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WYBRANE ASPEKTY POSTRZEGANIA POTRZEB OSOB )
NIEPEELNOSPRAWNYCH PRZEZ PRACOWNIKOW URZEDOW
MIEJSKICH W WOJEWODZTWIE SLASKIM

Streszczenie. Niniejsze opracowanie przedstawia wyniki badan w zakresie
postrzegania barier architektonicznych przez klienta niepetnosprawnego w admini-
stracji publicznej na przyktadzie urzedu miejskiego w Dgbrowie Gorniczej. Celem
publikacji jest zbadanie poziomu postrzegania tychze barier architektonicznych przez
osoby niepelnosprawne, jak rowniez okreslenie czy stopien niepelnosprawnosci
wplywa na ich percepcje odnosnie postrzegania danej bariery.

Stowa kluczowe: jakos$¢ ustug, osoby niepelnosprawne, administracja publiczna,
bariery architektoniczne

SOME ASPECTS OF PERCEIVED NEEDS OF DISABLED PERSONS
BY STAFF IN MUNICIPIAL OFFICES IN THE SILESIAN PROVINCE

Summary. This paper presents the results of research into the perception of
architectural barriers by the customer with a disability in public administration on
the example of the municipal office in the Mining oak. The purpose is to examine the
level of perception of these architectural barriers for people with disabilities, as well as
to determine whether the degree of disability affects their perception regarding
the perception of the barrier.

Keywords: quality of service, people with disabilities, public administration,
architectural barriers
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1. Wprowadzenie

Wytyczne Unii Europejskiej zwracaja uwage na konieczno$¢ ograniczenia barier
architektonicznych i dostosowanie tak zwanej przestrzeni publicznej do potrzeb o0sob
niepetnosprawnych. Wychodzac naprzeciw tym tendencja coraz czesciej w literaturze
przedmiotu podejmuje si¢ tematyke dotyczaca funkcjonowania oséb niepetnosprawnych
w $rodowisku miejskim, jak rowniez prowadzi badania empiryczne z nig zwigzane?.

W niniejszej publikacji przedstawiono wyniki badan prowadzonych na terenie
wojewddztwa S$laskiego w zakresie postrzegania jakos$ci obstugi klienta niepetnosprawnego
przez pracownikow urzedu. Celem opracowania jest okreslenie, na jakim poziomie jako$¢
obstugi klienta niepelnosprawnego postrzegaja pracownicy urzedow i na ile ocena ta rdzni si¢
od oceny dokonywanej przez samych klientow.

Przedstawione w niniejszej publikacji analizy zostaly wykonane w trakcie realizacji
projektu badawczego Wyznaczenie modelu profilu czynnikéw wplywajgcych na poziom jakosci
obstugi klienta niepetnosprawnego w warunkach zrownowazonego rozwoju na przyktadzie

administracji publicznej wojewddztwa slgskiego, UMO-2012/05/B/HS4/01144 symbol na

! Benek L.: Aspekty innowacyjne w architekturze obiektow dla oséb niepetnosprawnych. Zeszyty Naukowe,
s. Architektura, z. 45. Politechnika Slgska, Gliwice 2007, s. 101-108; Bogucka A.: Przystosowanie bazy
turystycznej na potrzeby 0sob niepelnosprawnych. ,,Economy and Management”, nr 3, 2010, s. 93-108; Bugdol
M.: Zarzadzanie jako$cig w urzedach administracji publicznej — teoria i praktyka. Difin, Warszawa 2008; Eckert
U.: Mozliwosci wyboru drogi zycia przez osoby niepetnosprawne, [w:] Palak Z. (red.): Jako$¢ zycia osob
niepelnosprawnych i nieprzystosowanych spotecznie. Uniwersytet Marii Curie-Sktodowskiej, Lublin 2006;
Frackiewicz L.:. Charakterystyka osob niepetnosprawnych, [w:] Frackiewicz L. (red.): Niepetnosprawni
w $rodowisku spotecznym. Akademia Ekonomiczna, Katowice 1999; Gatkowski J.: Architektoniczne aspekty
srodowiska mieszkaniowego 0sob niepetnosprawnych. Zeszyty Naukowe, s. Architektura i Urbanistyka, t. 5.
Politechnika Poznanska, Poznan 2005, s. 51-59; Kaleta P., Zurakowski Z.: Wplyw barier architektonicznych na
mozliwo$ci ksztatcenia si¢ 0so6b niepetnosprawnych ruchowo w Zabrzu. Zeszyty Naukowe, s. Organizacja
i Zarzadzanie”, z. 63a. Politechnika Slaska, Gliwice 2012, s. 167-188; Kowalski K., Starzyfska D.,
Pac-Raszewska K., Denys M: Projektowanie bez barier — wytyczne, http://www.integracja.org/wp-content/
uploads/2014/05/projektowanieBB21.pdf; Loska A.: Review of opportunities and needs of building the Smart
Maintenance concept within technical infrastructure system of municipal engineering, [w:] Knosala R. (red.);
Innowacje w Zarzadzaniu i Inzynierii Produkcji. Oficyna Wydawnicza Polskiego Towarzystwa Zarzadzania
Produkcja, Opole 2015, s. 544-555; Niepetnosprawni — hormalna sprawa. Raport Integracji. Fundacja ,,Polska
bez Barier”, Warszawa 2001; Nowak A.: Dyskryminacja oséb niepelnosprawnych. ,,Polityka Spoteczna”, nr 10,
2010, s. 12-16; Parchomium M.: Spoteczno$¢ akademicka wobec 0s6b niepelnosprawnych — percepcja
studentow z niepelnosprawnoscig. ,,Polityka Spoleczna”, nr 1, 2012, s. 26-31; Pawlowska-Cyprysiak K.:
Uwarunkowania jakosci zycia osOb z niepelnosprawnosécia ruchowa. ,.Bezpieczenstwo Pracy — Nauka
i Praktyka”, nr 10, 2011, s. 6-8; Racon-Leja K. Bariery w ksztatltowaniu przestrzeni publicznej w zespotach
mieszkaniowych. ,,Architektura”, nr 3, 2010, s. 165-170; Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury w sprawie
warunkow technicznych, jakim powinny odpowiada¢ budynki i ich usytuowanie z dnia 12 kwietnia 2002 r.;
Sleszynski P.: Niepelosprawnos¢ w Polsce w $wietle wynikow ostatniego spisu powszechnego. ,,Polityka
Spoteczna”, nr 9, 2006, s. 23-27; Wilinski M.: Modele niepetnosprawnosci: indywidualny — funkcjonalny —
spoleczny, [w:] Diagnoza potrzeb i modele pomocy dla oséb z ograniczeniami sprawnos$ci. Scholar, Warszawa
2010; Wtodarczyk J.: Architektura a niepelnosprawnos¢. Prace Naukowe. Postawy wobec niepetnosprawnosci.
Akademia Ekonomiczna, Katowice 2002, s. 161-175; Zasadzien M., Midor K., Walek T.L.: Badania w zakresie
identyfikacji potrzeb i oceny barier w dostepie do ustug publicznych i rozwoju 0s6b z niepelnosprawnoscig,
[w:] Bartnicka J.: Ksztalttowanie przestrzeni publicznej z uwzglgdnieniem oséb niepetnosprawnych. Gliwice
2011, s. 21-36; Zuraw H.: Udziat niepetnosprawnych w zyciu spotecznym. Zak, Warszawa 2008.
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uczelni PBU-12/R0Z3/2013, finansowanego przez Narodowe Centrum Nauki w programie
OPUS.

