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PROJEKT

ROZPORZADZENIE
MINISTRA RODZINY, PRACY I POLITYKI SPOLECZNEJV

w sprawie Centrum Komunikacji

Na podstawie art. 14a ust. 7 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych
srodkach komunikowania si¢ (Dz. U. z 2023 r. poz. 20) zarzadza sig, co nastgpuje:

§ 1. Rozporzadzenie okresla:

1) wymagania, jakie musi spetni¢ organizacja pozarzagdowa bedgca realizatorem
Centrum Komunikacji, w tym do$wiadczenie organizacji i kadry §wiadczacej ustugi
na rzecz osob doswiadczajgcych trwale lub okresowo trudnosci w komunikowaniu sie,
zwanych dalej ,osobami uprawnionymi”, oraz zaplecze organizacyjne i techniczne
niezbedne do $wiadczenia ustug Centrum Komunikacji,

2) szczegblowy zakres oraz formy $wiadczonych ustug przez Centrum Komunikacji,
zasady korzystania z Centrum Komunikacji, formg¢ i sposob zgloszenia przez
uprawnionego checi skorzystania z poszczegdlnych ustug, dni i godziny pracy oraz
wymagane kwalifikacje kadry, sposob rekrutacji kadry, a takze okreslenie rozwigzan
technicznych systemu informatycznego.

§ 2

Podmioty uprawnione do ztozenia oferty na realizatora Centrum Komunikacji musza
posiadac:

1) 5 letnie doswiadczenie whasne oraz kadry w $wiadczeniu stacjonarnych ustug na rzecz
0sob uprawnionych oraz instytucji publicznych;

2) 5 letnie doswiadczenie whasne oraz kadry w swiadczeniu ustug za pomoca srodkoéw
porozumiewania si¢ na odleglo$¢ na rzecz osdb uprawnionych;

3) odpowiednig bazg thumaczy polskiego jezyka migowego zapewniajaca wlasciwg realizacje
zadania;

4) 5 letnie dos$wiadczenie w szkoleniu i certyfikowaniu ttumaczy polskiego jezyka
migowego;
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5) sie¢ placowek w kazdym wojewodztwie, ktore beda realizowac stacjonarne ustugi
komunikacyjne;

6) odpowiednie rozwiagzania technologiczne zapewniajgce sprawng realizacj¢ zadania, o
ktorym mowa w pkt. 2.

§ 3.
Centrum Komunikacji zapewnienia nieodptatne ustugi w postaci:

1) ,,ustugi thumacza polskiego jezyka migowego (PJM) za posrednictwem $srodkow
porozumiewania si¢ na odlegto$¢ do 30 minut”, ktéra ma charakter dwustronny (osoba
uprawniona — thumacz PJM) lub trojstronny (osoba uprawniona — thumacz PJM - otoczenie),
ttumaczenie odbywa si¢ w czasie rzeczywistym, jest dostepne bez limitu potaczen, a jedno
polaczenie moze trwa¢ maksymalnie do 30 minut;

2) ,,ushugi thumacza polskiego jezyka migowego za posrednictwem $rodkow porozumiewania
si¢ na odlegtos¢ od 30 minut do 4 godzin”, ktora ma charakter trojstronny (osoba uprawniona
— thumacz PJM - otoczenie), przeznaczona jest do wykonywania dtuzszych ttumaczen i
zamawiana z minimalnym wyprzedzeniem trzy dni robocze przed realizacja ustugi. Ustuga
jest limitowana - maksymalnie w wymiarze do 8 godzin w miesigcu i jednorazowo od 30
minut do 4 godzin, a limit godzin naliczany jest od kazdej rozpocze¢tej godziny polaczenia;

3) ,,ustugi ttumacza stacjonarnego”, ktéra dostepna jest na terenie kazdego wojewodztwa i
polega na thumaczeniu stacjonarnym — w szczegdlnoSci W miejscu pracy, instytucji
publicznej, placéwce stuzby zdrowia. Realizowana jest z wyprzedzeniem na trzy dni robocze
przed realizacjg, w przypadku bardziej ztozonych spraw, kiedy nie mogg by¢ zrealizowane
ustugi, o ktorych mowa w pkt. 1 i 2. Tlumacz we wskazanym terminie i czasie udaje si¢ w
wyznaczone miejsce celem zrealizowania ustugi, przy czym ttumaczenie stacjonarne moze
trwac jednorazowo do 2 godzin je$li aktualnie do dyspozycji jest 1 ttumacz PJM lub do 4
godzin w przypadku dostgpnosci 2 ttumaczy PJM. Miesieczny limit ustugi to 8 godzin
tltumaczeniowych nie wliczajac czasu dojazdu thumacza do miejsca wykonywania ustugi;

