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Streszczenie zarzgadcze

Raport jest podsumowaniem dziatan zrealizowanych w ramach drugiej edyciji projektu
.Procedury bez barier” (komponent obstuga klienta). Jest to projekt Kancelarii Prezesa Rady
Ministréw, wspoffinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwoj (PO WER).

Celem projektu byto wsparcie urzedéw administracji publicznej w zwiekszeniu dostepnosci
ustug publicznych dla oséb ze szczegblnymi potrzebami. Minimalne wymagania w zakresie
dostepnosci sg okreslone w ustawie z dnia 19 lipca 2019 roku o zapewnianiu dostepnosci
osobom ze szczegolnymi potrzebami (Dz.U. 2022 poz. 2240) (dalej: ustawa o zapewnianiu
dostepnosci). Wymagania ustawowe odnoszg sie do trzech podstawowych obszarow:
dostepnos¢ architektoniczna, informacyjno-komunikacyjna i cyfrowa.

W 1l edycji projektu wzieto udziat 90 urzedéw administracji publicznej: urzedy skarbowe i izby
skarbowe, urzedy statystyczne, archiwa panstwowe, powiatowe inspektoraty nadzoru
budowlanego, okregowe urzedy miar oraz urzedy probiercze, wojewodzkie urzedy ochrony
zabytkow.

Podstawe dziatan doradczych stanowity wyniki przegladu procedur, ktory przeprowadzono
na etapie przedwdrozeniowym. Na podstawie rekomendaciji po przegladzie ustalono
indywidualne plany dziatah doradczych dla kazdego urzedu objetego projektem.
Przeprowadzono 7200 godzin dziatan doradczych, ktére polegaty na bezposredniej
wspotpracy eksperta z zakresu dostepnosci z przedstawicielami urzedu. Srednio w kazdym
z urzeddw zrealizowano 80 godzin doradztwa. Najwyzsza liczba godzin doradztwa na urzad
wyniosta 96, a najnizsza wyniosta 64 godziny. Dziatania byty podzielone na Sciezki
(obszary), zgodne z obszarami zdefiniowanymi przez ustawe o zapewnianiu dostepnosci.
Dodatkowo przygotowano katalog dziataih horyzontalnych, obejmujgcych wiecej niz jeden
obszar dostepnosci oraz dziatania przeznaczone dla danej grupy urzedow.

W kazdym urzedzie zrealizowano dziatania z grupy dziatah obowigzkowych. Dziatania te
obejmowaty opracowanie planu zasad komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej urzedu,
opracowanie materiatu informacyjnego dot. dostepnosci, przeprowadzenie warsztatow dla
pracownikow urzedoéw dotyczacych réznych form komunikacji z osobami ze szczegdlnymi
potrzebami. Dotyczyty takze przygotowania opisu urzedu w jezyku tatwym do czytania

i rozumienia (ETR), a takze procedur, wzoréw wnioskéw i informacji dla klientdéw o sposobie
wnioskowania o dostepnosc¢ architektoniczng, informacyjno-komunikacyjng i cyfrowg oraz
wnioskowania o komunikacje w okreslonej formie. Z kazdego dziatania doradczego powstat
produkt, np. plany dziatann komunikacyjnych, czy tekst o urzedzie w ETR.



Przygotowano rekomendacje odnoszgce sie do dalszych dziatan w zakresie dostepnosci.

¢ W odniesieniu do dostepnosci architektonicznej, rekomendacje obejmujg m.in.
przeprowadzenie audytu architektonicznego, zakup niezbednego sprzetu,
przeprowadzenie odpowiednich dostosowan przestrzeni budynku, umieszczenie
odpowiednich oznaczen, czy aktualizacje procedury ewakuacyjnej.

e Rekomendacje dotyczgce dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej obejmujg m.in.
umieszczenie na stronie internetowej opisu urzedu w jezyku ETR, nawigzanie
wspOtpracy z instytucjami moggcymi dostarczy¢ ustuge ttumacza jezyka migowego,
czy zakup odpowiedniego sprzetu wspomagajgcego osoby niewidome np. lupy.

e W zakresie dostepnosci cyfrowej rekomendacje obejmujg m.in. przeprowadzenie
audytu cyfrowego strony internetowej, stworzenie zaktadki poswieconej dostepnosci
I umieszczenie na stronie internetowej wypracowanych w ramach doradztwa
materiatow, informacji i wzorow wnioskow.

Pozostate rekomendacje odnosity sie m.in. do podnoszenia kompetencji kadr, wspétpracy ze
srodowiskiem 0s6b z niepetnosprawnosciami (stowarzyszenia, fundacje) i wymiany wiedzy
pomiedzy instytucjami a sSrodowiskiem osob ze szczegbdlnymi potrzebami. Waznym
czynnikiem decydujgcym o powodzeniu dziatan na rzecz zwiekszania dostepnosci, powinno
by¢ systematyczne uswiadamianie o koniecznosci dostosowywania urzedéw do potrzeb
0sbb ze szczegolnymi potrzebami.

W koncowej czesci raportu przedstawiono dobre praktyki, ktére wypracowano w ramach
doradztwa, wskazujgc na kluczowe uwarunkowania wprowadzenia tego typu rozwigzan
w innych urzedach.

Ostatnim elementem raportu sg wnioski, podsumowujgce dziatania doradcze w 180
urzedach objetych wsparciem doradczym w pierwszej i drugiej edycji projektu.

Do raportu zatgczono plan zarzgdzania procesami i procedurami obstugi klienta, ktérego
celem jest wyznaczenie sciezki wsparcia dla urzedéw w dgzeniu do utrzymania rezultatow
projektu i osiggniecia petnej dostepnosci ustug publicznych. Plan obejmuje kamienie milowe,
ktérych osiggniecie gwarantuje spetnienie wszystkich (minimalnych) wymogéw ustawy

0 zapewnianiu dostepnosci, ale jednoczesnie proponuje dziatania wykraczajgce poza zakres
ustawowy, aby stale podnosi¢ poziom dostepnosci urzedu.



1. Wstep

1.1 Podstawowe informacje o projekcie

Raport podsumowuje realizacje ustugi wsparcia urzedéw administracji publicznej

w zwiekszaniu dostepu 0sob ze szczegdlnymi potrzebami do ustug publicznych w ramach
drugiej edycji projektu ,,Procedury bez barier” (komponent obstuga klienta). Jest to projekt
Kancelarii Prezesa Rady Ministrow, wspétfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej

w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego, Programu Operacyjnego Wiedza
Edukacja Rozwoj (PO WER).

Giéwnym celem raportu jest przedstawienie i upowszechnienie dobrych praktyk
z zakresu obstugi klienta ze szczegdlnymi potrzebami, ktére zostaty wypracowane
w ramach projektu.

W raporcie podsumowujemy wyniki prac wdrozeniowych prowadzonych w urzedach. Raport
powstat w oparciu o informacje z 90 jednostkowych raportow podsumowujgcych dziatania
wdrozeniowe w urzedach. Zawiera takze syntetyczne podsumowanie wynikow przegladu
procedur, ktére szczegotowo zostaty przedstawione w Raporcie zbiorczym z przegladu
procedur.

Raport zawiera nastepujgce informacje:

1. tlo informacyjne — odwotanie do aktow prawnych (ustawa o zapewnianiu dostepnosci)
i programu rzgdowego Dostepnosé Plus,

podstawy dziatah w projekcie,

informacje o przebiegu projektu,

syntetyczne podsumowanie wynikow przegladu procedur,
cele i zakres dziatan doradczych,

rezultaty dziatan doradczych, w tym wyniki wdrozen,

rekomendacje dotyczgce dalszych dziatan wdrozeniowych po zakonczeniu projektu,
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opis przyktadowych rozwigzan dotyczgcych obstugi klientow ze szczegdinymi
potrzebami, ktére warto wdrozy¢ w catej administracji publicznej, tzw. ,dobre praktyki".

Integralng czescig raportu jest Plan zarzadzania procesami/procedurami obstugi klienta.
Plan zarzgdzania procesami i procedurami stanowi zaplanowang $ciezke wsparcia dla
urzedow i grup urzeddw na lata 2023-2030. Dokument przedstawia zbiér wytycznych

i kamieni milowych na rzecz upowszechniania i utrwalania produktow/rezultatéw projektu.



Gtéwng podstawg prawng w zakresie zwiekszania dostepnosci urzedow, na ktoérej opieraty
sie wszystkie dziatania realizowane w ramach projektu, jest ustawa o zapewnianiu
dostepnosci.

Zgodnie z tg ustawg, osobg ze szczegolnymi potrzebami jest osoba, ktéra ze wzgledu na
swoje cechy lub okolicznosci, w ktorych sie znajduje, moze napotyka¢ w swoim zyciu na
pewne ograniczenia. Musi zatem podjg¢ dodatkowe dziatania, aby przezwyciezyc te
ograniczenia i méc korzystaé z ustug publicznych na zasadzie réwnosci z innymi osobami.
Chodzi przede wszystkim o ograniczenia (bariery) architektoniczne, cyfrowe

i informacyjno-komunikacyjne?.

Pojecie ,0soba ze szczegdlnymi potrzebami” nie odnosi sie jedynie do waskiego grona
spoteczenstwa, lecz obejmuje bardzo wiele osob. Dotyczy kazdej osoby, ktéra musi podjgc
dodatkowy wysitek w celu przezwyciezenia bariery, nawet jesli ta sytuacja jest tymczasowa,
spowodowana np. przejsciowymi ograniczeniami zdrowotnymi.

Osobami ze szczegdlnymi potrzebami mogg by¢ m.in. osoby:

a. 0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie, poruszajgce sie za pomocg wozkow,
o kulach,
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Z niepetnosprawnoscig wzroku,
Z niepetnosprawnoscig stuchu,
gtuchoniewidome — z jednoczesnym uszkodzeniem wzroku i stuchu,

z zaburzeniami psychicznymi,
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Z niepetnosprawnoscig intelektualna/deficytami poznawczymi,

majgce trudnosci w komunikowaniu sie z otoczeniem (takze z rozumieniem jezyka
pisanego albo mowionego),
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h. niskoroste, wysokie,

i. starsze, u ktérych szczegodlne potrzeby pojawity sie wraz z wiekiem,

j. kobiety w cigzy,

k. z matymi dzieémi, w tym z wézkami dzieciecymi,

I.  z czasowymi problemami zdrowotnymi.

Konwencja o prawach oséb niepetnosprawnych z dnia 13 grudnia 2006 roku?, ktorej
Polska jest sygnatariuszem stanowi, ze osoby z niepetnosprawnosciami powinny mie¢
réwny udziat w zyciu spotecznym, z poszanowaniem swoich praw i wolnosci.

Zapewnienie rownego dostepu do ustug publicznych niesie korzysci zaréwno dla osoéb, ktore
doswiadczajg ograniczen, jak i dla catego spoteczenstwa. Zwieksza samodzielnos¢ oséb

1 Art. 2 pkt 3 ustawy o zapewnianiu dostepnosci.
2 Dz.U. 2012 poz. 1169 oraz 2018 poz. 1217.



Z niepetnosprawnos$ciami, dzieki czemu nie zalezg od innych. Warto tez zauwazy¢, ze kazda
osoba w dowolnym momencie swojego zycia moze doswiadczy¢ ograniczen wynikajgcych
Z niepetnosprawnosci.

Zgodnie z postanowieniem art. 2 Konwencji ONZ o prawach oséb niepetnosprawnych
uniwersalne projektowanie oznacza projektowanie produktéw, srodowiska, programow

i ustug w taki sposob, by byty uzyteczne dla wszystkich w mozliwie najwiekszym stopniu, bez
potrzeby adaptacji lub wyspecjalizowanego projektowania.

~Jednym z gtdwnych celow strategii uniwersalnego projektowania jest promowanie rownosci
i zapewnienie petnego uczestnictwa w zyciu spotecznym osobom z obnizong
funkcjonalnos$cig poprzez usuwanie istniejgcych barier i zapobieganie powstawaniu nowych.
Koncepcja uniwersalnego projektowania (...) jest oparta na zasadzie réwnosci. (...)
Przewiduje, iz podstawowe dziatania i rozwigzania bedg z zatozenia odpowiadaty potrzebom
wszystkich uzytkownikéw3,

Tak rozumiana strategia uniwersalnego projektowania stanowita integralng czesé¢
realizowanych dziatan projektowych.

W projekcie wzieto udziat 90 urzeddéw nalezgcych do réznych kategorii urzedéw administracji
publicznej. Ponizej przedstawiamy ich charakterystyke.

Tabela 1 Grupy urzedow biorgcych udziat w projekcie

Grupa urzedow Skrocona charakterystyka

Jednostki Krajowej Zgodnie z ustawg z dnia 16 listopada 2016 r. o Krajowej Administracji
Administracji Skarbowej (Dz.U. 2023 poz. 615, z p6zn. zm.) stanowi ona

Skarbowej (izby wyspecjalizowang administracje rzgdowg wykonujgcg zadania z zakresu
administracji realizacji dochodéw z tytutu m.in. podatkow i nalezno$ci celnych. Do
skarbowej i urzedy zadan Krajowej Administracji Skarbowej nalezy m.in. zapewnienie obstugi
skarbowe) i wsparcia podatnika i ptatnika w prawidtowym wykonywaniu obowigzkéw

podatkowych oraz obstugi i wsparcia przedsiebiorcy w prawidtowym
wykonywaniu obowigzkéw celnych (art. 2. Ustawy o Krajowej
Administracji Skarbowej), co wymaga kontaktu obywatela z urzedem.

Wybor tej grupy urzedow podyktowany jest wiec Swiadczeniem przez nie
bezposrednich ustug na rzecz zaréwno os6b fizycznych, jak i réznego
typu przedsiebiorcow. Wérdd jednostek Krajowej Administracji Skarbowej
wyrdznia sie: izby administracji skarbowej (16), urzedy skarbowe (400),
urzedy celno-skarbowe (16, wraz z delegaturami — 45 i oddziatami
celnymi — 144) oraz Krajowa Informacje Skarbowa.

3 Projektowanie uniwersalne. Objasnienie koncepcji” raport tematyczny 2007, The Norwegian Ministry of the
Environment, Biuro Petnomocnika Rzadu ds. Osdéb Niepetnosprawnych, s. 7-9.



Grupa urzedéw Skrécona charakterystyka

Wojewodzkie urzedy | W Polsce dziata 16 urzedow statystycznych (po jednym na wojewddztwo).
statystyczne Nalezg one do stuzb statystyki publicznej podlegtych Prezesowi
Gtownego Urzedu Statystycznego. Zadania urzeddéw okresla ustawa

Z dnia 29 czerwca 1995 r. o statystyce publicznej (Dz.U. 2023, poz. 773

Z pézn. zm.).

Urzedy statystyczne wsrdd swoich zadan wykonujg takie, ktére mogag
wymagac kontaktu z obywatelami. Sg to na przyktad:

e udostepnianie i rozpowszechnianie wynikowych informacji
statystycznych uzyskanych w badaniach statystycznych statystyki
publicznej, w tym podstawowych wielkosci i wskaznikow,

e prowadzenie krajowego rejestru urzedowego podmiotéw gospodarki
narodowej REGON w czesci obejmujgcej podmioty majgce siedzibe
na obszarze wojewodztwa, w tym, przyjmowanie wnioskow
podmiotéw o wpis do rejestru oraz wydawanie zaswiadczeh
0 nadanym numerze identyfikacyjnym.

Archiwa panstwowe : Archiwa panstwowe podlegajg Naczelnemu Dyrektorowi Archiwow
Panstwowych i dziatajg na podstawie ustawy z dnia 14 lipca 1983 r.

0 narodowym zasobie archiwalnym i archiwach (Dz.U. 2020 poz. 164,
z pézn. zm.). Sie¢ archiwow panstwowych obejmuje ponad trzydziesci
jednostek zlokalizowanych na terenie catego kraju, nie tylko w miastach
wojewodzkich.

Wsréd zadan archiwow panstwowych znajdujg sie rowniez te zwigzane
z kontaktem z obywatelami oraz ich obstugg. Obejmujg one wydawanie
uwierzytelnionych odpiséw, wypisow, wyciggow i reprodukcji
przechowywanych materiatow oraz zaswiadczen na podstawie tych
materiatow, a takze popularyzacje wiedzy o materiatach archiwalnych

i archiwach oraz prowadzenie dziatalnosci informacyjne;j.

Powiatowe Powiatowe inspektoraty nadzoru budowlanego sg organem stopnia
inspektoraty nadzoru : powiatowego panstwowego nadzoru budowlanego. Zajmujg sie nadzorem
budowlanego nad przestrzeganiem prawa w szeroko pojetym procesie budowlanym.

Sie¢ powiatowych inspektoratéw nadzoru budowlanego obejmuje 376
urzedow, ktore znajdujg sie na terenie catej Polski.

Okregowe urzedy Okregowe urzedy miar i urzedy probiercze sg czescig krajowego systemu
miar i okregowe miar, zapewniajgcego realizacje zadan wynikajgcych z ustawy z dnia
urzedy probiercze 11 maja 2001 r. — Prawo o miarach (Dz.U. 2001 nr 63 poz. 636 z pdzn.

zm.) oraz odrebnych przepisow. W Polsce funkcjonuje 10 urzedéw miar
z siedzibami w Warszawie, Krakowie, Wroctawiu, Poznaniu, Katowicach,
Gdansku, todzi, Biatymstoku, Bydgoszczy i Szczecinie. Funkcjonuja
takze 2 urzedy probiercze z siedzibg w Warszawie i Krakowie.




Grupa urzedéw Skrécona charakterystyka

Zadania urzedow miar obejmujg zagadnienia zwigzane z metrologia,
jednostkami miar, ich definicjami, jak rowniez zaawansowanymi
technologicznie wzorcami pomiarowymi oraz tematykg ochrony
bezpieczenstwa gospodarczego i technicznego panstwa. Okregowe
urzedy miar wykonujg czynnosci: z zakresu prawnej kontroli
metrologicznej przyrzadéw pomiarowych oraz w ramach uméw
cywilnoprawnych — zaréwno w miejscach zainstalowania lub uzytkowania
przyrzgdow, jak i w siedzibach urzedu/wydziatow zamiejscowych oraz

w punktach legalizacyjnych.

Okregowe urzedy probiercze w ramach dziatalnosci administracji
probierczej zajmujg sie:

e badaniem zawartosci metali szlachetnych w wyrobach,
poffabrykatach, surowcach i ztomie oraz oznaczanie ich polskag
cechg probierczg, a takze wydawanie swiadectw badania,

e nadzorem nad przestrzeganiem przepiséw ustawy z dnia
1 kwietnia 2011 r. Prawo probiercze (Dz.U. 2023 poz.536 z pozn.
zm.) oraz wspotprace w tym zakresie z administracjg rzadowag
i samorzadowa.

Wojewodzkie urzedy : Wojewddzki urzad ochrony zabytkéw jest organem administracji rzgdowej
ochrony zabytkéw zespolonej. Urzedem kieruje Wojewddzki Konserwator Zabytkow. Urzad
wykonuje zadania z zakresu ochrony débr kultury wynikajgcych

Z obowigzujgcych przepiséw ustawy z dnia 23 lipca 2003 r. o ochronie
zabytkow i opiece nad zabytkami (Dz.U. 2022 poz. 840 z pézn. zm.).

W Polsce funkcjonuje 16 wojewodzkich urzedéw ochrony zabytkéw.*
Wojewddzki Konserwator Zabytkow prowadzi rejestr zabytkow dla
zabytkéw znajdujgcych sie na terenie danego wojewodztwa.

Wojewddzkie Urzedy Ochrony Zabytkdw realizujg zadania wymagajgce
bezposredniej obstugi obywatela. Wsrod nich mozna wyréznié
wykonywanie czynnosci zwigzanych m.in. z:

e prowadzeniem postepowan w sprawie wpisania zabytku do
rejestru,

e rozpatrywaniem wnioskow o wpis do rejestru zabytkow,

o wydawaniem decyzji o wpisie do rejestru zabytkow.

4 W drugiej edycji projektu wziety udziat wszystkie wojewodzkie urzedy ochrony zabytkow.
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1.2 Gtéwne regulacje prawne dotyczgce zapewniania
dostepnosci ustug publicznych w Polsce

Zgodnie z ratyfikowang przez Polske w 2012 roku ,Konwencjg ONZ o prawach osob
niepetnosprawnych”, Polska jest zobowigzana chroni¢ osoby z niepetnosprawnosciami oraz
dziata¢ na rzecz poprawy ich sytuacji poprzez wprowadzanie rozwigzan umozliwiajgcych
korzystanie z petni praw w zyciu spotecznym, politycznym, gospodarczym i kulturalnym.

Konwencja zawiera przepisy zakazujgce dyskryminowania osob z niepetnosprawnosciami
oraz nakazujgce tworzenie warunkéw do korzystania z praw i wolnosci na zasadzie rownosci
z innymi obywatelami.

