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1. Wprowadzenie.

1.1. Opis zatozen projektu.

Przyczyna, dla ktorej Stowarzyszenie Promocji Wielokulturowosci
INTERKULTURALNI PL zdecydowato si¢ zrealizowa¢ projekt: ,,Monitoring krakowskich instytucji
oraz miejsc istotnych dla obcokrajowcéw przyjezdzajacych do Krakowa pod katem dostosowania do ich
potrzeb, wypracowanie odpowiednich rozwigzan i wyksztalcenie dobrych praktyk” bylo zwrdcenie
uwagi w trakcie badan preliminarzowych na brak dostosowania krakowskich instytucji do potrzeb
cudzoziemcow. W szczegolnosci chodzi o procedury legalizacyjne, generujace problemy i konflikty,
Scisty formalizm w egzekwowaniu przepiséw legalizacyjnych, utrudniony dostep do informacji, brak
mozliwosci porozumienia si¢ w innym niz polski jezyku, co tworzyto uogdlniony problem wzajemnego
niezrozumienia.

Celem = strategicznym  (dlugofalowym) przeprowadzonego monitoringu jest ulatwienie
cudzoziemcom funkcjonowania w Krakowie. Dazenie do osiagnigcia tego celu jest spdjne z misja
Stowarzyszenia, czyli dzialaniem na rzecz rozwoju spoleczenstwa otwartego 1 wielokulturowego,
realizowang w tym przypadku na poziomie lokalnym. W naszym rozumieniu u podstaw takiego
spoleczenistwa lezy respektowanie praw jednostek, a réznorodnosé jego obywateli traktowana jest jako
potencjal a nie zagrozenie. Cudzoziemcy, szczegolnie Ci, ktérzy przebywaja w Polsce od niedawna, sa
grupg szczegolnie bezbronna w kontaktach z administracja publiczna, z ktérej ustug musza korzystac
zeby zalegalizowaé pobyt w Polsce, czy organami ochrony porzadku publicznego, ktére dokonuja
kontroli legalnosci ich pobytu.

Wstepna diagnoza sytuacji cudzoziemcow w Krakowie powstala w oparciu o informacje z
nastepujacych zrédel: wiedza ekspercka czlonkéw Stowarzyszenia (prawna — procedura legalizacji
pobytu, prawo migracyjne, psychologiczna — przystosowanie instrumentalne cudzoziemcéw w
Krakowie), wstepna analiza przepiséw prawa, wywiady z obcokrajowcami mieszkajacymi w Krakowie
(obywatele UE oraz Panistw Trzecich), analiza raportéw innych organizacji.

Na podstawie zebranych informacji moglismy stwierdzi¢, ze podstawowym problemem kazdego
obcokrajowca bezposrednio po przyjezdzie jest sprostanie wymogom administracyjnym
regulujacym zasady jego pobytu. Polska nalezy do krajéw o wysokim stopniu skomplikowania procedur
legalizacyjnych. Dodatkowo postgpowanie w tym przedmiocie charakteryzuje si¢ niska elastycznoscia,
licznymi ograniczeniami i restrykcjami oraz terminami zawitymi, po ktérych uplywie ponowna
legalizacja pobytu przestaje by¢ mozliwa. Na nieprzyjazny system prawny nakladaja sic dodatkowe
trudnosci zwigzane z brakami kadrowymi w ramach urzedéw odpowiedzialnych za legalizacj¢ pobytu,
brak informacji w jezykach obcych oraz zasadnicza obiektywna trudnosé jezyka polskiego jako srodka
porozumiewania sig.

Wstepna diagnoza wykazala réwniez, ze problematyczne jest korzystanie z miejsc
pierwszego kontaktu z miastem — dworcéw: kolejowego i autobusowego oraz uzywanie Srodkéw
transportu nalezacych do Miejskiego Przedsi¢biorstwa Komunikacyjnego.

UwazaliSmy, ze nalezy podja¢ dzialania w celu poprawy tej sytuacji, gdyz wplywa ona na
negatywne postrzeganie naszego kraju, prowadzi do obustronnej frustracji i wzmacnia postawy
ksenofobiczne. Przemawia za tym rowniez skala problemu zwiazana z poziomem ruchu migracyjnego i
turystycznego w Krakowie. UznaliSmy, iz warto bedzie podjaé trud usuwania przeszkéd, na ktore
napotykaja cudzoziemcy, czesto calkowicie irracjonalnych. ChcieliSmy réwniez sprawdzi¢ jak lokalne
wladze odnosza si¢ do problematyki migracji oraz jak radza sobie z problemami, ktore z niej wynikaja.

Zwrocilismy uwage, ze podobny projekt przeprowadzilo w tamtym roku Stowarzyszenie
Interwencji  Prawnej (PRZYJAZNY URZAD. Ewaluacja funkcjonowania Wydzialu Spraw
Cudzoziemcéw Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego). Podobny projekt realizuje réwniez w Lublinie
Stowarzyszenie Homo Faber. Wypracowane przez te organizacje rozwiazania bardzo poprawily sytuacje
w urzedzie, poziom obslugi oraz poziom satysfakcji beneficjentow. Zauwazylismy jak istotne jest
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podjecie tego problemu badawczego 1 chcieliSmy przenie$¢ dobre praktyki stworzone przez inne
organizacje na grunt Malopolski.

Monitoring zostal zaplanowany w sposob systematyczny i odpowiadajacy Sciezce postepowania
w ramach procesu legalizacji, a zatem obejmowal podstawowe instytucje, ktére biora udzial w obstudze
administracyjnej cudzoziemcow przyjezdzajacych do Krakowa. Badaniem objeto zatem Wydzial Spraw
Administracyjnych Urzedu Miasta Krakowa (3 placowki: Urzad Miasta Krakowa Al Powstania
Warszawskiego 10, Urzad Miasta Krakowa ul. Wielicka 28a, Urzad Miasta Krakowa Os. Zgody 2) oraz
Oddziatl do Spraw Cudzoziemcéw Maltopolskiego Urzedu Wojewddzkiego, a takze miejscowe oddzialy
Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych i Narodowego Funduszu Zdrowia. Dodatkowo przyjrzelismy si¢
miejscom, ktére zostaly zakwalifikowane jako problematyczne oraz istotne z punktu widzenia oséb
przyjezdzajacych do Krakowa, a zatem architekturze i rozwigzaniom logistyczno-informacyjnym
dworca kolejowego i autobusowego oraz sposob dziatania transportu publicznego w Krakowie. W
zwigzku z faktem, iz jako$¢ zycia w Krakowie zalezy rowniez od poczucia bezpieczenstwa
postanowilismy takze przyjrzec si¢ pracy policji, a szczegolnie komisariatow na Rynku Gléwnym oraz
na ul. Szerokiej. Wreszcie ostatnim aspektem dotyczacym legalizacji pobytu i funkcjonowania w oparciu
o wydane zezwolenia bylo spojrzenie na obowiazki 1 uprawnienia realizowane wzgledem cudzoziemcoéw
przez Straz Graniczna.

Niniejszy raport stanowi krytyczne podsumowanie przeprowadzonych dziatan, wysuwajac
jednoczes$nie propozycje pozytywnych zmian tak w funkcjonowaniu przebadanych instytucji, jak i
samym prawie, celem ulatwienia cudzoziemcom asymilacji w srodowisku lokalnym naszego miasta.

Przeprowadzony dzigki grantowi Fundacji im. Stefana Batorego projekt wpisuje si¢ w przyjeta
przez nas strategic KRK FF (Krakdw Foreigners Friendly czyli Krakéow przyjazny Obcokrajowcom).
Nadrzednym celem organizacji jest wszakze ulatwienie funkcjonowania w Krakowie obcokrajowcom, a
pracownikom monitorowanych instytucji ulatwienie pracy oraz poprawienie jakosci komunikacji z
beneficjentami ich dziatan.

1.2. Lokalne tto prowadzonego monitoringu.

Miejscem prowadzenia dziatlan monitoringowych jest Krakow, 900-tysicczne miasto na
potudniu Polski, stolica Malopolski oraz najwigksza monocentryczna aglomeracja miejska na poludniu
naszego kraju. Jest to réwniez glowna atrakcja turystyczna tego regionu, a by¢é moze i calego kraju.
Krakéw stanowi rowniez wazny osrodek akademicki z 12 pafstwowymi placéwkami szkolnictwa
wyzszego oraz  licznymi prywatnymi szkolami wyzszymi. Krakéw jest tez waznym wezltem
komunikacyjnym, przez ktory przebiega droga do Warszawy i Wiednia oraz z Berlina do Lwowa i
Kijowa. Z tej przyczyny stal si¢ istotnym osrodkiem rozwoju biznesu, oraz ustug outsourcingowych.
Krakéw w raporcie "Top 50 Emerging Global Outsourcing Cities", opublikowanym przez firme
consultingows Tholons znalazl si¢c na 4 miejscu na $wiecie i pierwszym w Europie Srodkowo-
Wschodniej jako atrakcyjne miejsce lokalizacji dla firm BPO (Business Process Outsonrcing). W Krakowie
siedzib¢ majq takie firmy zatrudniajace obcokrajowcéw jak: Philip Morris, Motorola, Capgemini, czy
Comarch. Krakéw stal si¢ rowniez czeScia Wezta Wiedzy i Innowacji EIT (Europejskiego Instytutu
Technologii), co bedzie sprzyjato stalej wymianie kadry naukowej oraz naplywowi cudzoziemcow na
uczelnie.

Przede wszystkim jednak Krakow jest najwigkszym w Polsce osrodkiem turystyki zagranicznej. Co roku
Krakéw odwiedzany jest przez ponad 8 milionéw turystow, w tym ponad 2 miliony z zagranicy (Tab.
1.).



Tab. 1. Szacunkowa liczba go$ci odwiedzajacych Krakéw w latach 2003-2010 '

Wyszczegdlnienie | 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Ogodlem 5500 000 | 6400 000 | 7100 000 | 7500000 | 8060000 | 7450000 | 7300000 | 8150 000
odwiedzajacy + 500

000
Odwiedzajacy 4 800 000 | 4 860 000 | 4900000 | 5100000 | 5560000 | 5300000 | 5200000 | 6050000
krajowi + 450

000
Odwiedzajacy 700 000 1540 000 | 2200 000 | 2400 000 | 2500000 | 2150000 | 2100000 | 2100 000
zagraniczni + 50 000

Charakter spoteczno-ekonomiczny Krakowa powoduje zatem, iz jest on jednym z gléwnych
osrodkéw migracyjnych, stad tez jego wladze winny by¢ przygotowane merytorycznie i logistycznie do
przyjmowania cudzoziemcow, zapewniajac im fachowsq i profesjonalna obstuge oraz bezpieczenstwo.
Podstawowym wymiarem jakosci obstugi jest sprawnos¢ przeprowadzanych procedur, dostepnosé
urzedow oraz przejrzystosc i dostepnosc informaciji o zasadach legalizacji pobytu oraz funkcjonowania
w §rodowisku lokalnym.

1.2.1. Populacja cudzoziemcéw w Matopolsce.

Wedltug danych Urzedu ds. Cudzoziemcéw 7071 obcokrajowcéw posiada wazne karty pobytu
wydane przez Wojewode Malopolskiego (stan na dzien 20.02.2011 r.). Najliczniej reprezentowane
grupy narodowosciowe, co najmniej 100 przedstawicieli (w sumie 71 % calej préby), to obywatele
Ukrainy (2422 os.), Rosji (586 o0s.), Wietnamu (431 os.), Bialorusi (392 os.), Stanéw Zjednoczonych
Ameryki (342 os.), Armenii (254 o0s.), Indii (214 os.), Chin (165 os.), Kazachstanu (152 os.), Turcji (101
0s.). Pozostali cudzoziemcy (2012 oséb, 29 %) pochodzi ze 116 innych pafstw. Zdecydowana wigkszos¢
przebywa na podstawie zgody na osiedlenie si¢ (54%) lub zgody na zamieszkanie na czas oznaczony
(42%). Zezwoleniem na pobyt rezydenta dlugoterminowego WE legitymuje si¢ bardzo mala czesc¢ tej
grupy (4%), a liczba oséb posiadajacych zezwolenie na pobyt tolerowany nie osiaga nawet jednego
procenta (21 oséb).

Tab. 2. Najliczniej reprezentowane grupy narodowe w Matopolsce

Cudzoziemcy ogétem | 7071 100%
1. UKRAINA 2422 34 %
2. ROSJA 586 8%
3. WIETNAM 431 6%
4. BIALORUS 392 6%
5. USA 342 5%
6. ARMENIA 254 4%
7. INDIE 214 3%
8. CHINY 165 2%
9. KAZACHSTAN 152 2%
10. TURCJA 101 1%

Iloé¢ turystow zagranicznych w Krakowie w latach 2003-2010 (dane pochodza z raportu koncowego projektu
»-RUCH TURYSTYCZNY W KRAKOWIE W 2010 ROKU” zrealizowanego przez Matopolska Organizacje¢
Turystyczna na zlecenie Urzedu Miasta Krakowa).



Wydziat Spraw Administracyjnych posiada informacje jedynie o osobach zameldowanych na terenie
Gminy Miejskiej Krakéw. Wg stanu na dzien 05.07.2011r. na terenie Krakowa pozostaje zameldowana
nastepujaca ilo$¢ cudzoziemcow:

—  osoby zameldowane na pobyt staly: 1575

— osoby zameldowane na pobyt czasowy powyzej trzech miesiecy: 2911

— osoby zameldowane na pobyt czasowy do trzech miesigcy: 295
Wigkszo$¢ obcokrajowcédw zamieszkujacych Matopolske przebywa w Krakowie (4781 oséb z 7071 — tj.
68%).



2. Zarys uregulowan prawnych w zakresie migracji.

2.1. Ksztatt instytucji odpowiedzialnych za prowadzenie polityki migracyjne;j.

Ruch migracyjny podlega kontroli administracyjnej na wielu poziomach, w zaleznosci od typu
uprawnien do wjazdu na terytorium Polski. W zakresie zewnetrznym jest on sprawowany przez polskie
placéwki dyplomatyczne 1 konsularne, ktérych zadaniem jest wydawanie wiz i pozwolen do wjazdu na
terytorium Polski. Kontrole graniczng oraz kontrole legalnosci pobytu sprawuje natomiast Straz
Graniczna, ktora jest wyspecjalizowana, zmilitaryzowana stuzba panstwowsa powolana do kontroli
ruchu granicznego. Na terenie Malopolski odpowiedzialno$¢ za wykonywanie ustawowych zadan tej
formacji powierzona zostala Karpackiemu Oddzialowi Strazy Granicznej z siedziba w Nowym Saczu.
W ramach jego struktur dziala Placowka Karpackiego Oddziatu Strazy Granicznej w Krakowie-
Balicach, ktéra wykonuje zadania na terenie miasta Krakowa. Zadania te obejmuja w gléwnej mierze
kontrole graniczna, sprawowana na terenie Miedzynarodowego Portu Lotniczego w Krakowie Balicach
oraz kontrole legalnosci pobytu cudzoziemcéw na terytorium RP, co odbywa si¢ jako dzialanie wlasne
lub zlecone przez Wojewode Matopolskiego. Ten ostatni jest podstawowym ogniwem administracyjnym
rozpatrujacym whnioski ,,wizowe” 1 ,,pobytowe”. Obstuge administracyjna tego rzadowego urzedu na
terytorium samorzadowej jednostki terytorialnego podzialu kraju zapewnia Malopolski Urzad
Wojewddzki, a w stosunku do spraw cudzoziemskich jego wyspecjalizowany Wydzial Spraw
Obywatelskich i Cudzoziemcow. Wydzial ten zatrudnia specjalistow do obstugi cudzoziemcéw, ktorzy
zbieraja material dowodowy, prowadza postgpowanie administracyjne i przygotowuja decyzje,
zatwierdzane nastepnie z upowaznienia wojewody przez dyrektora wydzialu. Organem odwolawczym w
stosunku do decyzji wojewody jest Szef Urzedu ds. Cudzoziemcow, centralny organ w strukturze
Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji z siedzibga w Warszawie. Ze wzgledu na nature
postepowania administracyjnego w przedmiocie legalizacji pobytu w procesie legalizacji pobytu biora
udzial rowniez Referaty ds. Meldunkowych, Ewidencji Ludnosci i Dowodéw Osobistych Wydzialu
Spraw Administracyjnych Urzedu Miasta Krakowa. W ramach miasta funkcjonuja trzy tego rodzaju
urzedy, obstugujace poszczegélne grupy dzielnic: prawobrzezny Krakow, lewobrzezny Krakow i
Centrum oraz Nowa Hute. Ponadto instytucja zwigzana z zawieraniem umowy ubezpieczenia
zdrowotnego 1 spolecznego jest Malopolski Oddzial Narodowego Funduszu Zdrowia oraz Krakowski
Oddzial Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych.

2.2. Zasady legalizacji pobytu.

Opisanie zasad legalizacji pobytu wydaje nam si¢ niezbedne, przede wszystkim, aby pokazac jak
wyglada ten proces od strony prawnej i instytucjonalnej, ale takze po to by uswiadomi¢ czytelnikowi
raportu stopiet skomplikowania polskiego prawa migracyjnego. Istotna jest przede wszystkim wielo§é
tytuléw uprawniajacych do legalizacji pobytu na terytorium Polski oraz duze zréznicowanie kategorii
cudzoziemcow podlegajacych réznym rezimom prawnym. Do cudzoziemcéw maja zastosowanie trzy
ustawy oraz dwie bezposrednio stosowalne dyrektywy Unii Europejskiej, co réwniez nie sprzyja
otientacji w obowiazujacych regulacjach tak w stosunku do cudzoziemcéw, jak i urzednikow. Moze to
powodowac rutynizacje pracy urzedéw wedle utartych schematow, ktore albo nie w petni odpowiadaja
regulacjom prawnym albo moga by¢ z nimi sprzeczne.

2.2.1. Wjazd w celach turystycznych.

Moze odbywaé si¢ w ramach ruchu wizowego lub bezwizowego. Ruch bezwizowy obejmuje

10



wszystkich obywateli pafstw Unii Europejskiej oraz Europejskiego Obszaru Gospodarczego, a takze
tych wszystkich panstw, z ktérymi Polska zawarla stosowne porozumienia. Liste tych panstw publikuje
na swoich stronach internetowych Ministerstwo Spraw Zagranicznych. Z obowiazku posiadania wizy
zwolnieni s3 réwniez mieszkanicy obszaréw przygranicznych poruszajacy si¢ w ramach tak zwanego
malego ruchu granicznego. Otrzymujg oni specjalne zezwolenie uprawniajace do wielokrotnego
przekraczania granicy i pobytu w strefie przygranicznej. Ten rodzaj wjazdu nie dotyczy jednak oséb
przybywajacych do Krakowa oraz Wojewddztwa Malopolskiego ze wzgledu na jego polozenie
geograficzne.

Wizy turystyczne wydawane sa na okres pobytu w Polsce, przy czym laczny okres pobytu w
okresie waznodci wizy (do roku) nie moze przekroczy¢ trzech miesiecy. Wiza moze miec¢ charakter
krajowy lub tez by¢ wiza Schengen, uprawniajaca do przejazdu z terytorium Polski na terytorium innego
kraju, bedacego sygnatariuszem porozumienia o ruchu bezgranicznym.

2.2.2. Wjazd i pobyt w oparciu o wizg.

Osoby zobowiazane do posiadania uprawnien do wjazdu na terytorium Polski musza przed
przekroczeniem granicy posiada¢ wize. Wiza ta moze mieé charakter subsydiarny w tym sensie, iz po
przekroczeniu granicy oraz zlozeniu stosownego wniosku legalizacyjnego jest zamieniania na
zezwolenie na pobyt czasowy na terytorium Polski. Wize wystawia placowka dyplomatyczna lub
konsularna, w wyjatkowych wypadkach réwniez Komendant Granicznej Placowki Strazy Granicznej.
Przedtuzy¢ wize moze wlasciwy ze wzgledu na miejsce pobytu cudzoziemca wojewoda, przy czym
mozna uczynic¢ to jednokrotnie.

Pobyt w oparciu o posiadana wiz¢ nie moze lacznie przekroczy¢ trzech miesiecy w okresie
obowiazywania wizy. Wyjatkowo wiza moze by¢ wydana na dluzszy okres pobytu jezeli jest wiza wydana
w celu wykonywania pracy na terytorium Polski. Sa dwa rodzaje tego typu wiz: w celu wykonywania
pracy oraz wykonywania pracy w okresie nieprzekraczajacym 6 miesiecy w ciagu kolejnych 12 miesiecy,
na podstawie o§wiadczenia o zamiarze powierzenia wykonywania pracy, zarejestrowanego w
powiatowym urzedzie pracy.

Przekraczajac granice na podstawie wizy cudzoziemiec zobowigzany jest posiadac i okazac¢ na
zadanie uprawnionego organu (funkcjonariusza Strazy Granicznej) $rodki wystarczajace na pokrycie
kosztow utrzymania w okresie pobytu oraz ubezpieczenie pokrywajace koszty leczenia na sume co
najmniej 30 tys. EUR. Rozstrzygnieto przy tym, iz cudzoziemiec zobowigzany jest posiada¢ minimum
100 ztotych na kazdy dzien pobytu, jednak nie mniej niz 300 zlotych. Granic¢ przekracza si¢ na
podstawie dokumentu podrézy (paszportu), ktérego okres waznosci uplywa nie wczesniej niz 3
miesiace przed uplywem okresu waznosci wnioskowanej wizy, a takze zostal wydany w ciagu ostatnich
dziesieciu lat.

Chcac przedtuzy¢ okres pobytu w Polsce cudzoziemiec musi, najpdzniej na trzy dni przed
uplywem okresu pobytu wskazanego w wizie, zlozy¢ stosowny wniosek do wojewody i jednoczesnie
wykazaé, iz przemawia za tym wazny interes zawodowy lub osobisty cudzoziemca albo wzgledy
humanitarne, uniemozliwiajace mu opuszczenie tego terytorium przed uplywem terminu waznosci wizy
krajowej lub przed konicem objetego ta wiza dozwolonego okresu pobytu, zdarzenia te wystapily
niezaleznie od woli cudzoziemca i nie byly mozliwe do przewidzenia w dniu skiadania wniosku o
wydanie wizy krajowej. Ponadto, z okoliczno$ci sprawy nie moze wynikaé, iz cel pobytu cudzoziemca na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej bedzie inny niz deklarowany. Nie moga réwniez zachodzié
okolicznosci, ktore uzasadnialyby odmowe wydania wizy.

Przyjete w tym zakresie rozwiazanie nalezy uznac za restrykcyjne i zasadniczo niepotrzebne. Warto zwréci¢ uwage, iz
cudzoziemcy, szczegolnie turysci podejmuja decyzje o przediuzeniu pobytu spontanicznie, w oparciu o okolicznosci, ktore
wystapily w trakcie pobytu, zatem trudno bedzie im wykaza¢ przestanke braku zaleznosci od wlasnej woli, przestanke
braku mozliwosci przewidzenia tego rodzaju sytuacji, nie wspominajac juz o waznym interesie osobistym. Charakter
przyjetego rozwiazania pokazuje, iz ruch migracyjny, w tym turystyczny traktowany jest w kategoriach zagrozenia przed
ktérym nalezy si¢ bronié, a nie w kategorii otwartosci i szans na poglebienie kapitalu spotecznego. Wprowadzenie tego
rodzaju barier nie ma tez zadnego racjonalnego uzasadnienia, jezeli wezmie si¢ pod uwagg, iz okres przedtuzonego (w
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dodatku wylacznie jednorazowo) pobytu nie przekroczy dlugosci 6 miesi¢ey lub roku w przypadku wiz pracowniczych.

2.2.3. Wjazd i pobyt na podstawie ruchu bezwizowego.

Dotyczy obywateli panstw UE, Europejskiego Obszaru Gospodarczego, Konfederacji
Szwajcarskiej oraz tych wszystkich panstw, z ktérymi Polska zawarla stosowne porozumienia o ruchu
bezwizowym. Wjazd moze nastapi¢ na podstawie dokumentu podrézy, a w przypadku obywateli UE
takze na podstawie innego dokumentu potwierdzajacego tozsamo$¢ oraz posiadane obywatelstwo. Bez
konieczno$ci zachowywania jakichkolwiek warunkéw pobytu obywatel UE moze przebywaé na
terytorium Polski przez trzy miesiace od daty wjazdu. Pobyt przez okres dluzszy wymaga minimum
posiadania ubezpieczenia zdrowotnego oraz $rodkéw utrzymania wystarczajacych przezycie bez
obciazania systemu opieki spolecznej. Pobyt wymaga réwniez rejestracji w urzedzie wojewddzkim na
podstawie o$wiadczenia o spetnianiu warunkéw do pobytu oraz innych dokumentéw potwierdzajacych
tres¢ oswiadczenia. Odbidr zaswiadczenia o rejestracji nastepuje po przedstawieniu dokumentu
podrézy lub innego dokumentu potwierdzajacego tozsamosé i obywatelstwo. Po pigciu latach pobytu
rejestrowego obywatel UE nabywa uprawnienie do stalego pobytu. Po spelnieniu okreslonych w
ustawie przestanek prawo do pobytu stalego moze uzyskaé¢ wczedniej. Przypadki te maja jednak
charakter marginalny i nie beda tu omawiane. Naruszenie obowiazku rejestracji, posiadania i wymiany
za$wiadczenia o rejestraciji stanowia wykroczenia zagrozone grzywna do 5 tys. ztotych.

2.2.4. Pobyt czasowy na terytorium RP cudzoziemcéw spoza UE.

Uzyskanie zezwolenia na pobyt czasowy dotyczy tych wszystkich cudzoziemcow, ktorzy planuja
przebywac w Polsce przez okres dluzszy niz trzy miesiace.

Procedura przewidziana w tym wzgledzie nalezy do najbardziej skomplikowanych, a zatem i problematycznych tak z
punktu widzenia cudzoziemcow, jak i urzedéw wojewddzkich. Prawo jest niejasne, a uregulowania dotyczace
poszczegdlnych instytucji, czy podstaw legalizacji zawarte w réznych, czesto oddzielonych systematycznie od siebie
przepisach, a nawet innych ustawach. Stad wydaje sie, iz kluczowy z punktu widzenia dostosowania urzedu do potrzeb
cudzoziemca bedzie pelny dostep do informacji oraz zyczliwa i otwarta postawa 0séb prowadzacych postepowanie.

Uzyskac zezwolenie na pobyt czasowy w Polsce mozna z nastgpujacych przyczyn:

e DPosiadania zezwolenia na prace lub o$wiadczenia pracodawcy o zamiarze zatrudnianie, jezeli
zezwolenie nie jest wymagane;

Zezwolenie na prace wymagane jest od kazdego cudzoziemca z wyjatkiem obywateli Unii, chyba Ze szczegélne umowy lub
przepisy nakladaja restrykcje, osob, ktérym nadano status uchodzcy, ochrong uzupelniajaca, czasowa lub pobyt tolerowany
w Polsce, posiada zezwolenie na osiedlenie si¢ lub zezwolenie na pobyt rezydenta Wspdlnot Europejskich w
Rzeczypospolitej Polskiej, jest obywatelem EOG lub innego panstwa, ktére na mocy porozumien z UE wiaczone jest w
obszar swobody przeplywu oséb lub nalezy do rodziny wyzej wymienionych oséb i spetnia okreslone ustawa warunki.
Ponadto zezwolenia nie musza posiada¢ naukowcy, studenci, osoby podsiadajace okreslone zwiazki rodzinne z obywatelami
polskimi lub cudzoziemcami stale mieszkajacymi w Polsce, osoby kontynuujace swoj pobyt po ustaniu zwiazkdw
rodzinnych, osoby posiadajace Karte Polaka oraz osoby bedace rezydentami WE w innych krajach. Pracowac bez
zezwolenia moga réwniez osoby ubiegajace si¢ o nadanie statusu uchodzcy, jezeli nie wydano im decyzji w ciagu 6 miesigcy
od dnia zlozenia wniosku. Zgode na pobyt mozna otrzymac dopiero po wydaniu zezwolenia na prace lub tez promesy
wydania takiego zezwolenia przez wojewode. Procedura wydawania zezwolen na prace objeta jest okreslonymi rygorami,
m.in. chroniacymi rynki wewnetrzne, co utrudnia proces zatrudniania oséb spoza Unii. Dodatkowym czynnikiem
zniechecajacym do zatrudniania cudzoziemcéw jest ilos¢ dokumentéw jakie musi przedstawi¢ pracodawca wraz z
whnioskiem , fakt, iz zezwolenie dotyczy konkretnego pracodawcy oraz konkretnego okresu zatrudnienia oraz koniecznos¢
oczekiwania na rozpoznanie lokalnych potrzeb rynku pracy przez staroste. W Swietle zalozet monitoringu przeszkody te
nie s3 mozliwe do eliminacji. Jednakze usprawnienie pracy urzedu moze minimalizowaé negatywny wplyw tych regulacji na
proces zatrudniania cudzoziemcow.
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e Prowadzenia dzialalnosci gospodarczej w Polsce z korzyscia dla gospodarki narodowej,
sprzyjajacej wzrostowi inwestycji, transferu technologii, wprowadzeniu korzystnych innowacji
lub tworzeniu nowych miejsc pracy lub zamiaru pracy czy tez prowadzenia dzialalnosci
gospodarczej jako osoba posiadajaca zezwolenie rezydenta Wspolnot Europejskich w innym
panstwie cztonkowskim;

e Kontynuowania dziatalnosci artystycznej przez osobe o uznanym dorobku;

e Brania udzialu w szkoleniach i stazach zawodowych z programéw unijnych;

e DPosiadania okreslonych ustaws zwigzkéw rodzinnych z osobami, ktére majg prawo stalego
pobytu, lub z pracownikiem migrujacym i zamiaru towarzyszenia tym osobom, lub tez
pozostania na tym terytorium w okreslonych w ustawie okolicznosciach skutkujacych ustaniem
tych zwiazkow;

e Pozostawania w zwigzku malzenskim z obywatelem polskim;

e Bycia maloletnim bez opieki urodzonym w Polsce;

e Bycia ofiara handlu ludZzmi, jezeli spelnia si¢ warunki okreslone ustawa w zakresie wspolpracy z
organami $cigania;

o Studiowania;

e Bycia naukowcem przybywajacym w celu prowadzenia badan naukowych lub projektu
badawczego;

e Bycia obywatelem Turcji 1 posiadania uprawnienia do wykonywania pracy w Polsce.

Istotne jest réwniez, iz uzyska¢ zgode na pobyt czasowy mozna tylko i wylacznie wtedy, gdy
przebywa si¢ na terytorium Polski legalnie. W momencie utraty podstaw do legalnego pobytu brak
jest mozliwosci udzielenia przedmiotowej zgody.

W tym miejscu warto dodad, iz tego rodzaju regulacja prawna jest wyjatkowo restrykcyjna, co w polaczeniu z matlo
przejrzystym prawem oraz licznymi terminami zawitymi w nim zawartymi, a dotyczacymi miedzy innymi terminu sktadania
whnioskdw, czy uzupeltniania dokumentacji, rodzi niebezpieczenistwo utraty przez cudzoziemcéw statusu legalnego pobytu w
trakcie postgpowan administracyjnych. Wydaje si¢, iz przy tak uksztaltowanych regulacjach prawa migracyjnego rola
administracji jest przeciwdzialanie wystgpowaniu tego rodzaju sytuacji poprzez dostarczenie cudzoziemcowi nie tylko
kompleksowej informacji o zasadach post¢powania, lecz réwniez poprzez podkreslenie kwestii zwiazanych z dopetnieniem
niezbednych do zalegalizowania si¢ formalnosci. Ustawa posiada réowniez innego rodzaju przepisy utrudniajace ruch
migracyjny. Pojecie rodziny zawezone jest do pojecia krewnych w linii prostej i to w dodatku tylko do pierwszego stopnia
pokrewienistwa oraz do malzonkéw w zwigzkach uznawanych przez prawo polskie. W tym sensie jest ona sprzeczna z
rozumieniem zycia rodzinnego na gruncie art. 8 Europejskiej Konwencji Praw Czlowieka i Podstawowych Wolnosci (dalej:
EKPCz) oraz Konwencji o Prawach Dziecka (dalej: KpD).

Zalegalizowac si¢ w trybie ustawy o cudzoziemcach nie mogg rowniez osoby, ktére posiadaja
zgode na pobyt tolerowany.

Skazuje to ich na dziesigcioletni okres przebywania w Polsce w dos¢ restrykeyjnym rezimie prawnym i bez mozliwosci
podrézowania. Jezeli celem regulaciji pobytu cudzoziemcéw w Polsce jest ich integracja to tego rodzaju regulacja nie sprzyja
jego osiagnieciu. Warto rowniez w tym miejscu nadmienid, iz przestanki do udzielenia zgody na pobyt tolerowany musza
by¢ rozpatrzone w kazdym przypadku, w ktérym organ prowadzacy postgpowanie ma zamiar wyda¢ decyzje negatywna.
Podstawy do udzielenia tej zgody maja charakter humanitarny i wiaza si¢ z prawdopodobiedstwem naruszenia przez
panstwo pochodzenia cudzoziemca jego praw okreslonych w artykutach 2 - 8 EKPCz oraz praw dziecka okreslonych w
KPD. Urzad winien posiada¢ zatem efektywny i sprawny mechanizm ustalania tego typu przestanek

Postepowanie toczy si¢ w jezyku polskim. Jego podstaws jest ztozenie odpowiedniego wniosku
na formularzu, ktéry wypelnia si¢ po polsku, jednakze sam wniosek posiada instrukcje oraz opisy
rubryk w dwoch jezykach: angielskim i francuskim. Obok wypelnionego formularza, ktéry sktada si¢
wraz z potwierdzeniem wniesienia oplaty skarbowej za udzielenie zezwolenia do Urzedu
Wojewddzkiego do wniosku nalezy zalaczy¢ okreslone dokumenty.

Dla wszystkich kategorii zezwolen sa to potwierdzenie zameldowania, ktérego dokonuje
wlasciciel lokalu, ktoéry cudzoziemiec najmuje, czyniac to we wlasciwym terytorialnie Wydziale
Ewidencji Ludnosci Urzedu Miasta Krakowa oraz tytul prawny do lokalu, w ktérym si¢ przebywa.
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Tytulem prawnym do lokalu nie moze by¢ umowa uzyczenia, chyba ze uzyczajacym sg krewni w linii
prostej, bocznej w pierwszym stopniu pokrewienstwa, matzonek lub jego rodzice.

Cudzoziemiec jest zobowiazany posiada¢ ubezpieczenie zdrowotne, chyba ze ubezpiecza go
malzonek, a takze §rodki finansowe wystarczajace do utrzymania si¢ przez okres swojego pobytu 1 0sob,
ktére mu towarzysza 1 pozostaja na jego utrzymaniu. Ich wysokos§é okresla stosowne rozporzadzenie, a
ich putap zostal okreslony na wysokosci tzw. minimum socjalnego.

Odmiennie jednak niz w przypadku obywateli polskich dochéd, jaki zobowiazany jest posiada¢ cudzoziemiec obliczany jest
jako dochéd netto, po odliczeniu kosztow zamieszkania. Powoduje to, iz realny zaséb finansowy jaki cudzoziemiec jest
zobowiazany posiada¢ w sposob zasadniczy przekracza minimum socjalne, co wydaje si¢ by¢ nieuzasadniona
dyskryminacja.

Posiadanie tych §rodkéw oraz ubezpieczenia musi zosta¢ w postepowaniu udokumentowane.
Zaswiadczenia o posiadaniu przez cudzoziemcoéw ubezpieczenia zdrowotnego wydaje oddzial
Narodowego Funduszu Zdrowia, z tym, iz pierwotnie, przed wjazdem na terytorium RP cudzoziemiec
zawiera umowe¢ z prywatng firma ubezpieczeniowa. Na podstawie umowy zawartej w NFZ
ubezpieczenie rejestruje sic w oddziale ZUS na odpowiednim formularzu (ZUS ZZA), a ZUS wydaje
stosowne zaswiadczenie o ubezpieczeniu. Co miesigc cudzoziemiec powinien réwniez skiadaé
formularz ZUS DRA, potwierdzajacy oplacenie skladki.

Srodki finansowe mozna udokumentowaé stosownym zaswiadczeniem z banku, wzglednie karta
kredytowa, zaswiadczeniem o wysokos$ci zarobkéw, czy w inny sposob, np. przez okazanie gotowki.
Poza wyzej wymienionymi dokumentami, skladanymi przez wszystkich cudzoziemcéw kazdy rodzaj
zezwolenia wymaga zlozenia specyficznych dokumentéw na potwierdzenie podstaw do udzielenia
zezwolenia.

Najbardziej skomplikowanym trybem jest ten, w ktérym podstawa zlozenia wniosku jest cheé
wykonywania pracy na terytorium RP. Cudzoziemiec nie jest strong postepowania w przedmiocie
wydania zezwolenia. Wydanie zezwolenia mozliwe jest wylacznie po dokonaniu tak zwanego testu
rynku pracy, a wigc otrzymaniu informacji od starosty o braku mozliwosci zaspokojenia potrzeb
kadrowych pracodawcy przez lokalny rynek pracy. Ponadto pracodawca musi zalaczyé szereg
dokumentéw rejestrowych i finansowych oraz wnie$¢ oplate zwiazana z wydaniem zezwolenia. Musi tez
dostosowaé tre§¢ umowy o pracg oraz innego rodzaju obowiazki, wynikajace ze stosunku pracy do
wymagan ustawowych.

Podobnie skomplikowana jest procedura zwigzana z prowadzong dziatalnoscia gospodarcza, z
tym, iz w takim przypadku to cudzoziemiec dostarcza do urzedu wymagana dokumentacje.

Zasadniczo brak jest jednolitego i zamknictego katalogu dokumentéw, ktérych organ prowadzacy postgpowanie moze
zada¢ od cudzoziemcéw na wykazanie okolicznosci, bedacych podstawa ubiegania si¢ o zezwolenie, a zatem urzednicy
wyposazeni sa tutaj w duza doze uznania administracyjnego. Wazne jest w tym kontekscie, aby korzystali z tego uprawnienia
rozwaznie i wymagali tylko tych dokumentéw, ktére sa niezbedne do zorientowania si¢ w sytuacji osobistej cudzoziemca.

Udzielajac cudzoziemcowi zgody na pobyt czasowy w zwigzku z zawartym malzedstwem organ
jest zobowigzany do ustalenia autentyczno$ci malzenstwa.

Ustalenie autentycznosci malzefistwa nastepuje poprzez wykluczenie przestanek, ktére wskazuja na zawarcie malzenstwa
dla pozoru. Przestanki te sa zawarte w ustawie i dotycza takich okolicznosci jak: przyjecie korzysci majatkowej przez
jednego z malzonkéw jezeli nie wynika to z kulturowego zwyczaju, niewypelnienia prawnych obowiazkéw wynikajacych z
malzenstwa, brak wspélnego zamieszkiwania, fakt braku kontaktu osobistego przed zawarciem malzenistwa, wystepowanie
probleméw komunikacji jezykowej miedzy malzonkami, brak zgodnosci co do danych osobowych oraz innych istotnych
okolicznosci, ktére ich dotycza, uprzednie zawarcie malzenstwa dla pozoru. Konieczno$¢ ustalenia tych przestanek
powoduje, iz malzonkowie poddawani sa niejednokrotnie ponizajacej i naruszajacej sfere prywatnosci procedurze
przestuchania na okolicznos¢ wspolnego pozycia. Dodatkowo tego rodzaju postepowanie przeprowadza si¢ wielokrotnie
(przy kazdym przedtuzeniu zezwolenia), co rodzi pytanie o sens tej instytucji. Z pewnoscig de lege ferenda winna ona ulec
modyfikacji, a procedura przestuchania winna by¢ stosowana jedynie wtedy, gdy z innego rodzaju materialu dowodowego
wynika prawdopodobiefstwo, iz malzefistwo zostalo zawarte dla pozoru.

W przypadku udzielenia cudzoziemcowi kolejnego zezwolenia organ moze zadaé rowniez
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zaswiadczenia z Urzedu Skarbowego o niezaleganiu w podatkach na dowdd okoliczno$ci wywiazywania
si¢ z obowigzkow wzgledem Skarbu Panstwa oraz zaswiadczenia o niekaralnosci, na dowod
prawdziwosci o§wiadczen zawartych w formularzu wniosku o udzielenie zezwolenia.