4) ,,ustugi thumaczenia dokumentoéw” ktora polegaja na thumaczeniu dokumentow w
szczegblnosci takich jak pisma, umowy czy regulaminy i umozliwia ttumaczenie tekstu z
jezyka polskiego na polski jezyk migowy lub nagrania z polskiego jezyka migowego na jezyk
polski. Ustuga jest zamawiana jest poprzez przestanie dokumentu badz nagrania w systemie
Centrum Komunikacji, zwanym dalej Systemem. Realizacja ustugi nastgpuje w terminie do 3
dni roboczych od przestania dokumentu badZ nagrania, a maksymalna obj¢tos¢ dokumentu
ttumaczonego w ramach $wiadczonej ushugi wynosi do 5 stron formatu A4;

5) ,,ustugi transkrypcji mowy za posrednictwem srodkoéw porozumiewania si¢ na odleglos¢ w
wymiarze do 30 minut”, ktéra dedykowana jest osobom stabostyszacym, p6zno ogtuchtym,
nie znajacym polskiego jezyka migowego, komunikujacym si¢ za pomocg jezyka polskiego
pisanego, a takze osoby gluche komunikujace si¢ na co dzien w polskim jezyku migowym,
ale rownoczesnie dobrze znajace jezyk polski w pismie, jesli biezaca sprawe chcg zatatwic
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jedynie za pomocg pisma. Kontakt odbywa si¢ za pomoca czatu i potaczenia audio, a ushuge
trwajacg do 30 minut $wiadczy specjalista transkrypcji mowy;

6) ,,ustuga POMOC?”, ktoéra uzywana jest w nagtych przypadkach w szczegolnosci takich jak
wypadek czy inne nagle zdarzenie losowe i Stuzacy do zaalarmowania odpowiednich stuzb.
Ushuge w wymiarze do 30 minut $wiadczy ttumacz polskiego jezyka migowego. W
przypadku nieuzasadnionego uzycia Centrum Komunikacji moze zablokowac¢ ustuge dla
osOb naduzywajacych jej.

§ 4

Centrum Komunikacji dziata:

1) w dni robocze od godz. 8:00 do godz. 20:00 realizowane sa wszystkie rodzaje ustug, 0
ktérych mowa w § 3;

2) w dni robocze od godz. 20:00 do godz. 22:00 oraz od godz. 6:00 do godz. 8:00
realizowane sg ustugi, o ktorych mowa w § 3 pkt 11 6;

3) w dni ustawowo wolne od pracy, o ktorych mowa w ustawie z dnia 18 stycznia 1951 r. o
dniach wolnych od pracy (Dz. U. z 2020 r. poz. 1920) od godz. 8:00 do godz. 20:00
realizowane sg ustugi, o ktorych mowa w § 3 pkt 1, 51 6;

4) w dni ustawowo wolne od pracy o ktérych mowa w ustawie z dnia 18 stycznia 1951 r. o
dniach wolnych od pracy od godz. 20:00 do godz. 8:00 realizowana jest ustuga, o ktorej
mowa w § 3 pkt 6.

§ 5.

1. Zawarcie umowy o $wiadczenie ustug miedzy osobg uprawniong a realizatorem nastgpuje
w chwili podjecia przez osobe uprawniong dziatania w ramach korzystania z Centrum
Komunikaciji.

2. W celu korzystania z ustug Centrum Komunikacji osoba uprawniona pobiera aplikacje
dedykowang do korzystania z ustug Centrum Komunikacji lub korzysta z wersji na
przegladarki internetowe, a nastgpnie dokonuje rejestracji do systemu Centrum Komunikacji.
W celu dokonania rejestracji podaje imi¢ i nazwisko, numer PESEL, a w przypadku braku
numeru PESEL — seri¢ i numer dokumentu potwierdzajacego tozsamos¢.

3. Potwierdzeniem uprawnienia do skorzystania z ustug Centrum Komunikacji jest ztozenie
o$wiadczenia o byciu osoba uprawniong w rozumieniu w ustawy o jezyku migowym i innych
srodkach komunikowania si¢ (Dz. U. z 2023 r. poz. 20).