2. Niepelnosprawnos$¢ — wprowadzenie teoretyczne?

Pojecie osoby niepelnosprawnej na przestrzenie wiekoOw zmienialo si¢, a na t¢ zmiane
wptywaty rézne czynniki historyczne, spoteczne oraz kulturowe, a takze $wiadomos$¢
spoteczna. W literaturze naukowej mozna spotka¢ wiele interpretacji pojecia ,,0s0ba
niepelnosprawna”. Wedlug A. Hulka osoba niepelnosprawna to ,,0soba, ktora na skutek
ograniczen pod wzgledem fizycznym, somatycznym lub psychicznym ma znaczne trudnos$ci

w wywigzywaniu si¢ z zadan, jakie stawia przed nig zycie codzienne, szkota, praca zawodowa

2 W niniejszej publikacji przedstawiono jedynie syntetyczne informacje z uwagi na fakt, ze autor poruszat te
problematyke w innych, licznych publikacjach np.: Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: Przygotowanie urzedu
miejskiego do potrzeb osob niepetnosprawnych na przyktadzie Chorzowa, [w:] Sitko J., Szczgéniak B. (red.):
Systemy Zarzadzania w Inzynierii Produkcji. Jako$¢ i Bezpieczenstwo. P.A. NOVA, Gliwice 2014, s. 249-260;
Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: Perceptions of people with disabilities of architectural barrier on the
example of the Municipal Office in Katowice. International Multidyscyplinary Scientific Conference on Social
Sciences and Art. SGEM, Bulgaria 2014, p. 1025-1032; Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: Wykorzystanie
metody Servqual do badania jakosci ustug w administracji samorzadowej. Politechnika Slaska, Gliwice 2009;
Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: Analiza poziomu ustug z punktu widzenia 0s6b niepetnosprawnych
w urzedzie miasta w Laziskach Gornych, [w:] Skrzypek E. (red.): Jakos$¢ jako czynnik sukcesu w nowej
gospodarce. Wydziat Ekonomiczny UMCS, Lublin 2014, s. 159-169; Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.,
Zasadzien M.: Measurement of the quality of services provided for the disabled in public administration
institutions exemplified by a selected municipal office, [in:] Skrzypek E. (ed.): Maturity Management. UMCS,
Lublin 2013, p. 171-180; Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: Problematyka czynnikéw jakosci obstugi klienta
niepetnosprawnego, [w:] Skrzypek E. (red.); Dojrzalo$¢ w odniesieniu do klienta i sfery ustug. UMCS, Lublin
2013, s. 53-62; Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: Zadowolenie klienta niepetnosprawnego ze §wiadczonych
ustug na przyktadzie Urzedu Miejskiego w Rybniku. Zeszyty Naukowe, s. Organizacja i Zarzadzanie, z. 79.
Politechnika Slaska, Gliwice 2015, s. 357-366; Wolniak R.: Analiza postrzegania przez klienta
niepetnosprawnego barier architektonicznych na przyktadzie urzedu miejskiego w Siemianowicach Slaskich.
Zeszyty Naukowe, s. Organizacja i Zarzadzanie, z. 71. Politechnika Slaska, Gliwice 2014, s. 327-343; Wolniak
R.: Analiza poziomu ustug z punktu widzenia oséb niepelnosprawnych w urzgdzie miasta w Sosnowcu,
[w:] Zwolinska D. (red.): Bezpieczenstwo pracy. Srodowisko. Zarzadzanie. T. II. Katowice 2015, s. 69-84;
Wolniak R.: Bariery architektoniczne w urzedzie miejskim — postrzeganie przez klienta niepelnosprawnego na
przyktadzie Dabrowy Gorniczej. Zeszyty Naukowe, s. Organizacja i Zarzadzanie, z. 77. Politechnika Slaska,
Gliwice 2015, s. 265-278; Wolniak R.: Czynniki jako$ci zwiazane z barierami architektonicznymi obstugi
klienta niepetnosprawnego w urzedzie miejskim w Siemianowicach Slaskich. Zeszyty Naukowe, s. Zarzadzanie,
z. 2. Wyzsza Szkota Humanitas, Sosnowiec 2014, s. 289-306; Wolniak R.: Factors related to architectural
barriers quality of customer with disability service in Siemianowice city offices. The Annals of the University
of Bucharest, Economic and Administrative Series, Vol. 8, 2014, p. 35-46; Wolniak R.: Funkcjonowanie
e-administracji z perspektywy 0sob niepetnosprawnych na przyktadzie urzedu miejskiego w Gliwicach. Zeszyty
Naukowe, s. Organizacja i Zarzadzanie, z. 82. Politechnika Slaska, Gliwice 2015, s. 359-368; Wolniak R.:
Postrzeganie barier architektonicznych przez klienta niepelnosprawnego na przyktadzie urzedu miejskiego
w Pszczynie, [w:] Dziadkowiec J., Sikora T. (red.): Wybrane aspekty zarzadzania jako$cig ustug. Wydawnictwo
PTTZ, Krakow 2015, s. 253-264; Wolniak R.: Satysfakcja osob niepetosprawnych z ustug publicznych na
przyktadzie urzedu miejskiego w Bytomiu. Zeszyty Naukowe, s. Organizacja i Zarzadzanie, z. 83. Politechnika
Slaska, Gliwice 2015, s. 715-724.
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i czas wolny™3. J. Zablocki uwaza, ze ,,0soba niepetnosprawna to taka, ktéra skutek ograniczen
po wzgledem fizycznym, somatycznym lub psychicznym ma trudno$ci w wykonywaniu zadan
jakie stawia przed nim zycie codzienne”. Wedlug autoréw trudnosci te mozna usungc¢ lub
zmniejszy¢ poprzez rehabilitacje oraz ksztalcenie. Wedtug Swiatowej Organizacji Zdrowia
osoba niepelnosprawna ,,to osoba, u ktérej istotne uszkodzenia i obnizenie sprawnos$ci
funkcjonowania organizmu powoduja uniemozliwienie, utrudnienie lub ograniczenie
sprawnego funkcjonowania w spoteczenstwie, biorgc pod uwage takie czynniki jak pte¢, wiek
oraz czynniki zewnetrzne™*,

