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PRZYKLADZIE URZEDU MIEJSKIEGO W SIEMIANOWICACH
SLASKICH

Streszczenie. Niniejszy artykutl przedstawia wyniki badan w zakresie poziomu
jako$ci klienta niepelnosprawnego w szczegodlnosci w odniesieniu do barier
architektonicznych na przykladzie Urzedu Miejskiego w Siemianowicach
Slaskich. Celem publikacji jest zbadanie poziomu jakosci ustug $wiadczonych
przez urzad dla osob niepelnosprawnych, jak rowniez okreslenie czy stopien
niepelnosprawnos$ci wptywa na percepcje badanej jakosci ustug.

Stowa kluczowe: jako$¢ uslug, osoby niepelnosprawne, administracja
publiczna, bariery architektoniczne.

THE ANALYSIS OF PERCEIVED BY THE DISABLED CUSTOMERS
ARCHITECTURAL BARRIERS ON THE EXAMPLE OF MUNICIPIAL
OFFICE IN SIEMIANOWICE SLASKIE

Summary. This study presents the results of research on the quality level of a
disabled client in particular in relation to architectural barriers on the example of
the City Council in Siemianowice. The purpose of the paper is to examine the
level of quality of services provided by the office for people with disabilities as
well as to determine whether the degree of disability affects the perception of
service quality test.

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

Problematyka pomiaru poziomu jakos$ci ustug przy wykorzystaniu r6znych metodologii
jak np. Servqual' czy tez CSI% jest od ponad 20 lat obecna w badaniach dotyczacych
problematyki projakosciowe. Kwestie te sg caly czas rozwijane 1 wspotczesnie obejmuje je na
przyktad nowa specyfikacja techniczna ISO 10002:2009 Zarzadzanie satysfakcja klienta.
Poczatkowo podchodzono w jednakowy sposob do wszystkich klientow, zwracajac niewielka
uwage na ich specyfike. Jednak w ostatnim dziesi¢cioleciu badania wielu specjalistow
w zakresie zarzadzania w ustugach publicznych pozwolily stwierdzi¢, ze specyfika tego
sektora wymaga indywidualnego podejscia®. Dodatkowo, specjalnego podejscia wymaga
rowniez badanie jako$ci ustug postrzeganych przez osoby niepelnosprawne, poniewaz
w wielu przypadkach osoby takie za istotne uwazaja czynniki, ktére sg pomijane lub
niedostrzegane przez osoby w pehi sprawne®. Jednym z takich czynnikéw sa wszelkiego

rodzaju bariery architektoniczne, ktére zupetnie niewidoczne dla os6b W pelni sprawnych

! Oméwienie metod znajduje si¢ miedzy innymi, [w:] Krzemien E., Wolniak R.: Zarzadzanie jako$cia w sektorze
ustug finansowych, Wyzsza Szkota Bankowos$ci i Finansow, Bielsko-Biata 2004; Parasuraman A., Zeithaml
V.A., Berry L.L.: SERVQUAL.: A Multiple-item Scale for Measuring Consumer Perceptions of ServiceQuality,
“Journal of Retailing”, Vol. 64, No. 1, 1988; Sahney S., Banwet D.K., Karunes S.: A Servqual and QFD
approach to total quality education, “International Journal of productivity and Performance Management”,
Vol. 53, No. 2, 2004; Babakus E. and Boller G.W.: An empirical assessment of the SERVQUAL scale, “Journal
of Business Research”, Vol. 24, 1998; Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: The concept of study of Servqual
method’s gaps, “Quality and Quantity”, nr 4, VVol. 46, 2012, p. 1239-1247.

2 Wolniak R., Skotnicka-Zasadzieh B.: Wybrane metody badania satysfakcji klienta ioceny dostawcow
w organizacjach, Wydawnictwo Naukowe Politechniki Slaskiej, Gliwice 2008; Wolniak R., Skotnicka-
Zasadzien B.: E-administracja — czynniki funkcjonowania dobrego e-urzedu, Zeszyty Naukowe Politechniki
Slaskiej, z. 63, 2012.

¥ Porownaj: Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: Wykorzystanie metody Servqual do badania jakosci ushug
w administracji samorzadowej, Wydawnictwo Politechnik Slaskiej, Gliwice 2009; Bugdol M.: Zarzadzanie
jakoscig w urzgdach administracji publicznej — teoria i praktyka. Difin, Warszawa 2008; Wolniak R., Skotnicka-
Zasadzien B.: Ocena czynnikow jakosci uslug w administracji samorzadowej, ,,Marketing i Rynek”, nr 6, 2010,
S. 32-36; Luczak J., Wolniak R.: Ocena skutecznosci zastosowania metody CAF w procesie doskonalenia
administracji samorzadowej, Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, s. Organizacja i Zarzadzanie, z. 67, 2013,
s. 7-18.