4. Osoba uprawniona w zakresie niezbednym do wykonania ustug, o ktorych mowa w § 3
wyraza zgode na przetwarzanie danych osobowych, nagrywanie rozmow oraz o$wiadcza, iz
zapoznata si¢ z zasadami korzystania z Centrum Komunikacji okreslonymi w
rozporzadzeniu.
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5. Po pozytywnej weryfikacji danych osoba uprawniona otrzymuje dostgp do systemu i moze
korzysta¢ z ustug. W przypadku blednych lub niekompletnych danych rejestracja nie moze
by¢ ukonczona.

6. Dostep do systemu daje mozliwos¢ uzupetnienia przez osoby uprawnione danych tych
0s0b, ktorych podanie jest dobrowolne, tj.: adres zamieszkania, wiek, obywatelstwo,
wyksztalcenie, status na rynku pracy, rodzaj i stopien niepelnosprawnosci.

7. Podczas pierwszego potaczenia realizator dokonuje weryfikacji tozsamos$ci 0soby
uprawnionej, w tym celu prosi o okazanie pierwszej strony dokumentu tozsamosci ze
zdjeciem i na tej podstawie stwierdza zgodno$¢ imienia i nazwiska osoby weryfikowanej z
okazanym dokumentem, oraz odnotowuje stosowng informacje w Systemie Centrum
Komunikacji. Negatywna weryfikacja danych osobowych, o ktérych mowa w ust. 2 badz
brak zgody na okazanie dowodu tozsamos$ci wigze si¢ z odmowg dostgpu do korzystania z
ushug. Weryfikacja tozsamosci nastepuje tylko raz podczas pierwszego potaczenia. Od tego
momentu mozna korzysta¢ z ustug wedtug potrzeb.

8. W celu nawigzania potaczenia z Centrum Komunikacji osoba uprawniona taczy si¢ z
aplikacjg lub strong webowg i samodzielnie okresla czego dotyczy sprawa, ktérg chce
zatatwi¢. W tym celu kazdorazowo przechodzi przez kolejne kroki:

1) wybor rodzaju ustugi (krok obowigzkowy):

a) ustuga thumacza polskiego jezyka migowego online do 30 minut;

b) ustuga thumacza polskiego jezyka migowego online od 30 minut do 2 godzin;
c) ustuga thumacza stacjonarnego;

d) ustuga thumaczenia dokumentow;

e) ustuga transkrypcji mowy — online do 30 minut;

2) wybor tematu rozmowy/sprawy (krok obowigzkowy) dostosowany do poziomu kwalifikacji
operatorow:

a) pierwszy poziom spraw (w szczegélnosSci praca, lekarz, szpital, urzad, sad,
policja);

b) drugi poziom spraw (w szczeg6lnosci sprawy mieszkaniowe, bank, poczta,
szkota);

c) trzeci poziom spraw (w szczegdlnosci ustugi, zamowienia, rezerwacje, sprawy
rodzinne);

3) krotki opis potrzeb lub sprawy (krok nieobowiazkowy);
4) wskazanie numeru telefonu do rozméwey, ktorego dotyczy sprawa (krok nieobowigzkowy);

5) okreslenie czy konieczna jest rezerwacja ttumacza na konkretny dzien i godzing (krok
zalezny od rodzaju ustugi);
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6) mozliwos¢ dodania zatgcznika w formie tekstu, wideo lub fotografii;
7) w przypadku ustugi POMOC, o ktérej mowa w § 3 pkt. 6) przepisow § 5 nie stosuje sig¢;

8) po kazdej zrealizowanej ustudze uzupetniany jest przez Operatora formularz wsparcia, ktory
dostgpny jest w systemie Centrum Komunikacji.

9. Formularz wsparcia zawiera nastepujace dane:

1) imi¢ i nazwisko 0soby uprawnionej,

2) data i godzina udzielonego wsparcia,

3) forma udzielonego wsparcia,

4) rodzaj udzielonego wsparcia oraz status wsparcia,

5) imi¢ i nazwisko operatora.

Formularze wsparcia sg archiwizowane na potrzeby sprawozdawczosci.

10. Osoba uprawniona nie ma mozliwosci wyboru operatora, ktory zrealizuje ustuge.
Operatorzy sa przydzielani przez System losowo.

11. Rozmowy s3 nagrywane i przechowywane przez okres 14 dni roboczych, a w przypadku
ztozonej reklamacji do 30 dni kalendarzowych. Po tym czasie usuwane sg automatycznie.
Nagrania rozméw przechowuje si¢ na wypadek wniesienia reklamacji osoby uprawnionej w
zakresie dziatania Centrum Komunikacji. Nagrania stuza takze do analizy pracy operatoréw w
celu podniesienia jako$ci $wiadczonych ustug. Powyzsze stosuje si¢ odpowiednio w zakresie
dokumentow i nagran nadestanych w ramach ustugi thumaczenia dokumentow.