Panstwa-strony Konwencji majg podejmowac dziatania, ktére beda:

e tworzyC polityki publiczne, programy i plany dziatania na szczeblu krajowym,
regionalnym i miedzynarodowym zmierzajgce do witgczania osob
Z niepetnosprawnosciami do spoteczenstwa,

e wyrownywac szanse 0soOb z niepetnosprawnosciami i wprowadzac rozwigzania
skierowane do 0sob ze szczegdlnymi potrzebami,

e zapewnia¢ dostepnos¢ srodowiska fizycznego, spotecznego, gospodarczego
i kulturalnego, opieki zdrowotnej, edukaciji, informacji i komunikaciji,

e opracowywac i monitorowa¢ wdrazanie minimalnych standardow i wytycznych
w sprawie dostepnosci urzgdzenh oraz ustug ogdlnie dostepnych lub powszechnie
zapewnianych.

Kluczowe akty prawne wptywajgce na obowigzek podjecia przez urzedy administraciji
publicznej w Polsce dziatah zwigzanych ze zwiekszaniem dostepnosci urzedow to:

1. Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami®:

Ustawa zawiera przepisy stuzgce zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegolnymi
potrzebami oraz okresla obowigzki instytucji publicznych w zakresie dostepnosci
architektonicznej, cyfrowej i informacyjno-komunikacyjnej. Zobowigzuje podmioty
publiczne do zapewnienia dostepnosci osobom ze szczegdolnymi potrzebami przez
stosowanie uniwersalnego projektowania lub racjonalnych usprawnien. Zadaniem
instytucji publicznych, w tym urzeddw, jest uwzglednianie potrzeb oséb ze szczegdlnymi
potrzebami w prowadzonej dziatalnosci oraz usuwanie i zapobieganie powstawaniu
barier utrudniajgcych dostep do ustug publicznych. Ponadto ustawa ta reguluje takze
kwestie powotywania oraz zakresu zadanh koordynatora do spraw dostepnosci oraz

5 Konwencja o prawach oséb niepetnosprawnych, sporzgdzona w Nowym Jorku dnia 13 grudnia 2006 r. (Dz. U.
z 2012 r. poz. 1169, ze sprostowaniem z dnia 15 czerwca 2018 r. (Dz.U. 2018 poz. 1217)).

6 Ustawa z dnia 19 lipca 2019 roku o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz.U.
2022 poz. 2240).
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wskazuje na dziatania i dokumenty, ktére powinny zosta¢ opracowane i wdrozone
w kazdej instytuciji.

Ustawa z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji
mobilnych podmiotéw publicznych’ (dalej: ustawa o dostepnosci cyfrowej):

Ustawa wskazuje m.in. zestaw elementow, ktére muszg by¢ dostepne na stronach
internetowych podmiotow publicznych. Gtownym celem regulacji jest zapewnienie przez
podmioty publiczne dostepnosci cyfrowej przez spetnienie przez ich strone internetowg
lub aplikacje mobilng wymagan okreslonych w zatgczniku do ustawy. Dostepnosc¢
cyfrowa strony internetowej i aplikacji mobilnej polega na zapewnieniu ich:
funkcjonalnosci, kompatybilnosci, postrzegalnosci i zrozumiatosci. Ustawa wprowadzita
takze: zasade dostepu do wszystkich informacji publikowanych przez podmiot publiczny,
zasade alternatywnego dostepu, ocene zapewnienia dostepnosci oraz deklaracje
dostepnosci. Ponadto zgodnie z art. 18 ustawy kazdy ma prawo wystgpi¢ z zgdaniem do
podmiotu publicznego o zapewnienie dostepnosci cyfrowej wskazanego elementu strony
internetowej lub aplikacji mobilnej, w tym elementow wytgczonych spod stosowania
przedmiotowego ustawy lub niedostepnych cyfrowo, albo o ich udostepnienie za
pomocg alternatywnego dostepu.

Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych srodkach komunikowania
sied:

Ustawa ta okresla zasady korzystania przez osoby uprawnione (czyli osoby
doswiadczajgce trwale lub okresowo trudnosci w komunikowaniu sie) z pomocy os6b
pomagajacych w kontaktach z instytucjami publicznymi. Wprowadza takze alternatywne
kanaty komunikaciji i definicje polskiego jezyka migowego (PJM), systemu
jezykowo-migowego (SJM) oraz sposoby komunikowania sie 0sob gluchoniewidomych
(SKOGN). Na podstawie przepiséw ustawy urzagd ma obowigzek udostepnienia ustugi
pozwalajgcej na komunikowanie sie np. ttumacza jezyka migowego.

Ponadto w dostosowaniu i zapewnianiu dostepnosci ustug osobom ze szczegdlnymi
potrzebami, kluczowe znaczenie majg takze nastepujgce akty prawne:

4.
5.

Ustawa z dnia 7 lipca 1994 roku Prawo budowlane (Dz.U. 2023 poz. 682 z pézn. zm.)

Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowe]j i spotecznej oraz
zatrudnianiu os6b niepetnosprawnych (Dz. U. 2023 poz. 100, poz.173, poz. 240,
p0z.852, poz. 1234 i poz.1429).

Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 12 kwietnia 2002 r. w sprawie warunkéw
technicznych, jakim powinny odpowiada¢ budynki i ich usytuowanie (Dz.U. 2022
poz. 1225).

7 Ustawa z dnia 4 kwietnia 2019 o dostepnosci stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych
((Dz.U. 2023 p0z.1440).
8 Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych srodkach komunikowania (Dz.U. 2023 poz.20).
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Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury i Rozwoju z dnia 3 lipca 2015 r. w sprawie
szczegotowych warunkow technicznych dla znakéw i sygnatéw drogowych oraz
urzgdzen bezpieczenstwa ruchu drogowego i warunkow ich umieszczania na drogach
(Dz.U. 2015 poz. 1314).

Ustawa z dnia 24 sierpnia 1991 r. o ochronie przeciwpozarowej (Dz.U. 2022 poz. 2057,
Dz.U. 2023 p0z.1088 i poz.1560).Wskazane wyzej ustawy i rozporzgdzenia wpisujg sie
w szersze dziatania systemowe realizowane w ramach rzgdowego Programu
Dostepnosé Plus na lata 2018-2025. Jest to pierwszy program, ktory wigcza kwestie
dostepnosci do wszystkich gtownych polityk publicznych. Jego celem jest zapewnienie
swobodnego dostepu do débr, ustug oraz mozliwosci udziatu w zyciu spotecznym

i publicznym oséb ze szczegdlnymi potrzebami. Program Dostepnos$¢ Plus wspiera

8 obszardow tematycznych: architekture, transport, edukacje, stuzbe zdrowia, cyfryzacje,
ustugi, konkurencyjnosc i koordynacje. Projekt "Procedury bez barier” jest jednym

z wielu dziatan podejmowanych w ramach Programu Dostepnos¢ Plus w ostatnim

z wymienionych obszardéw. Istotg programu nie jest dystrybucja srodkéw finansowych,
ale inwestycje spoteczne i wdrozenie systemowych rozwigzan w zakresie dostosowania
przestrzeni publicznej, architektury, transportu i produktéw do zmieniajgcych sie potrzeb
wszystkich uzytkownikow, a zatem wprowadzenie jakosciowych zmian dla obecnych

i przysztych pokolen.
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1.3 Podstawy dziatan w projekcie

Punktem wyjscia w planowaniu dziatan wdrozeniowych i powdrozeniowych byt opracowany
Uniwersalny wzorzec jakosci ustug dostosowanych do oséb ze szczegolnymi
potrzebami. Wzorzec zawierat charakterystyke 6 obszaréw dostepnosci, w ramach ktorych
ocenialiSmy dostepnos¢ ustug w urzedzie. Obszary te zostaty wypracowane w oparciu

0 ogolne kryteria jakosci przyjete w ramach wzorca, tj. materialnos¢, niezawodnosc,
odpowiedzialnos¢ dostawcow, pewnosc i przystepnosc ustugi.

Opis punktéw krytycznych Wzorca w kazdym z obszardow przedstawiliSmy w tabeli.

Tabela 2 Uniwersalny wzorzec jakosci ustug publicznych

Obszar Punkty krytyczne Uniwersalnego wzorca jakosci ustug ,dostepnych”

dostepnosci

Urzad zlokalizowany jest w poblizu skupisk klientow bgdz — w przypadku
@ obstugi wiekszych obszardw terytorialnych — zlokalizowany jest we wzglednie
= podobnej odlegtosci od wigkszosci gtéwnych klientow. W przypadku
Dostepnos¢ oddalenia urzedu od skupisk klientdow, urzad zlokalizowany jest w miejscu
przestrzenna zapewniajgcym dogodny dojazd transportem publicznym (pod wzgledem

czasu dojazdu i czestotliwosci kurséw). Ustuga jest mozliwa do zrealizowania
w jednym urzedzie (bgdz kompleksie potgczonych bezposrednio budynkéw).
Zrealizowanie ustugi wymaga od klienta maksymalnie jednej wizyty

w urzedzie (badz realizacja ustugi mozliwa jest w catosci online).

Ustuga realizowana jest przez urzad bez zbednej zwtoki, w szczegolnosci nie
wystepujg opdznienia w realizacji ustugi po stronie urzedu (nie wystepujg
tzw. ,waskie gardfa”). Ramy czasowe realizacji ustugi sg z gory zdefiniowane
Dostepnosé (np. Sredni oczekiwany czas realizacji ustugi) oraz scisle przestrzegane. Czas
czasowa realizacji ustugi w urzedzie nie stanowi istotnego utrudnienia z perspektywy
klienta (np. zbyt dtugi czas oczekiwania na wydanie zezwolenia warunkuje
podjecie przez przedsigbiorce innych czynnosci). W przypadku zdalnej
realizacji ustugi, czas realizacji ustugi przez urzad nie jest dtuzszy niz

w przypadku osobistej wizyty klienta w urzedzie.

Obiekt, w ktérym realizowana jest ustuga, jest dostosowany dla oséb

Z niepetnosprawnosciami i o ograniczonej sprawnosci ruchowej

(w szczegolnosci dla oséb niewidomych, na wézkach, osob starszych, osob
Dostepnos¢ z matymi dzie¢mi w wézkach). Udogodnienia architektoniczne (jesli nie sg
architektoniczna® | tatwo widoczne) sg odpowiednio wskazane i oznakowane. Klient

0 ograniczonej sprawnosci ruchowej ma mozliwos¢ dotarcia do kazdego
ogolnodostepnego miejsca w urzedzie (w szczegdolnosci punktu obstugi,
poczekalni, tazienek). Przynajmniej jedno czynne stanowisko do obstugi
klientéw zostato odpowiednio wyposazone do obstugi klienta ze szczegolnymi
potrzebami (technologie wspierajgce). Zastosowane udogodnienia
architektoniczne nie wydtuzajg znacznie drog poruszania sie po urzedzie.
Zaplanowane drogi ewakuacji uwzgledniajg w wystarczajgcym stopniu
uwarunkowania ewakuacji osoby ze szczegdlnymi potrzebami. Droga dojscia

9 Zgodnie z wymogami okreslonymi w art. 6 pkt 1 ustawy o zapewnianiu dostepnosci
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Obszar Punkty krytyczne Uniwersalnego wzorca jakosci ustug ,dostepnych”

dostepnosci

do urzedu od najblizszego przystanku komunikacji zbiorowej jest
przystosowana dla oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Potgczenia
transportu zbiorowego sg w wiekszosci bgdz w catosci realizowane przez
pojazdy dostosowane do 0sdb o ograniczonej sprawnosci ruchowej.

W bezposrednim sagsiedztwie urzedu znajdujg sie wyznaczone miejsca
parkingowe przystosowane dla osdb z ograniczong sprawnoscig ruchowa,
w odpowiedniej liczbie.

| W urzedzie sg jasno okreslone w wewnetrznych procedurach osoby/komérki

| . organizacyjne odpowiedzialne za realizacje danej ustugi. Wewnetrzne
procedury dotyczace realizacji ustugi wskazujg na $ciezke obstugi klienta ze

Dostepnosé szczegolnymi potrzebami. Pracownicy realizujgcy ustuge w bezposrednim

informacyjno- kontakcie z klientem zostali przeszkoleni z zakresu komunikacji z takim

komunikacyjna klientem, reagowania na sytuacje trudne, ,nietypowe” potrzeby itp., a takze

i cyfrowal® Z obstugi odpowiedniej technologii wspierajacej (np. ttumacza jezyka

migowego). Sposob realizacji ustugi zostat zweryfikowany przez koordynatora
dostepnosci w urzedzie bgdz osobe przez niego wskazang. Informacje

0 sposobie realizacji ustugi (w tym m.in. potrzebnych dokumentach, czasie
realizacji, warunkach) sg dostepne za posrednictwem strony internetowej
Urzedu. Strona internetowa realizuje reguty WCAG 2.1. Zapewniona jest
mozliwos¢ realizacji ustugi w catosci poprzez Internet (o ile przepisy prawa to
dopuszczajg) — w tym w szczegolnosci: ztozenie wniosku wraz

Z odpowiednimi dokumentami, weryfikacja tozsamosci wnioskodawcy,
wniesienie ewentualnej optaty, otrzymanie decyzji. Strona internetowa urzedu
zawiera tatwo dostepne informacje na temat wszystkich ustug realizowanych
przez dany urzgd. Mozliwa jest zdalna komunikacja z urzedem w czasie
rzeczywistym (telefonicznie, za pomocg czatu) w godzinach co najmniej
odpowiadajgcym godzinom otwarcia urzedu (bgdz jesli to

niemozliwe - w godzinach umozliwiajgcym wszystkim zainteresowanym
kontakt z urzedem). Informacje uzyskane za pomocg komunikacji zdalnej

z Urzedem majg takg samg jako$¢, jak informacje pozyskane w wyniku
osobistej wizyty w urzedzie.

Ustuga jest darmowa badz odptatna, zaleznie od rodzaju ustugi. Koszt ustugi

9 q ptatnej nie wptywa na fakt skorzystania z niej przez klienta z grupy docelowej
L p . . . . . :
(nie przekracza jego sity nabywczej). Koszt ustugi jest uzasadniony
Dostepnosé z perspektywy ponoszonych przez urzgd dodatkowych kosztow jej realizaciji.
finansowa Ustuga moze zosta¢ optacona z wykorzystaniem wszystkich powszechnie
stosowanych form ptatnosci.
m Do realizacji ustugi wyznaczona jest liczba pracownikéw, odpowiednia do
r 1 zgtaszanego przez klientéw popytu na ustuge. Nie wystepujg opdznienia
w realizacji ustugi zwigzane z niewystarczajgcg liczbg personelu realizujgcego
Osiggalnosé ustuge. Urzad (w zakresie swojej dziatalnosci) realizuje wszystkie ustugi

oczekiwane przez klienta w danej dziedzinie.

Planowanie dziatah wdrozeniowych dla poszczegdélnych urzedéw zostato poprzedzone
przeglgdami. Celem przeglgdéw byta diagnoza barier proceduralnych, ktére utrudniajg

10 Zgodnie z wymogami okreslonymi w art. 6 pkt 2 i 3 ustawy o zapewnianiu dostepnosci
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osobom ze szczegolnymi potrzebami dostep do ustug publicznych na zasadzie rébwnego
dostepu. Aby oceni¢ oferowang przez urzad ustuge pod kagtem potrzeb osoéb ze
szczegolnymi potrzebami, ocenialismy spetnienie wymagan zwanych punktami krytycznymi.
Punkty krytyczne zostaty wyznaczone w poszczegolnych obszarach, ktére byty
weryfikowane podczas przegladu. Zidentyfikowane zostaty jako zestaw zagadnien i cech
ustug, do ktérych zapewnienia urzad powinien dgzyc¢ i ktére powinny stanowi¢ punkt
odniesienia przy podejmowanych dziataniach usprawniajgcych. Ocena oferowanych ustug
zostata przeprowadzona catosciowo. Czes¢ zagadnien (np. w obrebie dostepnosci
przestrzennej) nie nalezata bezposrednio do kompetencji urzedu.

Na podstawie wnioskow z przeglgdu przyporzgdkowaliSmy urzedy do jednego z poziomoéw
dojrzatosci w zakresie dostepnosci w obszarze obstugi klienta ze szczegdlnymi potrzebami.
Poziom dojrzatosci ustalilismy w oparciu o opracowany w ramach projektu Uniwersalny
wzorzec jakosci ustug dostosowanych do osoby ze szczegdinymi potrzebami. Poziomy
zostaty zdefiniowane w nastepujgcy sposob:

Poziom pierwszy

Urzad na poziomie pierwszym zapewnia mozliwos¢ obstugi klienta ze szczegolnymi
potrzebami, jednakze stosowane procedury nie zawsze umozliwiajg obstuge na zasadach
petnej rownosci. Dopuszczalne jest stosowanie alternatywnych sciezek dostepu.

Poziom drugi

Na poziomie drugim urzad spetnia wszystkie wymagania ustawowe dotyczgce zapewnienia
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami, a obstuga klientow niezaleznie od ich
indywidualnych potrzeb odbywa sie na zasadzie petnej rownosci. Stosowane sg racjonalne
usprawnienia w zakresie niwelowania barier o charakterze architektonicznym,
informacyjno-komunikacyjnym i cyfrowym. Stosowane rozwigzania sg konsultowane ze
Srodowiskiem 0sob o szczegolnych potrzebach.

Poziom trzeci

Na poziomie trzecim urzad nie tylko spetnia wymagania ustawowe, ale stosuje rozwigzania
o charakterze dobrych praktyk, ktére mogg by¢ zastosowane takze przez inne jednostki.
Nowe ustugi projektowane sg z przyjeciem zasady uniwersalnego projektowania i przy
aktywnym udziale przedstawicieli grup o szczegdlnych potrzebach.

Podsumowanie osiggnietych przez urzedy poziomdéw dojrzatosci znajduje sie w punkcie 1.5
raportu.

W oparciu o wnioski wynikajgce z przeglagdu oraz poziom dojrzato$ci osiggniety przez urzad,
opracowane zostaty wzorcowe $ciezki wsparcia. Wzorcowe $ciezki wsparcia zawieraty:

e zakres dziatan doradczych mozliwych do zrealizowania w urzedzie,
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e zestaw konkretnych rezultatow / produktéw / narzedzi (w postaci krotkiej charakterystyki)
z przypisang liczbg godzin doradztwa, ktére pozwolity na zrealizowanie danego
dziatania doradczego.

W zwigzku z koniecznoscig zapewnienia maksymalnej elastycznosci wsparcia doradczego
odpowiadajgcego na mozliwosci i potrzeby urzedow, sciezki wsparcia zawieraty rézne
propozycje dziatan doradczych. Sciezki wsparcia sktadaty sie z réznych podgrup dziatan
doradczych, ktére mogty by¢ wdrazane niezaleznie od siebie. Na podstawie $ciezek
wsparcia dla kazdego urzedu opracowalismy indywidualny Plan dziatah doradczych (PDD).

Plany dziatan doradczych stanowity dokument bedgcy podstawg do rozpoczecia dziatan
doradczych w urzedzie.

PDD zawieraty:

zakres i rodzaj planowanych dziatah doradczych,

e podziat godzin doradztwa przypisanych do konkretnych dziatan,
e harmonogram dziatan doradczych,

e opis produktéw dziatan doradczych,

e analize ryzyka i sposoby przeciwdziatania ryzykom,

e procedure aktualizacji dokumentu.

PDD bazowaty na wypracowanych wczesniej wzorcowych sciezkach wsparcia. Katalog
dostepnych dziatan doradczych byt ukierunkowany na urzad na podstawie wynikow
diagnozy i potrzeb zgtoszonych przez urzad.

PDD podlegaty zaopiniowaniu przez osobe upowazniong w urzedzie (kierownika zespotu
projektowego lub inng wskazang osobe). W ramach procedury akceptacji osoba ta mogta
zgtosi¢ zmiany do dokumentu i wybra¢ inne niz zaproponowane dziatania. Po rozpoczeciu
dziatan doradczych PDD byty aktualizowane na biezgco, w ramach biezgcych potrzeb
urzedow.

