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SATYSFAKCJA OSOB NIEPEENOSPRAWNYCH
Z. USLUG PUBLICZNYCH NA PRZYKLADZIE URZEDU
MIEJSKIEGO W BYTOMIU

Streszczenie. Artykut koncentruje si¢ na prezentacji wynikow badan
dotyczacych postrzegania barier w obstudze przez klientow niepelnosprawnych
z obslugi w urzedzie miejskim. Na podstawie badan przeprowadzonych
w Urzedzie Miejskim w Bytomiu przeanalizowano silne i stabe strony badanego
urzedu w kontekscie potrzeb 0so6b niepetnosprawnych.

Stowa kluczowe: jakos$¢ ushug, osoby niepelnosprawne, administracja publiczna,
urzad miejski, bariery architektoniczne.

SATISFACTION OF PERSONS WITH DISABILITIES FROM
SERVICES IN PUBLIC OFFICE ON THE EXAMPLE
OF MUNICIPIAL OFFICE IN BYTOM

Summary. The publication focuses on the presentation of the results of research
on customer services barriers of disabled customers in the municipality. On the basis
of research conducted at the town hall in Bytom we analysed the strengths and
weaknesses of the office in the context of the needs of people with disabilities.

Keywords: quality of services, people with disabilities, public administration, city
hall, architectural barriers.

1. Wprowadzenie

Udzial 0so6b niepelnosprawnych w ogolnej liczbie ludnosci naszego kraju wzrasta od
wielu lat. Statusem osoby niepetnosprawnej legitymuje si¢ prawie co siddmy Polak.
Narastanie zjawiska niepelnosprawnosci niesie ze sobg liczne konsekwencje [10, s. 11; 6; 4].
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Wskutek niepelnosprawnos$ci pogarsza si¢ sprawnos¢ funkcjonowania organizmu cztowieka.
Znajduje to potem swoje odzwierciedlenie w pojawiajacych si¢ trudnosciach w zyciu
codziennym czlowieka, w tym w szczegdlno$ci w ograniczonych mozliwosciach uczestnictwa
w zyciu spotecznym, politycznym i kulturze [4, s. 33-42].

Dlatego istotne jest, aby uslugi publiczne byly tak realizowane, zeby osoby
niepetnosprawne mogly w petnym stopniu z nich korzysta¢. W przypadku urzedu miejskiego
w pierwszej kolejnosci trzeba uwzgledni¢ likwidacje tak zwanych barier architektonicznych,
a nastepnie likwidacj¢ pozostatych problemoéw, zaleznych od konkretnego rodzaju
niepelnosprawnosci. Celem niniejszego artykulu jest zbadanie na przyktadzie Urzedu
Miejskiego w Bytomiu dostgpnosci ustug $wiadczonych przez urzad dla oséb niepetno-
sprawnych.

Przedstawione w niniejszym opracowaniu analizy zostaly wykonane w trakcie realizacji
projektu badawczego Wyznaczenie modelu profilu czynnikow wplywajgcych na poziom
jakosci obstugi klienta niepelnosprawnego w warunkach zrownowazZonego rozwoju na
przykladzie administracji publicznej wojewodztwa Slgskiego, UMO-2012/05/B/HS4/01144,
symbol na uczelni PBU-12/R0OZ3/2013, finansowanego przez Narodowe Centrum Nauki
w programie OPUS.

2. Klient niepelnosprawny — podstawy problematyki

Z uwagi na fakt, ze autor poruszal kwestie dotyczace podstaw teoretycznych omawianych
w niniejszej publikacji zagadnien w licznych innych publikacjach, w przedstawianym
artykule dokonano tylko rekapitulacji kilku najistotniejszych kwestii?.

W Polsce problematyka oso6b niepelnosprawnych znalazta swe odbicie w specjalnie
poswieconym tej problematyce akcie prawnym — Ustawie o rehabilitacji zawodowej i spote-
cznej oraz o zatrudnianiu osob niepelnosprawnych. Wedlug tejze ustawy problem niepetno-
sprawnosci definiuje si¢ w sposob nastepujacy.

Niepelnosprawno$¢ oznacza trwalg lub okresowg niezdolnos¢ do wypekniania rél spotecz-
nych z powodu stalego lub dlugotrwalego naruszenia sprawnosci organizmu, w szczegolnosci
powodujaca niezdolnos¢ do pracy [20].

Osoby niepelnosprawne zyja i funkcjonuja w kazdym spoteczenstwie i stanowiag spora
grupe. Stopien niepetnosprawnosci jest bardzo zrdznicowany. Mozna wyr6zni¢ siedem

rodzajow niepeosprawnosci?.