12. Osoba uprawniona moze zglasza¢ reklamacje w zakresie swiadczonych ustug, dziatania
systemu Centrum Komunikacji i obstugi. Reklamacje mozna zglasza¢ poprzez wystanie
formularza reklamacji na swoim koncie uzytkownika lub poprzez kontakt z Centrum
Komunikaciji.

13. Reklamacje powinna zawiera¢ prawidlowe imi¢ i nazwisko osoby uprawnionej, adres email
uzyty do rejestracji oraz opis problemu stanowiacego podstawe do zlozenia reklamacji.

14. Termin do wniesienia reklamacji wynosi 14 dni kalendarzowych od dnia, w ktorym
nastapilo zdarzenie bedace przedmiotem reklamac;ji.

15. Realizator rozpatruje reklamacj¢ poprzez podjecie dziatan majacych na celu wyjasnienie
sprawy w terminie 30 dni kalendarzowych od dnia jej wniesienia.
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§ 6.

1. Realizator przedstawia w ofercie na realizatora planowang strukture organizacyjng Centrum
Komunikacji i w oparciu o nig $wiadczy ustugi, o ktorych mowa w § 3 poprzez operatorow tj.
ttumaczy polskiego jezyka migowego, specjalistow transkrypcji mowy oraz specjalistow
thumaczenia dokumentow.

2. Nabor, rekrutacja i wyltonienie kandydatow do swiadczenia ustug odbywa si¢ na podstawie
regulaminu rekrutacji operatorow okreslony przez realizatora. Rozmowa rekrutacyjna
prowadzona jest przez powotany zespdt rekrutacyjny, w sktad, ktorego wchodza osoby
uprawnione postugujace si¢ biegle polskim jezykiem migowym oraz tlumacze polskiego
jezyka migowego z doswiadczeniem.

3. Operatorzy posiadaja nastepujace kwalifikacje:
1) wyksztalcenie minimum $rednie,

2) certyfikat tlhumacza polskiego jezyka migowego lub ukonczony kurs polskiego jezyka
migowego na poziomie minimum B2;

3) doswiadczenie w pracy jako ttumacz polskiego jezyka migowego przez minimum 1 rok,
4) znajomosc¢ specyfiki funkcjonowania os6b uprawnionych,

4. W zakresie thumaczenia z lub na polski jezyk migowy operatorzy wykazuja si¢ biegtym
tlumaczeniem, znajomoscia warsztatu thumacza, zasad pracy thumacza, w tym pracy w zespole,
a takze znajomoscig aspektow prawnych ttumaczenia na polski jezyk migowy.

5. W zakresie transkrypcji mowy operatorzy wykazujg si¢ bardzo dobrg znajomoscig jezyka
polskiego, umiejetnos¢ szybkiego bezwzrokowego pisania na klawiaturze (minimum 400
znakOéw na minute).

6. W zakresie komunikacji operatorzy wykazujg si¢ swobodna komunikacja w polskim jezyku
migowym i jezyku polskim w zaleznosci od uwarunkowan (osoba styszaca, osoba glucha,
osoba stabostyszaca), a takze bardzo dobrg znajomoscia jezyka polskiego w mowie i pisSmie;

7. Przy $wiadczeniu ustug operatorzy wykazuja si¢ wysokim stopniem zaangazowania,
empatig oraz adekwatnym poziomem reakcji na potrzeby osob uprawnionych.

8. Ttumacze polskiego jezyka migowego przy realizacji ustug Centrum Komunikacji
przydzielani sa do obstugi jednej z trzech grup spraw:

1) pierwszy poziom spraw stanowig sprawy najtrudniejsze, wymagajace bieglosci w
ttumaczeniu z i na polski jezyk migowy na poziomie nie mniejszym od B2 oraz minimum 5
letnie doswiadczenie w zawodzie w tym 2 letnie doswiadczenie w pracy przy thumaczeniach z
wykorzystaniem $rodkow porozumiewania si¢ na odleglo$¢;
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2) drugi poziom spraw stanowig sprawy $redniozaawansowane, wymagajace biegltosci w
ttumaczeniu z i na polski jezyk migowy i doswiadczenia w zawodzie thumacza na poziomie nie
mniejszym od B2 oraz minimum 2 letnie doswiadczenie w zawodzie w tym 1 rok
doswiadczenia w pracy przy tlumaczeniach z wykorzystaniem $rodkéw porozumiewania si¢
na odlegtos¢,;

3) trzeci poziom spraw stanowig Sprawy najprostsze, wymagajace bieglosci w thumaczeniu z i
na polski jezyk migowy i1 doswiadczenia w zawodzie ttumacza na poziomie nie mniejszym od
B2 oraz minimum 1 rok doswiadczeni w zawodzie.

