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Zakres obowigzywania Wszystkie punkty obstugi i kanaty

kontaktu Collegium Verum (stacjonarne i
zdalne) — w szczegdlnosci dziekanat, biura
administracyjne, recepcja/portiernia (jesli
dotyczy), sekretariaty oraz obstuga
wydarzen

1. Cel procedury

1. Zapewnienie jednolitego standardu obstugi i kontaktu z osobami ze szczegdlnymi
potrzebami (OzSP), zgodnie z zasadg poszanowania godnosci i autonomii.

2. Ustanowienie alternatywnych form komunikacji oraz zasady realizowania prosby
o komunikowanie sie w sposéb wskazany przez osobe.

3. Okreslenie zasad planowania, instalacji i utrzymania urzagdzen wspomagajgcych
styszenie (w szczegdlnosci petli indukcyjnych) w punktach obstugi.

4. Ustanowienie monitoringu jakosci obstugi oraz dziatan korygujacych w
przypadku niezgodnosci (PRO-03).

2. Zakres procedury
Procedura obejmuje:

e standard obstugi bezposredniej (stacjonarnej) i zdalnej,

e kanaty kontaktu (telefon, e-mail, formularze, spotkanie),

e alternatywne formy komunikacji (np. PJIM/SIM, tekst, czat, napisy, notatka
pisemna),



zasady przyjmowania i realizacji wniosku o komunikowanie sie w okreslony
sposob,

zasady wyposazenia punktow obstugi w urzagdzenia wspomagajgce styszenie
(petle indukcyjne, rozwigzania przenosne) oraz ich utrzymania,

szkolenia personelu obstugowego i utrzymanie kompetenciji,
dokumentowanie racjonalnych usprawnien i monitoring KPI.

Procedura dotyczy wszystkich kontaktéw zwigzanych z: rekrutacja, studiami, sprawami

administracyjnymi, udziatem w wydarzeniach i zyciu akademickim — w zakresie obstugi

i komunikacji (nie dotyczy stricte tresci cyfrowych WWW/BIP/e-ustug).

Powigzania / wyfaczenia:

Whioski o racjonalne usprawnienia oraz plan wsparcia (w tym wsparcie
edukacyjne): PRO-02.

Ustugi wspierajgce edukacje (ttumacz PJM/SJM, asysta itp.) — zlecanie i
rozliczanie: PRO-04.

Dostepnos¢ cyfrowa stron WWW/BIP, dokumentéw i e-ustug: PRO-08.
Komunikacja i informacja (materiaty, publikacje, ETR, prosty jezyk, napisy
rozszerzone, audiodeskrypcja AD): PRO-12.
Informacje/wnioski/zadania/skargi i dziatania CAPA: PRO-03.

Standard stanowiska obstugi (aspekt architektoniczny): PRO-06 (Zatgcznik 5).

3. Definicje

Dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna (IK) — mozliwos¢ skutecznego
uzyskania informacji oraz komunikowania sie z uczelnia, niezaleznie od trudnosci
sensorycznych, komunikacyjnych lub poznawczych.

Punkt obstugi — miejsce (fizyczne lub wirtualne) kontaktu z uczelnia, gdzie
zatatwiane sg sprawy uzytkownikdéw (np. dziekanat, sekretariat).

srodki wspierajgce komunikowanie sie - rozwigzania techniczne i organizacyjne,
ktére umozliwiajg lub utatwiajg porozumiewanie sie osobom z trudnosciami w
styszeniu, méwieniu lub widzeniu (np. PJM, tekst, wideopotaczenie z napisami,
strona internetowa).

Urzadzenia wspomagajgce styszenie — rozwigzania utatwiajgce odbior mowy
werbalnej (np. petla indukcyjna, system FM, rozwigzania stacjonarne i
przenosne).

Preferowana forma kontaktu — sposéb kontaktu wskazany przez osobe (np.
e-mail zamiast telefonu,).



4. Role i odpowiedzialnosci

4.1 Biuro ds. Dostepnosci Uczelni (BDU)

e ustanawia i aktualizuje standard obstugi (Zatgcznik 1) oraz narzedzia (Zataczniki
2-6);

* wspiera merytorycznie jednostki obstugi, prowadzi szkolenia i konsultacje;

e koordynuje wdrazanie i utrzymanie urzgdzen wspomagajgcych styszenie we
wspotpracy z Kanclerzem;

e prowadzi rejestr usprawnien IK i urzadzen (Zatacznik 5) oraz plan dziatan/szkolen
(Zatacznik 6);

e analizuje informacje/wnioski/zgdania/skargi/dotyczgce komunikacji i uruchamia
CAPA (PRO-03).