W sytuacji, gdy do wniosku nie zalaczono wszystkich dokumentéw cudzoziemiec zostanie
wezwany pismem na adres, ktéry podal we wniosku do ich uzupelnienia w okreSlonym terminie
(zazwyczaj 7 dni) pod rygorem odrzucenia wniosku. Na pismo to nalezy bezwzglednie odpowiedzied,
chocby zgromadzenie zadanych dokumentéw nie bylo mozliwe. W takiej sytuacji nalezy zlozyc
stosowne wyjasnienia. Niemal w kazdym postgpowaniu organ wzywa réwniez cudzoziemca do
osobistego stawiennictwa, przestuchujac go na okolicznosci zawarte we wniosku. Urzad moze réwniez
zleci¢ przeprowadzenie wywiadu S$rodowiskowego. Przeprowadza go Straz Graniczna w miejscu
zamieszkania lub zatrudnienia cudzoziemca.

Whiosek o zamieszkanie na czas oznaczony powinien by¢ zlozony co najmniej na 45 dni przed
uplywem terminu wazno$ci dokumentu bedacego podstawa obecnego pobytu w Polsce. Jezeli
cudzoziemiec zaniedba ten termin, a postepowanie nie zakonczy si¢ przed uplywem okresu poprzednio
posiadanego zezwolenia lub wizy (co jest regula) cudzoziemiec powinien wyjecha¢ poza terytorium RP
lub UE jesli nie posiada innych uprawnien do przebywania na terytorium tych pafstw.

2.2.5. Pobyt w oparciu o zgodg na osiedlenie sig.

Ten rodzaj pobytu ma charakter pobytu stalego i1 dotyczy specyficznej kategorii cudzoziemcow.
Obejmuje on bowiem malzonkéw obywateli polskich, dzieci tychze obywateli pozostajace pod ich
wladza rodzicielska, lub maloletnich dzieci cudzoziemcdw, ktorzy si¢ w Polsce osiedlili. Zgode taka
moga rowniez uzyska¢ uchodzcy, osoby objete ochrona uzupelniajaca lub posiadajacy zgode na pobyt
tolerowany. Charakterystyczna cechg zgody na osiedlenie si¢ jest obowiazek nieprzerwanego pobytu w
Polsce przez wyznaczone prawem okresy. Dla malzonkéw ten okres jest bardzo krotki, gdyz wynosi
dwa lata pod warunkiem, iz malzeAstwo trwa minimum trzy. Okresy dlugie dotycza natomiast oséb
chronionych na podstawie prawa migdzynarodowego. Jest to okres pigcioletni dla uchodzcéw oraz oséb
z ochrona uzupelniajaca i az dziesigcioletni okres dla 0séb ze zgoda na pobyt tolerowany.

Warto w tym miejscu wskazad, iz pobyt tolerowany jest instytucja ochronna, zapewniajaca pobyt osobie, ktorej wladze kraju
pochodzenia nie moga zapewni¢ ochrony podstawowych praw i wolnosci ludzkich. Jest to pobyt humanitarny, tymczasem
polski ustawodawca traktuje ta forme zgody na pobyt jak kare. W naszej ocenie system przyjmowania osob na tej podstawie
prawnej prowadzi do jawnej i nieusprawiedliwionej dyskryminacji tej kategorii 0séb, ktéra polega miedzy innymi na braku
mozliwosci podrézowania i wyjazdu poza terytorium kraju przez okres dziesieciu lat. W szykowanej noweli prawa
(zalozenia nowej ustawy o cudzoziemcach) do tych rygoréw dochodzi obowigzek pozostawania w miejscu pobytu,
meldowania o kazdorazowej jego zmianie oraz meldowania si¢ w urzedzie wojewodzkim w okreslonych odstgpach czasu.
Tego typu rygory zblizajg rezim funkcjonowania w ramach instytucji pobytu tolerowanego do rezimu wykonywania kary
ograniczenia wolnosci, z tym iz czasokres ten drugiej jest ograniczony do maksymalnie 24 miesigcy, podczas gdy minimalny
czas przebywania na podstawie zgody na pobyt tolerowany wynosi 120 miesiecy.

Zaskakujacym rozwiazaniem na gruncie zgody na osiedlenie si¢ jest koniecznosé powtarzania
procedury badania autentyczno$ci malzenstwa w przypadku mieszanych malzedstw. Kolejnym
problemem moze by¢ réwniez wymog nieprzerwanego pobytu, w ktorym wyjazd z Polski nie moze
przekroczy¢ ogdtem 10 miesigcy w okresach wymaganych do uzyskania tego typu zgody i jednorazowo
nie moze przekroczy¢ 6 miesigcy.

2.2.6. Pobyt w oparciu o status rezydenta dlugoterminowego Wspodlnoty Europejskie;j.

Wskazany w podtytule pobyt jest typowym przypadkiem pobytu stalego i ma charakter
zunifikowany we wszystkich krajach Unii Europejskiej. Udzielany jest kazdemu cudzoziemcowi, ktéry
przebywa na terytorium Polski przez okres co najmniej pigciu lat oraz spelnia stawiane przez prawo
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warunki integracyjne. Do warunkéw tych nalezy przede wszystkim posiadanie stabilnego i regularnego
zrédla dochodu oraz ubezpieczenia zdrowotnego. Z mozliwosci uzyskania zgody na rezydenture
wylaczeni sa jednakze studenci i osoby odbywajace szkolenia zawodowe, osoby poszukujace ochrony,
badz te, ktére taka ochrone uzyskaly, pracownicy sezonowi i tymczasowi, cudzoziemcy pozbawieni
wolnosci lub cudzoziemcy, posiadajacy wiz¢ humanitarng badz zgode na pobyt czasowy jako ofiary
handlu ludzmi.

Z uregulowan zwiazanych z pobytem stalym przebija wyraznie dyskryminacja studentéw oraz os6b odbywajacych szkolenia
zawodowe. Przyczyn tego rodzaju rozwiazan prézno si¢ domyslaé. Nie dos¢, ze wylaczono ich z uprawniania do
otrzymania pobytu stalego, to dodatkowo do okresu wymaganego do uzyskania pobytu stalego zalicza si¢ jedynie polowe
okresu przebywania w zwiazku ze studiami lub szkoleniem zawodowym. Wydaje si¢, iz zatrzymanie w kraju osob tutaj
wyksztalconych, z pozytkiem dla kapitalu spolecznego naszego kraju nie nalezy do priorytetéw polskich wiadz, co
oceniamy jako blad.

Zezwolenie udzielane jest na wniosek, sktadany na specjalnym formularzu. Do wniosku zalacza
si¢ dokumenty potwierdzajace podstawy do ubiegania si¢ o zezwolenia oraz tytul prawny do lokalu, w
ktorym cudzoziemiec przebywa. Lista dokumentéw niezbednych do legalizacji w tej formie nie jest
zamknigta. O koniecznych dokumentach decyduje ostatecznie organ administracyjny prowadzacy
postepowanie. Wydaje sig, ze urzad powinien publikowa¢ tego rodzaju liste na tablicy ogloszeniowej,
gdyz to pozwalatoby cudzoziemcom od razu zorientowac si¢ w wymaganiach, niz pdzniej uzupetniac
brakujacy dokument w ramach kroétkiego, siedmiodniowego terminu okreslanego przez urzad w ramach
postepowania administracyjnego. Postgpowanie w przedmiocie udzielenia zgody na pobyt rezydenta
dlugoterminowego Wspolnot Europejskich powinno si¢ zakonczy¢ w terminie 3 miesigcy od dnia
zlozenia wniosku.

2.3. Dokumenty pobytowe cudzoziemcow.

Kazdy cudzoziemiec przebywajacy na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej powinien
legitymowac¢ si¢ wazng i aktualng karta pobytu wlasciwa dla podstawy, na jakiej przebywa legalnie w
Polsce. Karta ta podlega okresowej wymianie. Zgubiwszy karte cudzoziemiec musi niezwlocznie (w
ciggu 3 dni) powiadomi¢ o tym wiasciwy organ, policje oraz urzad wojewodzki. Obok karty pobytu
cudzoziemiec powinien mie¢ réwniez przy sobie na wypadek kontroli wazny dokument podrdzy.
Polskie prawo przewiduje w pewnych sytuacjach mozliwos¢ wydania cudzoziemcowi polskiego
dokumentu podrézy cudzoziemca. Dotyczy to cudzoziemcow stale przebywajacych na terytorium
Polski lub cudzoziemcow korzystajacych z réznych form ochrony za wyjatkiem pobytu tolerowanego.
Cudzoziemiec musi jednak udowodni¢, iz uzyskanie wlasnego dokumentu nie jest mozliwe.

2.4. Kontrola legalnosci pobytu cudzoziemcow na terytorium RP.

Przeprowadzana jest ona na podstawie ustawy o cudzoziemcach, ustawy o Strazy Granicznej
oraz rozporzadzeniach wykonawczych do tych ustaw. Cudzoziemcy moga by¢ kontrolowani w kazdej
sytuacji zyciowej oraz w kazdym miejscu, w ktérym przebywaja. Zasadniczo podstawowym organem
dokonujacym wzmiankowanej kontroli jest wlasciwy miejscowo oddzial Strazy Granicznej. W
przypadku Krakowa jest to Karpacki Oddzial Strazy Granicznej z siedziba w Nowym Saczu, dzialajacy
poprzez placéwke Strazy Granicznej w Miedzynarodowym Porcie Lotniczym w Balicach. Kontrole
legalnosci pobytu moze réowniez przeprowadzi¢ policja. W ramach postgpowania administracyjnego
kontrole taka moga réwniez sprawowac Szef Urzedu ds. Cudzoziemcow oraz Wojewoda Matopolski. W
ograniczonym zakresie kontrole moga rowniez prowadzi¢ funkcjonariusze Stuzby Celne;.

Kontrola legalnosci podejmowana przez Straz Graniczna odbywa si¢ na podstawie planéw
kontroli przez minimum dwoch funkcjonariuszy. Powinni oni si¢ przedstawi¢ oraz podac cel i zakres
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prowadzonej kontroli. W razie koniecznosci powinni przywola¢ ttumacza. Zakres kontroli obejmuje:
wezwanie do okazania dokumentéw uprawniajacych do pobytu, wykonywania pracy na terytorium RP,
prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, posiadania $rodkéw pozwalajacych na utrzymanie sie. Whasciwe
rozporzadzenie doktadnie okredla, jakiego rodzaju dokumenty potwierdzaja poszczegdlne uprawnienia.
Funkcjonariusze Strazy Granicznej i policji sq réwniez uprawnieni do pobierania od cudzoziemcow
odciskéw palcow, w szczegolnosci celem weryfikacji autentyczno$ci wizy Schengen.

Kontrola, ktéra potwierdzila legalno$¢ pobytu konczy si¢ sporzadzeniem notatki, a w
przypadku stwierdzenia braku legalnych podstaw pobytu lub braku dokumentéw sporzadzany jest
protokol a cudzoziemiec jest zatrzymywany do wyjasnienia. Z czynnosci zatrzymania réwniez
sporzadzany jest protokél. Czynnosci zwigzane z zatrzymaniem winny zakoficzy¢ si¢ w ciagu 48 godzin
od chwili zatrzymania zwolnieniem cudzoziemca lub skierowaniem wniosku do sadu o umieszczenie
cudzoziemca w strzezonym o$rodku. Organ dokonujacy zatrzymania winien rowniez skierowac
wniosek o wydanie decyzji o wydaleniu.

2.5. Wydalenie cudzoziemca z terytorium RP.

Cudzoziemiec podlega wydaleniu z Polski w kazdej sytuacji, w ktorej przebywa on nielegalnie i
nie zachodza przestanki do zobowiazania go do dobrowolnego opuszczenia terytorium Polski.
Podstawa wydalenia jest rowniez nielegalna praca lub prowadzenie dziatalnosci gospodarczej
niezgodnie z przepisami obowiazujacymi w Polsce, niewywigzywania si¢ ze zobowiazan podatkowych
oraz brak §rodkéw finansowych na pobyt i informacji o wiarygodnych Zrédiach ich uzyskania. Wydala
si¢ rowniez cudzoziemcow, ktorych dane znajdujg si¢ w rejestrze os6b niepozadanych, oraz ktorych
pobyt stanowitby zagrozenie dla obronnosci lub bezpieczenistwa panstwa lub ochrony bezpieczenstwa i
porzadku publicznego albo naruszalby interes Rzeczypospolitej Polskiej. Wydalani sa tez cudzoziemcy,
ktérzy niezgodnie z przepisami przekraczali lub usitowali przekroczyé granice, lub niezastosowalni sie
do decyzji o zobowigzaniu do opuszczenia RP lub negatywnych decyzji w postgpowaniach
legalizacyjnych. Wydaleniu podlegaja takze osoby, ktére zakoniczyly odbywanie kary pozbawienia
wolnosci orzeczonej w Rzeczypospolitej Polskiej za umyslne przestepstwo lub przestepstwo skarbowe,
wzglednie zostaly skazane prawomocnym orzeczeniem na kar¢ pozbawienia wolnosci podlegajaca
wykonaniu i istnieja podstawy do przeprowadzenia postgpowania o przekazanie go za granice w celu
wykonania orzeczonej wobec niego kary. Wydalani sa rowniez cudzoziemcy, ktorzy naruszyli zasady
okreslone w zezwoleniu na przekraczanie granicy w ramach matego ruchu granicznego.

Negatywnym czynnikiem do wydania decyzji o wydaleniu jest istnienie przestanek do udzielenia
zgody na pobyt tolerowany oraz fakt istnienia malzenistwa z obywatelem polskim lub cudzoziemcem
posiadajacym zgodg na staly pobyt o ile cudzoziemiec nie stwarza zagrozenia.

W zakresie przestanck negatywnych zauwaza si¢ niesp6jnos¢ ustawy, wynikajaca chocby z faktu, iz w przypadku oséb, ktore
sg chronione w oparciu o art. 8 EKPCz (zycie rodzinne) i uprawnione do otrzymania zgody na pobyt tolerowany nie bada
si¢ przestanki zagrozenia dla bezpieczenstwa lub porzadku, tak jak to ma miejsce w przypadku malzenstw.

Decyzja o wydaleniu ma zazwyczaj rygor natychmiastowej wykonalnosci 1 wykonywana jest pod
przymusem administracyjnym. Cudzoziemiec, ktéry otrzymal tego rodzaju decyzje moze byé
pozbawiony wolnosci na okres niezbedny do przymusowej realizacji decyzji, jednakze na okres nie
dluzszy niz 12 miesiccy. W tym czasie umieszcza si¢ go w strzezonym o$rodku dla cudzoziemcow
(najblizszy jest w Przemyslu) lub areszcie w celu wydalenia. Koszty wydalenia zasadniczo powinien
pokry¢ cudzoziemiec. Tymczasowo za cudzoziemca pokrywa go skarb panstwa. Pokrycie kosztow
wydalenia skraca okres wpisania danych cudzoziemca wydalanego do rejestru oséb niepozadanych o
dwa lata. Cudzoziemiec moze by¢ rowniez niezwlocznie doprowadzony do granicy o ile posiada wazny
dokument podrézy. Jezeli zachodzi prawdopodobienstwo, iz cudzoziemiec opusci kraj dobrowolnie
zamiast decyzji o wydaleniu wlasciwy komendant jednostki Strazy Granicznej lub komendant jednostki
policji wydaje decyzje o zobowiazaniu cudzoziemca do opuszczenia RP.
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Przestankami do udzielenia zezwolenia na pobyt tolerowany jest obawa naruszenia Europejskiej Konwencji Praw
Czlowieka 1 Podstawowych Wolnosci przez panstwo na terytorium ktérego przebywa cudzoziemiec w sytuacii realizacji
decyzji o wydaleniu. Chodzi przede wszystkim o prawo do zycia, wolno$¢ od tortur i nieludzkiego traktowania, wolnosé¢ od
pracy przymusowej, prawo do bezpieczefistwa osobistego, rzetelnego procesu, wolno$¢ od skazania bez podstawy prawne;j
oraz do zachowania zycia rodzinnego, jak tez ochron¢ praw dziecka zapisanych w Konwencji Praw Dziecka. Uzyskanie
zgody na pobyt tolerowany jest jedyna mozliwoscia uzyskania prawa do pobytu przez osobe, ktora przebywa nielegalnie.
Zakres przestanek uprawniajacych do jego uzyskania nie wyczerpuje skali probleméw z jakimi borykaja si¢ cudzoziemcy,
ktérzy utracili prawo do legalnego pobytu stad powszechnie postuluje si¢ koniecznosé¢ wprowadzenia abolicji dla
nielegalnych imigrantéw. Abolicja jest jednak rozwiazaniem utomnym, gdyz nie rozwiazuje problemu nielegalnej migracij,
lecz co najwyzej w sposob niedoskonaly zmniejsza jej rozmiar. Wydaje si¢ zatem, iz powinny istnie¢ w prawie rozwiazania,
ktore pozwalalyby, pod pewnymi warunkami zalegalizowaé pobyt cudzoziemca niezaleznie od faktu nielegalnego pobytu.
Istotne jest, aby przestanki te byly tak ukonstytuowane by uwzglednia¢ fakt zawinienia cudzoziemca, badz jego brak w

kwestii statusu.
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3. Badanie krakowskich instytucji pod katem ich dostosowania do potrzeb
cudzoziemcow.

3.1. Ogolne cele operacyjne badania.

Monitoring objetych badaniem instytucji i miejsc zostal przeprowadzony, zeby zbadac
dostosowanie urzedéw oraz stuzb, a takze zatrudnionych w nich urzednikéw i funkcjonariuszy do
potrzeb cudzoziemcow. Na podstawie badania preliminarzowego wyréznilismy obszary, ktére powinny
by¢ dokladnie przeanalizowane.

Pod pojeciem monitoringu rozumieliSmy: ,,zaplanowane, usystematyzowane, prowadzone
wedlug przyjetego schematu badanie wybranego fragmentu rzeczywistosci spolecznej. Jednoczesnie
monitoring jest elementem dzialan zmierzajacych do zmian tej rzeczywistosci bez stosowania
przemocy”.> W przypadku naszych dzialad interesujacym nas fragmentem rzeczywistosci bylo
funkcjonowanie cudzoziemcéw w Krakowie. Na podstawie wstepnej diagnozy sytuacji wyrdzniliSmy
obszary potencjalnie najbardziej dla cudzoziemcow problematyczne. Byly to $ciezka postepowania w
ramach procesu legalizacji pobytu oraz korzystanie z miejsc pierwszego kontaktu z miastem —
dworcéw kolejowego 1 autobusowego oraz uzywanie $rodkéw transportu nalezacych do Miejskiego
Przedsi¢biorstwa Komunikacyjnego. Postanowilismy wigc obja¢ dzialaniami monitoringowymi 9
instytucji — Oddzial do Spraw Cudzoziemcéw Malopolskiego Urzedu Wojewddzkiego, Urzad Miasta
Krakowa - Wydzial Spraw Administracyjnych, Narodowy Fundusz Zdrowia, Zaklad Ubezpieczen
Spotecznych, Policje, Straz Graniczna, PKP, Regionalny Dworzec Autobusowy w Krakowie oraz MPK.
Czlonkowie Stowarzyszenia oraz osoby zaangazowane w projekt nie byly powiazane z zadna z
wymienionych instytucji — nie wystepowal wiec stosunek zaleznosdci ani ryzyko konfliktu interesdw.
Sformulowalismy nastepujace cele operacyjne monitoringu:

1. Zagwarantowanie dostepu do informacji w ramach dwoch kluczowych z punktu widzenia
funkcjonowania w miescie obszarow:

a) Wymogow administracyjnych i prawnych regulujacych pobyt w RP
b) korzystania z problematycznych punktéw pierwszego kontaktu w miejskiej przestrzeni (dworce
kolejowy 1 autobusowy) oraz srodkéw komunikacji masowej (MPK). Wylaczono z analizy monitoring
Miedzynarodowego Portu Lotniczego w Balicach ze wzgledu na brak probleméw zglaszanych w tym
miejscu 1 dos¢ jednomyslng opinig, iz port lotniczy jest we wlasciwy sposob przystosowany do potrzeb
cudzoziemcow.

2. Zagwarantowanie maksymalnych uproszczen dla cudzoziemcéw w ramach procedury
legalizacji pobytu w RP — wprowadzenie ulatwiet w procedurze w ramach obowiazujacych przepisow
oraz zagwarantowanie mozliwosci sprostania wymogom administracyjnym regulujacym pobyt w RP.

3. Zagwarantowanie przestrzegania praw cudzoziemcow w kontakcie z administracja publiczng
oraz stuzbami ochrony porzadku prawnego, w szczegdlnosci poprzez ograniczenie biurokraciji.

Na podstawie tych celow postawiliimy pytania badawcze. Postanowili§my sprawdzi¢ skad
cudzoziemcy czerpig informacje na temat procedury legalizacji pobytu, jaki jest dostep do tego rodzaju
informacji, w jakim stopniu urzedy oraz miejsca problematyczne (przestrzefi oraz pracownicy)
dostosowane sa do oséb nieposlugujacych si¢ jezykiem polskim, dostgpnosé oznaczen, instrukcji
wypelniania formularzy oraz samych formularzy w innym niz polski jezyku. Chcieliémy rowniez

dowiedzie¢ si¢ czy Sciezka postegpowania w celu legalizacji pobytu (w $wietle uregulowan prawnych i

2 M. Nowicki, Z. Fialova, Monitoring praw cztowieka, Helsinska Fundacja Praw Czlowieka, Warszawa 2004, s. 13.
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wymogoéw administracyjnych) jest spojna ze stanem faktycznym, czyli czy nie wystepuja przeszkody
biurokratyczne, jak wyglada sposoéb obstugi cudzoziemcow, w jaki sposéb realizowane sa procedury,
ktore charakteryzuja sie duza sfera uznania (szczegolnie w przypadku Strazy Granicznej i Policji).

Ponadto postanowilismy przyjrze¢ si¢ funkcjonowaniu monitorowanych przez nas podmiotéw, w
kontekscie kontaktu z cudzoziemcami, od strony ich pracownikéw. Interesowalo nas czy napotykaja oni
na problemy zwigzane z kontaktem z cudzoziemcami, jak wygladaja warunki ich pracy, w jaki sposéb sa
przygotowywani do pracy z klientem zagranicznym. Wyszlismy z zalozenia, Zze bez uwzglednienia tej
perspektywy nasze badanie bedzie niepelne i trudno bedzie zidentyfikowaé przyczyny poszczegdlnych
problemow.

Przez caly okres trwania projektu prowadziliémy analize prawa. Po zapoznaniu si¢ z ,,Projektem
zalozert do projektu ustawy o cudzoziemcach” opublikowanym na stronach internetowych Urzedu ds.
Cudzoziemcéw przestalismy do Ministerstwa Spraw Wewnetrznych 1 Administracji nasze uwagi.
Przygotowany przez nas komentarz do zalozen dostepny jest na stronie internetowej Stowarzyszenia
pod adresem: http://interkulturalni.interhead.info/Kosultacje-spoleczne---zalozenia-do-nowej-ustawy-
o-cudzoziemcach-73.html.

3.2. Metodologia monitoringu.

W celu jak najlepszego zbadania funkcjonowania wybranych instytucji i miejsc wykorzystalismy
réznorodne techniki badawcze — zebranie obiektywnych danych, ewaluacja miejsc — przestrzeni, analiza
stron internetowych, badanie ankietowe cudzoziemcow i pracownikéw, wywiady poglebionez
cudzoziemcami i pracownikami, badanie tajemniczy klient. Techniki réznily si¢ w zaleznosci od
podmiotu monitoringu, a u podstaw ich wyboru lezal cel, ktéry chcieliémy osiagna¢ oraz mozliwosci
(np. wola wspodlpracy ze strony instytucji). Ponizsza tabela przedstawia jakie techniki zbierania
informacji zostaly uzyte do pozyskania danych na temat poszczegdlnych instytucji i miejsc. W dalszej
czgsci tekstu znajduje si¢ ich opis.

Tab. 3. Techniki monitoringu

Techniki monitoringu Cl%‘igﬁif; . ﬁfgg& NFZ | zUS Gr:;ri‘fzna PoliGa | MPK | RDA | PKP
dane statystyczne X X X X X X X X X
ewaluacja miejsca X X X X X X X
analiza strony X X X X X X X
ankiety - cudzoziemcy X X X X X X
wywiady - cudzoziemcy X X X X X X X X X
badanie tajemniczy
klient X X X X X X
ankiety - pracownicy X
wywiady - pracownicy X X X X

3.2.1. Dane statystyczne.

W przypadku kazdego z monitorowanych podmiotéw zebralismy dane statystyczne obrazujace
jego funkcjonowanie w kontekscie kontaktu z cudzoziemcami. Prosilismy o odpowiednie dane podczas
spotkan, kierowaliémy zapytania do instytucji, zbieraliémy dane ze stron internetowych. W wielu

20



http://interkulturalni.interhead.info/Kosultacje-spoleczne---zalozenia-do-nowej-ustawy-o-cudzoziemcach-73.html
http://interkulturalni.interhead.info/Kosultacje-spoleczne---zalozenia-do-nowej-ustawy-o-cudzoziemcach-73.html

przypadkach interesujace nas statystyki nie byly jednak prowadzone.

3.2.2. Ewaluacja miejsca.

Poprzez ewaluacj¢ miejsca rozumiemy sprawdzanie dostosowania przestrzeni do potrzeb osoby
niepostugujacej si¢ jezykiem polskim. Przeprowadzona zostala przez pracownikéw Stowarzyszenia,
ktérzy odwiedzali wybrane miejsca, gromadzili dokumentacje fotograficzng oraz zapisywali dane na
wezesniej przygotowanym arkuszu obserwacji. Zwracali oni uwage czy przestrzen lub budynek jest
prawidlowo oznaczony, czy tatwo do niego trafi¢ lub si¢ w niej odnalezé, czy przy wejsciu znajduje si¢
portiernia lub punkt informacji, czy udzielane sa tam informacje w innym niz polski jezyku, czy przy
wejsciu do budynku sa informacje w jezykach obcych, czy sa stanowiska przeznaczone do obstugi
cudzoziemcow, czy sa tablice informacyjne, czy jest automat kolejkowy, jesli tak to czy istnieje opcja
wyboru jezyka, czy dostepne sa informacje (ulotki, formularze) w innym niz polski jezyku, czy
pracownicy deklaruja mozliwos§¢ postugiwania si¢ jezykiem obcym.

Wykonano w sumie 9 takich analiz.

3.2.3. Analiza stron internetowych.

Strony internetowe wybranych instytucji zostaly przeanalizowane pod katem dostepnosci tresci
w innym niz polski jezyku, kompatybilnosci wersji jezykowych oraz zawartosci informacyjnej (czy tresc
jest zrozumiala a podana informacja pelna). Dodatkowo sprawdzono czy ze strony mozna pobraé
dokumenty w edytowalnym formacie, czy sa zamieszczone wzory wypelniania oraz czy pewne
czynno$ci moga by¢ wykonana elektronicznie (zlozenie dokumentéw, kupno biletéw). Analiza stron
zostala przeprowadzona przez pracownikow Stowarzyszenia biegle postugujacych jezykiem angielskim
oraz hiszpafskim. Przy sprawdzaniu kompatybilnosci innych wersji jezykowych skorzystano z pomocy
wolontariuszy. Przy tworzeniu arkusza analizy bazowalismy na przekazanej nam przez Stowarzyszenie
Homo Faber ankiecie badajacej strony internetowe instytucji wykorzystanej przy projekcie ,,Otwarty
Lublin - monitoring”.

3.2.4. Badanie ankietowe - cudzoziemcy.

Badania ankietowe przeprowadzilismy w celu poznania opinii cudzoziemcéw na temat procesu
legalizacji pobytu i funkcjonowania matopolskich urzedéw (ankieta nr 1; Aneks II) oraz kontaktéw ze
Straza Graniczng 1 Policja (ankieta nr 2; Aneks III). Kazda z nich dostgpna byla w 3 wersjach
jezykowych (polskiej, rosyjskiej 1 angielskiej). Przy tworzeniu narzedzi czesciowo wykorzystaliSmy
udostepniong nam przez Stowarzyszenie Interwencji Prawnej ankiete uzytq w projekcie ,,PRZYJAZNY
URZAD. Ewaluacja funkcjonowania Wydzialu Spraw Cudzoziemcéw Mazowieckiego Urzedu
Wojewodzkiego™.

Badanie przeprowadzone zostalo przez wczesniej przeszkolonych wolontariuszy. Docierali oni
do grupy docelowej na rézne sposoby, tak aby przebadana préba byla jak najbardziej reprezentatywna
dla populacji. Polowa ankiet przeprowadzona byla wéréd cudzoziemcédw przychodzacych do Oddziatu
ds. Cudzoziemcéw (bezposrednio po wizycie w Urzedzie lub podczas oczekiwania w kolejce) o réznych
porach dnia, w rézne dni tygodnia. Fakt przeprowadzania badania w siedzibie urzedu mégl budzi¢

¥ W. Klaus (red.), PRZYJAZNY URZAD Ewalnacga funksonowania Wydziatn Spraw Cudzoziencow Mazowieckiego Urgedu
Wojewidzkiego, Stowarzyszenie Interwencji Prawnej, Warszawa 2009.
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niepokdj badanych, na co zwrécito uwage SIP w raporcie z wspomnianego wczesniej projektu Dlatego
tez pozostala czgs¢ ankiet przeprowadzona zostala w miejscach uczeszczanych przez cudzoziemcow
(restauracje, szkotka ormianska, akademiki) lub wsréd obcokrajowcéw, z ktérymi pracowali lub
studiowali wolontariusze.

Badani proszeni byli najpierw o wypelnienie ankiety na temat procesu legalizacji pobytu oraz
funkcjonowania matopolskich urzedéw. Nastepnie jesli mieli kontakt z Policja lub Straza Graniczna
pytano czy mogliby wypelni¢ jeszcze jedna ankiete zawierajaca pytania dotyczace tych stuzb.
Zaznaczano, ze w przypadku Strazy Granicznej nie chodzi o standardowsa kontrolg paszportows lecz o
kontakt w kontekscie sprawdzania legalnosci. Pierwsze pytanie tej ankiety dodatkowo to weryfikowalo.
Cudzoziemcy, ktérzy deklarowali cheé¢ wziecia udzialu w badaniu w innym terminie, proszeni byli o
podanie adresu email 1 wolontariusze wysytali im elektroniczna wersje ankiety.

Dane na temat procesu legalizacji pobytu oraz urzedéow zebrano od 94 o0s6b.
Niedoreprezentowang grupg byli Wietnamczycy, ktorzy sa trzecia co do wielkosci grupa w Malopolsce
(6 % ogolu populacji cudzoziemskiej). Dotarcie do respondentéw z tego kraju bylo utrudnione ze
wzgledu na problemy jezykowe, réznice kulturowe (odmawianie udzialu w badaniu) oraz fakt, ze
korzystaja oni z posrednikow, wigc trudniej spotkac ich w siedzibie urzedu. Ankiete na temat kontaktow
z Policja 1 Straza Graniczna wypelnito w sumie 41 osob. Cz¢$¢ z nich opisywala jednak kontakt ze
Straza Graniczng tylko podczas kontroli paszportowej, co nie stanowilo obszaru objetego badaniem.
Do dalszej analizy uwzgledniono wigc dane zebrane od 10 0s6b (kontakt ze SG), oraz 21 os6b (kontakt
z Policja).

Zebranie danych iloSciowych na temat kontroli legalnosci wykonywanej przez Straz Graniczna
okazalo si¢ problematyczne. Odpowiedzi zebrane od 10 0séb nalezy potraktowac jako dane jako$ciowe.
Nasza uwage zwrocil rowniez fakt, ze ponad 1/5 cudzoziemcéw, ktérzy zgodzili sie wziaé udziat w
badaniu procesu legalizacji miata w Polsce kontakt z Policja.

3.2.5. Wywiady poglebione - cudzoziemcy.

Wywiady poglebione, czyli prowadzone na podstawie przygotowanego scenariusza,
przeprowadzane byly przez wczesniej przeszkolonych wolontariuszy. Byli to studenci i studentki nauk
spotecznych — psychologii i1 socjologii. Pytania koncentrowaly si¢ wokoél zagadnien poruszanych w
badaniach ankietowych, dodatkowo rozszerzajac cze$¢ zwiazang z kontaktem z Wydzialem
Administracyjnym Urzedu Miasta, NFZ oraz ZUS. Respondenci odpowiadali réwniez na pytania
dotyczace korzystania z ustug spotek PKP, Regionalnego Dworca Autobusowego w Krakowie oraz
MPK.

Wywiady poglebione na temat kontaktu z instytucjami objetymi monitoringiem
przeprowadzono z 12 osobami (6 kobiet i 6 mezczyzn) pochodzacymi z : Bialorusi, Wtoch, Francji,
Wielkiej Brytanii, Grecji, Brazylii, Kolumbii, Wenezueli, Nigerii i Jamajki. Przedzial wickowy zawieral
si¢ miedzy 23. a 55. rokiem zycia. Dla szesciorga z nich powodem przyjazdu do Polski byla praca, dla
trzech studia, dla dwojga ,,zycie”, a dla jednej malzenstwo. Wszyscy badani posiadali wyksztalcenie
wyzsze. Wywiady zostaly przeprowadzone w jezyku angielskim i polskim.

3.2.6. Badanie tajemniczy klient.

Badanie ,tajemniczy klient” zostalo przeprowadzone na przelomie czerwca i lipca 2011.
Uwzgledniono w nim wszystkie instytucje objete monitoringiem z wylaczeniem Strazy Granicznej i
Policji. Do udzialu zaangazowani zostali cudzoziemcy mieszkajacy Krakowie (osoby nieznajace jezyka
polskiego), ktérzy odpowiedzieli na ogloszenie umieszczone na jednym z portali internetowych
skupiajacych obcokrajowcow, a takze osoba polskiego pochodzenia, méwigca plynnie w jezyku
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angielskim i postugujaca si¢ jedynie tym jezykiem podczas wizyt w instytucjach. Pochodzili oni z
Portugalii (1 osoba) i z Hiszpanii (2 osoby), Polski (1 osoba). Badanie przeprowadzone zostato w jezyku
angielskim.

Badanie polegalo na wizycie ,,tajemniczego klienta” w urzedach i uzyskaniu informacji odnosnie
procedury odpowiedniej dla kazdego z nich. Osoby badajace otrzymaly scenariusze wizyt oraz ankiety
do wypelnienia, ktére pelnily role raportéw z badan. Oprécz wizyt badajacy dzwonili réwniez do
instytuciji. Wykonano po jednym telefonie do urzedéw miasta, Oddziatu ds. Cudzoziemcéw MUW, ZUS
i NFZ.

3.2.7. Badanie ankietowe - pracownicy.

Za pomocy tej techniki zebrano dane od pracownikéw Oddziatu ds. Cudzoziemcéw. Urzad ten
zatrudnia 25 osob. Ankieta znajduje si¢ w Aneksie IV. Jak mozna zauwazy¢ zawiera ona stosunkowo
duzo pytan otwartych. Tres¢ wszystkich czesci konsultowana bylta wczesniej z pracownikiem Oddziatu
oddelegowanym do kontaktu ze Stowarzyszeniem, by sprawdzi¢ czy sa one zrozumiale oraz dotycza
najwazniejszych obszaréw funkcjonowania urzedu. Ankieta zostala pézniej rozprowadzona przez niego
wsrod wszystkich pracownikéw oddziatu, ktérzy przez tydzien mogli ja wypelniac a nastepnie wrzucali
ja do zaplombowanej urny. W ten sposéb zebrano dane od 9 pracownikéw.

3.2.8. Wywiady poglebione - pracownicy.

Czlonkowie Stowarzyszenia przeprowadzili w sumie 28 wywiadéw poglebionych =z
pracownikami monitorowanych podmiotéw. Za pomoca tej techniki przebadano pracownikow i
pracowniczki Oddziatu ds. Cudzoziemcéw (5 oséb), MPK (4 osoby), Regionalnego Dworca
Autobusowego (3 osoby), PKP Intercity S.A (9 0sob), PKP Przewozy Regionalne (5 os6b), Komendy
Miejskiej Policji (2 osoby).

Dodatkowo cztonkinie Stowarzyszenia przeprowadzily mniej ustrukturalizowane rozmowy z
przedstawicielami Oddzialu ZUS i malopolskiego NFZ — Dyrektorem Oddzialu ZUS w Krakowie,
kierowniczka sali obstugi, Naczelnikiem Wydziatu Spraw Swiadczeniobiorcéw NFZ oraz pracownikiem
zajmujacym si¢ dobrowolnymi ubezpieczeniami zdrowotnymi (z nich korzystaja cudzoziemcy). Zebrane
informacje uznano za wystarczajace wiec nie przeprowadzano bardziej strukturalizowanych wywiadow
z pracownikami.

Z uwagi na brak zgody ze strony instytucji nie mogliSmy przeprowadzi¢ wywiadow z
pracownikami Wydzialu Spraw Administracyjnych Urzedu Miasta Krakowa oraz funkcjonariuszami
Strazy Graniczne;.
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4. Oddziat ds. Cudzoziemcéw Matopolskiego Urzedu Wojewodzkiego.

4.1. Informacje ogoélne.

Liczba decyzji administracyjnych w sprawach legalizacji pobytu cudzoziemcow wydawanych w
Oddziale w Krakowie to ponad 3 000 rocznie (zrédlo: informacje uzyskane z Urzedu ds.
Cudzoziemcow). Personel instytucji to 25 pracownikéw. W stosunku do lat poprzednich zatrudnienie
jest mniejsze (2008 r. — 26 os., 2009 r. — 26 os., 2010 r. — 27 os., zrédlo: informacje uzyskane z
Oddziatu Kadr i Ptac MUW).

Tab. 4. Liczba decyzji administracyjnych dotyczacych legalizacji pobytu cudzoziemcéw wydanych
przez Wojewode Matopolskiego

Liczba wydawanych decyzji 2008 2009 2010
Suma 3192 3523 3089
Pozytywnych 2882 3148 2707
Negatywnych 72 168 130
Umorzonych 238 207 252

Liczba skarg wnoszonych przez klientéw Oddziatu to w ostatnich latach 2 lub 3 rocznie (2008 -
3 skargi, 2009 - 2 skargi, 2010 - 3 skargi, 2011 - 2 skargi; zrédlo: informacje uzyskane z Oddziatu ds.
Cudzoziemcéw). Tylko w jednym przypadku skarga klienta byla rozpatrzona pozytywnie.

Ten bardzo niewielki odsetek skarg pozwala przypuszczaé, ze cudzoziemcy nie wiedza o
istnieniu tego instrumentu prawnego. Jest to niepokojace, ze wzgledu na fakt, ze jedynym miernikiem
realizacji zadania: ,,16.5. Obsluga cudzoziemcéw i ruchy migracyjne” przez Wojewode Malopolskiego
w 2010 r. jest wlasnie stosunek uzasadnionych skarg na dzialanie urzedu do ogétu rozpatrywanych
spraw (zrédto: BIP Matopolskiego Urzedu Wojewddzkiego w Krakowie)

4.2. Ewaluacja miejsca.

Oddziat ds. Cudzoziemcow MUW miesci si¢c w Krakowie, w dzielnicy Grzegorzki, przy ul.
Przy Rondzie 6. Oddzial znajduje si¢ w wielokondygnacyjnym budynku bedacym siedzibg m.in.
Wydziatu Spraw Obywatelskich i Cudzoziemcw.

Przy wejsciu znajduje si¢ godlo panstwowe oraz czerwone tablice z nazwami jednostek
wojewodzkich 1 miejskich znajdujacych si¢ w budynku. Na zewnatrz nie ma zadnych oznaczen w jezyku
innym niz polski. Na drzwiach wejsciowych znajduje si¢ dodatkowo informacja o tym, ze miesci si¢ w
nim Malopolski Urzad Wojewddzki w Krakowie Wydzial Spraw Obywatelskich i Cudzoziemcoéw wraz
z godzinami obstugi paszportowej 1 obstugi cudzoziemcow (napis rowniez tylko w jezyku polskim).

Miejsce obslugi cudzoziemcow usytuowane jest zaraz przy wejsciu do budynku, na parterze po
prawej stronie. Bardzo latwo tam trafi¢ — wystarczy przejs$¢ przez niewielki przedsionek 1 zwrocic si¢ na
prawo. Sala obstugi odgrodzona jest od reszty przestrzeni budynku przezroczysta scianka z zaluzjami i
drzwiami. Znajduje si¢ na nich napis: ,,OBSEUGA CUDZOZIEMCOW FOREIGNER’S AFFAIRS”
oraz godziny otwarcia — ,,Poniedzialek 9.00 — 17.00 wtorek, $roda, czwartek, pigtek 8.00 — 15.00”.
,Horeigner’s Affairs” to jedyna informacja po angielsku w calym urzedzie — napis ten znajduje si¢
réwniez na 2 tabliczkach informacyjnych przed wejsciem do Sali Obstugi oraz na okienkach
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obslugujacych cudzoziemcédw. Pomieszczenie Oddziatu jest male i chociaz klimatyzacja wydaje si¢ by¢
wlaczona jest w nim duszno i goraco. Po lewej stronie od wejécia znajduje si¢ 6 stanowisk obstugi.
Cztery pierwsze majg napis: ,,Obstuga Cudzoziemcow Foreigner’s Affairs”. Stanowisko nr 5 to:
,»Wydawanie zezwolen na pracg”, a nr 6: ,,Obstuga w sprawach obywatelstwa”. Po przeciwnej stronie
(na prawo od wejscia) znajdujq si¢ pomieszczenia przestuchan oznaczone numerami 7, 8, 9 1 10. Nie sg
to oddzielne, dzwickoszczelne pokoje, a raczej boksy, odgrodzone $ciankami, ktére koncza si¢ na ok.
metr przed sufitem.

