Stuzby Cywilnej

Anita Noskowska-Pigtkowska

DSC.WAP.4610.3.2024
Warszawa, 02 lipca 2024 .

Pan
Szymon Hotownia
Marszatek Sejmu

Szanowny Panie Marszatku,

ponizej przedstawiam, w zakresie swojej wtasciwosci, odniesienie sie do pytania

nr 2 zinterpelacji pana posta Daniela Milewskiego (nr 30391).

Dziatania Szefa Stuzby Cywilnej, ktére dotyczg podnoszenia kompetencji pracownikéw
administracji publicznej w obstudze klienta oraz dostosowanie ustug do potrzeb réznych

grup spotecznych obejmuja:
1. Prostyjezyk.

W stuzbie cywilnej wdrazamy prosty jezyk. Wdrozenie tego narzedzia oznacza zamiane
skomplikowanych, formalnych tekstéw na jezyk zrozumiaty dla odbiorcéw. Jest to rowniez

wazny element dostepnosci.

Na rzecz poprawy komunikacji pisemnej w urzedach zostaty podjete nastepujace

inicjatywy:

e w2012roku Szef Stuzby Cywilnej objat honorowym patronatem kampanie ,Jezyk
urzedowy przyjazny obywatelom”,

e w2014 roku Szef Stuzby Cywilnej w ramach szkolen centralnych uwzglednit temat
»Poprawne jezykowo redagowanie pism urzedowych”,

e w2015 roku Departament Stuzby Cywilnej KPRM przygotowat dwie broszury:
»,Komunikacja pisemna. Rekomendacje” oraz ,Rozpatrywanie sygnatéw
obywatelskich”,

e w2016 rokujednym z tematdw szkolenh centralnych byto szkolenie pt. , Tworzenie

komunikatéw pisemnych zrozumiatych i dopasowanych do odbiorcy”,

1 Numer 3039, w sprawie programéw szkoleniowych lub inicjatywy majacych na celu podnoszenie
kompetencji pracownikéw administracji publicznej w obstudze klienta oraz dostosowanie ustug do
potrzeb réznych grup spotecznych, w zakresie mojej wtasciwosci.
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e w2017 roku Szef Stuzby Cywilnej - jako jeden ze swoich celéw na kolejne lata -
wskazat ,Poprawe komunikacji i jakosci ustug Swiadczonych przez administracje”,

e w 2018 roku Szef Stuzby Cywilnej podpisat ,,Deklaracje prostego jezyka” i zostat
jednym z pierwszych sygnatariuszy tego porozumienia,

e w2019 roku Szef Stuzby Cywilnej zainicjowat prace Zespotu ds. promocji prostego
jezyka w urzedach administracji rzadowej. W ramach tej inicjatywy zaprosit do
wspodtpracy przedstawicieli KPRM, ministerstw, urzedéw centralnych
i wojewddzkich. Spotkania Zespotu sg okazjg do wymiany dobrych praktyk

i doswiadczen zwigzanych z upraszczaniem komunikacji urzedowej.

Ponadto w sprawozdaniu Szefa Stuzby Cywilnej o stanie stuzby cywilnej i o realizacji zadan
tej stuzby w 2023 podkreslitam, ze zamierzam przypomniec i konsekwentnie propagowac
zasady prostego jezyka. Powracam do idei cyklicznych spotkan zespotu ds. promocji
prostego jezyka w urzedach administracji rzadowej. We wspodtpracy z liderami i ekspertami
wypracuje rowniez nowe formy, ktére bedg wspiera¢ wdrozenie tego standardu do catej

administracji rzadowej.

Oprocz dziatan centralnych, koordynowanych przeze mnie, swoje wtasne inicjatywy na
rzecz upraszczania jezyka komunikatéw pisemnych podejmujg réwniez poszczegdlne

urzedy. Ponizej informacja na temat kilku przyktadow:
Ministerstwo Finanséw-KAS

e W kwietniu 2020 roku resort finanséw rozpoczat projekt ,Ulga jezykowa”.
Obecnie projekt jest w swojej trzeciej fazie, pod nazwg ,Ulga 3.0. Projekt opiera sie
na trzech gtéwnych zatozeniach. Sa to:

o upraszczanie komunikacji wewnetrznej i zewnetrzne;j,

o dziatania edukacyjna dla pracownikéw (szkolenia, e-learning, pigutki
wiedzy, element stuzby przygotowawczej)

o pracasystemowa na kazdym szczeblu.