W Polsce problematyka oséb niepetnosprawnych znalazta swe odbicie w specjalnie
dedykowanym tej tematyce akcie prawnym — Ustawie o rehabilitacji zawodowej i spotecznej
oraz o zatrudnianiu o0sob niepelnosprawnych. Wedlug tejze ustawy problem niepetno-
sprawno$ci definiuje si¢ w sposob nastgpujacy: niepelnosprawno$¢ oznacza trwala lub
okresowg niezdolno$¢ do wypehiania rol spotecznych z powodu statego lub dhugotrwalego
naruszenia sprawnosci organizmu, w szczegélnosci powodujaca niezdolnoéé do pracy®.

Kwestie barier, ktore utrudniaja osobom niepelnosprawnych sprawne poruszanie si¢ ujeto
w licznych aktach prawnych. Na przyktad art. 2 Ustawy o rehabilitacji zawodowej i spotecznej
oraz zatrudnianiu o0sob niepetnosprawnych z dnia 27 sierpnia 1997 wymienia bariery
psychologiczne, architektoniczne, urbanistyczne, transportowe oraz bariery w komunikowaniu
si¢. Nastgpnie w artykule 9 omawianej ustawy likwidacje wspomnianych barier rozszerzono
o kwestie dotyczace dziatan z zakresu rehabilitacji spoteczne;j.

Swiatowa Organizacja Zdrowia (WHO) wydzielita nastepujace grupy osob niepetno-
sprawnych®:

e o0soby z niepelnosprawnos$cig natury organicznej,

e 0soby z niepetnosprawnoscig intelektualng,

e 0S0by z niepetnosprawnoscia emocjonalna,

e 0soby z uposledzeniami lokomocyjnymi,

e 0soby z uposledzeniami widzenia,

e 0soby z uposledzeniami w zakresie komunikowania sig,
e 0soby z wadami budzacymi szczego6lna odrazg,

e 0soby z wadami skrytymi,

e 0soby z uposledzeniami zwigzanymi z procesem starzenia sig.

3 Borowski R.: Srodowisko spoteczne 0sob niepetnosprawnych. NOVOM, Plock 2003; Pilch T (red).:
Encyklopedia Pedagogiczna XXI wieku, t. III. Zak, Warszawa 2004.

4 Bulenda T., Zablocki J.: Ludzie niepetnosprawni w $rodowisku spoteczny, [w:] Pilch T., Leparczyk I. (red.).:
Pedagogika spoteczna. Cztowick w zmieniajacym sic $wiecie. Zak, Warszawa 2003; Janiszewska-Dand E.:
Niepetnosprawno$¢ — klasyfikacja i rodzaje. WTZ Olesno.

5 Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu osob
niepelnosprawnych. Dz.U. z 1997, nr 123, poz. 776.

6 Janiszewska-Dand E.: op.cit.
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Biorgc pod uwage przedstawione rodzaje upos$ledzenia, zostaly stworzone modele
niepetnosprawnosci — model medyczny i model spoteczny. Niepetnosprawnos¢ w modelu
medycznym to dtugotrwaly stan zwigzany z wystepowaniem pewnych ograniczen, na ktore
maja wptyw wady psychiczne, fizjologiczne, anatomiczne organizmu. Model spoleczny,
inaczej niepelnosprawnos$¢ spoteczna, to niemozno$¢ pelnego funkcjonowania w spote-
czenstwie na skutek barier wystepujacych w otoczeniu’.

Do barier, ktore majg wplyw na funkcjonowanie o0s6b niepetnosprawnych i ich
ograniczenie spoteczne, zaliczamy?®:

e Dariery diagnostyczne,

e Dariery edukacyjne,

e bariery zwigzane z zatrudnieniem,

e Dariery infrastrukturalne,

e Dariery ekonomiczne,

e Dbariery mentalne i psychologiczne,

e Dariery architektoniczne.

3. Charakterystyka prowadzonych badan

W badaniach prezentowanych w niniejszej publikacji mozna wyrdzni¢ dwa etapy:

e Dbadanie niepelnosprawnych klientow urzedow miejskich w wojewodztwie §laskim,

e Dbadanie pracownikow urzedow.

Badania dotyczyty poziomu jakosci ustug §wiadczonych dla oséb niepelnosprawnych.
W wyniku pierwszego etapu badan otrzymano 2846 poprawnie wypetnionych ankiet od osob
niepetnosprawnych korzystajacych z ustlug urzedéw miejskich w 33 miastach potozonych na
terenie wojewddztwa S$laskiego. Miasta do badan dobrano na zasadzie doboru losowego
warstwowego, natomiast osoby niepelnosprawne w danym miescie — na zasadzie doboru
przypadkowego. Badania ankietowe prowadzono w roku 2013. W tabeli 1 zawarto dane
dotyczace licznosci badanej populacji w poszczeg6lnych miastach.

Drugim etapem badan byly badania ankietowe prowadzone wsréd urzedoéw miejskich
funkcjonujacych na obszarze wojewoddztwa Slgskiego. Pytano o analogiczne kwestie jak
w przypadku oséb niepelnosprawnych, tylko w tym przypadku skierowano ja do urzedow

" Ibidem; Karta Praw Os6b Niepetnosprawnych Uchwala Sejmu Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 1 sierpnia 1997
r. Karta Praw Oso6b Niepelnosprawnych (M.P. z 13.08.1997 1., nr 50, poz. 475).

8 Paszkowicz M.A., Garbat M..: Bariery rozwoju kapitatu ludzkiego 0séb niepetnosprawnych, [ w:] Wozniak M.G.
(red.): Nierownos$ci spoleczne a wzrost gospodarczy. Kapital ludzki i intelektualny, cze$§¢ 2. Uniwersytet
Rzeszowski, Rzeszow 2005; Wapiennik E., Piotrowicz R.: Niepetnosprawny — pelnoprawny obywatel Europy.
Urzad Komitetu Integracji Europejskiej, Warszawa 2003.
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miejskich. Kwestionariusze ankietowe wystano jesienig 2014 roku do wszystkich urzedow
miejskich w wojewodztwie $laskim. Ankiete skierowano do sekretarzy miasta, ktorzy zostali

poproszeni o jej wypelnienie lub przekazanie kwestionariusza osobie kompetentnej. Lacznie

wystano 71 kwestionariuszy ankietowych do miast wyszczegdlnionych w tabeli 1.