Klienci gromadza si¢ w pierwszej czeSci pomieszczenia, znajdujacej si¢ blizej drzwi
wejSciowych. Ustawiaja si¢ w kolejce do dziatajacych trzech pierwszych okienek (nie ma automatu
kolejkowego). Wydaje sig, ze te stanowiska najczesciej obstuguja klientébw — na ich szybach
przyklejonych jest znaczaco wigcej ogloszen zawierajacych wazne informacje np. wysokos¢ oplat lub
zmiany w wymogach (tylko w jezyku polskim). Na koncu Sali Obstugi, naprzeciwko wejscia znajduje si¢
tablica korkowa zawierajaca istotne informacje dotyczace procedury skladania wniosku z podzialem na
poszczegdlne typy podstawy legalizacyjnej (rowniez tylko w jezyku polskim). W pomieszczeniu znajduja
si¢ 2 stoliki wraz z krzestami, na ktérych mozna usia$¢ i wypelni¢ wniosek. Nie ma na nich formularzy i
instrukciji wypelniania wnioskow. Jedynymi dostepnymi ulotkami sq wydane przez Instytut na Rzecz
Panstwa Prawa w ramach programu ,,Integration of Foreigners in Lublin” anglojezyczne informacije na
temat opieki medycznej 1 ubezpieczenia zdrowotnego (2 ostatnie sztuki).

Warunki lokalowe Oddzialu mozna oceni¢ jako niezadowalajace. Szczegdlnie uderzajacy jest brak dzwigkoszczelnych
pomieszczenn do przestuchan. Klienci podczas rozméw z urzednikami musza przeciez odpowiadaé na pytania dotyczace
ich zZycia prywatnego. Brak mozliwosci zachowania prywatnosci jest niedopuszczalny. Zastanawiajace jest, ze osoby
decydujace o przeniesieniu Oddziatu do tej wiasnie lokalizacji nie wziely tego pod uwage. Duzym mankamentem jest tez
brak wydzielonego punktu informacyjnego. Cudzoziemcy pierwszy raz przychodzacy do Oddziatu czesto nie wiedza co
majq zrobi¢ i po prostu ustawiaja si¢ w kolejce i czekaja. Dla wielu z nich to wtasnie urzednik w okienku jest podstawowym
zrédlem informacji. Obecnie pracownicy Sali Obstugi oprécz udzielania informacji wykonuja szereg innych czynnosci jak
to okreslita podczas wywiadu jedna z 0séb pracujacych w Oddziale: ,,\Wszystko co si¢ dzieje w urzedzie przechodzi przez
okienko.” Dodatkowo mozna by wykorzysta¢ tablice informacyjne oraz wolna przestrzen na Scianach, aby dostarczy¢

informacji w innym niz polski jezyku.

4.3. Analiza strony internetowej.

(http://www.malopolska.uw.gov.pl/)

Oddzial ds. Cudzoziemcéw nie posiada dedykowanej strony internetowej. Informacje dla
cudzoziemcow oraz o samym Oddziale znajduja si¢ na ogdlnej stronie Malopolskiego Urzedu
Wojewddzkiego. Strona ta posiada opcje wyboru 3 dodatkowych wersji jezykowych - angielskiej,
francuskiej oraz rosyjskiej. Tylko tresci znajdujace si¢ w zakladce ,,Dla cudzoziemcoéw” (strona
gléwna, menu po lewej stronie) dostepne sa w tych jezykach. Wybdr przegladania strony w jezyku
obcym automatycznie przenosi uzytkownika do informacji dla cudzoziemcéw. Nie ma mozliwosci
przelaczania si¢ pomigdzy réznymi wersjami jezykowymi, tak zeby tre$¢ pozostala taka sama. Zakres
opisywanych tre$ci w przypadku réznych jezykéw jest podobny. Wszystkie terminy sa ttumaczone i w
obcych wersjach jezykowych nie pozostawia si¢ w nawiasie polskich oryginatow.

Dostepne informacje pogrupowane sa w nastepujace kategorie:
- Miejsca obstugi cudzoziemcéw w Malopolsce:

Wymienione sg Oddzial ds. Cudzoziemcéw w Krakowie, Oddzial Zamiejscowy w Tarnowie oraz w
Nowym Saczu. Na stronie znajduja si¢ adresy tych jednostek, kontakty telefoniczne, godziny otwarcia
oraz zakres spraw w nich zalatwianych. Ogoélny adres email podany jest tylko w przypadku krakowskie;
placowki.
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Nastepnie kolejno wymienione sa kategorie dotyczace podstaw poszczegolnych typow legalizacii:
- Legalizacja pobytu obywateli UE;

- Przedluzanie wizy;

- Wydanie zezwolen na osiedlenie si¢ na terenie RP;

- Zezwolenie na pobyt rezydenta dlugoterminowego wspolnot europejskich;

- Zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony;

- Rejestracja zaproszen cudzoziemcow;

- Uzyskanie prawa stalego pobytu przez obywateli UE;

- Zezwolenie na prace cudzoziemca na terenie RP.

Zawierajg one podstawowe informacje, kontakt do urzedu (adres, nr telefonu, email do
kierownika lub kierowniczki placéwki), informacje kogo dotyczy ten typ legalizacji pobytu, spis
wymaganych dokumentéw, informacje gdzie mozna uisci¢ oplate jesli jest wymagana oraz gdzie nalezy
ztozy¢ dokumenty, podstawe prawng procedury, tryb odwolawczy oraz dodatkowe informacje. Ze
strony mozna pobra¢ formularz wniosku w formacie pdf. Informacje sa aktualne. Zmiany w
wymaganiach np. odnosnie fotografii dotaczanych do wnioskow (z lutego 2011) sq wyeksponowane -

zaznaczone na czerwono 1 umieszczone u gory strony.

Oddzial przeznaczony do obstugi cudzoziemcoéw nie ma samodzielnej strony internetowej
dostosowanej do tej wlasnie grupy. Zeby dotrze¢ do potrzebnych informacji musza oni korzystaé z
ogolnej strony Urzedu Malopolskiego. Plusem jest jednak to, ze znajduje si¢ na niej zakladka ,,Dla
cudzoziemcow”, do ktorej jest si¢ automatycznie przekierowanym po wyborze innej opcji jezykowe;.

Uwazamy jednak, ze nie jest to rozwigzanie satysfakcjonujace. Strona stworzona specjalnie dla Oddziatu ds. Cudzoziemcéw
mogtaby by¢ kompendium wiedzy dla obcokrajowcéw przebywajacych w Malopolsce 1 w znacznym stopniu pomodc im w
orientacji w nie zawsze zrozumiatych wymogach administracyjnych. By¢ moze jednak wystarczajace byloby przebudowanie
obecnej strony i jej bardziej przejrzyste wyeksponowanie.

W ankietach przeprowadzonych wsréd klientow Oddziatu, o ktérych mowa ponizej, ponad
polowa badanych zaznaczyla, ze korzysta ze strony jako Zrédia informacji (58 % badanych, 94 os.).
Tym bardziej wskazana jest jej modyfikacja i lepsze dostosowanie do ich potrzeb. Informacje zawarte
na stronie sa tlumaczone tak, jak sa opisane w ustawie, a zatem sg malo przejrzyste, sformulowane
trudnym, prawniczym jezykiem, ktéry niewatpliwie utrudnia cudzoziemcom przelozenie tych tresci na
wlasna, osobistg sytuacje.

Sama strona Malopolskiego Urzedu Wojewddzkiego zawiera duzo uzytecznych informaciji.
Plusem jest réwniez mozliwos¢ pobrania formularza wniosku. Niestety jest on dostepny tylko w wersji
nieedytowalnej. Wskazane byloby udostgpnienie go réwniez w formacie do edycji (np. w programie
Word) oraz zamieszczenie wzoru wypelnienia oraz instrukcji w réznych jezykach. Jeden z badanych
wskazal réwniez na: ,,mylace terminy w réznych wersjach jezykowych strony”. Dobrym rozwigzaniem
jest pozostawianie w tekscie oryginalnych polskich stow w przypadku specjalistycznych terminéw np.
,»---have the obligation to obtain a residence card (karta pobytu)”.

Na stronie brakuje réwniez Sciezki postgpowania, czyli opisu procedury ,krok po kroku”.
Cudzoziemcy moga przeczytaé, ze wymaga si¢ od nich zaswiadczenia potwierdzajacego wykonanie
obowigzku meldunkowego, ale nie ma informaciji jak 1 gdzie je uzyskaé. W przypadku Krakowa jest to
jedna z trzech placéwek Wydzialu Administracyjnego Urzedu Miasta Krakowa. Od miejsca
zamieszkania cudzoziemca zalezy, w ktérym z nich takie zaswiadczenie moze uzyskaé. Warto byloby
poinformowac o tym i zamiesci¢ spis dzielnic obstugiwanych przez poszczegdlne placowki. Ponadto na
stronie moglby znalezé si¢ odnosnik do strony odpowiedniego urzedu, mapka dojazdu, spis
wymaganych tam dokumentéw oraz edytowalne formularze do pobrania. Podobnie od cudzoziemcow
wymaga si¢ przedstawienia: ,,dokumentu potwierdzajacego posiadanie ubezpieczenia zdrowotnego, w
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rozumieniu przepiséw o §wiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkéw publicznych lub
potwierdzenie pokrycia przez ubezpieczyciela kosztéw leczenia na terytorium RP”. Moga oni
ubezpieczy¢ si¢ prywatnie lub w NFZ, stosowne zaswiadczenie wydaje z kolei jeszcze jeden urzad -
ZUS. Proponuje si¢ wprowadzenie zmian analogicznych do tych sugerowanych powyzej. Urzad winien
tez informowac cudzoziemcéw jak uzyska¢ zezwolenia na prace, gdzie 1 jak zalatwi¢ odpowiednie
za$wiadczenia z Urzedu Skarbowego, Krajowego Rejestru Karnego lub Urzedu Stanu Cywilnego.

Idealnym rozwigzaniem byloby réwniez wprowadzenie mozliwosci elektronicznego wypelnienia
1 sktadania wniosku wraz z wymaganymi dokumentami. Bardzo przydatna bylaby réwniez mozliwos$c
sprawdzenia statusu zalatwiania danej sprawy przez Internet. Wymagaloby to modernizacji Urzedu 1
znacznych nakladow finansowych.

4.4. Badanie ankietowe - cudzoziemcy

Ankieta badajaca opini¢ cudzoziemcéw na temat procesu legalizacji pobytu oraz
funkcjonowania matopolskich urzedéw w tym Oddzialu ds. Cudzoziemcéw, dystrybuowana byla przez
wczedniej przeszkolonych wolontariuszy. Narzedzie dostepne bylo w 3 wersjach jezykowych
(polskiej, rosyjskiej, angielskiej). Do grupy docelowej docierano na rézne sposoby — ankieterzy prosili o
udzial w badaniu cudzoziemcéw przychodzacych do Oddziatu ds. Cudzoziemcdw, odwiedzali miejsca
uczeszczane przez cudzoziemcow (restauracje, szkotka ormianska itp. ) lub rozprowadzali je wérod
znajomych obcokrajowcow. Co najmniej polowa ankiet przeprowadzona byla wsréd klientow
Oddziatu ds. Cudzoziemcow. Zabiegi te mialy na celu dotarcie do jak najbardziej reprezentatywnej
proby populacji cudzoziemskie;.

Proba:

W badaniu ankietowym wziely udzial 94 osoby - 45 me¢zczyzn oraz 48 kobiet (jedna osoba nie
zaznaczyla plci). W wickszosci byly to osoby mtode (Tab. 5 ) i dobrze wyksztatcone. Srednia wieku
wynosita 26 lat (SD=7), a prawie wszyscy badani posiadali wyzsze (54 %) lub $rednie wyksztalcenia
(44% $rednie). Tylko 2% proby miato wyksztalcenie podstawowe.

Tab. 5. Wiek badanych

Przedzial wiekowy Y

do 25 roku zycia 65%
25 - 30 rok zycia 17%
30 - 35 rok zycia 7%
35 - 40 rok zycia 7%
40 - 45 rok zycia 3%
powyzej 45 roku zycia 1%

Najliczniejsza grupe stanowili Ukraincy, nast¢pnie Biatorusini, Kazachowie, Rosjanie,
Ormianie. Pozostale osoby badane pochodzily z 24 innych panistw. Zasadniczo oddaje to strukture
populacji cudzoziemskiej w Malopolsce z jednym wyjatkiem. Niedoreprezentowana grupa byli

Wietnamczycy, ktérzy w ogole nie wzieli udzialu w badaniu a stanowia 6 % ogédtu populacji
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cudzoziemskiej w regionie. O problemach w dotarciu do tej grupy wspominalismy w ogélnym opisie
metodologii. Ponizsza tabela pokazuje udzial procentowy obywateli poszczegélnych panstw.

Tab. 6. Kraj pochodzenia badanych

Kraj pochodzenia %

Ukraina 29%
Biatorus 13%
Kazachstan 9%
Rosja 6%
Armenia 5%
Inne (24 kraje) 38%

Wigkszos¢ ankietowanych to osoby, ktére przybyly do Polski w ciggu ostatnich 5 lat (81 %,
szczegdly w Tab. 7). Duza cze$¢ proby bardzo dobrze postugiwala sie jezykiem polskim. Badani majac
do wyboru 3 wersje jezykowe ankiety w polowie przypadkoéw wybrali polska. Wersja rosyjska
wypelniona zostala przez 30 % badanych, angielska za$ przez 20 %.

Tab. 7. Rok rozpoczecia legalizacji pobytu

Rok rozpoczgcia legalizaciji pobytu %

2011 - 2010 31%
2009 — 2008 30%
2007- 2006 20%
2005 — 2004 3%
przed 2004 * 9%
brak danych 7%

* Rok 2004 mozna uznac¢ za dat¢ graniczng przed wprowadzeniem nowej ustawy o cudzoziemcach.

Dla wigkszosci celem pobytu w Polsce jest nauka (63 %), co piaty badany przyjechal do pracy
(22 %), 17% ma tu zong lub meza. Pozostali badani podali inny cel (np. ,,wolontariusz”, ,,dzieci”).

Zdecydowana wickszos$¢ badanych — 82 %, ubiegala si¢ o karte pobytu czasowego (zezwolenie
na zamieszkanie na czas okredlony na terytorium Polski), 9 % o karte pobytu stalego (zezwolenie na
osiedlenie si¢ na terenie RP), 5% o udzielenie statusu rezydenta dlugoterminowego WE na terytorium
RP, a tylko 4 % stanowili obywatele Unii Europejskiej rejestrujacy swoj pobyt. W stosunku do populacji
niedoreprezentowane sa osoby ubiegajace si¢ o krat¢ pobytu stalego (54% w Malopolsce, 9% w
probie), a nadreprezentowane ubiegajace si¢ o karte pobytu czasowego (42 % w Malopolsce, 82% w
probie).

Wyniki:

a) Ogolnie o legalizacji pobytu
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Wigkszos$¢ badanych jako Zrédto informacji na temat tego co nalezy zrobié, zeby zalegalizowac
pobyt podalo kontakt z Oddzialem ds. Cudzoziemcow Malopolskiego Urzedu Wojewodzkiego
(63%). Prawie potowa z nich wskazala rowniez na znajomych lub cztonkéw rodziny (44 %), a jedna
czwarta na Internet (24 %). Ambasady 1 konsulaty, organizacje pozarzadowe oraz pelnomocnicy petnia
marginalng role informacyjna. Kazda z tych opcji zaznaczylo po 3 % badanych. Podobnie jest z
Urzedem ds. Cudzoziemcow w Warszawie, ktory jest zrodlem informacii tylko dla 5 % oséb. Mozna
bylo wybra¢ wiecej niz jedna odpowiedz.

Struktura odpowiedzi wskazuje, iz gléwnym Zrédlem informacji o postepowaniu jest wciaz dla cudzoziemca urzednik, co
rzutuje na ci¢zar i odpowiedzialnos$¢ jaka spoczywa na osobach prowadzacych postgpowanie administracyjne w sprawie.
Ponadto wydaje sig, iz ze wzgledu na skomplikowany charakter postepowania i jego zawilo$¢, dostepnosé kompleksowej
informacji bezposrednio w urzedzie jest korzystna dla samego Urzedu, zapobiegataby bowiem dezinformacji lub niescistym
informacjom naplywajacym z innych zrédel.

10 % oséb odpowiadajac na pytanie otwarte: ,, Co stanowilo najwicksza trudno$¢ w procesie
legalizacji” napisalo, ze zadne problemy nie wystapily. Zdecydowana wickszo$¢ wskazala jednak na co
najmniej jeden problem (Tab. 8). Prawie polowa badanych napisala, Zze najwigksza trudnos$é zwiazana
jest z duzym stopniem zbiurokratyzowania procedury, ktora sklada si¢ z wielu etapéw 1 wymaga
zebrania duzej iloSci dokumentéw (cze$¢ z nich nalezy dodatkowo przetlumaczyé na jezyk polski).
Oproécz tego czesto podawanym problemem jest czas trwania procedury oraz brak jasnej informacji
o tym co nalezy zrobi¢. Wsréd innych kategorii odpowiedzi badani podawali problemy jezykowe,
koszty, zle przepisy oraz niesatysfakcjonujacy sposob obstugi.

Tab. 8. Najwicksza trudnos¢ w procesie legalizacji

Najwicksze utrudnienie %

Biurokracja, zebranie dokumentdw, ilosé

etapow 48%,
Czas 20%
Brak jasnej informacji 16%
Pracownicy urzedéw nie méwiacey po

angielsku 12%
Koszty 8%
Przepisy 7%
Dokumenty i objasnienia nie po angielsku 5%
Sposéb obstugi 4%

Postepowanie legalizacyjne, o czym wczesniej wspominaliSmy, jest procedura skomplikowana, problematyczng i
czasochtonna. Tym bardziej istotng kwestia oraz odpowiedzialnym zadaniem jest dostarczenie zrozumialej i pelnej
informacji na ten temat.

b) Ocena Oddziatu ds. Cudzoziemcow

Sposéb zatatwiania sprawy w Urzedzie spetnia oczekiwania 62 % jego klientow, 38 % uznaje
go za niesatysfakcjonujacy.
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Za najwigksze utrudnienie zostaly uznane: dlugi czas oczekiwania w kolejkach, bariera
jezykowa, brak jasnych informacji dotyczacych procedury oraz wymaganych dokumentéw oraz
nieprzyjemni pracownicy urzedu (Tab. 9). Cudzoziemcy podawali réwniez utrudnienia, ktore zostaly
zakwalifikowane jako ,,inne” — byly to biurokracja, koszty, dlugi czas oczekiwania na wydanie decyzji,
problemy z dodzwonieniem si¢ do urzedu, trudna w nawigacji strona internetowa, mylace terminy w
réznych wersjach jezykowych strony. 34 % badanych zaznaczylo jednak, Zze w kontaktach z urzedem
nie wystapily zadne problemy. Respondenci podawali wiecej niz jedno utrudnienie.

Tab. 9. Najwicksze utrudnienia w Oddziale ds. Cudzoziemcow

Najwigksze utrudnienie %
Dtugi czas oczekiwania w kolejkach 29%
Bariera jezykowa 22%

Brak jasnych informacji dotyczacych

, , 15%
procedury i wymaganych dokumentow
Nieprzyjemni pracownicy urzedu 8%
Inne 15%

Na pytanie otwarte: ,,Co zmienil(a)by Pan(i) w funkcjonowaniu Urzedu? Prosz¢ wymieni¢ jedna
rzecz, ktora wydaje si¢ Panu(i) najwazniejsza” odpowiedzi udzielito 59 % badanych. Czesto sugerowali
oni wprowadzenie wigcej niz jednej zmiany. Kolejne 8% proby napisalo, ze nie zmieniloby nic, a co
trzeci badany nie udzielit Zadnej odpowiedzi.

Wsréd osob, ktore opisaly co najmniej jedng zmiang najczesciej podawana kategorig
odpowiedzi bylo usprawnienie procesu obstugi (31 %). Badani sugerowali zatrudnienie wigkszej
ilosci pracownikow 1 otwarcie wigkszej liczby okienek obstugujacych interesantéw, przedtuzenie godzin
otwarcia urzedu, wprowadzenie automatu kolejkowego, umozliwienie zlozenia wniosku 1 uméwienia sig
przez Internet, czestsze odbieranie telefonéw.

Co piaty badany wskazywal na konieczno$é¢ podwyzszenia kompetencji jezykowych
pracownikow w zakresie jezyka angielskiego. Sporadycznie wymieniane byly réwniez inne jezyki.

Po 15 % badanych postulowato kolejno: skrécenie czasu oczekiwania na decyzje, ograniczenie
biurokracji (zmniejszenie liczby potrzebnych dokumentéw i iloci etapdw, zmiany w przepisach) oraz
polepszenie standardéw obstugi. 5 % respondentéw chcialo, aby pracownicy urzedu dostarczali jasnej
informacji na temat tego co nalezy zrobi¢ i jakie dokumenty beda potrzebne, na jakim etapie jest
sprawa. Dla 3 % oséb kluczowa kwestia bylo ograniczenie kosztéw zwiazanych z procedurs
legalizacyjna.

c) Dostep do informacji

Wezesniejsze ogdlne wyniki wykazaly, ze dla wigkszosci badanych (63 %) Oddzial ds.
Cudzoziemcow jest zrédlem informacji odnosnie procesu legalizacji pobytu w Polsce. O tym, jakie
dokumenty beda wymagane przy sktadaniu wniosku cudzoziemcy dowiaduja si¢ w wigckszosci
przypadkéw od pracownika Urzedu (63 %), z jego strony internetowej (25 %), z ulotki/tablicy ogloszen
w Urzedzie (11 %) lub telefonicznie (10 %). Dodatkowo waznym Zrédlem informacji sa znajomi lub
czlonkowie rodziny (31 %). Zaden z badanych nie zaznaczy! organizacji pozarzadowej, a pelnomocnika
lub odpowiedz ,,inne” wybrato po 1% badanych. Mozna bylo wybra¢ wigcej niz jedna odpowiedz.

Zdecydowana wickszo$¢ badanych - 83 %, uwaza ze wie jakie dokumenty sa ustawowo

wymagane podczas procedury legalizacji pobytu. Odpowiedz na nastgpne pytanie moze jednak
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podwaza ten wynik. 62 % badanych wskazywalo, ze podczas procedury legalizacji nie wymagano
od nich innych dokumentéw niz te okreslone w ustawie. Co piaty jednak twierdzil, ze takie dokumenty
byly wymagane (20%), a 18% nie ustosunkowalo si¢ do tego pytania.

Oceniajac uzyskane wyniki nalezy stwierdzi¢, iz cudzoziemcy stabo orientuja si¢ w przepisach regulujacych procedure
legalizacji pobytu, gdyz wickszo$¢ dokumentéw zwykle zadanych w ramach tej procedury nie ma wymiaru ustawowego i
zalezy od swobodnej oceny osoby prowadzacej sprawe. Uzyskany wynik nasuwa z kolei mysl, iz urzednicy udzielajac
cudzoziemcom informacji dotyczacej zadanych od nich dokumentéw tworza wrazenie, iz uzyskanie okreslonego
dokumentu stanowi wymog ustawowy, co nie zawsze jest prawda.

Analiza konkretnych zrédel informacji w Oddziale pokazuje, ze najwigecej cudzoziemcow
otrzymuje informacje bezposrednio od urzednika. Ponad potowa z nich korzysta réwniez z kontaktu
telefonicznego oraz ze strony internetowej. Polskojezyczne tablice ogloszeniowe czy ulotki oraz
Biuletyn Informacji Publicznej stanowia zrédlo informacii dla mniej niz polowy badanych. Wszystkie
zrédla informacji w urzedzie otrzymaly wiecej ocen pozytywnych niz negatywnych (Tab. 10).

Tab. 10. Liczba 0s6b korzystajacych z poszczegdlnych zrédet informacii wraz z ich ocena

Zrédlo informacii O/Ok((j)sr(zs’sétl(;re ocena oséb korzystajacych
Urzednik w okienku 87% 86% 0s6b ocena pozytywna
Kontakt telefoniczny 66% 72 % oséb ocena pozytywna
Strona internetowa 58% 71% os6b ocena pozytywna
Tablice ogtoszeniowe i ulotki 44% 74 % oséb ocena pozytywna
Biuletyn Informacji Publiczne;j 44% 81% o0sbéb ocena pozytywna
Konakt ematon Pt el gps Loy

Negatywna ocena kontaktu telefonicznego oraz strony internetowej przez prawie 1/3 badanych na pewno nie moze by¢
traktowana jako wynik satysfakcjonujacy. Ponadto co 7 badany (14 %) Zle ocenia réwniez informacje przekazane im
bezposrednio przez urzednika. Czes$¢ zrodet informacji dostgpna jest tylko w jezyku polskim co na wstepie wyklucza duza
grupe potencjalnych uzytkownikow. Zupelnie nie wykorzystanym a potencjalnie bardzo efektywnym sposobem
przekazywania informacji jest kontakt poprzez email.

Niemal polowa badanych deklaruje, ze wnioski wypetnia samodzielnie (48 %). Zgodnie z
obowigzujacymi procedurami nalezy to zrobi¢ w jezyku polskim. Prawie "4 cudzoziemcéw pomaga w
tym urzednik (24 %), lub znajomy Polak (25 %). Znajomy cudzoziemiec udziela pomocy 12 %
badanych. Chociaz w pytaniu byla instrukcja, zeby zaznaczy¢ tylko jedna odpowiedz, czg¢sto zdarzato
sig, ze badani zaznaczali dwie. Postanowiono wigc potraktowac to pytanie jako pytanie wielokrotnego
wyboru.
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W badanej grupie cudzoziemcéw 16 z nich korzystalo z uslug pelnomocnika, z czego 4 z nich
placito za te uslugi.

Sam formularz wniosku zostal oceniony przez badanych jako zawierajacy zrozumiale pytania
(90 % oséb podpowiedziato ,,tak” lub ,,zdecydowanie tak”) 1 posiadajacy przejrzysty ukltad (,,tak” lub
»zdecydowanie tak” — 80 % osob). Instrukcja wypetniania zostala uznana za dobra i jasng przez 75
% cudzoziemcow (,,tak” i ,,zdecydowanie tak”). /4 badanych nie zgadzala si¢ jednak z ta opinia.

Wsréd najwigkszych utrudnien w calym procesie legalizacji pobytu badani na drugim miejscu
podali czas, ktéry zajmuje ta procedura. W ocenie funkcjonowania samego urzedu czas oczekiwania w
kolejkach byl najczesciej podawanym utrudnieniem. Jesli chodzi o $rednig ilo§¢ wizyt w urzedzie to
% badanych pojawia si¢ w nim dos$¢ czesto — ponad polowa kilka razy w roku (56 %), 7 % raz w
miesiacu, 9 % nawet kilka razy w miesigcu. Tylko co czwarty jest w nim raz w roku lub rzadziej (24 %,
szczegoly Tab. 11). Urzad otwarty jest do godziny 15.00, z wyjatkiem poniedziatku, kiedy interesanci
obslugiwani sa do 17.00. Dla osoby pracujacej lub studiujacej wizyta w urzedzie czesto wiaze si¢ z
koniecznoscia wczesniejszego wyjscia z pracy lub opuszczenia zajeé, co przy duzej czestotliwoscl jest
problematyczne. Sredni czas spedzany w urzedzie to dla wickszosci badanych do pét godziny (70 %).
V4 spedza w nim $rednio do godziny, a 5 % do 2 godzin. Zaden z badanych nie podal dtuzszego czasu
oczekiwania.

Tab. 11. Srednia czestotliwo$é wizyt w urzedzie

Czestotliwo$¢ wizyt %

kilka razy w miesiagcu 9%
raz w miesiacu 7%
kilka razy w roku 56%
raz w roku 15%
rzadziej 9%
byl to pierwszy raz 4%

Tab. 12. Sredni czas trwania wizyty

Stredni czas trwania wizyty %

0 - 30 min. 70%
30 min. - 1 godz. 25%
1 -2 godz. 5%

Pomimo tego, ze 8 % badanych uznalo nieprzyjemnych urzednikdéw za najwigksze utrudnienie
w zalatwianiu sprawy w Urzedzie, to jednak wigkszos¢ cudzoziemcoéw dobrze ocenia pracownikow
Oddziatu. Zostali oni okresleni przez wickszos$¢ respondentow jako uprzejmi (84 %), pomocni, chetni
do odpowiedzi na kazde pytanie (87 %) 1 kompetentni (90 %0).
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Ocena pracownikow urzedu

Muprzejmu Mpomocni kompetentni
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Dwie trzecie badanych otrzymuje pelng informacje na temat czynnosci prowadzonych w ich
sprawie (69%) oraz o tym jak dtugo trwac bedzie procedura legalizacji pobytu (68%), natomiast
jednej trzeciej takie informacje nie sa przedstawiane.

Wynik tego rodzaju wydaje si¢ wskazywad, iz zakres udzielanych informacji stanowi odzwierciedlenie indywidualnych
postaw i nastawienia poszczegdlnych oséb prowadzacych sprawy cudzoziemcow. Wydaje sig, iz na tym przykladzie po raz
kolejny ujawnil si¢ brak skodyfikowanych zasad i standardéw obstugi cudzoziemcow, ktére powinny zawiera¢ okreslone
zobowigzania po stronie kazdej z 0s6b prowadzacych postgpowanie w tym zakresie.

Szeéciu badanych uznalo pytania zadawane przez urzednikéw za niewygodne (w stosunku do
87, ktoérym nie zadawano takich pytan, 1 osoba brak danych). Przyktady to: ,,co gotowale§ w niedziele
na obiad?”, ,,pytanie o dat¢ wjazdu do kraju - kto nie mieszka na stale/czasowo i czasem podrozuje jest
problematyczne w odpowiedzi”, ,,bardzo osobiste nieraz drazniace o podstawowe czynnosci, co
jedlismy, jakie kolory plytek w lazience, w jakich doktadnie okoliczno$ciach poznatam meza i co byto
dalej”, ,,prywatnosci”, ,,pytania dotyczyly srodkéw finansowych 1 ich zrédel (pomimo stypendium)”

Prowadzenie czynnosci zwiazanych z ustaleniem autentycznosci zawartego malzefstwa czy tez innego rodzaju weryfikacja
informacji wrazliwych jest problematyczne nie tylko z punktu widzenia prawnego, lecz réwniez w zwigzku z brakiem w
urzedzie dzwigkoszczelnych bokséw i trudnoscig zachowania nalezytej ochrony tego rodzaju informacji.

4.5. Wywiady pogtebione - cudzoziemcy.

Dziewig¢ os6b badanych udzielilo odpowiedzi na pytania odnosnie kontaktu z Malopolskim
Urzedem Wojewddzkim Odzialem ds. Cudzoziemcéw. Respondenci odpowiadali na pytania o ich
doswiadczenie z procedura legalizacjii i o to czy ich zdaniem urzad jest dostosowany do obslugi
obcokrajowcow.

Dwie osoby, ktére podczas caltej procedury korzystaly z pomocy polskich znajomych oceniaja ja
jako latwa. Zdecydowana wickszos$¢, tj. siedem oséb ocenia ja jako zbyt skomplikowang i
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dlugotrwata. Za najwigksza trudno$¢ uznawana jest konieczno$¢ zgromadzenia duzej liczby
dokumentéw (6 osob), brak jasnych procedur i wytycznych odnosnie dokumentéw (4 osoby: ”jedni
pracownicy przyjmuja, a inni moéwia, ze nie wystarczy...”). Pie¢ oséb za jedno z najwickszych utrudnien
uznaje bariere jezykowa (,,Jezeli masz kogo$§ znajomego to nie masz problemu”). Dwie osoby
stwierdzily, ze urzednicy nie znaja jezyka angielskiego w stopniu wystarczajacym do komunikacji. Jedna
osoba badana stwierdzila, ze urzad dostarcza informacji w jezyku angielskim w stopniu wystarczajacym
do samodzielnego zalatwiania spraw. Jeden z respondentéw zwrécil uwage na koszty finansowe
wiazace si¢ z oplaceniem tlumacza (,,Byl jeden wywiad, podczas ktérego musialem wynajaé tlumacza...
Powinna wystarczy¢ osoba o §redniej znajomosci jezyka, a nie specjalista, ktory bierze duzo pieniedzy”).

Trzy osoby badane stwierdzily, Zze urzad w ogdle nie jest przystosowany do obstugi
cudzoziemcow, a dwie odpowiedzialy, ze urzad jest przystosowany wystarczajaco. Wedlug jednej osoby
widoczne s3 postepujace zmiany (,,Poprawilo si¢ ostatnio, jest mniejszy balagan, chyba wigcej
urzednikow”).

Pytane o rekomendacje dla urzedu, 5 oséb poruszylo kwestie jezykowe tj. jasne pouczenia w
innych jezykach. Dwie osoby podkreslity potrzebe jasnych wytycznych odnosnie tego, jakie dokumenty
sa potrzebne do legalizacji pobytu. Jedna osoba proponuje stworzenie punktu informaciji dla
cudzoziemcow gdzie zatrudniony bylby pracownik méwiacy w jezyku angielskim.

4.6. Badanie tajemniczy klient.

a) wizyta w urzedzie

Badajacym byl obcokrajowiec mieszkajacy w Krakowie, a pochodzacy z Portugalii, ktory
odpowiedzial na ogloszenie zamieszczone na portalu internetowym. Nie postugiwal si¢ jezykiem
polskim.

Budynek Urzedu zostal oceniony jako prawidlowo oznaczony zaréwno z zewnatrz jak i w
srodku (,widoczne czerwone litery”). Osoba przeprowadzajaca badanie nie miala problemu ze
znalezieniem wlasciwego oddziatu. Na przeciwko wejscia znajduje si¢ portiernia, ale badajacy nie pytat
o zadna informacj¢ gdyz odpowiedni oddziat znajduje si¢ zaraz po prawej stronie od gléwnego wejscia.
Po wejsciu do urzedu badajacy zajal miejsce w kolejce, poza nim znajdowalo si¢ tam 9 oséb, z czego 4
byly anglojezyczne. Wszystkie informacje 1 ogloszenia znajdujace si¢ w pomieszczeniu (powieszone na
tablicy 1 na drzwiach) byly w jezyku polskim. Osoba przy stanowisku obstugi klienta méwita w jezyku
angielskim i rozumiala badajacego. Przekazala mu takze pouczenie w jezyku angielskim, na ktérym
zapisala numer telefonu, pod ktory miatby dzwoni¢ w razie gdyby potrzebowal wigcej informacji.

Badajacy uzyskal odpowiedzi na wszystkie pytania i otrzymal pelna informacje odnos$nie
procedury. Na pytanie o to, jakie dokumenty sa potrzebne w zalaczeniu do wniosku, poproszono go o
paszport, umowe¢ najmu, dowdd ubezpieczenia oraz wyciagi bankowe (7zoney funds records). Badajacy nie
prosil o pomoc w wypelnieniu wniosku, poniewaz wszystkie potrzebne informacje znajdowaly si¢ w
pouczeniu, ktére otrzymal od pracownika urzedu. Pracownik urzedu byl jego zdaniem pomocny,
chetny do odpowiedzi na kazde pytanie i mily, a cala wizyta w urzedzie zostala oceniona jako
satysfakcjonujaca. Za jedyne utrudnienie uznano brak jakichkolwiek ogloszen i instrukeji po wejsciu do
urzedu. Ulatwieniem dla oséb nieznajacych jezyka polskiego byloby umieszczenie oznaczed w jezyku
angielskim natomiast wszelkie ogloszenia (przeznaczone przeciez dla cudzoziemcow) powinny byé
tlumaczone na inne jezyki.

b) kontakt telefoniczny

Badajaca byla pracowniczka Stowarzyszenia biegle méwiaca w jezyku angielskim. Zadzwonita
do urzedu 1 podajac si¢ za osobe cheacg zalegalizowaé swoj pobyt poprosita o podanie informacii na
temat procedury.
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Osoba, ktéra odebrata telefon nie moéwila po angielsku, ale podata badajacej inny numer
telefonu postugujac si¢ jezykiem angielskim. Pracownik urzedu, z ktérym nastepnie skontaktowala sie
badajaca bardzo dobrze moéwil po angielsku i cierpliwie wytlumaczyl wszelkie watpliwosci co do
dokumentéw potrzebnych do zlozenia wniosku (paszport, umowa najmu, wyciagi bankowe, dowdd
ubezpieczenia). Kontakt telefoniczny zostal oceniony jako satysfakcjonujacy, a pracownik jako bardzo
kompetentny i uprzejmy.

4.7. Badanie ankietowe - pracownicy

Przed przystapieniem do realizacji badan ilosciowych ksztalt ankiety dla urzednikoéw
konsultowany byl pracownikiem oddelegowanym do kontaktu ze Stowarzyszeniem. W wyniku tych
konsultacji wprowadzono pewne poprawki i doprecyzowano pytania. Ankieta zostala wystana do
zatwierdzenia przez Dyrektor Oddzialu. Narzedzie zostalo zaakceptowane, tym nie mniej urzad nie
chcial odpowiedzie¢ na pytanie o relacje z klientami w kontek$cie mozliwych probleméw pojawiajacych
si¢ na tle réznic kulturowych (szczegdlnie problematyczne bylo okreslenie grupy narodowosciowe;).
Pytanie przeformulowano zatem na bardziej ogdlne, zwiazane z potrzeba wskazania problemoéw z
obsluga klientow urzedu. Ankieta dla pracownikéw znajduje si¢ w Ancksie IV. Zawierala ona
stosunkowo duzo pytan otwartych.

Procedura badania byla nastepujaca - do Oddzialu dostarczono ankiety, ktére osoba
odpowiedzialna za wspolprace przy projekcie przekazala wspoélpracownikom. Byli oni przez nia
poinformowani o celu przeprowadzanego badania i poproszeni o wzigcie w nim udziatu. Do urzedu
zostala dostarczona zaplombowana urna, do ktérej pracownicy przez tydzien mogli wrzucaé
wypelnione ankiety. Po tygodniu zebrano ich 9. Uzyskane dane nalezy zatem potraktowaé¢ jako dane
jakosciowe.

Proba:

W badaniu wzielo udzial 3 mezczyzn i 6 kobiet. Sredni staz pracy w urzedzie to 5 lat, przy
czym byta to grupa bardzo zréznicowana - najkrétszy czas wynosit 2 lata, najdtuzszy ponad 11. 7 oséb
miato wyksztalcenie wyzsze, 2 osoby s$rednie. Zdecydowana wigkszo$¢ stanowili pracownicy
odpowiedzialni za prowadzenie i rozpatrywanie spraw oraz inne czynnosci procesowe. W probie
znalazla si¢ tylko 1 osoba pracujaca na Sali Obstugi.

Ocena pracy w urzedzie:

Wigkszo$¢ oséb twierdzila, ze nie jest w stanie zrealizowac¢ swoich obowigzkéw w
przeznaczonym na nie czasie pracy (5 oséb w stosunku do 3, ktére twierdzily, ze sa).

Prawie wszyscy pracownicy (8 oséb na 9) oceniaja wyposazenie techniczne swojego miejsca
pracy jako niezadowalajace. Wskazuja na takie problemy jak niedobor sprze¢téw biurowych lub ich
awaryjnos¢, brak dostepu do ksera, kiepski sprzet komputerowy, stale problemy z serwerem,
niesatysfakcjonujaca  obstuge informatyczna.  Zaplecze socjalne  zostalo  ocenione jako
niesatysfakcjonujace przez 5 osob, a 3 uznaly je za wystarczajace. Wymienione problemy to brak
klimatyzacji, szczegdlnie odczuwalny w sezonie letnim, brak zaplecza socjalnego.

Wszyscy urzednicy uczestniczyli w szkoleniach, na ktére zostali oddelegowani z miejsca pracy i
prawie wszyscy uznali je za przydatne w pdzniejszej pracy (jedna osoba si¢ z tym nie zgodzita). 8 na 9
0s6b uznalo, ze najbardziej brakuje szkolen jezykowych — wsréd potrzebnych jezykéw najezescie)
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podawano angielski, pézniej rosyjski. Czterech pracownikéw uznalo, ze brakuje szkolen o ustawie i
rozporzadzeniach dotyczacych obcokrajowcow, dwoch wskazalo na szkolenia z komunikacji
miedzykulturowej, wiedzy na temat konkretnych kultur, z ktérych pochodza klienci urzedu oraz
radzenia sobie ze stresem. Z innych szkolen wymieniono: prawo administracyjne, techniki
przestuchan/wywiadéw, praca z "trudnym" klientem, prawo podatkowe, szkolenie z zakresu prac

konsulatow 1 innych urzedéw pracujacych z cudzoziemcami.