* Bogucka A.: Przystosowanie bazy turystycznej na potrzeby osob niepeosprawnych, “Economy and
Management”, nr 3, 2010, s. 93-108; Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: Problematyka czynnikow jakosci
obstugi klienta niepetnosprawnego, [w:] ,,Dojrzato$¢ w odniesieniu do klienta i sfery ustug”, (red.): E. Skrzypek,
UMCS, Lublin 2013, s. 53-62; 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:] ,,Maturity Management” (ed.): E. Skrzypek, UMCS, Lublin 2013, p. 171-180; Kaleta P., Zurakowski
Z.: Wplyw barier architektonicznych na mozliwosci ksztatcenia si¢ 0sob niepelnosprawnych ruchowo w Zabrzu,
Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, s. Organizacja i Zarzadzanie, z. 63a, 2012, s. 167-188; Pawlowska K.
Odczuwanie poziomu jakosci zycia przez osoby niepelnosprawne - przeglad wybranych badan,
»~Bezpieczenstwo Pracy — nauka i praktyka”, nr 3, 2009, s. 14-17; Pawlowska-Cyprysiak K.: Uwarunkowania
jakosci zycia; 0sOb z niepetnosprawnoscia ruchowas, ,,Bezpieczenstwo Pracy — nauka i praktyka”, nr 10, 2011,
S. 6-8; Parchomium M.: Spoteczno§¢ akademicka wobec 0sob niepelnosprawnych — percepcja studentow
Z niepetnosprawnoscia, ,,Polityka Spoleczna”, nr 1, 2012, s. 26-31; Nowak A.: Dyskryminacja oséb
niepetnosprawnych, ,,Polityka Spoteczna”, nr 10, 2010, s. 12-16.
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moga utrudniaé lub wrecz uniemozliwia¢ funkcjonowanie osoby niepetnosprawne’.

Celem niniejszego artykutu jest zbadanie poziomu jakosci ustug $wiadczonych przez
Urzad Miejski w Siemianowicach Slaskich dla oséb niepetnosprawnych, jak réwniez
okreslenie czy stopien niepelnosprawnosci wptywa na percepcje jakosci ustug.

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 wojewodztwa Slgskiego, UMO-2012/05/B/HS4/01144
symbol na uczelni PBU-12/R0Z3/2013, finansowanego przez Narodowe Centrum Nauki
w programie OPUS.

2. Bariery w zakresie dostepu do ustug publicznych dla os6b
niepelnosprawnych

W Polsce problematyka osob niepelnosprawnych znalazta swe odbicie w specjalnym
akcie prawnym — Ustawie o rehabilitacji zawodowej i spolecznej oraz o zatrudnianiu osob
niepelnosprawnych. W dokumencie tym definiuje si¢ pojecie niepelnosprawnosci w sposdb
nastepujacy:

Niepelnosprawno$¢ — oznacza trwalg lub okresowa niezdolno$¢ do wypekniania rél
spotecznych z powodu stalego lub dlugotrwalego naruszenia sprawno$ci organizmu,
W szczegdlnosci powodujacg niezdolnos¢ do pracy6.

Ustawa okresla trzy stopnie niepelnosprawnosci — znaczny, umiarkowany oraz lekki.
Poszczegolne stopnie definiuje si¢ w sposob nastepujacy:

e Do znacznego stopnia niepelnosprawnosci zalicza si¢ osobg z naruszong sprawnoscig
organizmu, niezdolng do pracy albo zdolng do pracy jedynie w warunkach pracy
chronionej 1 wymagajaca, w celu pehienia rél spolecznych, statej lub dlugotrwatlej
opieki i pomocy innych oséb w zwigzku z niezdolnoscig do samodzielnej egzystencji.

e Do umiarkowanego stopnia niepetnosprawnosci zalicza si¢ osobg¢ z naruszong
sprawnoscig organizmu, niezdolng do pracy albo zdolng do pracy jedynie
w warunkach pracy chronionej lub wymagajaca czasowej albo czesciowe] pomocy
innych os6b w celu petienia rol spotecznych.

e Do lekkiego stopnia niepelnosprawnosci zalicza si¢ osobe o naruszonej sprawnosci

organizmu, powodujacej w sposob istotny obnizenie zdolnosci do wykonywania

® Sleszynski P.: Niepelosprawno$¢ w Polsce w $wietle wynikow ostatniego spisu powszechnego, ,,Polityka
Spoteczna”, nr 9, 2006, s. 23-27; Racon-Leja K.: Bariery w ksztaltowaniu przestrzeni publicznej w zespotach
mieszkaniowych, ,,Architektura”, nr 3, 2010, s. 165-170.

® Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spolecznej oraz zatrudnianiu osob
niepelnosprawnych. Dz. U. 1997 Nr 123, poz. 776.
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pracy, w porownaniu do zdolnosci, jaka wykazuje osoba o podobnych kwalifikacjach
zawodowych z pelng sprawnos$cig psychiczng i fizyczng lub majaca ograniczenia
W pehieniu 16l spotecznych dajace si¢ kompensowaé za pomoca wyposazenia
w przedmioty ortopedyczne, $rodki pomocnicze lub $rodki techniczne’.

Kwestie barier, ktore utrudniajg sprawne poruszanie si¢ osobom niepetnosprawnych
poruszane sg w licznych aktach prawnych. Na przyktad artykut 2 Ustawy o rehabilitacji
zawodowej 1 spotecznej oraz zatrudnianiu osob niepelnosprawnych z dnia 27 sierpnia 1997
roku wymienia bariery psychologiczne, architektoniczne, urbanistyczne, transportowe oraz
bariery w komunikowaniu si¢®. Nastepnie w artykule 9 omawianej Ustawy likwidacje
wspomnianych barier rozszerzono o kwestie dotyczace dzialan z zakresu rehabilitacji
spoiecznejg.