4.2 Jednostki obstugi (dziekanat, sekretariaty, biura administracyjne,
organizator wydarzen)

e stosujg standard obstugi i zapewniaja realizowanie preferowanej formy kontaktu
wskazanej przez osobe;

e zapewniajg dostepnosc kanatéw kontaktu (w tym mozliwos$¢ kontaktu
tekstowego);

e prowadzg biezgcg komunikacje z BDU w sprawie potrzeb, barier i wnioskéw;

e dbajg o utrzymanie gotowosci punktu obstugi (oznaczenia, instrukcje,
dostepnosc¢ urzadzen).

4.3 Kanclerz / administracja / infrastruktura

e zapewnia zakup/instalacje i utrzymanie urzgdzen wspomagajgcych styszenie oraz
oznakowanie w budynkach;

e wspotpracuje z BDU przy planowaniu lokalizacji urzgdzen oraz harmonogramie
przegladow;

e uwzglednia wymagania IK w zakupach i ustugach (w powigzaniu z PRO-13).

4.4 1T (jezeli dotyczy)

e wspiera rozwigzania kontaktu zdalnego (np. wideospotkania, czat, systemy
kolejkowe/zgtoszeniowe),

e zapewnia, by narzedzia komunikacji wykorzystywane w obstudze byty mozliwie
dostepne (w powigzaniu z PRO-08).
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. Zasady ogdlne standardu obstugi

Zasada réwnego traktowania: kazdy ma prawo do skutecznej komunikacji z uczelnia.
Preferowana forma kontaktu: jezeli osoba wskaze forme kontaktu (np. e-mail
zamiast telefonu), jednostka obstugi stosuje jg w pierwszej kolejnosci

Minimalizacja danych: przekazujemy i przetwarzamy wytacznie informacje
niezbedne do obstugi sprawy.

Przejrzystosé i prostota: komunikaty formutujemy jasno; gdy sprawa jest ztozona,
oferujemy podsumowanie na pismie i/lub przestanie w formie elektronicznej).
Gotowos¢ punktu obstugi: oznaczenia, instrukcje i urzgdzenia wspomagajace
styszenie muszg by¢ sprawne, aktywne i dostepne.

Wspdtpraca z BDU: w sytuacjach nietypowych jednostka obstugi konsultuje sie z BDU
(zwtaszcza gdy potrzebny jest ttumacz PJM/SIM — PRO-04).

6. Kanaty kontaktu i alternatywne formy komunikacji

6.1 Minimalne kanaty kontaktu
Uczelnia zapewnia co najmniej:

e kontakt e-mail (preferowany kanat tekstowy),

e mozliwos$é kontaktu telefonicznego,

e mozliwo$é umdwienia spotkania stacjonarnego lub zdalnego,

e mozliwo$é przekazania sprawy w formie pisemnej w punkcie obstugi.

Jednostki obstugi publikujg informacje o kanatach kontaktu i godzinach przyjeé w sposdb

zrozumiaty (powigzanie z PRO-12).

6.2 Srodki wspierajace komunikowanie sie
Srodki wspierajgce komunikowanie sie uruchamia sie w szczegélnosci, gdy osoba:

e nie moze korzystaé z telefonu lub mowy werbalnej,

e potrzebuje wsparcia w rozumieniu komunikatu,

e komunikuje sie w PJM/SIM,

e wymaga wsparcia w odbiorze mowy werbalnej (np. petla indukcyjna, program
typu text-to-speach).

Katalog form oraz sposob ich uruchomienia opisuje Zatgcznik 2. Jezeli konieczne jest
zlecenie ustugi (np. ttumacz PJIM/SJM), stosuje sie PRO-04.
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. Realizacja prosby o komunikowanie sie w preferowany sposob

Jednostka obstugi, przyjmujac sprawe, pyta (jezeli jest to zasadne) o preferowang
forme kontaktu oraz zapisuje jg w notatce sprawy.

Jezeli osoba wskazuje forme kontaktu, ktdra jest mozliwa do zapewnienia bez
dodatkowych zakupdw/ustug (np. e-mail, spotkanie, notatka), jednostka obstugi
realizuje sprawe w tej formie.

Jezeli wskazana forma wymaga uruchomienia wsparcia (np. PJM/SJM, napisy na
zywo), jednostka obstugi kieruje sprawe do BDU lub konsultuje uruchomienie
wsparcia (PRO-02/PR0O-04).

W przypadku odmowy zapewnienia wskazanej formy (np. brak mozliwosci
technicznej), nalezy:

a. zaproponowac rozwigzanie alternatywne réwnowazne,

b. uzasadni¢ decyzje,

c. wskazaé mozliwos¢ ztozenia wniosku o zapewnienie dostepnosci (PRO-03).

8. Urzadzenia wspomagajace styszenie (petle indukcyjne i inne)

8.1 Zasady doboru i lokalizacji

1.

