PRO-03
Procedura informacji, wnioskow, zadan
i skarg

Kod CV/BDU/PRO-03

Wersja 1.1

Wiasciciel Biuro ds. Dostepnosci Uczelni (BDU)

Zatwierdza Rektor

Data wejscia w zycie 31 marca 2026

Zakres obowigzywania Cafa uczelnia (zgtoszenia barier, wnioski o
zapewnienie dostepnosci, skargi;
dziatania korygujace)

1. Cel procedury

1. Zapewnienie jednolitego, przejrzystego i dostepnego sposobu przyjmowania oraz
rozpatrywania informacji, wnioskéw , zadan i skarg dotyczgcych dostepnosci.

2. Zapewnienie realizacji obowigzkow wynikajgcych w szczegdlnosci z ustawy
0 zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (m.in. kanat
przyjmowania zgtoszen, obstuga informacji o braku dostepnosci, wnioskéw
o zapewnienie dostepnosci i terminowosc), a takze wsparcie realizacji obowigzkéw
wynikajgcych z Konwencji ONZ, Ustawy o dostepnosci cyfrowej oraz PSWiN.

3. Zapewnienie dziatan korygujgcych i zapobiegawczych (CAPA) oraz monitoringu

skutecznosci usuwania barier.

2. Zakres procedury

Procedura obejmuje obstuge spraw dotyczgcych dostepnosci architektoniczne;j,
informacyjno-komunikacyjnej oraz cyfrowej, w szczegdlnosci:

a) informacji o braku dostepnosci (zgtoszenie bariery);



b)

c)

d)

e)

whnioskdw o zapewnienie dostepnosci (architektonicznej lub informacyjno-
komunikacyjnej) lub o zapewnienie dostepu alternatywnego;

zadan o zapewnienie dostepnosci cyfrowej oraz zapewnienie alternatywnego
sposobu dostepu

skarg w sprawie braku dostepnosci (w tym obstuge spraw kierowanych do
PFRON) oraz realizacje dziatan wynikajacych z rozstrzygnieé;

skarg i wnioskéw dotyczgcych dostepnosci w procesach uczelni (obstuga,
wydarzenia, komunikacja, technologie).

Wytaczenia / powigzania:

Whnioski o racjonalne usprawnienia i wsparcie edukacyjne/technologiczne

(w toku rekrutacji i ksztatcenia) — PRO-02.

Organizacja i rozliczanie ustug wspierajgcych edukacje — PRO-04.

Wymagania dostepnosci w inwestycjach, modernizacjach i remontach — PRO-05;
standard budynkéw — PRO-06.

Dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna — PRO-07; dostepnos¢ cyfrowa — PRO-
08.

Dostepnos¢ wydarzen — PRO-11; komunikacja i informacja (ETR, publikacje,
napisy/AD) — PRO-12.

Zamoéwienia publiczne i zakupy — PRO-13; ewakuacja — PRO-14.

3. Definicje

zgtoszenie bariery / informacja o braku dostepnosci — informacja przekazana
uczelni o barierze dostepnosci.

whiosek o zapewnienie dostepnosci — wniosek w trybie ustawy o zapewnianiu
dostepnosci, dotyczacy dostepnosci architektonicznej lub informacyjno-
komunikacyjne;.

zgdanie o zapewnienie dostepnosci cyfrowej — zgdanie w trybie ustawy

o dostepnosci cyfrowej

dostep alternatywny — sposdb zapewnienia realizacji potrzeby OzSP, gdy uczelnia
nie jest w stanie (np. z powoddw technicznych lub prawnych) zapewni¢ petnej
dostepnosci (architektonicznej lub informacyjno-komunikacyjnej).
alternatywny sposéb dostepu — sposdb zapewnienia dostepnosci strony
internetowej, aplikacji mobilnej lub elementu strony internetowej czy aplikacji
mobilnej w szczegdlnosci przez zapewnienie kontaktu telefonicznego,
korespondencyjnego, za pomocg srodkow komunikacji elektronicznej,



skarga — zastrzezenie co do sposobu realizacji obowigzku zapewnienia
dostepnosci (w tym skarga do PFRON), sktadane po niespetnieniu wymagan lub
niedotrzymaniu terminow.