Pojgcie barier architektonicznych w odniesieniu do 0so6b niepelnosprawnych mozna
zdefiniowaé w sposob nastepujacy’:

e Dariery architektoniczne — wszelkie utrudnienia wystepujace w budynku i w jego
najblizszej okolicy, ktore ze wzgledu na rozwigzania techniczne, konstrukcyjne lub
warunki uzytkowania uniemozliwiaja lub utrudniaja swobode ruchy osobom
niepelnosprawnym,

e Dbariery techniczne — Dbariery utrudniajagce Iub uniemozliwiajace osobie
niepetnosprawnej funkcjonowanie, ktérych likwidacja powinna powodowac
sprawniejsze dziatanie tej osoby w spoteczefstwie 1 umozliwi¢ jej wydajniejsze
funkcjonowanie,

e Dbariery w komunikowaniu si¢ — ograniczenia uniemozliwiajgce lub utrudniajace
osobie niepetnosprawnej swobodne komunikowanie si¢ i przekazywanie informacji.

Najwazniejsze wymagania, jakie powinny spetnia¢ budynku publiczne, aby mozna je
uzna¢é za dostosowane do potrzeb 0s6b niepetnosprawnych to™*:

e zapewnienie utwardzonego dojscia do budynku,

e wyznaczenie miejsc postojowych dla niepelnosprawnych,

e zapewnienie odpowiedniej liczby miejsc postojowych,

odpowiednie oznakowanie miejsc postojowych,

" Tamze.

® Tamze.

% Poroéwnaj: Wiodarczyk J.: Architektura a niepetnosprawnos$é, ,,Prace Naukowe Akademii Ekonomicznej
w Katowicach. Postawy wobec niepetnosprawnosci”, 2002, s. 161-175; Galtkowski J.: Architektoniczne aspekty
srodowiska mieszkaniowego 0so6b niepelnosprawnych, Zeszyty Naukowe Politechniki Poznanskiej. Architektura
i Urbanistyka, tom 5, 2005, s. 51-59; Kowalski K., Starzyfska D., Pac-Raszewska K., Denys M: Projektowanie
bez barier — wytyczne; Benek 1.: Aspekty innowacyjne w architekturze obiektow dla 0s6b niepetnosprawnych,
Zeszyty Naukowe. Architektura, Politechnika Slqska, z. 45,2007, s. 101-108.

10 Zasadzien M., Midor K., Walek T.L: Badania w zakresie identyfikacji potrzeb i oceny barier w dostepie do
ustug publicznych i rozwoju oso6b z niepelnosprawnoscia, [w:] ,,Ksztaltowanie przestrzeni publicznej
z uwzglednieniem oséb niepetnosprawnych, (red.): J. Bartnicka, Gliwice 2011, s. 21-36.

1 Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury w sprawie warunkow technicznych, jakim powinny odpowiadaé
budynki i ich usytuowanie z dnia 12 kwietnia 2002 r., za: Zasadzieh M., Midor K., Watek T.L.: Badania
w zakresie..., op.cit.
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e odpowiednie wymiary miejsc postojowych dla niepelnosprawnych,

e dostepnos$¢ miejsc na gromadzenie odpadow w budynkach wielorodzinnych,

e dostepnosc¢ terendw rekreacyjnych,

e brak progéw utrudniajacych wjazd na wozkach inwalidzkich przy bramach i furtkach
ogrodzen,

e zapewnienie dostepu do wind dla os6b niepetnosprawnych,

e mozliwo$§¢ wykonania pochylni lub zainstalowania odpowiednich urzadzen
technicznych umozliwiajagcych dostgp osobom niepelnosprawnym do mieszkan
potozonych na parterze,

e istnienie urzadzen technicznych zapewniajacych dostep do kondygnacji z pomie-
szczeniami uzytkowymi,

e odpowiednie potozenie oraz ksztatt drzwi wejsciowych,

e odpowiednia szeroko$¢ pochylni dla os6b niepetnosprawnych,

e przystosowanie pomieszczen z rdéznym poziomem podtdog do ruchu o0s6b
niepelnosprawnych,

e dostgpnos¢ dostosowanych pomieszczen sanitarnych,

e zapewnienie dostgpu do komory zsypowe;,

e dostep do urzadzen otwierajacych skrzydta okien, §wietliki i nawietrzaki okienne.

3. Przystosowanie urzedu miejskiego w Siemianowicach Slaskich do
potrzeb osob niepelnosprawnych

Miasto Siemianowice Slaskie nie wyréznia sie na tle regionu i catego kraju w zakresie
zarejestrowanej liczby osob niepetnosprawnych. W 2012 roku wg danych Urzgdu Miejskiego
w Siemianowicach Slgskich zarejestrowanych byto ogdtem 1550 oséb niepemosprawnych
powyzej 16 roku zycia. W tablicy 1 przedstawiono zestawienie liczby 0sob
niepetnosprawnych w Siemianowicach Slaskich wedtlig stopnia niepeosprawnosci,
natomiast w tablicy 2 wedtug stopnia niepelnosprawnosci oraz grup wiekowychlz.

W dniu 22 marca 2012 roku przyjeta zostata Uchwata Rady Miasta Siemianowice Slaskie
w sprawie przyjecia ,,Programu Dziatan na Rzecz oso6b z Niepelnosprawnoscia Miasta
Siemianowice Slaskie na lata 2012-2013”. Natomiast w dniu 24 pazdziernika 2013 roku
zostala przyjeta Uchwata Rady Miasta Siemianowice Slaskie w sprawie przyjecia ,,Programu
Dziatan na Rzecz Oséb z Niepetnosprawnoscig Miasta Siemianowice Slaskie na lata 2012-
2013”. Przyjecie powyzszych programéw wskazuje na skoordynowane i usystematyzowane
dziatania w zakresie dostepnosci dla oso6b niepelnosprawnych za co miasto Siemianowice
Slaskie uhonorowane zostatlo w 2011 roku najwyzsza, ztota statuetka ,,Samorzad Réwnych
Szans 2011”.