BDU wraz z Kanclerzem okresla punkty priorytetowe instalacji urzgdzen:

w szczegolnosci dziekanat / miejsce pierwszego kontaktu oraz inne punkty obstugi

o duzym natezeniu ruchu.

Preferuje sie rozwigzania zapewniajgce rzeczywistg uzytecznos¢ (testy i serwis), a nie
tylko formalng instalacje.

Kazde miejsce wyposazone w urzgdzenie musi mie¢ czytelne oznaczenie (piktogram)
oraz krdétkg instrukcje dla pracownika i uzytkownika (Zatgcznik 3 i 4).

8.2 Utrzymanie i przeglady

1.

Urzadzenia wspomagajgce styszenie podlegajg okresowym testom sprawnosci
(rekomendacja: co najmniej raz na kwartat) i przeglagdowi po kazdej zmianie
stanowiska/instalacji.

Wyniki testow i ewentualne usterki wpisuje sie do rejestru (Zatacznik 5).
Stwierdzone niezgodnosci krytyczne (brak dziatania w punkcie obstugi) uruchamiaja
dziatania korygujgce (PRO-03 / CAPA).

9. Szkolenia personelu obstugi

1.

BDU prowadzi lub koordynuje szkolenia z zakresu:



e standardu obstugi OzSP,
e komunikacji dostepnej (w tym zasady krétkich, jasnych komunikatow),
e obstugi petli indukcyjnej i innych rozwigzan przenosnych i stacjonarnych,
e zasad kierowania spraw do BDU i uruchamiania wsparcia.
2. Minimalny cykl: szkolenie wdrozeniowe dla nowych pracownikéw + odswiezenie co
12-24 miesiace.
3. Planirejestr szkolen prowadzi BDU (Zatgcznik 6).

10. Dokumentowanie i archiwizacja

1. Jednostki obstugi dokumentujg przyjete preferencje kontaktu w sposéb minimalny
i adekwatny.

2. BDU prowadzi rejestr usprawnien IK i urzadzen (Zatgcznik 5) oraz plan
dziatan/szkolen (Zatgcznik 6).

3. Informacje, wnioski i skargi dotyczgce komunikacji sg rejestrowane i obstugiwane
zgodnie z PRO-03.

4. Dokumenty przechowuje sie w repozytorium wskazanym w PRO-01.

11. Monitoring / KPI

e % pracownikéw punktéw obstugi przeszkolonych w ostatnich 24 miesigcach

e satysfakcja z obstugi (ankieta krétkg po kontakcie lub okresowa)

e liczba informacji/wnioskow/skarg dotyczgcych komunikacji i obstugi (PRO-03)

e liczba punktow obstugi wyposazonych w urzgdzenia wspomagajace styszenie
(oraz % sprawnych w testach kwartalnych)

e czas odpowiedzi na zapytanie w kanale tekstowym (mediana; % w terminie —
zgodnie z lokalnym SLA)

12. Zataczniki

Zatacznik 1 — Standard obstugi i kontaktu (instrukcja)

Zatacznik 2 — Katalog alternatywnych form komunikacji + zasady uruchamiania
Zatgcznik 3 — Instrukcja stanowiska z petlg indukcyjng (lub innym urzgdzeniem
wspomagajgcym styszenie) + checklista testu

Zatgcznik 4 — Piktogramy i oznaczenia dostepnosci IK (wzdr/wykaz)

Zatacznik 5 — Rejestr usprawnien IK i urzgdzen wspomagajgcych styszenie (wzor)
Zatacznik 6 — Plan dziatan na rzecz dostepnosci IK + plan/rejestr szkolen (wzér)



13. Powigzania z innymi procedurami (Pakiet 14)

PRO-01 — nadzér systemowy, repozytorium dokumentéw, raportowanie KPI

PRO-02 — wnioski i racjonalne usprawnienia (gdy wsparcie dotyczy konkretnej osoby)
PRO-03 —Informacje/wnioski/zadania/skargi i CAPA

PRO-04 — ustugi wspierajgce edukacje (np. PJIM/SIM)

PRO-06 — standard architektoniczny (stanowiska obstugi)

PRO-08 — dostepnos¢ cyfrowa narzedzi obstugi

PRO-11 — wydarzenia i zycie akademickie

PRO-12 — komunikacja i informacja (ETR, prosty jezyk, napisy rozszerzone,
audiodeskrypcja-AD)

PRO-13 — zaméwienia publiczne i zakupy



Zatacznik 1. Standard obstugi i kontaktu (instrukcja)