CAPA (Corrective and Preventive Actions) — dziatania korygujgce i zapobiegawcze
stuzgce usunieciu przyczyn niezgodnosci i zapobieganiu ich powtdrzeniu.
Niezgodnos¢ krytyczna — bariera skutkujgca brakiem mozliwosci skorzystania

z kluczowej ustugi/procesu lub istotnym ryzykiem dla bezpieczenstwa.

4. Role i odpowiedzialnosci

4.1 Biuro ds. Dostepnosci Uczelni (BDU)

przyjmuje informacje, wnioski, zadania i skargi, prowadzi rejestr spraw;
dokonuje kwalifikacji sprawy (informacja/wniosek/zgdanie/skarga) i ustala tryb
obstugi;

koordynuje analize, plan dziatan oraz prowadzi karty CAPA;

przygotowuje projekty odpowiedzi i monitoruje terminy;

monitoruje KPI i raportuje wyniki w ramach przeglagdu rocznego (PRO-01).

4.2 Rektor

zapewnia warunki organizacyjne realizacji dostepnosci;

rozstrzyga sprawy sporne/odwotania (jesli dotyczy) oraz zatwierdza dziatania
o istotnym wptywie organizacyjnym;

podejmuje decyzje w sprawach wynikajgcych z postepowan zewnetrznych (np.
PFRON) z udziatem radcy prawnego.

4.3 Kanclerz

realizuje dziatania w obszarze infrastruktury, zakupow, ustug i zasobdw;
zapewnia wdrozenie dziatan naprawczych zwigzanych z obiektami

i wyposazeniem (PRO-05/PRO-06, PRO-13);

wspotpracuje w analizie i finansowaniu dziatan CAPA.

4.4 Jednostki organizacyjne (wtasciciele proceséw)

analizujg zgtoszenia w swoich obszarach i realizujg dziatania korygujace;
przekazujg BDU dowody realizacji i uczestniczg w weryfikacji skutecznosci.

4.5 IT/WWW

realizuje dziatania korygujgce w obszarze dostepnosci cyfrowej (PRO-08) oraz
udziela wsparcia w komunikacji cyfrowej;\



e przekazuje BDU potwierdzenia wdrozen i wyniki testow.

4.6 Radca prawny (jezeli wyznaczony)

5

e opiniuje odpowiedzi i stanowiska w sprawach o podwyzszonym ryzyku prawnym,
w tym w postepowaniach przed PFRON;
e wspiera przygotowanie dokumentdw procesowych.

. Zasady ogolne

Dostepnosé kanatéw: zgtoszenia mozna sktadaé w sposéb dostepny dla
whioskodawcy, w tym z wykorzystaniem srodkédw wspierajgcych komunikowanie sie
(min. 2 kanaty komunikowania sie) (PRO-07).

Poufnos¢ i minimalizacja danych: w rejestrach ujmuje sie dane niezbedne do
prowadzenia sprawy.

Terminowos¢: BDU i jednostki przestrzegajg termindw ustawowych i wewnetrznych
SLA (Zatgcznik 5).

Priorytetyzacja: sprawy z ryzykiem bezpieczenstwa lub blokujgce kluczowe ustugi
traktuje sie jako krytyczne.

CAPA: kazda niezgodnos¢ istotna skutkuje uruchomieniem dziatan korygujgcych i —
jesli zasadne — zapobiegawczych.

Dostep alternatywny: jezeli nie mozna zapewnic¢ dostepnosci architektonicznej lub
informacyjno-komunikacyjnej, zapewnia sie dostep alternatywny i komunikuje go
whnioskodawcy. BDU dokumentuje, czy wnioskodawca skorzystat z dostepu
alternatywnego; w razie odmowy — odnotowuje uzasadnienie odmowy.
Alternatywny sposob dostepu: jezeli nie mozna zapewni¢ dostepnosci cyfrowej
elementu strony internetowej lub aplikacji mobilnej, zapewnia sie alternatywny
sposdb dostepu do tego elementu i komunikuje go wnioskodawcy (pkt 9).
Alternatywny sposob dostepu polega w szczegdlnosci na zapewnieniu kontaktu
telefonicznego, korespondencyjnego, za pomocg $Srodkéw komunikacji
elektronicznej lub za pomocg ttumacza jezyka migowego, lub ttumacza-przewodnika,
jezeli podmiot publiczny udostepnia takg mozliwosé. BDU dokumentuje, czy
wnioskodawca skorzystat z alternatywnego sposobu dostepu; w razie odmowy —
odnotowuje uzasadnienie odmowy.