12 Wedtug danych Urzedu Miasta Siemianowice Slaskie.
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Tablica 1

Zestawienie liczby 0sob niepelnosprawny wg stopnia i rodzaju niepetnosprawnosci

Stopien niepetnosprawnosci
Rodzaj niepelnosprawnosci znaczny umiarkowany lekki | razem
01-U Uposledzenie umystowe 8 5 3 16
02-P Choroby psychiczne 40 34 20 94
03-L Zaburzenia glosu, mowy i choroby stuchu 15 56 23 94
04-O Choroby narzadu wzroku 8 23 16 47
05-R Uposledzenie narzadu ruchu 81 329 56 466
06-E Epilepsja 0 7 6 13
07-S Choroby uktadu oddechowego i krazenia 97 177 30 304
08-T Choroby uktadu pokarmowego 20 32 12 64
09-M Choroby uktadu moczowo-plciowego 27 8 3 38
10-N Choroby neurologiczne 85 128 41 254
11-I Inne, w tym schorzenia endokrynologiczne,
metaboliczne, zaburzenia enzymatyczne, choroby
zakazne 1 odzwierzece, zeszpecenia, choroby uktadu
krwiotworczego 63 82 13 158
12-C Caloéciowe zaburzenia rozwojowe 1 1 0 2
i __Razem 445 882 | 223 1550
Zrodto: Dane Urzedu Miasta Siemianowice Slaskie.
Tablica 2
Zestawienie liczby osob niepetnosprawny wg rodzaju niepelnosprawnosci i grup wiekowych
Wiek
Rodzaj niepelnosprawnosci 16-25 26-40 41-60 60 i wiecej
01-U Uposledzenie umystowe 12 2 1 1
02-P Choroby psychiczne 19 17 41 17
03-L Zaburzenia glosu, mowy i choroby stuchu 10 7 34 43
04-O Choroby narzadu wzroku 7 12 25 3
05-R Uposledzenie narzadu ruchu 9 55 286 116
06-E Epilepsja 0 4 9 0
07-S Choroby uktadu oddechowego i krazenia 8 14 155 127
08-T Choroby uktadu pokarmowego 4 11 36 13
09-M Choroby uktadu moczowo-piciowego 1 5 13 19
10-N Choroby neurologiczne 16 36 130 72
11-1 Inne, w tym schorzenia endokrynologiczne,
metaboliczne, zaburzenia enzymatyczne, choroby
zakazne i odzwierzece, zeszpecenia, choroby ukladu
krwiotworczego 14 84 58
12-C Catosciowe zaburzenia rozwojowe 0 0 0
Razem 90 177 814 469

Zrédto: Dane Urzedu Miasta Siemianowice Slaskie.
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W celu statej koordynacji i nadzoru nad dziataniami zwigzanymi z problematyka osob

niepetnosprawnych w Urzedzie Miasta Siemianowice Slaskie powotane zostato stanowisko

Pelnomocnika Prezydenta Miasta ds. Osob Niepelnosprawnych. Aktualnie zajmuje je Pani

Edyta Swiatczak-Gurzeda. Do zadan petnomocnika nalezy:

1.

10.

Analiza potrzeb 0sdb niepelnosprawnych, dotyczacych m.in.:

e mozliwosci dostepu do obiektow uzytecznosci publicznej,

e uczestnictwa w zyciu spotecznym i zawodowym (zgodnie z oczekiwaniami,
kwalifikacjami, wyksztatceniem i mozliwo$ciami),

e leczenia, rehabilitacji 1 informacji, dotyczacych swobodnego przemieszczania si¢
1 powszechnego korzystania ze §rodkow transportu,

¢ mozliwo$ci komunikacji miedzyludzkiej, w tym podejmowanie dziatan majacych
na celu ulatwienie obslugi o0s6b niepelnosprawnych w Urzedzie Miasta
Siemianowice Slaskie.

Opracowanie i koordynacja programéw dotyczacych rehabilitacji spotecznej i zawo-

dowej o0sob niepelnosprawnych, przy wspolpracy z wydziatami i miejskimi jedno-

stkami organizacyjnymi.

Proponowanie zatozen do rocznych planow budzetowych dotyczacych realizacji zadan

wynikajacych z Ustaw oraz przyjetych programow.

Opracowywanie i opiniowanie projektoéw aktdéw normatywnych stanowionych przez

organy Miasta, dotyczacych problematyki osob niepelnosprawnych oraz inicjowanie

I koordynowanie dziatan zmierzajacych do ograniczenia skutkow niepetnosprawnosci

i likwidacji barier utrudniajacych osobom niepetnosprawnym funkcjonowanie

W spoteczenstwie.

Wspotpraca z wydzialami oraz miejskimi jednostkami organizacyjnymi w zakresie

problematyki oséb niepelnosprawnych.

Inicjowanie 1 koordynacja realizacji programoéw oswiatowych, kulturalnych 1 rekrea-

cyjnych dla dzieci i mtodziezy bedacych osobami niepetnosprawnymi.