! Poréwnaj miedzy innymi: [25, s. 171-180; 22, s. 249-260; 30, s. 327-343; 24, s. 159-169].
2 Al Brzezinska, R Kaczan, K. Smoczynska (red): Diagnoza potrzeb i modele pomocy dla 0sob z ogranicze-
niami sprawnos$ci. Wydawnictwo Naukowe Scholar, Warszawa 2010.
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Problemy oséb niepetnosprawnych pogtebia wiele czynnikdw usytuowanych w blizszym
1 dalszym srodowisku ich zycia, zwanych barierami dostepu i uczestnictwa [3]. Sprzyjajacych
gminom warunkéw w obrebie tej kwestii nie stwarza rOwniez istniejagcy w naszym kraju
system rehabilitacji zawodowej [16, s. 6-38 1 50-92]. W praktyce mozliwosci oddziatywania
jednostek samorzadu gminnego na poprawe szeroko rozumianej jakos$ci zycia w przypadku
0sOb niepelnosprawnych sg przestrzennie zrdéznicowane. Wynika to w duzej mierze ze
zréznicowanego poziomu rozwoju cywilizacyjnego gmin, wyrazajgcego si¢ mi¢dzy innymi
przestrzennie zréznicowang wielkoscia dochodow wlasnych oraz kapitatem ludzkim,

ksztattujacym podwaliny spotecznego stosunku do niepetnosprawnosci i dotknigtych nig osob

3].

3. Poziom dostepnosci ustug Swiadczonych przez urzad z punktu widzenia
0s0b niepelnosprawnych — wyniki badan

Podczas badan prowadzonych w ramach projektu wspomnianego we wstepie
przeanalizowano potrzeby o0s6b niepelnosprawnych (jako$¢ postrzegana) oraz ich oceng
poziomu jako$ci ushug §wiadczonych przez dany urzad miejski. W niniejszej publikacji
skoncentrowano si¢ na zagadnieniach dotyczacych postrzegania poziomu ustug przez osoby
niepetnosprawne w odniesieniu do Urzedu Miejskiego w Bytomiu.

Badania prowadzono na probie 90 osob niepetnosprawnych korzystajacych z ustug
wspomnianego urzedu. W procesie badawczym wzigto pod uwage 49 nastepujacych
zmiennych:

e 71— sprzet pozsiadany przez urzad,

e 72 —lokalizacja urzedu (tatwos¢ dotarcia),

e Z3—odpowiednia liczba miejsc parkingowych,

e Z4 —miejsca parkingowe dla niepetnosprawnych blisko wejscia do urzedu,
e /5 —wyrazne oznakowanie miejsc parkingowych dla niepelnosprawnych,

e Z6 — pilnowanie, aby nieuprawnieni nie zajmowali miejsc dla niepelnosprawnych,
e 77 —udogodnienia dla os6b niepelnosprawnych w urzedzie,

e 78— windy przystosowane dla os6b niepetnosprawnych,

e 79 —toalety przystosowane dla osob niepetnosprawnych,

e 710 — porgcze przy schodach,

e 711 — system pochylni 1 podjazdéw dla oso6b niepetnosprawnych,

e 712 — drzwi majace szerokos¢ umozliwiajaca wjazd wozkiem inwalidzkim,
e 713 — antyposlizgowa podtoga,

e 714 — wyréwnany poziom progoéw i posadzek,
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e 715 — nawierzchnia i krawezniki w okolicy urzedu dostosowane dla oséb niepeino-
sprawnych,

