatan podmiotu,

e wprowadza obowigzek umieszczania na stronach internetowych deklaracji dostepnosci.

W praktyce oznacza to, ze urzad prowadzi strone internetowg zgodng z wymogami ustawy,
a wiec stosuje odpowiednie kontrasty i powiekszong czcionke, dokumenty publikowane na
stronie sg dostepne cyfrowo, a wiec majg odpowiedni format i mozliwe jest ich odczytanie
przez program udzwiekawiajacy, a takze, ze na stronie internetowej sg zamieszczone opisy
alternatywne do obrazéw i znakéw graficznych. Zgodnie z przepisami, urzad przygotowat
takze deklaracje dostepnosci i umiescit jg na stronie

Ponizsza tabela zawiera kamienie milowe w procesie poprawy dostepnosci cyfrowej
urzedu. Udzielenie odpowiedzi ,Tak” oznacza osiggniecie kolejnego etapu w tym procesie.
Stanem docelowym jest wypetnienie wszystkich natozonych przez ustawe obowigzkow.
Tabela przedstawia sugerowany plan dziatania w przypadku spetnienia lub braku spetnienia
poszczegdlnych wymagan ustawowych.
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Tabela 3 Wymagania cyfrowe
Wymagania ustawowe Czy urzad
spelnia to
wymaganie?
Zaznacz
wiasciwe:

Strona internetowa jest
zgodna z wymaganiami
ustawy o dostepnosci cyfrowe;j

UTAK ONIE

Dokumenty publikowane na
stronie internetowej sg
dostepne cyfrowo

OTAK ONIE

Obrazy i grafiki umieszczone [OTAK CONIE
na stronie internetowej urzedu
majg opisy alternatywne

Jesli TAK, to:

Dokonuj okresowych
przeglgdow strony
internetowej celem
biezgcego
monitorowania
dostepnosci cyfrowej.

Jesli NIE, to:

Zadbaj o szkolenia dla e

pracownikéw
w zakresie
dostepnosci
dokumentow.

Dodawaj na biezgco
opisy alternatywne do
grafik
zamieszczanych na
stronie internetowe;j.

Przeprowadz audyt
cyfrowy strony
internetowej urzedu,
zaplanuj i wykonaj
zalecenia audytu.
Monitoruj realizacje
planu.

Zmien format
dokumentow, ktore
nie spetniaja
warunkow
dostepnosci cyfrowej.
Utworz szablony/
wzory dokumentow,
ktére spetniajg
warunki dostepnosci
cyfrowej.

Przeszkol
pracownikéw

w zakresie
dostepnosci cyfrowe;.
Monitoruj sposob
korzystania

z szablonow,
sprawdzaj czy
dokumenty
umieszczane na
stronie www sg
dostepne.

Rozbuduj system
administracyjny o pola
opisow
alternatywnych. Dodaj
atrybut pola
obowigzkowego.
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Wymagania ustawowe Czy urzad Jesli TAK, to: Jesli NIE, to:
spelnia to
wymaganie?
Zaznacz
wiasciwe:

o Dodaj opisy
alternatywne do grafik
i zdje¢ na stronie oraz
dodawaj do kazde;j
kolejnej publikacii.

e Przeszkol
pracownikéw z zasad
tworzenia opisow
alternatywnych.

Urzad opublikowat deklaracje COTAK ONIE e Sprawdz, czy o Przygotuj/aktualizuj
dostepnosci deklaracja deklaracje
dostepnosci jest dostepnosci zgodnie
aktualna. z obowigzujgcymi
przepisami i opublikuj
na stronie www
urzedu.

2.1.3 Dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna

Ustawa o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegolnymi potrzebami (art. 6 pkt 3)
naktada na podmioty publiczne obowiazki zapewnienia dostepnosci
informacyjno-komunikacyjnej poprzez:

a. obstuge z wykorzystaniem Srodkow wspierajgcych komunikowanie sie, o ktorych
mowa w art. 3 pkt 5 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych
Srodkach komunikowania sie (Dz.U. 2023 poz. 20), lub przez wykorzystanie
zdalnego dostepu online do ustugi ttumacza przez strony internetowe i aplikacje,

b. instalacje urzadzen lub innych srodkéw technicznych do obstugi oséb
stabostyszgcych, w szczegolnosci petli indukcyjnych, systeméw FM lub urzgdzen
opartych o inne technologie, ktérych celem jest wspomaganie styszenia,

C. zapewnienie na stronie internetowej danego podmiotu informacji o zakresie jego
dziatalnosci — w postaci elektronicznego pliku zawierajgcego tekst odczytywalny
maszynowo, nagrania tresci w polskim jezyku migowym oraz informacji w tekscie
tatwym do czytania,

d. zapewnienie, na wniosek osoby ze szczegolnymi potrzebami, komunikacji
z podmiotem publicznym w formie okreslonej w tym wniosku.
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W praktyce oznacza to, ze urzad zapewnia ttumacza PJM, komunikacje alternatywna,
komunikacje z osobami gtucho-niewidomymi, stosuje prosty jezyk. Urzgd ma obowigzek
zapewni¢ ttumacza jezyka migowego w formie bezptatnej ustugi (w ciggu 3 dni roboczych od

ztozenia wniosku).

Ponizsza tabela zawiera kamienie milowe w procesie poprawy dostepnosci
informacyjno-komunikacyjnej urzedu. Udzielenie odpowiedzi Tak oznacza osiggniecie
kolejnego etapu w tym procesie. Stanem docelowym jest wypetnienie wszystkich natozonych
przez ustawe obowigzkdéw. Tabela przedstawia sugerowany plan dziatania w przypadku
spetnienia lub braku spetnienia poszczegolnych wymagan ustawowych.

Tabela 4 Wymagania informacyjno-komunikacyjne

Wymagania ustawowe

Urzad zapewnia obstuge

z wykorzystaniem srodkow
wspierajgcych
komunikowanie sie w
szczegolnosci poprzez:

korzystanie z poczty
elektronicznej,

przesytanie wiadomosci
tekstowych, w tym

Z wykorzystaniem
wiadomosci SMS, MMS
lub komunikatorow
internetowych,

komunikacje
audiowizualng, w tym
z wykorzystaniem
komunikatoréw
internetowych,

przesytanie faksow,

strony internetowe
spetniajgce standardy
dostepnosci dla oséb
niepetnosprawnych®

lub przez wykorzystanie
zdalnego dostepu
online do ustugi

Czy urzad Jesli TAK, to:
spetnia to

wymaganie?