6. Kanaty przyjmowania zgtoszen

BDU zapewnia co najmniej nastepujgce kanaty:



e e-mail:

e telefon/SMS:

e formularz online:

e -e-doreczenia:

e osobiscie: (adres, godziny)

Na wniosek osoby ze szczegdlnymi potrzebami BDU zapewnia komunikacje w formie
wskazanej przez te osobe (np. ttumacz PJM online) — zgodnie z PRO-07 i PRO-04.

7. Tryby i przebieg obstugi spraw

7.1 Kwalifikacja sprawy (triage)

Po wptywie zgtoszenia BDU kwalifikuje je do jednego z trybédw A—E oraz przypisuje
priorytet (krytyczna/wazna/drobna). Kazda sprawa otrzymuje numer, jest rejestrowana
(zatacznik 3) i otrzymuje potwierdzenie przyjecia (Zatgcznik 2).

Tryby obstugi:

A. Zgtoszenie bariery / informacja o braku dostepnosci — uruchomienie analizy
i CAPA.

B. Whniosek o zapewnienie dostepnosci (architektonicznej lub
informacyjno-komunikacyjnej) oraz/lub o zapewnienie dostepu alternatywnego.

C. Zadanie zapewnienia dostepnosci cyfrowej oraz/lub zapewnienia alternatywnego
sposobu dostepu (UDC; w tym obowigzki dot. alternatywnego sposobu dostepu).

D. Skarga (w tym do PFRON) po niespetnieniu wymagan lub niedotrzymaniu
termindéw — przygotowanie stanowiska i realizacja rozstrzygnied.

E. Skarga/wniosek dotyczgcy racjonalnych usprawnien i wsparcia w toku
rekrutacji/ksztatcenia — przekazanie do PRO-02 (z zachowaniem ciggtosci
obstugi).

Uwaga: w przypadku spraw mieszanych (np. jednoczesnie wniosek B i zgdanie C) BDU
prowadzi sprawe rownolegle w odpowiednich trybach, zapewniajgc jeden, spdjny
kontakt dla wnioskodawcy.

7.2 Obstuga zgtoszenia bariery / informacji o braku dostepnosci (tryb A)

1. Rejestracja zgtoszenia w Rejestrze spraw (Zatgcznik 3) oraz potwierdzenie przyjecia
(zatacznik 2).

2. Ocena wstepna: rodzaj bariery, wptyw, priorytet oraz czy konieczny jest
natychmiastowy dostep alternatywny.



Wyznaczenie wtasciciela dziatania (jednostka odpowiedzialna) i uruchomienie Karty
CAPA (Zatacznik 4).

Realizacja dziatan korygujacych oraz dokumentowanie dowodéw.

Weryfikacja skutecznosci i zamkniecie sprawy (Zatacznik 7).

Informacja zwrotna: jezeli zgtaszajgcy podat kontakt, BDU przekazuje informacje

o przyjeciu, planie dziatarh oraz o zamknieciu sprawy (w tym o sposobie usuniecia
bariery lub zastosowanym rozwigzaniu zastepczym).

7.3 Obstuga wniosku o zapewnienie dostepnosci (tryb B)

6.

BDU rejestruje wniosek (Zatgcznik 3) i potwierdza przyjecie (Zatacznik 2).

BDU analizuje wniosek z wtasciwg jednostka oraz — jesli potrzebne — proponuje

dostep alternatywny (pkt 8).

W terminie do 14 dni od dnia ztozenia wniosku BDU przekazuje informacje

0 sposobie zapewnienia dostepnosci.

Jezeli zapewnienie dostepnosci w terminie 14 dni nie jest mozliwe, BDU:

a) powiadamia wnioskodawce o przyczynach opdznienia,

b) wskazuje nowy termin zapewnienia dostepnosci (nie dtuzszy niz 2 miesigce od
dnia ztozenia wniosku),

c) zapewnia dostep alternatywny — jezeli jest to zasadne i mozliwe.

BDU dokumentuje, czy wnioskodawca skorzystat z dostepu alternatywnego; w razie

odmowy — odnotowuje uzasadnienie odmowy.

Po realizacji dziatan BDU przekazuje informacje o wykonaniu i zamyka sprawe.

7.4 Obstuga zgdania zapewnienia dostepnosci cyfrowej / alternatywnego

sposobu dostepu (tryb C)

1.