1. Postawaijezyk:
e zwracaj sie bezposrednio do osoby, nie do osoby towarzyszacej;
e pytaj: ,,W jaki sposdb najwygodniej sie z Panig/Panem skontaktowac?”;
e unikaj zatozen — pozwdl osobie wskazac potrzeby;
e stosuj krotkie zdania, podsumowuj ustalenia.
2. Organizacja obstugi:
e zapewnij mozliwo$¢ obstugi w spokojniejszym miejscu, gdy rozmowa wymaga
prywatnosci;
o gdy kolejka jest dtuga — zaproponuj obstuge poza kolejnoscig w uzasadnionej
sytuacji;
e jesli sprawa jest ztozona — zaoferuj podsumowanie na pismie i/lub przestanie w
formie elektronicznej.
3. Preferowana forma kontaktu:
e jezeli osoba prosi o kontakt e-mail/tekst — nie odsytaj do telefonu;
e jesli potrzebne jest wsparcie (PJM/SIM, napisy na zywo) — skontaktuj sie z BDU.
4. Eskalacja:
e w sytuacjach spornych/odmowy zapewnienia preferowanej formy — odmowe
uzasadnij oraz poinformuj o PRO-03 (wniosek/skarga).



Zatacznik 2. Katalog alternatywnych form komunikacji + zasady uruchamiania

Forma Kiedy stosowa¢ Jak uruchomic¢ Kto odpowiada SLA / termin Uwagi
komunikacji
E-mail / gdy osoba przyjac sprawe i jednostka wg lokalnego
formularz preferuje kontakt | prowadzi¢ obstugi SLA
tekstowy pisemny; w korespondencje
miejsce telefonu
Notatka gdy kontakt zapewnic jednostka od reki
pisemna w ustny jest papier/druk; obstugi
punkcie obstugi | utrudniony potwierdzic¢
(réwniez na ustalenia
ekranie
smartfonu lub
tabletu)
Spotkanie gdy potrzebne uzgodnic IT + jednostka ustali¢ termin powigzanie z
zdalne z wsparcie w narzedzie; obstugi + BDU PRO-08/PRO-
napisami odbiorze mowy zapewnic (gdy potrzeba) 12
(transkrypcja) napisy/alternatywe
Ttumacz gdy osoba zgtoszenie do BDU; | BDU wg PRO-04
PIJM/SIM komunikuje sie w | zlecenie ustugi dostepnosci;
(rowniez w PIM/SIM priorytet przy
formie zdalnej) sprawach
pilnych
Petla gdy osoba uruchomic jednostka od reki Zat.3iZat.5
indukcyjna / korzysta z urzadzenie; obstugi +
inne urzadzenie | aparatu/implantu | wykonaé krétki Kanclerz
wspomagajace test (utrzymanie)

styszenie




P wnN e

Zatacznik 3. Instrukcja stanowiska z petlg indukcyjng + checklista testu

Instrukcja dla pracownika:

Sprawdz oznaczenie stanowiska (piktogram petli) i dostep do instrukcji.
Wiacz urzadzenie zgodnie z instrukcjg producenta.
Zapytaj uzytkownika, czy styszy wyrazniej po przetgczeniu aparatu/implantu na tryb , T”.
Jezeli urzadzenie nie dziata — zanotuj usterke w rejestrze (Zat.5) i zgto$s do Kanclerza;

zapewnij alternatywng forme komunikacji (Zat.2).

Data testu Punkt obstugi Urzadzenie Wynik Opis usterki Podpis /
(OK/NOK) zgtoszenie do
utrzymania

10



Zatacznik 4. Piktogramy i oznaczenia dostepnosci IK (wzér/wykaz)

Wykaz piktograméw rekomendowanych do stosowania w punktach obstugi (obok
standardowych znakéw dostepnosci):

Petla indukcyjna (miejsce wyposazone w urzadzenie)
Obstuga w PJM/SIM (po wczesniejszym zgtoszeniu / z BDU)
Kontakt tekstowy (e-mail / formularz)

P wn

Dostepne stanowisko obstugi (komunikacja + obstuga w spokojnym miejscu)

Zasady: piktogramy umieszcza sie w polu widzenia przy stanowisku, a w razie potrzeby
réwniez na stronie informacyjnej jednostki (PRO-12).
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Zatacznik 5. Rejestr usprawnien IK i urzagdzen wspomagajacych styszenie (wzor)

| Punk

obstu
gi

Rodzaj
usprawnienia/urzad
zenia

Lokaliza
cja

Data
instala
cji

Odpowiedzi
alny

Test
kwartal
ny
(data)

Wyn
ik

Uwagi/ust
erki

Stat
us
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Zatacznik 6. Plan dziatan na rzecz dostepnosci IK + plan/rejestr szkolen (wzér)

A. Plan dziatan na rzecz zapewniania dostepnosci informacyjno-komunikacyjne;j

Rok Dziatanie Obszar Jednostka Termin Miernik/KPI Status
(kontakt/obstuga/urzadzenia) | odpowiedzialna
B. Plan/rejestr szkolen personelu obstugi
Data Szkolenie Grupa Prowadzacy Liczba Lista Uwagi/wnioski
docelowa uczestnikow obecnosci
(T/N)
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