17



1.4 Przebieg Il edycji projektu

W ramach zaplanowanych w projekcie dziatan zrealizowaliSmy zadania w podziale na
3 etapy:

w etapie przedwdrozeniowym przygotowalismy i przeprowadziliSmy nabor urzedow
orz warsztaty, kolejno przeglad procedur w 90 urzedach. Na tej podstawie ustaliliSmy
poziomy dojrzatosci w zakresie dostepnosci poszczegdlnych urzedéw oraz wskazalismy
stan, do ktérego urzedy powinny dgzy¢. Efektem tego etapu byto opracowanie
wzorcowych sciezek wsparcia. Na tym etapie opracowano takze plany dziatan
doradczych dla kazdego urzedu. Etap przedwdrozeniowy trwat od lutego 2023 roku do
lipca 2023 roku;

w etapie wdrozeniowym prowadziliSmy dziatania doradcze zgodnie z indywidualnymi
planami dziatan doradczych, ktére przygotowalismy na podstawie wynikow przegladu
procedur. WskazaliSmy dziatania obligatoryjne — jednakowe dla wszystkich

urzeddw - oraz dziatania fakultatywne, ktére rekomendowali§my poszczegoinym
urzedom, uwzgledniajgc potrzeby i specyfike funkcjonowania danej instytucji. Etap
wdrozeniowy trwat od lipca 2023 roku do wrzes$nia 2023 roku;

w etapie powdrozeniowym przekazaliSmy urzedom raporty podsumowujgce dziatania
doradcze. Wskazalismy takze rekomendacje dotyczgce dalszych dziatan na rzecz
wspierania zwiekszania dostepnosci procedur w urzedzie. Przekazanie jednostkowych
raportow podsumowujgcych nastgpity we wrzesniu 2023 roku.
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1.5 Podsumowanie osiggnietych przez urzedy poziomow
dojrzatosci

W wyniku przegladu procedur dla kazdego urzedu ustalilismy jeden z trzech poziomow
dojrzatosci. Poziomy zostaty okreslone w Metodyce przegladu procedur.

W trakcie przegladu okazato sie, ze wiele urzedow, ktére podjety zaawansowane dziatania
zwiekszajgce dostepnosé¢, w dalszym ciggu wykazuje pojedyncze luki w zakresie spetnienia
wymagan ustawowych. Chodzi tu w szczegdlnosci o wymagania okreslone w art. 6 ustawy
0 zapewnianiu dostepnosci, ktory okresla minimalne wymagania stuzgce zapewnieniu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Zgodnie z przyjetym w projekcie
modelem dojrzatosci ,na poziomie drugim urzad spetnia wszystkie wymagania ustawowe
(...)". Oznacza to, ze nawet jesli urzgd wyksztatcit dobre praktyki w niektorych obszarach
dostepnosci, to zgodnie z Metodyka, jesli nie spetniat ktéregos z wymagan ustawowych, nie
mogt mieé przypisanego poziomu wyzszego niz pierwszy. Zaden z urzedéw objetych
projektem w drugiej edycji nie otrzymat tgcznej oceny na poziomie drugim lub trzecim.

Wsraod przyczyn, z powodu ktérych niemozliwe byto przypisanie urzedéw do wyzszych
poziomow dojrzatosci, najczesciej znajdowaty sie:

1. Czesciowa zgodnosc strony internetowej z ustawg o dostepnosci cyfrowej. Brak
dostepnosci najczesciej dotyczyt niektorych elementéw strony (np. tresci archiwalnych,
zbyt niskiego kontrastu niektorych tresci, brakujgcych miejscowo tekstow alternatywnych
do grafik, btedéw parsowania itp.). Pewnym ograniczeniem dla niektorych typow
urzedow w zakresie zwiekszania dostepnosci (np. urzedy skarbowe i urzedy
statystyczne) byt dodatkowo fakt wykorzystywania szablonu strony okreslonego przez
jednostke nadrzedng. W sytuacjach, gdy szablon ten nie byt zgodny w petni z wymogami
dostepnosci, urzgd samodzielnie nie miat mozliwosci petnego dostosowania strony mimo
swiadomosci luk i wiedzy jak tego dokonaé. Jak jednak pokazaty wyniki przeglgdu — fakt,
ze urzad samodzielnie zarzgdza strong, rowniez nie daje gwarancji petnej dostepnosci
cyfrowej.

2. Niewystarczajgce oznaczenie lub brak oznaczenia rozktadu pomieszczen w budynku,
w szczegolnosci pod katem osob stabowidzgcych i niewidomych.

3. Niewystarczajgcy poziom przystosowania ciggow komunikacyjnych w budynku urzedu,
pod katem oséb z trudnosciami w poruszaniu sie. Ogranicza to mozliwos¢ dostepu
do wszystkich pomieszczen budynku osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

4. Brak ogodlnodostepnych przystosowanych toalet dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

5. Nieuwzglednienie w procedurach ewakuacji rozwigzan zapewniajgcym osobom ze
szczegolnymi potrzebami mozliwos¢ ewakuacji lub uratowania w inny sposaob.

6. Brak urzagdzen lub innych srodkéw technicznych do obstugi os6b stabostyszgcych,
w szczegolnosci petli indukcyjnych.
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2. Podsumowanie dziatan doradczych
W urzedach

2.1 Celizakres dziatah doradczych

Celem dziatan doradczych byto wypracowanie rozwigzan, ktére pozwolg na poprawe
dostepnosci urzedu we wszystkich obszarach dostepnosci. Optymalizacja procedur

| procesOw wymaga dziatan celowych. To dlatego przy dobieraniu indywidualnych sciezek
doradczych dla poszczegdlnych urzedow, kierowaliSmy sie ich potrzebami wynikajgcymi
z luk w dostepnosci, ktore zidentyfikowaliSmy w ramach przeglgdu procedur.

Po zebraniu informacji na temat luk w dostepnosci we wszystkich urzedach objetych
projektem, przygotowaliSmy katalog dziatan odnoszacych sie do poszczegdlnych
obszaréow dostepnosci, a takze katalog dziatan dla wybranych grup urzedéw. Urzedy
mogty tgczy¢ dziatania z roznych grup, to znaczy nie musiaty zrealizowa¢ wszystkich dziatan
z danej sciezki, lecz mogty dowolnie tgczy¢ dziatania z réznych Sciezek. To pozwolito na
dopasowanie planéw dziatann doradczych do konkretnych potrzeb urzedow. Dzieki temu
urzedy mogty pracowac w obszarach, na ktérych najbardziej im zalezato.

Indywidualne Plany Dziatan Doradczych wyznaczaty zestaw dziatan doradczych do
zrealizowania przez dany urzad, a takze szczegdétowy harmonogram ich przeprowadzenia.
Dziatania doradcze byly realizowane od lipca do wrzesnia 2023 roku.

Ponizej przedstawiamy wykaz dziatan zaplanowanych i zrealizowanych w ramach
doradztwa.

Dziatania obligatoryjne

¢ Opracowanie planu/zasad komunikacji zewnetrznej i/lub wewnetrznej urzedu
w zakresie komunikowania dziatan realizowanych na rzecz poprawy
dostepnosci oraz oczekiwan wzgledem pracownikow w tym zakresie. Dziatanie
miato forme warsztatéw praktycznych podczas ktérych wypracowano plany
komunikacji. Dzieki praktycznej formie uczestnicy mogli nauczy¢ sie dokonywaé
analizy, planowac, w tym dziatania oraz okresla¢ kanaty komunikacji w odniesieniu do
komunikacji wewnetrznej, jak i zewnetrznej urzedu. Plany, ktére zostaty przygotowane
zawierajg okreslenie sposoby, w jaki urzad bedzie komunikowac sie
z interesariuszami, aby promowac wizerunek "dostepnego urzedu", a takze
oferowane ustugi. Plany wskazujg cele komunikacyjne, jak tez srodki i formy takiego
przekazu. Zidentyfikowano interesariuszy urzedu i najbardziej efektywne sposoby
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komunikacji z ich poszczegdlnymi grupami. Przygotowano takze plany komunikacji
w zakresie dostepnosci wewnatrz urzedu, uwzgledniajgc kluczowa role koordynatora
ds. dostepnosci. Dzieki wdrozeniu planow komunikacji wewnetrznej, wszyscy
pracownicy urzedu zapoznajg sie z ideg dostepnosci oraz podniosg swojg wiedze

w tym zakresie. Przygotowano plany komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej
urzedow w zakresie dostepnosci.

¢ Opracowanie materiatu informacyjnego (np. infografiki) nt. zasad obstugi
klienta ze szczegolnymi potrzebami w urzedzie. Przygotowana infografika/materiat
podsumowuje najwazniejsze aspekty zwigzane z obstugg klientow ze szczegdlinymi
potrzebami w urzedzie. Zawiera praktyczne porady i wskazowki w zakresie m.in. tego,
jak obstugiwac klienta ze szczegolnymi potrzebami w roznych sytuacjach (przy
realizacji roznych ustug), do kogo zwrdécic sie w przypadku watpliwosci zwigzanych
z obstuga, czy korzystaniem ze sprzetu wspierajgcego oraz inne elementy, ktore
zostaty wypracowane w urzedzie w trakcie dziatan doradczych. Materiat zostat
przygotowany w taki sposob, aby mozna go byto np. umiescic¢ na tablicy ogtoszen lub
w intranecie, dzieki czemu rezultaty projektu bedg widoczne dla wszystkich
pracownikow urzedu. Infografika/materiat informacyjny zawiera elementy dopasowane
do specyfiki urzedu, dzieki czemu stanowi uzupetnienie tresci z innych,
ogolnodostepnych poradnikéw. Opracowane materiaty spetniajg wymogi ustawy
o dostepnosci cyfrowej. Przygotowano materiaty informacyjne dla klientéw oraz
pracownikéw w zakresie dostepnosci urzedow.

¢ Rozwdéj kompetencji pracownikéw z zakresu obstugi klienta ,,na odlegtos¢”,
réznymi kanatami komunikaciji (np. za posrednictwem komunikatorow,
telefonicznie) - z uwzglednieniem dostosowania formy komunikacji do réznych
szczegollnych potrzeb. Dziatanie miato forme warsztatow praktycznych, podczas
ktérych omowiono i przeéwiczono rézne formy komunikowania sie z klientami "na
odlegtosc", z uwzglednieniem aspektow zwigzanych z dostepnoscig form dla oséb
z roznymi szczegolnymi potrzebami. Dzieki temu uczestnicy dowiedzieli sie, jakie
formy komunikacji stosowa¢ w kontakcie z r6znymi klientami. Ponadto uczestnicy
otrzymali praktyczne wskazowki z zakresu wykorzystania réznych form komunikaciji
(np. umiejetnosc¢ pracy z kamerg i mikrofonem, savoir-vivre w komunikacji mailowej
i telefonicznej itp.). Przygotowano podsumowania w formie praktycznych
wskazowek dotyczacych réznych form komunikacji ,,na odlegtos¢”.

e Opracowanie lub aktualizacja informacji o urzedzie w tekscie fatwym do
czytania i zrozumienia (ETR). Dzieki realizacji dziatania uczestnicy dowiedzieli sie,
w jaki sposdb konstruowacé teksty w formacie ETR. Mieli takze mozliwosé wspélnie
opracowac informacje o urzedzie w formacie ETR do umieszczenia na stronie www.
Opracowane materiaty byty zgodne ze standardami przygotowania tekstu tatwego do
czytania i zrozumienial?, ale rowniez z wymogami ustawy o dostepnosci cyfrowej. Aby
urzgd mogt spetni¢ warunki korzystania z logo ETR (Inclusion Europe), opracowane

11 Informacja dla wszystkich. Europejskie standardy przygotowania tekstu fatwego do czytania i zrozumienia,
Inclusion Europe, Biuro Pethomocnika Rzgdu ds. Oséb Niepetnosprawnych.
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teksty zostaty skonsultowane z co najmniej jedng osobg z niepetnosprawnosécig
intelektualng'?. Przygotowano informacje o urzedzie w tekscie ETR.

Opracowanie lub aktualizacja procedury zapewnienia na wniosek osoby ze
szczegOllnymi potrzebami, komunikacji z podmiotem publicznym w formie
okreslonej w tym wniosku, wraz z identyfikacja podmiotéw, z ktérymi urzad
moze wspotpracowac¢ w tym zakresie (przy zapewnieniu réznych form
komunikacji). Dziatanie miato na celu opracowanie procedury, ktéra bedzie okresla¢
sposob realizacji art. 6 pkt. 3d ustawy o zapewnianiu dostepnosci. W procedurze
okreslono sposéb postepowania w przypadku wptywu wniosku o zapewnienie
informacji w réznorodnych formach (PJM, SKOGN, alfabet Braille'a itp. — w zaleznosci
od tego, w ktorych formach urzad nie opracowat jeszcze rozwigzan). Procedury
okreslajg takze, w jaki inny sposéb nalezy zapewni¢ komunikacje, jesli urzad nie jest
w stanie zapewni¢ komunikacji we wnioskowanej formie wkasnymi sitami.
Przygotowano procedury zapewnienia komunikacji z podmiotem publicznym
oraz wzory wnioskow. Przygotowano takze informacje na strony www urzedow
w zakresu wnioskowania o ttumacza.

Opracowanie lub aktualizacja procedury skargowej w zakresie wnioskow

0 zapewnienie dostepnosci/skargi na brak dostepnosci. Dziatanie miato na celu
aktualizacje obowigzujgcej procedury wnioskowania o dostepnos¢. Jesli urzad nie
opracowat jeszcze takiej procedury, w ramach dziatan doradczych opracowano taki
dokument, odnoszgcy sie do wnioskowania w zakresie zapewniania dostepnosci.
Urzedy mogty jg takze uzupetni¢ o inne aspekty. Przygotowano procedury
wnioskowania o dostepnosé oraz wzory wnioskow. Przygotowano takze
informacje na strony www urzedow w zakresu wnioskowania o dostepnosé¢.

Dziatania fakultatywne — grupy urzedéw

Dziatania dla jednostki Krajowej Administracji Skarbowej (urzedy skarbowe i izby
administracji skarbowej) obejmowaty:

Opracowanie planu dzielenia sie wiedza/upowszechniania rozwigzan z zakresu
dostepnosci wsrdd jednostek nadzorowanych /podlegtych w zakresie obstugi klienta
ze szczegoblnymi potrzebami,

Przygotowanie procedury wspoétpracy /konsultacji rozwigzan na rzecz zwiekszania
dostepnosci procedur obstugi klienta z koordynatorem ds. dostepnosci.

Dziatania dla wojewddzkich urzedow statystycznych obejmowaty:

Warsztaty praktyczne — redakcja opisow wybranych procedur na stronie www /opisow
zbioréw statystycznych pod katem prostego jezyka,

12W przypadku konsultowania publikacji z osobg z niepetnosprawnoscig intelektualng nazwisko konsultanta
dostepnosci powinno pojawié sie obok nazwiska autora publikaciji.
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o Opracowanie wytycznych do organizacji dostepnych lekcji statystycznych i dziatan
promocyjnych,

« Opracowanie wytycznych dla ankieterow dotyczgce obstugi klienta ze szczegdlnymi
potrzebami.

Dziatania dla archiwéw panstwowych obejmowaty:

o Warsztaty praktyczne — redakcja formularzy do wybranych procedur pod kgtem
dostepnosci cyfrowej i prostego jezyka,
o Opracowanie wytycznych do organizacji dostepnych wystaw i lekcji archiwalnych.

Dziatania dla okregowych urzeddw miar oraz okregowych urzedow probierczych
obejmowaty:

o Warsztaty praktyczne — redakcja opisow wybranych procedur oraz zatgcznikéw pod
katem dostepnosci cyfrowej i prostego jezyka.

Dziatania dla wojewddzkich urzeddéw ochrony zabytkow obejmowaty:

e Warsztaty praktyczne — redakcja formularzy do wybranych procedur pod kgtem
dostepnosci cyfrowej i prostego jezyka.

Dziatania fakultatywne — wszystkie urzedy

e Sciezka dziatan horyzontalnych obejmowata nastepujgce dziatania:

- Wsparcie w przygotowaniu lub aktualizacji deklaracji dostepno$ci,

- Wsparcie przy przygotowaniu lub aktualizacji Planu dziatania na rzecz poprawy
zapewniania dostepnosci,

- Praktyczne warsztaty dotyczgce opracowywania dostepnych zamowien publicznych
/przetargéw,

- Opracowanie procedury obstugi klienta ze szczegolnymi potrzebami, z uwzglednieniem
potrzeb réznego typu, dla wybranych ustug,

- Uzupefnienie istniejgcych procedur/procesow/kart ustug o elementy zwigzane
z obstugg klientow ze szczegdlnymi potrzebami,

- Opracowanie wytycznych do aktualizacji planu szkoleh pracownikéw o obszary
zwigzane z dostepnoscia, w tym do aktualizacji badania potrzeb szkoleniowych
0 obszary zwigzane z dostepnoscig w zakresie obstugi klienta,

- Wypracowanie wytycznych z zakresu dzielenia sie wiedzg i zapewnienia trwatosci
wypracowanych rozwigzan w zakresie obstugi klientow ze szczegdlnymi potrzebami,

- ldentyfikacja zrédet finansowania dziatan/inwestycji zwigzanych ze zwigekszaniem
dostepnosci (np. w zakresie zakupu sprzetu, zmian architektonicznych),

- Aktualizacja dokumentéw wewnetrznych (modelu kompetencyjnego, profili
kompetencyjnych) w zakresie rozwoju kompetencji pracownikow pod katem obstugi
klienta ze szczegdlnymi potrzebami,
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Opracowanie planu dzielenia sie wiedza/upowszechniania rozwigzan z zakresu
dostepnosci wsrod jednostek nadzorowanych /podlegtych w zakresie obstugi klienta ze
szczegolnymi potrzebami.

Sciezka dziatan z zakresu dostepnoséci architektonicznej obejmowata:

Opracowanie wytycznych do organizacji dostepnego punktu obstugi klienta /innych
przestrzeni przeznaczonych dla klienta, wraz z propozycjami w zakresie inwestycji,
zmian w przestrzeni, doposazenia w niezbedny sprzet itp.,

Aktualizacja procedury ewakuacji pod katem ewakuacji oséb ze szczegolnymi
potrzebami,

Przygotowanie do audytu architektonicznego — opracowanie planu/harmonogramu
dziatan, wraz z identyfikacjg podmiotow, ktére mogtyby przeprowadzi¢ audyt
architektoniczny w urzedzie.

Sciezka dziatan z zakresu dostepnoséci informacyjno-komunikacyjnej obejmowata:

Rozwoj umiejetnosci pracownikow w zakresie komunikacji z "wymagajgcym klientem”,
Dziatania doradcze z zakresu wykorzystania/obstugi technologii wspierajgcych
komunikacje z osobami ze szczegdlnymi potrzebami,

Warsztaty praktyczne — redakcja tresci na stronie www (opisow sposobu
postepowania)/wzoréw pism pod kgtem prostego jezyka dla wybranych procedur,

Identyfikacja organizaciji, z ktérymi urzagd moze wspotpracowac w zakresie zwiekszania
dostepnosci, wraz z okresleniem obszarow wspotpracy.

Sciezka dziatan z zakresu dostepnoséci przestrzennej obejmowata:

Opracowanie planu niezbednych inwestycji w najblizszym otoczeniu urzedu
w kontekscie zapewnienia dostepnych drdg dojscia, na potrzeby rozmow z zarzgdca
infrastruktury.
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2.1.1 Dziatania obligatoryjne

Co do zasady, dziatania obligatoryjne stanowity standardowy zestaw dziatah do
przeprowadzenia w kazdym urzedzie. Rezultaty tych dziatan sg zblizone we wszystkich
urzedach niezaleznie od typu urzedu. Dzigki temu stanowig wspdlng, spojng podstawe do
dalszych dziatan w zakresie zwiekszania dostepnosci i zapewniania wysokiej jakosci ustug
publicznych we wszystkich urzedach. Dziatania obligatoryjne zostaty przeprowadzone we
wszystkich urzedach objetych projektem. W pojedynczych przypadkach urzedy
zrezygnowaty z prowadzenia jednostkowych dziatan ze zbioru obligatoryjnych, na rzecz
dziatan fakultatywnych. W pozostatych urzedach przeprowadzono wszystkie dziatania, co
pozwolito na osiggniecie zatozonych rezultatéw projektu. Szczegoty przedstawiono

W ponizszej tabeli.

Tabela 3 Rezultaty dziatan doradczych — dziatania obligatoryjne

. Nazwa dziatania

Informacje o produktach

Informacje o wdrozeniach
i wnioski

Opracowanie
planu/zasad
komunikacji
zewnetrznej i/lub
wewnetrznej urzedu

w zakresie
komunikowania dziatan
realizowanych narzecz
poprawy dostepnosci
oraz oczekiwan
wzgledem pracownikow
w tym zakresie.

Plan komunikacji wewnetrzne;j
oraz zewnetrznej urzedu.

Kazdy z urzedéw, w ktérym
realizowane byto doradztwo,
opracowat plan odpowiedni dla
swojej struktury oraz dziatan.
tacznie zrealizowano 720 godzin
doradztwa we wszystkich typach
jednostek.

Czesc¢ planéw zostat wdrozona do
stosowania, przekazana
pracownikom np. poprzez intranet.

Opracowanie materiatu
informacyjnego (np.
infografiki) nt. zasad
obstugi klienta ze
szczegolnymi
potrzebami w urzedzie

Infografika / materiat informacyjny.