BDU rejestruje zadanie (Zatacznik 3) i potwierdza przyjecie (Zatgcznik 2).

BDU we wspotpracy z IT/'WWW kwalifikuje zagdanie: strona WWW / aplikacja

mobilna / dokument / element tresci.

W terminie do 7 dni BDU przekazuje informacje o sposobie zapewnienia dostepnosci

cyfrowej lub o zapewnieniu alternatywnego sposobu dostepu (pkt 9).

Jezeli zapewnienie dostepnosci cyfrowej w terminie 7 dni nie jest mozliwe, BDU:

a) powiadamia wnioskodawce o przyczynach opdznienia,

b) wskazuje nowy termin (nie dtuzszy niz 2 miesigce),

c) zapewnia alternatywny sposdb dostepu do zgdanego elementu (pkt 9) na czas
usuwania niezgodnosci.

BDU dokumentuje, czy wnioskodawca skorzystat z alternatywnego sposobu dostepu;

w razie odmowy — odnotowuje uzasadnienie odmowy.



6. Jezeli zadanie ujawnia niezgodnos¢ systemowag, uruchamia sie CAPA (Zatacznik 4) i

dziatania zapobiegawcze.

7.5 Obstuga skargi oraz spraw zewnetrznych (PFRON) (tryb D)

1. Po otrzymaniu informacji o skardze (lub wszczeciu postepowania) BDU niezwtocznie

informuje Rektora, Kanclerza i — jesli wyznaczony — radce prawnego.

2. BDU przygotowuje komplet dokumentdéw: rejestr sprawy, korespondencje, dowody

dziatan, Karte CAPA oraz ustalenia dot. dostepu alternatywnego/alternatywnego

sposobu dostepu.

3. BDU koordynuje przygotowanie stanowiska i realizacje dziatarn w terminach

wynikajgcych z pisma/rozstrzygniecia.

4. Po zamknieciu sprawy BDU przeprowadza analize przyczyny zrédtowej i aktualizuje

dziatania zapobiegawcze (CAPA).

7.6 Przekazanie do PRO-02 (tryb E)

1.

Jezeli sprawa dotyczy racjonalnych usprawnien i wsparcia w toku rekrutacji lub
ksztatcenia, BDU kwalifikuje jg jako tryb E.

BDU potwierdza przyjecie sprawy (Zatgcznik 2) i przekazuje jg do obstugi zgodnie
z PRO-02 nie pdzniej niz w 1 dzien roboczy.

BDU monitoruje przekazanie i zapewnia ciggtos¢ obstugi (jeden punkt kontaktu
dla wnioskodawcy), a w rejestrze odnotowuje date przekazania i status.

Jezeli sprawa zawiera elementy z trybéw A-D, obstuga przebiega réwnolegle
zgodnie z wtasciwymi trybami.

8. Dostep alternatywny

Dostep alternatywny stosuje sie, gdy zapewnienie dostepnosci architektonicznej lub

informacyjno-komunikacyjnej nie jest mozliwe w szczegdlnosci z powoddw technicznych

lub prawnych.

Przykfady:

asysta osoby, przeniesienie obstugi do dostepnego pomieszczenia,
zdalna obstuga zamiast obstugi na miejscu,

udostepnienie informacji w formacie alternatywnym,
zapewnienie ttumacza PJM online,

indywidualna organizacja obstugi.

Ustalenia dostepu alternatywnego dokumentuje sie w Karcie CAPA (Zatacznik 4) oraz

w odpowiedzi do wnioskodawcy (Zatacznik 6).



BDU odnotowuje w rejestrach: czy dostep alternatywny zostat zaproponowany
i wdrozony, czy wnioskodawca z niego skorzystat, a w razie odmowy — uzasadnienie
odmowy.

9. Alternatywny sposéb dostepu (cyfrowy)

Alternatywny sposdb dostepu stosuje sie, gdy nie mozna zapewni¢ dostepnosci cyfrowej
strony internetowej, aplikacji mobilnej lub ich elementu (np. dokumentu, formularza,
fragmentu tresci). Zapewnienie alternatywnego sposobu dostepu ma umozliwié
uzyskanie tej samej informacji lub zatatwienie sprawy w inny sposéb, mozliwie
réwnowazny dla wnioskodawcy.