Zaznacz

wiasciwe:

Organizuj cykliczne
szkolenia dla
pracownikéw

Z zakresu obstugi
klienta

z wykorzystaniem
kanatow komunikacji.

OTAKONIE  »

Jesli NIE, to:

Zadbaj o rozwoj
kompetencji
pracownikéw z zakresu
obstugi klienta

w zakresie wykorzystania
réznych kanatéw
komunikacji. Upewnij sie,
Ze pracownicy wiedza,

w jaki sposob
dostosowac forme
komunikacji do os6b

z réznymi szczegolnymi
potrzebami.

5 Zgodnie z art. 3 pkt 5 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych $rodkach
komunikowania sie (Dz. U. z 2023 r. poz. 20)
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Wymagania ustawowe

ttumacza przez strony
internetowe i aplikacje

Czy urzad
spetnia to
wymaganie?
Zaznacz
wilasciwe:

Urzad stosuje urzadzenia lub OTAK CINIE

inne srodki techniczne do
obstugi osob
stabostyszacych,

w szczegolnosci petle
indukcyjne, systemy FM lub
urzgdzenia oparte o inne
technologie, ktérych celem
jest wspomaganie styszenia

Na stronie internetowej
urzedu znajduje sie
informacja o zakresie jego
dziatalnosci — w postaci
elektronicznego pliku
zawierajgcego tekst
odczytywalny maszynowo,
nagrania tresci w polskim
jezyku migowym oraz
informacji w tekscie tatwym
do czytania

OTAK ONIE

Jesli TAK, to:

Upewnij sie, ze
pracownicy urzedu,
ktérzy zajmujg sie
obstugg klienta, sg
przeszkoleni

Z obstugi tych
urzgdzen i wiedzg

jak z nich korzystac.

Upewnij sie, ze

W urzedzie sg
odpowiednie
oznaczenia, ktoére
informujg klientow
0 mozliwosci
komunikowania sie
za pomocg
wymienionych

w ustawie urzgdzen.

Nie jest wymagane
podijecie
dodatkowych
dziatan.

Jesli NIE, to:

Zainstaluj urzadzenia,
o ktorych mowa

w ustawie. W tym celu
mozesz przeprowadzic
inwentaryzacje sprzetu,
ktéry urzad juz posiada
oraz zaplanowac¢ kupno
nowego.

Opracuj informacije

0 urzedzie w formie pliku
odczytywanego
maszynowo,

z ttumaczeniem na PJM
a takze w tekscie fatwym
do czytania i zrozumienia
(ETR). W tym celu
mozesz nawigzac
wspoétprace

z organizacjami
dziatajgcymi na rzecz
0s6b gtuchych

i stabostyszacych oraz

z niepetnosprawnos$cig
intelektualna.
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Wymagania ustawowe

Czy urzad
spetnia to
wymaganie?
Zaznacz
wilasciwe:

Urzad zapewnia, na wniosek [JTAK CNIE

osoby ze szczegdlnymi
potrzebami, komunikacje
w formie okreslonej w tym
wniosku

Jesli TAK, to:

Przejrzyj procedure
i sprawdz, czy
odpowiada na
aktualne wymogi
ustawy (np. czy
urzgd zapewnia
ttumacza

w ustawowym
terminie 3 dni).
Mozesz umiesci¢ na
stronie internetowe;j
urzedu informacje
dla klientow o tym, w
jaki sposéb moga
wnioskowac

o ttumacza.

Mozesz przygotowac
wzér wniosku

i umiesci¢ go na
stronie.

Jesli NIE, to:

Pamietaj, ze tekst ETR
musi takze zostac
sprawdzony przez osobe
Z niepetnosprawnoscig
intelektualng, aby$ magt
uzy¢ symbolu ETR.

Przygotuj procedure
postepowania. Mozesz
takze przygotowac wzér
wniosku. Przekaz
procedure do
zatwierdzenia

i wdrozenia.

Nawigz wspétprace

Z podmiotami
(instytucjami), ktore
mogg dostarczy¢ ustuge
ttumaczenia np. fundacje
lub stowarzyszenia
dziatajgce na rzecz osob
gtuchych

i stabostyszacych oraz
gtuchoniewidomych.

Dodatkowo, dobrg
praktykg jest
poinformowanie klientow
(np. na stronie
internetowej) o tym,

w jaki sposéb mogg
wnioskowac o tltumacza.
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2.2 Wnioskowanie o zapewnienie dostepnosci

2.2.1 Whniosek o zapewnienie dostepnosci architektonicznej
I informacyjno-komunikacyjnej

Zgodnie z ustawg (art. 29), kazdy ma prawo poinformowac¢ podmiot publiczny o braku
dostepnosci architektonicznej lub informacyjno-komunikacyjnej. Art. 30 moéwi ponadto,
ze osoba ze szczegolnymi potrzebami lub jej przedstawiciel ustawowy, po wykazaniu
interesu faktycznego, ma prawo wystgpi¢ do podmiotu publicznego (urzedu) z wnioskiem

0 zapewnienie dostepnosci architektonicznej lub informacyjno-komunikacyjnej.

Dobrg praktykg jest przygotowanie wzoru wniosku i procedury jego rozpatrzenia. Wniosek
powinien zawieraC nastepujgce elementy:

e dane kontaktowe wnioskodawcy,

e wskazanie bariery utrudniajgcej lub uniemozliwiajgcej dostepnosé w zakresie
architektonicznym lub informacyjno-komunikacyjnym,

e wskazanie sposobu kontaktu z wnioskodawca,
e wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia dostepnosci, jezeli dotyczy.

Mozna wykorzystaé¢ formularze wnioskow o zapewnienie dostepnosci opracowane
w ramach doradztwa w pierwszej lub drugiej edycji projektu.®

Podmiot publiczny powinien rozpatrzy¢ wniosek niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz w ciggu
14 dni od dnia zlozenia wniosku. Jezeli dotrzymanie tego terminu nie jest mozliwe, podmiot
publiczny niezwtocznie informuje wnioskodawce o tym, kiedy realizacja wniosku bedzie
mozliwa, przy czym termin ten nie moze by¢ dtuzszy niz 2 miesigce od dnia wystgpienia

z wnioskiem.