Liczno$¢ badanych 0s6b w poszczegdlnych miastach

Miasto Liczno$¢ badanych klientéw
Bielsko-Biata 150
Bytom 90
Chorzow 30
Cieszyn 30
Czechowice-Dziedzice 90
Dabrowa Goérnicza 90
Gliwice 90
Jastrzgbie-Zdroj 60
Jaworzno 90
Katowice 480
Knuréw 30
Laziska Gorne 60
Mikotow 30
Myslowice 150
Myszkow 60
Olkusz 30
Orzesze 30
Os$wiecim 60
Piekary Slaskie 30
Poreba 30
Pszczyna 90
Ruda Slaska 120
Rybnik 120
Ryduttowy 30
Siemianowice Slaskie 60
Siewierz 30
Sosnowiec 90
Tarnowskie Gory 120
Tychy 116
Zabrze 240
Zawiercie 60
Zory 30
Zywiec 30

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Ankiete odestato 40 urzedow miejskich. Byly to urzedy z nastepujacych miast: Bedzin,
Bielsko-Biata, Blachownia, Bytom, Chorzow, Cieszyn, Czechowice-Dziedzice, Czeladz,
Dagbrowa Gornicza, Gliwice, Jaworzno, Kalety, Katowice, Koziegtowy, Krzanowice,
Miasteczko Slaskie, Mikotow, Mystowice, Ogrodzieniec, Orzesze, Piekary Slaskie, Poreba,
Pszczyna, Pszow, Pyskowice, Raciborz, Radzionkow, Rybnik, Siewierz, Stawkow, Sosnowiec,

Swietochtowice, Tychy, Ustron, Wilamowice, Wista, Wodzistaw Slaski, Wozniki, Zabrze,

Zywiec.
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W analizie uwzgledniono 40 zmiennych:

Ul — nowoczesny sprzet posiadany przez urzad,

U2 — tatwos¢ dotarcia do urzedu (odpowiednia lokalizacja),

U3 — duza liczba miejsc parkingowych,

U4 — miejsca parkingowe znajduja si¢ blisko wejscia,

U5 — miejsca parkingowe sg wyraznie oznakowane,

U6 — na parkingu pilnuje si¢, aby miejsca przeznaczone dla os6b niepelnosprawnych
nie byly zajmowane przez osoby do tego nieuprawnione,

U7 —udogodnienia dla oséb niepetnosprawnych w urzedzie,

U8 — windy w urzedzie przystosowane dla osob niepetnosprawnych,

U9 — toalety w urzedzie przystosowane do potrzeb 0sob niepetnosprawnych,

U10 — porecze znajdujace sie przy schodach,

U1l — system pochylni i podjazdéw dla oséb niepelnosprawnych w urzedzie,

U12 — szerokie drzwi, umozliwiajace wjazd wozkiem inwalidzkim,

U13 — antyposlizgowa podtoga w urzedzie,

U14 — wyréwnany poziom podtog i posadzek,

U15 — nawierzchnie i krawezniki w okolicy urzedu sg dostosowane do potrzeb oséb
niepetnosprawnych,

U16 — urzednicy sa zadbani i schludnie wygladaja,

U17 — urzad posiada atrakcyjne 1 przyciggajace uwage informatory,

U18 — urzad posiada dobrze opracowang strong internetowa,

U19 — strona internetowa urzedu miejskiego zawiera istotne informacje dla osob
niepetnosprawnych,

U20 — urzad jest wyremontowany i zadbany,

U21 — pracownicy urzedu wykonuja dang ustuge w $cisle wyznaczonym terminie,
U22 — urzad jest otwarty po potudniu i w weekend,

U23 — urzad zatatwia sprawy we wlasciwy sposob juz za pierwszym razem,

U24 — urzad stara si¢ rozwigzywac sprawy klientow w sposob wiasciwy 1 w miarg
szybko,

U25 — w urzedzie robi si¢ wszystko, aby doprowadzi¢ dang sprawe do konca,

U26 — pracownicy urzedu bezzwtocznie zajmuja si¢ klientami i sg chetni do udzielania
im informaciji,

U27 — pracownicy urzedu sg zawsze gotowi udzieli¢ pomocy osobom niepetno-
sprawnym,
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e U28 — pracownicy urzedu sg zawsze chetni do pomocy klientom,

e U29 — pracownicy urzedu szybko odpowiadajg na e-maile,

e U30 — urzad miejski na biezaco informuje klienta o przebiegu i realizacji jego sprawy,

e U3l - strona internetowa urzgdu miejskiego jest na biezaco aktualizowana,

e U32 — pracownicy urzedu miejskiego sa kompetentni,

e U33 — pracownicy urzedu budzg zaufanie,

e U34 — pracownicy urzedu dbajg o bezpieczenstwo danych osobowych klientow,

e U35 — urzednicy sg zawsze grzeczni i zyczliwie odnosza si¢ do klientow,

e U36 — urzednicy w razie pomytki klienta pomagaja skierowa¢ go do wlasciwego
wydziahu,

e U37 — urzad miejski traktuje kazdego klienta indywidualnie,

e U38 — urzednicy powinni obstugiwa¢ do ostatniego klienta, nawet w przypadku,
gdy czas pracy urzedu dobiega konca,

e U39 — urzad stawia sobie dobro klienta jako cel nadrzgdny,

e U40 — urzednicy sg zawsze cierpliwi i wyrozumiali dla swoich klientow.

4. Wyniki badan

Na rysunku 1 przedstawiono ocen¢ poziomu jakosci ustlug §wiadczonych przez urzedy
miejskie wobec 0sob niepelnosprawnych, wedtug opinii pracownikoéw urzgdu. Jak spodzie-
wano si¢ przed wykonaniem badan, pracownicy omawianych urzedow miejskich oceniaja
poziom jako$ci obslugi klienta niepelnosprawnego wyzej niz osoby niepetnosprawne.
Przy czym, jak wynika z przeprowadzonych badan, oni rowniez dostrzegaja mankamenty
poziomu obstugi.