Kazdy urzad przygotowat wiasny
materiat, ktéry zawierat zasady
stosowane w danym urzedzie np.
materiat ,Zasady obstugi klientéw
ze szczegOllnymi potrzebami”.

Przygotowane materiaty
kierowane byly zaréwno dla
pracownikow jak i klientow.

tacznie zrealizowano 624 godzin
doradztwa we wszystkich typach
jednostek.

Wiekszos¢ urzedow zamiescita
przygotowany materiat

w intranecie lub udostepnita go
pracownikom w inny sposob.
Czes¢ urzedow materiat kierowany

do klientéw umiescita na stronie
WWW.

Rozwéj kompetencji
pracownikéw z zakresu

Podsumowanie w formie
praktycznych wskazéwek

W wiekszosci urzedow materiaty
zostaty przekazane — poprzez
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. Nazwa dziatania

Informacje o produktach

Informacje o wdrozeniach
i wnioski

obstugi klienta ,,na
odlegtos¢”, réoznymi
kanatami komunikacji
(np. za posrednictwem
komunikatorow,
telefonicznie) —
z uwzglednieniem
dostosowania formy
komunikacji do réznych
szczegolnych potrzeb

dotyczgcych réznych form
komunikacji ,na odlegtosc".
Dodatkowo niektére urzedy
przygotowaty materiat "Wskazowki
dotyczace obstugi zdalnej za
pomocg kamery

i mikrofonu (on-line)”.
Przygotowano takze materiat
.,Komunikacja na odlegtos¢

z osobami ze szczegoélnymi
potrzebami.
Praktyczne wskazowki.”

tacznie zrealizowano 688 godzin
doradztwa we wszystkich typach
jednostek.

umieszczenie ich w

intranecie - pracownikom, ktorzy
zajmujg sie obstuga klienta.
Materiaty obejmowaty np.
prezentacje, zbiér wskazowek,
broszury ze zbiorem wskazowek
lub listg linkdéw do publikacji,

w ktérych mozna znalezé
dodatkowe materiaty.

Opracowanie lub
aktualizacja informaciji
o urzedzie w tekscie
fatwym do czytania

i zrozumienia (ETR)

Tekst o urzedzie w ETR.
Przygotowano nowe lub dokonano
korekt w istniejgcych tekstach.

tacznie zrealizowano 496 godzin

doradztwa we wszystkich typach
jednostek.

Czes¢ urzedow przekazata
dokument do konsultacji osobie

Z niepetnosprawnoscig
intelektualng i zamiescita go na
stronie internetowej opatrujgc
logotypem ETR. Pracownicy
urzedow otrzymali takze
dodatkowy materiat pomocniczy

z informacjami dotyczgcymi zasad
tworzenia tekstow w jezyku tatwym
do czytania i rozumienia.

Opracowanie lub
aktualizacja procedury
zapewnienia, na
whniosek osoby ze
szczegolnymi
potrzebami,
komunikacji

Z podmiotem
publicznym w formie
okreslonej w tym
wniosku, wraz

z identyfikacja
podmiotéw, z ktérymi
urzad moze
wspotpracowaé w tym
zakresie (przy

Procedura zapewnienia
komunikacji z podmiotem
publicznym w formie okreslonej we
wniosku (PIM/SIM/SKOGN).

Wzbr wniosku.

tacznie zrealizowano 456 godzin
doradztwa we wszystkich typach
jednostek.

W czesci urzedow procedura
zostata wdrozona zarzgdzeniem
kierownictwa. W pozostatych
urzedach produkt zostanie dopiero
wdrozony. Czes¢ urzedow
wdrozyta komplet opracowanych
dokumentow: procedura, wzor
wniosku, informacja.

Informacja dla klientéw na temat
sposobu wnioskowania o ttumacza
oraz wzoér wniosku zostaty w
czesci urzedow umieszone na
stronach internetowych urzedow.
Czesc¢ urzeddw planuje umiescic
te informacje w pozniejszym
terminie.
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. Nazwa dziatania

zapewnieniu réznych
form komunikacji)

Informacje o produktach

Informacje o wdrozeniach
i wnioski

Opracowanie lub
aktualizacja procedury
skargowej w zakresie
whnioskoéw

0 zapewnienie
dostepnosci/skargi na
brak dostepnosci

Procedura wnioskowania o
dostepnosc.

Wzory wnioskéw: dla dostepnosci
cyfrowej oraz wspélny dla
architektonicznej i informacyjno-
komunikacyjnej.

Informacje dla klientéw na temat
sposobu skfadania wniosku do
umieszczenia na stronach
internetowych urzedow.

tacznie zrealizowano 464 godzin
doradztwa we wszystkich typach
jednostek.

W czesci urzedow procedura
zostata wdrozona decyzjg
kierownictwa. W pozostatych

urzedach produkt zostanie dopiero

wdrozony. Czes$¢ urzedow
wdrozyta komplet opracowanych
dokumentow: procedura, wzor
whniosku, informacja.

Informacja dla klientéw na temat
sposobu wnioskowania

0 dostepnos¢ oraz wzory
whnioskow zostaty w czesci
urzedéw umieszone na stronach
internetowych urzedéw. Czesé
urzedow planuje umiescic te
informacje w p6zniejszym
terminie.
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2.1.2 Dzialania fakultatywne — grupy urzedéw

Dziatania fakultatywne dla grup urzedoéw stanowity niewielki odsetek wszystkich dziatan
doradczych. Odpowiadaty na specyficzne potrzeby urzedow wynikajgce z realizowanych
przez nie zadan. Polegaty gtdwnie na prowadzeniu warsztatéw dotyczacych redagowania
tresci w jezyku prostym i przygotowywania ich w formacie dostepnym cyfrowo, a takze na
opracowywaniu wskazéwek wspierajgcych obstuge klienta ze szczegolnymi potrzebami
w kontekscie dziatan realizowanych przez grupe urzedow.

Tabela 4 Rezultaty dziatan fakultatywnych dla grup urzedéw

Informacje o produktach

Grupa urzedéw

Jednostki Krajowej
Administracji
Skarbowej (urzedy
skarbowe i izby
administracji
skarbowej)

tacznie zrealizowano 232 godzin dziatah w tej grupie. W urzedach
opracowano plany dzielenia sie wiedza/upowszechniania rozwigzan
z zakresu dostepnosci wsréd jednostek nadzorowanych /podlegtych
w zakresie obstugi klienta ze szczegdlnymi potrzebami.

W izbach przygotowano procedury wspotpracy /konsultaciji rozwigzan
na rzecz zwiekszania dostepnosci procedur obstugi klienta
z koordynatorem ds. dostepnosci.

W ramach tych dziatan powstaty:

o Plany dzielenia sie wiedza/upowszechniania rozwigzan
z zakresu dostepnosci wsrdd jednostek nadzorowanych
/podlegtych w zakresie obstugi klienta ze szczegdlnymi
potrzebami.

e Procedury wspotpracy /konsultacji rozwigzan na rzecz
zwiekszania dostepnoéci procedur obstugi klienta
z koordynatorem ds. dostepnosci.

Wojewddzkie urzedy
statystyczne

tacznie zrealizowano 120 godzin dziatah w tej grupie. W urzedach
statystycznych przeprowadzono warsztaty praktyczne — redakcja
opisdw wybranych procedur na stronie www /opiséw zbioréw
statystycznych pod katem prostego jezyka.

Dodatkowo opracowano wytyczne dotyczgce organizacji dostepnych
lekcji statystycznych i dziatan promocyjnych oraz opracowano wytyczne
dla ankieterow dotyczgce obstugi klienta ze szczegdlnymi potrzebami.

W ramach tych dziatan powstaty:

e Zredagowane wzory formularzy dla wybranej procedury lub
opisy wybranych zbioréow statystycznych.

e Woytyczne do organizacji dostepnych lekcji statystycznych
i dziatan promocyjnych w urzedach statystycznych.

o Wytyczne dla ankieterow.

Archiwa panstwowe

W ciggu tgcznie 152 godzin doradztwa przeprowadzono warsztaty
praktyczne z redakcji formularzy do wybranych procedur pod kgtem

28



Grupa urzedow

Informacje o produktach
dostepnosci cyfrowej i prostego jezyka oraz opracowano wytyczne do
organizacji dostepnych wystaw i lekcji archiwalnych.
W ramach tych dziatah powstaty:
e Zredagowane wzory formularzy do wybranych procedur.

¢ Wytyczne do organizacji dostepnych wystaw i lekcji
archiwalnych.

Okregowe urzedy miar
oraz okregowe urzedy
probiercze

Warsztaty praktyczne z redakcji opisdw wybranych procedur oraz
zatgcznikow pod kagtem dostepnosci w kontekscie procedur
stosowanych przez okregowe urzedy miar przeprowadzono w trzech
urzedach tego typu — fgcznie 24 godziny doradztwa.

W ramach tych dziatan powstaty:

o Zredagowane projekty formularzy/dokumentéw dla wybranych
procedur.

Wojewodzkie urzedy
ochrony zabytkéw

W ciggu tacznie 104 godzin doradztwa przeprowadzono warsztaty
praktyczne z redakcji formularzy do wybranych procedur pod katem
dostepnosci cyfrowej i prostego jezyka.
W ramach tych dziatan powstaty:

e Zredagowane wzory formularzy do wybranych procedur.
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2.1.3 Dzialania fakultatywne — wszystkie urzedy

W tej grupie dziatan najczesciej realizowanymi byty dziatania horyzontalne. tgcznie we
wszystkich urzedach zrealizowano 1928 godzin dziatan z tej kategorii. Taka liczba godzin
doradztwa odpowiadata na potrzeby urzedow zidentyfikowane na etapie przeglagdu procedur.
Prowadzenie dziatan horyzontalnych miato bowiem najwiekszy potencjat wdrozenia
najwiekszych zmian przy niskich naktadach finansowych lub wrecz bez koniecznosci ich
ponoszenia. Drugg najwazniejszg kategorig dziatan, pod wzgledem liczby godzin ich
realizacji byty dziatania z zakresu dostepnosci architektonicznej — w tym przypadku
zrealizowano 680 godzin dziatan doradczych. Na trzecim miejscu znajdujg sie dziatania

z zakresu dostepnosé informacyjno-komunikacyjnej — 448 godzin. Dziatania z zakresu
dostepnosci przestrzennej byty— z uwagi na mniejsze potrzeby — prowadzone z mniejszg
intensywnoscig - zrealizowano 56 godzin.

Tabela 5 Rezultaty dziatan doradczych w podziale na obszary dostepnosci

Nazwa dziatania Informacje o produktach
Sciezka dziatan tacznie zrealizowano 1928 godziny dziatan horyzontalnych.
horyzontalnych Dziatania te przeprowadzono w 83 urzedach. Najwiekszg liczbe godzin

poswiecono na:

e Wsparcie w przygotowaniu lub aktualizacji deklaracji
dostepnosci - 320 godzin,

e Wsparcie przy przygotowaniu lub aktualizacji Planu dziatania na
rzecz poprawy zapewniania dostepnosci - 744 godziny,

o Opracowanie procedury obstugi klienta ze szczegdlnymi potrzebami,
z uwzglednieniem potrzeb réznego typu, dla wybranych ustug - 296
godzin.

W ramach dziatan horyzontalnych powstaty:
o Projekty deklaracji dostepnosci (lub jej aktualizacji).
e Projekty Planu dziatania na rzecz poprawy zapewniania
dostepnosci (lub jego aktualizaciji).
o Wytyczne/wskazéwki dotyczgce tworzenia dostepnych

zamowien publicznych, wraz z przyktadowymi klauzulami
spotecznymi.

e Procedury obstugi klienta ze szczegdlnymi potrzebami.

e Uzupetnione/zoptymalizowane procedury/procesy/ustugi pod
katem obstugi klientow ze szczegdlnymi potrzebami.

o Wytyczne do aktualizacji planu szkolen i aktualizacji badania
potrzeb szkoleniowych.

o Zasady/wytyczne/wskazowki dotyczace dzielenia sie wiedza,
zapewniania trwatosci rozwigzan oraz zarzadzania zmiang
w zakresie obstugi klientow ze szczegdlnymi potrzebami.
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. Nazwa dziatania

Informacje o produktach

o Listy mozliwych zrédet finansowania, w odniesieniu do
wskazanych przez urzad inwestycji, wraz z praktycznymi
wskazowkami.

e Plany dzielenia sie wiedzg z jednostkami
podlegtymi/nadzorowanymi.

Dostepnosé
architektoniczna

tacznie zrealizowano 680 godzin dziatah z zakresu dostepnosci
architektonicznej w 61 urzedach. Duza intensywnos$¢ dziatan w tym
zakresie wynikata z ogromnych potrzeb urzedéw dotyczgcych
koniecznosci zlikwidowania barier architektonicznych. Z uwagi na
wysokie koszty dostosowan architektonicznych (w stosunku do dziatan
w innych obszarach), prowadzone dziatania miaty na celu wsparcie
urzeddéw w takim zaplanowaniu dziatan, aby przy mozliwie niskich
naktadach mogty mozliwie w jak najwiekszym stopniu poprawi¢ swojg
dostepnosc architektoniczna.

W ramach tych dziatan powstaty:

o Wytyczne/plan organizacji dostepnego punktu obstugi klienta,
wraz ze wskazéwkami dotyczgcymi zmian koniecznych do
wprowadzenia i inwestycji do podjecia.

e Aktualizacja procedury ewakuacji.

e Plany dziatan przygotowujgcych do audytu architektonicznego
i listy podmiotéw, ktére mogtyby przeprowadzi¢ audyt
architektoniczny w urzedzie.

Dostepnos¢
informacyjno-
komunikacyjna

tacznie zrealizowano 448 godziny doradztwa w tgcznie 43 urzedach.

Dziatania z zakresu dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej
obejmowaty przede wszystkim rozwoj umiejetnosci pracownikow

w zakresie komunikacji z ,wymagajgcym klientem" (192 godziny) oraz
doradztwo z zakresu wykorzystania/obstugi technologii wspierajgcych
komunikacje z osobami ze szczegdlnymi potrzebami (56 godziny).

W tym bloku zrealizowano réwniez inne dziatania, czyli:

e Warsztaty praktyczne — redakcja tresci na stronie www (opiséw
sposobu postepowania)/wzoréw pism pod katem prostego
jezyka dla wybranych procedur - 56 godzin,

o Identyfikacja organizacji, z ktérymi urzgd moze wspotpracowac
w zakresie zwiekszania dostepnosci, wraz z okresleniem
obszaréw wspotpracy — 24 godzin.

W ramach tych dziatan powstaty:

o Zbiory wskazéwek dotyczgcych profesjonalnego zachowania
W wymagajgcych sytuacjach, ze szczegdinym uwzglednieniem
sytuacji ,wymagajacych” wynikajgcych z obstugi klientéw
Z roznymi szczegolnymi potrzebami.
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Nazwa dziatania Informacje o produktach

o Wytyczne/wskazéwki w zakresie wykorzystania réznego
sprzetu/technologii wspierajgcych w urzedzie (podsumowujgce
przeprowadzone dziatanie doradcze).

o Skorygowane, zredagowane tresci/formularze dla wybranych
procedur pod katem prostego jezyka.

e Listy organizacji wraz ze zidentyfikowanymi obszarami

wspoétpracy.
Dostepnosé tacznie zrealizowano 56 godzin dziatah doradczych z tego zakresu.
przestrzenna Dziatania prowadzono w 7 urzedach.

W ramach tych dziatan powstaty:

e Plany inwestycji w najblizszym otoczeniu urzedu w kontekscie
zapewnienia dostepnych drog dojscia na potrzeby rozméow
Z zarzadcg infrastruktury.
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2.2 Rekomendacje dotyczgce dalszych dziatan
doskonalgcych w obszarze dostepnosci w urzedach

Na zakonczenie dziatan doradczych dla kazdego urzedu sformutowano rekomendacje
wynikajgce z przeprowadzonych dziatan, dotyczace dalszych prac wdrozeniowych na rzecz
zwiekszania dostepnosci. Rekomendacje zostaty zawarte w jednostkowych raportach
podsumowujgcych dziatania doradcze i przekazane urzedom. Kazdy urzad otrzymat wiec
szczegotowe wskazowki odnosnie dalszych dziatan, dostosowane do jego specyfiki

I aktualnego stanu dostepnosci. Ponizsze tabele zawierajg zestawienie najwazniejszych
rekomendacji z jednostkowych raportow podsumowujgcych w podziale na grupy urzedéw

i obszary dostepnosci. Jednoczesnie ponizej wskazujemy rekomendacje takich dziatan,
ktore powinny zosta¢ wdrozone przez urzedy niezaleznie od tego, do jakiej grupy naleza:

1. Zalecamy, aby kazdy urzad opracowat Plan dziatania na rzecz poprawy zapewnienia
dostepnosci. Plan powinien by¢ zbiorem dziatan, ktére urzad podejmie na rzecz
poprawy swojej dostepnosci dla klientéw ze szczegdinymi potrzebami w dwuletniej
perspektywie czasowej. Do przygotowania Planu mozna wykorzysta¢ materiaty, ktore
powstaty w ramach doradztwa oraz przeprowadzone audyty. Plan powinien zawierac
nie tylko liste dziatan, ale takze ich kosztorys, harmonogram realizacji oraz jednostki
organizacyjne odpowiedzialne za realizacje poszczegolnych dziatan. Niezbednym
elementem Planu powinien by¢ opis sposobu jego monitorowania. Plan powinien
zawierac nie tylko dziatania z obszaréw dostepnosci: architektonicznej, cyfrowej oraz
informacyjno-komunikacyjnej, ale takze dziatania pozostate, wsrod ktorych moga
znalez¢ sie te, dotyczgce podnoszenia kompetencji kadry, czy dzielenia sie wiedzg
dotyczgcg dostepnosci w urzedzie. Do przygotowania planu mozna wykorzystac
darmowe narzedzie pn. Planer'®. Urzedy, ktére majg przygotowany Plan powinny
dokonac jego przegladu w nastepstwie doradztwa oraz rozwazy¢ zmiany w Planie,

o ile zidentyfikowana zostata taka koniecznosé. Szczegotowy zakres Planu oraz
wytyczne do jego przygotowania zawarto w zatgczniku do raportu pn. ,Plan
zarzgdzania procesami/procedurami obstugi klienta pod katem os6b ze szczegdlnymi
potrzebami”.

2. Nalezy uwzgledni¢ w planach szkolen pracownikéw szkolenia dotyczgce dostepnosci.
Powinno to wynika¢ z koniecznosci podnoszenia kompetencji w tym zakresie, nawet
jesli pracownicy nie wskazujg na takie potrzeby, co moze wynika¢ z braku
Swiadomosci problemu dostepnosci. Pierwszym typem szkolen powinny byc te, ktore
dotyczg wspotpracy z osobami ze szczegolnymi potrzebami i powinni by¢ objeci nimi
wszyscy pracownicy. Szkolenia ogdlne, wprowadzajgce w zagadnienie, niezbedne sg
na wszystkich stanowiskach pracy w urzedach, bowiem kazdy w jakims$ zakresie ma
stycznosé¢ z tematykg dostepnosci. Realizacja szkolen wprowadzajgcych dla

13 Planer - darmowe narzedzie IT do przygotowania planu na rzecz zapewnienia poprawy dostepnosci
dostepne pod adresem www.deklaracja-dostepnosci.info/planer Autorami i wiascicielami narzedzia sg: Agata
Gawska, Jacek Zadrozny, Piotr Osipa.
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wszystkich pracownikéw pozwoli na zrozumienie potrzeby doskonalenia procedur

i procesow pod katem oséb ze szczegdinymi potrzebami, utatwi takze wdrazanie
zmian w funkcjonowaniu urzeddéw oraz realizacji. Kolejnym etapem powinny byc¢
szkolenia tematyczne dla grup pracowniczek i pracownikéw dotyczgce np. prostego
jezyka, tworzenia dostepnych cyfrowo tresci czy obstugi klienta ze szczegoIinymi
potrzebami.

3. Nalezy przygotowac oraz wykorzystywac tzw. "pakiet startowy dot. dostepnosci dla
nowych pracownikéw”. Pakiet ten moze zosta¢ przygotowany w oparciu o materiaty
wypracowane w trakcie doradztwa, w tym infografiki. Pozwoli to na budowanie
podstawowej wiedzy o dostepnosci urzedu juz na etapie wdrazania pracownika do
pracy.