W powyzszym wazne jest zapewnienie dostepnosci w taki sposob, w jaki potrzebuje tego
osoba ze szczegblnymi potrzebami. W przypadku braku takich rozwigzan, gdy zapewnienie
dostepnosci w zakresie okreslonym we wniosku o zapewnienie dostepnosci jest niemozliwe
lub znacznie utrudnione, niezwlocznie zawiadamia sie wnioskodawce o braku mozliwosci
zapewnienia dostepnosci i zapewnia sie dostep alternatywny. Jesli urzad nie zapewni
whnioskodawcy dostepnosci osoba ze szczegélnymi potrzebami ma prawo do ztozenia
skargi na brak dostepnosci do Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji
Osoéb Niepetnosprawnych (PFRON). Wnioskodawca ma prawo ztozy¢ skarge na dostep
alternatywny.

6 Mozna skorzystaé ze wzordw przygotowanych w | edyciji projektu dla Archiwum Gtéwnego Akt
Dawnych.
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Po rozpatrzeniu skargi, Prezes Zarzgdu PFRON wydaje decyzje, ktora:

e nakazuje podmiotowi publicznemu zapewni¢ dostepnos¢ w okreslony sposaéb,
w terminie nie krotszym niz 30 dni, a w sprawach szczegodlnie skomplikowanych — nie
krotszym niz 60 dni, od dnia doreczenia decyzji, albo

e zwalnia podmiot publiczny z zapewnienia dostepnosci.

W ramach dziatahh doradczych urzedy byty wspierane w opracowaniu lub aktualizacji
procedury skargowej w zakresie wnioskow o zapewnienie dostepnosci. Czes¢ urzeddéw juz
na etapie projektu wdrozyta wypracowane rozwigzania. Dodatkowo przygotowano informacje
dla klientéw o tym, w jaki spos6b mogg wnioskowac o dostepnosc. Informacja taka oraz
wzory wnioskow powinny zosta¢ umieszczone na stronie internetowej urzedu.

2.2.2 Wniosek o zapewnienie dostepnosci cyfrowej

Na podstawie art. 18 ustawy o dostepnosci cyfrowej, kazdy ma prawo wystgpi¢ do urzedu
Z wnioskiem o zapewnienie dostepnosci cyfrowej strony internetowej, aplikacji mobilnej lub
ich elementdw.

Podobnie jak w przypadku przepisow dotyczgcych wnioskowania o dostepnosé
architektoniczng lub informacyjno-komunikacyjng, warto, aby urzad przygotowat wzér
wniosku o dostepnos$¢ cyfrowg oraz procedure jego rozpatrywania. Wniosek powinien
zawierac:

e dane kontaktowe osoby wystepujgcej z wnioskiem,

e wskazanie strony internetowej, aplikacji mobilnej lub ich elementu, ktore majg byc¢
dostepne cyfrowo,

e wskazanie sposobu kontaktu z osobg wystepujgcg z wnioskiem,

e wskazanie alternatywnego sposobu dostepu, jezeli dotyczy.

Mozna wykorzysta¢ formularze wnioskéw o zapewnienie dostepnosci opracowane w ramach
doradztwa w pierwszej lub drugiej edycji projektu.’

Urzad powinien zapewnic dostep bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz w ciggu 7 dni od
wptyniecia wniosku. Jezeli nie jest to mozliwe, urzgd musi niezwtocznie poinformowaé
wnioskodawce o przyczynach opdznienia i terminie, w ktérym zapewni dostepnosc¢ cyfrowg

” Mozna skorzysta¢ ze wzordw przygotowanych w | edycji projektu w Archiwum Gtéwnym Akt
Dawnych.

20


https://agad.gov.pl/?page_id=5296
https://agad.gov.pl/?page_id=5296

wskazanej strony internetowej, aplikacji mobilnej lub ich elementéw. Okres na zapewnienie
dostepnosci nie moze by¢ dtuzszy niz dwa miesigce od dnia wystgpienia z wnioskiem.

Jezeli urzad odmoéwi zapewnienia dostepnosci cyfrowej na wniosek, wnioskodawca ma
prawo ztozy¢ skarge do urzedu. Skarga zostanie rozpatrzona zgodnie z przepisami dziatu
VIl ustawy z dnia 14 czerwca 1960 roku — Kodeks postepowania administracyjnego (Dz. U.
z 2023 r. poz.775 1 803).

Mozna tez skontaktowac¢ sie z Biurem Rzecznika Praw Obywatelskich i zwrdcic sie do
Rzecznika, aby podjat interwencje w danej sprawie.

Podmiot publiczny moze odmowi¢ zapewnienia dostepnosci cyfrowej elementu strony
internetowej lub aplikacji mobilnej, jezeli wigzatoby sie to z ryzykiem naruszenia integralnosci
lub wiarygodnosci przekazywanych informacji. W przypadku niemoznosci zapewnienia
dostepnosci cyfrowej elementu strony internetowej lub aplikacji mobilnej, urzad powinien
niezwtocznie powiadomi¢ o tym wnioskodawce wraz z uzasadnieniem i wskazac¢
alternatywny sposob dostepu.

Jesli podmiot publiczny uporczywie i bezzasadnie nie zapewnia dostepnosci cyfrowej strony
internetowej lub aplikacji mobilnej, podlega karze pienieznej. Z tego wzgledu warto rozwazy¢
opracowanie procedury zapewniania dostepnosci cyfrowej na wniosek. Warto przy tym
przygotowac¢ wzor wniosku oraz odpowiednig informacje dla klientéw dotyczgcg sposobu
wnioskowania o dostepnos¢ cyfrowg strony internetowej, aplikacji mobilnej lub ich
elementu/elementow.
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3. Dziatania wspierajgce zapewnianie
dostepnosci

Ustawa o zapewnianiu dostepnosci okresla minimalne wymagania, ktére podmioty publiczne
muszg spetni¢ w zakresie dostepnosci architektonicznej, cyfrowej i informacyjno-
komunikacyjnej. Jednak samo spetnienie wytycznych z ustawy moze nie by¢ wystarczajgce,
aby osiggnac i utrzymaé podstawowy poziom dostepnosci urzedu. Jest tak dlatego, ze
poprawa dostepnosci urzedu jest procesem ztozonym, w ktérym duzg role odgrywa tak
zwany czynnik ludzki. Wiekszo$¢ uwarunkowan, o ktérych mowa w czesci pierwszej planu,
dotyczy pracownikow urzedu, ktorzy sg bezposrednio lub posrednio zaangazowani

w obstuge klienta.