Ocena obstugi cudzoziemcow:

Jedynie osoba pracujaca na Sali Obstugi klienta potrafila okredli¢ ile oséb dziennie obstuguje
$rednio pracujacy tam urzednik, podajac liczbe pomiedzy 50 a 70. Zaden z badanych nie potrafit
natomiast okresli¢ jaka powinna by¢ ta liczba, zeby pracownik mogl dobrze wykonywac swoje
obowiazki.

Szes¢ oséb okredlito, ile spraw w miesigcu prowadzi srednio jeden urzednik. Odpowiedzi
wahaly si¢ pomiedzy 40 a 100. Wg 3 0s6b jest to ok. 100 spraw miesi¢cznie, jeden z pracownikéw
okredlil te ilos¢ na ok. 60, 2 osoby podaly przedzialy od 40 do 80 oraz od 50 do 100 z adnotacja, ze
czasami jest to powyzej 100. Pracownikom trudno bylo powiedzie¢ ile spraw urzednik powinien
prowadzi¢ — pojawialy si¢ komentarze: ,,sprawa sprawie nieréwna”, ,,nie liczy si¢ ilos¢, ale ztozonos¢
spraw”. Nie mniej jednak 4 osoby podaly takq wartos¢ — bylo to ,,25”, ,,;maksymalnie 20, ,,do 407, ,,do
50, co oznacza, iz przydzielone urzednikom pensum $rednio dwukrotnie przekracza ich wlasny
potencjal.
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Na pytanie: ,,W jakim jezyku porozumiewa si¢ Pan(i) z cudzoziemcami?”, wigkszos¢ badanych
wskazala polski (7 oséb) 1 angielski (6 0sob).

Postugiwanie si¢ jezykiem angielskim wskazuje na potrzebe dostosowania wymogéw ustawy o jezyku polskim do realiéw
postepowania z cudzoziemcami. Wydaje si¢, iz ustawodawca powinien dopusci¢ mozliwo$¢ przeprowadzania pewnych
czynnosci dowodowych w jezyku obcym zrozumialym zaréwno dla urzednika i cudzoziemca pod warunkiem przetozenia
efektu tej czynnosci na jezyk polski (w formie notatki, protokotu).

Bardzo czeste udzielanie pomocy cudzoziemcom w wypelnianiu wniosku (zrozumienie
instrukcji, ttumaczenie uzytych terminéw itp.) deklaruje jedna osoba, dwie robig to czesto, trzy rzadko,
dwie bardzo rzadko a jednego z badanych to pytanie nie dotyczylo. Wigkszos¢ pracownikéw twierdzi,
ze udziela informacji z czego wynikaja okreslone wymagania i do weryfikacji jakich faktow stuza
okreslone dokumenty (3 osoby bardzo czesto, 3 czesto). Trzech badanych rzadko przekazuje takie
informacje.

Niejednolita praktyka udzielania informaciji, co ma kluczowe czesto znaczenie dla zrozumienia przez cudzoziemca
stawianych mu wymagan i tym samym warunkuje powodzenie procesu legalizacyjnego wskazuje, iz Urzad nie stworzyl
wewnetrznych jednolitych procedur obslugi petenta, co budzi watpliwosci w kontekscie posiadanego certyfikatu jakosci
obstugi. Kwesti¢ tq nalezaloby zatem skodyfikowac¢ oraz poprawi¢ okreslajac minimalne standardy obstugi w zakresie

udzielanej cudzoziemcom informacji.

W przypadku przejecia postegpowania legalizacyjnego z innego wojewoddztwa wickszos¢
pracownikow ( 6 0sob) powtarza czynnosci juz wykonane. W odpowiedzi na to pytanie pojawilo si¢
wiele uwag: ,,niektore, od wigkszosci staram si¢ odstgpowac”, ,,z specyfiki <<przeniesienia sprawy>>
wynika konieczno$¢ wystosowania zapytan i wykonania danych czynnosci”, ,zalezy od rodzaju

postepowania”, ,,Prawie nie. Wyjatek to zwrdcenie si¢ do stuzb z danego wojewddztwa”, ,,zapytania do
KWP, KKOSG, ABW”.
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Powtarzanie czynnosci wykonanych uprzednio przez inny organ administracji publicznej tego samego szczebla jest w naszej
opinii kontrproduktywne do celu postgpowania.

Na pytanie otwarte: ,Klienci urzedu pochodzg z réznych kregéw kulturowych. W réznym
stopniu znaja jezyk polski 1 moze si¢ zdarzy¢, ze przyzwyczajeni sa do innych standardéw obstugi. Czy
moglby Pan(i) okredli¢c konkretne problemy zwigzane z obstuga klientow urzedu?” 4 osoby udzielily
odpowiedzi.

Wymienione trudnosci koncentrowaly si¢ wokot nastepujacych zagadnien:
1. Nastawienie i postgpowanie cudzoziemcow:

,»Cudzoziemcy (klienci) traktuja urzednika jako <<wroga>>, sa nastawieni na konflikt, nie chca przyjaé
do wiadomosci tlumaczen, jedli nie jest to zgodne z ich <<wizjg>>", ,,Cudzoziemcy z pewnych
kregéw kulturowych w sposob lekcewazacy podchodza do urzednika-kobiety, wrecz ignorujac”,
,»Niektore decyzje dotykajace réznych sfer zycia klienta czgsto niekorzystne - wybuchy klientéw 1 brak
srodkéw ochrony”, ,,Skladanie falszywych dokumentéw, obchodzenie przepisow przez skladanie
falszywych zeznan i umieszczanie na wnioskach falszywych informacji.”, ,,Brak poszanowania przez
cudzoziemcow polskiego porzadku prawnego”, ,Problemy <<innego>> pojmowania czynnosci
urzedowych, szczegdlnie wsrdd klientow z krajow bylej <<wspdlnoty>> socjalistycznej. Klienci sa
czesto utrzymywani przez "pelnomocnikéw" w przekonaniu, iz w urzedzie "zatatwia" si¢ sprawe i w ich
przypadku decyzja jest w 100 % uzalezniona od "uznania" urzednika”

2. Dziatalno$¢ nieuczciwych pelnomocnikow

,Pelnomocnicy reprezentujacy cudzoziemcow b. czesto naciagaja ich na wydatki, a tym samym bardzo
nieprofesjonalnie reprezentujg klientéw.”, ,,Dzialanie <<pelnomocnikéw>> nastawionych na dorazny
zysk.”
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3. Problemy jezykowe

,,Bariery jezykowe”, ,,Problem zwiazany z brakiem tlumaczy z jezykéw wietnamskiego i ormianskiego”,

4. Inne problemy zwigzane z prowadzeniem postepowania

,»Wielo§¢ uregulowan prawnych - dezorientacja klienta”, ,Brak oddzielenia bokséow (potrzeba
prywatnosci). Boksy/pokoje do indywidualnych przestuchan nie sa dzwigkoszczelne”, ,Naciski na
prowadzacych postgpowania wywierane sa tez przez gazety i organizacje pozarzadowe, ale jak co$ si¢
stanie, cudzoziemiec popelni przestepstwo to pierwszy winny bedzie urzednik. Prowadzenie
postepowania to nie sprzedaz chleba. Nie kazdy wyjdzie zadowolony 1 dostanie co chce.”

Dwie osoby czuja si¢ bezpiecznie w swoim miejscu pracy 5 nie czuje si¢ bezpiecznie a kolejnym
2 trudno ocenié. Generalnie urzednicy nie wiedza czy cudzoziemcy znaja swoje prawa. Tylko jedna
osoba twierdzila, ze: ,,znaja, ale wiedza, ze szum w swojej sprawie (media i organizacje pozarzadowe) to
sposob wywierania presji”.

Brak poczucia bezpieczenistwa urzednikéw w ich miejscu pracy musi budzi¢ niepokoj, szczegélnie iz tego rodzaju emocje
maja charakter zwrotny, zmieniajacy nastawienie do obslugiwanych oséb. Kierownictwo urzedu powinno dokladnie
przeanalizowac ten problem, zdiagnozowac jego przyczyny i w miar¢ mozliwosci poprawi¢ warunki lub atmosfere pracy tak
aby wzmacniaé poczucie pewnosci urzednikéw. Niepokoi¢ moze réwniez fakt, iz uwagi oraz postulaty organizacii
pozarzadowych odbierane sg jako presja. By¢ moze warto byloby, aby kierownictwo oraz urzednik prowadzacy sprawe
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dokonat ewaluacji postulatéw 1 zadan zglaszanych przez organizacje pozarzadowe w kontekscie danej sprawy. Pozwolitoby
to nie tylko wypracowac trafniejszy rezultat, ale tez i spojne, a przy tym merytoryczne stanowisko catego urzedu do danego
przypadku, zdejmujac z urzednika osobistg odpowiedzialnos¢ za konkretng decyzje.

Brak wiedzy urzednikéw, czy cudzoziemcy znaja swoje prawa wskazuje silnie na potrzebe przekazywania przez urzad im
takiej informacji niezaleznie od wlasnej wiedzy petentéw. Istota nowoczesnej stuzby pafistwowej jest dostarczanie klientom
informacji w zakresie prowadzonych wzgledem nich postepowan.

Za najwicksze utrudnienie w pracy w urzedzie badani uznali zbyt mala ilo§¢ pracownikéw (8
0sob), zbyt mala przestrzen lub braki w wyposazeniu (5 oséb), nieuprzejmych interesantow (4 osoby) a
jedna osoba wskazala na barier¢ jezykowa. Ponadto 6 oséb wymienialo inne utrudnienia. Byly to:
rotacja pracownikéw, niskie zarobki, brak odpowiedniego zaplecza prawnego oraz informatycznego
(mato specjalistéw w tych dziedzinach), malo szkolen, brak integracji, staly nacisk grup przestepczych,
tworzenie ztego prawa, niestabilno$¢ przepiséw oraz dynamika zmian.

W pytaniu otwartym na temat wprowadzenia zmian w funkcjonowaniu Urzedu, tylko jedna
osoba nie udzielita odpowiedzi. Pozostali pracownicy (8 osob) opisali szereg zmian, ktore chcieliby
wprowadzi¢. Odpowiedzi mozna poszeregowac jako nalezace do nastepujacych kategorii:

1. Polepszenie warunkow pracy

- zwigkszenie liczby pracownikéw (5 oséb). W tym jedna odpowiedz sugerowala zatrudnienie osoby
odpowiedzialnej za wspodlprace z organizacjami pozarzadowymi

- zmiana systemu wynagradzania (wyzsze pensje, wprowadzenie przejrzystego i motywacyjnego
systemu) (4 osoby)

- polepszenie wyposazenia technicznego (4)
- poszanowanie pracownika (3 osoby)

- wypracowanie systemu szkolen i stalego podnoszenia kwalifikacji (3 osoby)

2. Zmiany organizacyjne i ustawodawcze

- Zmiany organizacyjne - oddzielny Urzad Migracyjny (5 os6b)

- ujednolicenie postgpowan we wszystkich wojewodztwach (1 osoba)

- zmiany ustawowe ukierunkowane na monitoring sytuacji cudzoziemcdw, inicjatywa

ustawodawcza (2 osoby)

3. Zmiany w funkcjonowaniu Oddziatu

- wspolpraca z innymi organizacjami pozarzadowymi, cudzoziemskimi, Straza Graniczng (3 osoby)
- wprowadzenie systemu numerkéw (2 osoby)

- wprowadzenie dZzwigkoszczelnych bokséw (1 osoba)

4.8. Wywiady pogtebione - pracownicy.

Wywiady z pracownikami Oddziatu ds Cudzoziemcéw Malopolskiego Urzedu Wojewddzkiego
zostaly przeprowadzone 16-tego maja 2011r. W badaniu wzicli udzial dwaj pracownicy sali obstugi
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klienta, dwaj pracownicy ,,merytoryczni” prowadzacy sprawy cudzoziemcow oraz jedna osoba bedaca
przedstawicielem kierownictwa.

Badani odpowiadali na pytania dotyczace trzech obszaréow: pracy w urzedzie, obstugi
obcokrajowcow oraz propozycji zmian.

Wywiady pogtebione cz. 1

W przypadku pracownikéw rozpatrujacych sprawy cudzoziemcéw, obydwoje badani stwierdzili,
iz obcigzenie praca nie zawsze pozwala im wywiazywac si¢ z obowiazkow w przeznaczonym na to
czasie pracy. Jedna z oséb ocenia, iz zazwyczaj w miesiacu musi przeznacza¢ 6 dodatkowych godzin, a
druga ok. 8 (,,...przychodz¢ godzing wczesniej, bywa, ze 2 razy w tygodniu...”). Liczba nadgodzin zalezy
w duzej mierze od sezonu. Pracownicy nie otrzymujg za nie wynagrodzenia. Odnosnie organizacji pracy
w urzedzie, jedna z 0s6b wspomina o tym, iz pojedynczy pracownik zajmuje si¢ zbyt duza liczba spraw
(5».za duzo na osobe...llo$¢ spraw si¢ zwigksza, budzet si¢ zmniejsza...”). Wspomina réowniez, iz w
okresach szczytowych dyrekcja stara si¢ zapewni¢ pomoc w postaci stazystow, praktykantéw oraz
zatrudniajac dodatkowych pracownikéw na umowy zlecenia.

Obydwoje badani stwierdzili, ze posiadaja wystarczajaca znajomos$¢ uwarunkowan
prawnych 1 tresci ustaw regulujacych prace urzedu. Jako przygotowanie do pracy urzednicy odbywajq
»wstuzbe przygotowawcza”, ktora trwa ok. 6 miesigcy (tak bylo w okresie kiedy prace rozpoczynali
respondenci). Obydwojgu badanym zostaly zapewnione szkolenia przygotowujace do pracy. Jedna z
0s6b wspomina o szkoleniach m.in. z zakresu k.p.a. (Kodeks Post¢powania Administracyjnego),
zarzadzania czasem, radzenia sobie ze stresem, czg$¢ z nich okresla jako przydatne, inne jako ,,zupelnie
nie trafione”. Drugi badany stwierdzil, ze oferowany system szkolen jest zazwyczaj nieadekwatny do
istniejacych potrzeb 1 czesto przygotowywany przez osoby niekompetentne. Brakuje szkolen, ktore
bylyby najbardziej przydatne w pracy z cudzoziemcami, czyli kurséw jezykowych oraz szkolen
dotyczacych réznic migdzykulturowych, zaréwno kompetenciji w kontakcie z osobg z innej kultury, jak i
réznic w systemach prawnych krajow, ktorych obywatelami sg klienci urzedu (,,... szkolenia zwigzane z
pobytem cudzoziemcéw w Polsce. Potrzebne bylyby tez szkolenia kulturoznawcze...”).

Obydwoje badani stwierdzaja, iz nie odczuwaja nieuzasadnionych naciskéw ze strony
przetozonych. Na pytanie odnosnie presji w miejscu pracy jeden z respondentow stwierdzil, iz odczuwa
naciski ze strony interesantéw. Przypadki kiedy taka presja przeradza sie¢ w grozby zglasza
przetozonym. Bezposrednio w miejscu pracy czuje si¢ bezpiecznie chociaz zdarzaja si¢ sytuacje , ktore
moga stanowi¢ zagrozenie (,,... Zdarzaja si¢ wybuchy zlosci, agresji wynikajace z réznic kulturowych i
niezrozumienia....”). Drugi respondent stwierdzil jednak, iz w miejscu pracy nie czuje si¢ bezpiecznie co
jest spowodowane zdarzajacymi si¢ wybuchami agresji ze strony interesantow urzedu (,,Nie czuje si¢
bezpiecznie w pracy. Niektorzy klienci sa agresywni... Balam si¢ wtedy o swoje zdrowie...”). W takich
sytuacjach informuje o tym swoich przelozonych, ktérzy zawsze podejmuja odpowiednie dziatania
(,Nikt nigdy mi nie odméwit pomocy”)

Za najwigksze utrudnienie w pracy w urzedzie uznano maly zaséb kadrowy. Jeden z
respondentéw wspomnial takze o stosunku klientéw, ktéry nierzadko bywa lekcewazacy (,, ktos nic nie
robi a pézniej przychodzi i robi mi awanture...”).

Obydwoje respondenci przyznali, ze znajomos$¢ jezyka angielskiego jest bardzo istotna dla
pracy w urzedzie (,,Angielski to polowa sukcesu w tej pracy”). Stwierdzili, ze w urzedzie kazdy z
pracownikéw zna angielski, okolo polowa zatrudnionych w stopniu komunikatywnym, 1/5 bardzo
dobrze, a pozostali ,,ze slyszenia”, ale ta ostatnia grupa to osoby, ktore raczej nie posiadajg kontaktu z
interesantami. Sytuacja przedstawia si¢ gorzej w przypadku innych jezykéw obceych (np. portugalski,
francuski), ktore rowniez bywaja przydatne w pracy z cudzoziemcami, i ktérych znajomosé moglaby
ulatwi¢ postepowanie w przypadku wielu klientow.

Obydwoje badani stwierdzili, iz zawsze staraja si¢ udzieli¢ klientom wyczerpujacej informacji
dostosowanej do ich indywidualnych potrzeb zwigzanych z procedura legalizacji pobytu, a takze
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pomagaja w sytuacji gdy kto§ ma problemy wynikajace z nieznajomosci jezyka (,,... Kilka razy dziennie
pracownicy merytoryczni schodza na doét i thumacza. Podaj¢ tez mojego maila i duzo spraw zalatwiam
mailowo, mam czas zeby si¢ zastanowi¢ nad odpowiedzia...”). Jedna z oséb przyznaje, ze bardzo duzo
czasu poswigca na udzielanie informacji klientom (,,...jest to dodatkowa praca a i tak mam trudnosci z
wyrabianiem si¢ ze swoimi zadaniami.”’). Respondenci nie obawiaja si¢, Ze zostang pociagnieci do
odpowiedzialno$ci w przypadku doradzania klientom, gdyz znajg granice swojej kompetenciji i nigdy
nie zdarzajq si¢ sytuacje kiedy mogliby ,,wskazywac na omijanie przepiséw”.

Obydwoje badani zgadzaja si¢ co do tego, iz podjecie ostatecznej decyzji na temat legalizacji
pobytu obcokrajowca nalezy do zwierzchnika i czasami zdarza sig, ze przedstawiony projekt decyzji nie
jest akceptowany.

Pierwszy z respondentow stwierdza, iz postuguje si¢ wieloma metodami w przypadku
sprawdzania przestanek do wydania decyzji. Zajmuje si¢ on gtéwnie sprawami dotyczacymi studentéw
zagranicznych i zazwyczaj wymaga od nich dokumentow, ktére ci bez wigkszego problemu powinni by¢
w stanie dostarczy¢. Czesto potwierdza informacje droga telefoniczna, dzwoniac na uczelnie. W
przypadku jakichkolwiek watpliwosci organizowane jest przestuchanie. Wspomina réwniez o tym, iz w
przypadku malzenstw zawsze prowadzone jest przestuchanie oraz o innych metodach tj. ogledziny w
miejscu zamieszkania, wspolpracy ze Straza Graniczna, ktéra m.in. sprawdza legalno$¢ zatrudnienia.

Drugi z respondentoéw zauwaza, iz przestanki do wydania decyzji o legalizacji pobytu ustalane sg
w zaleznosci od artykulu ustawy na podstawie ktérego cudzoziemiec stara si¢ pobyt zalegalizowac
(,,Jesli jest to praca — sprawdzamy czy np. firma widnieje w krajowym rejestrze sadowym, czy przynosi
korzysci panstwu, nie zalega z podatkami, ZUSem, czy ma podpisane umowy pracy z Polakami...
Bazujemy na k.p.a. Jesli jest to malZzeAstwo to organizujemy przestuchanie. Ustawa okresla jakie
przestanki musza by¢ spelnione np. wspdlny jezyk, wspdlne mieszkanie, wspdlnie prowadzone
gospodarstwo domowe. Wysylamy zapytanie do Komendy Policji, Strazy Granicznej, aktywnie z nig
wspolpracujemy, ABW?”).

Na pytanie o to czy zdarza im si¢ zglasza¢ propozycje zmian odnosnie organizacji pracy w
urzedzie jeden z badanych powiedzial, ze pracownicy maja taka mozliwos¢ 1 faktycznie sa one brane
pod uwage przez przelozonych (,,Niejednokrotnie zglaszalem propozycje zmian..Bralem udzial w
kampaniach informacyjnych dla studentéw, konferencji na U], w przygotowywaniu ulotki dotyczace;
studentéw.”). Takze drugi badany stwierdzil, iz organizowane sa spotkania, w ktérych uczestnicza
pracownicy i dyrekcja, a ktore stuza poruszaniu takich wlasnie kwestii. Zauwaza, ze przelozeni staraja
si¢ wystuchiwa¢ ich propozycji i ,,gdy tylko pojawia si¢ mozliwos¢ od razu jest wykorzystywana”

przyznaje jednak, ze urzad boryka si¢ z trudno$ciami finansowymi i pomimo dobrych checi z
obydwu stron czgsto nie udaje si¢ wprowadzi¢ koniecznych zmian.

Wywiady pogtebione cz. IT

W przypadku osoéb pracujacych na sali obslugi klientéw, jeden z respondentéw wypowiadajac
si¢ na temat kwestii organizacji pracy w urzedzie stwierdza, iz gléwny problem stanowi zbyt mata
liczba pracownikéw. Nadmierne obciazenie praca przeklada si¢ na niezadowolenie klientow urzedu.
Takze brak wydzielonego punktu, ktéry zajmowalby si¢ udzielaniem informacji obcokrajowcom
sprawia, ze zbyt wiele czasu pracownicy musza poswigcca¢ na udzielanie odpowiedzi na pytania klientow
(,Na Sali Obstugi, kiedy$ to liczyliSémy, obstuguje si¢ ok. 60 lub 70 oséb dziennie. Nie liczac
odbieranych telefonéw. Jest tylko jeden numer telefonu na informacje, wigc czgsto nie mozna si¢ na
niego dodzwonié. Nie ma stanowiska do czystej informacji.””). Drugi z badanych stwierdza, ze raczej nie
zostaje w pracy po godzinach, ale czgsto zdarza si¢ obstugiwac klientéw juz po czasie, kiedy urzad jest
czynny dla interesantow.

Na pytanie odnosnie przygotowania w urzedzie, obydwie osoby badane odpowiedzialy, ze
szkolenia, w ktorych uczestniczyly byly w wickszosdci przydatne. Jedna z oséb stwierdzila, ze system
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szkolen nie jest wystarczajacy i zasugerowala wigkszy nacisk na szkolenia dotyczace zmian
zachodzacych w prawie, a takze szkolen jezykowych, kulturowych, kontaktu z klientem.

Jeden z respondentéw ocenil swoja znajomo$¢ ustaw regulujacych prace urzednikéw jako
wystarczajaca. Druga osoba przyznala natomiast, ze nie otrzymala odpowiedniego przygotowania.
Badany od krétkiego czasu zajmuje si¢ nowym dla siebie tematem i doksztalca si¢ we wlasnym zakresie
poswiecajac na to godziny po pracy (,,Gdy kto$ zostaje przeniesiony to nie ma zadnego specjalnego
przygotowania — nie ma takiej mozliwosci bo jest nas za malo”.)

Obydwoje badani w pracy poslugujq si¢ jezykiem angielskim, swoja znajomos¢ jezyka
oceniajg jako dobra, podobnie jak innych pracownikéw urzedu, dostrzegaja jednak zapotrzebowanie na
szkolenia z tego zakresu (,Uwazam, ze osoby z obslugi powinny mie¢ mozliwo$¢ uczestniczenia w
kursach jezykowych, a nie musialy to robi¢ we wlasnym zakresie. Porozumiewam si¢ w jezyku
angielskim lub polskim. Osoby z krajow rosyjskojezycznych lub z Wietnamu - wigkszos¢ tych osob
méwi po polsku (lub maja pelnomocnikéw). Jezyk angielski jest podstawa. Kiedys$ byla mozliwosé
uczestniczenia w kursach jezykowych, ale bylo mniej miejsc w stosunku do chetnych. Uwazam, ze
gdyby byla taka mozliwo$¢ to pracownicy chodziliby na takie kursy po godzinach pracy. Ja na pewno.
Inni urzednicy - znajomos¢ angielskiego: 50 % ang. komunikatywny, 20 % znajq bardzo dobrze, 10-15
% ma problemy z angielskim. Jeden z pracownikéw méwi tez po niemiecku i rosyjsku.”).

W kwestii presji ze strony interesantéw, obydwoje badani stwierdzaja, ze cz¢sto dochodzi do
naciskéw zwigzanych z terminami badz z innymi kwestiami niezaleznymi od pracownikéw urzedu (np.
dokumentéw, ktére wymagane sa ustawowo). Obydwoje przyznaja, ze w przypadku probleméw z
interesantem zglaszaja si¢ do zwierzchnikéw. Stwierdzaja, ze czesto pojawiaja si¢ problemy wynikajace z
réznic kulturowych 1 prowadzace do ogdlnego niezrozumienia i agresji ze strony klientow. Jedna z oséb
powiedziala, Zze czuje si¢ w pracy bezpiecznie natomiast drugi badany stwierdzil, ze w urzedzie nie czuje
si¢ bezpiecznie. Ze wzgledu na specyfike pracy, w budynku powinna znajdowac si¢ ochrona (,,Wsrod
0sob, ktore do nas przychodza sa takie ktére mialy konflikty z prawem. Dowiadujemy si¢ o tym dopiero
poézniej. Uwazam, ze na Sali powinna by¢ osoba ze Strazy Granicznej dla wzbudzenia respektu. W
poblizu sa policjanci, ale oni s3 dla sadu [w sasiednim budynku jest sad]. Nie chce, Zeby mnie Zle
zrozumiano, ale pojawiali si¢ interesanci, ktorzy rzucali oszczerstwa.”)

Jak stwierdza jeden z respondentéw, ostateczna decyzje w sprawie wyniku postepowania
podejmuje dyrektor urzedu. Druga osoba odpowiedziala, ze wniosek przesylany jest do Strazy
Granicznej, Policji i ABW. Jezeli opinia tych instytucji jest pozytywna, to wowczas Urzad réwniez moze
wydaé opinie pozytywna. Zaden z badanych nie zajmuje si¢ ustalaniem przeszkoéd do wydalenia i w
zwigzku z tym nie udzielili odpowiedzi na ten temat.

Badani potwierdzaja, Ze czgsto staraja si¢ udziela¢ cudzoziemcom informacji na temat
konkretnych rozwiazan dostosowanych do ich sytuacji i zawsze staraja si¢ udziela¢ wyczerpujacych
informacji na temat procedury.

Jedna z oséb przyznaje, ze pracownicy s czesto pytani przez zwierzchnikow o propozycje
wprowadzenia zmian, ktére moglyby ulatwi¢ ich prace. Niestety ze wzgledu na kwestie finansowe,
mozliwosci urzedu sa bardzo ograniczone i czgsto nie mozna wprowadzi¢ nawet prostych udogodnien
(,Pewne mozliwosci sa zablokowane, ale nie przez naszych przeloZzonych. Jest to problem braku
srodkow. Kiedys rozmawialiimy na temat wprowadzenia maszynki na numerki, ale zostalo to
zablokowane przez brak §rodkéw. To przeszkadza w pracy jak kto§ nawet na chwile odrywa Ci¢ od
sprawy zeby zapyta¢ o co$. Przelozeni maja zwigzane rece. Kiedy$ bylo lepiej, ale pogorszyla sig
sytuacja finansowa. W tym roku obci¢to nam budzet o 10 %.”). Jedna z oséb wspomina, iz zmiana jaka
powinna zosta¢ wprowadzona na sali obstugi dotyczy boksow, w ktérych dokonywane sa
przestuchania. Obecnie wydzielone miejsca nie sa dzwigkoszczelne co obniza komfort pracy
urzednikéw i z calg pewnoscia negatywnie wplywa na samopoczucie klientow urzedu.
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Wywiady pogtebione cz. I1I

W kolejnej czesci wywiadow odpowiedzi na pytania udzielal przedstawiciel kierownictwa.
Osoba badana posiada duzy staz w administracji publicznej, w oddziale pracuje od 2004 roku.

W pierwszej kolejnosci respondent udzielit odpowiedzi na pytania dotyczace organizacji pracy w
urzedzie. Stanowiska w urzedzie nie sa formalnie wydzielone, ale dotycza zadan (sala obstugi, obstuga
archiwum, korespondencja, kancelaria, pracownicy merytoryczni). Istotnym problemem sa niedobory
kadrowe, zwlaszcza, ze od stycznia 2011 r. Oddzial przejat rowniez cz¢$¢ obowiazkow, ktére wezesniej
nalezaly do Wydziatu Polityki Spotecznej. Kolejna kwestig, ktéra utrudnia organizacje pracy jest brak
wydzielonego punku informacji dla cudzoziemcoéow.

Respondent przyznal, ze zdaje sobie sprawe z potrzeb dalszego szkolenia pracownikow.
Przeprowadzane szkolenia ( z podstawowych przepisow) sa szkoleniami organizowanymi wewnetrznie,
powinien natomiast istnie¢ system szkolen organizowany na szczeblu centralnym. Odnosnie
szkolen jezykowych, poza jezykiem angielskim pojawia si¢ takze koniecznos¢ szkolen z podstaw
wietnamskiego 1 ormianskiego.

Badany ocenia pracownikéow jako dobrze znajacych ustawy i rozporzadzenia regulujace
prace urzedu. Jego zdaniem zmniejszy! si¢ stopien rotacji pracownikow i pod tym wzgledem w urzedzie
panuje stabilizacja. W przypadku systemu motywacyjnego, Oddzial nie ma w tym wzgledzie autonomii.
Praca zapewnia mozliwo$¢ zdobycia rozleglej wiedzy 1 umiejetnosci, ale na mozliwosci awansu nalezy
patrzec raczej w perspektywie dlugofalowej, ,,tak jak zazwyczaj w administracji publicznej”.

Osoba badana zostala poproszona o to by odnie$¢ si¢ do wynikéw uzyskanych podczas badania
ankietowego, ktorym objeto wczesniej pracownikéw urzedu. Na pytanie odnosnie zgloszonych
probleméw dotyczacych zaplecza technicznego i socjalnego, respondent odpowiedzial, ze niestety
kwestie lokalowe obecnie nie moga ulec zmianie, ale planowane jest wprowadzenie udogodnien
dotyczacych zaplecza technicznego (wymiana komputerow).

Osobie badanej zadano rowniez pytania dotyczace kwestii merytorycznych zwiazanych z praca
w urzedzie. Badany stwierdzil, ze przestuchania prowadzi pracownik zajmujacy si¢ dang sprawa.
Zdarzaja si¢ skargi ze strony klientéw, ale urzad doktada wszelkich staran o to by zachowywaé
odpowiednie standardy przesluchan (np. nie zadawanie bezpodstawnych pytad o intymnym
charakterze). Formalnych skarg na pracownikow jest niewiele ( 3 w pierwszym pélroczu 2011r.), a ich
rozpatrywanie toczy si¢ ramach postgpowania skargowego regulowanego przez KPA. Skargi i problemy
rozwiazywane sg na biezaco.

W przypadku ustalania przeszkoéd do wydalenia, wniosek o wydalenie jest doktadnie badany z
odniesieniem do m.in. Ustawy o udzieleniu ochrony. Sytuacj¢ bada si¢ gdy np. pojawia si¢ informacja o
tym, ze kto§ ma dziecko w Polsce (Konwencja Praw Dziecka). ,,Wykonujemy przerézne czynnosci np.
w terenie, udajemy si¢ do zakladéw karnych. Gdy pojawia si¢ informacja, ze cudzoziemiec moze by¢
przesladowany po powrocie, podczas przestuchania pytamy o to — np. kto jej grozi? Dlaczego uwaza, ze
wydalenie wplynie na jej stan psychofizyczny po powrocie? Wskazujemy wlasciwe stuzby. Najczesciej
takie postepowanie konczy si¢ dla dobra strony.”

Osobe¢ badang poproszono takze, aby ustosunkowala si¢ do niektérych kwestii poruszanych
przez obcokrajowcow w przeprowadzonych wczesniej badaniach. Badani stwierdzili, Ze kwestie
dotyczace usprawnienia procesu obslugi np. wigcej pracownikow, dluzsze godziny otwarcia, automat
kolejkowy takze wiaza si¢ z finansami i wydatkami, na ktére urzad w obecnej chwili nie moze sobie
pozwoli¢. Obcokrajowcy w badaniach ankietowych zasugerowali takze wprowadzenie mozliwosci
sktadania wniosku badZz umawiania spotkan droga internetowa. Badany przyznal, Ze takie
rozwigzanie mogloby stanowi¢ duze ulatwienie, ale nie jest to decyzja, ktéra Urzad moglby
autonomicznie podjaé, wymagana bylaby zgoda ustawodawcy, a poza tym pozyskanie dodatkowych
srodkéw finansowych.

W przypadku kwestii probleméw jezykowych, badany zauwaza, ze czesto sami klienci urzedu
nie poslugujq si¢ jezykiem angielskim w wystarczajacym stopniu (np. potrzebny bylby pracownik z
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podstawami jezyka chifskiego). Pracownicy wykazuja dobra wole i checi, ale: ,,postepowanie
administracyjne nie moze toczy¢ si¢ w innym jezyku niz jezyk polski. Prosimy cudzoziemca, zeby
przyszed! z zaufana osoba. Nie mozemy bra¢ na siebie odpowiedzialnosci, ze kto§ co$ zle zrozumie.
Whioskujemy o wigcej szkolen”.

Odnosnie probleméw z dostgpem do informacji, badany przyznal, Ze istnieje potrzeba
stworzenia ogolnopolskiego kompedium wiedzy dla obcokrajowcow, co stanowiloby znaczne
ulatwienie dla obydwu stron, zaréwno cudzoziemcoéw jak i urzednikdw, ktérym zaoszczedziloby to
czasu na udzielanie informacji (,,Chcemy, walczymy o stworzenie stanowiska do udzielania informacji.
Odbieranie telefonéw — caly czas nam przerywa prace. Nie jesteSmy zadowoleni z tego co jest.
Najwickszym problemem jest brak pracownikéw. Postulujemy caly czas o etaty (dyrekcja walczy o ta
kwesti¢). Trudno powiedzie¢ czy warunki obstugi zostaly polepszone.”).

Zwraca uwage zbiezno$¢ opinii klientéw oraz pracownikéw urzedu w zakresie potrzeby stworzenia punktu
informacyjnego, bariery jezykowej i brakow kadrowych.
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5. Urzad Miasta Krakowa - Oddziaty lub Referaty meldunkowe.

Wydzial Postepowan Administracyjnych Urzedu Miasta Krakowa odmoéwil wspolpracy przy
realizacji monitoringu wskazujac, iz nie zajmuje si¢ on procesem legalizacji pobytu cudzoziemcow na
terytorium Polski oraz nie widzi plaszczyzny wspolpracy z nasza organizacja. Z listu przebija nie tylko
nieznajomos$¢ zakresu wilasnych zadan wydziatu, lecz takze generalne niezrozumienie roli urzedu jako
takiego. Urzad nie wyznacza bowiem plaszczyzn wspolpracy z obywatelem 1 reprezentujacymi go
organizacjami spolecznymi, lecz w sposob naturalny odpowiada na zglaszane potrzeby tychze, ktore
czyniac to w sposob automatyczny wyznaczaja okreslong plaszczyzne, do ktorej urzad ma obowiazek
sie odnies¢.

W zwigzku z otrzymanym negatywnym stanowiskiem badanie zostalo ograniczone do wizji
lokalnej, obserwacji uczestniczacej oraz badania ankietowego cudzoziemcow.

5.1. Ewaluacja miejsca.

Budynek Urzedu Miasta na Os. Zgody 10 (obstuguje mieszkancéw Nowej Huty — dzielnice
XIV-XVIII) jest usytuowany w gmachu, znajdujacym si¢ przy ulicy poprzecznej do gléwnego traktu
wiodacego do Placu Centralnego. Przy przystankach autobusowo-tramwajowych os. Zgody brak jest
jednak drogowskazéw wskazujacych umiejscowienie Urzedu Miasta Krakowa.

Sam budynek jest dos¢ dobrze oznaczony, posiada wejscie dostosowane do potrzeb osob
niepelnosprawnych. Oznaczenia i nazwa podane s wylacznie w jezyku polskim. Na gmachu znajduje
si¢ godlo panstwowe oraz biale tablice z oznaczeniem Wydzialow, ktore znajduja sie w budynku. W
przedsionku, miedzy drzwiami wejsciowymi a rozsuwanymi wewnetrznymi znajduje si¢ plan budynku z
oznaczeniami poszczegolnych komoérek w ramach znajdujacych si¢ z budynku wydzialow urzedu.
Wszystkie oznaczenia sa w jezyku polskim.

Do budynku wchodzi si¢ przez foyer, w ktérym znajduje si¢ portiernia, automat kolejkowy,
stolik z krzestami, na ktérym znajdujq si¢ formularze meldunkowe oraz tablica informacyjna (szklana z
okresleniem pokojow, w ktérych znajduja si¢ poszczegdlne komoérki oraz tablica stojaca z przypietymi
réznego rodzaju informacjami urzgdowymi). W urzedzie nie ma zadnego punktu informacyjnego, a
portiernia nie stuzy tym celom. Rowniez wszystkie druki sa w jezyku polskim. Co ciekawe, takze
pouczenia skierowane bezposrednio do cudzoziemcéw na formularzach zameldowania czasowego oraz
stalego sformulowane sa w jezyku polskim. Nikt z pracujacych w portierni nie udziela informacji w
innym niz polski jezyku.

Pokoj Wydzialu Meldunkowego znajduje si¢ w korytarzu odchodzacym na prawo od foyer.
Pokoj jest przestronny, znajduja si¢ w nim trzy stanowiska urzednicze oraz stolik roboczy. W samym
pokoju nie ma wyodrebnionego stanowiska przeznaczonego do obslugi cudzoziemcéw. Stanowisko
meldunkowe nie jest obslugiwane przez automat kolejkowy, tym nie mniej brak jest na ten temat
informacji w jezykach obcych. W automacie brakuje opcji wyboru jezyka. Urzednik pracujacy na
stanowisku w oddziale meldunkowym twierdzi, ze pracownicy posluguja si¢ jezykiem angielskim. Brak
jest mozliwodci porozumienia si¢ w jezyku rosyjskim. Brak jest réwniez wzoréw wypelniania
formularzy w jezykach obcych.

Formularz meldunkowy jest prosty i przejrzysty, tym nie mniej zawiera informacje, ktore moga
sprawia¢ cudzoziemcom trudnos$é. Wydaje si¢ jednak, iz z pomoca urzednika lub osoby towarzyszacej
zameldowanie si¢ nie powinno sprawi¢ cudzoziemcowi klopotu.
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Budynek Urzedu Miasta na Al. Powstania Warszawskiego 10 (obstuguje mieszkancow
lewobrzeznego Krakowa — dzielnice I-VII) usytuowany jest w polowie drogi pomiedzy dwoma duzymi
wezlami komunikacyjnymi (Rondem Mogilskim oraz Rondem Grzegorzeckim). Urzad znajduje sie w
budynku obok Oddziatu ds. Cudzoziemcéw w Krakowie.

Budynek posiada 3 wejscia — od Al. Powstania Warszawskiego, ul. Kordylewskiego oraz ul.
Sadowej (dostosowane do potrzeb oséb niepetnosprawnych). Wydaje sie, ze wejsciem gtéwnym jest to
od strony ul. Kordylewskiego. Zdjecie budynku na stronie UMK zrobione jest od tej wlasnie strony, a
plan przestrzenny lokalizacji wskazuje je jako centralne
(https:/ /www.bip.krakow.pl/?sub_dok_id=2257). Na drzwiach przy tym wejsciu znajduje sig,
informacja, ze miedci si¢ tutaj Urzad Miasta Krakowa Centrum Administracyjne, nad nig jest duzy ztoty
napis: ,,Magistrat Centrum Administracyjne” a po lewej stronie umieszczony zostal herb Krakowa. Przy
wejsciu od strony Al. Powstania Warszawskiego znajduje si¢ godio panstwowe, herb Krakowa oraz
biale tablice z oznaczeniem Wydzialéw, ktore znajduja si¢ w budynku. Najstabiej oznaczone jest
wejscie boczne od strony Oddziatu ds. Cudzoziemcow (ul. Sadowa). Na jego drzwiach znajduje si¢
tylko informacja o mieszczacym si¢ tu Urzedzie Miasta Krakowa Centrum Administracyjne oraz
godziny przyjmowania interesantéw. Wszystkie oznaczenia i nazwy podane sa tylko w jezyku polskim.

