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Dotyczy: dziatan Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych na rzecz usprawnienia obstugi klientéw
z niepetnosprawnos$ciami, w szczegdlnosci oséb niestyszacych

Szanowny Panie Rzeczniku,

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych jest instytucja, ktora od wielu lat podejmuje rozne
dziatania, aby zapewni¢ osobom z niepetnosprawnosciami odpowiednie warunki ich obstug
w naszych placéwkach oraz mozliwos¢ alternatywnej obstugi elektronicznie itelefonicznie.

Dziatania Zakladu dla utatwienia obstugi osobom z niepetnosprawnosciami w naszych
placéwkach sa skierowane na likwidacje barier budowlanych i komunikacyjnych oraz
zapewnienie profesjonalnego zachowania pracownikow bezposredniej obstugi klientow

Standardy, jakie powinny spetniaé budynki, w ktérych zorganizowana jest obstuga klientow
oraz ich otoczenie zostaty okresSlone w wewnetrznych dokumentach Zaktadu. Zgodnie
z naszymi standardami przed budynkami placéwek, w ktérych obstugujemy klientdw,
wyznaczamy najblizej wejscia do nich miejsca parkingowe dla 0s6b z niepetnosprawnoscia.
Likwidujemy przy wejsciu do budynkoéw bariery budowlane w postaci schodéw poprzez:
zorganizowanie wejscia z poziomu chodnika albo budowe pochylni, albo montaz windy
zewnetrznej lub platformy schodowej, lub transportera schodowego. W wejsciu do
budynkéw montujemy drzwi automatycznie otwierane, o szerokosci co najmniej 90 cm.
Wewnatrz budynkow eliminujemy bariery budowlane utrudniajgce dotarcie do sal obstugi
klientow - likwidujemy progi, stopnie, $liskie nawierzchnie, waskie ciagi komunikacyjne,
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drzwi z klamkami. W poblizu sal obstugi klientow zapewniamy toalete odpowiednio
przystosowang do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia ruchu.

Zdecydowana wigkszo$¢ naszych budynkow jest dostepna dla 0s6b z niepetnosprawnoscia
ruchu. W 2017 r. 162 budynki byly dostosowane do potrzeb o0s6b niepetnosprawnych
w ogolnodostepnych czesciach. W ramach tej liczoy 35 budynkdéw byto w petni
dostosowanych do wymaganych standardow

W 2017 r. udostepniliSmy na stronie internetowej ZUS informacje o ulatwieniach
lub ewentualnych utrudnieniach dla oséb z niepetnosprawnoscig ruchu we wszystkich 323
naszych placéwkach w podziale na nastepujgce grupy

e Obstuga klientéw - podaliSmy adres placowki oraz wyjasnienia, jak zostata w nigj
zorganizowana obstuga klientéw, czy klienci sg obstugiwani w jednym budynku,
czy w wiecej niz jednym, jak wybra¢ wkasciwy budynek ze wzgledu na rodzaj sprawy;

e Migjsca parkingowe - poinformowali$my, czy przed budynkiem sg miejsca parkingowe
dla klientow z niepetnosprawnoscig, a jezeli nie ma takich miejsc, gdzie najblizej
znajduja sie ogdlnodostepne miejsca parkingowe;

e Wejscie do budynku - opisalismy:

- czy wejscie do budynku jest zorganizowane z poziomu chodnika,

- czy przy wejsciu do budynku sg schody, a jedli tak, to jakie udogodnienia sg
zamontowane: pochylnia, winda zewnetrzna, platforma schodowa, transporter
schodowy itp.,

- jak uzyskaé pomoc w sytuacji trudnosci z samodzielnym dostaniem sie do budynku;

e Drzwi wejsciowe do budynku - podalismy informacje czy drzwi wejsciowe do budynku
otwierajg sie automatycznie, ajezeli nie, jak mozna uzyska¢ pomoc w ich otwarciu;

e Wewnatrz budynku zamiesciliSmy opis:

- czy sala obstugi klientéw znajduje sie na parterze,

- czy w budynku nie ma barier budowlanych, np. progow, stopni, sliskich nawierzchni,
waskich ciggdw komunikacyjnych,

- czy sa dodatkowe drzwi do stanowisk obstugi klientow i czy sg otwarte lub czy
otwierajg sie automatycznie,

- czy w budynku sg inne utrudnienia komunikacyjne i co zrobi¢, aby uzyska¢ pomoc;

e Toaleta dla 0s6b z niepetnosprawnoscig - poinformowaliSmy czy w budynku jest toaleta

przystosowana do potrzeb 0s6b z niepetnosprawnoscia i gdzie sie ona znajduje.