e 716 — wyglad i schludno$¢ urzednikow,

e 717 — atrakcyjnos$¢ materialow informacyjnych,

e 718 — czytelno$¢ strony internetowe;j,

e Z19 - strona internetowa zawierajaca informacje dla 0s6b niepelnosprawnych,

e 720 — strona internetowa czytelna dla 0sdb z niepetnosprawnoscia wzrokowa,

e 721 —wyglad budynku urzedu,

o 722 — terminowo$¢ wykonania ustugi,

o 723 —urzad otwarty po potudniu i w weekend,

e 724 — zalatwianie spraw przez pracownikow urzedu za pierwszy razem,

o /725 - szybkie rozwigzywanie spraw klientow,

e 726 — pracownicy urzedu robigcy wszystko, aby doprowadzi¢ sprawe do konca,

e Z27 — che¢¢ do udzielania klientom informaciji,

e 728 — pracownicy urzedu starajacy sie udzieli¢ pomocy osobom niepetnosprawnym,

e 729 che¢ do udzielania pomocy klientom,

e 730 — szybko$¢ odpowiadania na e-maile,

e 731 - informowanie na biezgco klienta o przebiegu sprawy,

e 732 —szybkos¢ aktualizacji strony internetowe;j,

e 733 — kompetencje pracownikéw urzedu,

e 734 — pracownicy urzgdu budzacy zaufanie,

e 735 —poziom dbalosci o bezpieczenstwo danych osobowych klienta,

e 736 — stosunek pracownikéw do klienta (grzecznos$é, zyczliwosc),

e 737 — kierowanie klienta do wlasciwego wydziatu,

e 738 — indywidualne podejscie do klienta,

e 739 — obstuga do ostatniego klienta, nawet gdy czas pracy dobiega konca,

e 740 — stawianie sobie dobra klienta za cel nadrzedny,

e 741 — wyrozumialos¢ i cierpliwos¢ wobec klientow,

e 742 — znajomos¢ dobrych praktyk obstugi oséb niepetnosprawnych przez urzgdnikow,

e 743 — urzednicy zwracajacy si¢ do 0sob z dysfunkcjg stuchu za pomocg odpowiedniego
urzadzenia,

e 744 —urzednicy rozmawiajacy z osobg niedostyszaca w osobnym pomieszczeniu,

e 745 — w urzedzie znajduje si¢ pracownik znajacy jezyk migowy,

e 746 —urzednicy potrafigcy obstugiwaé klientow z psem asystujacym,

o Z47 — wyposazenie urzedu w specjalne ramki umozliwiajace ztozenie podpisu pod
dokumentem,
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e 748 — umozliwienie osobie niedowidzgcej skorzystania z obecno$ci osoby zaufanej, ktora
zapozna j3 z tre$cig podpisywanych dokumentow,

e Z49 — brak  Dbarier architektonicznych utrudniajgcych poruszanie si¢ osoby
niepetnosprawnej ruchowo.

Poszczegbdlne zmienne byly oceniane przez osoby niepetnosprawne w skali 1-7, gdzie 1
oznacza, ze dana kwestia jest realizowana na bardzo niskim poziomie jakosci, a 7, ze poziom
jakosci jej realizacji jest bardzo wysoki.

Budynki magistratu sg rozdzielone, co utrudnia korzystanie z nich osobom
niepelnosprawnym. Prawie do okolic kazdego z budynkoéw dojezdza komunikacja miejska,
przewaznie jest to ktora§ z linii autobusowych, rzadziej jest to linia tramwajowa. Obecnie
Bytom nalezy do Komunikacyjnego Zwigzku Komunalnego Goérnoslaskiego Okregu
Przemystowego. Na dzien dzisiejszy osoby niepelnosprawne maja znizki na przejazdy,
a nawet niektore sg zwolnione z optat przejazdowych. Jest to na pewno dobre rozwigzanie,
ktore utatwia egzystencje takich oséb w codziennym zyciu bytomian, lecz nie jest to wyjatek
w tym miescie, poniewaz do zwigzku nalezg réwniez inne okoliczne miasta oraz gminy.
Kolejnym atutem KZK GOP-u jest strona internetowa, ktora jako jedna z nielicznych jest
przystosowana w duzym stopniu dla os6b niepetnosprawnych, miedzy innymi:

e Wersja kontrastowa strony jest przystosowana do potrzeb osob niedowidzacych.

e Skroty klawiszowe — mechanizm, ktdry umozliwia przej$cie do odnosnika za pomoca
skrotow klawiszowych zdefiniowanych na stronie, ktore zastgpuja w nawigacji
potrzebe uzywania myszki.

e Czytniki ekranowe — serwis zostat stworzony na podstawie struktury umozliwiajacej
dostgp do tresci osobom niewidomym, dzigki czytnikom ekranowym osoby
niewidome mogg samodzielnie postugiwac si¢ komputerem oraz eksplorowac Internet,
przyswajajac przydatne informacje, tj. rozklad jazdy komunikacji miejskiej. Jest to
mozliwe tylko wtedy, gdy aplikacje i strony internetowe sg Stworzone zgodnie ze
standardem WCAG 1 ATAG oraz przetestowane przez niewidomych uzytkownikow.

Wyniki przeprowadzonych badan zostaly zestawione na rysunku 1. Z danych wynika, ze
postrzeganie przez klienta niepetnosprawnego réznych aspektow funkcjonowania Urzgdu
Miejskiego w Bytomiu ksztattuje si¢ pomiedzy 2,5 a 5,5. Do najlepiej ocenionych aspektow
funkcjonowania omawianego urzedu mozna zaliczy¢ kwestie, takie jak:

e dbanie o bezpieczenstwo danych osobowych klientow (ocena 5,53);

e pilnowanie, aby miejsca parkingowe dla niepelnosprawnych nie byly zajmowane przez

osoby do tego nieuprawnione (5,51);
e gsystem pochylni i podjazdéw dla osob niepetnosprawnych w urzedzie (5,51);
e udogodnienia dla 0s6b niepelnosprawnych w urzedzie (5,36);

e schludny i zadbany wyglad urzednikow (5,31).
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Rys. 1. Jako$¢ ustug w Urzedzie Miejskim w Bytomiu postrzegana przez osoby niepelnosprawne
Fig. 1. The quality of service in the City Hall in Bytom perceived by people with disabilities

Zrédto: Badania wlasne.