Przy wejsciach od Al Powstania Warszawskiego oraz ul. Kordylewskiego znajduja si¢ portiernie
pelniace réwniez funkcje punktéw informaciji ogélnej. Pracownicy udzielaja tam informacji w jezyku
polskim. Pytani, w jaki sposéb porozumiewaja si¢ z cudzoziemcami odpowiadaja, ze zazwyczaj
obcokrajowcy znaja przynajmniej pare stéw po polsku. Kiedy sa rosyjskojezyczni mozna si¢
porozumied, bo te dwa jezyki sa dos¢ podobne.

Meldunkami zajmuje si¢ Wydzial Spraw Administracyjnych znajdujacy si¢ na pierwszym pigtrze.
Bardzo tatwo trafi¢ do niego jesli weszto si¢ do budynku od strony ul. Kordylewskiego — schody
znajdujq si¢ zaraz po prawej stronie. Korzystajac z dwoch pozostalych wejs¢ trzeba podazac za
strzatkami z napisem: ,,Zameldowania i wymeldowania” W urzedzie nie ma zadnych oznaczen w jezyku
innym niz jezyk polski.

Na pierwszym pigtrze boksy w ktérych mozna dokona¢ meldunku (nr 57 — 65) znajduja si¢ po
lewej stronie sali. Nie ma osobnego stanowiska do obslugi cudzoziemcow, informacje na tablicach sa w
jezyku polskim. W urzedzie nie ma automatu kolejkowego. Wedlug informacji uzyskanych od
pracowniczki urzedu, to czy mozna porozumieé si¢ w jezyku angielskim (ten jako jedyny zostat
wymieniony jako alternatywa) zalezy od tego ,.kto jest na dyzurze”. Brak jest wzordéw wypelniania
formularzy w jezykach obcych.

Urzad Miasta na ul. Wielickiej 28 A (obstuguje mieszkafncéw prawobrzeznego Krakowa —
dzielnice VIII-XIII) znajduje si¢ w 7 kondygnacyjnym bloku. Podobnie jak w pozostalych urzedach
budynek jest dobrze oznaczony (godlo pafstwowe, oznaczenia znajdujacych si¢ wewnatrz wydzialéw —
po polsku).

Po prawej stronie od wejScia do budynku usytuowana jest portiernia, gdzie mozna uzyskac
podstawowe informacje w jezyku polskim. Wydziatl Spraw Administracyjnych znajduje si¢ na parterze
po lewej stronie. Nie ma zadnych oznaczen w jezykach innych niz polski, nie ma punktu zajmujacego
si¢ obstuga cudzoziemcédw. Brak jest automatu kolejkowego. Na pytanie czy cudzoziemiec pojawiajacy
si¢ w urzedzie bedzie moégl porozumieé si¢ w innym niz polski jezyku otrzymujemy informacje, ze
cudzoziemiec ,,bedzie musial z kims przyjs¢”.
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5.2. Analiza strony internetowej Urz¢du Miasta Krakowa.

http://www.bip.krakow.pl/

Informacje dotyczace poszczegélnych Wydzialéw Urzedu Miasta Krakowa znajduja si¢ w
Biuletynie Informacji Publicznej Miasta Krakowa (strona gtéwna, menu po lewej stronie ,,Urzad Miasta
Krakowa”). Strona prowadzona jest wylacznie w jezyku polskim. Nie ma w niej zadnej zakladki
dedykowanej cudzoziemcom. Co prawda Miejska Platforma Internetowa — Magiczny Krakow
(www.krakow.pl) dostepna jest rowniez w jezyku angielskim oraz rosyjskim, to jednak znajdujace si¢
tam informacje sa przydatne tylko dla turystow.

Do informacji o Wydziale Spraw Administracyjnych, w ktérym cudzoziemiec musi dopelni¢
obowigzku meldunkowego, mozemy dotrze¢ poprzez zakladke ,,Struktura Urzedu”. Jest on 29 na liscie
33 wydzialéw Urzedu Miasta. Znajdujq si¢ tam dane teleadresowe wylacznie siedziby wydzialu, imie¢ i
nazwisko Dyrektora oraz jego Zastepcy, kontakt do nich oraz kontakt ogdlny poprzez Internetowy
System Zapytan. Zadanie pytania tq droga wymaga rejestracji w systemie. Ponadto strona zawiera
informacje pogrupowane w kategorie: ,,Zakres dziatania”, ,,Uwagi”, ,,Struktura wydziatu”, ,,Jak zatatwic
sprawe w Urzedzie”. W pierwszej z nich mozemy przeczytaé, ze do zadan Wydzialu naleza m.in.
»sprawy ewidencji ludnosci i dowodoéw osobistych”, co wskazuje na przyjmowanie zgloszen
zameldowania, ale nie jest to wyraznie napisane.

Kolejna czegé¢ ,,Uwagl” zawiera informacj¢ na temat godzin obstugi mieszkancéw w calym
UMK. Trzeba wybra¢ ten odnosnik a nastepnie kolejny ,,Wydzialy, w ktorych zostaly zmienione
godziny pracy wraz z zakresem spraw w tych godzinach zalatwianych”, Zzeby natrafi¢ na informacje o
adresach innych Wydzialéw UMK. Przy trzech z nich jest informacja, ze sa cz¢sScia SA (SA -Wydziat
Spraw Administracyjnych legenda na dole strony) oraz ze w zakresie ich obstugi jest: ,,Przyjmowanie
zgloszen zameldowania 1 wymeldowania, wydawanie poswiadczen zameldowania”. Brak jest numerow
telefonicznych lub emaili do Wydzialéw. Nigdzie nie jest tez wyraznie napisane, ze to, gdzie dokonuje
si¢ meldunku zalezy od dzielnicy, w ktérej si¢ mieszka.

Czes¢ ,,Struktura Wydziatu” zawiera liste 13 jednostek (referatow, oddzialéw, stanowisk).
Interesujace nas to: ,,Referat Ewidencji Ludnosci 1 Dowodéw Osobistych dla Dzielnic od I do VII” (nr
3 na liscie), ,,Referat Ewidencji Ludnosci 1 Dowodéw Osobistych dla Dzielnic VIII-XIII” (nr 6 na
liscie), ,,Referat Ewidencji Ludnosci 1 Dowodéw Osobistych dla Dzielnic od XIV-XVIII” (ar 7 na
liscie). Jest to pierwszy §lad, wskazujacy na rejonizacj¢ procesu meldunkowego. Po wybraniu kazdego z
tych referatéw pojawiajq si¢ informacje teleadresowe, imi¢ i nazwisko kierownika, kontakt do niej lub
niego poprzez Internetowy System Zapytan oraz zakres dzialania (m.in. zameldowania oraz
wymeldowania z miejscu pobytu stalego lub czasowego).

Czesé ,,Jak zatatwi¢ sprawe w Urzedzie” zawiera tylko odnosnik: ,,Lista procedur realizowanych
przez Wydzial Spraw Administracyjnych (54)”. Po jego wybraniu zostajemy przeniesieni do czesci
UMK » E-Urzad »Procedury, gdzie mozemy zapoznaé si¢ z 59 (nie 54) procedurami realizowanymi
przez ten Wydzial. Ta czg$¢ strony posiada opcje wyszukiwania poprzez stowa klucze. Wpisujac haslo
,cudzoziemey” mozna dotrze¢ do procedur: ,,Zameldowanie cudzoziemca na pobyt czasowy”,
,» Wymeldowanie cudzoziemca z pobytu stalego i czasowego”. Procedura ,,Zameldowanie cudzoziemca
na pobyt staly” z niewiadomych przyczyn nie jest w ten sposoéb wyszukiwana. Mozna do niej dotrze¢
wpisujac sfowo ,,zameldowanie”.

Postulowaliby$my tez, aby plik PDF zawierajacy procedure zameldowania i wymeldowania cudzoziemca zostal
przettumaczony na podstawowe jezyki oraz umieszczony w ktorejs z zakladek obcojezycznych wersji strony ,,Magiczny
Krakow” wraz z krétka informacja o obowigzku meldunkowym. Mogtaby to by¢ zakladka dotyczaca zakwaterowania lub
praktycznych informacji, albo zakladka wazne informacje.
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Po wybraniu interesujacej nas procedury zostajemy przeniesieni na strone, na ktorej istnieje
mozliwos§¢ pobrania pelnej tresci procedury w pdf. Zawiera ona informacje kto i gdzie sprawe zalatwia,
dane teleadresowe jednostki, bezposredni kontakt telefoniczny do konkretnego pracownika, spis
potrzebnych dokumentéw. Mozna réwniez pobrac zalacznik do procedury, czyli wniosek, ktory nalezy
ztozy¢ w urzedzie (réwniez w pdf).

Strona jest catkowicie polskojezyczna co stanowi jej duzy mankament. Generalnie zawiera wiele informacji, tacznie ze
zdjeciami budynkéw Urzedu oraz ich planami przestrzennymi, ale jej uzyteczno$¢ jest bardzo ograniczona. Jest to
spowodowane tym, Ze strona jest chaotyczna, a sposéb przedstawienia informacji sprawia wrazenie zupelnie
nieprzemyslanego. Bardzo trudno jest dotrze¢ do tych najwazniejszych i wymaga to duzej cierpliwosci. Trzeba dokladnie
wiedzie¢ czego si¢ szuka i ,,przebrnac” przez kolejne podstrony. Dla cudzoziemca, choéby wtladajacego w sposéb
komunikatywny jezykiem polskim jest to Sciezka praktycznie nie do przejscia. Kluczowym wydaje si¢ przettumaczenie
pewnych jej czesci na jezyk angielski oraz dostarczenie jasnej informacji na temat rejonizacji procesu meldunkowego.
Formularze wniosku powinny by¢ lepiej wyeksponowane (nie tylko jako zalaczniki do procedury) oraz mozliwe do
pobrania réwniez w formatach umozliwiajacych edycje.

Stosunkowo najlepiej do potrzeb cudzoziemcéw dostosowane sa strony internetowe
poswiecone ruchowi turystycznemu, przy czym analizie poddano dwie strony Urzedu Miasta stworzone
w jezyku angielskim i znajdujace si¢ pod adresami:

http://www.krakow.pl/english /5667 artykul,accessibility_of krakow.html

http://www.cracow.travel/for-tourists/ toutist-information

Zawieraja one zwarte 1 przejrzyste informacje dotyczace atrakeji turystycznych, bazy noclegowe;j,
gastronomicznej i rozrywkowej, wydarzen kulturalnych i spolecznych, a takze zasad poruszania si¢ po
miedcie, jego specyfiki, informacje o podstawowych instytucjach pomocowych, takich jak: szpitale,
policja, biura informacji turystycznej. Strony zawieraja réwniez cz¢sci historyczne, biznesowe, opisy
funkcjonowania rynku nieruchomosci i wiele innych informacji o Zyciu miasta. Zasadniczo mozna na
tym portalu znalez¢ wszystkie istotne informacje z punktu widzenia osoby odwiedzajacej Krakéw, poza
informacjami jak uczyni¢ swoj pobyt legalnym. Brak réwniez informaciji dotyczacej obowiazku
meldunkowego oraz sposobu jego realizaciji.

5.3. Badania ankietowe - cudzoziemcy. Pytania zbiorcze dla Urzedu Miasta, NFZ i ZUS

Z 0s6b bioracych udzial w badaniach na temat urzedéw 27% nie udzielito odpowiedzi na temat
tego, w ktorym urzedzie meldowali swoj pobyt. Sposréd badanych, ktérzy odpowiedzieli na to pytanie,
14% meldowalo si¢ w urzedzie na Os. Zgody 2 (Nowa Huta), 35 % na ul. Wielickiej 28a (Plaszéw), a
51 % na Al Powstania Warszawskiego 10 (Grzegérzki). Analiza badania ilosciowego przeprowadzona
zostala wspdlnie dla trzech placowek.

W badaniu ankietowym udzial wzigly 94 osoby. Nie wszystkie osoby badane udzielily
odpowiedzi na kazde z pytan. Liczba odpowiedzi zawierala si¢ w przedziale od 80 do 86, za wyjatkiem
pytania odnosnie znajomosci jezykow obcych przez urzednikéw, w tym przypadku odpowiedziato 77
os6b badanych.

Sposréd 84 osob, zdecydowana wickszos¢é badanych - 87% stwierdzila, iz bez wickszego
problemu udalo im si¢ trafi¢ do odpowiedniego urzedu. Na pytanie, o to czy ktos (ttumacz, znajomy
etc.) pomagal badanym w zalatwianiu spraw w urzedzie 42% zadeklarowalo otrzymanie pomocy, a
58% samodzielnie dopetnialo obowigzkéw zwigzanych z procedurs zameldowania.
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Wiekszo$¢ z respondentéow - 67% (z 84 osob), po wejsciu do urzedu otrzymala zrozumiala
informacje na temat tego co powinni zrobi¢. Jednakze 33% oséb, co stanowi duza cze¢$¢ proby,
odpowiedzialo przeczaco na to pytanie.

Na pytanie o to czy pracownicy Urzedu mowia w jezyku innym niz polski odpowiedzi udzielito
77 0s6b. Z tego zdecydowana wigkszos§¢, bo az 79% badanych stwierdzila, iz urzednicy nie znaja
jezykow obcych. Pomimo to, ogdlna ocena urzednikéw wypada raczej korzystnie. Pracownicy zostali
bardzo dobrze ocenieni pod katem kompetencji, 90% ankietowanych uwaza ich za dobrze
przygotowanych do wykonywania obowiazkéw (Tab. 13).

Tab. 13. Ocena pracownikow urzedu

Ogolna ocena pracownikow %

kompetentni 90%
uprzejmi 86%
pomocni, chetni do odpowiedzi na kazde pytanie 79%

Analiza konkretnych Zrédet informacji w urzedach pokazuje, Zze najwigcej cudzoziemcow
otrzymuje informacje bezposrednio od urzednika (86% os6b). Ponad potowa z nich korzysta takze z
kontaktu telefonicznego. Jako jedno ze Zrédel informacji podawana jest takze strona internetowa oraz
tablice ogloszeniowe (odpowiednio 45% i 41% badanych). Wszystkie Zrédla informacji w urzedzie
otrzymaly wigcej ocen pozytywnych niz negatywnych (Tab. 14).

Tab. 14. Ocena zrédla informacji

Zr6dlo informadii Ok/grzyosijg ktore ocena 0sob korzystajacych

Kontakt telefoniczny 51% 79% os6b ocena pozytywna

Kontakt emailowy 9% e  eych A e T
Strona internetowa 45% 79 % os6b ocena pozytywna

Tablice ogloszeniowe i ulotki 41% 84 % os6b ocena pozytywna
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Informacje od urzednikow w

0 0 A
okienku 86% 89% 0s6b ocena pozytywna

Wryniki ankiety w zakresie kontaktow z Urzedem Miasta nie sa spdjne z informacjami uzyskanymi innymi metodami
badawczymi zastosowanymi w trakcie monitoringu urzedéow (wywiady poglebione, ,tajemniczy klient”) o czym ponizej.
Prawdopodobnie wynika to z faktu, ze duza cz¢$¢ proby w badaniu ankietowym bardzo dobrze postugiwala si¢ jezykiem
polskim, czego nie mozna powiedzie¢ o cudzoziemcach bioracych udzial w innych czgsciach badania.

5.4. Wywiady pogtebione - cudzoziemcy.

Dziesig¢ sposréd dwunastu oséb bioracych udzial w badaniu udzielito odpowiedzi na temat
kontaktéw z Urzedem Miasta. Pigcioro respondentéw odpowiedzialo, ze trafienie do odpowiedniego
urzedu stanowilo dla nich duzy problem (,,oczywiscie, ze mialem problemy, bo zupelnie nie
wiedzialem co robi¢”) natomiast pig¢ oséb poszlo do urzedu w towarzystwie polskich znajomych.
Siedmioro badanych dokonywato zameldowania w urzedzie przy Al. Powstania Warszawskiego, a troje
przy ul. Wielickiej.

Na pytanie odnosnie trudnosci w zalatwianiu procedury w Urzedzie respondenci poruszali
kwesti¢ braku jasnej i czytelnej informacji (informacje na okienkach w jezyku polskim). Dwoch z
respondentéw wspomnialo o braku informaciji odnosnie wymaganych dokumentéw, co prowadzi do
sytuacji gdzie ten sam komplet dokumentéw nie jest przyjmowany np. przez urzednika ze zmiany
porannej natomiast urzednik ze zmiany popoludniowej uznaje go za wystarczajacy. Jedna osoba
stwierdzila, ze nie miata zadnych trudnosci w kontaktach z urzgdem, ale przyznala, ze formalnosciami
zajmowal si¢ polski matzonek.

Informacje na temat urzedu czerpane sa od polskich znajomych, jako Zrédio podano m.in.
miejsce pracy, wynajmujacych mieszkania, uczelnie, przyjaciol. Tylko jedna osoba, znajaca jezyk polski
przyznala, ze wiedz¢ na temat procedury czerpie z urzgdu. Natomiast dwie osoby, odpowiedzialy, iz
informacje pozyskiwaly metoda ,,préb i bledow” sprawdzajac po kolei rézne urzedy.

Zadna z pytanych osob nie probowata kontaktowac si¢ z urzedem telefonicznie, ani mailowo.
Zadna z badanych oséb nie korzystala tez ze strony internetowej urzedu, pytani o jej uzytecznosé, albo
nie wiedzieli, Ze takowa strona istnieje, albo nie potrafili znalez¢ na niej informacji (,,jak chcialem si¢
czegos$ dowiedzie¢ to musialem tam i$¢ i pytac, pytac...”).

Polowa respondentéw ocenila pracownikéw urzedu jako uprzejmych, a polowa jako
niepomocnych 1 malo uprzejmych. Takze ci badani, ktérzy okredlali pracownikéw jako milych,
twierdzili, Ze niestety nie znajg oni jezykow obcych i bariera jezykowa stanowi duza przeszkode dla
zalatwiania spraw w urzedzie (,,Panie byly mile, ale nie méwily po angielsku”).

Odnos$nie rekomendacji dla urzedu pojawiajg si¢ przede wszystkim kwestie zwigzane z
jezykiem. Wszyscy respondenci, ktorzy udzielili odpowiedzi na to pytanie (8 osob) stwierdzili, ze w
urzedzie powinny zosta¢ zatrudnione osoby znajace jezyki obce. Duzym ulatwieniem byltby punkt
informacyjny, gdzie mozna bytoby uzyska¢ informacje na temat procedury w jezyku angielskim.
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5.5. Badanie tajemniczy klient

Urzad Miasta Al. Powstania Warszawskiego
a) wizyta w urzedzie

Osoba przeprowadzajaca badanie byl mieszkajacy w Krakowie obcokrajowiec pochodzenia
portugalskiego, ktéry odpowiedzial na ogloszenie zamieszczone na portalu internetowym.

Zdaniem badajacego budynek nie jest odpowiednio oznaczony z zewnatrz. Badajacy pytal o
droge przechodniéw i po pewnym czasie udalo mu si¢ trafi¢ do siedziby UM. Réwniez wewnatrz
budynku nie znalazl zrozumialych dla siebie oznaczen, wszelkie informacje byly w jezyku polskim. W
celu upewnienia sig, ze trafit do odpowiedniego urzedu, skierowat si¢ do punktu informacji. Pracownik
nie mowit po angielsku, ale uzyt tlumacza internetowego (hasto ,,city hall”) 1 potwierdzil, ze badajacy
trafil do wiasciwego urzedu. Od pracownika nie uzyskal wigcej informacji, wiec zwrdcil si¢ o pomoc
do jednego z klientéw urzedu, a ten wytlumaczyt gdzie badajacy powinien si¢ udac.

Urzednik przy stanowisku obstugi méwit po angielsku. Udzielit badajacemu informacji na temat
procedury i wyjasnil, jakie dokumenty powinien dostarczy¢ (paszport, umowa najmu). Pracownik
urzedu zostal oceniony jako uprzejmy, kompetentny i bardzo przyjazny. Na dodatkowe pytanie o
wydzial rejestracji pojazdéw, nie tylko udzielit informacji, ale takze zaprowadzil badajacego do
odpowiedniego pokoju.

Wizyta zostala oceniona jako satysfakcjonujaca, aczkolwiek badajacy podkredlit, Zze gdyby nie
poczatkowa informacja od klienta urzedu odnosnie tego gdzie powinien si¢ udaé, w ogole nie trafilby
do wydzialu meldunkéw. Brak jakiejkolwiek informacji w jezyku angielskim przy wejsciu do urzedu
stanowi znaczne utrudnienie dla samodzielnego zalatwiania spraw przez obcokrajowcéw.

b) kontakt telefoniczny

Badajaca byla pracowniczka Stowarzyszenia biegle méwiaca w jezyku angielskim. Zadzwonita
do urzedu i podajac si¢ za osobg chcaca si¢ zameldowaé poprosita o podanie informaciji na temat
procedury. Pracownik Urzedu mowil po angielsku w stopniu wystarczajacym do komunikacji. Zapytany
o dokumenty potrzebne do procedury zameldowania odpowiedzial, ze konieczna jest m.in. karta
pobytu. Na stwierdzenie badajacej, iz zaswiadczenie o zameldowaniu potrzebne jest do uzyskania karty
pobytu, potwierdzil swoja pierwsza odpowiedZ i polecit uda¢ si¢ do Oddziatu ds. Cudzoziemcow.
Pracownik zostal oceniony jako uprzejmy i chetny do pomocy, ale nickompetentny. Efekt rozmowy nie
byl satysfakcjonujacy, osoba badajaca uzyskala bledna informacje na temat postgpowania w
procedurze.

Urzad Miasta os. Zgody
a) wizyta w Urzedzie

Badajaca byla pracowniczka Stowarzyszenia biegle méwigca w jezyku angielskim. Podajac si¢ za
osobe¢ chcaca si¢ zameldowac poprosita o podanie informacji na temat procedury. Badajaca ocenila
budynek urzedu jako nieodpowiednio oznaczony z zewnatrz, urzad udalo si¢ odnalezé dzigki pomocy
przechodniéw. Wewnatrz budynku znajduja si¢ tablice informacyjne i oznaczenia jedynie w jezyku
polskim. Po wejsciu do budynku pracownik portierni zaoferowal pomoc, ale wycofal sig, gdy okazalo
sig, ze badajaca nie zna jezyka polskiego. W hallu nie bylo innych klientéw ani pracownikéow, do
ktérych osoba badajaca moglaby zwréci¢ sie o pomoc, ale gdy pokazala portierowi kartke z napisem
»zameldowanie” ten wskazal na tablicy numer pokoju.

Po wejsciu do pokoju, badajaca podjeta probe porozumienia si¢ z urzednikiem ten jednak nie
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mowil po angielsku, ale poprosil o pomoc urzednika z sasiedniej sali. Urzednik, do ktérego zostala
skierowana osoba badajaca swietnie porozumiewal si¢ po angielsku i udzielit odpowiedzi na wszelkie
pytania odnosnie procedury zameldowania. Pracownik zostal oceniony jako kompetentny i pomocny, a
sama wizyta jako satysfakcjonujaca. Jedyna rekomendacja to umieszczenie przy wejsciu podstawowej
informacji w jezyku angielskim i udzielenie osobie pracujacej na portierni informacji o tym jak
postepowad, gdy o pomoc prosi osoba nie polskojezyczna (np. do jakiego pracownika urzedu
moéwiacego po angielsku moze wowcezas odestac klienta).

b) kontakt telefoniczny

Badajaca byla pracowniczka Stowarzyszenia biegle mowigca w jezyku angielskim. Zadzwonilta
do urzedu i1 podajac si¢ za osobe chcaca si¢ zameldowaé poprosita o podanie informacji na temat
procedury. Urzednik, ktéry odebral telefon zapytany o to czy méwi po angielsku odpowiedzial ,,nie”, a
poproszony o kontakt z osoba mdwiaca po angielsku roztaczyt sie.

Urzad Miasta ul. Wielicka
a) wizyta w urzedzie

Badajaca bylta pracowniczka Stowarzyszenia biegle méwiaca w jezyku angielskim. Podajac si¢ za
osobe chcaca si¢ zameldowac poprosila o podanie informacji na temat procedury.

Budynek urzedu zostal oceniony jako odpowiednio oznaczony (pomimo, ze jedynie w jezyku
polskim), a jego odnalezienie jako nie sprawiajace zadnego problemu. Wewnatrz budynku, wszystkie
informacje byly w jezyku polskim i nie byly zrozumiale dla badajacej. W hallu nie bylo zadnych
pracownikow ani klientéw urzedu, badajaca skierowala si¢ wigc do sali obstugi znajdujacej si¢ po lewe;j
stronie od wejscia, a nastgpnie do stanowiska obslugi.

Badajaca podjeta probe porozumienia si¢ z urzednikiem w jezyku angielskim, ale ten po polsku
odpowiedzial, ze nie rozumie. Po usilnych staraniach badajacej w celu wytlumaczenia, ze chodzi o
procedure zameldowania urzednik, zaczal jednak méwi¢ po angielsku w stopniu podstawowym. W toku
dalszej rozmowy, w trakcie ktérej pracownik urzedu positkowal si¢ tlumaczem internetowym, osoba
badajaca uzyskala informacje na temat procedury i potrzebnych dokumentéw (paszport, umowa
najmu). Wizyta zostala oceniona jako raczej stresujaca (brak informacji, komentarze urzednikow z
sasiednich stanowisk: ,,powiedz jej po prostu, zeby sobie przyszla z kims”), ale ostatecznie
satysfakcjonujaca z zastrzezeniem, ze poczatkowo urzednik odmoéwil udzielenia informacji w jezyku
angielskim 1 sprawial wrazenie osoby niemdwiacej po angielsku.

b) kontakt telefoniczny

Badajaca byla Hiszpanka, ktéra odpowiedziala na ogloszenie zamieszczone na portalu
internetowym. Badajaca prébowala skontaktowac si¢ z urzedem wielokrotnie, dzwoniac przez dwa dni
w roznych godzinach urzedowania. Niestety, ani razu nie udalo jej si¢ nawiazaé polaczenia.

Widoczny jest brak spéjnosci pomiedzy doswiadczeniami oséb uczestniczacych w badaniu ,,tajemniczy klient”, a wynikami
badan ankietowych. Wyniki te powinny raczej zosta¢ potraktowane jako dane jakosciowe, obrazujace doswiadczenia
poszczegblnych oséb. Zaobserwowane niespojnosci moga wynika¢ z faktu, ze w badaniu jakosciowym ujeta zostala
wigksza préba oséb znajacych jezyk polski. Wydaje si¢ jednak, iz w Urzedzie brakuje standardéw obstugi cudzoziemecoéw co
wplywa na tak rézne doswiadczenia poszczegélnych badanych, ktére zaleza od indywidualnych postaw i nastawienia
urzednikéw.
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6. Narodowy Fundusz Zdrowia.

Do Narodowego Funduszu Zdrowia w Krakowie Stowarzyszenie zwrécito sie¢ z prosba o
wspolprace pismem z dnia 17 stycznia 2011 roku. W odpowiedzi na pismo NFZ skontaktowal si¢ ze
Stowarzyszeniem telefonicznie i ustalono date spotkania. W spotkaniu, ktére odbylo si¢ 15 marca w
siedzibie NFZ przy ul. Batorego 24 udzial wzieli Naczelnik Wydzialu Spraw Swiadczeniobiorcow
rzecznik prasowy oraz pracownik urzedu zajmujacy si¢ dobrowolnymi ubezpieczeniami i
odpowiedzialny za obsluge obcokrajowcow. Przedstawiciele instytucii nie zglosili zadnych konkretnych
probleméw zwiazanych z obstuga obcokrajowcéw. Jednoczesnie wyrazono cheé wspolpracy w
przypadku stwierdzenia wystgpowania trudnosci po stronie cudzoziemcéw 1 ustalono, ze nastepne
spotkanie odbedzie si¢ juz po analizie wynikow badan ankietowych wéréd obcokrajowcow.

6.1. Ewaluacja miejsca.

Matopolski Oddzial Wojewo6dzki Narodowego Funduszu Zdrowia (ul. Batorego 24,
Krakéw - Dzial Obstugi Swiadczeniobiorcoéw - Punkt Obstugi Ubezpieczonego).

Budynek, w ktérym mieséci si¢ Urzad to kamienica, ktéra polozona jest stosunkowo blisko
$cistego centrum miasta, w I Dzielnicy Krakowa. Dogodna lokalizacja, tuz przy bardzo ruchliwych
ulicach, zapewnia dobrg komunikacje z reszta miasta. Budynek jest prawidlowo oznaczony — przed
wejsciem znajduja si¢ 3 biate tablice z logiem NFZ, nazwa urzedu oraz godzinami jego otwarcia (w
jezyku polskim). Na pobliskich przystankach nie ma informacji na temat tego jak doj$¢ do urzedu.

Sala, w ktorej obstuguje si¢ klientéw znajduje si¢ na parterze w linii prostej od wejscia do
budynku. Wchodzi si¢ do niej poprzez dlugi hol, ktéry przy scianach ma ustawione rzedy krzesel dla
oczekujacych klientéw. W samym pomieszczeniu ustawione sa rowniez krzesta dla interesantow oraz
duzy stol, na ktérym znajduja sie formularze wnioskéw. Na $cianach Sali Obslugi oraz w holu znajduja
si¢ tablice z informacjami oraz przyklejone sa kartki z ogloszeniami. Wszystkie sa wylacznie w jezyku
polskim. Po wejsciu do Sali Obslugi po lewej stronie znajduje si¢ Dziennik Podawczy, w ktérym nie
udziela informacij.

W placéwce obowiazuje system numerkowy. Nalezy pobra¢ numerek z odpowiedniego
urzadzenia, ktore znajduje si¢ na koncu holu, zaraz przed wejsciem do Sali Obstugi. Informacja o
funkcjonowaniu tego systemu znajduje si¢ dopiero przy aparacie kolejkowym i jest dostepna tylko w
jezyku polskim. Mozna pobra¢ dwa rodzaje numerkéw — zotte dla uzyskania informacji oraz niebieskie
dla wnioskéw o EKUZ (Europejska Kart¢ Ubezpieczenia Zdrowotnego). Sa one pdzniej kolejno
wyswietlane na Sali Obstugi. Po pojawieniu si¢ pobranego numeru nalezy podejs¢ do odpowiedniego
stanowiska. W oddziale funkcjonuja 3 stanowiska informacyjne oraz 3 zajmujace si¢ EKUZ.

W Urzedzie nie ma ani jednej informacji w jezyku innym niz polski. Cudzoziemcy, ktérzy
chcieliby zawrze¢ dobrowolna umowe o ubezpieczenie zdrowotne prawdopodobnie trafiaja najpierw
do stanowiska informacyjnego. Jesli maja ze soba potrzebne dokumenty moga taka umowe zawrze¢ na
miejscu. W Urzedzie jest jeden pracownik za to odpowiedzialny, ktéry deklaruje dobra znajomosé
jezyka angielskiego. W razie potrzeby przychodzi on do Sali Obstugi, zajmuje dodatkowe stanowisko i
sporzadza umowe. Osoba prowadzaca obserwacje zostala poinformowana, ze w przypadku braku
wszystkich potrzebnych dokumentéw przy kolejnej wizycie nie trzeba juz czeka¢ w kolejce. Mozna
zostawi¢ je wraz z wnioskiem w Dzienniku Podawczym lub podejs¢ bezposrednio do tego miejsca na
Sali i poprosi¢ o sprowadzenie odpowiedniego pracownika.
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6.2. Analiza strony internetowej.

www.nfz-krakow.pl

www.nfz.gov.pl

Strona Matopolskiego Oddzialu Narodowego Funduszu Zdrowia prowadzona jest wytacznie
w jezyku polskim. Aby dotrze¢ do informacji na temat dobrowolnego ubezpieczenia zdrowotnego ze
strony gtéwnej wybieramy czes$¢ ,,Strona dla pacjentow” (duze menu z 4 opcjami do wyboru). Tam
wérdd 8 grup tematycznych, w tej zatytulowanej ,,Prawa pacjenta” znajduje si¢ interesujaca nas
zakladka. Pod hastem ,,Dobrowolne ubezpieczenie zdrowotne” znajdujemy duzo informacji, ale
przekazanych bardzo formalnym jezykiem — w duzej czesci sa to cytowania odpowiednich aktow
prawnych. Poza tym trudno jest odnalez¢ konkretne informacje — nie ma spisu potrzebnych
dokumentéw, mylacy jest paragraf ,Konieczne wniesienie oplaty” opisujacy oplate dodatkowa
znajdujacy przed czescig ,,Wysokos¢ skladki”. Zastanawiajace jest réwniez, ze cho¢ podana jest
informacja, ze wniosek mozna $ciagnac ze strony Centrali NFZ wraz z jej adresem, to w tekscie nie ma
bez bezposredniego przekierowania do tego miejsca w sieci. Link do strony Centrali znajduje si¢
dopiero pod koniec calego tekstu. Faktycznie dostepny jest tam wzor formularzu (w nieedytowalne;
wersji pdf), ale Malopolski NFZ na swojej stronie rowniez udostepnia ten sam formularz i to w wersji
umozliwiajacej wprowadzenie danych (format Word). Mozna go pobraé z ,,Zobacz jeszcze” ->
,»Przydatne druki 1 formularze”.

Na stronie Centrali Narodowego Funduszu Zdrowia (www.nfz.gov.pl) mozna odnalez¢é
informacje w innym niz polski jezyku. Czes¢ ,,Poland in EU” nie jest widoczna od razu po wejsciu na
strong gléwna (trzeba przej$é nizej), nie mniej jednak dostgpna jest z tego poziomu. Po angielsku,
niemiecku, hiszpansku i francusku mozna przeczyta¢ najwazniejsze informacje o dostepie do opieki
zdrowotnej podczas tymczasowego pobytu w Polsce. Informacje te sa przydatne tylko dla
cudzoziemcow z krajow Europejskiego Obszaru Gospodarczego.

6.3. Badania ankietowe - cudzoziemcy. Pytania zbiorcze dla Urzedu Miasta, NFZ i ZUS

Obcokrajowcy zglaszaja si¢ tylko do jednego z oddzialéw NFZ w Krakowie, przy ul. Batorego.
Nie wszystkie osoby biorace udzial w badaniu ankietowym udzielily odpowiedzi na pytania zwiazane z
NFZ, liczba odpowiedzi na poszczegdlne pytania miesci si¢ w przedziale od 65 do 72. Ponizej
zaprezentowane zostaly wyniki badania ankietowego.

Sposréd 68 osob, ktére udzielity odpowiedzi 81% ankietowanych bez problemu trafito do
placéwki NFZ. Okolo 3/4 badanych (77%) z grupy 70 oséb stwierdzito, iz nikt nie pomaga im w
zalatwianiu formalnosci w urzedzie, 1/4 0séb otrzymuje taka pomoc od znajomych badZz tlumacza.

Na pytanie o to czy po wejsciu do budynku mozna uzyskaé¢ zrozumiala informacje (punkt
informacyjny, tablice, pracownicy) odpowiedzi udzielito 70 oséb. Nieznacznie wigksza liczba badanych
odpowiada twierdzaco - 54%, a pozostate 46% nie uzyskato takiej informaciji.

Ze wzgledu na takie roztozenie wynikéw trudno okresli¢ faktyczne dostosowanie miejsca pod katem udzielania informacji.
Wydaje sig, iz wplyw moze mie¢ wiele zmiennych tj. uprzednia wiedza na temat procedury badZ znajomos¢ jezyka

polskiego.
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Zdecydowana wickszo$¢ respondentow, 85% sposrod 65 osob, okredlita pracownikéow urzedu
jako nie méwigcych w innym niz polski jezyku. Jednakze w przypadku ogélnej oceny pracownikow pod
katem ich kompetencji czy uprzejmosci, wigkszo$¢ ocen (odpowiadajacych 70 oséb) jest pozytywnych
(Tab. 15).

Tab. 15. Ocena pracownikow urzedu

Ogodlna ocena pracownikoéw %

kompetentni T7%
uprzejmi 79%
pomocni, chetni do odpowiedzi na kazde pytanie 78%

W przypadku deklarowanych zrédel uzyskiwania informacji na temat funkcjonowania NFZ
zdecydowanie najczesciej wskazywani sa pracownicy instytucji. Sposréod 71 osoéb, ktére udzielity
odpowiedzi, 79% badanych uzyskalo informacj¢ od urzednikéw, a 86% 2z nich ocenilo to Zrédlo
pozytywnie. Taki wynik moze wynika¢ z faktu, iz duzg cz¢§¢ badanych stanowily osoby znajace jezyk

polski.

Pozostale zrédla informacji traktowane sa raczej marginalnie 1 nie sa wykorzystywane przez
wiekszos$¢ badanych:

Kontakt telefoniczny - odpowiedzi udzielito 70 oséb - 83 % nigdy nie dzwonito do urzedu w celu
uzyskania informacji. Korzystajacy stanowili mato liczebng grupe — wsréd nich 8 oséb pozytywnie
oceniala ten kanal informacji, negatywnie 4 osoby.

Kontakt emailowy - odpowiedzi udzielilo 67 oséb. Prawie nikt nigdy nie korzystal z tego Zrodia
informacji (97 %). Jedynie 2 osoby kontaktowaly si¢ ta droga z urzedem, jedna ocenia ten kontakt

pozytywnie, druga negatywnie.
Strona internetowa - odpowiedzi udzielilo 72 osoby. Zdecydowana wigkszos¢, 85% deklaruje, ze
nigdy z niej nie korzystata. Wsrdd korzystajacych 6 oséb wystawia jej pozytywna, a 5 negatywna oceng.

Tablice ogtoszeniowe i ulotki w siedzibie Urze¢du - odpowiedzi udzielito 72 osoby. Korzystajacy to
niecata 1/3 proby (31 %). Wigkszosé 16 0séb ocenia pozytywnie to zrédlo informacii, negatywnie 6
0sob.

6.4. Wywiady pogtebione.

Siedem sposréd dwunastu badanych osob zadeklarowato kontakt z NFZ, z czego trzy sposrod
0s6b badanych nie mialy bezposredniego kontaktu z instytucja, a wszelkimi formalnos$ciami zajmuje si¢
odpowiednia osoba z ich miejsca pracy. Dwie z os6b badanych stwierdzily, Zze nie mialy Zadnego
problemu z trafieniem do placowki NFZ, jedna z nich zostala tam skierowana z innego urzedu, a druga
samodzielnie uzyskala informacje. Dwie z oséb badanych informacje o NFZ uzyskaly poprzez polskich
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znajomych. Informacje na temat procedury dwie osoby uzyskaly w urzedzie. Jedna z oséb badanych
(méwiaca po polsku) pozytywnie ocenia dostep do informacji ( ,,Jest stol informacyjny...ci¢zko si¢
pomyli¢). Jedna osoba wszelkie informacje uzyskala w ZUS 1 nie potrafi oceni¢ pod tym katem NFZ.
Dwoje respondentéw podczas calej procedury korzystalo z pomocy polskich znajomych, ktérzy
towarzyszyli im w urzedzie jako tlumacze. Zadna z oséb badanych, ktére posiadaly kontakt z NFZ nie
korzystala ze strony internetowej urzedu i w zwiazku z tym nie potrafia oceni¢ jej dostepnosci i
uzytecznoséci. Podobnie w przypadku kontaktu telefonicznego i mailowego, zaden z badanych nie
kontaktowal si¢ z urzedem w ten sposéb. Dwie osoby badane proponuja wprowadzenie wyjasniefi i
formularzy w jezyku angielskim co ich zdaniem umozliwitoby obcokrajowcom samodzielne zalatwianie
spraw w urzedzie. Dwie osoby nie dostrzegaja konieczno$ci wprowadzania jakichkolwiek usprawnien
(zAkurat z NFZ mam same mile wspomnienia: przychodzisz, moéwisz, ze chcesz podpisac
umowg...zajmuje to ok 20 min...”).

Wryniki badania nalezy traktowac jako dane jakosciowe (zobrazowanie indywidualnych dos$wiadczen 7 respondentéw),
ktére moga postuzy¢ jako wskazéwka w celu wprowadzenia pewnych ulatwient dla cudzoziemcow np. wyjasnienia w
jezyku angielskim.

6.5. Badanie tajemniczy klient

a) wizyta

Badajaca byta pracowniczka Stowarzyszenia biegle mowiaca w jezyku angielskim. Podajac si¢ za
osobe chcaca zawrze¢ umowe o dobrowolnym ubezpieczeniu poprosita o podanie informacji na temat
procedury.