e waznarole w projekcie odgrywajg ambasadorowie prostego jezyka. Ich rolg jest
praca narzecz zmiany jezyka resortu finanséw - np. zmiana wzoréw pism,
szkolenia dla pracownikéw, zmiana komunikacji mejlowej. Ambasadoréw
wspieraja liderzy projektu, ktérzy przede wszystkim koordynuja i monitoruja
dziatania, a takze trenerzy wewnetrzni.

e projekt miati mawsparcie kierownictwa resortu.
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Ministerstwo Funduszy i Polityki Regionalnej

Ministerstwo Funduszy i Polityki Regionalnej promuje i upowszechnia zasady prostego

jezyka wsrdd pracownikdw sieci Funduszy Europejskich (FE).

e Badaniaipublikacje

o w2010r. powstata publikacja ,Jak pisac¢ o Funduszach Europejskich?”.

o W 2014 roku wydano poradnik ,Prosto o konkursach Funduszy
Europejskich. Poradnik efektywnego pisania”.

e Edukacjaipromocja

o W 2017 roku - kampania edukacyjna dla pracownikéw systemu Funduszy
Europejskich. Powstaty materiaty wideo, spot promocyjny, artykuty o
zasadach prostego jezyka. Odbyty sie takze szkolenie.

o od 2018 roku Wydziat Wydawnictw i Promoc;ji Prostego Jezyka promuje
zasady , szkoli wspétpracownikéw oraz koordynuje sie¢ lideréw prostego
jezyka z instytucji, ktére zajmuja sie FE.

o W 2018 roku ministerstwo zlecito przygotowanie cyklu artykutéw
eksperckich ,Prosty jezyk na wesoto” i szkolen stacjonarnych dla lideréw
prostego jezyka w systemie FE.

e Forum Prostego Jezyka i siec liderow

o 0d 2018 - spotkania dla lideréw prostego jezyka, w tym Forum Prostego
Jezyka ,Prosto i kropka”. Spotkania te staty sie okazjg do wymiany
doswiadczen i materiatéw o prostym jezyku.

o Deklaracja prostego jezyka - to porozumienie na rzecz prostej komunikacji
podpisuja przedstawiciele instytucji publicznych, w tym urzedéw
administracji publicznej. Obecnie deklaracje podpisato blisko 70 instytucji.

o W 2020i2021 roku ministerstwo zorganizowato szkolenia i webinary dla
nowych lideréw prostego jezyka i dla pracownikéw instytucji sieci FE.

o W 2021 roku ministerstwo zlecito analize jezykowa komunikacji pisemnej.
Badanie pozwolito okresli¢ poziom trudnosci tekstow o FE. Jezykoznawcy
wskazali najczesciej popetniane btedy oraz zarekomendowali kierunki do
dalszych systemowych dziatan zwigzanych z upraszczaniem jezyka FE.

e Konkursiszkolenia
o W 2023 roku - konkurs dla mitosnikéw prostego jezyka.
o obowigzkowe szkolenie adaptacyjne z prostego jezyka. Prosty jezyk jest

rowniez elementem stuzby przygotowawczej oraz szkolert wewnetrznych.
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o Ministerstwo wspétpracuje z instytucjami, ktére podpisaty Deklaracje
prostego jezyka. Udostepnia materiaty edukacyjne, dzieli sie dobrymi

praktykami i prowadzi szkolenia zewnetrzne dla sygnatariuszy.
Urzad Komunikacji Elektronicznej

e  Pracownicy UKE realizujg wewnetrzny projekt ,Prosto po Polsku”.

e Zmieniajg standard komunikacji z klientem zewnetrznym i wewnetrznym.
Doradzajg konsumentom na rynku telekomunikacyjnym, jakie majg prawa
i obowiazki, prosto i zrozumiale. Dbaja o przystepnos¢ komunikatow i tworza tresci
na stronie internetowej tak, aby byty dostepne dla klientéw.

e  Pracownicy UKE prowadza rowniez prezentacje i szkolenia dla odbiorcow

kampanii edukacyjnych UKE.
Podkarpacki Urzad Wojewddzki w Rzeszowie

e Pracownicy Podkarpackiego Urzedu Wojewoddzkiego (PUW) w Rzeszowie realizuja
wewnetrzny projekt ,Dobre pisanie”

e W jegoramach dziata zespét jezykowy. Pracownicy PUW siegaja po dostepne
opracowania i korzystajg z dobrych praktyk i uzytecznych narzedzi, ktére
upowszechniaja cztonkowie zespotu jezykowego.

e Projekt zwieksza kompetencje jezykowe urzednikéw.