Z tego wzgledu plan zarzgdzania procedurami/procesami obstugi klienta — obok dziatan
obligatoryjnych, wynikajacych wprost z ustawy o zapewnianiu dostepnosci — obejmuje
rowniez zestaw dzialan wzmacniajgcych dostepnos¢ w urzedzie.

Ponizej zaproponowano katalog dziatan wspierajgcych poprawe dostepnosci.

Tabela 5 Dziatania wzmacniajgce dostepnos¢ w urzedzie

Rodzaj zadan Opis

Wspotpraca Dobrg praktyka jest wspotpraca z innymi organizacjami, aby w ten
miedzysektorowa sposob stworzy¢ sie¢ kontaktéw. Nawigzana wspétpraca moze
W znaczgcy sposob pomoc w zwiekszaniu dostepnosci. Tematyka
dostepnosci jest szeroka i dlatego warto, aby przy wypracowywaniu
i wdrazaniu rozwigzan korzystac¢ ze wsparcia
profesjonalistow - osob, ktére majg duze doswiadczenie w kontakcie
z osobami ze szczegolnymi potrzebami i wiedzg, jakie rozwigzania
sg optymalne dla danego rodzaju niepetnosprawnosci.

W ramach projektu w niektorych urzedach prowadzono dziatania
polegajgce na identyfikacji potencjalnych podmiotéw, z ktérymi
urzad moze wspotpracowac. Nawigzanie i utrzymanie takiej
wspotpracy mogg przyniesc¢ pozytywne rezultaty w przysztoSci.

Dziatania Dziatania informacyjne powinny by¢ prowadzone dwutorowo.
informacyjne Z jednej strony, gdy urzad zwieksza swojg dostepnos¢, powinien
zewnetrzne poinformowac potencjalnych klientdw o rozwigzaniach i mozliwych
(przekazanie udogodnieniach dla 0s6b z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci.

klientom informacji, W ten sposob sprawi, ze rozwigzania bedg stuzy¢ tym, dla ktérych
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Rodzaj zadan

ze urzad staje sie
bardziej dostepny)
i wewnetrzne
(poinformowanie
pracownikow, jakie
produkty zostaty
wypracowane

| wdrozone)

Transfer i retencja
wiedzy

Opis

zostaty przygotowane, co faktycznie przyczyni sie do poprawy
dostepnosci. Moze to czyni¢ np. poprzez umieszczanie tablic
informacyjnych przed i wewnatrz budynku lub na stronie
internetowe]. Kazda zamiana w zakresie dostepnosci powinna by¢
uwidaczniana w deklaracji dostepnosci poprzez jej aktualizacje.

Z drugiej strony, urzednicy tez powinni by¢ informowani, jakie
dziatania na rzecz dostepnosci urzad podejmuje | wiedzie¢, gdzie
mogag pozyska¢ dodatkowe informacje np. na temat obstugi klienta
z danym rodzajem niepetnosprawnosci. Przede wszystkim powinni
wiedzie¢, ze w urzedzie powotano koordynatora do spraw
dostepnosci (wzglednie zespét do spraw dostepnosci) i kto petni te
funkcje. Opublikowanie danych kontaktowych do koordynatora do
spraw dostepnosci jest obowigzkiem wynikajgcym z przepisow.

Warto rozwazy¢ cykliczne informowanie pracownikow w zakresie
dostepnosci m.in. w obszarze poprawy dostepnosci urzedu tak, aby
zapewnic staty dostep do wiedzy.

Zapewnianie dostepnosci jest procesem dtugotrwatym. Wraz

z uptywem czasu moze nastgpic zjawisko utraty wiedzy. Wazne jest
zatem wypracowanie mechanizmow gromadzenia i przekazywania
wiedzy. Pomoze to zachowac rezultaty projektu na dtuzej,
szczegolnie w kontekscie rotacji pracownikow.

Dobrg praktyka jest, stworzenie odpowiedniej zaktadki w intranecie,
ktéra bedzie w catosci poswiecona tematowi dostepnosci.
Pracownicy urzedu bedg mogli znalez¢é tam wszystkie niezbedne
materiaty (np. opracowania, broszury, poradniki). Pracownicy
powinny tez by¢ na biezgco informowani o nowych materiatach

I zachecani do korzystania z nich.

W ramach dziatah doradczych urzedy przygotowywaty infografike

Z najwazniejszymi informacjami dotyczgcymi zasad obstugi oséb ze
szczegolnymi potrzebami. Taka infografika tez moze by¢ elementem
przekazywania i utrwalania informacji wsréd pracownikéw.
Przygotowanie grafiki dot. dostepnosci urzedu warto wykorzystaé

w procesie onboardingu nowych pracownikéw. Pozwoli to na
budowanie podstawowej wiedzy o dostepnosci urzedu juz na etapie
wdrazania pracownika do pracy.
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Rodzaj zadan

Wizyty studyjne

Ksztatcenie kadr /
szkolenia

Opis

Wspotpraca z innymi urzedami moze sprzyjac¢ wymianie wiedzy
i dobrych praktyk. Elementem tej wymiany mogg by¢ wizyty
studyjne, ktére pozwolg pracownikom urzedéw zobaczy¢, jakie
rozwigzania zostaty wprowadzone w innych urzedach, a przede
wszystkim — ze sg one wykonalne. W efekcie, urzednicy bedg
bardziej zmotywowani do wprowadzania zmian i bardziej na nie
otwarci.

Podnoszenie kompetencji pracownikow jest czynnikiem, ktory
bedzie decydowat o powodzeniu dziatan zwigkszajgcych
dostepnosé. Chodzi gtéwnie o szkolenia z zakresu zwiekszania
Swiadomosci pracownikow, na przyktad szkolenia z zasad savoir
vivre w kontakcie z osobg z niepetnosprawnoscig. Praktyka
pokazuje, ze szkolenia specjalistyczne (np. z zakresu stosowania
jezyka fatwego do czytania i rozumienia, czyli ETR lub jezyka
migowego) nie sprawdzajg sie. Nabycie takich umiejetnosci wymaga
czasu, a nastepnie systematycznego i ciggtego doskonalenia.
Osoby, ktore nie majg do czynienia na co dzieh z osobami
komunikujgcymi sie za pomoca srodkow alternatywnych na ogoét nie
sg w stanie skutecznie obstuzyc¢ klienta, ktéry wymaga komunikacji
w takiej formie. Dlatego, z punktu widzenia skutecznosci obstugi
klienta, lepszym rozwigzaniem jest podpisanie umowy

z profesjonalnym ttumaczem PJM/SJM/SKOGN czy nawigzanie
wspotpracy z organizacjg, ktora specjalizuje sie ETR i pomoze

w przygotowaniu tekstow/formularzy/oswiadczen w formacie tatwym
do czytania i zrozumienia, gdy zajdzie taka potrzeba.