Za gléwne problemy w funkcjonowaniu urz¢du mozna uznaé najstabiej ocenione zmienne,

do ktorych zalicza si¢ (ocena ponizej 4):

e czytelno$¢ strony internetowej urzgdu dla oséb z niepetlnosprawnoscia wzrokowa

(2,69);

e godziny otwarcia urzedu po potudniu oraz w weekendy (3,43);

e obstuga klientow z psem asystujacym (3,78);

e wyposarzenie urzgdu w specjalne ramki umozliwiajace ztozenie podpisu pod

dokumentem (3,96).

Analiza przeprowadzonych badan pozwala stwierdzi¢, ze wysoko oceniane sg kwestie

dotyczace barier architektonicznych. W tym zakresie urzad dostosowat si¢ do wspotczesnych
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wymogow 1 wigkszos¢ tych barier udato si¢ zlikwidowaé. Pozytywna ocena braku barier
architektonicznych przez osoby niepetlnosprawne jest z pewno$cig duza zaleta badanego
Urzedu Miejskiego w Bytomiu.

Problemy natomiast dotycza trzech kwestii. Po pierwsze, co jest typowe rdéwniez
w przypadku innych miast badanych w ramach realizowanego projektu, urzad nie jest catkiem
dostosowany do obstugi klienta z bardziej specyficznymi rodzajami niepetnosprawnosci niz
niepetnosprawnos$¢ ruchowa. W tym przypadku nie zawsze posiadany sprzet i umiejgtnosci
urzednikow sg wystarczajace.

Drugi problem réwniez jest typowy, i to nie tylko w odniesieniu do osob niepetno-
sprawnych, lecz takze do wszystkich klientéw urzedu, i dotyczy godzin otwarcia urzedu.
Problem ten wystepuje we wszystkich badaniach podobnych do omawianych w niniejszym
artykule. Rozwigzanie go jest trudne z uwagi na koszty.

Trzeci problem jest specyficzny dla badanego urz¢du i powinien by¢ stosunkowo tatwy do
likwidacji. Zmienng najgorzej oceniang w przypadku omawianego w niniejszej publikacji
urzedu miejskiego jest bowiem czytelno$¢ strony internetowej, zwlaszcza w przypadku oséb
z niepetnosprawnoscig wzrokowa. Informatycy urzedu powinni poprawi¢ strong, korzystajac
z nowoczesnych technologii umozliwiajacych umieszczenie na stronie wigkszej czcionki czy

tez informacji glosowych.

4. Podsumowanie

Omoéwione w niniejszym artykule badania sg cze$ciag wiekszych badan dotyczacych
oceny funkcjonowania urzgdéw miejskich w wojewodztwie §laskim z perspektywy klientow
niepetnosprawnych. Wyniki dotyczace Urzedu Miejskiego w Bytomiu pozwalaja na
wyciagnigcie nastgpujacych wnioskow:

e urzad miejski jest stosunkowo wysoko oceniany, je$li chodzi o likwidacje barier
architektonicznych dla oséb z niepelnosprawnoscig narzagdoéw ruchu,

e wystepuja problemy dotyczace godzin otwarcia urzgdu, zdaniem badanych klientow,
powinna by¢ mozliwo$¢ zatatwiania spraw po potudniu oraz w weekendy,

e strona internetowa urzedu wymaga poprawy, gdyz nie jest dobrze dostosowana do potrzeb
0soOb niepetnosprawnych,

e urzad nie zawsze jest dobrze dostosowany do szczegdlnych potrzeb 0s6b

niepelnosprawnych z niepelnosprawnosciag inng niz ruchowa.
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Abstract

It is therefore essential that public services were so accomplished, so that people with
disabilities can full extent of their use. In the case of the municipal office in the first place you
have to take into account here the so-called liquidation of architectural barriers, and the
subsequent liquidation of the remaining problems, depending on the specific type of
disability. The purpose of this paper is to examine, for example, the Municipal Office in
Bytom degree of satisfaction with the functioning of the disabled public administration.

The analysis in this publication have been made in the course of the research project
Appointment profile model of factors affecting the level of customer service with a
disability in terms of sustainability of public administration on the example of the Silesian
Province, UMO-2012/05 / B / HS4 / 01144 university symbol PBU- 12 / ROZ3 / 2013,
funded by the National Center for Science in the OPUS.