9. Realizator prowadzi nadzor oraz $wiadczy wsparcie psychologiczne na rzecz operatorow,
ktore maja na celu omowienie ich pracy, biezacej obshugi 0s6b uprawnionych oraz sytuacji
trudnych, nowych lub problematycznych.

10. Na podstawie nagran analizuje si¢ sposob prowadzenia rozmowy z 0Sobami uprawnionymi,
prawidlowo$¢ reakcji na sytuacje, panowanie nad swoimi emocjami, niewychodzenie z roli
ttumacza czy inne standardy $wiadczenia ustug. Oprocz planowanych superwizji, operatorom
zapewnia sig¢ staty dostep do konsultacji z psychologiem.

11. Realizator prowadzi dla operatorow nie rzadziej niz 2 razy w ciggu roku szkolenia
podnoszace 1 doskonalgce umiejetnosci thumaczeniowe:

1) zapoznajac z nowymi znakami specjalistycznymi i branzowymi;

2) przedstawiajgc regionalizmy jezykowe, aspekty pracy z tzw. ,trudnym klientem” oraz
obstuga oso6b doswiadczajacych problemow psychicznych.

§7.

1. System Centrum Komunikacji rozumiany jest jako kompleksowe rozwigzanie
informatyczne umozliwiajagce komunikacje w polskim jezyku migowym oraz za pomoca
transkrypcji mowy.

2. System dostepny jest przez Aplikacje Mobilng — aplikacj¢ wspierajaca podstawowe systemy
(i0S oraz Android) albo przez odpowiednig strong lub aplikacie WWW z urzadzen mobilnych
oraz komputeréw klasy PC. System zapewnia wsparcie dla 5 najbardziej popularnych
przegladarek internetowych bez koniecznosci instalowania dodatkowego oprogramowania.

3. System zapewnia nastgpujace funkcjonalnosci:

1) przeprowadzanie rozmow w czasie rzeczywistym;

2) przeprowadzanie rozmow dwustronnych i trojstronnych,
3) przeprowadzanie wielu rozmow jednoczesnie,

4) zarzadzanie w Systemie osobami uprawnionymi;
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5) konta 0s6b uprawnionych;

6) statystki raportowania potaczen, w szczegolnosci: date i godzing nawigzania potaczenia,
czas trwania, czas czekania, uzytkownikow, wykonane ustugi w plikach CSV i Excel;

7) ocena jakosci polaczen przez uzytkownikoéw po kazdej ustudze;

8) czat;

9) oddzwanianie do osob uprawnionych;

10) kolejkowanie potaczen;

11) prowadzenie kalendarza zarowno przez 0soby uprawnione oraz kadre realizatora;
12) mozliwo$¢ wysylki plikow audio, wideo;

13) rejestrowanie i archiwizowanie potaczen;

14) konta kadry realizatora, ktorzy majg przypisane przez administratora role zarzadzania
osobami uprawnionymi i obstugi Systemu.

4. System realizuje potaczenia z odpowiednig jakosScig audio | wideo umozliwiajgca efektywnag
komunikacje w trakcie potgczenia (odpowiednia rozdzielczos$¢, odpowiednia liczba klatek na
sekunde, brak istotnego opoOznienia oraz jego zmienno$¢ na poziomie nie zaburzajagcym
realizowanej rozmowy).

5. System zgodny jest ze standardem WCAG 2.1. na poziomie AA.

6. System wykonany jest zgodnie z aktualnymi standardami bezpieczenstwa informatycznego
w szczegdlnosci W zakresie:

1) bezpieczenstwa wytworzonego oprogramowania;
2) bezpieczenstwa administrowania systemem;

3) bezpieczenstwa oprogramowania open source wchodzacego w sktad systemu, a nie
wytworzonego w ramach realizacji projektu;

4) bezpieczenstwa dostepu do danych i komponentow Systemu (np. serweréw i urzadzen
sieciowych);

5) w zakresie ochrony danych osobowych.
§ 8.

Rozporzadzenie wchodzi w Zycie w dniu nastepujacym po dniu ogloszenia.

Ministerstwo Rodziny u czas
i Polityki Spolecznej przestrzen
tozsamosc
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