W siedmiostopniowe;j skali najgorzej zostaly ocenione kwestie dotyczace:

e przystosowania wind do potrzeb 0s6b niepetnosprawnych — 3,27 (w siedmio-

stopniowej skali);

e godzin otwarcia urzedu — 3,32;

e antyposlizgowa podloge w urzedzie — 3,95.

Szczegoblnie warto zwrdci¢ uwage na kwestie dotyczace godzin otwarcia urzedu, gdyz jest
to problem, na ktory zwracajg uwage zarowno osoby niepetnosprawne, jak i pracownicy
badanych urzedéw miejskich.

Na rysunku 2 dokonano oceny z podziatem na poszczegdlne miasta. Z przeprowadzonych
badan wynika, ze najlepiej poziom jakosci obstugi klienta niepelnosprawnego zostal oceniony
w miastach takich jak:
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e Bielsko-Biata (ocena 6,80);
e Swictochtowice (6,70);

e Dabrowa Gornicza (6,65);
e Gliwice (6,63);

e Katowice (6,63).

Najgorzej realizacj¢ obstugi klienta niepetnosprawnego ocenili pracownicy z urzedoéw

miejskich nastepujacych miast:
e Ustron (3,48);
e Pszow (4,40);
o Swictochtowice (4,88);
e Wilamowice (4,85).

W przypadku tych miast, ktore powtarzaty si¢ w pierwszej 1 drugiej fazie badan, to znaczy
otrzymano w ich przypadku zarowno ankiety od klientoéw niepelnosprawnych, jak i pracow-
nikow urzedu, postanowiono zbadaé roznice pomigdzy postrzeganiem poziomu jakosci przez
te dwie strony. Wyniki analizy zostaty przedstawione w tabeli 2. Z wyjatkiem Zywca i Piekar
Slaskich we wszystkich pozostatych miastach pracownicy urzedow miejskich oceniali poziom
jakos$ci obstugi lepiej niz osoby niepelnosprawne. Roznice oscylowaly najczgsciej
w przedziale 1-2. Jest to zrozumiate z psychologicznego punktu widzenia, gdyz zwykle kazdy
ma tendencje do nadmiernie pozytywnej oceny samego siebie. Ocena instytucji robiona na
zasadzie samooceny jest zawyzona i wypada lepiej niz w przypadku, gdy dokonuja jej klienci.

W trakcie badan poproszono rowniez badane urzedy miejskie o opisanie dziatan, jakie dany
urzad miejski podjat w trakcie ostatnich trzech lat w zakresie dostosowania swego poziomu
jakosci ustug do potrzeb oséb niepelnosprawnych. Pytanie miato charakter pytania otwartego,
dlatego nie wszystkie urzedy udzielity na nie odpowiedzi. Odpowiedzi te miaty réwniez bardzo
r6zny charakter, poczawszy od szczegdtowego opisu do bardzo pobieznego przedstawienia
kliku najwazniejszych punktow. W tabeli 3 dokonano rekapitulacji najwazniejszych kwestii,

ktore zostaly zawarte w uzyskanych ankietach.
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u40
U39
u3g
u37
u3e6
u3s
u34
u33
u32
U3l
u30
u29
u28
u27
u26
u25
u24
u23
u22
u21
u20
u19
u18
u17
ule
u1s
ula
u13
ui2
ull
u1o0

U9

usg

u7

ué

us

ua

u3

u2

Ul

6,27
6,49
6,37
6,44
6,51
6,37
6,71
6,44
6,41
6,44
5,24
5,98
6,41
6,54
6,34
6,39
6,10
5,71
3,32
5,98
5,46
5,63
6,15
5,44
6,44
4,85
4,98
3,95
6,00
4,54
6,32
4,88
3,27
5,05
5,32
5,85
5,73
4,73
6,34
5,90

Rys. 1. Ocena poziomu jakosci obstugi klienta niepetnosprawnego w opinii pracownikow urzedow

miejskich

Fig. 1. Evaluate the level of customer service with a disability in the opinion of employees of municipal

offices
Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Zywiec

Zabrze

Wozniki
Wodzistaw Slaski
Wista
Wilamowice
Ustron

Tychy
Swietochtowice
Sosnowiec
Stawkow
Siewierz

Rybnik
Radzionkdéw
Raciborz
Pyskowice
Pszow

Pszczyna

Poreba

Piekary Slaskie
Orzesze
Ogrodzieniec
Mystowice
Mikotéw
Miasteczko Slaskie
Krzanowice
Koziegtowy
Katowice

Kalety

Jaworzno
Gliwice

Dabrowa Gérnicza
Czelad?
Czechowice-Dziedzice
Cieszyn

Chorzow

Bytom
Blachownia
Bielsko-Biata

Bedzin

6,30
5,93
5,93
5,20
5,28
4,85
3,48
6,53
6,70
4,88
6,15
6,40
5,43
5,03
5,78
5,90
4,40
6,45
5,48
5,08
5,68
5,95
5,35
5,68
5,83
5,63
5,33
6,63
5,18
6,10
6,63
6,65
5,20
6,48
5,08
6,50
5,10
6,43
6,80
6,23

miejskich z podzialem na miasta

city divided into city

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Rys. 2. Ocena poziomu jakosci obstugi klienta niepelnosprawnego w opinii pracownikéw urzgedow

Fig. 2. Evaluate of the level of customer service with a disability in the opinion of the employees of the
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Tabela 2
Poziom jakosci postrzeganej obstugi klienta niepelnosprawnego
przez osoby niepetnosprawne i pracownikoéw urzgdu
Miasto Ocena przez Ocena przez osoby Réznica
pracownikéw niepelnosprawne
Bielsko-Biala 6,80 5,48 1,32
Bytom 5,10 4,78 0,32
Chorzéw 6,50 4,78 1,72
Cieszyn 5,08 4,51 0,57
Czechowice-Dziedzice 6,48 4,31 2,16
Dabrowa Goérnicza 6,65 5,17 1,48
Gliwice 6,63 4,98 1,64
Jaworzno 6,10 5,50 0,60
Katowice 6,63 4,68 1,95
Mikolow 5,68 5,61 0,06
Myslowice 5,35 4,40 0,95
Piekary Slqskie 5,08 5,47 -0,39
Poreba 5,48 4,46 1,02
Pszczyna 6,45 4,92 1,53
Rybnik 5,43 5,54 -0,12
Siewierz 6,40 4,84 1,56
Soshowiec 4,88 4,68 0,19
Tychy 6,53 5,09 1,43
Zabrze 5,93 4,89 1,04
Zywiec 6,30 6,50 -0,20
Zrodto: Opracowanie wlasne.
Tabela 3

Dziatania podejmowane w ostatnich 3 latach przez urzedy miejskie
w zakresie poprawy poziomu jakosci obstugi 0sob niepetnosprawnych

Miasto

Podje¢te dzialania

Bielsko-Biata

w budynkach urzedu przeprowadzono przeglad pomieszczen pod katem dostepnosei dla
0s0b niepetnosprawnych z roznymi dysfunkcjami, a wnioskowane zalecenia zostaty
wykonane.

dostosowano strone internetowa urz¢du miejskiego pod katem 0s6b z ré6znymi
dysfunkcjami.

podczas zalatwiania spraw w urzg¢dzie miejskim osoby niestyszace maja mozliwosc¢
korzystania z ttumacza j¢zyka migowego.

odbywaly si¢ szkolenia pracownikow w zakresie obstugi klienta niepetnosprawnego.