Minimalne wymagania alternatywnego sposobu dostepu:

1. Jest dostepny dla wnioskodawcy (np. kontakt e-mail, telefon/SMS, czat, spotkanie,
komunikacja elektroniczna).

2. Nie naktada nieuzasadnionych barier (np. wymogu osobistego stawiennictwa, gdy
mozliwa obstuga zdalna).

3. Jest realizowany niezwtocznie oraz przez caty okres usuwania niezgodnosci, jesli
termin naprawy jest dtuzszy.

4. Jest komunikowany wnioskodawcy w odpowiedzi (Zatacznik 6).

Przyktady alternatywnego sposobu dostepu:

* przekazanie tresci dokumentu w formie edytowalnej lub jako tekst w
wiadomosci e-mail,

e telefoniczne udzielenie informacji oraz przestanie potwierdzenia na e-mail,

e przyjecie wniosku/zgtoszenia w formie rozmowy i wprowadzenie do systemu
przez pracownika,

e udostepnienie formularza w wers;ji alternatywnej (np. DOCX) lub przyjecie
danych przez e-mail.

BDU odnotowuje w rejestrach: czy alternatywny sposéb dostepu zostat zaproponowany
i wdrozony, czy wnioskodawca z niego skorzystat, a w razie odmowy — uzasadnienie
odmowy.

10. Dokumentowanie i archiwizacja
BDU prowadzi Rejestr spraw (Zatacznik 3) oraz Karty CAPA (Zatacznik 4).

Na potrzeby raportowania stanu dostepnosci BDU prowadzi takze rejestr zastosowanych
rozwigzan: dostepu alternatywnego i alternatywnego sposobu dostepu (Zatgcznik 9).



Dokumenty archiwizuje sie w repozytorium wskazanym w PRO-01 (Zatgcznik 7 PRO-01).
Dostep do akt sprawy ogranicza sie do oséb niezbednych do jej prowadzenia.

11. Monitoring / KPI

e czas zamkniecia sprawy (Srednia/mediana) wedtug trybu (A/B/C/D/E)

* % spraw zamknietych w SLA/terminach ustawowych

* % CAPA zakoniczonych i zweryfikowanych jako skuteczne

e liczba niezgodnosci krytycznych oraz czas ich usuniecia

e liczba spraw przekazanych do PRO-02 (tryb E) i czas przekazania

e liczba przypadkéw dostepu alternatywnego / alternatywnego sposobu dostepu
o % przypadkow, w ktérych wnioskodawca skorzystat (vs odmowa)

12. Zataczniki

Zatacznik 1 — Formularz zgtoszenia bariery / wniosku / zgdania / skargi (wzér)
Zatgcznik 2 — Szablony komunikatéw (wzory)

Zatgcznik 3 — Rejestr informacji/wnioskow/zgdan/skarg (wzor)

Zatgcznik 4 — Karta dziatan korygujacych i zapobiegawczych (CAPA) — wzér
Zatgcznik 5 — Terminy i priorytety (SLA) — w tym terminy ustawowe

Zatacznik 6 — Wzér odpowiedzi (zapewnienie dostepnosci / termin / dostep
alternatywny / alternatywny sposéb dostepu)

Zatacznik 7 — Protokot zamkniecia sprawy i weryfikacji skutecznosci

Zatgcznik 8 — Schemat CAPA (workflow)

Zatgcznik 9 — Rejestr dostepu alternatywnego / alternatywnego sposobu dostepu (wzér)

13. Powigzania z Pakietem 14 procedur

PRO-01 — nadzér systemowy, KPI, przeglad roczny

PRO-02 — obstuga wnioskdw o racjonalne usprawnienia i wsparcie
edukacyjne/technologiczne

PRO-04 — organizacja ustug wspierajacych edukacje (np. ttumacz PJM)
PRO-05/PR0O-06 — architektura (inwestycje i standard budynkow)
PRO-07 — dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna

PRO-08 — dostepnos¢ cyfrowa

PRO-11/PR0O-12 — wydarzenia i komunikacja/informacja

PRO-13 — zaméwienia i zakupy

PRO-14 — ewakuacja
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Zatacznik 1.
Formularz zgtoszenia bariery / wniosku /zadania o zapewnienie
dostepnosci / skargi (wzor)

1. Rodzaj sprawy

[1 zgtoszenie bariery (informacja)
[J wniosek o zapewnienie dostepnosci
[J zadanie o zapewnienie dostepnosci cyfrowej

[ skarga

2. Dane zgtaszajgcego/wnioskodawcy

Imie i nazwisko / status / kontakt (min. jeden
kanat)

3. Preferowana forma kontaktu

e-mail / telefon / SMS / spotkanie / PJM online /
inne

4. Obszar

[ architektoniczna
O informacyjno-komunikacyjna
O cyfrowa

Oinna

5. Opis bariery / problemu

Co, gdzie, kiedy? Jaki wptyw na mozliwos¢
skorzystania z ustugi/procesu?