Przedstawianie Prezydentowi Miasta propozycji szczegdtowych rozwigzan

problemoéw poruszanych przez osoby niepelnosprawne.

Wspotpraca z organizacjami pozarzagdowymi dziatajgcymi w  Siemianowicach

Slaskich na rzecz srodowiska 0sob niepetnosprawnych.

Pelnomocnik przewodniczy zespolom zadaniowym opracowujagcym dokumenty

0 charakterze programowym lub opiniujacym, przed przedstawieniem ich do

zatwierdzenia Prezydentowi.

Realizacja procedury obstugi os6b majacych trwate lub okresowe trudnosci w komu-

nikowaniu sig.

Pelnomocnik podlega bezposrednio Prezydentowi Miasta.


https://www.bip.krakow.pl/index.php?bip_id=1&dok_id=49854
https://www.bip.krakow.pl/index.php?bip_id=1&dok_id=49854
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W obszarze finansowym w budzecie miasta na 2013 rok wydatki na cele zwigzane
Z osobami niepetnosprawnymi zostaty zpisane w dziale 853 — Pozostale zadania w zakresie
polityki spoteczne, a w szczegdlnosci:
e W rozdziale 85-311 zostata zpisana kwota 112 000 zt na rehabilitacje zawodowa
| spoteczng 0so6b niepetnosprawnych.
e W rozdziale 85-321 zostata zapisana kwota 224 676 zt na zespoty do spraw orzekania
o niepelnosprawnosci.
e W rozdziale 85-324 zostala zapisana kwota 40 000 zt na Panstwowy Fundusz
Rehabilitacji Osob Niepelnosprawnych.
W tablicy 3 przedstawiono wyniki wizji lokalnej budynkow Urzedu Miasta
w Siemianowicach Slaskich, w ktorej weryfikowane byly kryteria istotne dla o0séb

niepelnosprawnych.

Tablica 3
Ocena barier architektonicznych w budynkach Urzgdu Miejskiego
w Siemianowicach Slaskich
Lokalizacja Kryterium Spelnienie
Lokalizacja Budynek ratusza zlokalizowany jest w centrum
miasta. Brak probleméw z dojazdem.
Miejsca parkingowe Miejsce  parkingowe dla  niepetnosprawnych

(2 miejsca) oddalone od wejscia glownego do
budynku. Na wprost wejscia znajduje si¢ parking dla
gosci prezydenta miasta. Miejsca dla 0sob
niepetnosprawnych s3 wyraznie oznaczone. Nie
stwierdzono, aby na wyznaczonych miejscach
parkowaty pojazdy nieuprawnione.

Windy W budynku znajduje si¢ winda przyschodowa
umozliwiajgca transport osoby niepelnosprawnej na
parter budynku. Brak wind lub innych $rodkow
technicznych umozliwiajacych wjazd na wyzsze

Ratusz - ul. Jana pigtra budynku osobom na wozkach inwalidzkich.

Pawta II 10 Toalety Na parterze toaleta zamknigta, do ktorej dostep
mozna latwo uzyskaé (miesci si¢ na wprost Referatu
Spraw Obywatelskich). Na wyzszych pigtrach
toalety nieprzystosowane do  potrzeb  0séb
niepelnosprawnych — waskie drzwi w toalecie, brak
mozliwosci wjazdu wozkiem

Porecze Przy wszystkich schodach w budynku zamontowane
zostaty porecze.

System pochylni i podjazdéw Pochylnie i podjazdy nie sg stosowane w budynku,
gdyz na danym pietrze wszystkie pomieszczenia
znajduja si¢ na jednym poziomie.

Drzwi i przejazdy dla wozkéw |Poza wjazdem do toalet wszystkie pozostate
inwalidzkich przejazdy i drzwi s3 szerokie i nie stwarzajg
probleméw dla przejazdu wozkow inwalidzkich.
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Podloga antyposlizgowa

Brak podtogi antyposlizgowej w budynku. Na
schodach  zamontowane sa jednak  paski
antyposlizgowe.

Wyréwnany poziom  progoéw
i posadzek

Wszystkie pomieszczenia na danym pigtrze znajduja
si¢ na jednym poziomie.

Dostosowanie okolicznych kra-
weznikow do o0sob niepelno-
sprawnych

Krawezniki w okolicy budynku ratusza sa obnizone
i umozliwiaja swobodny wjazd wozkiem
inwalidzkim.

Tablice informacyjne

Tablice informacyjne w siedzibie budynku sg ogdlnie
czytelne, jednak moga stanowi¢ problem dla oséb
niedowidzacych ze wzgledu na zbyt maty kontrast
pomiedzy znakami a ttem.

ul. Michatkowicka

105

Lokalizacja

Budynek zlokalizowany w dzielnicy miasta. Dojazd
samochodem lub komunikacja miejska (autobusami).

Miejsca parkingowe

Miejsce  parkingowe dla  niepelnosprawnych
umiejscowione na wprost wejscia glownego do
budynku. Miejsca dla oséb niepetnosprawnych sg
wyraznie oznaczone. Nie stwierdzono, aby na
wyznaczonych  miejscach  parkowaly pojazdy
nieuprawnione.

Windy

W  budynku brak wind Iub innych $rodkéw
technicznych umozliwiajacych wjazd na wyzsze
pigtra budynku osobom na wozkach inwalidzkich.