Jednoczes$nie przygotowaliSmy informacje o adresie najblizszej placéwki ZUS, w ktorej
osoby z niepetnosprawnoscig ruchu bez trudnosci moga zatatwié sprawe, jezeli placowka,
do ktorej zamierzaly sie zgtosic jest nieprzystosowana.

W 2017 r. podjetam inicjatywe aktywnego wiaczania sie Zaktadu w zapobieganie i likwidacje
barier stawianych przed osobami niepetnosprawnymi. Inicjatywa ta obejmuje zwiekszenie
otwartosci Zaktadu wobec o0séb z niepetnosprawnosciami, zarébwno w obszarze
materialnym - dostosowania infrastruktury Zaktadu, jak i organizacyjnym oraz mentalnym -
poprzez zmiane sposobu myslenia pracownikéw ZUS. Jednym z elementow tej inicjatywy
bylo rozpoczecie w drugiej potowie 2017 r. kompleksowego audytu budynkéw Zaktadu
pod katem ich dostosowania do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami. Audyt obejmowat
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cate budynki - zar6bwno przestrzenie przeznaczone dla klientow ZUS, jak i te
wykorzystywane wylgcznie przez pracownikow Zaktadu, a takze otoczenie placowek.
W audycie brano pod uwage wszystkie rodzaje niepetnosprawnosci. Pytania audytowe,
uwzgledniaty réwniez dostosowanie budynkéw do potrzeb o0séb stabostyszacych
i stabowidzacych. Wyniki audytu stanowig podstawe do rzetelnego ipetnego rozpoznania
istniejacych zasobOw oraz potrzeb inwestycyjnych w zakresie dostosowania budynkdw
do potrzeb o0s6b (zaréwno klientdw, jak i pracownikdw) z réznymi rodzajami i stopniami
niepetnosprawnosci.

W 2017 r. przedstawiciele Zaktadu zapoznali sie z przedstawionymi przez Fundacje Szansa
dla Niewidomych rozwigzaniami dla 0s6b z niepetnosprawnoscig wzroku, ktére utatwiajg im
funkcjonowanie w obiektach uzyteczno$ci publicznej. Czes¢ z tych rozwigzan zamierzamy
w najblizszym czasie wdrozy¢ pilotazowo podczas modernizacji jednej z sal obstugi
klientow. Ponadto nawigzaliSmy kontakt z Polskg Fundacjg Osob Stabostyszacych, ktéra
przyblizyta rozwigzania zwigkszajace dostepnos¢ obiektow ZUS dla osob z niedostuchem,
przede wszystkim zastosowania petli indukcyjnych.

Niezaleznie od powyzszych dziatan, Zaktad modernizujac swoje budynki dazy do tego, aby
byly one przyjazne i dostepne dla wszystkich osdb, niezaleznie od stopnia ich sprawnosci.
Dazenia te, od 2017 r. nabraly wymiaru bardziej racjonalnego i usystematyzowanego.
Przejawia sie to nie tylko organizowaniem szkolen i seminariow na temat przystosowania
budynkéow dla oséb niepetnosprawnych, ktére majg realny wplyw na Swiadomos¢
pracownikéw Zaktadu, ale przede wszystkim kompleksowym podejsciem do tworzenia
plandw i biezacego wdrazania podczas realizacji modernizacji budynkdw z uwzglednieniem
wytycznych dotyczacych dostosowania obiektow do potrzeb osob niepetnosprawnych.
Petna likwidacja barier architektonicznych jest zadaniem wyznaczonym na wiele lat,
ze wzgledu na ograniczone $rodki budzetowe izasoby W niektorych przypadkach realizacja
tego celu nie bedzie w petni mozliwa ze wzgledu na ograniczenia prawne, np. wynikajgce
z objecia budynkow ochrong konserwatorska.