4. Nalezy systematycznie realizowac dziatania z obszaru informacyjno-komunikacyjnego
w odniesieniu do informowania o dostepnosci urzedu. Kazdorazowo, gdy urzad
poprawi dostepnos¢ informacja ta powinna znalez¢ sie w deklaracji dostepnosci
np. w sytuacji zakupu petli indukcyjnej, ktérej wczesniej nie byto. Deklaracja powinna
by¢ aktualizowana czesciej, niz to wynika z ustawy o dostepnosci cyfrowej i zawierac
szerokg informacje takze o dostepnosci architektonicznej oraz
informacyjno-komunikacyjnej urzedu. Informacje w zakresie zwiekszania dostepnosci
powinny takze by¢ przekazywane do organizacji pozarzgdowych, z ktorymi
wspotpracuje urzad. Rowniez pracownicy urzedu powinni stale by¢ informowani
0 zmianach w zakresie dostepnosci, o pojawiajgcych sie wspierajgcych ich prace
rozwigzaniach. Zalecamy, aby cyklicznie np. raz na kwartat, koordynator ds.
dostepnosci informowat pracownikow urzedu o dziataniach podjetych w zakresie
zwiekszania dostepnosci jednostki.

Przedstawiciele organizacji pozarzgdowych, z ktérymi skonsultowano niniejszy raport4,
wskazywali takze na istotng role zatrudniania osob z niepetnosprawnosciami

w ksztattowaniu dostepnosci ustug. Wskazywano, ze ,niezwykle waznym aspektem
wptywajgcym na swiadomosé potrzeby wdrazania dostepnosci w instytucjach publicznych
jest bezposrednie doswiadczenie wspotpracy z osobami ze szczegoinymi potrzebami, w tym
osobami z niepetnosprawnosciami. Indywidualne doswiadczenie codziennego kontaktu

z przedstawicielkami i przedstawicielami tej grupy osob nie tylko podnosi kompetencje
wspotpracy z tego typu klientkami i klientami, ale rowniez zacheca i motywuje do pogtebiania
wiedzy na ich temat i podnoszenia jakosci ustug oferowanych przez instytucje”.

Zwrécono takze uwage na fakt, ze powyzsze potwierdzajg wyniki badan. ,Zgodnie

Z raportem ewaluacyjnym badania "Ocena realizacji Programu Dostepnos$¢ Plus
2018-2025%%, nalezy rozwazy¢ zwiekszenie zakresu dziatan w obszarze zatrudniania oséb

Z niepetnosprawnosciami w sektorze publicznym oraz zwigzanego z tym wsparcia dla
szeroko rozumianych instytucji rynku pracy, w tym urzeddéw pracy, ale takze m.in. organizacji

14 Raport oraz zatgcznik skonsultowano z przedstawicielami organizacji pozarzadowych, w tym
z organizacjami posiadajgcymi swojego przedstawiciela w Radzie Dostepnosci.

15 Raport z badania dostepny pod linkiem:
https://www.ewaluacja.gov.pl/media/105004/Raport_Dostepnosc_Plus_FINAL.pdf
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pozarzgdowych. Wsparcie takie mogtoby by¢ ukierunkowane na zwiekszenie dostepnosci
instytucji dla os6b z niepetnosprawnosciami oraz na podniesienie ich potencjatu do
Swiadczenia ustug stuzgcych zwigkszeniu szans 0s6b z niepetnosprawnosciami na
zatrudnienie w sektorze prywatnym?”.
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2.2.1 Rekomendacje dotyczace utrwalania rezultatéow projektu
| dalszych dziatan zwiekszajacych dostepnos¢ — jednostki
Krajowe] Administracji Skarbowej (urzedy skarbowe i izby
administracji skarbowej)

2.2.1.1 Dostepnosc¢ architektoniczna

e Nalezy rozwazy¢ przeprowadzenie audytu architektonicznego budynkéw. W ramach
dziatah doradczych w czesci urzedow przeprowadzono dziatanie polegajgce na
przygotowaniu wytycznych do wykonania audytu. W zaleznosci od potrzeb audyt moze
dotyczy¢ catego budynku, kilku budynkéw, jesli urzgd miesci sie w wiecej niz jednym,
ale moze takze dotyczy¢ jedynie czesci budynku.

e Audyt powinien by¢ przeprowadzony pod katem klienta zewnetrznego oraz pracownikéw
urzedu. Audyt precyzyjnie wskaze zakres pozadanych zmian dostepnosci
architektonicznej, z ktérych co najmniej czes¢ okaze sie niekosztowna i prosta do
wprowadzenia. Poprawa dostepnosci architektonicznej w miejscach ogélnodostepnych
moze obejmowac dostosowania takie jak likwidacja progéw w ciggach
komunikacyjnych, obnizenie wigcznikow swiatet, przebudowe drzwi wejsciowych na
automatycznie otwierane czy poprawe dostepnosci toalety dla oséb
Z niepetnosprawnosciami. Nalezy zadbac o odpowiednie, kontrastowe oznakowanie
elementow wystajgcych ze Sciany, schodow czy szklanych powierzchni w punktach
obstugi klienta.

e Urzedy powinny zaplanowaé i wdrozy¢ spoéjny system ewakuacji osob ze
szczegolnymi potrzebami. Powinny takze, po dokonaniu analizy potrzeb oraz analizie
budynku, dokona¢ zakupu niezbednego sprzetu stuzacego do ewakuacji osob ze
szczegolnymi potrzebami, jesli jeszcze takimi nie dysponujg (zakup materaca lub
krzesta ewakuacyjnego). Niezbedne zakupy nalezy wprowadzi¢ jako dziatanie do planu
na rzecz zapewniania dostepnosci urzedu, dokonac szacunkowej wyceny zabezpieczy¢
Srodki i zaplanowac realizacje. Nalezy takze pamietaé, ze od chwili zakupy wyposazenia
ewakuacyjnego ¢wiczenia z zakresu ewakuacji powinny odbywac sie z uzyciem
zakupionego sprzetu.

2.2.1.2 Dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna

e Nalezy rozwazy¢ rozbudowe infrastruktury technicznej w zakresie dostepnosci
informacyjno-komunikacyjnej.

W przypadku klientéw z niepetnosprawnoscia wzroku nalezy rozwazyc¢
wykorzystanie tyfloplanéw lub systeméw nawigacyjno-informacyjnych, ktére
wspomagajqg orientacje przestrzenng oséb niewidomych i stabowidzgcych. Nalezy
takze rozwazy¢ zakup ramki do podpisu i lupy, jesli urzad takich nie posiada.
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W przypadku oséb stabostyszacych i niestyszacych nalezy rozwazy¢ zakup petli
indukcyjnej. Do obstugi osob gluchych postugujgcych sie polskim jezykiem (PJM) nalezy
rozwazy¢ uruchomienie ustugi ttumacza polskiego jezyka migowego online. Urzedy,
ktére dotychczas nie nawigzaty wspotpracy w tym zakresie powinny rozwazy¢
podpisanie umowy o zapewnienie ustugi ttumacza jezyka migowego w ramach
procedury zapewnienia komunikacji na wniosek osoby uprawnionej z organizacjg
pozarzgdowg lub podmiotem Swiadczgcym takie ustugi.

Waznym ogniwem w zwiekszeniu dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej powinno
byC takze przeszkolenie wszystkich pracownikow, ktory majg kontakt z klientem

Z obstugi oséb ze szczegolnymi potrzebami, z uwzglednieniem réznych rodzajéw
niepetnosprawnosci.

2.2.1.3 Dostepnosc¢ cyfrowa

Na stronach internetowych urzedow nalezy umiesci¢ produkty przygotowane w ramach
doradztwa np. o sposobie/procedurze wnioskowania o dostepnosé.

Waznym czynnikiem w zwiekszaniu i utrzymaniu dostepnosci cyfrowej urzedéw
bedzie przygotowanie kadry do tworzenia dokumentéw dostepnych cyfrowo.
Nalezy rozwazy¢ przeprowadzenie warsztatow przygotowujgcych pracownikow do
tworzenia dokumentoéw zgodnych z ustawg o dostepnosci cyfrowej i przygotowanie
zbioru wskazowek/wytycznych dla pracownikow w celu utatwienia im tworzenia
dostepnych cyfrowo dokumentéw w pakiecie biurowym.

2.2.1.4 Pozostate rekomendacje

W izbach skarbowych nalezy wdrozy¢ wytyczne/procedury wspotpracy podlegtych
urzedow z izbami. Wspotpraca z koordynatorem ds. dostepnosci w izbie jest niezbedna
do skoordynowania dziatan podejmowanych przez urzedy skarbowe w celu poprawy
dostepnosci ustug dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

Nalezy wdrozy¢ opracowane plany dzielenia sie wiedzg/upowszechniania rozwigzan

z zakresu dostepnosci wsrod jednostek nadzorowanych /podleglych w zakresie obstugi
klienta ze szczegolnymi potrzebami. Systematyczne uzupetnianie i ujednolicanie wiedzy
pomiedzy wspotpracujgcymi ze sobg jednostkami powodowac bedzie, ze poziom
dostepnosci ustug w tej grupie podmiotow bedzie podobny niezaleznie od lokalizaciji
urzedu.
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2.2.2 Rekomendacje dotyczace utrwalania rezultatéw projektu
| dalszych dziatan zwiekszajgcych dostepnos¢ — wojewoédzkie
urzedy statystyczne

2.2.2.1 Dostepnosc¢ architektoniczna

e Nalezy rozwazy¢ przeprowadzenie audytu architektonicznego budynkéw. Audyt
powinien by¢ przeprowadzony pod katem klienta zewnetrznego oraz pracownikow
urzedu. Audyt precyzyjnie wskaze zakres pozadanych zmian dostepnosci
architektonicznej, sposrod ktérych co najmniej czes¢ okaze sie niekosztowna
i prosta do wprowadzenia. Poprawa dostepnosci architektonicznej w miejscach
ogolnodostepnych moze obejmowac dostosowania takie jak likwidacja progow
w ciggach komunikacyjnych, obnizenie wtgcznikdw swiatet, przebudowe drzwi
wejsciowych na automatycznie otwierane czy poprawe dostepnosci toalety dla oséb
z niepetnosprawnosciami. Nalezy zadbac o odpowiednie, kontrastowe oznakowanie
elementow wystajgcych ze Sciany, schodow czy szklanych powierzchni w punktach
obstugi klienta.

e Urzedy powinny zaplanowacé i wdrozy¢ spojny system ewakuacji osob ze
szczegolnymi potrzebami. Powinny takze, po dokonaniu analizy potrzeb oraz analizie
budynku, dokona¢ zakupu niezbednego sprzetu stuzacego do ewakuacji osob ze
szczegolnymi potrzebami, jesli jeszcze takimi nie dysponujg (zakup materaca lub
krzesta ewakuacyjnego). Niezbedne zakupy nalezy wprowadzi¢ jako dziatanie do planu
na rzecz zapewniania dostepnosci urzedu, dokonac szacunkowej wyceny zabezpieczy¢
Srodki i zaplanowac realizacje. Nalezy takze pamietaé, ze od chwili zakupy wyposazenia
ewakuacyjnego ¢wiczenia z zakresu ewakuacji powinny odbywac sie z uzyciem
zakupionego sprzetu.

2.2.2.2 Dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna

¢ Nalezy kontynuowac szkolenie pracownikow z zasad prostego jezyka oraz wiasciwej
redakciji tresci uwzgledniajgcej wymagania osob ze szczegolnymi potrzebami. Warto
w szczegolnosci rozwazy¢ zredagowanie opisdow baz danych/opracowan statystycznych
(przynajmniej w czesci) pod katem prostego jezyka, zrozumiatego dla osob, ktére nie
postugujg sie biegle zasobami statystyki publicznej. szczegdlng uwage nalezy
przywigzywaé do dostepnosci przygotowywanych tresci np. opisy alternatywne do
wykreséw.

e Nalezy publikowa¢ wszystkie opracowania w wersji dostepnej cyfrowo, ze szczegdinym
zwroceniem uwagi na dostepnosé tabel, wykreséw oraz grafik.

e Przygotowany w ramach doradztwa tekst o urzedzie w ETR nalezy przekazac¢ co
najmniej 1 osobie z niepetnosprawnoscig intelektualng do skonsultowania jego
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dostepnosci. W tym celu mozna zwrdci¢ sie do organizacji dziatajgcej na rzecz oséb

Z niepetnosprawnoscig intelektualng lub placéwek swiadczgcych wsparcie dla osob
dorostych, np. warsztat terapii zajeciowej, sSrodowiskowy dom samopomocy lub do
szkoty specjalnej przysposabiajgcej do pracy. Po konsultacji tekstu, nalezy umiesci¢ go
na stronie internetowej urzedu, zamieszczajgc w nim europejskie logo tekstu fatwego,
zgodnie z zasadami Inclusion Europe?®.

e Nalezy rozwazy¢ systematyczne redagowanie zbioréw statystycznych w jezyku prostym.
Wypracowane podczas doradztwa przyktady nalezy wdrozy¢ do stosowania oraz
korzystac z nich, jako bazy do tworzenia nowych zbiorow.

2.2.2.3 Dostepnos¢ cyfrowa

e Nalezy dba¢ o kompetencje pracownikdéw w zakresie tworzenia dokumentéw
dostepnych cyfrowo. Systematycznie nalezy podnosi¢ kompetencje kadry w tym
obszarze realizujgc dziatania szkoleniowe i warsztatowe.

e Nalezy umiesci¢ na stronach www przygotowane formularze i procedury wnioskowania
o dostepnos¢ cyfrowg. Nalezy zapoznac pracownikdéw z przygotowanymi procedurami.

2.2.2.4 Pozostate rekomendacje

e Urzedy powinny udostepnié¢ wszystkim pracownikom infografiki i inne materiaty, ktére
powstaty w ramach doradztwa celem upowszechniania wiedzy o podstawowych
zasadach savoir vivre w stosunku do 0séb z niepetnosprawnosciami oraz ogdlnie zasad
obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

e Nalezy wdrozy¢ wypracowane w ramach projektu wskazowki dla ankieterow w zakresie
realizacji dostepnych badan w terenie.

e Nalezy wdrozyC przygotowane plany na rzecz zapewniania poprawy dostepnosci oraz
opublikowac¢ ich tres¢ na stronie BIP lub www.

o Nalezy nawigza¢ wspotprace z organizacjami wspierajgcymi osoby
Z niepetnosprawnos$ciami, aby prowadzi¢ spotkania i konsultacje ze Srodowiskiem,
kazdorazowo w przypadku planowanych zmian dotyczgcych dostepnosci. Kontakt
z osobami/organizacjami ze Srodowiska pozwoli na zaplanowanie trafionych inwestycji,
a takze poszerzy wiedze pracownikow na temat poszczegdlnych grup osob ze
szczegolnymi potrzebami.

16 Przygotowujac tekst fatwy nalezy zastosowaé europejskie standardy tekstu tatwego do czytania i
zrozumienia https://www.inclusion-europe.eu/wp-content/uploads/2015/03/Informacja-dla-wszystkich-

internet 0.pdf
Logotyp ETR: https://www.inclusion-europe.eu/easy-to-read/
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2.2.3 Rekomendacje dotyczace utrwalania rezultatéw projektu
| dalszych dziatan zwiekszajgcych dostepnos¢ — archiwa
panstwowe

2.2.3.1 Dostepnosc¢ architektoniczna

e Nalezy rozwazy¢ przeprowadzenie audytu architektonicznego budynkéw. Audyt
powinien by¢ przeprowadzony pod katem klienta zewnetrznego oraz pracownikow
urzedu. Audyt precyzyjnie wskaze zakres pozadanych zmian dostepnosci
architektonicznej, z ktérych co najmniej czesS¢ okaze sie niekosztowna i prosta do
wprowadzenia. Poprawa dostepnosci architektonicznej w miejscach ogélnodostepnych
moze obejmowac dostosowania takie jak likwidacja progéw w ciggach
komunikacyjnych, obnizenie wigcznikow swiatet, przebudowe drzwi wejsciowych na
automatycznie otwierane czy poprawe dostepnosci toalety dla oséb
z niepetnosprawnosciami. Nalezy zadbac o odpowiednie, kontrastowe oznakowanie
elementow wystajgcych ze Sciany, schodow czy szklanych powierzchni w punktach
obstugi klienta. Audyt musi uwzgledniaé zabytkowy charakter budynkéw archiwéw.

e Urzedy powinny zaplanowacé i wdrozy¢ spojny system ewakuacji osob ze
szczegolnymi potrzebami. Powinny takze, po dokonaniu analizy potrzeb oraz analizie
budynku, dokona¢ zakupu niezbednego sprzetu stuzacego do ewakuacji osob ze
szczegolnymi potrzebami, jesli jeszcze takimi nie dysponujg (zakup materaca lub
krzesta ewakuacyjnego). Niezbedne zakupy nalezy wprowadzi¢ jako dziatanie do planu
na rzecz zapewniania dostepnosci urzedu, dokonac szacunkowej wyceny zabezpieczy¢
Srodki i zaplanowac realizacje. Nalezy takze pamietaé, ze od chwili zakupy wyposazenia
ewakuacyjnego ¢wiczenia z zakresu ewakuacji powinny odbywac sie z uzyciem
zakupionego sprzetu.

o Wiele archiwow jest zlokalizowanych w zabytkowych budynkach, dlatego wazna jest
takze stata poprawa dostepnosci architektonicznej zgodnie z rekomendacjami audytu
architektonicznego w uzgodnieniu z konserwatorem zabytkow.

e Poprawa dostepnosci architektonicznej organizowanych wystaw i lekcji archiwalnych,
w tym poprzez wykorzystanie przygotowanych podczas doradztwa dokumentéw
np. ,Wytyczne do organizacji dostepnych wystaw i lekcji archiwalnych”.

2.2.3.2 Dostepnosc¢ informacyjno-komunikacyjna

« Poprawa dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej organizowanych wystaw i lekcji
archiwalnych, w tym poprzez wykorzystanie przygotowanych podczas doradztwa
dokumentow np. ,Wytyczne do organizacji dostepnych wystaw i lekcji archiwalnych”.
Informacje o wystawach i lekcjach powinny by¢ przygotowywane jezykiem prostym.
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e Dla poprawy dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej warto rozwazy¢ zakup petli
indukcyjnej wraz ze szkoleniem pracownikéw z obstugi petli.

e Nalezy przygotowac nagrania wideo z napisami, dzwigkiem i ttumaczeniem na PJM
informacji o archiwach, w szczegélnosci o zasobach, wystawach, informacji
0 sposobach kontaktu z urzedem, informacji dotyczgcej wnioskowania o dostepnosg,
informacji dotyczgcej wnioskowania o ttumacza PJM. Wzory wnioskow oraz informacje
powinny by¢ przygotowane jezykiem zrozumiatym dla oséb z niepetnosprawnoscig
stuchu.

e Nalezy rozwazy¢ nawigzanie wspotpracy z ttumaczem PJM lub udostepnienie ustugi
ttumacza online, jesli urzad do tej pory nie podjat takiego dziatania.

e Proponujemy poprawe dostepnosci zasobow dla oséb z niepetnosprawnoscig stuchu
poprzez systematyczne przygotowywanie napisow i ttumaczenia na PJM do materiatow
audiowizualnych zgromadzonych w zbiorach archiwalnych.

2.2.3.3 Dostepnosc¢ cyfrowa

e Nalezy szczegdlnie dbac o stosowanie tekstow alternatywnych do zamieszczanych na
stronach www oraz w social mediach zdje¢ czy grafik.

e Poprawa dostepnosci cyfrowej organizowanych wystaw, w tym poprzez wykorzystanie
przygotowanych podczas doradztwa dokumentéw np. ,Wytyczne do organizacji
dostepnych wystaw i lekcji archiwalnych”. Nalezy przygotowywaé dostepne cyfrowo
informacje o wystawach, ktére umieszczane sg na stronie www urzedu oraz w social
mediach.