Toalety

Toalety przystosowane do 0soéb niepetnosprawnych -
drzwi sa standardowe, a pomieszczenia szerokie,
bezproblemowa mozliwosci wjazdu  wozkiem
inwalidzkim.

Porecze

Przy wszystkich schodach w budynku zamontowane
zostaty porecze.

System pochylni i podjazdow

Pochylnie i podjazdy nie sg stosowane w budynku,
gdyz na danym pictrze wszystkie pomieszczenia
znajduja si¢ na jednym poziomie.

Drzwi i przejazdy dla wozkow
inwalidzkich

Wszystkie przejazdy i drzwi sa szerokie i nie
stwarzaja probleméw dla przejazdu wozkow
inwalidzkich.

Podloga antyposlizgowa

W budynku brak podlogi antyposlizgowe;j.

Wyréwnany poziom  progow
i posadzek

Wszystkie pomieszczenia na danym pigtrze znajduja
si¢ na jednym poziomie.

Dostosowanie okolicznych kra-
weznikow do o0sob niepeino-
sprawnych

Krawezniki w okolicy budynku ratusza nie sa
obnizone, jednak ich wielko$¢ nie stwarza duzego
problemu dla wjazdu wézkiem inwalidzkim.

ul. Sportowcow 1

Tablice informacyjne Tablice informacyjne w siedzibie budynku s3
czytelne.

Lokalizacja Budynek zlokalizowany w centrum miasta okoto
1 km od budynku ratusza.

Miejsca parkingowe Wszystkie miejsce parkingowe umiejscowione s3 na
wprost wejscia glownego do budynku. Miejsca dla
0s0b niepetnosprawnych nie sa wydzielone.

Windy W  budynku brak wind lub innych $rodkow

technicznych umozliwiajacych wjazd na wyzsze
pigtra budynku osobom na wozkach inwalidzkich.
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Toalety Toalety przystosowane do 0soéb niepetlnosprawnych -
drzwi sa standardowe, a pomieszczenia szerokie,
bezproblemowa mozliwosci wjazdu  wozkiem
inwalidzkim.
Porgcze Przy wszystkich schodach w budynku zamontowane

zostaly porgcze.

System pochylni i podjazdow

Przy schodach wejsciowych zastosowany podjazd.
W budynku podjazdy nie sg stosowane, gdyz na
danym pigtrze wszystkie pomieszczenia znajdujg si¢
na jednym poziomie.

Drzwi 1 przejazdy dla wozkoéw
inwalidzkich

Wszystkie przejazdy i drzwi sa szerokie i1 nie
stwarzaja probleméw dla przejazdu wozkow
inwalidzkich.

Podloga antyposlizgowa

W budynku brak podlogi antyposlizgowe;j.

Wyréwnany  poziom  progoéw
i posadzek

Wszystkie pomieszczenia na danym pigtrze znajduja
si¢ na jednym poziomie.

Dostosowanie okolicznych kra-
weznikow do o0sob niepelno-
sprawnych

Krawezniki w okolicy budynku ratusza nie sa
obnizone, jednak ich wielko$¢ nie stwarza duzego
problemu dla wjazdu wézkiem inwalidzkim.

Tablice informacyjne

Tablice
czytelne.

informacyjne w siedzibie budynku sa

Istotna, z perspektywy o0sOb niepetnosprawnych, jest takze zasada wychodzenia

urzednikéw do oséb niepetnosprawnych. W przypadku braku mozliwosci wejscia na pietro

budynku 1 zworcenia si¢ jakiegokolwiek pracownika Urzedu, pracownik danego wydziatu

wYyj

dzie do osoby niepetnosprawne;.

4. Analiza postrzegania barier architektonicznych przez klienta
niepelnosprawnego

Podczas prowadzonych badan przeanalizowano potrzeby o0s6b niepetnosprawnych

(jakos¢ postrzegana) oraz ich oceng w zakresie poziomu jakosci ustug §wiadczonych przez

dany urzad miejski. W niniejszym artykule skoncentrowano si¢ na zagadnieniach dotyczacych

barier architektonicznych w zakresie mozliwosci dotarcia do urzedu i1 korzystania z niego

przez osoby niepetnosprawne. Dodatkowo, uwzgledniono roéwniez kwestie zwigzane

z zaprojektowaniem strony internetowej w taki sposob, aby odpowiadata ona potrzebom o0so6b

niepetnosprawnych.

Badania prowadzono na probie 60 oso6b niepetnosprawnych, korzystajacych z ushug

urzedu miejskiego w Siemianowicach Slaskich. W badaniach uwzgledniono 25 zmiennych:

Z1 — lokalizacja urzedu (tatwo$¢ dotarcia),

Z2 — odpowiednia liczba miejsc parkingowych,

Z3 — miejsca parkingowe dla niepetnosprawnych blisko wejscia urzedu,
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e 74— wyrazne oznakowanie miejsc parkingowych dla niepelnosprawnych,

e /5 —pilnowanie, aby osoby nieuprawnione nie zajmowaty miejsc dla niepelnosprawnych,

e 76 —udogodnienia dla os6b niepelnosprawnych w urzedzie,

e Z7 —windy przystosowane do osob niepelnosprawnych,

e Z8 —toalety przystosowane do osob niepetnosprawnych,

e 79— porecze przy schodach,

e 710 - system pochylni i podjazdéw dla 0so6b niepetnosprawnych,

e Z11 - drzwi majg szerokos¢ umozliwiajgcg wjazd wozkiem inwalidzkim,

e 712 — antyposlizgowa podtoga,

e 713 — wyréwnany poziom progdéw i posadzek,

e /714 — nawierzchnia i krawezniki w okolicy urzedu dostosowane do osdb niepetno-
sprawnych,