Dla utatwienia obstugi osobom niestyszacym w naszych placéwkach, od ok. 10 lat
organizujemy systematyczne szkolenia i warsztaty z jezyka migowego dla pracownikéw sal
obstugi klientéw.

Jednoczesnie, aby zapewnic klientom z niepetnosprawnosciami profesjonalne zachowanie
podczas ich obstugi w naszych placéwkach, organizujemy dla pracownikow szkolenia
z umiejetnosci obstugi 0s6b z dysfunkcjami narzadu ruchu, niepetnosprawnoscia stuchu
i wzroku, chorobami psychicznymi, niepetnosprawnoscig intelektualng. Wszyscy nowo
zatrudnieni pracownicy sal obstugi klientdbw sg obejmowani szkoleniami elektronicznymi
Z ww. zakresu.

Odnoszac sie do realizacji przez Zaktad postanowien ustawy z 19 sierpnia 2011 r. o jezyku

migowym i innych srodkach komunikowania sie, osoby do$wiadczajgce trwale lub okresowo

trudnosci w komunikowaniu sie mogg skorzystac z nastepujgcych form pomocy:

e tlumacza PJM (polskiego jezyka migowego), SIM (systemu jezykowo-migowego) lub
thumacza SKOGN (sposobéw komunikowania sie 0s6b gtucho-niewidomych), ktérego
wybiora,
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e tlumacza PJM, SIM i SKOGN, ktérego pracownicy Zaktadu wybiorg z rejestru ttumaczy
prowadzonego przez wojewode,

e o0soby zaufanej, ktora wybiora,

e pracownika ZUS, ktory postuguje sie PIM lub SIM,

e wideotlumacza PIM

W kazdym oddziale ZUS znajduje sie przynajmniej jeden pracownik, ktory przeszedt
szkolenie z umiejetnosci postugiwania sie PIM lub SIM. W niektorych oddziatach takich
pracownikow jest kliku, a nawet kilkunastu.

W salach obstugi klientdw osoby niestyszace moga podczas ich obstugi takze skorzystac
z thumaczenia (on-line) na PJIM. Thumaczenie to odbywa sie przez konsultantow Centrum
Obstugi Telefonicznej,  ktérzy postuguja sie PIM w stopniu zaawansowanym i sg
jednocze$nie wyspecjalizowani w obstudze spraw poszczegolnych grup klientéw. Obecnie
ustuga ta jest dostepna w 43 oddziatach ZUS.

W 2017 r. liczba oséb doswiadczajacych trwale lub okresowo trudnosci w komunikowaniu

sie, ktore skorzystaty z obstugi ttumaczonej na PIM. SIM, SKOGN przedstawia sie nastepuja:

e 0ok. 5.359 0séb skorzystato z pomocy pracownika Zaktadu postugujace sie PIM lub SIM,

e 107 os6b zostalo obstuzonych przez konsultanta Centrum Obstugi Telefonicznej
postugujgcego sie PIM w ramach wideottumaczenia,

e 2 0soby skorzystaty z pomocy ttumacza zatrudnionego przez naszg jednostke,

e 15 o0sOb przez tlumacza wybranego przez nasza jednostke z lub osobe niestyszaca
Z rejestru ttumaczy,
e 0k. 33 0s0b przez ttumacza innej instytucji (PZG).

Ok. 1.325 0s6b skorzystato w 2017 r. z pomocy osoby przybranej podczas obstugi w sali
obstugi klientov

Aby umdwic sie na wizyte z ustugg ttumaczenia, osoby niestyszace lub gluchoniewidome
powinny nas poinformowac o tym co najmniej 3 dni robocze przed wizytg, oprécz sytuacji
nagtych. Jezeli nie znajdziemy ttumacza w wybranym przez te osoby terminie, proponujemy
im inny termin spotkania albo inny sposob komunikacji.