2.2.3.4 Pozostate rekomendacje

e Proponujemy poprawe dostepnosci wystaw dla osob niewidomych i niedowidzgcych
m.in. poprzez systematyczng audiodeskrypcje zbioréw. Warto rozwazy¢ takze
stopniowe zwiekszanie dostepnosci organizowanych wystaw poprzez przygotowanie
tablic z informacjami o najwazniejszych zbiorach w formie dostepnej dla os6b ze
szczegolnymi potrzebami.

e Rekomendujemy nawigzanie wspotpracy ze srodowiskiem osob ze szczegdinymi
potrzebami m.in. w zakresie konsultacji dostepnosci przegotowywanych wystaw i lekciji
archiwalnych.

e Kluczowym czynnikiem w zwiekszaniu dostepnos$ci archiwdéw bedzie takze
systematyczne informowanie o podejmowanych dziataniach na stronach internetowych
oraz poprzez wspotpracujgce organizacje pozarzgdowe.

e Aby utrzymac rezultaty projektu, nalezy wdrozy¢ w formie zarzgdzen dokumenty
(procedury), ktére nie zostaty wdrozone w czasie doradztwa. Pozostate produkty

41



(materiaty informacyjne, listy kontrolne itp.) nalezy przekaza¢ pracownikom, aby
stosowali wypracowane zasady.
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2.2.4 Rekomendacje dotyczace utrwalania rezultatéw projektu
| dalszych dziatan zwiekszajgcych dostepnos¢ — powiatowe
inspektoraty nadzoru budowlanego

2.2.4.1 Dostepnosc¢ architektoniczna

e Nalezy rozwazy¢ przeprowadzenie audytu architektonicznego budynkéw. Audyt
powinien by¢ przeprowadzony pod katem klienta zewnetrznego oraz pracownikow
urzedu. Audyt precyzyjnie wskaze zakres pozadanych zmian dostepnosci
architektonicznej, z ktérych co najmniej czesS¢ okaze sie niekosztowna i prosta do
wprowadzenia. Poprawa dostepnosci architektonicznej w miejscach ogélnodostepnych
moze obejmowac dostosowania takie jak likwidacja progéw w ciggach
komunikacyjnych, obnizenie wtgcznikow swiatet, przebudowe drzwi wejsciowych na
automatycznie otwierane czy poprawe dostepnosci toalety dla oséb
z niepetnosprawnosciami. Nalezy zadbac o odpowiednie, kontrastowe oznakowanie
elementow wystajgcych ze Sciany, schodow czy szklanych powierzchni w punktach
obstugi klienta.

e Urzedy powinny zaplanowacé i wdrozy¢ spojny system ewakuacji osob ze
szczegolnymi potrzebami. Powinny takze, po dokonaniu analizy potrzeb oraz analizie
budynku, dokona¢ zakupu niezbednego sprzetu stuzacego do ewakuacji osob ze
szczegolnymi potrzebami, jesli jeszcze takimi nie dysponujg (zakup materaca lub
krzesta ewakuacyjnego). Niezbedne zakupy nalezy wprowadzi¢ jako dziatanie do planu
na rzecz zapewniania dostepnosci urzedu, dokonac szacunkowej wyceny zabezpieczy¢
Srodki i zaplanowac realizacje. Nalezy takze pamietaé, ze od chwili zakupy wyposazenia
ewakuacyjnego ¢wiczenia z zakresu ewakuacji powinny odbywac sie z uzyciem
zakupionego sprzetu.

e Wdrozenie przygotowanych w ramach projektu materiatow dot. dostepnego punktu
obstugi klienta oraz stata poprawa dostepnosci architektonicznej w tym obszarze.
Poprawa dostepnosci powinna poczatkowo skupi¢ sie na eliminaciji tych barier, ktérych
koszt nie jest wysoki lub sg bezkosztowe.

2.2.4.2 Dostepnosc¢ informacyjno-komunikacyjna

e Nalezy rozwazy¢ zakup odpowiedniego sprzetu do komunikacji z osobami
z niepelnosprawnosciami: tyfloplanéw lub systemoéw nawigacyjno-informacyjnych,
ktére wspomagajg orientacje przestrzenng oséb niewidomych i stabowidzgcych oraz
petli indukcyjnych, ktére wspomagajg obstuge osob z niepetnosprawnoscig narzadu
stuchu. Warto takze rozwazy¢ podpisanie umowy z ttumaczem jezyka migowego lub
abonament na ustuge ttumaczenia online.
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Nalezy wdrozy¢ przygotowane procedury wnioskowania w zakresie komunikac;ji.
Informacje, wnioski oraz opis sposobu wnioskowania nalezy umiesci¢ na stronie www
urzedu. Wzory wnioskéw oraz informacje powinny by¢ przygotowane jezykiem
zrozumiatym dla oséb z niepetnosprawnoscig stuchu.

Nalezy realizowac szkolenia pracownikéw z zasad prostego jezyka oraz wtasciwej
redakcji tresci uwzgledniajgcej wymagania oséb ze szczegolnymi potrzebami.

Przygotowany w ramach doradztwa tekst o urzedzie w ETR nalezy przekazac co
najmniej 1 osobie z niepetnosprawnoscig intelektualng do skonsultowania jego
dostepnosci. W tym celu mozna zwrocic¢ sie do organizacji dziatajgcej na rzecz osob z
niepetnosprawnoscig intelektualng lub placéwek swiadczgcych wsparcie dla osob
dorostych, np. warsztat terapii zajeciowej, sSrodowiskowy dom samopomocy lub do
szkoty specjalnej przysposabiajgcej do pracy. Po konsultacji tekstu, nalezy umiesci¢ go
na stronie internetowej urzedu, zamieszczajgc w nim europejskie logo tekstu fatwego,
zgodnie z zasadami Inclusion Europel’.

2.2.4.3 Dostepnosc¢ cyfrowa

Nalezy systematycznie poprawia¢ dostepnos¢ stron www poprzez umieszczanie tekstéw
alternatywnych do zdjec¢ i grafik oraz zamieszczanie dostepnych wzoréw wnioskéw.

Nalezy szkoli¢ pracownikow pod katem dostepnosci cyfrowej dokumentow.

2.2.4.4 Pozostate rekomendacje

Aby utrzymac rezultaty dziatan doradczych, nalezy wdrozy¢é dokumenty, ktore zostaty
wypracowane w ramach doradztwa. Jesli sg to procedury, wdrozenie powinno
nastgpi¢ w formie zarzgdzenia kierownictwa. Dotyczy to w szczegdlnosci procedur
postepowania w zakresie wnioskowania o ttumacza PJM/SJM/SKOGN, procedur
postepowania w zakresie wnioskowania o dostepnosc¢
(architektoniczng/informacyjno-komunikacyjna/cyfrowg) i wzoréw wnioskow.

Warto systematycznie poprawia¢ komunikacje wewnatrz urzedu na linii koordynator
ds. dostepnosci - pracownicy. Nalezy takze angazowac, innych niz koordynator

ds. dostepnosci, pracownikow w dziatania poprawy dostepnosci urzedow. Gtownie
z uwagi na matg liczebnosc¢ kadry urzedow, a duzg liczbe dziatah w zakresie
dostepnosci, ktora wymaga realizacji.

17 Przygotowujac tekst fatwy nalezy zastosowac europejskie standardy tekstu fatwego do czytania i
zrozumienia https://www.inclusion-europe.eu/wp-content/uploads/2015/03/Informacja-dla-wszystkich-

internet 0.pdf
Logotyp ETR: https://www.inclusion-europe.eu/easy-to-read/

44


https://www.inclusion-europe.eu/wp-content/uploads/2015/03/Informacja-dla-wszystkich-internet_0.pdf
https://www.inclusion-europe.eu/wp-content/uploads/2015/03/Informacja-dla-wszystkich-internet_0.pdf
https://www.inclusion-europe.eu/easy-to-read/

2.2.5 Rekomendacje dotyczace utrwalania rezultatéw projektu
| dalszych dziatan zwiekszajacych dostepnos¢ — okregowe
urzedy miar oraz okregowe urzedy probiercze

2.2.5.1 Dostepnosc¢ architektoniczna

e Nalezy umozliwi¢ wejscie do budynku klientom z niepetnosprawnoscig ruchu, tam gdzie
nie ma takiej mozliwosci. Dziatania te powinny by¢ wykonane w pierwszej kolejnosci.

e Dodatkowo nalezy rozwazyC przeprowadzenie audytu architektonicznego budynkow.
Audyt powinien by¢ przeprowadzony pod kagtem klienta zewnetrznego oraz pracownikow
urzedu. Audyt precyzyjnie wskaze zakres pozadanych zmian dostepnosci
architektonicznej, z ktérych co najmniej czes¢ okaze sie niekosztowna i prosta do
wprowadzenia. Poprawa dostepnosci architektonicznej w miejscach ogolnodostepnych
moze obejmowac dostosowania takie jak likwidacja progow w ciggach
komunikacyjnych, obnizenie wtgcznikdw Swiatet, przebudowe drzwi wejsciowych na
automatycznie otwierane czy poprawe dostepnosci toalety dla oséb
Z niepetnosprawnosciami. Nalezy zadbac o odpowiednie, kontrastowe oznakowanie
elementdéw wystajgcych ze sciany, schodow czy szklanych powierzchni w punktach
obstugi klienta.

e Urzedy powinny zaplanowac¢ i wdrozy¢ spoéjny system ewakuacji osob ze
szczegolnymi potrzebami. Powinny takze, po dokonaniu analizy potrzeb oraz analizie
budynku, dokona¢ zakupu niezbednego sprzetu stuzacego do ewakuacji osob ze
szczegolnymi potrzebami, jesli jeszcze takimi nie dysponujg (zakup materaca lub
krzesta ewakuacyjnego). Niezbedne zakupy nalezy wprowadzi¢ jako dziatanie do planu
na rzecz zapewniania dostepnosci urzedu, dokona¢ szacunkowej wyceny zabezpieczy¢
Srodki i zaplanowac realizacje. Nalezy takze pamietaé, ze od chwili zakupy wyposazenia
ewakuacyjnego ¢wiczenia z zakresu ewakuacji powinny odbywac sie z uzyciem
zakupionego sprzetu.

2.2.5.2 Dostepnosc¢ informacyjno-komunikacyjna

e Nalezy poprawic czytelnos¢ informacji na stronie www. Zasadnym bytoby stworzenie
katalogu najczesciej Swiadczonych ustug i opracowanie specjalnych informacji
dotyczgcych metod wnioskowania oraz obstugi (ceny, formularze, procedury) dla oséb
ze szczegoblnymi potrzebami.

e Nalezy, zgodnie z wymaganiami ustawy o zapewnianiu dostepnosci, rozwazy¢ zakup
sprzetu niezbednego do komunikacji z klientem z réznymi rodzajami
niepetnosprawnosci.

e W przypadku klientow z niepetnosprawnoscia wzroku nalezy rozwazy¢
wykorzystanie tyfloplanéw lub systemow typu nawigacyjno-informacyjnych, ktére
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wspomagajg orientacje przestrzenng oséb niewidomych i stabowidzgcych. Nalezy takze
rozwazy¢ zakup ramki do podpisu i lupy, jesli urzad takich nie posiada.

e W przypadku oséb stabostyszacych i niestyszacych nalezy rozwazy¢ zakup petli
indukcyjnej. Do obstugi oséb gtuchych postugujgcych sie polskim jezykiem (PJM) nalezy
rozwazy¢ uruchomienie ustugi ttumacza polskiego jezyka migowego online. Urzedy,
ktére dotychczas nie nawigzaty wspotpracy w tym zakresie powinny rozwazy¢
podpisanie umowy o zapewnienie ustugi ttumacza jezyka migowego w ramach
procedury zapewnienia komunikacji na wniosek osoby uprawnionej z organizacjg
pozarzagdowg lub podmiotem swiadczacym takie ustugi.

e Przygotowany w ramach doradztwa tekst o urzedzie w ETR nalezy przekazac¢ co
najmniej 1 osobie z niepetnosprawnoscig intelektualng do skonsultowania jego
dostepnosci. W tym celu mozna zwrdcic¢ sie do organizacji dziatajgcej na rzecz oséb z
niepetnosprawnoscig intelektualng lub placéwek swiadczgcych wsparcie dla os6b
dorostych, np. warsztat terapii zajeciowej, sSrodowiskowy dom samopomocy lub do
szkoty specjalnej przysposabiajgcej do pracy. Po konsultacji tekstu, nalezy umiesci¢ go
na stronie internetowej urzedu, zamieszczajgc w nim europejskie logo tekstu fatwego,
zgodnie z zasadami Inclusion Europe!®. Nalezy przy tym zadbagé, aby informacja byta
dostepna cyfrowo i aby byt mozliwy jej odczyt maszynowy.

2.2.5.3 Dostepnosc¢ cyfrowa

Nalezy zadbac¢ o to, aby wszystkie elementy na stronach internetowych okregowych
urzedow miar byty dostepne cyfrowo. Nalezy przez to rozumie¢ dbanie o odpowiednig
strukture publikowanych tekstow, czy dostepnosc¢ cyfrowg plikdw udostepnianych na
stronach. Z tego powodu nalezy zwiekszy¢ kompetencje kadry w zakresie tworzenia
dokumentéw dostepnych cyfrowo. Nalezy rozwazy¢ przeprowadzenie warsztatow
przygotowujgcych pracownikéw do tworzenia dokumentéw zgodnych z wymogami
ustawy o dostepnosci cyfrowe.

2.2.5.4 Pozostate rekomendacje

Rekomendujmy nawigzanie wspétpracy z organizacjami wspierajgcymi osoby

Z niepetnosprawnosciami i szczegolnymi potrzebami, aby prowadzi¢ spotkania

i konsultacje ze srodowiskiem, kazdorazowo w przypadku planowanych zmian
dotyczacych dostepnosci. Kontakt z osobami/organizacjami ze srodowiska pozwoli na
zaplanowanie trafionych inwestycji, a takze poszerzy wiedze pracownikéw na temat
poszczegoblnych grup osob ze szczegdlnymi potrzebami.

18 Przygotowujac tekst fatwy nalezy zastosowac europejskie standardy tekstu tatwego do czytania i
zrozumienia https://www.inclusion-europe.eu/wp-content/uploads/2015/03/Informacja-dla-wszystkich-

internet 0.pdf
Logotyp ETR: https://www.inclusion-europe.eu/easy-to-read/
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2.2.6 Rekomendacje dotyczace utrwalania rezultatéow projektu
| dalszych dziatan zwiekszajgcych dostepnos¢ — wojewoédzkie
urzedy ochrony zabytkéw

2.2.6.1 Dostepnosc¢ architektoniczna

e Nalezy rozwazy¢ przeprowadzenie audytu architektonicznego budynkéw. Audyt
powinien by¢ przeprowadzony pod katem klienta zewnetrznego oraz pracownikow
urzedu. Audyt precyzyjnie wskaze zakres pozadanych zmian dostepnosci
architektonicznej, z ktérych co najmniej czesS¢ okaze sie niekosztowna i prosta do
wprowadzenia. Poprawa dostepnosci architektonicznej w miejscach ogélnodostepnych
moze obejmowac dostosowania takie jak likwidacja progéw w ciggach
komunikacyjnych, obnizenie wigcznikow swiatet, przebudowe drzwi wejsciowych na
automatycznie otwierane czy poprawe dostepnosci toalety dla oséb
z niepetnosprawnosciami. Nalezy zadbac o odpowiednie, kontrastowe oznakowanie
elementow wystajgcych ze Sciany, schoddw czy szklanych powierzchni w punktach
obstugi klienta. Audyt musi uwzglednia¢ zabytkowy charakter budynkéw urzedow.

e Urzedy powinny zaplanowacé i wdrozy¢ spojny system ewakuacji osob ze
szczegolnymi potrzebami. Powinny takze, po dokonaniu analizy potrzeb oraz analizie
budynku, dokona¢ zakupu niezbednego sprzetu stuzacego do ewakuacji osob ze
szczegolnymi potrzebami, jesli jeszcze takimi nie dysponujg (zakup materaca lub
krzesta ewakuacyjnego). Niezbedne zakupy nalezy wprowadzi¢ jako dziatanie do planu
na rzecz zapewniania dostepnosci urzedu, dokonac szacunkowej wyceny zabezpieczy¢
Srodki i zaplanowac realizacje. Nalezy takze pamietaé, ze od chwili zakupy wyposazenia
ewakuacyjnego ¢wiczenia z zakresu ewakuacji powinny odbywac sie z uzyciem
zakupionego sprzetu.

o Wiele urzedéw jest zlokalizowanych w zabytkowych budynkach, dlatego wazna jest
takze stata poprawa dostepnosci architektonicznej zgodnie z rekomendacjami audytu
architektonicznego w uzgodnieniu z konserwatorem zabytkow.

2.2.6.2 Dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna

e Nalezy poprawic czytelnosc informaciji na stronie www. Zasadnym bytoby stworzenie
katalogu najczesciej Swiadczonych ustug i opracowanie specjalnych informaciji
dotyczgcych metod wnioskowania oraz obstugi dla oséb ze szczegbolnymi potrzebami.
Informacje te powinny by¢ przygotowane w jezyku prostym. Mozna rozwazy¢ stworzenie
kart ustug dla poszczegdlnych czynnosci.

e W przypadku klientéw z niepetnosprawnoscia wzroku nalezy rozwazy¢
wykorzystanie tyfloplanéw lub systeméw typu nawigacyjno-informacyjnych, ktére
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wspomagajg orientacje przestrzenng oséb niewidomych i stabowidzgcych. Nalezy takze
rozwazy¢ zakup ramki do podpisu i lupy, jesli urzad takich nie posiada.

e W przypadku oséb stabostyszacych i niestyszacych nalezy rozwazy¢ zakup petli
indukcyjnej. Do obstugi oséb gtuchych postugujgcych sie polskim jezykiem (PJM) nalezy
rozwazy¢ uruchomienie ustugi ttumacza polskiego jezyka migowego online. Urzedy,
ktére dotychczas nie nawigzaty wspotpracy w tym zakresie powinny rozwazy¢
podpisanie umowy o zapewnienie ustugi ttumacza jezyka migowego w ramach
procedury zapewnienia komunikacji na wniosek osoby uprawnionej z organizacjg
pozarzagdowg lub podmiotem swiadczacym takie ustugi.

e Przygotowany w ramach doradztwa tekst o urzedzie w ETR nalezy przekazac co
najmniej 1 osobie z niepetnosprawnoscig intelektualng do skonsultowania jego
dostepnosci. W tym celu mozna zwrdcic sie do organizacji dziatajgcej na rzecz oséb
Z niepetnosprawnoscig intelektualng lub placéwek swiadczgcych wsparcie dla oséb
dorostych, np. warsztat terapii zajeciowej, sSrodowiskowy dom samopomocy lub do
szkoty specjalnej przysposabiajgcej do pracy. Po konsultacji tekstu, nalezy umiesci¢ go
na stronie internetowej urzedu, zamieszczajgc w nim europejskie logo tekstu fatwego,
zgodnie z zasadami Inclusion Europe!®. Nalezy przy tym zadbadé, aby informacja byta
dostepna cyfrowo i aby byt mozliwy jej odczyt maszynowy.

2.2.6.3 Dostepnosc¢ cyfrowa

e Nalezy poprawic czytelnosc informacji na stronie www. nalezy dbaé¢ o dostepnos$é
umieszczanych na stronie zasobdw oraz o jezyk w jakim przygotowywane sg informacje.
Nalezy stosowac jezyk prosty i okreslone dla niego zasady.

e Publikowane na stronach wzory formularzy powinny by¢ w petni dostepne cyfrowo, co
oznacza, ze nalezy poprawic¢ sposoéb ich przygotowania m.in. w zakresie dostepnej
struktury dokumentu, zwiekszenia rozmiaru czcionki, dbato$ci o zachowanie kontrastu
czcionki do tta.

2.2.6.4 Pozostate rekomendacje

e Rekomendujmy nawigzanie wspotpracy z organizacjami wspierajgcymi osoby
Z niepetnosprawnosciami i szczegdélnymi potrzebami, aby prowadzi¢ spotkania
i konsultacje ze srodowiskiem, kazdorazowo w przypadku planowanych zmian
dotyczacych dostepnosci. Kontakt z osobami/organizacjami ze srodowiska pozwoli na
zaplanowanie trafionych inwestycji, a takze poszerzy wiedze pracownikow na temat
poszczegdlnych grup osob ze szczegdlnymi potrzebami.