e Z15—strona internetowa zawiera informacje dla oséb niepetnosprawnych,

e 716 — strona internetowa czytelna dla 0séb z niepelnosprawnoscia wzrokowa,

e 717 — urzgdnicy zwracajg si¢ do osob z dysfunkcja stuchu za pomoca odpowiedniego
urzadzenia,

e 718 — urzednicy rozmawiaja z osoba niedostyszaca w osobnym pomieszczeniu,

e 719 — w urzedzie znajduje si¢ pracownik znajacy jezyk migowy,

e 720 —urzednicy potrafig obstugiwac klientow z psem asystujacym,

e 721 — urzad jest wyposazony w specjalne ramki umozliwiajace ztozenie podpisu pod
dokumentem,

e 722 — osobie niedowidzacej umozliwia si¢ obecno$¢ osoby zaufanej, ktora zapozna ja
z trescig podpisywanych dokumentow,

e 723 — urzad miejski nie zawiera barier architektonicznych utrudniajacych poruszanie sig
osoby niepelnosprawnej ruchowo,

e 724 — ogdlna ocena barier architektonicznych w urzgdzie.
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224
223
222
z21
220
z19
z18
z17
z16
z15
z14
z13
z12
z11
z10
29
z8
z7
z6
25
z4
23
z2
z1

4,50
4,43
4,70
4,37
4,23
4,37
5,57
3,57
2,63
3,57
4,63
4,77
3,60
5,13
5,00
5,77
3,57
3,33
4,27
5,83
3,83
3,30
4,33
5,23

0,00 1,00 2,00

3,00 4,00 5,00 6,00

7,00

Rys. 1. Poziom postrzeganej przez osoby niepetnosprawne jakosci ustug — bariery architektoniczne —
Urzad Miejski w Siemianowicach Slaskich

Zrodlo: badania wlasne.

Fig. Level of service quality in opinion of disabled persons — architectural barriers — municipial

Na rys. 1 przedstawiono zestawienie dotyczace oceny poziomu jakosci postrzeganej

w zakresie badanych zmiennych (ocena w skali 1-7). Ze zgromadzonych danych wynika, ze
w przypadku siemianowickiego urzedu miejskiego nie ma problemu w zakresie pilnowania
czy miejsca parkingowe nie zajmujg osoby do tego nieuprawione (ocena 5,83), jak réwniez
w przypadku porgczy przy schodach (5,77) czy tez odpowiedniej obstugi o0séb
niedostyszacych (5,57). Wysoko (powyzej 5) oceniono rowniez kwestie, takie jak: fatwos¢
dotarcia do urzedu, system pochylni i podjazdéw dla o0sdb niepelnosprawnych czy tez
odpowiednia szeroko$¢ drzwi w urzedzie.

Natomiast w przypadku obszaréw ocenionych stabo najgorzej wypada (ocena 2,63)
dostosowanie strony internetowej do 0séb z niepetnosprawnosciag wzrokowa. Jest to po prostu

klasyczna strona, na ktorej nie zaimplementowano mechanizmow (np. wigksza czcionka,
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obsluga glosowa) umozliwiajacych wygodne korzystanie z niej oséb niedowidzacych. Wsrod
innych stabych stron Urzedu Miejskiego w Siemianowicach Slaskich w zakresie obstugi
klienta niepelnosprawnego mozna wymienic:

e rozmieszczenie miejsc parkingowych blisko wejscia urzedu (3,3),

e oznakowanie miejsc parkingowych (3,83),

e windy przystosowane do potrzeb 0so6b niepetnosprawnych (3,33),

e toalety przystosowane do potrzeb osob niepelnosprawnych (3,57),

¢ antyposlizgowa podtoga (3,6),

e zawartos$¢ informacji potrzebnych dla 0so6b niepetnosprawnych na stronie internetowej (3,57),

e urzadzenia dla os6b z dysfunkcja stuchu (3,57).

W tablicy 4 przedstawiono wplyw stopnia niepelnosprawnos$ci na postrzeganie jakosci
ustug w zakresie badanych zmiennych. Statystyczna analiza danych przy wykorzystaniu
nieparametrycznego testu ANOVA Kruskalla-Wallisa'® pozwolita stwierdzié, ze statystycznie
istotne réznie (na poziomie istotnos$ci a=0,05) wystgpuja w przypadku czterech zmiennych:
oznakowania miejsc parkingowych dla oséb niepetlnosprawnych, antyposlizgowej podlogi,
poziomu progoéw i posadzek oraz informacji na stronie internetowej.

Wyniki sg interesujace, poniewaz spodziewano si¢, ze im wigkszy poziom
niepelnosprawno$ci, tym bardziej krytyczna bedzie ocena funkcjonowania urzedu.
Tymczasem okazuje si¢, ze poréwnujac ankietowanych z lekkim i $rednim stopniem
niepetnosprawnosci, tam, gdzie réznica jest statystycznie istotna, to osoby z lekkim stopniem
niepetnosprawnosci oceniajg poziom jakosci ustug krytyczniej. Moze by¢ to spowodowane
tym, ze czeSciej korzystaja z uslug urzedu 1 dlatego bardziej zauwazaja wszelkiego rodzaju
problemy. Natomiast osoby z wigkszym poziomem niepetnosprawnosci moga by¢ niejako
bardziej ,,przyzwyczajone” do tego, ze bariery przeszkadzajg im w funkcjonowaniu. Osoby
z wigkszym stopniem niepetnosprawnosci korzystajg rowniez czesciej z pomocy innych oséb,
podczas gdy klienci z niewielka niepelnosprawnos$cia chca zatatwiaé sprawy sami 1 dlatego

ich percepcja poziomu jakoS$ci jest gorsza.