Budynek zostal oceniony jako prawidlowo oznaczony. Badajaca nie miala problemu z
trafieniem do odpowiedniej placowki. Wewnatrz wszystkie informacje umieszczone sg w jezyku
polskim i nie sa zrozumiate dla osoby anglojezycznej. W hallu urzedu, ktéry pelni takze funkcje
poczekalni znajdowalo si¢ wielu klientéw. Znajduje si¢ tam réwniez automat kolejkowy, ale tylko z
polskimi oznaczeniami, wigc badajaca nie wiedziala, ze powinna z niego skorzystac.

Badajaca przeszla do sali obstugi klientéw i podeszta do pierwszego wolnego stanowiska
obslugi. Pracownik moéwil po angielsku, udzielit czg$ciowej informacji na temat ubezpieczenia
dobrowolnego, a gdy nie byl pewien kwestii formalnych, poprosit o pomoc innego pracownika urzedu.
Pracownik, po ktérego zadzwoniono zszedl do sali obslugi klientéw i méwiac bardzo dobrze po
angielsku wyjasnil badajacej sposob dalszego postepowania.

Pracownicy urzedu zostali ocenieni jako kompetentni, bardzo uprzejmi i chetni do pomocy.
Sama wizyta zostala oceniona jako satysfakcjonujaca, ale umieszczenie angielskich oznaczen przy
automacie kolejkowym uczynitoby ja zdaniem badajacej mniej stresujaca.

b) kontakt telefoniczny

Badajaca byla cudzoziemka pochodzenia hiszpanskiego, ktéra odpowiedziala na ogloszenie
zamieszczone na portalu internetowym. Na pytanie czy pracownik, ktéry odebral telefon méwi po
angielsku, badajaca zostala przekierowana do urzednika, ktory udzielil jej informacji i powiedzial z
jakimi dokumentami powinna przyj$¢ w celu podpisania umowy o ubezpieczenie. Kontakt telefoniczny
zostal oceniony jako satysfakcjonujacy, a pracownik urzedu jako kompetentny i uprzejmy.

Podobnie jak w przypadku Urzedu Miasta, widoczny jest brak spéjnosci pomiedzy doswiadczeniami oséb uczestniczacych
w badaniu ,,tajemniczy klient”, a wynikami wywiadéw poglebionych i badan ankietowych. Réwniez w tym przypadku
wyniki te powinny raczej zosta¢ potraktowane jako obrazujace doswiadczenia poszczegdlnych oséb, niz dane na podstawie,
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ktérych mozna wysnuc wnioski o dostosowaniu NFZ do potrzeb obcokrajowcow. Zaobserwowane niespojnosci zdaja sie
prowadzi¢ do wniosku, iz w urzedzie brakuje standardéw obstugi cudzoziemcow co wplywa na tak rézne doswiadczenia
poszczegdlnych badanych, ktére zalezg od indywidualnych postaw i nastawienia urzednikéw.
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7. Zaktad Ubezpieczen Spotecznych.

Do Oddziatu Zakladu Ubezpieczen Spotecznych w Krakowie Stowarzyszenie zwrécito si¢ z
prosba o wspolprace pismem z dnia 17 stycznia 2011. W odpowiedzi na pismo ZUS skontaktowal si¢
ze Stowarzyszeniem telefonicznie w celu ustalenia daty spotkania. W spotkaniu, ktére odbyto si¢ 10
lutego w siedzibie oddzialu ZUS przy ul. Pedzichéw 27, udzial wzigli dyrektor oddziatu oraz rzecznik
prasowy. Podczas spotkania przedstawione zostaly zalozenia projektu, a nastepnie zadano szereg pytan
odnosnie dzialan 1 zadan instytucji w zwiazku z legalizacja pobytu cudzoziemcéw w Polsce.
Przedstawiciele instytucji nie zglosili zadnych konkretnych probleméw zwiazanych 2z obstuga
obcokrajowcow. Jednoczesnie wyrazono che¢ wspodlpracy w przypadku stwierdzenia wystgpowania
trudnodci po stronie cudzoziemcow i ustalono, ze nastepne spotkanie odbedzie si¢ juz po analizie
wynikéw badan ankietowych wéréd obcokrajowcow.

7.1. Ewaluacja miejsca.

Placowka ZUS miesci sie przy ul. Pedzichow 27, stosunkowo blisko $cistego centrum miasta.
Dogodna lokalizacja, tuz przy bardzo ruchliwych ulicach, zapewnia dobra komunikacje z reszta miasta.
Budynek jest prawidlowo oznaczony — przed wejsciem znajduja si¢ tablice z logiem ZUS, nazwa urzedu
oraz godzinami jego otwarcia (w jezyku polskim). Na pobliskich przystankach nie ma informacji na
temat tego jak doj$¢ do urzedu.

Do budynku wchodzi si¢ przez foyer, w ktérym wszelkie oznaczenia i informacje sa w jezyku
polskim. Po prawej stronie od wejscia znajduje si¢ czytelnie oznaczony punkt informaciji. Mozna tam
otrzymac¢ formularze ZUS-u, brak jednak jakichkolwiek informatoréw dla oséb nie polskojezycznych.
Osoba prowadzaca obserwacje, zauwazyla jednak, iz pracownik punktu jest w stanie udzieli¢
wyczerpujacej informacii w jezyku angielskim.

W sali, w ktorej obsluguje si¢ klientow znajduja si¢ ogloszenia i informacje dla klientéw urzedu,
ponownie brak jakiegokolwiek informatora dla obcokrajowcow. W placéwce obowigzuje system

numerkowy, poza je¢zykiem polskim automat nie posiada innych opciji jezykowych.

7.2. Analiza strony internetowej ZUS.

www.zus.pl

Oddzial ZUS w Krakowie nie posiada samodzielnej strony internetowej. Dane teleadresowe
(brak kontaktu poprzez email), godziny przyjmowania, zasi¢g terytorialny oraz informacje na temat
jednostek podleglych dostepne sa na stronie gtéwnej ZUS.

Co prawda strona gléwna posiada opcje zmiany jezyka na angielski lub niemiecki, ale tres¢ w
nich dostepna jest bardzo ograniczona. Mozemy przegladnac tylko 10 obszernych broszur ( pliki w pdf,
od 20 do 80 stron kazda). Przykladowymi tematami sa ubezpieczenie spoleczne, informacje o ZUS,
instrukcje dla zagranicznych pracodawcow, ktérzy musza dokonywaé oplat w Polsce, porozumienia
migdzy Polska a Stanami Zjednoczonymi, Kanada, Australia i Unia Europejska w zakresie rent i
emerytur itp. Reszta informaciji dostepna jest tylko w jezyku polskim. Zasadniczo przydatno$¢ strony
dla os6b nie postugujacych si¢ jezykiem polskim jest bardzo niska.
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7.3. Badania ankietowe - cudzoziemcy.

Nie wszystkie osoby biorace udzial w badaniu ankietowym udzielily odpowiedzi na pytania
zwigzane z ZUS, liczba odpowiedzi na poszczegélne pytania miesci si¢ w przedziale od 65 do 73.
Ponizej zaprezentowane zostaly wyniki badania ankietowego.

Sposréd 68 osob, ktore udzielity odpowiedzi 82% ankietowanych bez problemu trafito do
placéwki NFZ. Z grupy 70 oséb 63% stwierdzito, iz nikt nie pomaga im w zalatwianiu formalnosci w
urzedzie, 37% o0soéb otrzymuje taka pomoc od znajomych badz tlumacza.

Na pytanie o to czy po wejsciu do budynku mozna uzyskac¢ zrozumiala informacje (punkt
informacyjny, tablice, pracownicy) odpowiedzi udzielito 68 oséb. Nieznacznie wigksza liczba badanych
odpowiada twierdzaco - 57%, a pozostate 43% nie uzyskalo takiej informaciji.

Podobnie jak w przypadku NFZ, taki rozklad wynikéw na to pytanie nie pozwala jednoznacznie okresli¢ faktycznego
dostosowanie miejsca pod katem informaciji. Wydaje sig, iz wplyw moze mie¢ wiele zmiennych tj. uprzednia wiedza na

temat procedury badZ znajomos¢ jezyka polskiego.

Zdecydowana wickszo$¢ respondentow, 86% sposrod 65 osob, okredlita pracownikéw urzedu
jako nie méwigcych w innym niz polski jezyku. Jednakze w przypadku ogdlnej oceny pracownikéw pod
katem ich kompetencji czy uprzejmosci, wigkszo$¢ ocen (odpowiadajacych od 66 do 68 oséb) jest
pozytywnych (Tab. 16).

Tab. 16. Ocena pracownikow urzedu

Ogodlna ocena pracownikéw %

kompetentni 78%
uprzejmi 85%
pomocni, chetni do odpowiedzi na kazde pytanie 70%

W przypadku deklarowanych zrédel uzyskiwania informacji na temat NFZ zdecydowanie
najczescie] wskazywani sa pracownicy instytucji. Sposréd 71 osob, ktére udzielity odpowiedzi 70%
badanych uzyskato informacj¢ od urzednikéw, a 86% z nich ocenito to zrédlo pozytywnie. Duza czesc
respondentéw moéwita bardzo dobrze po polsku.

Pozostale zrédla informacii traktowane sa raczej marginalnie 1 nie sa uzywane przez wigkszos¢
badanych:

Kontakt telefoniczny - odpowiedzi udzielito 70 oséb - 76 % nigdy nie dzwonito do urzedu w celu
uzyskania informacji. Korzystajacy stanowili mato liczebna grupe — wérdéd nich 10 oséb pozytywnie
oceniala ten kanal informacji, negatywnie 7 os.
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Kontakt emailowy - odpowiedzi udzielito 67 oséb. Prawie nikt nigdy nie korzystal z tego Zrddla
informacji (96 %). Jedynie 3 osoby kontaktowaly si¢ ta droga z urzedem, dwie ocenily ten kontakt
pozytywnie, a jedna negatywnie.

Strona internetowa - odpowiedzi udzielity 73 osoby. Zdecydowana wickszo$¢, 81% deklaruje, ze nigdy
z niej nie korzystata. Wirdd korzystajacych 9 oséb wystawia jej pozytywna, a 5 negatywna oceng.

Tablice ogtoszeniowe i ulotki w siedzibie Urze¢du - odpowiedzi udzielito 73 osoby. Korzystajacy to
niecata 1/3 préby (29 %). Wsréd korzystajacych przewazaja oceny pozytywne — 15 os6b nad
negatywnymi 6 0sob.

7.4. Wywiady poglebione - cudzoziemcy.

Sposréd dwunastu oséb  bioracych udzial w badaniu, siedem odpowiedzialo na pytania
dotyczace ZUS, pozostali zadeklarowali brak kontaktu z ta instytucja. Dwoje sposréd respondentow,
ktorzy znali jezyk polski stwierdzito, iz nie mialo wigkszych probleméw z trafieniem do ZUS. Jedyna
trudnoscia byto dowiedzenie si¢, do ktorej placéwki powinni si¢ udaé, ktéra to informacje uzyskali w
jednym z oddzialéw instytucji. Dwie osoby, stwierdzily, ze zidentyfikowanie odpowiedniego ZUS-u
bylo bardzo problematyczne i stresujace (,,Tam bylo strasznie, zupelnie nie wiedzialem co robi¢ no i
wszystko bylo po polsku”) natomiast pozostali troje korzystali z pomocy polskich znajomych.

Sama procedura przez wigkszo$¢ badanych (5 oséb) oceniana jest jako malo problematyczna.
Jedna z 0séb prowadzaca w Polsce dzialalnosé gospodarczg ocenila ja jako czasochtonng i wiazaca si¢ z
duza ilo$cia formalnosci i niepotrzebng biurokracja. Jedna osoba badana stwierdzila, iz problemem jest
comiesi¢czne dostarczanie urzedowi dowodow oplacania sktadek.

Zdobywanie informacji na temat urzgdu w wigckszosci przypadkéw opierato si¢ na wizytach w
oddziale krakowskiego ZUS. Dwie osoby znajace je¢zyk polski, samodzielnie zdobywaly informacje w
urzedzie. Trzy osoby korzystaly z pomocy polskich znajomych, ktérzy towarzyszyli im w urzedach jako
tlumacze. Dwie osoby badane po kilku wizytach w ZUS-ie, ktére za kazdym razem skutkowaly brakiem
uzyskania jakichkolwiek informacji postanowily skorzysta¢ z pomocy radcy podatkowego (,,Musialem
dokonac jakiej$ wplaty, nie wiedzialem ile, przychodzitem tam 4 razy...”).

Zadna z oséb badanych nie korzystala ze strony internetowej ZUS. Nikt tez nie prébowal
kontaktowa¢ si¢ droga mailowa. Jedna z oséb badanych korzystata z kontaktu telefonicznego jednak te
droge uzyskiwania informacji ocenita negatywnie i jako malo skuteczna (,,Mowili, ze mam zadzwonic,
ale jak dzwonilem to nie dostawatem informacji”).

Pracownicy urzedu oceniani sa ogdlnie jako uprzejmi przez wszystkich respondentow. Jedna
osoba (znajaca jezyk polski) okredlita pracownikéow jako kompetentnych (,,Jeden z pracownikow
wytlumaczyl mi wszystko 1 pomoégl wypelni¢”). Jedna z oséb ocenita pracownikéw jako ,,chyba
pomocnych” (,,chyba byli pomocni bo starali si¢ wytlumaczy¢”). Pigcioro respondentéw nieznajacych
jezyka polskiego stwierdzilo, iz pracownicy sa mili, ale nie potrafiag okresli¢ ich kompetencji, gdyz nie
mogli si¢ porozumie¢ ze wzgledu na bariere jezykowa (,,Panie byly bardzo mile, ale oczywiscie mowily

tylko po polsku”).

Odnosnie rekomendacji dla urzedu w celu utatwienia kontaktu dla obcokrajowcdw, dwie osoby
stwierdzily, Ze raczej nie ma potrzeby zadnej zmiany. Pi¢¢ oséb wskazalo na jezyki, wprowadzenie
oznaczen i formularzy w jezyku angielskim, a takze obecnos¢ pracownika, ktéry moégtby udzielad
informacji w jezyku angielskim.

Badania jakosciowe powinny by¢ traktowane jako zobrazowanie do§wiadczen pewnej grupy respondentéw. Widoczna jest

spojnos¢ pomiedzy odpowiedziami badanych, a wynikami badafi ankietowych, szczegblnie w przypadku kompetencji
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jezykowych pracownikéw badz Zrédel informacji z jakich korzystaja obcokrajowcy co moze postuzy¢ jedynie jako
wskazéwka w celu wprowadzenia pewnych ulatwien dla cudzoziemcéw np. wyjasnienia w jezyku angielskim

7.5. Badanie tajemniczy klient.
a) wizyta

Badajaca byla pracowniczka Stowarzyszenia biegle méwiaca w jezyku angielskim. Podajac si¢ za
osobe chcacg zawrze¢ umowe o dobrowolnym ubezpieczeniu poprosita o podanie informacji na temat
procedury. Budynek, w ktérym miesci sie¢ ZUS zostal oceniony jako dobrze oznaczony, badajaca nie
miala problemu ze =znalezieniem szukanej instytucji. Wewnatrz budynku znajduja si¢ tablice
informacyjne i oznaczenia w jezyku polskim. Pomigdzy wejsciem, a sala obslugi klienta miesci si¢ punkt
informacji i tam tez badajaca udala si¢ w pierwszej kolejnosci.

Pracownik punktu informacji moéwil plynnie w jezyku angielskim i udzielit odpowiedzi na
wszystkie pytania oraz wyjasnil postgpowanie w procedurze. Osoba badajaca otrzymata potrzebne do
wypelnienia formularze (w jezyku polskim), a takze zaoferowano jej pomoc w ich wypelnieniu.
Pracownik przedstawil koszty procedury oraz poinformowal badajaca o mozliwosci kontaktowania si¢
z urzedem i przestania wypelnionych formularzy droga mailowa.

Wizyta zostala oceniona jako satysfakcjonujaca, a pracownik jako bardzo kompetentny,
pomocny 1 uprzejmy.

b) kontakt telefoniczny

Badajaca byla pracowniczka Stowarzyszenia biegle moéwigca w jezyku angielskim Po
kilkukrotnej prébie skontaktowania si¢ z ZUS-em telefonicznie badajaca, ktéra zwracala sie do
pracownika urzedu w jezyku angielskim zostala uprzejmie poproszona o poczekanie (w jezyku polskim)
1 nastepnie przelaczona do kolejnego pracownika, ktéry po angielsku powiedzial, Ze nie rozumie i
przelaczy ja do kolejnej osoby. Po pewnym czasie (ok. 2 minut) bez odpowiedzi, badajaca rozlaczyla
si¢. Kontakt telefoniczny zostal oceniony jako niesatysfakcjonujacy.

Wyniki badania ,,tajemniczy klient” obrazuja pewien wycinek rzeczywistosci z jaka maja do czynienia obcokrajowcy
kontaktujacy si¢ z instytucjami. W przypadku ZUS pojawiaja si¢ tu punkty spdjne z innymi metodami wykorzystanymi
podczas monitoringu odnosnie np. braku kontaktu telefonicznego, co zdaje si¢ potwierdza¢ wynik, iz gléwnym zZrédtem
informacji jest nadal urzednik w okienku. Wyniki badan mozna potraktowac jako podstawe pewnych rekomendacji dla
urzedu, ktére moglyby utatwi¢ kontakt obcokrajowcom

7.6. Badanie ankietowe - cudzoziemcy. Pytania zbiorcze dla Urz¢du Miasta, NFZ i
ZUS.

Osoby biorace udzial w badaniu ankietowym zostaly takze poproszone o udzielenie odpowiedzi
na temat propozycji zmian w urzedach, sugestii odnosnie pracownikéw oraz rekomendacji w celu

usprawnienia procesu obstugi. Pytania zbiorczo nakierowane na ocen¢ wszystkich trzech instytucji
bioracych akcesoryjny udzial w procesie legalizacji przyniosty nastgpujace rezultaty.
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Na pytanie: ,,Co zmienitby(a) Pan(i) w funkcjonowaniu tych urzedéw (UM, NFZ,
ZUS)?” odpowiedzi udzielity 52 osoby, przy czym 29% z nich (15 oséb) odpowiedzialo, ze nie
zmieniloby nic. Grupa, ktéra zaproponowala co najmniej jedna zmiang liczyla 37 oséb. Propozycje
dotyczyly zmian w zakresie kompetencji pracownikéw, usprawnienia procesu obslugi oraz samej

procedury. (Tab. 17, Tab. 18).

Tab. 17. Sugestie dotyczace urzednikow

Sugestie dotyczace | Liczba
urzednikow odpowiedzi
podwyzszenie

znajomosci procedur
obowiazujacych
cudzoziemcow

8 0sob

podwyzszenie standardu
obslugi (uprzejmos¢ 1|9 oséb
pozytywnie nastawienie)

Podwyzszenie
kompetencji w zakresie
postugiwania  si¢  j.
angielskim

5 osob

Tab. 18. Sugestie dotyczace usprawnienia procesu obstugi

Sugestie dotyczace | Liczba
urzednikow odpowiedzi
zmniejszenie kolejek 5 0s6b

mozliwo$¢  zalatwienia
sprawy w urzedzie przez | 4 osoby
Internet

przyspieszenie

7 0s6b
procedury

W przypadku usprawnien odnosnie konkretnych procedur, 5 oséb odniosto si¢ do ograniczenia
biurokracji, a 1 osoba wspomniata o ograniczeniu kosztow. Ponadto pojawialy si¢ rekomendacje, ktore
nie zostaly przyporzadkowane do zadnej z wczesniejszej kategorii jako, iz pojawialy si¢ pojedynczo.
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Oto niektoére z nich: formularze po angielsku; bardziej zrozumiala i dostepna informacja; umozliwienie
kontaktu telefonicznego; informowanie o zachodzacych zmianach. Wydaje sig, iz takie odpowiedzi
mozna zakwalifikowaé jako usprawnienie procesu informowania, zaréwno poprzez angielskie
tlumaczenia jak i utatwienie kontaktu z urzedem.

62



8. Dziatania stuzb ochrony porzadku prawnego w stosunku do cudzoziemcow.

Podstawowymi stuzbami panstwowymi, z ktérymi cudzoziemiec moze mieé styczno$¢ w trakcie
pobytu w Polsce jest Straz Graniczna oraz Policja. Straz Graniczna dokonuje kontroli legalnosci pobytu
cudzoziemcow, prowadzi czynnosci faktyczne i prawne zwigzane z wydaleniem cudzoziemcéw oraz
prowadzi kontrole ruchu granicznego. Policja co prawda réwniez uprawniona jest do prowadzenia
kontroli legalnosci, jednakze podstawowsq plaszczyzna stycznosci cudzoziemcow z ta instytucja bedzie
jednak problematyka porzadku i bezpieczenistwa, a zatem zwiazana z przestgpczoscig 1 wykroczeniami.

8.1. Straz Graniczna.

8.1.1. Badanie ankietowe - cudzoziemcy.

Proba wynosita 37 0séb. Zdecydowana wickszo$¢ przebadanych przez nas cudzoziemcow
miala styczno$¢ ze Straza Graniczna tylko w kontekscie kontroli granicznej (27 oséb). Dla prawie jedne;j
trzeciej proby kontakt odbywal si¢ w kontekscie kontroli legalnosci pobytu (10 oséb). W tej ostatniej
grupie byl réwniez jeden badany, w przypadku ktérego Straz Graniczna dokonywala takze kontroli
legalnodci wykonywanej pracy. Byt to 44 letni mezczyzna pochodzacy z Turcji, ktory przebywa tu ze
wzgledu na malzenstwo z obywatelka Polski. Wypelniona przez niego ankieta byla w jezyku polskim.
Ponizsza wstepna analiza dotyczy tylko grupy, ktérej kontakt ze Straza Graniczna odbywal si¢ w
kontekscie kontroli legalnosci.

Kontrola legalno$ci pobytu

Od 10 os6b (5 mezczyzn, 4 kobiety, 1 osoba — brak danych, 2 osoby - Rosja, Kazachstan, 1 —
Armenia, Mauritius, Turcja, Ukraina, USA, brak danych), ktére mialy kontakt ze SG w kontekscie
sprawdzania legalnosci pobytu Zadano paszportu (9), wizy (2), karty pobytu (4) i pozwolenia na prace
(1 osoba). Po ich przedstawieniu uznano je za wystarczajace we wszystkich przypadkach.

W przypadku potowy badanych kontrola trwata do p6t godziny, dla 2 oséb trwata do godziny,
natomiast dla 3 0séb od godziny do trzech. Polowa badanych byla kontrolowana w nocy, jedna osoba
pomiedzy 6.00 a 9.00 rano, trzy pomiedzy 9.00 a 12.00, po jednej osobie miedzy 17.00 a 20.00 i 20.00 a
22.00. Nie bylo zaleznosci migdzy czasem kontroli a dtugoscia jej trwania. Badani byli kontrolowani w
réznych miejscach — 3 osoby na granicy, 2 na lotnisku, 2 na ulicy, 2 w pracy, 2 w pociagu, 2 w
samochodzie, 1 w samolocie, 1 w mieszkaniu. Niektorzy z respondentéow kontrolowani byli wigcej niz
jeden raz.

We wszystkich przypadkach jezykiem w jakim porozumiewali si¢ z badanymi funkcjonariusze
byl jezyk polski. Dwie osoby wskazaly, rowniez jezyk angielski (jedna z nich z adnotacjg ,,poor
English”), kolejne dwie wskazaly réwniez rosyjski (jedna z nich z adnotacja ,,some simple Russian”).
Przy Zadnej z kontroli nie bylo tlumacza. W 6 przypadkach na 10 funkcjonariusze nie okazali
legitymacji stuzbowych w sposéb by osoba badana mogta zanotowac ich imiona i nazwiska. 7 z 10
badanych zostalo poinformowanych o celu czynnosci dokonywanych przez Straz Graniczna. We
wszystkich przypadkach kontrola dokonywana byla na miejscu i nikt 2z badanych nie zostal
przewieziony do innej lokalizacji. Wigckszo$¢ cudzoziemcow (7 oséb na 9) stwierdzila, ze w trakcie
trwania czynnosci nie sporzadzano, zadnej dokumentacji. W czasie kontroli tylko dwoch oséb taka
dokumentacja powstala, ale tylko jedna z nich otrzymala jej kopie (byla ona w jezyku polskim, ale
zawartos$¢ byla dla badanego zrozumiala).

Tylko polowa badanych ustosunkowala si¢ do zachowania funkcjonariuszy dokonujacych
kontroli. 3 osoby uznaly je za formalne, 2 za uprzejme, 1 za rzeczowe. Nikt nie zaznaczyl opcji
wulgarne, lekcewazace lub inne. Tylko jedna osoba uznala, Zze zadawano jej krepujace pytania. Od
nikogo nie pobierano odciskéw palcéw. W przypadku trzech oséb dokonywano przeszukania
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odziezy, jednej osobie przeszukiwano mieszkanie, a jednej plecak. Dwém z nich podano podstawe
prawng takiego przeszukania (w przypadku odziezy i plecaka). Podczas kontroli w 3 przypadkach
funkcjonariusze mieli psy (w dwoch przypadkach miejscem kontroli byla granica, w jednym ulica).

Badani zostali poproszeni o oceng poszczegolnych aspektow kontaktu ze Straza Graniczna na
skali od 1 (bardzo negatywnie) do 5 (bardzo pozytywnie). Udzielanie informacji na temat
prowadzonych czynnosci przez polowe badanych zostalo ocenione na 3 (warto§¢ $rodkowa), dwie
osoby ocenily je pozytywnie (ocena 4), po jednej osobie przyznalo oceny skrajne (bardzo pozytywnie 1
bardzo negatywnie). Pomocno$§¢/wyrozumiatosé w wigkszosci przypadkéw otrzymala ocene srednia
(3), w dwodch przypadkach byla to ocena bardzo pozytywna, a w 2 negatywna (oceny 2 i 1).
Uprzejmos¢ funkcjonariuszy byla oceniona najwyzej — wickszo$¢ ocena $rednia, 2 pozytywne i
bardzo pozytywne, brak negatywnych ocen.

Tylko jeden z badanych (obywatel Kazachstanu, kontrolowany na granicy) zostal zatrzymany
przez Straz. Zatrzymanie trwalo do 3 godzin. W tym czasie nie proponowano mu goracych napojow
lub positku, nie umozliwiono réwniez kontaktu z osobg bliska. Cudzoziemiec zostal poinformowany o
przystugujacych mu prawach w zrozumiatym dla siebie jezyku, oraz wyjasniono mu ustnie watpliwosci,
ktére mial.

8.1.2. Ewaluacja badania przeprowadzonego w stosunku do Strazy Graniczne;j.

W dniu 17 stycznia 2011 roku Stowarzyszenie zwrécito si¢ do Karpackiego Oddziatu Strazy
Granicznej z prosbg o udzial Placowki Strazy Granicznej przy Mi¢dzynarodowym Porcie Lotniczym
im. Jana Pawla II w Krakowie w dzialaniach monitoringowych prowadzonych przez organizacje. W
dniu 7 lutego odbylo si¢ spotkanie z oficerami placowki Strazy Granicznej w Krakowie Balicach,
podczas ktorego przedstawiono szczegdly planowanego badania oraz zasadnicze obszary naszego
zainteresowania sposobem wykonywania obowiazkéw przez Straz Graniczng w stosunku do
cudzoziemcow. Spotkanie przebiegalo w rzeczowej 1 milej atmosferze, aczkolwiek funkcjonariusze
Strazy Granicznej podchodzili do projektu z wyrazna rezerwa. Dostrzec mozna bylo, iz ograniczaja w
rozmowie ilo§¢ podawanych informacji, jednoczes$nie zadajac od nas dokladnego sprecyzowania
oczekiwan oraz zadan. Widaé¢ bylo dazenie do potwierdzenia, iz Straz Graniczna zawsze dziala w
oparciu o przepisy ustawowe oraz wykonawcze, a jej dzialalno$¢ nie wykracza poza te ramy. Na uwage,
iz pewne zapisy prawne sq na tyle ogdlne, iz pozostawiajg duza sfer¢ uznania w zakresie doboru
sposobu dziatan odpowiedziano nam, iz pewne czynnosci zwigzane z metodyka dzialan sa objgte
tajemnica stuzbowa 1 ochrona, jako informacje niejawne. Funkcjonariusze ograniczali réwniez zakres
przekazywanych informacji 1 zgode na dalsze badania od zgody przelozonych. Ograniczenia zwiazane z
hierarchia stuzbowa wyraznie byly odczuwalne podczas calej rozmowy. W konsekwencji dalo si¢
odczué, iz przeprowadzenie wywiadow z poszczegdlnymi funkcjonariuszami nie bedzie mozliwe,
natomiast wypelnienie ankiet moze rowniez okazaé si¢ problematyczne, gdyz musiatoby si¢ odby¢ ze
szkoda dla wykonywania przez funkcjonariuszy obowiazkéw stuzbowych. Na spotkaniu ustalono
ponadto, iz Stowarzyszenie przesle Strazy kolejny dokument ze sprecyzowanym obszarem badan.
Ponadto funkcjonariusze wyrazili potrzebe skoordynowanych dzialan na rzecz zmiany niektorych
przepiséw prawnych, ktére utrudniaja wykonywanie przez nich obowiazkéw, jak rowniez wplywaja
negatywnie, aczkolwiek w ich odczuciu w sposob nieusprawiedliwiony, na wizerunek Strazy Granicznej
w oczach cudzoziemcéw. Nie podano jednak konkretow, jak réwniez Stowarzyszenie nie otrzymalo
takich informacji z dalszej, prowadzanej juz w formie pisemnej korespondencji. Podczas rozmowy
funkcjonariuszom wyraznie zalezalo aby Straz Graniczna nie byla postrzegana przez cudzoziemcéw
WIOgZO.

W tym kontekscie dosy¢ zastanawiajacy jest film zamieszczony w serwisie Youtube, w kanale portalu Miast i Regionéw, pod
adresem http://www.youtube.com/watch?v=WRA1BorwcxA, zatytulowany ,,Karpacki Oddzial Strazy Granicznej Obysmy
nigdy nie musieli stana¢ u Twoich drzwi...”, w ktérym zaprezentowano dzialania funkcjonariuszy Strazy Granicznej.
Filmowi towatzyszy agresywna muzyka o bliskowschodnich korzeniach, sam za$ obraz rowniez ma tego rodzaju charakter.
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http://www.youtube.com/watch?v=WRA1BorwcxA

Juz sam tytul ma za zadanie wywola¢ strach u odbiorcy, a przedstawiane na nim dziatania, obejmujace wylamywanie drzwi
do mieszkan, wywlekanie zatrzymywanych z samochodow, stosowanie wzgledem nich brutalnych srodkow bezposredniego
przymusu, mierzenie do ludzi z broni automatycznej i uzywanie psow strach ten moga jedynie potegowac. Film koficzy si¢
tablica ze zdjeciem dwoch uzbrojonych funkcjonariuszy Strazy Granicznej stosujacych przymus wzgledem
niezidentyfikowanej postaci na tle dwoch psich, szczerzacych kly tbéw rasy Alaskan Malemuth. Powstaje pytanie, czy
przyjazna cudzoziemcom formacja powinna prezentowaé si¢ w taki wlasnie sposéb? Film kreuje bowiem negatywny
wizerunek Strazy Granicznej jako stuzby zmilitaryzowanej, nastawionej na dzialania oparte raczej na przemocy, niz
kooperacji.

Kontynuujac badanie Stowarzyszenie przestalo Strazy Granicznej kolejny list w dniu 17 lutego
2011 roku, w ktérym zgodnie z poczynionymi ustaleniami sprecyzowano na czym polegaé¢ mialby
monitoring oraz jakie dane chcielibySmy od Strazy uzyskaé¢. W miedzyczasie, jakby w odpowiedzi na
spotkanie otrzymali§my pismo z dnia 10 lutego, w ktérym Komendant Karpackiego Oddziatu Strazy
Granicznej stwierdzil, iz zadane przez nas dane zostang nam przekazane w oparciu o przepisy
regulujace dost¢p do informaciji publicznej. Wobec powyzszego w dniu 21 marca skierowalismy
stosowne pismo w trybie ustawy o dostgpie do informacji publicznej z prosba o odpowiedZ na 57
postawionych w nim pytan. Odpowiedz nadeszla w dniu 8 kwietnia 2011 roku. Wynikaja z niej
nastepujace ustalenia.

Kontrola Legalnosci Pobytu Cudzoziemcow zawsze odbywa si¢ zgodnie z Rozporzadzeniem
MSWIiA z dnia 19 listopada 2009 roku w sprawie sposobu przeprowadzenia kontroli legalnosci pobytu
cudzoziemcow na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej. Czynnos$¢ ta wykonywana jest zarowno w
miejscu kontroli jak 1 w innym miejscu w zalezno$ci od indywidualnej sytuacji cudzoziemca. W trakcie
kontroli osoba jest identyfikowana. Zgodnie z przeslanym oswiadczeniem, jezeli dokument
potwierdzajacy dane osobowe osoba poddawana kontroli posiada w miejscu zamieszkania
funkcjonariusze udaja si¢ wraz z cudzoziemcem po ten dokument. Na pytanie o sposoéb sprawdzania
legalnosci pobytu obywateli UE powyzej dopuszczonych ustawa okreséw, jezeli nie maja oni okreslone;j
w paszporcie daty wjazdu na terytorium RP odpowiedziano nam, iz czyni si¢ to poprzez rozpytanie
cudzoziemca i przyjecie oswiadczenia od osoby. Podczas kontroli Straz Graniczna akceptuje wylacznie
te dokumenty wskazujace na posiadanie odpowiednich §rodkéw utrzymania, ktore sq wskazane we
wzmiankowanym wyzej Rozporzadzeniu MSWiA, tym nie mniej bardzo rzadko zdarzajq si¢ przypadki
okazywania tego rodzaju dokumentéw. Z reguly okazywane sa srodki platnicze w walucie polskiej, jak 1
zagranicznej. Jesli chodzi o kontrole legalnosci wykonywania przez cudzoziemcodw pracy to odbywa sig
ona zazwyczaj w miejscu pracy lub wykonywania przez cudzoziemca dziatalnosci. W przypadku, gdy
dokumenty bedace podstawg pobytu znajduja si¢ w innym miejscu niz to, w ktérym przeprowadzana
jest kontrola, osoba kontrolowana proszona jest o dostarczenie tych dokumentéw. Zada si¢ przy tym
dokumentéw wymienionych w ustawie o promociji zatrudnienia 1 instytucjach rynku pracy.

Warto wskazaé, iz de lege ferenda, w zwiazku z faktem, iz w toku postgpowania dotyczacego legalizacji pobytu
cudzoziemiec lub jego pracodawca dostarcza odpowiedni zakres dokumentéw celem uzyskania okreslonej formy zgody na
pobyt czasowy, jak rowniez dokumentuje posiadanie stosownych srodkow utrzymania w okresie pobytu, zakres kontroli
legalnosci pobytu powinien by¢ w okresie legalnego pobytu ograniczony do okazania wylacznie karty pobytu oraz
dokumentu podrézy. Tego rodzaju kontrola nie powodowataby nadmiernej uciazliwosci dla cudzoziemca, a brak jest
zasadniczo powodow, ktére nakazywalaby kazdorazowa weryfikacje uprawnien ucielesnionych w karcie pobytu. Postulat ten
jest zreszta zgodny z ogdlng zasada niewzruszalnosci decyzji administracyjnych. Wydaje si¢ zatem, iz dopiero posiadanie
szczegblnego rodzaju informacji i wiedzy przez organ kontrolny, iz doszlo do istotnej zmiany sytuacji osobiste]
cudzoziemca, pozwalaloby na szerszy zakres kontroli dokumentacji posiadanej przez cudzoziemca.

Kontrole legalnosci przebywania cudzoziemcéw w Polsce prowadzone sa we wszystkich
miejscach, w ktérych pojawiaja si¢ cudzoziemcy 1 ktoérych usytuowanie sprzyja powstawaniu zagrozen
zwigzanych z naruszaniem przez cudzoziemcow obowiazujacych przepisow w RP, zwigzanych tak z
nielegalnym pobytem, jak tez zatrudnieniem. Z uwagi na liczebno$é¢, na terenie woj. malopolskiego
najczesciej kontrolowani sa ob. Ukrainy, Wietnamu i Armenii. Cudzoziemcy poddawani kontroli
identyfikowani sa w trakcie sluzby patrolowej, pracy operacyjnej, na podstawie zgloszen obywatelskich
(donosow), wzglednie na prosbe innego organu administracyjnego (wywiad srodowiskowy). W ramach
stuzby patrolowej zatrzymanie cudzoziemca na ulicy nastgpuje zgodnie z przeslanym nam
stanowiskiem w razie uzasadnionego podejrzenia naruszenia przepiséw obowiazujacych na terytorium
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RP. Zgodnie z udzielong nam odpowiedziag do profilowania oséb poddawanych kontroli dochodzi
miedzy innymi na podstawie identyfikacji pojazdéw poruszajacych si¢ na zagranicznych numerach,
podczas kontroli miedzynarodowych autobuséw rejsowych, postugiwaniu si¢ jezykiem obcym lub
polskim z obcym akcentem, w razie naruszania porzadku publicznego, ale takze na podstawie wygladu.

Problem kontroli legalnosci pobytu cudzoziemcoéw wykonywany w przestrzeni publicznej nalezy zaliczy¢ do spraw
kontrowersyjnych. W opinii Stowarzyszenia ustawodawca powinien zakaza¢ dokonywania tego rodzaju kontroli, gdyz
prowadzone sa one w sposob dyskryminujacy i w oparciu o rasistowskie przestanki. Co prawda kwestia ta lezy poza
rzeczywista wolg lub intencja Strazy Granicznej, tym nie mniej przy tego rodzaju metodyce prowadzenia kontroli nie da si¢
uniknac¢ zarzutu profilowania w oparciu o kolor skéry, wyglad, czy innego rodzaju przestanki dyskryminacyjne faworyzujace
osoby etnicznie zblizone do obywateli polskich. Pafistwa demokratyczne winny unikaé zatem angazowania si¢ w czynnosci
administracyjne motywowane rasowo lub etnicznie. Brak zasad w zakresie dopuszczalnosci kontroli cudzoziemcéw w
ramach przestrzeni publicznej prowadzi réowniez do innego rodzaju probleméw. W trakcie prowadzonego badania
zwrdcono nam uwage na przypadek, w ktéorym poddawana kontroli kobieta opisala okolicznosci kontroli w nastepujacy
sposob. Kontrola miala miejsce w restauracji gruzinskiej. Straz Graniczna otoczyla budynek funkcjonariuszami
prowadzacymi psy na smyczy. Funkcjonariusze legitymowali po kolei wszystkich obecnych w lokalu cudzoziemcow,
ograniczajac ich wolnos¢ osobista przez diuzszy czas. Osoba dostarczajaca informacji, mimo iz si¢ spieszyla musiata czeka¢
na swoja kolej blisko przez godzing. Abstrahujac od faktu prawnej dopuszczalnosci tego rodzaju dziatan przywodza one na
mysl najgorsze skojarzenia z czaséw, o ktoérych Polacy woleli by nie pamicta¢. Stad wydaje sig, iz kontrola w ramach
przestrzeni publicznej powinna by¢ dopuszczalna wylacznie w stosunku do skonkretyzowanych osob, co do ktérych Straz
Graniczna uprzednio otrzymala wiarygodne informacje uzasadniajace prowadzenie takiej kontroli.

Odpowiadajac na zagadnienie dotyczace S$redniej dlugosci prowadzonych w zwiazku z
kontrola czynnosci uzyskalismy informacjg, iz kazda kontrola jest inna, a jej czas trwania zalezy od ilosci
kontrolowanych cudzoziemcéw oraz wielkosci obszaru, na ktérym znajduja si¢ cudzoziemcy. Straz
Graniczna nie mogla zatem podaé konkretnej rozpietosci czasowej z uwagi na to, iz kazdy przypadek
ma swoja wlasna specyfike. Czynnosci kontrolne prowadzone sa w jezyku polskim o ile cudzoziemiec
rozumie ten jezyk. W przypadku braku porozumienia czynno$ci prowadzi si¢ poprzez tlumacza lub
przybrana osobe wladajaca j. polskim i jezykiem cudzoziemca. Moze to by¢ obywatel tego samego
pafistwa, znajacy jezyk polski lub korzysta si¢ z pomocy tlumacza. W przypadku uzasadnionego
podejrzenia naruszenia przepisow dotyczacych pobytu na terytorium RP lub wykonywania pracy,
cudzoziemiec celem dokonania dokladnych sprawdzen i rozpytania, jest zabierany do najblizszej
jednostki SG, gdzie korzysta si¢ z pomocy tlumacza. W razie zaistnienia takiej potrzeby funkcjonariusze
korzystaja tez z pomieszczen jednostek policji. W sytuacjach okreslonych ustaws o cudzoziemcach Straz
Graniczna pobiera odciski palcéw cudzoziemca. Zajmuje si¢ tym wykwalifikowany technik, badZ tez
sprawdzenie odbywa si¢ poprzez urzadzenie Morpho Touch. W przypadku braku mozliwosci takiego
sprawdzenia, odciski palcow pobrane na karte daktyloskopijna, przesylane sq z prosba o sprawdzenie
do Centralnej Registratury Daktyloskopijne;.