2. Projekty Departamentu Stuzby Cywilnej zwigzane z dostosowaniem ustug

administracji publicznej do potrzeb réznych grup spotecznych.
. Projekt Wspétpraca na rzecz dostepnosci - szkolenia dla koordynatorow

W ramach tego projektu2 przeszkolilismy 1100 koordynatoréw ds. dostepnosci na poziomie
podstawowym oraz 1138 na poziomie zaawansowanym. Uczestnicy szkolen mogli sie
dowiedziec jak zapewnic dostepnos¢ architektoniczng, cyfrowa i komunikacyjno-
informacyjng przez podmioty publiczne, przygotowac plan dziatania na rzecz zapewnienia
dostepnosci w urzedzie oraz zapewnic¢ obstuge klienta dla oséb ze szczegdlnymi

potrzebami.

Na poziomie zaawansowanym koordynatorzy doskonalili natomiast swoje umiejetnosci
w zakresie m.in. przeprowadzenia samodzielnego audytu dostepnosci, tworzenia

dokumentow i stron internetowych dostepnych cyfrowo, sporzadzania dostepnych uméw.

2 https://www.gov.pl/web/sluzbacywilna/wspolpraca-na-rzecz-dostepnosci
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Na potrzeby szkolenh przygotowano dodatkowe materiaty szkoleniowe dla koordynatordéw,

ktérzy nie brali udziatu w projekcie, a ktére moga wykorzystaé w ich codziennej pracy.

Powstat tez kurs e-learningowy dla koordynatoréw ds. dostepnosci dostepny na platformie

e-learningowej.

Dla koordynatoréw z 200 urzedéw zapewniono réwniez wsparcie doradcze w zakresie
zapewniania dostepnosci w urzedzie. Koordynatorzy, po weryfikacji dostepnosci w ich
urzedach, otrzymali raport ze szczegdétowymi wytycznymi oraz rekomendacjami, jak
poprawic¢ dostepnos¢ w ich urzedach. Przygotowano tez raport podsumowujacy wsparcie,
w ktérym znajduja sie listy sprawdzajgce do samodzielnego audytu dostepnosci oraz

wskazowki dla urzedéw, jak poprawié dostepnosc szybko i nisko kosztowo.

Projekt przyczynit sie do poprawy dostepnosci urzedéw i jakosci ustug publicznych

Swiadczonych przez te urzedy.
e Projekt Przyjazny urzad - szkolenia z zakresu dostepnosci cyfrowej

W ramach tego projektud przeszkolono 1371 redaktordw stron internetowych na poziomie
podstawowym oraz 1301 oséb na poziomie zaawansowanym. Zagadnienia omawiane
podczas szkolenh z dostepnosci cyfrowej obejmowaty, miedzy innymi tworzenie stron,
serwisow internetowych oraz oprogramowania do urzadzen mobilnych, opracowywanie
tresci publikowanych w serwisach internetowych zgodnie z obowigzujacym standardem
WCAG i uwzglednieniem zalecen wynikajacych z polskiego prawa, obowigzki podmiotéw
publicznych w zakresie zapewnienia dostepnosci wynikajace z przepiséw prawa krajowego

i miedzynarodowego* oraz zawartych w Programie Dostepnos¢ Plus 2018-2025.

W ramach materiatéw szkoleniowych przygotowano m.in. skrypty dla redaktoréw
merytorycznych i redaktoréw technicznych z poziomu podstawowego i zaawansowanego.

Zostaty one zamieszczone w Serwisie Stuzby Cywilnej>.

W ramach tego projektu przygotowano réwniez 2 kursy e-learningowe: dostepnosé
cyfrowa - szkolenie dla redaktoréw technicznych stron internetowych urzedéw,
dostepnosé cyfrowa - szkolenie dla redaktoréw merytorycznych stron internetowych

urzedéw.