Z uwagi na ograniczone zasoby (zaréwno finansowe jak i czasowe)
dobrym rozwigzaniem jest inwestycja w szkolenia, ktore zwiekszg
Swiadomosc¢ pracownikéw co do koniecznosci prowadzenia dziatan
na rzecz poprawy dostepnosci. Kazdy z pracownikow powinien mie¢
Swiadomosc¢, ze zwiekszanie dostepnosci ustug publicznych jest
jego obowigzkiem wynikajagcym z przepiséw prawa, ale tez z zasad
wspotzycia spotecznego. Warto rozwazy¢ stopniowe przeszkolenie
catego zespotu urzedu z podstawowej wiedzy w zakresie
dostepnosci. Szkolenie takie uswiadomi pracownikom problematyke
i pozwoli na wdrazanie rozwigzan dostepnosciowych w atmosferze
zrozumienia.
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Rodzaj zadan

Wdrozenie
produktow
wypracowanych
wspolnie

z doradcami

Opis

Po serii szkolen ogolnych mozna realizowac szkolenia tematyczne
dla wybranych grup pracownikéw, ktére dopasowane bedg do
specyfiki ich pracy.

Aby utrzymac rezultaty projektu, warto wdrozyé wszystkie produkty,
ktére wypracowano. Czes¢ urzeddéw juz wdrozyta wypracowane
rozwigzania, jednak w duzej czesci produkty nadal czekajg na
decyzje dyrekcji. Warto zrobi¢ przeglad wypracowanych rozwigzan
I zaplanowac ich wdrozenie.

Wdrozenie przygotowanych produktéw moze tez stanowic dziatanie
w ramach planu dziatania na rzecz zapewniania poprawy
dostepnosci.
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4. Schemat procesu zwiekszania
dostepnosci urzedu do roku 2030

Zwiekszanie dostepnosci urzedu jest procesem, a nie dziataniem jednostkowym. Powinna
zostac¢ zaplanowana w dtuzszej perspektywie czasu, aby obejmowac zaréwno dziatania
dostosowawcze, jak i dziatania utrwalajgce juz podjete wysitki.

Na proces poprawy dostepnosci sktadajg sie nastepujgce elementy:

1. Diagnoza stanu obecnego (identyfikacja barier i wyzwan).

2. Zaplanowanie dziatan dostosowawczych/naprawczych.

3. Przeprowadzenie dziatan w celu zniwelowania zidentyfikowanych barier.
4

Okresowy przeglad procedur (monitoring).

Dziatania te powinny by¢ prowadzone cyklicznie. Uwarunkowania, o ktérych byta mowa

w pierwszej czesci planu powodujg, ze moze nie by¢ mozliwe przeprowadzenie wszystkich
dziatan jednoczesnie. Przyktadowo, ograniczenia finansowe sprawiajg, ze urzad musi
wybrac, ktére dziatania realizowac najpierw, a ktére pozniej, np. jesli chodzi o niezbedne
remonty i dostosowania architektoniczne urzedu, czy zakup sprzetu. Podobnie
odpowiedniego zaplanowania i priorytetyzacji wymagajg szkolenia. Nalezy wzig¢ pod uwage
m.in. mozliwosci finansowe oraz codzienne obowigzki pracownikéw urzedu.

Nalezy pamietaé, ze poprawa dostepnosci to proces i madrze planowaé zakres dziatan
i zadan oraz ich rozlozenie w czasie, a takze kolejnos¢ realizaciji.

W pierwszej kolejnosci urzgd moze przeprowadzi¢ petng diagnoze stanu dostepnosci

w odniesieniu do wymagan ustawowych. Jesli nie spetnia wszystkich wymagan, powinien
zaplanowac przeprowadzenie dziatan obligatoryjnych, ktére wynikajg wprost z przepisow
prawa. Jednoczesnie moze zaplanowac takze dziatania wspierajgce poprawe dostepnosci.
W zwigzku z ograniczeniami finansowymi, kadrowymi, czasowymi itd. zniwelowanie
wszystkich luk moze nie by¢ mozliwe od razu. Dziatania mozna zaplanowac w perspektywie
dwu- lub trzyletniej — zgodnie z cyklem przygotowywania i aktualizacji Planu dziatania na
rzecz poprawy zapewniania dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Urzad

sam - we wkasnym zakresie i przy uwzglednieniu wkasnych zasobow — powinien
zadecydowac o kolejnosci i terminie przeprowadzenia dziatan.

Po przeprowadzeniu dziatan dostosowawczych i naprawczych, urzgd powinien wykonac
okresowy przeglad procedur obstugi klienta i ponownie sprawdzi¢, czy spetnia wymagania
ustawowe. Taki cykl moze powtarza¢ do czasu, az wszystkie wymagania ustawowe zostang
spetnione.
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Gdy urzad spefni juz wszystkie wymagania ustawowe, w celu utrzymania stanu optymalnego
moze w dalszym ciggu kontynuowac dziatania wzmacniajgce dostepnos¢ urzedu.

W dalszym ciggu powinien tez kontynuowac monitoring np. pod katem zmieniajgcych sie
przepisow lub udoskonalania juz istniejgcych rozwigzan. Np. by¢ moze urzad oferuje
tradycyjng ustuge ttumacza PJM (stacjonarnie), co jest zgodne z wymaganiami ustawy.
Jednak dla jeszcze lepszego utatwienia obstugi klienta ze szczegdlnymi potrzebami, moze
rozwazy¢ wprowadzenie ttumaczenia online - przez strone internetowg lub aplikacje.