Ilekro¢ cudzoziemiec podlega zatrzymaniu sporzadzany jest protokél zatrzymania osoby
zgodnie z przepisami k.p.k. Straz Graniczna nie prowadzi jednak statystyk w zakresie procentowego
rozkladu przyczyn zatrzymywania cudzoziemcow. Bez potrzeby umieszczenia cudzoziemca w
Strzezonym Os$rodku dla Cudzoziemcow czas trwania czynno$ci zwiazanych z zatrzymaniem, w
zaleznosci od godzin zatrzymania (ranne, popoludniowe) trwa od okoto 4 do 24 godzin. Zwiazane jest
to z konieczno$cia wykonania wielu okreslonych przepisami prawa czynnosci, jak réowniez z godzinami
urzedowania instytucji panstwowych (urzad wojewddzki, wlasciwy sad). W przypadku koniecznosci
umieszczenia cudzoziemca w Strzezonym Osrodku dla Cudzoziemcéw zatrzymanie moze trwac do 48
godzin, a w momencie przekazania cudzoziemca do dyspozycji sadu moze by¢ przedluzone o kolejne
24 godziny, co wynika z przepisow k.p.k. Zatrzymany cudzoziemiec jest umieszczany w pomieszczeniu
dla 0séb zatrzymanych SG lub Policji. W przypadku PDOZ SG warunki i standard pomieszczenia dla
zatrzymanego okresla Rozporzadzenie MSWiIA z dn. 30.11.2001 w sprawie warunkéw jakim powinny
odpowiada¢ pomieszczenia w jednostkach organizacyjnych Strazy Granicznej przeznaczonych dla oséb
zatrzymanych oraz regulaminu pobytu w tych pomieszczeniach. W sytuacji zatrzymania obligatoryjnie i
kazdorazowo powiadamiany jest niezwlocznie wlasciwy terytorialnie Prokurator Rejonowy, oraz
wladciwe przedstawicielstwo dyplomatyczne. Na zadanie cudzoziemca umozliwia mu si¢ kontakt z
osobg najblizsza czy tez z adwokatem lub innymi osobami/instytucjami wymienionymi w pouczeniu, z
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ktérym kazdorazowo cudzoziemiec jest zapoznawany i1 ktére otrzymuje na pismie. Kazdorazowo
cudzoziemcy sa wigc informowani o przystugujacych im prawach, fakt zapoznania si¢ z pouczeniem
potwierdzany jest przez cudzoziemca podpisem. Z praktyki Strazy Granicznej wynika tez, ze niezwykle
rzadko cudzoziemcy korzystaja z przyslugujacych im uprawnien. W przypadku watpliwosci co do
zakresu praw oraz sposobu ich wykonywania cudzoziemcom, zdaniem Strazy Granicznej udzielana jest
wyczerpujaca informacja ustna, w tym informacja o instytucjach, ktére $wiadcza cudzoziemcom pomoc
prawng. W przypadku podejrzenia popelnienia przestepstwa, informacja o pomocy prawnej udzielana
jest obligatoryjnie niezaleznie od prosby czy potrzeb cudzoziemca. Podaje si¢ im rowniez informacje o
okoliczno$ciach mogacych stanowi¢ przeszkode do wydalenia. Protokot zatrzymania sporzadzany jest w
jezyku polskim, a nastepnie w razie potrzeby tlumaczony ustnie przez tlumacza. Majatek cudzoziemca
umieszczanego w strzezonym osrodku zabezpieczany jest zgodnie z przepisami procesowymi oraz
wydanymi przez sad postanowieniami.

Powyzej zarysowana procedura, o ile jest stosowana (o czym dalej w studium przypadku), zastuguje na szczegdlne uznanie,
tym bardziej, iz zawiera informacje istotne z punktu widzenia cudzoziemca, jego statusu prawnego i faktycznego, w tym
mozliwosci kwestionowania podejmowanych w stosunku do niego decyzji, w tym decyzji o wydaleniu go z terytorium RP.
Troche niepokojace jest, iz czynnosci z udziatem cudzoziemcéw wykonywane sa wylacznie w jezyku polskim, a nastepnie
ustnie tlumaczone na jezyk zrozumialy dla cudzoziemca. De lege lata, wbrew powszechnemu przekonaniu organéw
administracyjnych, ustawa o jezyku polskim nie stoi na przeszkodzie sporzadzeniu przez thumacza transkryptu skladanych
wyjasnienn w jezyku ojczystym cudzoziemca, a nastepnie sporzadzeniu wlasciwego protokotu w jezyku polskim na jego
podstawie na potrzeby procesowe. Poprzez tego rodzaju postgpowanie w sposob zdecydowanie bardziej wiarygodny
realizowana bylaby zasada rzetelnosci i prawdy materialnej w postgpowaniu.

Straz Graniczna nie prowadzi statystyk zwigzanych ze strukturag podstaw prawnych
wydawanych decyzji o wydaleniu, stad ponizej zamieszczone dane sa przyblizone. Rzadko réwniez
wystepuje wylacznie jedna przyczyna wydania tego rodzaju decyzji. Za reprezentatywna grupe przyjeto
wiec wnioski o wydalenie skiadane przez WDSC KaOSG i stad procentowo wyrdzniono nastepujace
przyczyny wydalen — patrz: Tab. 19.
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Tab. 19. Przyczyny wydalen
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Ponadto przedstawiciele Strazy Granicznej o$wiadczyli, iz skladaja oni wniosek o wydalenie
cudzoziemca, zawierajacy wszelkie informacje dotyczace jego sytuacji prawnej, a wigc rowniez i
okolicznosci mogace stanowi¢ podstawe do wydania zgody na pobyt tolerowany, natomiast na tej
podstawie, w granicach swoich kompetencji wlasciwy wojewoda podejmuje odpowiednie dzialanie.
Zgodnie z o$wiadczeniem zawartym w otrzymanym przez Stowarzyszenie piSmie Straz Graniczna
szanuje rowniez przeszkody do wydalenia cudzoziemca okreslone w art. 89 ustawy o cudzoziemcach. W
zakresie szczegdlnego przypadku maloletniego bez opieki stosowane sa przepisy ustawy o
cudzoziemcach, kodeksu rodzinnego i opiekunczego, jak réwniez konwencji o prawach dziecka z dnia
20 listopada 1989 roku. SG w tej kwestii wspolpracuje z wlasciwym wojewoda, sadem (Wydziat
Rodzinny i Nieletnich), placéwkami opiekunczo-wychowawczymi, wlasciwymi przedstawicielstwami
dyplomatycznymi.

Na pytanie dotyczace metodyki wydalen odpowiedziano nam, iz w przypadku wydalen
realizowanych droga ladowa, cudzoziemcy wydalani s w godzinach funkcjonowania urzedow. W
przypadku wydalen realizowanych droga lotnicza (samolotami specjalnymi) bierze si¢ pod uwage aspekt
humanitarny i wydalenia realizowane sa od godzin rannych do wczesnych godzin wieczornych. W
przypadku wydalen wykonywanych lotami rejsowymi Straz Graniczna musi si¢ dostosowaé do
konkretnych godzin wylotu podanych przez przewoznika. Majatek i rzeczy osobiste deponowane sa w
Pomieszczeniu dla Osoéb  Zatrzymanych SG lub Policji na podstawie kwitu depozytowego
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podpisywanego przez cudzoziemca, a nastepnie przekazywane wraz z cudzoziemcem funkcjonariuszom
tworzacym konwoj. Cudzoziemiec w strzezonym o$rodku lub areszcie informowany jest o mozliwosci
zabrania ze soba tylko bagazu o okreslonych przez przewoznika wymiarach i wadze. Natomiast za
nadbagaz musi sam zaplaci¢ chcac go zabraé ze soba. Moze tez go wysta¢ poczta/kutierem lub tez
pozostawi¢ go czlonkom rodziny, znajomym. Zreszta, w sytuacji kiedy zostanie zlozony wniosek o
wydalenie cudzoziemca pod konwojem zabiera on ze soba rzeczy w formie bagazu podrecznego. Nie
zdarza si¢ by cudzoziemiec posiadal ilos¢ bagazu przekraczajacego mozliwos$¢ jego osobistego zabrania.
Straz Graniczna okreslita réwniez, iz decyzje o wydaleniu dominuja w strukturze decyzji
zobowiazujacych do wyjazdu, a ich proporcja w stosunku do decyzji zobowigzujacych do
dobrowolnego opuszczenia kraju wynosi 56 : 44. Decyzje o zobowigzaniu do opuszczenia terytorium
RP najczesciej dotycza ob. Ukrainy, Wietnamu i Bialorusi, natomiast wydalenia ob. Ukrainy, Wietnamu,
Armenii, Mongolii i dotycza okolicznosci nielegalnego pobytu lub pracy bez wymaganego zezwolenia.
Wigkszo$¢ cudzoziemcow nie posiada przy tym dokumentéw podrézy. Diugosé procedury wydawania
dokumentu zastepczego zalezy od wielu czynnikéw: narodowosci cudzoziemca, dobrej woli i1
wiarygodnosci podawanych przez cudzoziemca danych, szybkosci dzialania przedstawicielstwa
dyplomatycznego. Nie sa prowadzone statystyki pod tym katem. Zdarzaly si¢ sytuacje, ze cudzoziemiec
ob. Wietnamu nie uzyskal w ciagu roku potwierdzenia tozsamosci 1 zostal zwolniony z o$rodka
detencyjnego. Najszybciej tozsamo$¢ swoich obywateli potwierdzaja wladze krajow sasiadujacych
bezposrednio z Polska. Tranzyt droga powietrzng organizowany jest w zaleznosci od sytuacji 1 potrzeb.
Pod egida réznych panstw Wspolnoty Europejskiej sa organizowane celem minimalizacji kosztoéw loty
faczone. Od poczatku 2011 roku do dnia dzisiejszego odbylo si¢ ich 5.

W ramach kontaktéw z cudzoziemcami funkcjonariusze Strazy Granicznej nie stwierdzili
przypadkoéw przemocy i agresji ze strony cudzoziemcow.

Zgodnie z poczynionymi ustaleniami nie stwierdzono praktyki nakazywania cudzoziemcom przebywania w okreslonym
miejscu w miejsce pozbawiania go wolnosci w strzezonym osrodku, co nalezatoby oceni¢ negatywnie, jako naruszenie
zasady proporcjonalnosci stosowanych srodkéw do celéw i preferowania srodkéw o wyzszej dolegliwosci. To samo dotyczy
dominacji decyzji o wydaleniu nad decyzjami o zobowiazaniu do opuszczenia terytorium RP. Niepokoi réwniez fakt, iz
cudzoziemcy zazwyczaj zmuszeni sa pozostawi¢ w Polsce caly swoj majatek, czesto gromadzony przez lata i w zwiazku z
konsekwencjami wydalenia trudno im tego rodzaju majatek pézniej spienigzy¢, badz przenies¢ do kraju pochodzenia.

8.1.3. Studium przypadku - rodzina Batdaava.

Ze wzgledu na glos$ny przypadek proby wydalenia dobrze zintegrowanej z lokalna spotecznoscia
mongolskiej rodziny Batdaava, jak réwniez prawnych i faktycznych reperkusji tego przypadku, takze na
gruncie prowadzonego przez nas monitoringu zdecydowaliSmy si¢ przeprowadzi¢ z Panig Jargal Jambaa
wywiad, w ktéorym poprosilismy o opisanie przebiegu zdarzen zwigzanych z jej zatrzymaniem,
umieszczeniem w osrodku i postgpowaniami sadowymi dotyczacymi jej oraz jej rodziny. Wywiad odbyt
sie 27 kwietnia 2011 roku.

Cudzoziemka zostala zatrzymana przez Straz Graniczng robiac zakupy na Placu Bificzyckim w
Krakowie pomiedzy 11:00 a 12:00. Funkcjonariusze pokazali legitymacje stuzbowe i ja réwniez
wylegitymowali. Funkcjonariusz dokonujacy zatrzymania znal jej sprawe. Prosita funkcjonariuszy, aby
nie dokonywali jej zatrzymania i zaproponowala, ze zglosi si¢ samodzielnie do wyznaczonej jednostki
Strazy Granicznej, z uwagi na to, ze musiala odebra¢ swojego syna ze szkoly. Funkcjonariusze nie
wyjasnili jej dlaczego nie dokonali zatrzymania w jej miejscu zamieszkania, tylko odbywa si¢ to w
miejscu publicznym. Stwierdzili jedynie, iz taka obowiazuje ich procedura. Z racji, iz funkcjonariusze
mieli rozkaz jej zatrzymania, zgodzili si¢ na jej prosbe, odebra¢ wraz z nig syna ze szkoly.

W asyscie dwoch funkcjonariuszy respondentka udala si¢ do szkoly, do ktoérej uczeszeza jej
jedenastoletni syn Karol. Syn byl w trakcie zaje¢ lekcyjnych, z ktérych go zabrano. Matke i dziecko
zawieziono do placéwki SG na lotnisku w Balicach, gdzie mialo si¢ wyjasni¢, czy istnieje szansa jej
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zwolnienia. Straz Graniczna nie wzigta pod uwage argumentéw zatrzymanej, ktora zeznala, ze nie ma
zamiaru uciec, ze ma stabilng sytuacje, a jej rodzina przebywa w Polsce od dawna. Funkcjonariusze
zadawali tez pytania dotyczace pozostalych dwoch synéw respondentki, ktorzy studiujg w Krakowie.
Poprosila ich woéwczas, aby wstrzymali si¢ z zatrzymaniem syna, ktory jest wlasnie w trakcie sesji
egzaminacyjnej i ma mie¢ w najblizszych dniach obrong pracy magisterskiej. Zagwarantowala, iz
przekona syna, aby zglosit si¢ do jednostki SG niezwlocznie po obronie. Funkcjonariusze byli bardzo
mili, z uwaga i zrozumieniem wystuchali wszystkiego, co miata do powiedzenia. Poinformowali ja o
mozliwosci zaskarzenia decyzji o zatrzymaniu w okresie 7 dni od jej doreczenia. Otrzymala takze
pisemne postanowienie o zatrzymaniu.

Bezposrednio z Balic przewieziono respondentke z dzieckiem do krakowskiego sadu, gdzie ok.
18:00 odbyla si¢ rozprawa w przedmiocie umieszczenia w strzezonym o$rodku dla cudzoziemcow.
Oboje nie otrzymali do tej pory jedzenia i picia. W budynku sadu zrobiono jej zdjecia. Syn byl caly czas
obecny podczas rozprawy. Odbywala si¢ ona w jezyku polskim 1 byla zrozumiata dla uczestniczki. W
sadzie Jargal wyjasnila, Zze Karol jest urodzony w Polsce i Ze jej rodzina stara si¢ o przyznanie stafego
pobytu na terenie naszego kraju. Sad nie zareagowal na wyjasnienia i nie zgodzil si¢ na jej zwolnienie,
orzekajac zatrzymanie jej na okres dziewigcdziesigciu dni.

Fakt ten budzi watpliwo$¢ co do kwalifikacji sadu i jego znajomosci prawa. Urodzenie si¢ i wzrastanie w Polsce jest
przestanka, ktéra na gruncie Konwencji o Prawach Dziecka jest bezwzgledna przeszkoda do zmiany Srodowiska
spolecznego dziecka na obce, szczegélnie w wicku lat 11. Sad winien w sposéb wszechstronny ta przestanke oceni¢ i na
podstawie ogblnych przepisow k.p.k. odméwic¢ umieszczenia cudzoziemki i jej syna w osrodku strzezonym.

Zaraz po rozprawie respondentka wraz z Karolem zostala przewieziona do osrodka w
Przemyslu (Strzezony Osrodek dla Cudzoziemcow w  Przemyslu). Jeden 2z funkcjonariuszy,
dowiedziawszy si¢ o chorobie lokomocyjnej Karola, kupil mu w czasie podrézy Aviomarin.
Funkcjonariusze poinformowali réwniez o mozliwosci powiadomienia Ambasady o zatrzymaniu,
jednak nie zaproponowali mozliwosci zatelefonowania do ktérego$ z cztonkéw rodziny czy przyjaciol
zatrzymane;.

Jedenastoletni Karol przez caly czas uczestniczyl wraz z matkq w calej procedurze zatrzymania
od chwili odebrania go ze szkoly az do przewiezienia do o§rodka w Przemyslu. Funkcjonariusze, ktorzy
dokonali zatrzymania, towarzyszyli im az do konca rozprawy. Do Przemysla zawiezli ich juz inni
straznicy, zaraz po zakonczeniu si¢ rozprawy.

Po otrzymaniu informacji o zatrzymaniu przez SG jej starszego syna Khashy, badana poprosita
aby umozliwiono mu przystapieniec do obrony pracy magisterskiej. SG nie wyrazala zgody,
zaproponowala udostepnienie pomieszczenia, jesli komisja zdecyduje si¢ przyjecha¢ do os$rodka. Khash
zostal zatrzymany jeszcze przed obrong i przeszedl taka sama procedure jak matka. Praktycznie do
wieczora w dniu zatrzymania nie bylo z nim kontaktu. Jego mlodszy brat nie mégl dosta¢ si¢ do
mieszkania, poniewaz nie mial kluczy do domu. Matka do kofca nie wierzyla, ze SG zdecyduje sig,
pomimo jej présb, zatrzymac syna przed obrona. Obiecali jej bowiem, ze zostawia syna w spokoju,
dopoki sie nie obroni. Nie ma jednak zalu do SG.

Cudzoziemka w dniu wlasnego zatrzymania nie miala mozliwosci zabrania zadnych rzeczy z
domu przed wyjazdem do osrodka. Nie miala przy sobie nawet §rodkéw podstawowej potrzeby.
Dopiero przyjaciele rodziny dostali do osrodka ubrania i inne przedmioty potrzebne do zycia. Podobnie
bylo z Kashem, ktory po zatrzymaniu nie mégl wréci¢ do domu, aby zabraé potrzebne rzeczy i zostal
bezposrednio przewieziony do Przemysla, gdzie dotart ok. 01:00 w nocy, w dniu zatrzymania.

Tego rodzaju postgpowanie ma charakter nichumanitarny i famie podstawowe prawa czlowieka, w tym w szczegdlnosci
prawo do bezpieczenstwa (art. 5 EKPCz) oraz prawo do traktowania z godnoscig i szacunkiem (art. 3 EKPCz). Osoba
zatrzymywana na okres 90 dni powinna mie¢ bezwzgledna mozliwos$¢ spakowania 1 zabrania rzeczy osobistych, ktére przez
te 90 dni beda jej niezbedne, szczegdlnie jesli podlega zatrzymaniu wraz z dzieckiem. Niehumanitarnym traktowaniem
mozna réwniez nazwac pozbawienie cudzoziemki i jej dziecka jedzenia i picia przez okres okoto 19 godzin, jaki minat od
jej zatrzymania az dotarcia do osrodka w Przemyslu i pierwszym, porannym positkiem.

Warunki w o$rodku zgodnie z o§wiadczeniem Cudzoziemki byly dobre, byto czysto i jedzenie
bylo smaczne. Pani Jargal zostala umieszczona wraz z Karolem w bloku rodzinnym, gdzie otrzymali
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wlasny pokéj. Dopiero po 3, 4 dniach od zlozenia przez nig prosby o polaczenie z mezem
przebywajacym w tym samym o$rodku, miala mozliwos¢ spotkania si¢ z nim. Karol chodzil na zajecia
organizowane dla dzieci w o$rodku. Na wickszo$¢ czynnosci takich jak np. wysylanie listow, potrzebna
byla zgoda naczelnika, poprzedzona wczesniejsza prosba. Ztozyla oficjalne zazalenie do sadu, ze 90 dni
to za dlugi okres zatrzymania oraz do przemyskiego sadu wniosek o zwolnienie. Uczestniczyla w
rozprawie w Przemyslu, reprezentowana przez znajomego adwokata.

Funkcjonariusze pracujacy w osrodku byli bardzo mili i zyczliwi, bardzo przezywali jej sytuacje.
Juz po wydaniu przez sad decyzji o udzieleniu jej zgody na pobyt tolerowany, musiata spedzi¢ jeszcze 7
dni w osrodku, aby decyzja si¢ uprawomocnila. Nikt nie udzielal jej informacji, kiedy ostatecznie
zostanie zwolniona, czy np. te 7 dni oczekiwania, to dni robocze, czy nalezy wlicza¢ do tego okresu
réwniez weekend. Nikt nie potrafil jej wyjasni¢ tej kwestii. Wickszo$¢ informacji na temat swojej
sytuacji respondentka otrzymywala od przyjaciél, a nie od pracownikéw osrodka. Gdy opuszczali
osrodek naczelnik i jego zastepca byli bardzo mili. Rodzina dostala nawet kanapki na podréz, czego nie
zapewniono im w czasie podrézy do osrodka.

Zwolnienie cudzoziemca dopiero po zyskaniu przez decyzje statusu ostatecznosci narusza konstytucyjne prawo do
wolnodci i Straz Graniczna odpowiedzialna za o$rodek winna mie¢ to na uwadze w kontekscie art. 107 ust. 1 pkt 1 ustawy o
cudzoziemcach, ktéry nakazuje zwolnienie cudzoziemca w sytuacji, w ktorej ustaly przyczyny do stosowania tego rodzaju
$rodka. Taka sytuacja zachodzi w kazdej sytuacji, w ktorej organ podjat pozytywna decyzje o regulacji prawnego statusu
cudzoziemca, chocby byla ona nieostateczna.

Oktres pobytu w osrodku spowodowal, ze Karol zaczal obawiac sig, ze jego rodzice zostana
odestani do Mongolii, a on zostanie w Polsce i trafi do domu dziecka. Rodzina prébowala zalegalizowaé
swoj pobyt w Polsce przez siedem lat, ale bezskutecznie.

8.2. Policja.

8.2.1. Badanie ankietowe - cudzoziemcy.

Dane na temat Policji zebrano od 21 oséb. Polowa badanych przez nas cudzoziemcéw miata
stycznos$¢ z policja w kontekscie kontroli legalnosci pobytu w Polsce (11 badanych), co przeczy
informacjom podanym nam w tym zakresie przez Komende Wojewddzka Policji, pie¢ oséb zglaszalo
przestepstwo lub wykroczenie, cztery byly poddane kontroli drogowej, w przypadku trzech oséb policja
przeprowadzala wywiad $rodowiskowy (prawdopodobnie rozpytanie), a dwie osoby popelnily
przestepstwo/wykroczenie. Jedna osoba zaznaczylta opcje inne — ,,verification of residence”.

Policjanci zadali od badanych przedstawienia nastgpujacych dokumentéw: paszportu (10),
prawa jazdy (5), karty pobytu (4), legitymaciji studenckiej (3), dowodu rejestracyjnego pojazdu (3),
dowodu osobistego (1), dokumentéw wypelnianych podczas starania si¢ o karte pobytu (1), meldunku
(1), aktu $lubu (1), ubezpieczenia (1). W jednym przypadku nie zadano zadnych dokumentéw. W ponad
polowie przypadkéw czas trwania prowadzonych czynnosci zamykal si¢ w przedziale do 30 minut. U
8 0s6b bylo to 30 min do 1 godziny, a w dwdch przypadkach od jednej do trzech godzin.

Miejscem kontaktu dla prawie polowy badanych byta ulica (9 oséb). Dla 6 oséb byto to
miejsce zamieszkania, dla 5 oséb komisariat, dla 3 oséb droga publiczna. Dwie osoby zaznaczyly 2
miejsca kontaktu — ulice 1 komisariat oraz droge publiczna oraz ulice.

7, wszystkimi osobami funkcjonariusze porozumiewali si¢ wytacznie w jezyku polskim. W
ponad potlowie przypadkéw (12 oséb) policjanci okazali legitymacje stuzbowe w sposéb umozliwiajacy
zanotowanie ich imion i nazwisk, co jest wynikiem znacznie lepszym niz w przypadku Strazy
Granicznej i zastuguje na uznanie. Wigkszos¢é badanych zostalo poinformowanych o celu czynnosci
dokonywanych (15 oséb). Czynnosci dokonywano na miejscu. W ponad polowie przypadkéw nie
sporzadzano zadnej dokumentacji w trakcie prowadzenia czynnosci (11 osob). W sytuacjach w
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ktérych dokumentacja byla sporzadzana tylko trzy osoby otrzymaly jej kopig w jezyku polskim (2 razy
kontrola legalnosci, raz zglaszanie przestepstwa). Dla jednego z badanych informacje w niej zawarte
byly niezrozumiale (byla to osoba zglaszajaca popelnienie przestepstwa/wykroczenia).

Zachowanie funkcjonariuszy zostalo uznane za rzeczowe/uzyteczne oraz formalne przez 9
badanych. 7 oséb ocenito je jako uprzejme. Jeden z badanych uznal, Ze policjanci zachowywali si¢
wulgarnie i lekcewazaco.

Trzech z badanych zostalo przez policje przeszukanych (dwie kobiety i jeden mezczyzna) —
jedna z badanych podczas kontroli drogowej (odziez, bagaz i samochéd) funkcjonariusze podali jej
przy tym podstawe prawna, kolejny badany podczas legalnosci wykonywanej pracy (odziez), a trzecia z
badanych podczas kontroli legalnos$ci pobytu (samochod).

Badani zostali poproszeni o ocen¢ poszczegdlnych aspektow kontaktu z funkcjonariuszami
Policji na skali od 1 (bardzo negatywnie) do 5 (bardzo pozytywnie). Udzielanie informacji na temat
prowadzonych czynnosci przez jedng trzecia badanych (7 oséb) zostalo ocenione na 3 (wartosé
srodkowa), 6 0sob ocenilo je pozytywnie (ocena 4), 3 bardzo pozytywnie. Bardzo negatywnie i
negatywnie po jednej osobie.

Pomocnos¢/wyrozumiato$é w wigkszosci przypadkow otrzymala oceng $rednia — 6 oséb,
bardzo pozytywnie — 5 0séb, pozytywnie — 4 osoby, bardzo negatywnie — 3 osoby, negatywnie 2 osoby.

Uprzejmos¢ funkcjonariuszy byla oceniona najwyzej — 7 pozytywnie, 6 — ocena $rednia, 4 —
bardzo pozytywnie, 1- negatywnie, 2 — bardzo negatywnie.

Jedna trzecia badanych (7 oséb) korzystala z numeréw alarmowych (997/112). 4 osoby
(wszystkie te, ktore wypelnialy ankiete¢ w innym niz polski jezyku!) zaznaczyly ze nie mogly si¢
porozumie¢ z dyspozytorem podczas zgloszenia. Jeden z badanych napisal: ,,There was a time when 1
called for an ambulance 3 x and they hang up on me 3 times! Had to take a taxi to hospital”. Samo
przyjecie zgloszenia trwalo bardzo szybko (do kilku minut — 3 osoby), do 15 minut (2 osoby), w
jednym wypadku ,,za dilugo, ok. 1 h”, a w cytowanym wyzej przypadku w ogdle si¢ nie powiodto.
Realizacja zgloszenia w dwoch przypadkach byta szybka, ok. 30 min czekala 1 osoba, ok. 45 min. 1
osoba, jeden z badanych czekal ok. godziny a inny pisze: ,,nie doczekatam si¢”.

W wigkszosci przypadkéw podjete dzialania doprowadzily do zadowalajacego efektu.
Twierdzilo tak 5 na 7 badanych. Jedna niezadowolona osoba podata przyczyne — ktérg byla
nieskuteczno$¢ interwenciji ,,nadal sasiedzi ttukq si¢ po nocach”.

Wigkszos¢ badanych czuje si¢ bezpiecznie w Krakowie (13 oséb), okoto jednej czwartej nie
zgadza si¢ z tym stwierdzeniem (5 oséb), a 3 badanych nie udzielilo odpowiedzi. W miejscu
zamieszkania poczucie bezpieczenstwa wzrasta - 15 odpowiedzi twierdzacych (pytanie: ,,Czy czujesz
si¢ bezpiecznie...?””). Badani, ktorzy nie czuja si¢ bezpiecznie w Krakowie generalnie nie czujg si¢ tak
réwniez w miejscu zamieszkania (z wyjatkiem jednej osoby).

W calej grupie 21 osob, ktore mialy kontakt z policja, 2 z nich zostaly przez nia zatrzymane.
Byli to badani w stosunku do ktérych przeprowadzano kontrolg legalnosci pobytu. W obu przypadkach
zatrzymanie trwalo do 3 godzin. Powodem byly koniecznos¢ przedstawienia wyjasnien i
»przechodzenie na czerwonym S$wietle”. W czasie zatrzymania zadnemu z nich nie zaproponowano
positku lub napoju. Jedna z badanych, kobieta pochodzaca z Ukrainy, mogta skontaktowac si¢ z osoba
bliska (osoba zatrzymana w celu przedstawienia wyjasnient), otrzymala réwniez informacje o
przystugujacych jej uprawnieniach w zrozumiatym jezyku, oraz wyjasniono jej ustnie, watpliwosci ktore
miala.

Megzczyzna zatrzymany za przechodzenie na czerwonym s$wietle nie odpowiedzial na pytanie czy
zostal poinformowany o przystugujacych mu prawach, zaznaczyl natomiast, ze wyjasniono mu
watpliwosci, ktére mial.

8.2.2. Ewaluacja badania przeprowadzonego w stosunku do Policji

Do Komendanta Miejskiego Policji w Krakowie Stowarzyszenie zwrocilo si¢ z prosba o
wspolprace pismem z dnia 17 stycznia 2011 roku. Policja skontaktowala si¢ ze Stowarzyszeniem
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telefonicznie. Podczas rozmowy ustalono termin spotkania, ktére odbyto si¢ w dniu 15 lutego 2011.
Podczas spotkania, w ktérym ze strony policji wzigl udzial m. in. Zastepca Komendanta Miejskiego
Policji w Krakowie przedstawiono zalozenia projektu, z kolei policja naswietlita ogdlng sytuacje w
zakresie dzialan 1 zadan policji podejmowanych w zwiazku z ruchem migracyjnym i turystycznym
cudzoziemcoOw oraz wyznaczyla osobe do kontaktu. Stowarzyszenie zostalo poproszone o
sprecyzowanie obszaru tematow oraz sfer dzialalnosci policji, ktérymi jest zainteresowane. W rezultacie
przestano do policji pismo w dniu 22 lutego 2011 roku, w ktérym zadano szereg pytan zwiazanych z
mozliwymi kontaktami i dziataniami policji w stosunku do cudzoziemcow przebywajacych w Krakowie.
Podczas kolejnego spotkania w dniu 15 marca 2011 roku Stowarzyszenie uzyskalo odpowiedzi na
zadane w piSmie pytania. W spotkaniu brala udzial osoba oddelegowana do kontaktu ze
Stowarzyszeniem oraz przedstawiciel I Komisariatu Policji w Krakowie (obejmujacego dzialaniem Stare
Miasto 1 Kazimierz). Obszar tematyczny dotyczacy kontroli legalnosci pobytu lezy z kolei w gestii
Komendanta Wojewo6dzkiego Policji. Stosowne pismo w tym przedmiocie zostalo wystosowane do
KWP Policji w Krakowie w dniu 21 marca 2011 roku, a spotkanie w siedzibie KWP odbylo si¢ w dniu
29 marca, podczas ktérego uzyskano czes¢ danych i odpowiedzi.

8.2.2.1. Ochrona porzadku prawnego/ prewencja i $ciganie przestepstw.

Najczestszym  problemem 2z jakim policjanci stykaja si¢ w ramach ich kontaktow z
cudzoziemcami jest bariera jezykowa. Co prawda policjanci znaja jezyk angielski w stopniu
komunikatywnym i zazwyczaj moga porozumiec si¢ z cudzoziemcem, ale do wszystkich czynnosci
procesowych niezbedny jest ttumacz przysiggly, co wiaze si¢ z wymogami procedury karnej.

Cudzoziemcy cze¢sciej padaja ofiarami przestepstw i wykroczen, niz sami je popelniaja. Sa to
osoby ufne, ktére w dobrej wierze (pomoc w legalizacji) dziela si¢ wszystkimi informacjami (ile
srodkéw posiadaja, jaki sprzet maja). W konsekwencji padaja ofiarami oszustw i wyludzen. Nie pilnuja
réwniez swojej wlasnosci i sprzetu elektronicznego. W 2010 roku Policja zarejestrowala ogdétem 325
pokrzywdzonych oséb, przy czym nie da si¢ okresli¢ dokladnie typow wiktymizacji. W wickszosci
przypadkéw sa to jednak przestepstwa przeciwko mieniu. Brak jest zasadniczych réznic pomiedzy
przestepczoscia dotyczaca turystow a cudzoziemcoéw przebywajacych w Krakowie w celu pobytu.

Tab. 20. Przestepstwa popelnione przez cudzoziemcow na terenie Krakowa w liczbach bezwzglednych

Ilosc¢ przestepstw
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W wickszosci s to przestepstwa z ustawy o przeciwdzialaniu narkomanii (posiadanie, przewoz
przez granice, sprzedaz). Inne to: skimming (nielegalne kopiowanie kart platniczych), podrabianie
produktéw kosmetycznych, kradzieze oraz przestepstwa gospodarcze. Zasadniczo brak jest przestepstw
przeciwko zyciu i zdrowiu. Do niedawna problemem wystepujacym sezonowo byly wystepki
chuliganskie dokonywane przez obywateli Wielkiej Brytanii, co wigzalo si¢ z dynamicznym rozwojem
tanich linii lotniczych i korzystnym kursem funta w stosunku do ztotéowki.

Natomiast nie s3 zglaszane wystepki popelniane przez czlonkéw grup izraelskich, szeroko
swego czasu opisywane w prasie a polegajace na niszczeniu mienia w hotelach 1 restauracjach.
Zasadniczo hotele i restauracje nie zglaszaja tego typu zdarzen, zalatwiajac sprawy polubownie na
zasadzie kompensacji.

Wiadomosci o popelnionych przestepstwach i wykroczeniach docieraja do organéw $cigania
poprzez zgloszenia. Cudzoziemcy zglaszajq si¢ osobiscie na komisariat (gtéwnie na Rynku Glownym)
lub zglaszaja przestgpstwa napotkanym patrolom policji. Z policja kontaktuja si¢ tez pracownicy
punktéw gastronomicznych lub hoteli. Pracownicy polskich oddzialéw miedzynarodowych koncernéw
— np. Philip Morris (tu gléwnie cudzoziemcy z Indii) maja opiekuna, ktory przyjezdza z nimi na
komisariat, jak tez dokonuje zgloszent w ich imieniu. Procedura zgloszenia faktu pokrzywdzenia rézni
si¢ w zaleznosci od miejsca, w ktorym doszlo do zdarzenia. Gléwnie jest to Rynek Gléwny, bo to jest
tez najwicksze skupisko cudzoziemcow w Krakowie. W przypadku zgloszenia telefonicznego patrol
dojezdza na miejsce zaleznie od dostepnosci radiowozu, zwykle maksymalnie w ciagu kilkunastu minut.
W przypadku przestepstwa zwiazanego z pokrzywdzeniem osobistym patrole wysylane sa priorytetowo
— odwoluje si¢ je z innych miejsc zdarzen. Lepiej przy tym zdaniem policji jest dzwoni¢ na 997 niz na
112, edyz zapewnia to szybsza interwencje (brak ogniwa posredniczacego). Dyzurny przyjmuje
zgloszenie 1 przekazuje je dalej do realizacji. Szybkos¢ reakcji zalezy od dostepnosci patroli 1 kategorii
czynu (powazne przestepstwa maja priorytet). Zazwyczaj patrol zjawia si¢ po kilku lub kilkunastu
minutach od zgloszenia.

Policjanci w wigkszo$ci znaja jezyk angielski w stopniu komunikatywnym. Jesli sq w stanie
porozumiec¢ si¢ z cudzoziemcem to wstepne czynnosci odbywajg si¢ bez udziatu tlumacza. Ttumacz
niezbedny jest do czynnosci procesowych lub w przypadku trudnosci z komunikacja. Ponadto
policjanci dokonuja kompleksowej obstugi miejsca zdarzenia (czynnosci dochodzeniowo-sledcze,
rozpytanie, etc.)

Policjanci pracujacy w komisariatach to w wigkszosci osoby mlode (§rednia wieku ok. 30 lat)
posiadajace wyzsze wyksztalcenie — znaja wigc angielski w stopniu komunikatywnym. Policjanci z
Komendy Miejskiej maja tez mozliwos¢ i biora udzial w projekcie nauki jezyka angielskiego dla
policjantow przed EURO 2012 (projekt trwa 2 lata, do czerwca ,,Angielski dla policjantow”). W
przypadku konieczno$ci porozumienia si¢ w innych jezykach policja posiada liste bieglych tlumaczy
dostgpnych droga telefoniczng (dyzury). W przypadku jezykéw egzotycznych, takich jak np. jezyk
japoniski — pierwsze czynnosci podejmuje si¢ ,,na telefon”. Policja wspdlpracuje w tym zakresie np. z
Centrum Mangha.

Wszystkie formularze pouczen o charakterze procesowym sa w jezyku polskim. Do wszystkich
czynnosci procesowych niezbedny jest biegly tlumacz, ktéry ustnie tlumaczy cudzoziemcowi tresé
pouczen (tlumacz podpisuje stosowny dokument i bierze za to odpowiedzialno$c). Policja posiada
natomiast informatory o charakterze prewencyjnym w kilku jezykach (sa to niewielkie ulotki
informacyjne). Okoto 3 lub 4 lata temu policja prowadzita réwniez kampani¢ prewencyjng skierowana
do turystow. Rozdawano ulotki, jak réwniez wykupiono strone w informatorze turystycznym
rozprowadzanym przez miasto. Materialy te zawieraly podstawowe informacje — czego si¢ wystrzegac,
gdzie szuka¢ pomocy (wspolpraca z Izbg Turystyczng). Informacje prewencyjne sq rowniez dostarczane
do przewodnikéw turystycznych po Krakowie. Od maja do wrzesnia dziala réwniez ogdlnopolski
numer dla obcokrajowcéw, ktory uruchomiony zostat w kilku jezykach (Tourist Emergency Line, jezyki:
rosyjski, angielski, polski).

Policja nie zapewnia pomocy psychologicznej dla ofiar zdarzen kryminalnych. Psycholodzy
zatrudnieni w Policji maja stuzy¢ policjantom (nie ma wigc wymogu by postugiwali si¢ jezykami
obcymi). Podobnie jak w przypadku Polakéw, kiedy cudzoziemiec - ofiara przestgpstwa potrzebuje
pomocy psychologicznej, policja korzysta z ogélnodostepnych instytucji pomocowych. Glownie jest to

74



czynny calodobowo Osrodek Interwencji Kryzysowej przy ul. Radziwiltowskiej.

Obowiazek zawiadomienia konsulatu lub ambasady kraju pochodzenia obcokrajowca istnieje
tylko w wypadku, gdy cudzoziemiec zostaje zatrzymany (z wylaczeniem oséb ubiegajacych sie o
migdzynarodows ochrone np. uchodzcy). W wigkszosci przypadkéw cudzoziemcy sq ofiarami, wige w
tej sytuacji poszkodowany decyduje czy chce powiadomi¢ te instytucje. W praktyce, zawsze sa one
powiadamiane na prosbe cudzoziemca. Instytucje te zawiadamia si¢ po przewiezieniu cudzoziemca na
komisariat, przy pierwszej ku temu sposobnosci. Przy pierwszej mozliwosci powiadamiana jest rowniez
rodzina cudzoziemca, wzglednie osoba przez niego wskazana. Czesto taka osobg jest opiekun z zakladu
pracy.

Poniewaz cudzoziemcy rzadko sa sprawcami przestepstw (raczej sa to wykroczenia)
stwierdzono, iz procedura sadow 24-godzinnych raczej ich nie dotyczy i nie bylo chyba jeszcze takiego
przypadku w Krakowie. Istnieje tutaj jednak sprzeczno§¢ w wypowiedziach policjantow, gdyz w watku
dotyczacym awantur wszczynanych przez turystéw angielskich problem postgpowania przyspieszonego
1 zarzadzenia wydalenia wraz z nalozeniem grzywien pojawil si¢ do$¢ wyraznie.