3 https://www.gov.pl/web/sluzbacywilna/przyjazny-urzad

4W szczegdlnosci ustawy z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych
i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych, ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami, ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku
migowym i innych srodkach komunikowania sie

5 https://www.gov.pl/web/sluzbacywilna/przyjazny-urzad
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e Projekt Procedury bez barier

Projekt przyczynit sie do poprawy dostepnosci urzedéw dla oséb ze szczegdlnymi
potrzebami poprzez identyfikacje barier, wypracowanie i wdrozenie rozwigzan, w tym:
przeglad procedur dotyczacych obstugi klienta i procedur dotyczacych zatrudniania oséb
Z niepetnosprawnosciami oraz podniesienie kompetencji pracownikéw administracji

publicznej w zakresie zatrudniania 0oséb z niepetnosprawnosciami.

Dziatania zrealizowane w projekcie poprawity dostepnosc¢ ustug publicznych
i zwiekszyty jakos$¢ obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami w urzedach administracji
publicznej. Przyspieszyty réwniez proces podnoszenia standardéw obstugi klienta

w obszarze dostepnosci.

W ramach materiatéw szkoleniowych przygotowano programy, skrypty, podrecznik -
kompendium wiedzy na temat zatrudnienia oséb ze szczegdlnymi potrzebami. Sg one
dostepne réwniez dla oséb, ktére nie braty udziatu w projekcie (zamieszczono je w Serwisie
Stuzby Cywilnejé). Rozwigzania wypracowane w trakcie projektu sg dostepne dla

wszystkich urzedéw administracji publiczne;j.

Wptyw na dalsze upowszechnianie wiedzy maja takze, np. 3 kursy e-learningowe:
,Dostepnosé w zatrudnieniu oraz obstudze klientow ze szczegdlnymi potrzebami”,
,Obstuga klienta ze szczegdlnymi potrzebami” oraz ,Zatrudnianie oséb ze szczegdlnymi
potrzebami”, produkty dodatkowe wykonawcy: videopodcasty oraz przybornik dla
zatrudniajacych osoby ze szczegdlnymi potrzebami (aplikacja), repozytoria wiedzy?, pakiet

monitoringowy procedur w zakresie dostepnosci®.

Wiecej informacji o projekcie na stronie

https://www.gov.pl/web/sluzbacywilna/procedury-bez-barier oraz Sprawozdaniach Szefa

Stuzby Cywilne;j.
3. System e-learnigowy stuzby cywilne;j.

W stuzbie cywilnej od 2007 roku funkcjonuje platforma e-learningowa. Dzieki nigj

cztonkowie korpusu moga zdalnie podnosi¢ swoje kompetencje.

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

7W repozytoriach znajduja sie dostarczone przez urzedy dokumenty wewnetrzne (m.in. regulaminy,
procedury itp.) oraz produkty projektu (m.in. raporty jednostkowe, podsumowujace, prezentacje
warsztatowe).

8 Zawiera zbior wytycznych, wzory formularzy do samodzielnego monitorowania dostepnosci urzedu,
wybranych procedur/rozwigzan, pakiet edukacyjny dla nowych pracownikéw.

6
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Tematyka i zakres kurséw (podzielonych na 8 kategorii) zwigzane s3 z potrzebami
szkoleniowymi cztonkdéw korpusu stuzby cywilnej. Potrzeby te DSC monitoruje i stara sie
na nie odpowiadac poprzez umieszczanie nowych kurséw. W 2024 r. utworzono nowg

kategorie kurséw dotyczacych dostepnosci, w ktérej udostepniamy 8 kurséw:
1. Obstuga klienta ze szczegdInymi potrzebami.

2. Dostepnosé cyfrowa - kurs dla redaktoréow merytorycznych stron internetowych

urzedoéw.

3. Dostepnosé cyfrowa - kurs dla redaktoréw technicznych stron internetowych

urzedoéw.
4. Dostepnos¢ w zatrudnieniu oraz obstudze klientéw ze szczegdlnymi potrzebami.
5. Zatrudnienie oséb ze szczegblnymi potrzebami.
6. Dostepny urzad - szkolenie dla koordynatoréw.
7. Obstuga klienta z niepetnosprawnosciami.
8. Projektowanie ustug publicznych dostepnych dla oséb z niepetnosprawnosciami.