Ponizszy schemat przedstawia proponowang kolejnosc dziatan w formie graficznej.
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Rysunek 1 Schemat procesu zwiekszania dostepnosci urzedu
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5. Dziatania monitorujgce

Zgodnie z ustawg o zapewnianiu dostepnosci, podmioty publiczne majg obowigzek
przygotowywac raport o stanie zapewniania dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami. Raport powinien by¢ przygotowywany co 4 lata.

Wykonanie zadan wynikajacych z planu zarzgdzania procesami/procedurami obstugi klienta
powinno by¢ systematycznie monitorowane. Obok obowigzkéw wynikajgcych wprost

z ustawy, warto rozszerzy¢ zakres przegladu o dziatania wzmacniajgce zapewnianie
dostepnosci. Dziatania wspierajgce dostepnos¢ w urzedzie powinien monitorowac
koordynator do spraw dostepnosci (wzglednie zesp6t do spraw dostepnosci)

I sprawozdawac do kierownictwa urzedu.

Warto jednak pamietaé, ze wymagania ustawowe wyznaczajg podstawe dziatan w zakresie
zwiekszania dostepnosci i odpowiadajg jedynie na pewng grupe potrzeb. Doskonalenie
obstugi klienta, przede wszystkim klienta ze szczegolnymi potrzebami, moze — a w zasadzie
powinno — wykraczac poza zakres ustawowy. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami stanowig
bardzo zr6znicowang grupe, jest wiec wiele roznych aspektow, ktére mozna wcigz
poprawiac i udoskonalac.

W tym celu urzedy mogg prowadzi¢ biezgce lub okresowe badanie satysfakcji klientéw.
Analiza wynikow wskaze, w jakich obszarach i jakich udogodnien oczekujg klienci. Pozwoli
precyzyjniej dostosowac zakres zmian do faktycznych potrzeb. Uzupetnieniem badania
wsrod klientow moze by¢ zbieranie uwag od pracownikéw, ktorzy zajmujg sie obstugg
klienta. Systematyczne zbieranie takich informacji i ich przetwarzanie moze pomaoc

w jeszcze lepszym ustaleniu priorytetow Planu dziatania na rzecz poprawy zapewniania
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Dzieki temu przyblizy urzad do
osiggniecia stanu optymalnego, w ktérym wszystkie ustugi bedg dostepne bez ograniczen
dla wszystkich klientow, bez wzgledu na rodzaj niepetnosprawnosci.
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6. Plan dziatania na rzecz poprawy
zapewniania dostepnosci

Zgodnie z ustawg o zapewnianiu dostepnosci, kazdy z urzeddw, ktoéry zobowigzany jest do
powotania koordynatora ds. dostepnosci, przygotowuje plan dziatania na rzecz poprawy
zapewnienia dostepnosci (dalej Plan poprawy dostepnosci lub Plan). Ustawa okre$la ramy
dokumentu, a takze wskazuje, ze osobg, ktéra powinna go przygotowac jest koordynator
ds. dostepnosci. Koordynator ds. dostepnosci wg ustawy odpowiada takze za koordynacje
wdrazanie Planu poprawy dostepnosci. Dotychczasowa praktyka przygotowywania Planow
wskazuje na to, ze wystepujg w nich liczne btedy, nawet w odniesieniu do minimalnego
zakresu, na jaki wskazuje ustawa.

Plan dziatan na rzecz poprawy zapewnienia dostepnosci powinien by¢ elementem tgczgcym

wszystkie dziatania podejmowane na rzecz poprawy dostepnosci tak, aby urzedy poprzez
jego przygotowanie i wdrazanie, osiggaty coraz wyzszy poziom dojrzatosci®.

Realizujgc plan zarzgdzania procesami/procedurami, ktéry proponujemy w niniejszym
dokumencie i wykorzystujgc podane wskazoéwki, urzedy mogg usystematyzowac swojg
wiedze i dziatania oraz tatwo zidentyfikowac te dziatania, ktére nalezy zrealizowac. Dzieki
takiemu przygotowaniu, stworzenie dobrego Planu poprawy dostepnosci nie powinno
stanowi¢ problemu.

Ponizej krok po kroku prezentujemy najwazniejsze informacje dot. przygotowania oraz
wdrazania i monitorowania Planu poprawy dostepnosci.

8 W ramach realizowanego projektu wszystkie 180 urzeddw (pierwsza i druga edycja) osiggnety
pierwszy poziom dojrzato$ci Oznacza to, ze zaden z nich nie spetnia wszystkich wymagan art. 6
ustawy o zapewnianiu dostepno$ci, a tym samym wszystkie znajdujg sie na poziomie pierwszym.
W czesci urzeddéw stwierdziliSmy, ze niewiele brakuje do osiggniecia poziomu wyzszego.
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6.1 Zatozenia Planu zgodnie z ustawg o zapewnianiu
dostepnosci

Ustawa o zapewnianiu dostepnosci wskazuje, ze:

e Plan musi przygotowac¢ kazdy podmiot publiczny, ktory jest zobowigzany do
powotania koordynatora ds. dostepnosci®

e Do zadan koordynatora do spraw dostepnosci nalezy w szczegolnos$ci: przygotowanie
i koordynacja wdrozenia Planu dziatania na rzecz poprawy zapewniania dostepnosci
osobom ze szczegdlnymi potrzebami przez podmiot!®

Jednoczesnie ustawa w wyrazny sposob wskazuje, ze Plan dziatania obejmuje
W szczegolnosci:

¢ analize stanu zapewnienia dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami przez
podmiot,

e planowane dziatania w zakresie poprawy realizacji zadan w zakresie dostepnosci
przez ten podmiot.

Nalezy zatem przyjac, ze te dwa elementy sg obowigzkowg czescig Planu.

Ustawa o dostepnosci wskazuje takze, ze przygotowany Plan powinien byé umieszczony
na stronie BIP lub www podmiotu®?.

6.2 Przygotowanie Planu

6.2.1 Funkcja Planu

Plan poprawy dostepnosci, poza rolg przewidziang w ustawie, moze petni¢ takze role
~projektu wewnetrznego” na rzecz poprawy dostepnosci podmiotu. Projektowe podejscie do
przygotowania wdrazania Planu nie tylko pozwoli nada¢ mu odpowiednig strukture, ale takze
pozwoli na okreslenie jego celu, dziatan i zadan oraz przypisanie do zadan odpowiednich
zasobow i oszacowanie budzetu. Takie podejscie zwiekszy prawdopodobienstwo wdrozenia
zaplanowanych rozwigzan.