Tablica 4
Wplyw stopnia niepelnosprawnosci na postrzeganie jakosci ustug w odniesieniu do barier
architektonicznych dla Urzgdu Miejskiego w Siemianowicach Slaskich

Zmienne Stopien niepelnosprawnosci
Znaczny Umiarkowany Lekki
(N=6) (N=24) (N=30)
z1 4,67 5,25 5,33
z2 4,00 4,25 4,47

3 Do analizy wykorzystano program Statistica 10. W zakresie statystyki korzystano z takich prac, jak: Aczel A.:
Statystyka w zarzadzaniu. Pelny wyktad, PWN, Warszawa 2000; Gantar E., Walesiak M.: Metody statystycznej
analizy wielowymiarowej w badaniach marketingowych, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej we
Wroclawiu, Wroctaw 2004.
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cd. tabl. 4
z3 4,00 3,33 3,13
74 4,00 4,58 3,20
z5 5,00 6,00 5,87
26 4,67 4,25 4,20
z7 2,67 3,67 3,20
z8 3,67 3,50 3,60
29 5,33 6,00 5,67
z10 4,33 5,25 4,93
z11 4,33 5,42 5,07
712 3,33 3,92 3,40
713 5,00 5,17 4,40
714 3,67 4,67 4,80
715 3,33 3,83 3,40
716 3,00 2,42 2,73
717 3,67 3,50 3,60
718 5,33 5,67 5,53
719 5,00 4,33 4,27
220 4,67 4,33 4,07
721 4,33 4,42 4,33
222 5,67 4,58 4,60
723 4,67 4,25 4,53
724 4,67 4,50 4,47

Zrodlo: badania wlasne.

Whnioski

Przeprowadzone badania sugeruja, ze Urzad Miejski w Siemianowicach Slaskich podjat
w ostatnich latach liczne dzialania w zakresie likwidacji barier architektonicznych na rzecz
0s0b niepelnosprawnych. Ocena przystosowania poszczegdlnych budynkéw pokazuje, ze
udato si¢ wyeliminowa¢ wigkszo§¢ podstawowych barier architektonicznych. Nie znaczy to
jednak, ze wszystkie kwestie zostaly rozwigzane. Ankietowane osoby niepetnosprawne
oceniajac poziom jakosci $wiadczonych ushug, w odniesieniu do badanych zagadnief,
zauwazajg istnienie kilku probleméw zwigzanych z Kkonstrukcjg strony internetowej,
rozmieszczeniem i oznakowaniem miejsc parkingowych, dostosowaniem wind i toalet do
potrzeb osdb niepelnosprawnych i montazem antyposlizgowych podtég. Badania wykazaty,
ze osoby z lekka niepelnosprawnoscig majg krytyczniejszy stosunek do $wiadczonych ustug
W porownaniu osobami majgcymi $redni poziom niepelnosprawnosci.

Likwidacja czgsci z istniejagcych probleméw wydaje si¢ stosunkowo prosta —
wyznaczenie 1 oznakowanie miejsc parkingowych, montaz antyposlizgowej wykladziny czy
tez lepsza funkcjonalnos¢ strony internetowej nie sa to czynnoSci wymagajace wielkiego
naktadu srodkow. Trudniej bedzie natomiast zrealizowaé kwestie zwigzane z windami.
Wymagatoby to przebudowy budynkow, co jest kosztowne i nie zawsze mozliwe. Dlatego

zatozono, ze osoby niepetnosprawne bedzie si¢ przyjmowac na najnizszym pigtrze, z tego tez
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powodu w tym miejscu umieszczono rowniez toalety. Jednak czgs¢ klientow, zwlaszcza tych

z lekka niepelnosprawnoscia, zatatwia rowniez sprawy na innych pietrach 1 wtedy zaczynaja

dostrzega¢ problemy.
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Abstract

The study suggests that the City Council in Siemianowice has taken in recent years,
a number of actions for the elimination of architectural barriers for people with disabilities.
Rate of the adaptation of the buildings shows that there are many action conducted to
eliminate most of the basic architectural barriers. This does not mean that all issues have been
resolved. The surveyed people with disabilities assessing the level of quality of service
provided in relation to the studied issues notice there are several problems associated with
web design, siting and marking of parking spaces, elevators and toilets adaptation to the needs
of people with disabilities and installing anti-slip floor panels.

Studies have shown that people with mild disabilities have more critical approach to the
services provided compared to those with average levels of disability. Liquidation of some of
the existing problems seems to be relatively simple - the designation and marking of parking
spaces, installation of non-slip floor covering and providing better functionality of the website
are not require great expenditures of funds. It will be harder to achieve the issues related to
the elevators. This would require the reconstruction of the buildings which is expensive, and
not always possible. It was therefore assumed that people with disabilities will be taken on the
lowest floor, for this reason, in this place also placed the toilet. However, some clients,
especially those with mild disabilities, care of the matter on the other floors, and then begin to
see problems.