Blachownia e remont podjazdu dla os6b niepetnosprawnych wraz z barierka w siedzibie urzedu.
e remont i budowa nowych chodnikéw posiadajacych udogodnienia dla osob niepetno-
sprawnych.
o wprowadzenie systemu E-PUAP Elektronicznego Obiegu Dokumentow.
Bytom o budowa windy dostosowanej do potrzeb 0s6b niepetnosprawnych.
Chorzéow e remont windy — zastosowanie w niej panelu glosowego oraz pisma punktowego dla 0s6b
niewidomych.
e zatrudnienie w urzedzie ttumacza jezyka migowego.
Czechowice- windy dla oséb niepetnosprawnych.
Dziedzice podjazdy dla 0s6b niepetnosprawnych.

montaz barierek przy schodach.
remont w zakresie dostosowania toalet w budynku glownym do potrzeb 0soéb niepeino-
sprawnych.
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Cieszyn

dostosowanie holu wej$ciowego/kancelarii ogdlnej do potrzeb 0sob niepetnosprawnych

e mozliwo$¢ zatatwienia spraw przez osobg¢ niepetnosprawng w pomieszczeniu dostepnym
na poziomie wejscia do budynku.

e stworzenie sanitariatu dla 0s6b niepetnosprawnych.

Dabrowa
Gornicza

¢ na kazdym pigtrze znajduje si¢ toaleta dostosowana do potrzeb osob niepelnosprawnych.

e Wyznaczono miejsca parkingowe dla os6b niepetnosprawnych, znajdujace si¢ na
poziomie ,,-17, blisko wejs$¢ budynku.

e 0znaczono W windzie przyciski cyframi w alfabecie Braille’a oraz zamieszczono przy
windzie tabliczki informacyjnych w alfabecie Braille’a.

e 0bnizono lady umozliwiajace zalatwienie spraw urzedowych przez osoby poruszajace si¢
na wozkach inwalidzkich.

o przeszkolono pracownikow z zakresie znajomosci jezyka migowego.

Gliwice

e uruchomienie $srodowiskowego domu dla 0sob z zaburzeniami psychicznymi.

o wspodtfinansowanie porad prawnych i psychologicznych dla 0séb niepelnosprawnych,
ich rodzin, opiekunow itp.

o finansowanie asystenta 0sob niepetnosprawnych.

e prowadzenie ,,Galerii w podworzu” promujacej tworczos$é osob niepetnosprawnych.

e prowadzenie informacji dla 0s6b niepelnosprawnych na stronie internetowej Urzedu
Miejskiego w Gliwicach.

e remont sanitariatdw w pomieszczeniach przystosowanych dla 0oséb niepelnosprawnych,
na wszystkich kondygnacjach budynku.

Jaworzno

¢ Udostepnienie ustugi thumacza jezyka migowego on-line w punkcie informacyjnym
urzgdu bez koniecznos$ci wezesniejszego umawiania spotkania z thumaczem.

e oznakowanie schodéw zewnetrznych przy budynkach urzgdu tasmami (dla os6b
niedowidzacych).

¢ pomoc osobom ghuichoniemym w zatatwieniu spraw przez pracownika urzgdu znajacego
jezyk migowy.

Kalety

e poprawa infrastruktury ulatwiajacej poruszanie si¢ 0s6b niepelnosprawnych po urzgdzie.

Katowice

o Miejski System Powiadamiania Ratunkowego — dla osob, ktore nie zawsze sa w stanie
porozumie¢ si¢ z dyspozytorem.

e internetowy informator dla 0sob niepetnosprawnych — Katowice bez barier — dla osob ze
schorzeniami, ktore maja problemy z dotarciem do obiektu.

o kiosk informacyjny INFOMAT-E dla 0sob z dysfunkcjg narzgdu wzroku i stuchu.

Internetowe Mapy Systemu Informacji Przestrzennej Katowic — dla wszystkich

niepelnosprawnych mieszkancow Katowic.

tlumacz jezyka migowego dla 0sdb z zaburzeniem stuchu.

stuchawki na podczerwien dla oséb z zaburzeniem wzroku i stuchu.

Informator dla osob niepelnosprawnych.

moéwiaca przegladarka internetowa dla 0sob z zaburzeniem wzroku.

ustugi asystenckie dla niepelnosprawnych mieszkancow na terenie miasta Katowice i

miast aglomeracji $laskiej. Wykonywane sa nastgpujace ustugi:

ustuga towarzyszaca (rozmowa wspierajgca, wspieranie w realizacji zainteresowan),

ustuga komunikacyjno-transportowa (pomoc w dotarciu na wybrane miejsce),

wsparcie rehabilitacyjne i lecznicze (towarzyszenie podczas wizyt lekarskich),

ustuga doradcza (pomoc w zatatwianiu spraw urzedowych),

pomoc w czynno$ciach dnia codziennego,

asystenckie wsparcie edukacyjne,

wsparcie zawodowe W miejscu pracy.