19 Przygotowujac tekst fatwy nalezy zastosowac europejskie standardy tekstu fatwego do czytania i
zrozumienia https://www.inclusion-europe.eu/wp-content/uploads/2015/03/Informacja-dla-wszystkich-

internet 0.pdf
Logotyp ETR: https://www.inclusion-europe.eu/easy-to-read/
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Nalezy uzupetni¢ informacje o cenach ustug poprzez umieszczenie ich na stronach www
oraz w widocznych miejscach (np. tablice ogtoszen) w urzedach.
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3. Dobre praktyki dotyczgce obstugi klienta ze
szczegolnymi potrzebami

3.1 Dobre praktyki — dostepnosc architektoniczna

Nazwa dobrej
praktyki

Urzad, w ktérym dobra
praktyka zostata

zidentyfikowana

Kluczowe uwarunkowania
wdrozenia dobrej praktyki

Poziom
zarzadczy
wdrozenia
dobrej praktyki

Repozytorium Izba Administracji W lIzbie stworzono repozytorium wiedzy i Gromadzenie materiatow Dyrektor
wiedzy Skarbowej w Kielcach o dostepnosci, ktore jest dostepne dla | dotyczacych dostepnosci mozliwe urzedu;
0 dostepnosci kazdego pracownika. W repozytorium jest w wewnetrznych systemach IT Koordynator
architektonicznej. znajdujg sie materiaty dotyczgce urzedow. Stworzenie odrebnej ds.
dostgpnosci architektonicznej. zaktadki utatwi uzytkownikom dostepnosci
sieganie po materiaty. Dodatkowo
warto kazdorazowo informowac
pracownikéw urzedu o dodaniu
nowego materiatu.
Infografika dot. Trzeci Urzgd Skarbowy : Przygotowana zostata infografika dot. Infografika dot. ewakuacji umozliwi : Naczelnik
ewakuacji, plan w Szczecinie ewakuacji oraz plan ewakuacyjny. klientom, a takze pracownikom urzedu;
ewakuacyjny parter Materiaty umieszczono na parterze zapoznanie sie z nig na wypadek Osoba
budynku - wywieszono na tablicy pozaru. Infografika jest elementem ' ogpowiedzialna
informacyjnej dzieki czemu sg dostepne | wspierajacym dostepnosé w za p.poz.

zaroéwno dla klientow, jak i
pracownikéw.

zakresie informowania o sposobie
radzenia sobie w sytuacji
zagrozenia.
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3.2 Dobre praktyki — dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna

Nazwa dobrej Urzad, w ktorym Kluczowe uwarunkowania Poziom zarzgdczy
praktyki dobra praktyka wdrozenia dobrej praktyki wdrozenia dobrej
zostata praktyki
Zidentyfikowana
Podnoszenie Izba Administracji | Warsztaty on-line dla wszystkich naczelnikéw i Realizacja dziatan szkoleniowych : Naczelnik urzedu
kompetencji kadry : Skarbowej w koordynatoréw oraz kierownikéw projektu w dla wszystkich pracownikéw
Gdansku (oraz wojewodztwie pomorskim. urzedu oraz jednostek podlegtych

wszystkie USW | Zrealizowano szkolenie online z zakresu obstugi | Pozwala na lepsze zrozumienie
woj. pomorskim)  os6b ze szczegolnymi potrzebami. Dodatkowo | kwestii dostepnosci, a co za tym
podczas warsztatéw wskazano m.in. idzie utatwia w przysztosci

rekomendowane rozwigzania z dostepnosci. wprowadzanie zmian dotyczgcych
dostepnosci np. w procedurach.

Praca nad zrozumieniem i
poznaniem tematu dostepnosci
przez wszystkich urzednikow jest
konieczna dla tworzenia bardziej
dostepnych ustug.

Realizacja szkolen powinna
odbywac sie ze wspotpracy
z wyspecjalizowang organizacjg
pozarzgdowg, ktéra na co dzien
wspiera osoby ze szczegolnymi
potrzebami i ma doswiadczenie

w pracy z takg grupa.
Podnoszenie Urzad Skarbowy | Warsztaty stacjonarne realizowane w 3 turach Realizacja dziatah szkoleniowych : Naczelnik urzedu
kompetencji kadry : w Malborku obejmujgce wszystkich pracownikéw z zakresu dla wszystkich pracownikéw
wspotpracy z wymagajgcym klientem. urzedu pozwala na lepsze
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Nazwa dobrej Urzad, w ktérym Kluczowe uwarunkowania Poziom zarzadczy
praktyki dobra praktyka wdrozenia dobrej praktyki wdrozenia dobrej

zostata praktyki
zidentyfikowana

zrozumienie kwestii dostepnosci,
a co za tym idzie utatwia

w przyszto$ci wprowadzanie
zmian dotyczgcych dostepnosci
np. w procedurach. Praca nad
zrozumieniem i poznaniem tematu
dostepnosci przez wszystkich
urzednikéw jest konieczna dla
tworzenia bardziej dostepnych
ustug.

Realizacja szkolen powinna
odbywac sie ze wspotpracy
z wyspecjalizowang organizacjg
pozarzgdowa, ktéra na co dzien
wspiera osoby ze szczegolnymi
potrzebami i ma doswiadczenie

w pracy z takg grupa.

Komunikacja do Urzad Skarbowy | W ramach prac projektowych zostato Szeroka informacja i promocja Naczelnik urzedu
klientow i w Wolsztynie przygotowane pismo informujgce o udziale rozwigzan dostepnosci w danym
srodowiska Urzedu w projekcie ,Procedury bez barier”, ktére | urzedzie jest istotna dla

zostanie przestane do organow administracji postrzegania urzedu jako

rzagdowej i samorzgdowej oraz prasy lokalnej, dostepnego. Informacja o

jako promocja projektu i idei dostepnosci w dostepnosci jest kluczowa dla

Urzedzie. klientow i pozwala oceni¢ poziom

dostepnosci urzedu i mozliwosci
skorzystania z jego ustug.

52



Nazwa dobrej
praktyki

Przygotowanie
formularzy w
prostym jezyku

Urzad, w ktérym
dobra praktyka
zostata
zidentyfikowana

Wojewoddzki
Urzad Ochrony
Zabytkow w
Poznaniu

Przygotowano formularz w jezyku prostym wraz
z prezentacjq jak takie formularze
przygotowywac.

Kluczowe uwarunkowania
wdrozenia dobrej praktyki

Przygotowany formularz, wraz

Z prezentacjg, bedzie pomocg dla
koordynatora do spraw
dostepnosci w przeszkoleniu
pracownikéw Urzedu. Bedzie
takze podstawg do przygotowania
kolejnych formularzy na takie,
ktére spetniajg zasady prostego
jezyka.

Poziom zarzadczy
wdrozenia dobrej
praktyki

Kierownicy
referatow

Utworzenie adresu

Trzeci Urzad

Utworzono adres e-mail do kontaktu w kwestiach

Utworzenie adresu

Naczelnik urzedu;

e-mail Skarbowy w dostgpnosci. Adres e-mail utworzony zostat przeznaczonego kwestiom Koordynator ds.
przeznaczonego Szczecinie zarowno do kontaktu z klientem oraz z dostepnosci spowoduje, ze dostepnosci
kwestiom pracownikami US w zakresie dostepnosci. wszystkie kwestie dot.
dostepnosci dostepnosci gromadzone bedg w

jednym miejscu i beda trafiaty od

razu do odpowiedniej osoby.
Whnioskowanie o Urzad Wypracowanie i wdrozenie procedury Przygotowanie procedury oraz Dyrektor urzedu
zapewnienie Statystyczny w wnioskowania o zapewnienie komunikacji oraz wzoréw wnioskéw ma na celu Naczelnik urzedu
komunikacji Poznaniu wzoru wniosku o zapewnienie komunikacji. utatwienie wnioskowania dla
(PIM/SKOGN/SJIM) Dodatkowo przygotowano informacje dla klientow, ale jednoczesnie

Urzad skarbowy w
Lubaczowie

klientow o tym, jak wnioskowac.

Informacja o mozliwosci ztozenia wniosku o
zapewnienie komunikacji oraz dostepny wzér
wniosku zostaty umieszczone na stronie
internetowej urzedu, natomiast procedura
rozpatrywania wnioskow zostata przekazana do

porzadkuje proces wewnatrz
urzedu. Peten zestaw
dokumentéw powinien zawierac:
procedure opisujgcg krok po kroku
sposob postepowania

Z wnioskiem w urzedzie, wzér
wniosku oraz informacje dla
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Nazwa dobrej Urzad, w ktérym Kluczowe uwarunkowania Poziom zarzadczy

praktyki dobra praktyka wdrozenia dobrej praktyki wdrozenia dobrej
zostata praktyki
zidentyfikowana
pracownikéw urzedu i rozdysponowana wsrod klienta, w jaki sposdb moze
pracownikéw za pomocg Intranetu. wnioskowac o zapewnienie

komunikacji w danym urzedzie.

Informacija o Urzad Skarbowy : W ramach prac projektowych, poza infografikg Szeroka informacja i promocja Naczelnik urzedu
dostepnosci w Wolsztynie dotyczaca dostepnosci w Urzedzie, ktéra w rozwigzan dostepnosci w danym
skierowana do formie plakatu zostanie umieszczona na tablicy : urzedzie jest istotna dla
klientow ogtoszen, przygotowano prezentacje na temat postrzegania urzedu jako
dostepnosci w Urzedzie. Bedzie ona dostepnego. Informacja o

zamieszczona na ekranie w sali obstugi klienta. | dostepnoéci jest kluczowa dla
klientéow i pozwala oceni¢ poziom
dostepnosci urzedu i mozliwosci
skorzystania z jego ustug.

Kody QR Trzeci Urzad Kody QR: uméw wizyte oraz e-urzad skarbowy Informacja dla klientéw Naczelnik urzedu;
Skarbowy w zostaty przygotowane i umieszczone w przygotowana i dostepna w kierownik sali
Szczecinie widocznych miejscach. Kody umieszczono na sposdb intuicyjny oraz tatwy do obstugi

drzwiach wejsciowych, w punkcie podawczym, w

punkcie samodzielnej obstugi, na sali obstugi. skorzystania pozwala klientom

w szybki sposob uzyskaé
informacje.

Wykorzystywanie réznych
mozliwosci pokazywania
informacji powoduje, ze kazdy
klient moze skorzystac z tej formy
informaciji, ktora jest dla niego
najbardziej odpowiednia.
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3.3 Dobre praktyki — wymiar horyzontalny (rozwigzania dotyczgce wiecej niz jednego
obszaru dostepnosci)

Nazwa dobrej Urzad, w ktorym Kluczowe uwarunkowania Poziom zarzgdczy
praktyki dobra praktyka wdrozenia dobrej praktyki wdrozenia dobrej
zostata praktyki
Zidentyfikowana
Podnoszenie Powiatowy Materiaty dotyczgce dostepnosci sg Gromadzenie materiatow Dyrektor urzedu
kompetencji kadry Inspektorat zamieszczone i udostepniane na wspolnym dotyczacych dostepnosci mozliwe
Nadzoru dysku wszystkim pracownikom urzedu. jest w wewnetrznych systemach
Budowlanego w IT urzedéw. Stworzenie odrebne;j
Debicy zaktadki utatwi uzytkownikom

sieganie po materiaty. Dodatkowo
warto kazdorazowo informowac
pracownikéw urzedu o dodaniu
nowego materiatu.

Podnoszenie Urzad Skarbowy w | Warsztaty stacjonarne dla wszystkich Realizacja dziatah szkoleniowych : Naczelnik urzedu
kompetencji kadry Wolsztynie pracownikéw urzedu. dla wszystkich pracownikow

Warsztaty zostaty przeprowadzone dla okoto : Urzedu .pogwala naﬂlepsze .
40 os6b przez zespdt projektowy (pracownicy  Zrozumienie kwestii dostepnosci,
urzedu) przy wsparciu konsultanta. a co za tym idzie utatwia

Przekazana zostala: w przyszto$ci wprowadzanie
zmian dotyczgcych dostepnosci

np. w procedurach. Praca nad
Zrozumieniem i poznaniem tematu
dostepnosci przez wszystkich
urzednikow jest konieczna dla
tworzenia bardziej dostepnych
ustug.

informacja o projekcie ,Procedury bez
barier” i przygotowanych produktach
realizowanego w Urzedzie projektu,

wiedza na temat wymagan dotyczgcych
dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej,
cyfrowej i architektonicznej,
przygotowanych procedurach

i formularzach,
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Nazwa dobrej
praktyki

Urzad, w ktérym
dobra praktyka
zostata
zidentyfikowana

wiedza na temat obstugi klienta ze
szczegolnymi potrzebami (savoir vivre) w
kontakcie bezposrednim i na odlegtosé¢,
zasady komunikacji w oparciu o ETR,

wymagania zwigzane z odczytywaniem
maszynowym (dostepny Word).

Kluczowe uwarunkowania
wdrozenia dobrej praktyki

Realizacja szkolen powinna
odbywac sie ze wspoitpracy

Z wyspecjalizowang organizacjg
pozarzadowa, ktéra na co dzien
wspiera osoby ze szczegdblnymi
potrzebami i ma doswiadczenie
w pracy z takg grupa.

Poziom zarzadczy
wdrozenia dobrej
praktyki

Podnoszenie
kompetencji kadry

Narodowe

Archiwum Cyfrowe

W urzedzie zostat przygotowany materiat dot.
obstugi poszczegdlnych typow klientéw ze
szczegoblnymi potrzebami. Materiat ten zostat
przekazany do wykorzystania pracownikom w
celu podnoszenia ich wiedzy.

Realizacja dziatan informacyjnych
i podnoszgcych kompetencije
kadry urzedéw pozwala na
wigksze zrozumienie kwestii
dostepnosci oraz mozliwos¢
adekwatnych do potrzeb
przysztych dziatarh pracownikow.

Dyrektor urzedu;

Koordynator ds.
dostepnosci

Skrzyneczka/ Trzeci Urzad W sali obstugi klienta oraz w punkcie Dostepnos$c¢ dla klientow w Naczelnik urzedu;
pudetko dostgpnosci | Skarbowy w podawczym dostepne sg skrzyneczki/ pudetka | zakresie mozliwosci zapoznania Kierownik sali
Szczecinie dostepnosci. W skrzyneczkach znajdujg sie: sie z dokumentami czy ztozenia obstugi
ramki do podpisu, lupy, deski do podpisu, tusz : podpisu w wybranej lub mozliwej
do ztozenia podpisu za pomocg odcisku formie jest wazne dla mozliwosci
palca. zatatwienia sprawy.
Pracownicy punktéw maja
mozliwos¢ natychmiastowego
reagowania na potrzeby klienta.
Proces Izba Administracji : Przygotowany tekst dot. Izby zostat Procesy uzgodnieniowe czy Naczelnik urzedu;
uzgodnieniowy Skarbowe] opracowany przez eksperta oraz koordynatora : dotyczgce przeptywu informacji koordynator ds.
przygotowanego Warszawa ds. dostepnosci. Kolejno tekst zostat poddany : pomiedzy koordynatorem ds. dostepnosci

ocenie na poszczegodlnych szczeblach

dostepnosci, a poszczegdlnymi
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Nazwa dobrej Urzad, w ktérym Kluczowe uwarunkowania Poziom zarzadczy

praktyki dobra praktyka wdrozenia dobrej praktyki wdrozenia dobrej
zostata praktyki
zidentyfikowana
tekstu ETR 0 decyzyjnych. Uzgodnienie mogto nastagpic szczeblami decyzyjnymi w
urzedzie dzieki zaangazowaniu koordynatora ds. urzedzie wymagajg czesto duzego
dostepnosci, ktory przedstawiat zatozenia zaangazowania. Dziatania
przygotowywania tekstow ETR na kazdym ze | zmierzajgce do ujednolicenia
szczebli decyzyjnych. podstawowej wiedzy w zakresie

dostepnosci i zrozumienia
potrzeby dostosowania urzedu w
tym zakresie pozwolityby nie tylko
na zrozumienie tematu, ale takze
pozniejsze dziatania
wdrozeniowe. Nalezy zadbaé, aby
wiedza i zrozumienie
podstawowych kwestii
dostepnosci byta jednolita w
urzedzie bez wzgledu na szczebel
struktury, na jakim zatrudnieni sg
pracownicy.
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4. Podsumowanie realizacji projektu
w komponencie obstuga klienta

W dziataniach doradczych projektu ,Procedury bez barier” (komponent: obstuga klienta)
udziat wzieto 180 urzedoéw z catej Polski w dwdch turach po 90 urzeddw w kazdej. Urzedy
zréznicowane byty nie tylko pod kgtem zakresu dziatania, ale takze struktury organizacyjnej
oraz liczby pracownikow.

Tabela 6 Liczba urzedéw danego typu objetych dzialaniami projektowymi w dwéch edycjach
realizacji projektu

Typ urzedu (wedtug liczby urzedoéw w przegladzie) Liczba urzedéw
jednostki Krajowej Administracji Skarbowej (izby administracji skarbowej, urzedy 86
skarbowe, Krajowa Informacja Skarbowa)
archiwa panstwowe 15
powiatowe inspektoraty nadzoru budowlanego 10
wojewddzkie urzedy statystyczne 16
okregowe urzedy miar i okregowe urzedy probiercze 12
wojewodzkie urzedy ochrony zabytkow 16
urzedy wojewodzkie 16
wojewoddzkie inspektoraty transportu drogowego 8
Ministerstwo Sprawiedliwosci 1
facznie 180

Sciezka realizacji w obu edycjach projektu dla wybranych urzedéw byta podobna,
zasadnicze jej elementy byty tozsame. W kazdym z urzeddéw zrealizowano przeglad
procedur i proceséw pod kgtem obstugi klientow, przygotowano raport z przegladu, ustalono
indywidualny plan dziatahh doradczych i przeprowadzono doradztwo, ktére zakonczyto sie
przygotowaniem raportu z doradztwa. W trakcie realizacji projektu urzedy uczestniczyty

w warsztatach, z ktoérych zostaty przygotowane raporty: podsumowujacy przeglady oraz
raport koncowy z projektu.

tacznie w obu edycjach zrealizowano 14.416 godzin doradztwa.
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Wsparcie doradcze w obu edycjach projektu byto podzielone na dziatania obligatoryjne
i fakultatywne. Dzialan obligatoryjnych zrealizowano tacznie 7688, dziatan
fakultatywnych zrealizowano 6728, w tym dla poszczegdlnych grup urzedéw 808.

W grupie dziatan fakultatywnych najczesciej realizowanymi byty dziatania horyzontalne.
tacznie we wszystkich urzedach zrealizowano 2976 godzin dziatan z tej kategorii.

Wartym podkreslenia jest fakt, ze wiele wypracowanych w ramach doradztwa produktow
zostato wdrozonych przez urzedy lub oczekuje na wdrozenie, sg to np.:

procedury dot. obstugi klientow,

procedury zapewnienia komunikacji z podmiotem publicznym w formie okreslonej we
wniosku (PIJM/SIM/SKOGN)

procedury wnioskowania o dostepnosc,

plany dziatan na rzecz zapewnienia poprawy dostepnosci,
deklaracje dostepnosci,

listy kontrolne do realizacji dostepnych wydarzen,

teksty o urzedzie w ETR.
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5. WniosKki

Realizacja projektu przyczynita sie do poprawy dostepnosci ustug dla klientéw.
Przygotowano i wdrozono wiele elementow, ktore te dostepnos¢ poprawig m.in. wdrozono
procedury obstugi klienta, procedury wnioskowania o dostepnosc, przygotowano plany
dziatania na rzecz zapewniania poprawy dostepnosci. Wielu urzednikow miato okazje
skorzystac z dziatan warsztatowych, a tym samym poszerzy¢ swojg wiedze w obszarze
dostepnosci, obstugi klienta, czy przygotowywania dostepnych wydarzen.

Realizacja projektu pozwolita na wyeliminowanie czesci barier dostepnosci
zidentyfikowanych na etapie przegladu procedur i proceséw, niemniej zakres tej
poprawy jest niewystarczajgcy w stosunku do potrzeb. Bariery, jakie udato sie wyeliminowac,
dotyczg gtéwnie obszaru informacyjno-komunikacyjnego (np. stworzenie tekstéw ETR

0 urzedach) oraz obszaru kompetencji pracownikéw w zakresie dostepnosci, co
uwidoczniato sie takze w liczbie dobrych praktyk zaprezentowanych w raportach z pierwszej
i drugiej edycji projektu. Poprawita sie takze kwestia posiadania planéw na rzecz
zapewnienia poprawy dostepnosci, plany zostaty przygotowane takze dla urzedéw, ktore
przed projektem w ogole ich nie posiadaty. Jednak obszary takie jak dostepnosc
architektoniczna nie ulegty znacznej poprawie.

Kluczowg generalng barierg poprawy dostepnosci w urzedach jest brak wiedzy i zrozumienia
kwestii dostepnosci oraz konieczno$ci jej wdrozenia, a takze brak srodkow finansowych,
ktore mogg by¢ przeznaczone na inwestycje w dostepnosc¢, zwtaszcza w kosztochtonnych
obszarach jak dostepnos¢ architektoniczna.

Na podkreslenie zastuguje fakt, ze urzedy deklarujg otwartos¢ na potrzeby osob ze
szczegoblnymi potrzebami, poszukujg rozwigzan wspierajgcych te grupe klientdéw, pomimo
niewielkiego doswiadczenia. Rosnie swiadomosc¢ pracownikdéw w zakresie dostepnosci,

a rola koordynatora ds. dostepnosci zyskuje na znaczeniu w procesach poprawy
dostepnosci, rozumianych jako catos¢ funkcjonowania instytucji, w tym w zakresie
zatrudniania.