6. Oczekiwany sposob zatatwienia

np. usuniecie bariery / informacja w formacie
dostepnym / dostep alternatywny

7. Termin (jesli dotyczy)

np. data wizyty, wydarzenia, egzaminu

8. Zataczniki (opcjonalnie)

np. zdjecia, zrzuty ekranu, linki

9. Zgoda na przekazanie niezbednych informacji

TAK/NIE — do jednostek realizujgcych

10. Oswiadczenie

Dane sg prawdziwe, a zgtoszenie dotyczy
dostepnosci

11. Data

12. Podpis (opcjonalnie)
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Zatacznik 2. Szablony komunikatéw (wzory)

A. Potwierdzenie przyjecia
Temat: Potwierdzenie przyjecia sprawy —nr ...
Tres$é: Potwierdzamy przyjecie zgtoszenia/wniosku/skargi w dniu ... . Osobg
prowadzacg jest ... (BDU). Planowany termin odpowiedazi: ....
B. Prosba o doprecyzowanie
Temat: Prosba o doprecyzowanie sprawy —nr ...
Tre$é: W celu rozpatrzenia sprawy prosimy o doprecyzowanie: ... (zakres minimalny).
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Zatacznik 3.

Rejestr zgtoszen, wnioskow i skarg (wzoér)

Nr
spr
a-
wy

Dat
a
wpt
y-
wu

Klasyfika
cja
(A/B/C/D
/E)

Kan
at
wpt
y_
wu

Zgta-
szajq
cy
(ID)

Obszar
(arch./
IK/
cyfrow
a/

inne)

Opis
(skro

t)

Jednost
ka
realizu-
jaca

Termi
odpo

(sLa/
usta

Dostep
altern./alte
rn. sposéb
dostepu
(T/N)

+
skorzystat
(T/N)

/ odmowa
(uzasadnie
nie)

Stat
us

Dat

Zam

Legenda klasyfikacji: A — zgtoszenie braku dostepnosci (bariera), B —wniosek o

zapewnienie dostepnosci (arch./IK), C — zgdanie zapewnienia dostepnosci cyfrowej /
alternatywnego sposobu dostepu, D — skarga / sprawa zewnetrzna (w tym PFRON), E —
przekazanie do PRO-02 (racjonalne usprawnienia/wsparcie w ksztatceniu).
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Zatacznik 4.

Karta dziatan korygujacych i zapobiegawczych (CAPA) — wzér

Nr sprawy

Data uruchomienia CAPA

Opis niezgodnosci/bariery

Klasyfikacja

O krytyczna [0 wazna [ drobna

Analiza przyczyny zrédtowej (np. 5XWHY)

Dziatania korygujace (co?)

Odpowiedzialny (kto?)

Termin realizacji

Dziatania zapobiegawcze (co?)

Dowody realizacji

Weryfikacja skutecznosci (jak?)

Wynik weryfikacji

[ skuteczne O czeSciowo [ nieskuteczne —
dalsze dziatania

Zamkniecie CAPA (data/podpis)
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Zatacznik 5.

Terminy i priorytety (SLA) — w tym terminy ustawowe

Tryb Opis Potwierdzenie | Odpowiedi Realizacja Uwagi
(max)
A Zgtoszenie bariery | do 2 dni do 10 dni wg CAPA priorytet wg
roboczych roboczych wptywu
(informacja o
planie
dziatan)

B Whiosek o do 2 dni do 14 dni do 2 miesiecy zapewnié
zapewnienie roboczych (jesli wskazano | dostep
dostepnosci nowy termin) alternatywny

C Zadanie do 2 dni do 7 dni do 2 zapewnié
dostepnosci roboczych miesiecy alternatywny
cyfrowej / (jesli sposob
alternatywnego wskazano dostepu
sposobu nowy
dostepu termin)

D Skarga (w tym niezwtocznie wg termindw | wg udziat Rektora i
PFRON) z pisma / rozstrzygniecia | radcy

przepisow prawnego

E Przekazanie do | do1dnia wg PRO-02 wg PRO-02 BDU nadzoruje
PRO-02 roboczego przekazanie
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Zatacznik 6.
Wzor odpowiedzi (zapewnienie dostepnosci / termin / dostep
alternatywny/alternatywny sposdb dostepu)

Odpowiedznr .../ ...
Dotyczy: [ zgtoszenia bariery L1 wniosku o zapewnienie dostepnosci L1 zadania

L] skargi (nr sprawy ...)