O O O O O O O

Kozieglowy

e budowa podjazdow dla wozkow inwalidzkich.

e projekt ,,Internet dla mieszkancow”, w ktéorym jednym z kryteriow otrzymania laptopa
i dostepu do Internetu byto posiadanie orzeczenia o stopniu niepelnosprawnosci od
umiarkowanego wzwyz.

o W urzegdzie miejskim pracuja dwie osoby przeszkolone w zakresie postugiwania si¢
jezykiem migowym.
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MiaStECZkO e przebudowa strony internetowej do potrzeb oséb niedowidzacych.
Slaskie
Mystowice wprowadzenie tabliczek informacyjnych.

oznaczenie ciggéw komunikacyjnych zolto-czarnymi tasmami (schody).

zastosowanie dodatkowego oporgczowania przy schodach.

przystosowanie toalet do 0séb niepelnosprawnych ruchowo.

zainstalowanie urzadzenia multimedialnego shuzacego do komunikacji z osobami
niestyszacymi.

dostosowanie oficjalnej strony internetowej urzedu dla potrzeb 0sob niedowidzacych.
wykonanie remontu pochylni prowadzacej do gldéwnego wejscia w urzedzie miejskim.
remont znoszacy bariery architektoniczne w okolicy biura Pelnomocnika ds. Osob
Niepelnosprawnych.

ukonczenie kursu jezyka migowego przez pracownikow urzedu.

wyznaczenie dodatkowego miejsca parkingowego dla osoby niepetnosprawnej obok biura
Pelnomocnika ds. Osob Niepelnosprawnych.

Ogrodzieniec

remont fazienki.
poszerzenie drzwi w kilku pomieszczeniach budynku urzedu.
Wyznaczenie miejsc przeznaczonych dla oséb niepetnosprawnych na parkingach.

Orzesze

wyrazne oznakowanie miejsc parkingowych dla osob niepetnosprawnych.

pochylnie i podjazdy dostosowane do potrzeb 0sob niepetnosprawnych.

toaleta w urzedzie wykonana zgodnie z zasadami dostosowania jej dla 0sob niepetno-
sprawnych.

drzwi w urzedzie miejskim umozliwiajg wjazd wozkiem inwalidzkim.

Pszczyna

szkolenia pracownikoéw w zakresie jezyka migowego.
w Biurze Obstugi Klienta zamontowano stanowisko komputerowe przeznaczone dla osob
majacych trudnosci w komunikowaniu sie.

Pyskowice

adaptacja pomieszczenia na WC dla 0soéb niepelnosprawnych.
zapewnienie dostgpnosci thumacza jezyka migowego dla 0s6b niestyszacych.

Raciborz

przebudowa lady do obstugi 0s6b niepelnosprawnych.

Radzionkow

opracowanie projektu budowlanego, w ktérym znajduja si¢ rozwiagzania dostepu dla 0sob
niepetnosprawnych.

Pszow

wybudowanie na parkingu dwoch miejsc parkingowych dla os6b niepelnosprawnych,
w tym jednego miejsca przed samym wejsciem do urzedu miasta.

skierowanie jednego pracownika na kurs jezyka migowego.

oznakowanie strony internetowej urzedu miasta w zakresie obstugi osob majacych
trudnosci w zakresie komunikacji.

dostosowanie wejscia do lokalu wyborczego dla 0s6b niepetnosprawnych.

Rybnik

szkolenie pracownikéw w zakresie jezyka migowego.
w punkcie informacyjnym zainstalowano tak zwang petle indukcyjng poprawiajaca
komunikacj¢ z osobami niedostyszacymi.

Sosnowiec

funkcjonowanie punktu informacyjnego dla niepetnosprawnych mieszkancow w zakresie
ulg, uprawnien, instrumentéw wsparcia itp.

kompleksowe przystosowanie punktu informacyjnego w zakresie eliminacji barier
architektonicznych (windy, dostgpno$¢ pomieszczen).

szkolenia urzednikow w zakresie jezyka migowego.

Stawkow

poprawa strony internetowej BIP, ktora posiada specjalne opcje zmiany wielkosci

i koloru czcionki dla 0sob stabowidzacych. Strona ma by¢ pomocna w uzyskaniu
niezbednych informacji dotyczacych funkcjonowania urzedu przez osoby
niepetnosprawne.

przeszkolenie pracownikéw w zakresie indywidualnego i kompetentnego podejscia do
petenta niepelnosprawnego oraz zapewnienia mu pomocy w przemieszczaniu si¢ po
budynku urzedu miasta.

przeszkolenie pracownika w zakresie komunikowania si¢ w jezyku migowym dla osob
stabostyszacych.
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Tychy

o przeprowadzono rozbudowe podcieni, w ramach ktorej zastosowano drzwi automatycznie
rozsuwane, pozwalajace na wygodny wjazd os6b na wozku inwalidzkim.

e W Biurze Obstugi Klienta na parterze utworzono stanowisko dostosowane dla osoby
poruszajacej si¢ na wozku inwalidzkim.

o W Biurze Obstugi Klienta zainstalowano aparat — thumacz jgzyka migowego.

 na stronie Biuletynu Informacji Publicznej opublikowano ikong skierowana do osob
niepetnosprawnych, w ktorej znajduja si¢ kategorie:
o dla os6b niedowidzacych — zmiana wersji kolorystycznej oraz wielkosci czcionki,
o dla os6b niedostyszacych — informacja dotyczaca jezyka migowego,
o mowigca przegladarka internetowa — pozwalajace osobom niewidomym

i niestyszagcym na korzystanie z serwisu;

o przed Urzedem Stanu Cywilnego wybudowano dzwig (platforme) dla oso6b poruszajacych

si¢ na wozku inwalidzkim.

Wilamowice

o poprawa infrastruktury w zakresie e-urzedu.
o realizacja projektu ,,Przeciwdziataniu wykluczeniu cyfrowemu w gminie Wilamowice”.

o dostosowanie 4 lokacji wybranych z 8 do potrzeb poruszania si¢ 0s6b niepelnosprawnych
ruchowo.

Wista

o budowa podjazdu dla 0sob niepelnosprawnych.
e budowa windy dostosowanej do potrzeb 0sob niepetnosprawnych.

Wodzislaw
Slaski

e realizacja kursu praktycznego dla pracownikéw zajmujacych si¢ obshuga klientow

w zwigzku ze zmiang w ustawie o jezyku migowym: ,,Jezyk migowy dla pracownikoéw
instytucji publicznych”, ,,Polski jezyk migowy”.

Wozniki

o W okolicach urzedu obnizono krawezniki i wykonano podjazd dla osob poruszajacych sig¢

na wozkach inwalidzkich.

Zabrze

o dla 0sob niestyszacych i niedostyszacych ttumacz jezyka migowego.
o tlumacz jezyka migowego on-line — urzadzenie dedykowane, dostgpne w godzinach pracy
e likwidacja barier architektonicznych w budynku przy ulicy Powstancow Slaskich

e przy ulicy Zbigniewa Religi winda zewngtrzna i wewngtrzna, przystosowanie toalet

e indywidualne dzialania Pelnomocnika Prezydenta ds. Osob Niepelnosprawnych.

urzedu.

i przebudowa wejScia gtownego, podjazd i wejscie wykonane z materiatlow anty-
poslizgowych,

dla potrzeb 0s6b niepelnosprawnych, remont windy i dostosowanie do potrzeb 0s6b
niepetnosprawnych.