Warto pamietac takze o tym, ze w ramach realizacji projektu wszystkie urzedy otrzymaty
ocene faczng stawiajaca ich poziom dostepnos$ci na poziomie pierwszym?2°. Zaden

z urzedow objetych projektem nie otrzymat tagcznej oceny na poziomie dojrzatosci drugim lub
trzecim. Pomimo zidentyfikowanych dziatan, ktére mozna by byto przepisa¢ do poziomow
drugiego lub trzeciego zaden z urzeddw nie spetnit wszystkich warunkow okreslonych dla
poziomu pierwszego, ktére nalezy uzna¢ w duzej mierze za poziom podstawowy. Nalezy

20 Ocena dokonywana byta w oparciu o przyjety w projekcie model dojrzatosci. Aby osiggnaé¢ drugi poziom
urzad powinien spetnia¢ wszystkie wymagania zawarte w ustawach zwigzanych z dostepnosciag,

w szczegolnosci opisane w art. 6 ustawy o dostepnoséci. Na poziomie trzecim urzad dodatkowo powinien
wykazac sie szeregiem dobrych praktyk w obszarze dostepnosci, ktére mogg byé przyktadem dla innych
jednostek.
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pamietaé, ze pierwszy poziom dojrzatosci okreslaty warunki oparte o zapisy art. 6 ustawy
0 zapewnianiu dostepnosci, co oznacza, ze urzedy nie spetnity jeszcze wszystkich jej
Wwymogow.

Niski poziom dojrzatosci urzedow w zakresie dostepnosci oraz brak mozliwosci
wyeliminowania wszystkich zidentyfikowanych w projekcie barier wyraznie wskazuje na
konieczno$¢ kontynuowania dziatan z zakresu zwiekszania dostepnosci urzedéw.

Kluczowy zatem wniosek z realizacji projektu jest taki, ze proces poprawy
dostepnosci nie jest jeszcze zakonczony i nalezy go kontynuowag.

Dostepnosc jest procesem ztozonym, wymagajgcym wiedzy, systemowego podejscia oraz
inwestyciji, stagd dziatania takie, jak zrealizowane w projekcie, powinny by¢ kontynuowane.
Wazne jest, aby dziatania wspierajgce dostepnosc urzedow, realizowane byty systemowo
tak, aby zapewni¢ maksymalnie réwny poziom dostepnosci pomiedzy poszczegdinymi
urzedami, bez wzgledu na ich lokalizacje czy zakres dziatan. Tylko takie dziatania pozwolg
na zapewnienie rownego dostepu do ustug dla klientéw ze szczegdinymi potrzebami, nie
tylko w ramach tego samego typu urzedéw, ale takze w ramach urzedéw administracji

w ogole.

5.1 Rekomendacje - kluczowe uwarunkowania wdrazania
dziatan na rzecz poprawy dostepnosci.

Analiza procesu realizacji projektu w obu edycjach oraz wyniki przeprowadzonych dziatan
doradczych pozwalajg na sformutowanie kluczowych uwarunkowan wdrazania dziatan na
rzecz poprawy dostepnosci.

Tabela 7 Kluczowe uwarunkowania wdrazania dziatan na rzecz poprawy dostepnosci

. Nazwa dziatania | Kluczowe uwarunkowania po Kluczowe uwarunkowania po
stronie koordynatora ds. stronie kadry zarzadzajacej
dostepnosci

Zaangazowany i o Angazowanie sie e Swiadomy wybér osoby, ktorej
kompetentny w podejmowanie dziatan powierza sie stanowisko
koordynat’or. ds. o Stale podnoszenie wiedzy koordynatora ds. dostepnosci
dostepnosci w obszarze dostepnosci e Wsparcie procesu edukacii

koordynatora ds. dostepnosci
(w tym umozliwienie udziatu
w podnoszeniu kwalifikacji

w godzinach pracy)

e Tworzenie przestrzeni
i warunkow do pracy dla
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Kluczowe uwarunkowania po
stronie koordynatora ds.
dostepnosci

Kluczowe uwarunkowania po
stronie kadry zarzadzajacej

' Nazwa dziatania

koordynatora ds. dostepnosci
(w tym formalnych zwigzanych
z obcigzeniem zadaniami)

Podstawowa
wiedza o
dostepnosci
wsrod kadry
urzedu

Realizacja
szkolen/warsztatow
kaskadowych

Wsparcie procesu
szkoleniowego w zakresie
okreslenia zakresu szkolen
oraz wyboru jego realizatoréw

Tworzenie repetytorium
wiedzy o dostepnosci dla
pracownikéw np. w intranecie

Wsparcie procesu edukacji
pracownikéw (w tym
finansowanie szkolen)
Tworzenie przestrzeni i
mozliwosci do dzielenia sie
wiedzg wewnatrz urzedu

Komunikacja o
dostepnosci
urzedu

Komunikowanie o
podejmowanych dziataniach
w zakresie poprawy
dostepnosci wewnatrz urzedu
oraz na zewnatrz

Wiaczenie kwestii dostepnosci
do komunikowania dziatan
urzedu zaréwno wewnatrz- do
pracownikéw, jak i na
zewnatrz- do klientow i
otoczenia

Przygotowanie,
przyjecie i
wdrazanie planu
dziatan na rzecz

Przygotowanie Planu
zawierajgcego analize stanu
zastanego, harmonogramu
dziatan wraz z szacowanymi

Przyjecie i wdrazanie Planu,
w tym finansowanie
niezbednych dziatan

poprawy kosztami

zapewnienia

dostepnosci

Wsparcie Systematyczne Stata wspotpraca w zakresie

kierownictwa

urzedu dla dziatan

przekazywanie informacji o
dostepnosci, w tym

wdrazania Planu dziatan na
rzecz poprawy zapewnienia

poprawy monitorowanie wdrazania dostepnosci
zapewniania Planu oraz biezgca
dostepnosci informacja zarzgdcza do
kadry kierowniczej w zakresie
postepdw we wdrazaniu
Planu
Wspétpraca Nawigzywanie wspotpracy Otwarto$¢ na wspotprace

lokalna, w tym ze
Srodowiskiem
0sob ze

Wspodtorganizacja wydarzen,
spotkan

i wsparcie koordynatora
ds. dostepnosci we wspoipracy
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' Nazwa dziatania

Kluczowe uwarunkowania po
stronie koordynatora ds.
dostepnosci

Kluczowe uwarunkowania po
stronie kadry zarzadzajacej

szczegolnymi
. potrzebami

o Konsultacja rozwigzan na
rzecz poprawy dostepnosci

¢ Komunikowanie dziatan
realizowanych we wspotpracy
ze srodowiskiem
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6. Lista zatgcznikow

1.

Plan zarzadzania procesami/procedurami obstugi klienta pod kgtem osob ze
szczegolnymi potrzebami.
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7. Zrbdha i materiaty uzupetniajace

7.1 Materiaty ogolne

Ponizej przedstawiamy podstawowe akty prawne, dokumenty programowe i strategiczne
regulujgce kwestie dostepnosci w Polsce oraz linki do stron internetowych gtéwnych
instytucji i organizacji pozarzgdowych wspierajgcych osoby ze szczegolnymi potrzebami.

Lista podstawowych aktéw prawnych oraz dokumentoéw strategicznych
I programowych:

Konwencja o Prawach Oséb Niepetnosprawnych (KPON 2012), sporzgdzona w Nowym
Jorku dnia 13 grudnia 2006 r. (Dz.U. 2012 poz. 1169 oraz 2018 poz. 1217)

Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 roku o jezyku migowym i innych srodkach
komunikowania sie (Dz.U. 2023 poz. 20)

Ustawa z dnia 19 lipca 2019 roku o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami (Dz.U. 2022 poz. 2240)

Ustawa z dnia 4 kwietnia 2019 o dostepnosci stron internetowych i aplikacji mobilnych
podmiotéw publicznych (Dz.U. 2023 poz.1440)

Ustawa z dnia 7 lipca 1994 roku Prawo Budowlane (Dz.U. 2023 poz. 682, z p6zn. zm.)

Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 12 kwietnia 2002 r. w sprawie warunkéw
technicznych, jakim powinny odpowiada¢ budynki i ich usytuowanie (Dz.U. 2022 r.
poz. 1225)

Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury i Rozwoju z dnia 3 lipca 2015 r. w sprawie
szczegotowych warunkdéw technicznych dla znakdéw i sygnatéw drogowych oraz
urzgdzen bezpieczenstwa ruchu drogowego i warunkow ich umieszczania na drogach
(Dz.U. 2015 poz. 1314)

Program Dostepnosé Plus: dostepnoscplus.gov.pl.

Strategia na rzecz oséb z niepetnosprawnosciami 2021-2030

Lista gtéwnych organizacji i instytucji wspierajacych osoby ze szczegélnymi
potrzebami:

Biuro Petnomocnika Rzadu ds. Osdéb Niepetnosprawnych: www.niepelnosprawni.gov.pl

Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Osob Niepetnosprawnych: www.pfron.org.pl

Fundacja Aktywizacja: aktywizacja.orq.pl

Polski Zwigzek Gluchych: www.pzg.org.pl
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e Polski Zwigzek Niewidomych: www.pzn.org.pl

e Polskie Stowarzyszenie Osodb z Niepetnosprawnoscia Intelektualng: psoni.org.pl

e Polskie Forum Osodb z Niepetnhosprawnosciami: pfon.org

e Fundacja Polska bez barier: polskabezbarier.org

e Fundacja Instytut Rozwoju Regionalnego: firr.org.pl

e Fundacja Widzialni: widzialni.eu

e Fundacja Integracja: www.integracja.org

e Instytut Polityki Senioralnej Senior.hub: zaczyn.org

Narzedzie do tworzenia planéw na rzecz zapewnienia poprawy dostepnosci:

e Planer: https://deklaracja-dostepnosci/planer

7.2 Materiaty dotyczgce dostepnosci architektonicznej

Ponizej przedstawiamy materiaty dotyczgce dostepnosci architektonicznej, w tym standardy

I wytyczne dotyczgce dostepnosci budynkow i przestrzeni publicznych.

e Standardy projektowania budynkoéw dla oséb z niepetnosprawnosciami
i informacje zwigzane z dostepnoscia budynkoéw i przestrzeni publicznych
www.budowlaneabc.gov.pl

e Publikacja Fundaciji Integracja ,,Wtacznik — projektowanie bez barier”
www.integracja.org/portfolio/wlacznik-projektowanie-bez-barier/

e Standardy dostepnosci architektonicznej dla m.st. Warszawy

Standardy dostepnosci architektonicznej dla m.st. Warszawy (publikacja pdf online)

e Karty informacyjne dla kazdeqo z kluczowych zagadnien ze Standardow
dostepnosci architektonicznej dla m.st. Warszawy
Karty do Standardéw — dostepne na stronie Dostepnos$¢ architektoniczna

e Poradnik ,,.Dostepna i bezpieczna ewakuacja”
Poradnik ,Dostepnos$¢. Bezpieczna ewakuacja” (publikacja pdf online)

e Webinarium Warszawskiej Akademii Dostepnosci
Ewakuacja 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami (21.10.2022 r.) — materiat wideo w
serwisie YouTube

e Seminarium naukowo-praktyczne w Szkole Gtéwnej Stuzby Pozarniczej
Ewakuacja 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami (20.05.2022 r.) — materiat wideo w
serwisie YouTube
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e FEwakuacja os6b z niepetnosprawnoscia — uzycie sprzetu (wozki, materace)
playlista z materiatami wideo (6 filmow)

7.3 Materiaty dotyczace dostepnosci cyfrowej

Ponizej przedstawiamy materiaty dotyczgce zapewnienia dostepnosci cyfrowej. Sg to
zaréwno podstawowe informacje, czym jest dostepnos¢ cyfrowa i jak jg zapewnié¢ jak
I wskazdéwki dotyczgce zamawiania audytu stron internetowych.

Proponowane publikacje:

e Podstawowe informacje o dostepnosci cyfrowe;:

- Dostepnos$é cyfrowa: www.qgov.pl/web/dostepnosc-cyfrowa

e Generator Deklaracji Dostepnosci:

- https://www.deklaracja-dostepnosci.info/

e Narzedzie do automatycznego testowania dostepnosci:

- lepszyweb.pl/andi/help/howtouse.html

7.4 Materiaty dotyczgce dostepnosci
informacyjno-komunikacyjne;

Ponizej przedstawiamy materiaty dotyczgce dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej,
w tym materiaty zwigzane z komunikacjg z osobami g/Gtuchymi, technologiami
wspomagajgcymi styszenie i alternatywnymi metodami komunikacji (AAC). Ponadto
prezentujemy publikacje dotyczgce przygotowywania materiatow w jezyku tatwym do
czytania i rozumienia (ETR).

Proponowane publikacje:

e Osoby gtuche i jezyk migowy: pzg.warszawa.pl/o-pjm-i-swiecie-gluchych

e Technologie wspomagajace styszenie: www.pfos.org.pl/technologie

e Alternatywne metody komunikacji: aac.org.pl/ogolne-info

e Przykiady publikacji w tekscie tatwym do czytania i rozumienia: psoni.org.pl/nasze-
publikacje

e informacja o dziatalnosci instytucji w tekscie tatwym do czytania i zrozumienia
https://www.gov.pl/web/fundusze-regiony/podstawowe-informacje
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e informacja o wystawach w tekscie tatwym do czytania i zrozumienia
https://www.lazienki-krolewskie.pl/pl/muzeum-lowiectwa-i-jezdziectwa

e informacja o instytucji w tekscie tatwym do czytania i zrozumienia
https://agad.gov.pl/?page id=5296

e broszura na temat procedury skargowej w tekscie ETR
https://www.pfron.org.pl/fileadmin/user upload/Broszura Co warto wiedziec o dostep
nosci.pdf?utm campaign=pfron&utm source=df&utm medium=download

7.5 Materiaty dotyczace obstugi klienta ze szczegolnymi
potrzebami

Ponizej przedstawiamy materiaty dotyczgce obstugi klienta ze szczegdlnymi potrzebami.
Wybralismy te materiaty, ktére mogg wesprze¢ merytorycznie koordynatorow ds.
dostepnosci w zakresie obstugi klienta. Mogg takze byc¢ inspiracjg do podejmowanych
dziatah naprawczych w urzedach w tym obszarze. Materiaty majg forme poradnikows,
multimedialng, a takze wskazujemy na przykfad standardow w zakresie obstugi klienta.

e Komunikacja bez barier — praktyczny poradnik kontaktu z osobami
Z niepetnosprawnosciami - publikacja: Fundacja Aktywizacja

https://aktywizacja.org.pl/wiedza/publikacje/komunikacja-bez-barier/

e Kanatl Warszawskiej Akademii Dostepnosci na YouTube

www.youtube.com/c/warszawskaakademiadostepnosci

e Standardy obstugi oséb ze szczegoélnymi potrzebami, w tym osob
Z niepetlnosprawnosciami, w kolejowym i drogowym transporcie zbiorowym
opracowane przez Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Os6b Niepelnosprawnych

www.pfron.org.pl/o-funduszu/projekty/projekty-ue/program-operacyjny-wiedza-edukacja-
rozwoj/szkolenia-dla-pracownikow-sektora-transportu-zbiorowego-w-zakresie-potrzeb-osob-
0-szczegolnych-potrzebach-w-tym-osob-z-niepelnosprawnosciami/standardy-obslugi-osob-
ze-szczegolnymi-potrzebami

e Lekcja online PJM: Obstuga Glucheqgo klienta

kulturawrazliwa.pl/wiedza/lekcja-online-pjm-obsluga-glucheqgo-klienta
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7.6 Materiaty dotyczgce zatrudniania osob ze szczegolnymi
potrzebami

Ponizej przedstawiamy materiaty, ktore dotyczg zatrudniania oséb z niepetnosprawnosciami.
Zatrudnienie 0sOb z niepetnosprawnosciami to proces, ktory powinien byc¢ realizowany
dostepnie, a wybrane przez nas materiaty bedg stuzy¢ podpowiedzig w tym zakresie.
Przedstawiamy materiaty z zakresu budowania dostepnego procesu rekrutacji i zatrudnienia
krok po kroku oraz te, ktore dotyczg dostepnosci miejsca pracy.

e Raport systemowy. Podsumowanie przegladu procedur w 30 urzedach oraz
rekomendacje systemowe dla catej administracji w zakresie zatrudniania osob ze
szczegolnymi potrzebami

https://www.qgov.pl/web/sluzbacywilna/procedury-bez-barier

e Dostepne miejsca pracy- publikacja: Fundacja Aktywizacja

https://aktywizacja.org.pl/wiedza/publikacje/broszura-dostepne-miejsca-pracy/

69


https://www.gov.pl/web/sluzbacywilna/procedury-bez-barier
https://www.gov.pl/web/sluzbacywilna/procedury-bez-barier
https://www.gov.pl/web/sluzbacywilna/procedury-bez-barier
https://www.gov.pl/web/sluzbacywilna/procedury-bez-barier
https://aktywizacja.org.pl/wiedza/publikacje/broszura-dostepne-miejsca-pracy/
https://aktywizacja.org.pl/wiedza/publikacje/broszura-dostepne-miejsca-pracy/

Fundusze Rzeczpospolita Kancelaria Prezesa Unia Europejska

Europejskie - Polska Rady Ministrow Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozw6j




	Spis treści
	Streszczenie zarządcze
	1. Wstęp
	1.1 Podstawowe informacje o projekcie
	1.2 Główne regulacje prawne dotyczące zapewniania dostępności usług publicznych w Polsce
	1.3 Podstawy działań w projekcie
	1.4 Przebieg II edycji projektu
	1.5 Podsumowanie osiągniętych przez urzędy poziomów dojrzałości

	2. Podsumowanie działań doradczych w urzędach
	2.1 Cel i zakres działań doradczych
	2.1.1 Działania obligatoryjne
	2.1.2 Działania fakultatywne – grupy urzędów
	2.1.3 Działania fakultatywne – wszystkie urzędy

	2.2 Rekomendacje dotyczące dalszych działań doskonalących w obszarze dostępności w urzędach
	2.2.1 Rekomendacje dotyczące utrwalania rezultatów projektu i dalszych działań zwiększających dostępność – jednostki Krajowej Administracji Skarbowej (urzędy skarbowe i izby administracji skarbowej)
	2.2.1.1 Dostępność architektoniczna
	2.2.1.2 Dostępność informacyjno-komunikacyjna
	2.2.1.3 Dostępność cyfrowa
	2.2.1.4 Pozostałe rekomendacje

	2.2.2 Rekomendacje dotyczące utrwalania rezultatów projektu i dalszych działań zwiększających dostępność – wojewódzkie urzędy statystyczne
	2.2.2.1 Dostępność architektoniczna
	2.2.2.2 Dostępność informacyjno-komunikacyjna
	2.2.2.3 Dostępność cyfrowa
	2.2.2.4 Pozostałe rekomendacje

	2.2.3 Rekomendacje dotyczące utrwalania rezultatów projektu i dalszych działań zwiększających dostępność – archiwa państwowe
	2.2.3.1 Dostępność architektoniczna
	2.2.3.2 Dostępność informacyjno-komunikacyjna
	2.2.3.3 Dostępność cyfrowa
	2.2.3.4 Pozostałe rekomendacje

	2.2.4 Rekomendacje dotyczące utrwalania rezultatów projektu i dalszych działań zwiększających dostępność – powiatowe inspektoraty nadzoru budowlanego
	2.2.4.1 Dostępność architektoniczna
	2.2.4.2 Dostępność informacyjno-komunikacyjna
	2.2.4.3 Dostępność cyfrowa
	2.2.4.4 Pozostałe rekomendacje

	2.2.5 Rekomendacje dotyczące utrwalania rezultatów projektu i dalszych działań zwiększających dostępność – okręgowe urzędy miar oraz okręgowe urzędy probiercze
	2.2.5.1 Dostępność architektoniczna
	2.2.5.2 Dostępność informacyjno-komunikacyjna
	2.2.5.3 Dostępność cyfrowa
	2.2.5.4 Pozostałe rekomendacje

	2.2.6 Rekomendacje dotyczące utrwalania rezultatów projektu i dalszych działań zwiększających dostępność – wojewódzkie urzędy ochrony zabytków
	2.2.6.1 Dostępność architektoniczna
	2.2.6.2 Dostępność informacyjno-komunikacyjna
	2.2.6.3 Dostępność cyfrowa
	2.2.6.4 Pozostałe rekomendacje



	3. Dobre praktyki dotyczące obsługi klienta ze szczególnymi potrzebami
	3.1 Dobre praktyki – dostępność architektoniczna
	3.2 Dobre praktyki – dostępność informacyjno-komunikacyjna
	3.3 Dobre praktyki – wymiar horyzontalny (rozwiązania dotyczące więcej niż jednego obszaru dostępności)

	4. Podsumowanie realizacji projektu w komponencie obsługa klienta
	5. Wnioski
	5.1 Rekomendacje - kluczowe uwarunkowania wdrażania działań na rzecz poprawy dostępności.

	6. Lista załączników
	7. Źródła i materiały uzupełniające
	7.1 Materiały ogólne
	7.2 Materiały dotyczące dostępności architektonicznej
	7.3 Materiały dotyczące dostępności cyfrowej
	7.4 Materiały dotyczące dostępności informacyjno-komunikacyjnej
	7.5 Materiały dotyczące obsługi klienta ze szczególnymi potrzebami
	7.6 Materiały dotyczące zatrudniania osób ze szczególnymi potrzebami