Planuje dalsze dziatania na rzecz rozbudowy systemu i zwiekszania poziomu dostepnosci

cyfrowej m.in. z DSC podnosimy wersje systemu, dodajemy nowe funkcjonalnosci.
4. Inne inicjatywy (przyktady)

Ponadto szereg instytucji realizuje inicjatywy i projekty, aby podnies¢ kompetencije

pracownikéw administracji w obstudze klienta:

e Krajowa Administracja Skarbowa (KAS) w latach 2020-2024 zrealizowata program
LKlient w centrum uwagi KAS”. Program opierat sie na czterech filarach:
zadowoleni klienci, zintegrowane ustugi IT, rozwdj kompetencji pracownikéw i
funkcjonariuszy, efektywnosc¢ operacyjna. Zostata przewidziana w nim m.in.
rozbudowa ustug elektronicznych, np. wizyte w urzedzie skarbowym mozna
umowic przez system e-rezerwacje. W ramach programu zaczat dziata¢ e-Urzad
Skarbowy. Podatnicy moga tez rozliczaé sie z fiskusem w kilku krokach - dzieki
prostej i wygodnej ustudze Twéj e-PIT. Przy tworzeniu ustugi e-Urzad Skarbowy
KAS zapewnit opieke ekspercka w obszarze dostepnosci cyfrowej i prostego
jezyka. Ustugi zostaty zaprojektowane tak, aby byty dostepne dla jak najszerszej
grupy uzytkownikéw, w tym oséb z ré6znego rodzaju niepetnosprawnosciami.

Dzieki programowi ,Klient w centrum uwagi KAS” podatnicy moga korzystac
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z przyjaznych ustug i narzedzi, a administracja skarbowa staje sie bardziej dostepna
i efektywna.

e W KASrealizowany byt projekt ,Doskonalenie standardéw zarzadzania, obstugi
klienta oraz podnoszenie kompetencji pracownikéw Krajowej Administracji
Skarbowej (KAS)”, w ramach ktérego powstaty materiaty edukacyjne, tj. kursy:

—  Wstep do standardéw multikanatowej obstugi klienta;

— Standard obstugi bezposredniej;

—  Wymagajacy klient, jak sobie poradzi¢;

— Standard obstugi mejlowej;

— Rozmowa wychodzaca;

— Rozmowa przychodzaca;

—  Kultura komunikacji i podstawowe zasady efektywnej komunikacji;
—  Ustugi multikanatowe;

— Standard obstugi 0séb ze szczegdlnymi potrzebami;

—  Profesjonalny wizerunek pracownika urzedu skarbowego.

e Ministerstwo Finanséw opracowato poradnik dla oséb z niepetnosprawnoscia
dotyczacy organizacji stanowiska pracy, a takze zbiér dobrych praktyk podczas
kontaktéw z osobami z niepetnosprawnoscia ruchowa, dysfunkcjg wzrokowa
i zosobami niestyszacymi lub niedostyszacymi.

e  Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Administracji w ramach konkursu ,,Dostepny
samorzad” realizowato wsparcie szkoleniowe jednostek samorzadu terytorialnego
w zakresie przeprowadzania przegladu procedur zwigzanych z obstugg klienta pod
katem zapewnienia dostepnosci oraz wdrozenia wnioskéw i rekomendacji
dotyczacych dostosowania procedur do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami.
Od 1 stycznia 2024 do dnia 31 grudnia 2028 MSWiA realizuje projekt grantowy
,Dostepny samorzad 2.0”".

e Ministerstwo Zdrowia realizowato projekt ,Dostepnos¢ plus dla zdrowia”, ktérego
celem byto wsparcie placéwek Podstawowej Opieki Zdrowotnej i szpitali
w poprawie dostepnosci architektonicznej, cyfrowej, komunikacyjnej i
organizacyjnej do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami.

e Ministerstwo Cyfryzacji zrealizowato projekt ,Dostepnosc cyfrowa stron
jednostek samorzadu terytorialnego - zasoby, szkolenia, walidatory”, w ktorym
przeszkolono 3360 pracownikéw podmiotow publicznych w obszarze dostepnosci
cyfrowej, w tym rozumienia potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami i zarzadzania

stronami tak, by byty dostosowane do potrzeb réznych grup spotecznych.
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Podsumowujac, administracja publiczna - stuzba cywilna prowadzi wiele dziatan, aby
zwiekszy¢ kompetencje pracownikéw w zakresie obstugi klienta, ktére przynosza

wymierne korzysci obywatelkom i obywatelom.

Z wyrazami szacunku

Anita Noskowska-Pigtkowska
Szefowa Stuzby Cywilnej
/dokument podpisany elektronicznie/
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