Zywiec

o aktualizacja strony internetowe;j.
o realizacja projektow informatycznych zwigkszajacych dostgpnos¢ darmowego Internetu.

Zrodto: Opracowanie wiasne.

Z analizy danych zawartych w tabeli 3 wynika, ze w ostatnich latach najcze¢sciej podejmo-

wanym przez urzedy miejskie w wojewodztwie $laskim dziataniem w zakresie poprawy

obstugi o0sob niepetlnosprawnych byly kwestie zwigzane z przeszkoleniem pracownikéw

urzedu do obstugi jezyka migowego.
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Zgodnie z ustawg®:

e 0soba uprawniona ma prawo do swobodnego korzystania z wybranej przez siebie
formy komunikowania sig¢;

e osoba uprawniona, ktora nie posiada peinej zdolnosci do czynnosci prawnych, ma
prawo wspotdecydowania wraz z rodzicami lub opiekunami prawnymi o wybranej
formie komunikowania sig.

Powoduje to nalozenie na organy administracji publicznej obowigzku udostgpnienia ustugi
pozwalajacej osobom niepetnosprawnym na komunikowanie si¢ z urzedem w wybranej przez
siebie formie. Organ administracji publicznej natomiast jest zobowigzany do upowszechnienia
informacji o tejze ustudze.

Artykut 10 ustawy precyzuje, ze podmiot zobowigzany (w tym przypadku urzad miejski)
powinien zapewni¢ mozliwo$¢ korzystania przez osoby uprawnione z pomocy wybranego
thumacza jezyka migowego lub thumacza-przewodnika®®.

W przypadku checi skorzystania przez osobe niepetnosprawna z tego rodzaju ustugi stosuje
sie nastepujaca procedure'?:

e (Osoba uprawniona jest zobowigzana zglosi¢ che¢¢ skorzystania ze §wiadczenia ze
wskazaniem wybranej metody komunikowania si¢, do wlasciwego ze wzgledu na
wilasciwos$¢ sprawy organu administracji publicznej, co najmniej na 3 dni robocze
przed tym zdarzeniem, z wylaczeniem sytuacji nagtych.

e Zgloszenie powinno by¢ dokonane w formie okreslonej przez organ administracji
publicznej, w sposob dostepny dla oséb uprawnionych.

e Po dokonaniu zgloszenia organ administracji publicznej jest zobowigzany do
zapewnienia obshugi osoby uprawnionej, w terminie przez nig wyznaczonym lub z nig
uzgodnionym, na zasadach okreslonych w ustawie.

e Organ administracji publicznej w przypadku braku mozliwosci realizacji $§wiadczenia
zawiadamia wraz z uzasadnieniem osob¢ uprawniona, wyznaczajac mozliwy termin
realizacji $wiadczenia lub wskazujac na inng forme realizacji uprawnien okreslonych
W niniejszej ustawie.

Dziatania w zakresie eliminacji barier architektonicznych byly podejmowane rzadziej,
gdyz — jak zaznaczono to w wielu ankietach — urzgdy wykonywaly je we wczesniejszych
latach. W ostatnich trzech latach dotyczyly one najczesciej dostosowania wind, wyznaczania
miejsc parkingowych oraz przestrzeni wokot urzgdu, czasem rowniez dostosowywania
szeroko$ci drzwi do potrzeb oséb niepetnosprawnych ruchowo, poruszajacych si¢ na wozkach
inwalidzkich.

® Ustawa o jezyku migowym i innych érodkach komunikowania si¢. Dz.U. z 2011, nr 209, poz. 1243.
10 1bidem.
1 1hidem.
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5. Whioski

Z przeprowadzonych badan wynika, ze poziom obstugi klienta niepelnosprawnego
korzystajacego z ustug §wiadczonych przez urzedy miejskie w wojewddztwie slaskim rézni si¢
w zalezno$ci od tego, czy oceniaja go bezposrednio osoby niepetlnosprawne, czy tez
pracownicy urzedu. Niemalze dla wszystkich badanych miast ocena urzgdu przez
pracownikow jest zawsze lepsza w pordwnaniu do oceny dokonywanej przez osoby
niepetnosprawne. Jest to zjawisko naturalne i wynika z faktu, ze czlowiek ma tendencje do
pozytywnej oceny samego siebie.

Niemniej rowniez badani pracownicy urzedow zawracajag uwagg¢ na liczne problemy
w zakresie obstugi oséb niepetnosprawnych, w tym zwlaszcza kwestie takie jak: przystoso-
wanie wind do potrzeb oséb niepelnosprawnych, godziny otwarcia urzedu czy tez anty-
poslizgowa podloga.

Mozna stwierdzié, ze najwigksze braki (poza godzinami otwarcia urzgdu) dotycza barier
architektonicznych. To ich eliminacja, a przynajmniej ograniczenie, jest gtownym czynnikiem
majagcym wplyw na zadowolenie 0so6b niepelnosprawnych, wynikajace z mozliwosci
tatwiejszego dotarcia do urzedu i korzystania z jego ustug.

Z przeprowadzonych badan wynika, Ze dzialaniami, podejmowanymi najczesciej
w ostatnich latach w celu usprawnienia obstugi klientow niepetnosprawnych byty dziatania
wynikajace z odpowiednich ustaw 1 dotyczace zwlaszcza przeszkolenia pracownikéw
w zakresie obstugi jezyka migowego. Dziatania dotyczace eliminacji barier architektonicznych
byly podejmowane w tym czasie nieco rzadziej, co wynika z faktu, ze w wielu przypadkach
realizowano je we wczesniejszych latach — szczegdlnie w latach 2005-2010.
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Abstract

European Union guidelines highlight the need to reduce architectural barriers and adapt the
so-called public spaces for the disabled. To meet this trend more and more frequently in the
literature shall be the subject for people with disabilities as well as conducts empirical research
associated with it. This publication presents the results of research conducted in the Silesia
province in terms of customer service quality perception disabled by office staff. The aim of
the study is to determine what level of quality customer service office staff with a disability
perceive and how this assessment differs from the assessment made by office staff. The study
shows that the level of customer service with a disability benefiting from services provided by
the municipal offices in the Silesian province varies, depending on whether you give it directly
to people with disabilities or office workers. Generally, almost all the cities studied by the
assessment office staff is always better compared to the assessment made by people with
disabilities. It is a natural phenomenon stems from the fact that man tends to a positive
assessment of himself.