% Art. 14 pkt 1 ustawy o zapewnianiu dostepnosci: Kazdy organ wtadzy publicznej, w tym organ
administracji rzgdowej i samorzgdowej, organ kontroli pahstwowej i ochrony prawa oraz sgady

i trybunaty, wyznacza co najmniej jedng osobe petnigca funkcje koordynatora do spraw dostepnosci.
10 Art.14 pkt 2 ppkt. 2 ustawy o zapewnianiu dostepnosci.

11 Art. 14 pkt. 5 ustawy o zapewnianiu dostepnosci: Podmiot (...) publikuje na swojej stronie
podmiotowej Biuletynu Informacji Publicznej, a jezeli nie ma strony podmiotowej Biuletynu Informacji
Publicznej — na swojej stronie internetowe;j (...) tres¢ planu dziatania (...).
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Warto takze pamietaé, ze Plan moze petni¢ dodatkowe funkcje, na przyktad:
e prezentacja obcigzenia zadaniami koordynatora ds. dostepnosci,
e prezentacja obcigzenia zadaniami zespotu realizujgcego zadania Planu,
e podstawa do wnioskowania o srodki w zakresie dostepnosci.

Plan z uwagi na swojg dynamike, wynikajgcag gtownie ze zrodet jego finansowania

(np. mozliwo$¢ pozyskania dotacji) nie powinien by¢ przygotowywany na dtugie okresy.
Dotychczasowe doswiadczenia urzedow pokazujg, ze optymalny Plan to dokument 2-3
letni.

6.2.2 Elementy Planu

W odniesieniu do zatozenh ustawy o zapewnianiu dostepnosci nalezy przyjac¢, ze kazdy Plan
powinien zawierac:

e analize stanu zapewnienia dostepnosci osobom ze szczegolnymi potrzebami przez
podmiot,

e planowane dziatania w zakresie poprawy realizacji zadan w zakresie dostepnosci
przez ten podmiot.
Jednoczesnie biorgc pod uwage funkcje, jakg moze spetniac plan nalezy uwzgledni¢
nastepujgce elementy:

e cel,

dziatania i zadania,

harmonogram realizacji,

osoby odpowiedzialne za zadania,
e szacowany koszt,
e monitoring realizacji.
W Planie mozna takze wskazac¢:
e podstawe prawnag,
e 0sobe sporzgdzajaca,

e o0sobe zatwierdzajaca.
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Aby poprawi¢ funkcjonalnos¢ dokumentu oraz utatwi¢ nawigacje po nim, rozwazy¢ nalezy
podziat funkcjonalny Planu. W odniesieniu do zakresu dokumentu, jakim jest okreslenie

stanu zastanego oraz planowanych dziatan w obszarze dostepnosci, naturalnym wydaje sie

wyodrebnienie 3 podstawowych obszarow planu:
e dostepnosc¢ architektoniczna,
e dostepnos¢ cyfrowa,

e dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna.

Poza powyzszymi obszarami, rekomendujemy uwzglednienie dziatan z obszaru
horyzontalnego - takiego, ktory dotyczy kilku obszaréw dostepnosci lub trudno dane
dziatanie przypisa¢ do powyzszych 3 obszarow. W Planie nalezy zatem stworzy¢ obszar:
pozostate obszary dostepnosci. W tym obszarze nalezy uwzgledniaC wszystkie dziatania
dostepnosci finansowej, czasowej czy organizacyjnej, a takze dziatania podnoszgce
kompetencje kadry.

Wydebione 4 obszary dostepnosci powinny wyznaczy¢ funkcjonalng rame dokumentu
zarowno w czesci dot. opisu stanu zastanego, jak i w czesci dot. planowanych dziatan
i zadan.

Rysunek 2 Funkcjonalny uktad Planu

analiza stanu zastanego planowane dziatania
 dostepnosé architektoniczna * dostepnos¢ architektoniczna
 dostepnos¢ cyfrowa  dostepnos¢ cyfrowa
+ dostepnos¢ informacyjno-  dostepnos¢ informacyjno-
komunikacyjna komunikacyjna

* pozostate obszary dostepnosci * pozostate obszary dostepnosci
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6.2.3 Analiza stanu zapewnienia dostepnosci osobom ze szczegolnymi
potrzebami przez podmiot

Analiza stanu zapewnienia dostepnosci, to nic innego jak diagnoza, ktéra powinna
poprzedzaé przygotowanie Planu. Diagnoza ta moze zosta¢ wykonana w oparciu o ankiety,
proponowane przez nas w rozdziale ,Kierunki poprawy dostepnosci procesow i procedur
obstugi klienta”. Do przygotowania diagnozy mozna takze wykorzystac nastepujace
materiaty:

raport o stanie zapewnienia dostepnosci podmiotu publicznego,

e audyty,

¢ analize badania jakosci ustug/satysfakcji klientow,

e badanie potrzeb szkoleniowych pracowniczek i pracownikéw/ zgtoszenia do kadr,
e zebranie informacji o zrealizowanych dziataniach,

e analize spetnienia zalecen Szefa Stuzby Cywilnej (np. w zakresie stosowania jezyka
prostego),

e deklaracje dostepnosci podmiotu.

Przygotowana diagnoza powinna w sposob funkcjonalny odnosic¢ sie do 4 wyznaczonych
obszarow dostepnosci. Powinna zawiera¢ opis sytuacji zastanej, jak i wskazywac na
dziatania, ktore zostaty juz podjete na rzecz poprawy zapewnienia dostepnosci. Warto
zwrdci¢ uwage, aby diagnoza wspotgrata z dziataniami, jakie zostang zaplanowane do
realizaciji.