Aby zamowi¢ tlumaczenie, osoby dosSwiadczajace trwale lub okresowo trudnosci
w komunikowaniu sie lub osoby wystepujace w ich imieniu mogg zgtosi¢ chec skorzystania
ze Swiadczenia ustug ttumacza PJM, SIM. SKOGN podczas obstugi spraw w Zakfadzie
pracownikowi sali obstugi klientéw albo konsultantowi Centrum Obstugi Telefonicznej. Sale
obstugi klientébw sg czynne: w poniedziatki w godzinach od 8.00 do 18.00, od wtorku
do pigtku w godzinach od 8.00 do 15.00 (adresy naszych placéwek znajdujg sie na naszej
stronie internetowej). Konsultanci Centrum Obstugi Telefonicznej sg dostepni w dni robocze
od poniedziatku do pigtku w godzinach od 7.00 do 18.00. Centrum oferuje nastepujace
kanaty kontaktu w celu zgtoszenia checi skorzystania ze Swiadczenia ustug ttumacza PIM,
SIM, SKOGN podczas obstugi spraw w placowkach ZUS:

e czat z konsultantem Centrum,

» skype - kontakt za pomocg komunikatora skype (pomoc osoby przybranej),
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« kontakt telefoniczny z konsultantem Centrum (pomoc osoby przybranej).

Kontakt z konsultantami Centrum Obstugi Telefonicznej oraz dostep do elektronicznych
ustug oferowanych na Platformie Ustug Elektronicznych jest takze mozliwy przez
samoobstugowe urzadzenie informacyjne tzw. urzedomat. Urzadzenie jest dostepne
w wiekszosci naszych placéwek 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu i jest ono
przystosowanie do potrzeb os6b z réznymi niepetnosprawnosciami.

Informacje o mozliwosci zgtoszenia checi obstugi w naszych placowkach z udziatlem
tlumacza PJM, SIM, SKOGN upowszechniliSmy na stronie internetowej Zaktadu w Biuletynie
Informacji  Publicznej. Informacje te przygotowalismy w formie tekstu specjalnie
dostosowanego dla o0sob niestyszacych oraz filmu z udzialem ttumacza jezyka migowego.
Na stronie internetowej ZUS zamiescilismy takze wykaz placowek ZUS, w ktdrych
pracownicy przeszli szkolenie z jezyka migowego ipomagajg podczas obstugi w salach
obstugi klientow. Tam tez znajdujg sie réwniez informacje o ustudze wideottumaczenia
w PJM.

Ponadto informacje o pomocy, z ktérej moga skorzysta¢ osoby niestyszace podczas obstugi
w placédwkach ZUS oraz o sposobie zamoOwienia ustug tlumacza PIM, SIM, SKOGN
zamiescilisSmy na tablicach informacyjnych, w dobrze widocznym miejscu we wszystkich
salach obstugi klientow formie plakatu ze znakiem ucha. Tre$¢ informacji na plakacie
przygotowalismy prostym jezykiem.

Zapewniam Pana Rzecznika, ze Zaklad Ubezpieczeh Spotecznych dostrzega wazno$¢
spotecznego problemu niepetnosprawnosci, dlatego podejmujemy teraz i bedziemy
podejmowali w przysztosci dziatania, ktére umozliwig osobom z niepetnosprawnosciami
petne uczestnictwo w zyciu spotecznym, m.in. przez zapewnienie warunkéw, ktore pozwolg
im na osobistag obstuge spraw w naszych placéwkach oraz alternatywng obstuge
bez koniecznosci wychodzenia z domu - telefonicznie i elektronicznie.

Zapewnienie osobom z niepetnosprawnosciami mozliwosci elektronicznej obstugi spraw
przy pomocy odpowiednio przystosowanych narzedzi jest jednym z dziatan Zaktadu
wspierajgcych idee przeciwdziatania wykluczeniu cyfrowemu tych osdb, a w konsekwencji
wyréwnywania ich szans spotecznych.
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