1) Opis sprawy: ...

2) Ustalenia i dziatania: ...

3) Sposdb zapewnienia dostepnosci: ...

4) Jezeli nie jest mozliwe zapewnienie dostepnosci w 14 dni (dostepnos¢
architektoniczna | informacyjno-komunikacyjna) lub 7 dni (dostepnos¢ cyfrowa) :
przyczyny, nowy termin (max 2 miesigce) oraz opis dostepu alternatywnego lub
alternatywnego sposobu dostepu: ...

5) Dane kontaktowe do osoby prowadzacej (BDU): ...

6) Informacja o dalszych krokach / pouczenie (jesli dotyczy): ...

Podpis: ... (BDU / osoba upowazniona)
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Zatacznik 7.

Protokot zamkniecia sprawy i weryfikacji skutecznosci

Nr sprawy

Tryb (A/B/C/D/E)

Opis wykonanych dziatan

Dowody realizacji (odniesienia)

Czy zapewniono dostep alternatywny? lub
alternatywny sposdéb dostepu?

TAK/NIE — opis

Weryfikacja skutecznosci (kto/kiedy/jak)

Wynik weryfikacji

[ skuteczne O czesciowo [ nieskuteczne

Rekomendacje dziatan zapobiegawczych

Data i podpis (BDU)
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Zatacznik 8.
Schemat CAPA (workflow)

CAPA (Corrective and Preventive Actions) to uporzgdkowany sposdb reagowania na

zgtoszong bariere/niezgodnos¢: najpierw usuwamy problem (korekta), nastepnie

eliminujemy przyczyne (dziatanie korygujace) i zapobiegamy powtdrzeniu (dziatanie

zapobiegawcze).

zamkniecie CAPA.

Krok Opis Odpowiedzialny Wynik / dowéd

1 Rejestracja BDU Wopis w rejestrze
informacji/wniosku/zadania/skargi
i nadanie numeru sprawy (Zat. 3).

2 Wstepna kwalifikacja BZU +V;'<fas'dwa Decyzja o priorytecie, opis

.. L . jednostka . .

wptywu i pilnosci; ! rozwigzania
ewentualny dostep alternatywnego/alternatywnego
alternatywny lub sposobu dostepu
alternatywny sposéb
dostepu (Zat. 5/ Zat. 6/
Zat. 9).

3 Korekta: szybkie dziatania Witasciwa Potwierdzenie wykonania / test
dorazne, aby przywrdéci¢ dostep jednostka
(jesli mozliwe).

4 Analiza przyczyny zrédtowej (np. 5 | BDU + witasciwa Wynik analizy w karcie CAPA
Why/Ishik . jednostk

y/Ishikawa) jednostka (Za’f. 4)

5 Plan dziatan korygujacych i BDU + wtasciciel Uzupe’miona karta CAPA (Za’r. 4)
zapobiegawczych (kto/co/do procesu
kiedy).

6 Realizacja dziatan i gromadzenie Wiasciwa Dowody realizacji
dowoddw. jednostka

7 Weryfikacja skutecznosci i BDU Status ‘zamkniete’, data zamkniecia
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Zatacznik 9.

Rejestr dostepu alternatywnego / alternatywnego sposobu dostepu

(wzér)

Rejestr prowadzi BDU. Wpisu dokonuje sie dla kazdego przypadku zastosowania

dostepu alternatywnego (pkt 8) lub alternatywnego sposobu dostepu (pkt 9).

ID
spraw
y

Try
b

Obsza
r

Opis
bariery/element
u

Rozwigzanie
alternatywn
e

Data
wdrozeni
a

Skorzystat
? (T/N)

Odmowa -
uzasadnieni
e

Uwagi /
termin
wygaszeni
a
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