6.2.4 Planowane dziatania na rzecz poprawy dostepnosci

Dziatania w poszczegdlnych obszarach dostepnosci nalezy przypisywac¢ zgodnie

Z ustawowymi wskazaniami ustawy o zapewnianiu dostepnosci oraz ustawy o dostepnosci
cyfrowej, ale takze ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych srodkach
komunikowania sie. Ponizej przedstawiono przyktadowe dziatania, jakie mogg znalez¢ sie
w Planie w podziale na 4 funkcjonalne obszary.
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Tabela 6 Przyktadowe typy dziatan w poszczegdélnych obszarach dostepnosci

E Obszar

Przyktadowe typy dziatan

 dostepnosci

Dostepnosé
architektoniczna

audyt architektoniczny
oznakowanie przezroczystych (szklanych) drzwi wejsciowych.

zapewnienie X miejsc parkingowych tzw. niebieskie koperty
w ramach istniejgcego parkingu

informacyjno-
komunikacyjna

Dostepnosé audyt cyfrowy

cyfrowa dodanie napiséw do filméw podmiotu znajdujgcych sie
w serwisie XYZ
umieszczenie tekstow alternatywnych do zdje¢ i grafik na stronie
gtéwnej podmiotu

Dostepnosé audyt informacyjno-komunikacyjny

zakup petli indukcyjnej-stanowiskowej do sali obstugi klienta
przygotowanie testu o urzedzie w tekscie prostym (ETR)

Pozostate
obszary
dostepnosci

audyt procesu zatrudnienia oséb z niepetnosprawnosciami

nawigzanie wspotpracy z organizacjami pozarzgdowymi
dziatajgcymi na rzecz osob ze szczegdlnymi potrzebami

przygotowanie i wdrozenie procedury rekrutacji i zatrudniania
0sbb ze szczegolnymi potrzebami

szkolenia z zakresu dostepnosci (zagadnienia ogolne) dla kadry
podmiotu

szkolenia z zakresu prostego jezyka dla kadry podmiotu

przygotowani i wdrozenie procedur dot. dostepnych wystaw
w podmiocie

Kazde z planowanych dziatan powinno mie¢ przypisane szczegétowe zadania, okreslony
czas ich trwania i zasoby osobowe oraz finansowe niezbedne do realizacji. Taki
szczegotowy Plan pozwoli na doktadne oszacowanie czasu realizacji poszczegdlnych zadan,
pokaze obcigzenie zadaniami poszczegdlnych osob lub komérek oraz okresli niezbedne
wydatki i czas ich poniesienia. Ponizej przedstawiono przyktadowo szczegdtowe ujecie

jednego z dziatan.
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Rysunek 3 Przyktadowy opis dziatania wraz z zadaniami

Dziatanie 1:
Informacja dotyczaca wnioskowania o ttumacza PJM nagranie z napisami,
dzwiekiem i ttumaczeniem na PJM

Data poczatkowa: 2023-12-16

Nazwa zadania Jednostka

odpowiedzialna

1.1 : przygotowanie tekstu informacji koordynator ds. 2 Nie dotyczy

dostepnosci
1.2  wybor podmiotu zewnetrznego komorka ds. zamdwien | 4 Nie dotyczy
wykonujgcego nagranie publicznych
1.3 : wykonanie nagranie podmiot zewnetrzny 2 Xyz
1.4  umieszczenie tekstu do odczytu redaktor strony www 1 Nie dotyczy
maszynowego oraz nagrania na
stronie www

6.2.5 Kogo zaangazowa¢ do przygotowania Planu?

Za przygotowanie Planu, zgodnie z ustawg o zapewnianiu dostepnosci, odpowiada
koordynator ds. dostepnosci. Trzeba jednak pamigtac, ze nie jest on jedyng osobg, ktéra ma
wiedze o dostepnosci podmiotu, a takze nie jest osobg, ktéra Plan realizowaé bedzie

w catosci. Dlatego wazne jest zaangazowanie do przygotowania Planu innych osob poza
koordynatorem czy zespotem ds. dostepnosci. W przygotowanie Planu warto zaangazowaé
zespot urzedu, np. osoba z komorki kadrowej, osoba realizujgca dziatania z obszaru bhp

i p.poz, osoba z komorki odpowiadajgcej za zasoby cyfrowe. Mozna takze skorzystac ze
wspolpracy z innymi koordynatorami ds. dostepnosci czy wspétpracy z innymi
urzedami.

Warto takze rozwazy¢ zaangazowanie organizacji pozarzadowych jesli nie do
przygotowania samego Planu, to do skonsultowania jego zawarto$ci tak, aby planowane
dziatania odpowiadaty jak najlepiej na potrzeby srodowiska.
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6.2.6 Monitorowanie Planu

Przygotowany Plan wymaga stalego monitorowania stanu jego wdrazania oraz
przygotowywania aktualizacji. Za monitorowanie Planu powinien odpowiada¢ koordynator
ds. dostepnosci. Proponujemy, aby jednorazowo po zakonczeniu kazdego roku realizacji
planu przygotowac¢ sprawozdanie z jego wdrazania. Sprawozdanie powinno zawierac
informacje o zrealizowanych dziataniach wraz z ich liczbg, czasem realizacji oraz kosztem,
a takze wnioski oraz rekomendacje do dalszego dziatania lub zmian w planie.
Sprawozdanie jest podstawg do aktualizacji Planu, o ile jest to konieczne. Plan trzeba
zaktualizowac przede wszystkim wtedy, gdy jakies dziatanie nie zostato zrealizowane
zgodnie z Planem. Mogg sie pojawic inne sytuacje, na przyktad zmiana przepisow,
pojawienie sie nowych rozwigzan technicznych lub pojawienie sie kolejnych obszaréw
wymagajgcych zapewnienia dostepnosci.

Zaktualizowany Plan powinien by¢ umieszczony na stronie BIP, ewentualnie www podmiotu.

6.2.7 Narzedzie wspierajace przygotowanie Planu

W przygotowaniu Planu na rzecz zapewnienia poprawy dostepnosci mozna wykorzystac
dostepne rozwigzanie informatyczne pn. ,Planer™?.

Planer jest narzedziem przeznaczonym dla koordynatorow do spraw dostepnosci.
Wspomaga przy tworzeniu, edycji i eksportowania planu na rzecz poprawy zapewniania
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

Planer jest rozwigzaniem darmowym przygotowanym w catosci w jezyku polskim.
Korzystanie z Planera wymaga zatozenia konta i zalogowania sie. Aplikacja jest dostepna za
pomocg myszy i klawiatury. Przyciski majg etykiety tekstowe. Pola edycyjne i inne elementy
formularzy majg dodane etykiety.

Narzedzie jest dostepne cyfrowo, tak, jak i Plan, ktory zostanie wygenerowany przy jego
pomocy.

12 Narzedzie znajduje sie pod adresem: www.deklaracja-dostepnosci.info/planer

Autorami i wtascicielami narzedzia sg: Agata Gawska, Jacek Zadrozny, Piotr Osipa.
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