Opisujac najwicksze zagrozenia zwiazane z ruchem turystycznym policjanci wskazali na
kradzieze (dokumenty, sprzet elektroniczny, karty platnicze), ktére stanowiag okoto 90% stwierdzonych
zdarzen. Cudzoziemcy nie chronig przy tym swoich débr i sa bardzo ufni. Nie ma przy tym
zasadniczych réznic miedzy cudzoziemcami przebywajacymi tu stale badz czasowo. Natomiast wérod
wykroczen popelnianych przez cudzoziemcoéw ciekawa kategorie stanowig wyludzenia ustug
hotelowych.

Problematyczne wydaje si¢ natomiast wykonywanie niektorych rutynowych czynnosci
procesowych zwiazanych z przeszukaniem. Wykonuje si¢ je na ogdlnych zasadach, podobnie jak w
przypadku Polakow (308 KK), gléwnie bezposrednio po zdarzeniu. Przy czynnosciach tego typu nie
ma tlumaczy, co moze prowadzi¢ do naruszenia niektorych uprawnied cudzoziemca, a takze
zrozumienia charakteru i celu tej czynnosci. Policjanci nie potrafili réwniez powiedzie¢ jak czgsto
wobec cudzoziemcow stosowano $rodki przymusu bezposredniego i z jakimi okoliczno$ciami bylo to
zwigzane oraz jakiego rodzaju $rodki zastosowano. Brak danych statystycznych w tym przedmiocie
ogranicza transparentno$¢ dzialan policji oraz zewnetrzng kontrole. Ten sam problem dotyczy
ewentualnych skarg na funkcjonariuszy i prowadzone przez nich czynnosci.

Sfera problematyczng jest rowniez postepowanie mandatowe, ktére toczy sie w jezyku polskim.
Mandat nalozony na cudzoziemca realizowany jest niezwlocznie w formie gotéwkowej.
Cudzoziemcom daje si¢ mozliwos¢ skorzystania z bankomatu i praktycznie zawsze placa w ten sposéb.
Gdy cudzoziemiec odmawia zaplaty lub nie ma przy sobie gotéwki lub mozliwosci jej wyplacenia
sprawa kierowana jest do sadu (tryb przyspieszony). W postepowaniu mandatowym podobnie jak w
innych dokumentacja tlumaczona jest przez ttumaczy przysieglych.

Jesli chodzi o zatrzymywanie cudzoziemcéw do wytrzezwienia policja skierowala nas
bezposrednio do Izby Wytrzezwieq, przy ulicy Rozrywki 1. W zwiazku z tym zwrécono si¢ z pismem z
dnia 21 marca 2011 roku do Miejskiego Centrum Profilaktyki Uzaleznien w Krakowie z prosba o dane i
informacje. W odpowiedzi poinformowano nas, iz w 2010 roku tacznie do wytrzezwienia przyjeto 120
cudzoziemcow. Najwigksza liczbe stanowili obywatele Wielkiej Brytanii — 37 pobytéw, Ukrainy — 17
pobytéw, Czech — 16 pobytdw, Irlandii — 9 pobytéw. Ponadto przyjeto takze obywateli Rumunii, Franci,
Niemiec, Norwegii, USA, Wtoch, Austrii, Finlandii, Hiszpanii, Belgii, Bialorusi, Brazylii, Chorwaciji,
Holandii, Lotwy, Mongolii, Nowej Zelandii, Portugalii, Rosji, Szwajcarii, Szwecji, Wegler oraz
Wietnamu. Wszystkie przypadki byly spowodowane okolicznosciami okreslonymi w art. 40 ustawy o
wychowaniu w trzezwosci 1 przeciwdziataniu alkoholizmowi oraz zrealizowane przez policje lub Straz
Miejska. W kazdym przypadku postepowano zgodnie z prawnie okreslona procedura. Pracownicy Izby
Wytrzezwien nie majg obowigzku znajomosci jezykdéw obcych, tym nie mniej ze wzgledu na posiadane
wyzsze wyksztalcenie postuguja si¢ jezykami obcymi w stopniu komunikatywnym. Osoby opuszczajace
placowke otrzymuja kopie protokotu doprowadzenia wraz z dokumentami dotyczacymi rozliczenia
finansowego w jezyku polskim. Egzekucja naleznosci za pobyt prowadzona jest w trybie postegpowania
egzekucyjnego w administracji.
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8.2.2.2. Czynno$¢ zatrzymania oraz zastosowania srodkéw zapobiegawcezych.

W sferze dzialan KMP w Krakowie zatrzymania dokonywane sa wylacznie w zwiazku z
popelnionymi przestepstwami 1 wykroczeniami. Znaczna liczba przypadkéw dotyczy przestepstw z
ustawy o przeciwdzialaniu narkomanii. Dlugos§¢ zatrzymania zalezy od charakteru zdarzenia. Moze
trwac do 48 godzin, brak natomiast szczegélowych statystyk. Cudzoziemcy zatrzymywani sa w PDOZ,
przy ul. Mogilskiej 109, gdzie znajduje si¢ Komenda Wojewoddzka Policji. O zatrzymaniu powiadamiana
jest ambasada lub konsulat, a takze osoba wskazana przez cudzoziemca. Przy czynno$ciach zwykle nie
ma pelnomocnika procesowego strony, gdyz cudzoziemcy praktycznie nie korzystaja z tego rodzaju
pomocy.

Pouczenie o prawach i obowiazkach podejrzanego jest doreczane w jezyku polskim. Ttumacz
przysiegly (obecnosé¢ niezbedna do czynnosci procesowych) przekazuje ustnie wszystkie informacje. W
przypadku watpliwosci sa one tlumaczone i wyjasniane cudzoziemcowi na biezaco. Podobnie jest z
protokotem z podejmowanych czynnosci.

Najwickszym problemem w pracy policji z cudzoziemcami jest wspomniany wczesniej problem
jezykowy. Procedura karna wymaga by przy kazdej czynno$ci formalnej byt obecny ttumacz przysiegly.
Wiaze si¢ to z wydluzeniem czasu postegpowania oraz kosztami, ktére ponosi policja z wlasnego
budzetu.

8.2.2.3. Kontrola legalnosci pobytu cudzoziemcow.

W zakresie czynnosci sluzbowych policjantéw sa to dzialania o charakterze epizodycznym, nie
przekraczajace kilku przypadkéw w roku. Incydentalnie kontrola tego typu prowadzona jest na miejscu
zdarzenia o charakterze kryminalnym, w ktérym uczestniczyl cudzoziemiec. Catos$¢ kontroli w zakresie
legalnosci pobytu przejela obecnie Straz Graniczna, ktéra otrzymala do tego stosowne §rodki
materialne 1 administracyjne. Policja wspolpracuje ze Straza, najczesciej w zakresie wymiany informacii.
Nie uczestniczy jednak w czynnosciach stricte kontrolnych. Z informacji przekazanych przez KMP w
Krakowie wynika rowniez, iz SG korzysta z komisariatow i infrastruktury policyjnej przy wykonywaniu
czynnosci kontrolnych. Policja nie dokonuje przekazan Strazy Granicznej. Brak jest réwniez skarg na
funkcjonariuszy policji w zakresie prowadzonych czynnosci.

Policja nie przeprowadza réwniez wywiadow srodowiskowych, gdyz nie ma do tego ustawowych
uprawnieft. Wywiady zlecone w oparciu o ustawe o cudzoziemcach moze prowadzi¢ wylacznie Straz
Graniczna. Nie zmienia to jednak faktu, iz czynnosci zwigzane z wydaniem opinii, majace charakter
rozpytania, majg forme zblizona do wywiadu srodowiskowego. W pozostalym zakresie policja prowadzi
czynnosci kontrolne w oparciu o stosowne rozporzadzenie. Czynnosci te prowadzone sa na miejscu
zdarzenia kryminalnego i maja charakter uzupelniajacy do czynnosci dochodzeniowo-$ledczych.

Komenda Wojewddzka Policji zajmuje si¢ gtéwnie udzielaniem informaciji o przeszkodach w
zakresie pobytu cudzoziemcow na terytorium RP. Organem wnioskujacym o informacje jest Urzad
Wojewddzki lub Urzad ds. Cudzoziemcéw. Informacje gromadzi dzielnicowy lub funkcjonariusz w
miejscu zamieszkania. Czyni to w oparciu o wlasne dzialania operacyjne. Informacja ma charakter
niewiazacy, a cudzoziemiec nie ma mozliwosci kwestionowania tych informacji (brak prawnej $ciezki
zaskarzenia). Rozwiazanie to zostalo przez rozméwezyni¢ ocenione negatywnie.
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9. Transport Publiczny.

9.1. Miejskie Przedsig¢biorstwo Komunikacyjne.

W Krakowie transport miejski obstuguje Miejskie Przedsigbiorstwo Komunikacyjne S.A. —
spotka miejska, obstugujaca autobusy i tramwaje. Ponadto na niektorych liniach transport prowadza
mniejsze firmy, ktore wygraly przetargi na ich obstuge. W Krakowie obowigzuja bilety miejskie oraz
strefowe, pozwalajace na dojazd do gmin sasiednich (np. Wieliczki). Podstawowy bilet kosztuje 2,50 zi,
strefowy 3 zl. Studenci zagraniczni posiadajacy karty Euro 26 lub inne w wieku ponizej 26 lat
uprawnieni s3 do przejazdow ulgowych.

Wszystkie autobusy 1 tramwaje w Krakowie posiadaja informacj¢ o koniecznosci skasowania
biletu w jezyku angielskim, niemieckim i rosyjskim. W niektérych znajduje si¢ réwniez ostrzezenie o
mozliwosdci kradziezy oraz odnosnik do strony internetowej przedsigbiorstwa. Wszystkie nowoczesne
autobusy 1 tramwaje wyposazone sa rowniez w systemy nawigacji podrozy, wyswietlajace przebieg trasy i
poszczegdlne przystanki. Przystanki sq rowniez oglaszane przez systemy glosnomoéwiace. System ten
jest duzym udogodnieniem dla cudzoziemcéw i1 pozwala im si¢ dobrze zorientowaé¢ w podrozy.
Cudzoziemcy odwiedzajacy Krakéw przed jego wprowadzeniem czesto narzekali na brak tego rodzaju
informacji. Ponadto elektroniczny system wyswietlajacy harmonogram jazdy poszczegélnych linii oraz
ich punkt docelowy umieszczony jest na niektorych przystankach (wzdluz trasy szybkiego tramwaju).

9.1.1. Analiza strony internetowej MPK.

www.mpk.krakow.pl

Strona internetowa Miejskiego Przedsigbiorstwa Komunikacyjnego S.A. posiada wersje
angielska 1 niemiecka. Zawiera rowniez wersj¢ mobilng (na komorke), ktéra nie posiada wersji
jezykowych, co nalezaloby w zwigzku ze wspolczesnym rozwojem techniki 1 powszechnym uzywaniem
smartfonéw zmienic.

Wersje jezykowe stron zawieraja odno$niki do rozkladéw jazdy, wyszukiwarke tras oraz
informacj¢ o Krakowskiej Karcie Miejskiej. Z boku strony w boksie ,,For Passenger” zawieraja réwniez
kilka odnosnikéw do podstawowych informacji o funkcjonowaniu transportu miejskiego. Niestety po
wejciu na odnosnik dotyczacy rozkladéw jazdy poza graficznym oznaczeniem (TRAM, BUS)
wszystkie opisy, w tym legenda (sicl) sa w jezyku polskim, co nie pozwala si¢ cudzoziemcowi
zorientowaé z jakim rodzajem tramwaju lub autobusu ma do czynienia. W jezyku polskim umieszczone
sa rowniez kolejne zakladki poglebiajace sposéb wyszukiwania za pomocg linii, przystankéw lub ulic.
Poszczegodlne rozklady tez nie sa przettumaczone na jezyk angielski, a zatem pozostaly dni powszednie,
soboty i $wigta, a takze informacje dotyczace okresu waznosci rozkladu, zmiany trasy, etc. Te same
uwagi dotycza wyszukiwarki polaczen, co czyni to narzedzie bezuzytecznym dla cudzoziemcow.
Wyszukanie trasy wymaga bowiem kilku czynnosci, obejmujacych klikanie zakladek (po polsku) i
wykonanych zgodnie z instrukcjami, ktére sq dla cudzoziemca réwniez niezrozumiate. Podstrony te
powinny by¢ zatem zamienione na rzeczywista wersj¢ jezykowa, a nie jej namiastke. Ewentualnie na
stronie powinien si¢ znajdowa¢ minimum stownik terminéw, dzigki czemu cudzoziemiec miatby
ulatwiona nawigacje poprzez poszczegolne rozklady, czy sekcje portalu.

W pozostalym zakresie strona jezykowa zawiera wszelkie potrzebne informacje dotyczace
funkcjonowania transportu, rodzaju biletéw, punktéw obstugi, zakupu biletéw oraz mapy komunikacji
tramwajowej, autobusowej oraz autobusowej komunikacji nocnej. W tym zakresie prezentowane
informacje sa przejrzyste, zrozumiale 1 przystepne.

Korzystanie z Komunikacji Miejskiej w Krakowie (autobuséw i tramwajow) odbywa si¢ na
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podstawie posiadania waznego biletu. Mozna je kupi¢ w kioskach, w autobusach i tramwajach oraz w
automatach Krakowskiej Karty Miejskiej (jest to nos$nik biletéw okresowych uzywany w Krakowie). Na
terenie Krakowa znajduje si¢ 77 takich automatéw i mozna w nich naby¢ réwniez kazdy z
obowigzujacych w Krakowie biletéw (dane ze strony http://wwwmpk.krakow.pl/pl/automaty/).
Ustawione sg one przy przystankach autobusowych lub tramwajowych. Cz¢$¢ z nich obstuguje karty
platnicze. Dokladna lokalizacje wraz z mapka oraz dodatkowe informacje mozna znalez¢ na stronie
MPK.

Automat na zewnatrz ma niewiele oznaczen i wszystkie sq w jezyku polskim - np. ,,Krakowska
Karta Miejska”, ,,czytnik krakowskiej karty miejskiej” ,banknoty”, ,monety”. Przy tych dwoch
ostatnich znajduja si¢ jednak znaki graficzne.

Automat obstuguje si¢ korzystajac z ekranu dotykowego. Poczatkowo widzimy wygaszacz
ekranu ze zmieniajacymi si¢ zdjeciami §rodkéw komunikaciji miejskiej oraz napisang malymi literami i
stabo widoczna informacije, ze nalezy go dotknaé. Informacja ta podana jest w jezyku polskim,
angielskim, francuskim i niemieckim. Po aktywacji ekranu pierwsza instrukcja, ktorg otrzymujemy to
,»Prosze wybra¢ odpowiednig opcje”. Do wyboru mamy przyciski ,,Bilety jednorazowe”, ,Bilety
okresowych na KKM”, | Informacja” oraz ,,Automaty KKKM”. Na dole ekranu znajduja si¢ duze flagi
symbolizujace wersje jezykowe. Oprécz polskiej mamy opcje 5 jezykéw obeych — angielskiego,
niemieckiego, francuskiego, wloskiego i hiszpanskiego. Poszczegdlne wersje jezykowe sa wiernym
tlumaczeniem wersji polskiej. Wyjatkiem jest posiadajaca bardzo bogatg tre$¢ zakladka ,,Informacje”, w
ktorej mamy wybor ,,Informacja Turystyczna i Kulturalna o Krakowie” oraz ,,Komunikacja Miejska”.
W pierwszej zakladce znajduja si¢ kategorie ,,Muzea”, ,Teatry”, ,Konsulaty”, ,,Punkty Miejskiej
Informacji Turystycznej”, ,,Wazne telefony”, ,,Zwiedzanie Krakowa” (tu mamy opcje wyboru kilku
tras), ,Festiwale” (wg miesiecy), ,,Aktualne wydarzenia kulturalne” (wg dni tygodnia). Chociaz
instrukcje oraz nazwy poszczegolnych kategorii informaciji (w tym np. dni tygodnia) podana jest w
jezyku obcym to tres¢ dostepna jest juz tylko w jezyku angielskim.

> 3

9.1.2. Wywiady pogltebione - cudzoziemcy.

Wszyscy respondenci udzielili odpowiedzi na temat MPK. Badani odpowiadali na pytania
odnosnie dostepnosci informaciji dla oséb obcojezycznych oraz ogdlng ocene strony internetowej i
pracownikow MPK.

Wigkszo$¢ respondentéw informacje otrzymuje gtodwnie ze strony internetowej i przystankéw
autobusowych i uwazaja, ze sa one czytelne 1 przejrzyste (,,W autobusach pojawiaja si¢ informacje w
jezyku angielskim, w automatach jest opcja po angielsku. Nie mam zastrzezen.”). Dwie osoby oceniaja
informacj¢ na przystankach jako niezrozumiala. Pozostali respondenci nie maja zadnych zastrzezen
odnosnie informacji MPK i oceniaja ja bardzo dobrze zaréwno oznaczenia przystankéw, jak i
oznaczenia i komunikaty w autobusach i tramwajach (,,Linie autobusowe i tramwajowe sa bardzo
dobrze zaplanowane. Automaty z opcja réznych jezykdéw pozwalaja na bezstresowy zakup biletu”).

Tylko jedna osoba stwierdzila, Ze miala problem z przystepnoscia informacji na stronie
internetowej. Pozostale 11 oséb ocenia strong bardzo dobrze. Badani twierdza, ze mozna na niej
znalez¢ wszystkie informacje na temat polaczenl, wysoko oceniaja opcje ,,plan podrozy”.

Dwie osoby oceniaja kierowcow jako nieuprzejmych, a z innymi pracownikami MPK nie mieli
kontaktu. Jedna osoba ocenia pracownikéw w punkcie MPK jako méwiacych po angielsku w stopniu
wystarczajacym do nabycia biletu, natomiast jedna z o0sOb przywolala sytuacje, kiedy z winy
nieporozumienia jezykowego nabyla bilet inny niz w rzeczywisto$ci byl potrzebny, co zakonczylo sie
koniecznoscia zaplacenia kary. Poza tym przypadkiem nie pojawiaja si¢ negatywne oceny pracownikow
w punktach obstugi MPK. Trzy osoby skarza si¢ natomiast na skorumpowanych kontroleréw, ktorzy
odmawiaja wypisania cudzoziemcom kar za przejazd bez biletu i ,,0czekuja tapoéwek na miejscu”.
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9.1.3. Wywiady pogtebione - pracownicy.

Badanie przystosowania komunikacji miejskiej do potrzeb cudzoziemcow  zostalo
przeprowadzone 10 czerwca 2011 r. w punkcie sprzedazy biletéw komunikacji miejskiej na ul. Podwale
w Krakowie. W wywiadach wzi¢ly udzial cztery osoby pracujace na stanowisku sprzedawcy, wszystkie z
ponad dziesigcioletnim stazem pracy i zajmujace si¢ bezposrednia obstuga klientéw. Punkt ten zostat
wybrany ze wzgledu na jego umiejscowienie w centrum miasta, co sprawia, iz obsluguje on
prawdopodobnie najwicksza ilo$¢ obcokrajowcow przybywajacych do Krakowa. Pracownicy przyznaja,
iz obcokrajowcy stanowia znaczny odsetek klientéw. Sprzedawca w okresie od czerwca do wrzesnia
obsluguje ok. 20-30 obcokrajowcéw dziennie, a w niektére dni ich liczba moze dochodzi¢ nawet do
kilkudziesieciu.

Jedna z os6b udzielajacych wywiadu byla pracownikiem odpowiedzialnym za wszystkich
sprzedawcow biletowych w monitorowanym punkcie. Wyjasnita ona, Zze pracownicy nie majg wigkszych
probleméw z obsluga obcokrajowcow, z wyjatkiem probleméw jezykowych. Pojawiajg si¢ one
szczegodlnie czesto przy koniecznosci udzielenia informacji o dojezdzie do jakiego$ miejsca, o trasie
srodkéw komunikacii czy rozktadzie jazdy.

Wsréd siedmiu 0séb zatrudnionych na stanowisku sprzedawcy w tym punkcie sprzedazy, tylko
jedna ukonczyla kurs jezyka angielskiego i bardzo czesto stuzy pomoca wspdlpracownikom, w razie
probleméw komunikacyjnych z obcokrajowcami. Wydaje sig, ze jest to gtéwny problem pracownikow,
jezeli chodzi o obsluge obcokrajowcow. Kurs jezyka angielskiego odbywal si¢ w prywatnej szkole
jezykowej, poza godzinami pracy i zostal sfinansowany przez MPK. Po dwoéch semestrach zajeé
uczestniczka kursu czuje si¢ swobodnie w postugiwaniu si¢ jezykiem angielskim w pracy. Nie wyklucza
ona mozliwosci dalszego szkolenia si¢ w tym zakresie. Wszyscy pracownicy udzielajacy wywiadu byli
chetni do uczestniczenia w kursach jezykowych, przede wszystkim kursach jezyka angielskiego, z racji
tego, iz bardzo rzadko pojawia si¢ konieczno$¢ postugiwania si¢ innym jezykiem obcym podczas
obslugi klientéw zagranicznych. Jeden ze sprzedawcdw wskazal rowniez na konieczno$§é organizowania
szkolen dostosowanych do warunkéw pracy w punkcie sprzedazy, obejmujacych przede wszystkim
zwroty konieczne do obstugi klientéw MPK.

W razie probleméw jezykowych, pracownicy zwracaja si¢ o pomoc do innych sprzedawcédw lub
tez 0sob trzecich, np. klientow oczekujacych w kolejce. W Punkcie nie ma zadnych materialéow
informacyjnych dostepnych w jezykach obcych. Nie ma réwniez specjalnego stanowiska
informacyjnego, a tym bardziej stanowiska przystosowanego do obstugi obcokrajowcow. Sprzedawcy
widza potrzebe dystrybuowania materialéw informacyjnych, a szczegélnie mapek przedstawiajacych
poszczegdlne linie autobusowe i tramwajowe, co znaczaco ulatwiloby obstuge obcokrajowcow.
Pomimo probleméw komunikacyjnych badani podkreslaja, ze obcokrajowcy zazwyczaj wychodza z
Punktu zadowoleni.

9.2. Regionalny Dworzec Autobusowy.

9.2.1. Ewaluacja miejsca - RDA.

Gmach Regionalnego Dworca Autobusowego w Krakowie miesci si¢ w dwukondygnacyjnym
budynku przy ulicy Bosackiej 18. Usytuowany jest w centrum miasta w bezposrednim sgsiedztwie
Dwotca Gléwnego PKP. Przy wejsciu gléwnym znajduje si¢ informacja o znajdujacym si¢ 70 m obok
wejsciu dostosowanym do potrzeb oséb niepetnosprawnych. Wszelkie informacje przy wejsciu (nazwa
budynku, informacje o kasach, ogloszenia dla podréznych) sa w jezyku polskim.

Zaraz przy wejsciu znajduje si¢ poczekalnia dla podréznych. Po prawej stronie umieszczona jest
tablica informujaca o odjazdach i przyjazdach autobuséw. Wszystkie oznaczenia sq w jezyku polskim.
Obok tablicy informacyjnej znajduja si¢ 2 samoobslugowe stanowiska gdzie bez oplat mozna
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skorzystac z internetowej strony RDA. Na stronie znajduja si¢ odnosniki do wersji angielskiej, rosyjskiej
oraz niemieckiej, ale przy probie otwarcia strony innej niz polskojezyczna czegsto pojawia si¢ komunikat
,»strona w budowie” (w odpowiednich jezykach). Jezeli strony obcojezyczne sa dostepne to informacije
na nich przekazywane maja charakter profesjonalny, przejrzysty i pomocny, aczkolwiek nie pozbawiony
wad, do ktorych nalezy fakt, iz nie wszystkie komunikaty w wyszukiwarce polaczen sq przetlumaczone,
np. w sytuacji, gdy zapytanie nie bylo dostatecznie precyzyjne prosba o doprecyzowanie pojawia si¢ w
jezyku polskim.

Po lewej stronie od wejscia znajdujg si¢ kasy biletowe oraz punkt informacji czynny w godz.
9.00-17.00, gdzie mozna uzyska¢ informacje w jezyku angielskim. Brak jakichkolwiek oznaczen w
jezykach obcych, wszelkie informacje na okienkach np. o koniecznosci wczesniejszego zglaszania
platnosci karta kredytowa umieszczone sa w jezyku polskim.

Kierujac si¢ dalej, za kasami biletowymi i informacja mozna doj$¢ do stanowiska oznaczonego
wInternational Tickets”. Jest to niewielki pokdj z 1 stanowiskiem obstugi. Nie prowadza do niego
jednak zadne oznaczenia 1 w budynku nie ma widocznej informacji o takim stanowisku. Jedyna
informacja bezpos$rednio skierowana do os6b niepolskojezycznych méwi ,,Here you can buy tickets for
bus to Auschwitz”. Ogoélnie w budynku nie ma tablic ogloszeniowych ani oznaczen przeznaczonych dla
0s6b niepolskojezycznych, a zawierajacych tak podstawowe informacje jak np. kierunek wyjscia na
perony

Sama plyta Regionalnego Dworca Autobusowego polozona jest miedzy dworcem PKP oraz
Galeria Krakowska a budynkiem administracyjnym RDA 1 jest dwupoziomowym kompleksem
wyposazonym w 21 stanowisk autobusowych oraz dwie windy.

9.2.2. Wywiady poglebione - cudzoziemcy.

Dziewi¢¢ 0séb udzielito odpowiedzi na temat RDA. Badani odpowiadali na pytania odnosnie
dostepnosci informacji dla 0oséb obcojezycznych, przystosowania przestrzeni dworca oraz ogdlna oceng
strony internetowej i pracownikow.

Jedna osoba stwierdzila, ze nie jest problemem znalezienie informacji o RDA, jedynie co jest
klopotliwe to fakt, iz zeby je uzyska¢ musi i§¢ na dworzec, nie wiedziala o tym, ze istnieje strona
internetowa RDA. Dwoje respondentéw pozytywnie ocenialo tablice informacyjna, jako przejrzysta i
czytelng. Cztery osoby ocenily dworzec jako stabo oznaczony, a problemem jest m.in. niejasny system
stanowisk odjazdu.

Wigkszos¢ respondentéw (6 oséb) ocenia pracownikow jako uprzejmych i pomocnych, w tym
trzy osoby okreslity ich jako postugujacych si¢ jezykiem angielskim w stopniu umozliwiajacym
komunikacje, trzy osoby stwierdzily, Zze pracownicy nie sq w stanie udzieli¢ informacji w jezyku
angielskim, ale ,,jako$ sobie radza”.

Dwie osoby stwierdzily, ze system przewoznikow jest skomplikowany i brakuje zintegrowanej
informacji na temat konkretnych potaczen. Rozwigzaniem proponowanym przez osoby badane jest
usprawnienie informacji poprzez strong internetowa, co ,,zaoszczedziloby stresu”.

Wigkszos¢ respondentow uwaza takze, ze na dworcu powinny znalez¢ si¢ czytelne oznaczenia, o
tym jak znaleZ¢ informacje przez internet, problemem jest fakt, iz nie ma strony internetowej w jezyku
angielskim. Jedna osoba wspomniata o tym, ze w punkcie informaciji powinna pracowaé osoba, ktora
moéwi po angielsku, w szczegdlnodci ze na stronie internetowej znajdujq si¢ informacje wylacznie po
polsku. (,W Krakowie jest tak wielu turystéw, tam koniecznie powinien by¢ kto§ kto moéwi po
angielsku”).

9.2.3. Badanie tajemniczy klient.

Wizyta:
Osoba przeprowadzajaca badanie byla pracowniczka Stowarzyszenia méwiaca biegle w jezyku
angielskim. Budynek Regionalnego Dworca Autobusowego zostal oceniony jako prawidlowo
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oznaczony z zewnatrz, jednak w budynku nie ma zadnych oznaczen w jezyku angielskim. Punkt
informacji nie byl czynny w momencie przeprowadzania badania (godz.8.00) wiec badajaca skierowata
si¢ od razu do kasy.

Pracownik w kasie méwil dobrze po angielsku. Udzielil informacji na temat godzin odjazdu,
stanowiska odjazdu 1 ceny polaczen. Wizyta zostala oceniona jako satysfakcjonujaca, a pracownik byl
kompetentny, uprzejmy i chetny do pomocy.

9.2.4. Wywiady poglebione - pracownicy.

Badanie na RDA zostalo przeprowadzone 20 czerwca 2011 roku. W wywiadzie wzigl udzial
Kierownik dworca oraz dwoch kasjeréw, pracujacych w kasie migdzynarodowe;.

Na dworcu istnieje Punkt Informaciji czynny we wszystkie dni tygodnia od godziny 9:00 do
17:00, obstugiwany przez osoby porozumiewajace si¢ jezykiem angielskim w stopniu zaawansowanym.
Wydzielona jest rowniez kasa mig¢dzynarodowa, w ktorej obsluguje si¢ najczesciej obcokrajowcow.
Pomimo, iz istnieje kasa miedzynarodowa, ktéra nakierowana jest na obstuge cudzoziemcéw, takze
kasjerzy w innych kasach, nie maja wedlug kierownika, probleméw z obstuga oséb obcojezycznych, a
ich kompetencje jezykowe sg na poziomie zadowalajacym. W razie koniecznosci obcokrajowcy odsytani
sg do kasy migdzynarodowej lub tez przywoluje si¢ kasjera z tej kasy, aby obstuzyl klientow. Bardzo
czgsto pasazerowie oprocz pytan stricte zwigzanych z podréza komunikacja autobusows, zadaja liczne
pytania o sposoby poruszania si¢ po miescie, o trasy autobuséw miejskich. Stad pojawil si¢ pomyst
wydawania obcokrajowcom map z rozkladami jazdy MPK oraz z podstawowymi informacjami
turystycznymi. Byly plany zrealizowania tego przedsiewzigcia z wladzami miasta, ktére zapewnilyby
wsparcie finansowe, jednak nie doszed! on do skutku. Kierownik dworca mysli takze o wydaniu takich
map, ktore dostepne bylyby dla podréznych za niewielka oplata. Uwaza on, ze taka publikacja znaczaco
ulatwilaby prace kasjerom i informatorom, a takze bylaby cenna pomocg dla obcokrajowcow.
Kierownik bierze tez pod uwage mozliwos¢ drukowania rozkladéw jazdy i1 planéw podrézy dla
klientoéw gdyby znalazly sie pieniadze na sfinansowanie takiego projektu.

Osoba piastujaca stanowisko kasjera — informatora, ze stazem pracy 1 roku obsluguje dziennie
od 50 do 100 obcokrajowcéw. Cudzoziemcey stanowia do 30% obstugiwanych pasazerow. Glownym
jezykiem komunikacji jest jezyk angielski, ktérym wlada w stopniu s$rednio zaawansowanym. Jest
zadowolony ze swoich kompetenciji jezykowych i nie odczuwa potrzeby ich dalszego rozwijania poprzez
szkolenia organizowane przez pracodawce. Praca przy obstudze obcokrajowcéw nie przysparza mu
raczej problemow.

Kasjer obstugujacy kas¢ miedzynarodows z dwu 1 p6t letnim stazem postuguje si¢ jezykiem
angielskim w stopniu zaawansowanym oraz jezykiem niemieckim komunikatywnie. Nie ma probleméw
z obslugy klientéw zagranicznych, o ile sami klienci sa w stanie porozumie¢ si¢ w jezykach obstugi.
Zauwaza, ze wielu klientow-cudzoziemcéw to osoby rosyjskojezyczne (nawet do 50%), z racji
uruchomionych polaczen ze Lwowem. W razie problemdéw jezykowych zdarza mu si¢ uzywaé
translatora internetowego. Przygotowal on takze mini-stowniczek z najpotrzebniejszymi zwrotami
koniecznymi do porozumienia si¢ w jezyku angielskim, ktory stale dopracowuje i przekazuje innym
kasjerom.

Jak zatem wida¢ dworzec autobusowy jest nie najgorzej przystosowany do obstugi
cudzoziemcow, przy czym odpowiednie procedury postgpowania i niezbedne narzedzia wypracowano
samodzielnie, bez wsparcia miasta, w ktérego przedmiocie zainteresowania winno leze¢ odpowiednie
wsparcie logistyczne dworca. Stad wydaje si¢ racjonalnym, aby miasto wsparlo ujawnione w niniejszym
raporcie, a niezrealizowane inicjatywy na rzecz cudzoziemcow.
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9.3. Komunikacja kolejowa oraz dworzec PKP.

9.3.1. Ewaluacja miejsca - Dworzec Gtéwny PKP.

Gmach Dworca Gléwnego w Krakowie znajduje si¢ przy Placu im. Jana Nowaka-
Jezioranskiego 1. Budynek polozony jest w $cislym centrum miasta nieopodal Rynku Gléwnego (600
m). Obok Dworca miesci si¢ jedno z wickszych krakowskich centréw handlowych (Galeria Krakowska),
przez ktorego budynek prowadza takze wejscia na perony.

Na drzwiach wejscia do gmachu znajduje si¢ informacja w jezyku polskim i angielskim moéwigca
o godzinach otwarcia budynku, ze wskazaniem miejsca gdzie poza tymi godzinami mozna naby¢ bilety.
Po lewej stronie wej$cia umieszczono tablice informacyjna w zwigzku z trwajaca przebudowsa dworca
kolejowego ( lipiec 2011). Na tablicy wskazany jest kierunek do kas biletowych, Regionalnego Dworca
Autobusowego oraz na perony. Informacje te przetlumaczone sa na jezyk angielski.

Do budynku wchodzi si¢ przez foyer. Po lewej stronie umieszczony jest ekran z wyswietlanymi
informacjami na temat przyjazdéw/odjazdow pociagdw, a po prawej stronie powieszone sa rozklady
jazdy. We foyer znajduja si¢ tablice z ogloszeniami dla podréznych. Wszystkie powyzsze informacje sa
w jezyku polskim.

Wejscie do holu z kasami biletowymi znajduje si¢ po prawej stronie. 22 stanowiska obsltugi
rozmieszczone s3 rOwnomiernie po obu stronach pomieszczenia. Stanowiska 9 1 10 to kasy komunikacji
migdzynarodowej, oznaczone w jezykach polskim, angielskim, niemieckim i rosyjskim. Poza tym
wszystkie oznaczenia w holu sa w jezyku polskim. Punkt informacyjny znajduje si¢ przy okienku nr 13.
Nie ma wyodrebnionej informacji dla cudzoziemcéw.

W celu przejécia na perony nalezy powréci¢ do foyer 1 skierowac si¢ do wyjscia na prawo.
Wejscie na perony mozliwe jest przez jeden z dwoch tuneli: Antresola i Magda. Podobnie jak przed
wejsciem do budynku gtéwnego i tutaj znajdujq si¢ czytelne tablice informujace o przebudowie dworca,
czg$ciowo zawierajace informacje w jezyku angielskim. Tablica wskazujaca tunel ,,Antresola” zawiera
ponadto informacje o tym, iz z tego tunelu na perony nie mozna dostac si¢ schodami ( PLATFORM 3-
Balice- TYLKO WINDA — fen gwrot winien byé przettumaczony, do nazwy Balice nalezatoby dodal wyraz
Airpord). W tunelu miesci si¢ 6 kas biletowych, wszystkie oznaczone w j. polskim. Przy wejsciu do
tunelu ,,Antresola” znajduje si¢ informacja w jezyku angielskim o zamknigciu peronu nr 1. Poza tym
wszelkie informacje o rozkladzie jazdy pociagdw oraz o tym, ze na jakikolwiek peron z tego tunelu
mozna dostac si¢ jedynie winda sq w jezyku polskim.

Drugim mozliwym przejsciem na perony jest tunel ,,Magda”. Do tunelu mozna dostaé si¢
zaréowno z gmachu gléwnego jak 1 z centrum handlowego Galeria Krakowska. Przy wejsciu do tunelu,
po prawej stronie znajduje si¢ kasa biletowa, a po lewej stronie rozklad jazdy pociagdéw. Ponownie
wszelkie informacje sa w jezyku polskim. Przy wejSciu na peron 3, z ktérego odjezdzaja pociagi na
lotnisko Balice znajduje si¢ czytelna informacja w jezyku angielskim ( ,, Train tickets, Krakéw Balice
Airport”).

Do obydwu tuneli mozna wej$¢ rowniez od strony ul. Bosackiej. Wejscia znajduja si¢ tuz obok
siebie, a nad nimi ponownie cz¢$ciowo przettumaczone tablice informacyjne z nazwa tunelu, numerami
peronow i wskazaniem kas biletowych.

Na samych peronach (w liczbie 5) wszelkie informacje, zaréwno pisemne jak i te oglaszane na
biezaco odnosnie wszelkich opdéznien badZz zmian s3 w jezyku polskim. Odstepstwo od tych zasad
dotyczy ustnych ogloszen dotyczacych polaczen miedzynarodowych, ktére zaleznie od rodzaju pociagu
podawane sa zawsze po angielsku, a takze po rosyjsku, francusku lub niemiecku.

Badanie przystosowania polskich kolei do obstugi obcokrajowcoéw jest w znaczny sposob
utrudnione ze wzgledu na restrukturyzacje tej branzy oraz podzial niegdy$ jednolitego przedsi¢biorstwa
na szereg spolek, ktore odrebnie zarzadzaja infrastruktura, odrebnie dworcami oraz odrebnie
przewozami. Wsrdéd przewoznikéw rowniez istnieja rézne spolki, ktére obstuguja réznego rodzaju
polaczenia krajowe, zagraniczne i regionalne. Kazda ze spotek ma odrebne kasy biletowe i samodzielnie
obsluguje wlasnych pasazerow.
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9.3.2. Analiza stron internetowych PKP.

www.pkp.pl

Strona internetowa polskich kolei jest stworzona w jezyku polskim. Wybor wersji jezykowe;j
odbywa si¢ poprzez kliknigcie stabo widocznego banera z miniaturami flag panstwowych. Kliknigcie
przenosi nas na podstrong, gdzie mozemy dokonaé wyboru jezyka sposréd kilkudziesieciu opciji.
Przewoznik uzywa niestety narzedzia w postaci translatora Google, ktory daje przecigctne efekty.
Pozwala on bowiem na otrzymanie tlumaczenia rozkladéw jazdy na tyle czytelnego, aby cudzoziemiec
mobgl si¢ zorientowaé w nim i poprawnie zaplanowaé swoja podrdz, natomiast nie pozwala juz na
uzyskanie prawidlowych informaciji w pozostalym zakresie, gdyz tlumaczenie narzedziem Google jest
niedokladne a czasem wrecz bledne. Podstawowa funkcjonalno$¢ strony zostala jednak dzigki niemu
zachowana. Warto by moze postulowac, aby administrator strony poprawil automatyczne ttumaczenia,
edyz narzedzie translatora posiada taka opcje.

www.intercity.pl

Strona internetowa PKP Intercity posiada wersj¢ angielsko 1 niemieckojezyczna, jednakze po
klikni¢ciu stosownego odnosnika jesteSmy w obu przypadkach informowani o bledzie lub braku
podstrony. Komunikat ten wystepuje trwale, wiec nalezy zalozy¢, iz brak jest wersji jezykowych stron
PKP Intercity.

www.przewozyregionalne.pl

Spotka Przewozy Regionalne nie posiada na swojej stronie internetowej wersji obcojezycznych.

9.3.3. Wywiady poglebione - cudzoziemcy.

Wszyscy respondenci udzielili odpowiedzi na temat PKP. Badani odpowiadali na pytania
odnosnie przystosowania przestrzeni dworca, dostepnosci informacji oraz ogdlnej oceny pracownikow.

Dwie osoby badane stwierdzily, ze przestrzen Dworca Giéwnego PKP w Krakowie jest bardzo
dobrze przystosowana, jedna z nich podkreslita, Zze zna jezyk polski i zapewne dlatego nie ma zadnych
trudnosci ze zorientowaniem si¢ w rozkladzie jazdy pociagow.

Zdecydowana wickszo$¢ badanych, 10 oséb ocenito dworzec jako zupelnie nieprzystosowany
do potrzeb o0séb obcojezycznych. Najwigksza trudno$é sprawiaja rozklady jazdy, ktére przez
respondentéw zostaly ocenione jako nieczytelne i niezrozumiate. Kolejny problem to brak informaciji w
jezyku angielskim, skierowanej do obcokrajowcéw. Szescioro respondentéw poruszylo kwestie
niezrozumiatego systemu przewoznikéw (,,Nie rozumiem tych réznic pomigdzy PKP Intercity itd. Dla
mnie to to samo. Raz wsiadlam do pociagu, ktory akurat nie byl ten i musialam doptacac.”). Brak
informacji o tym, do jakiej spotki nalezy konkretny pociag i réznic w cenach wiaze si¢ m.in. z karami
finansowymi, ktérych mozna by uniknaé wprowadzajac informacje w jezyku angielskim.

Wszyscy respondenci korzystali ze strony internetowej PKP 1 oceniajg ja bardzo dobrze,
pomimo tego, ze kazdy z nich zwraca uwage na to, ze strona jest w jezyku polskim (,,Zwykle najpierw
sprawdzam w internecie, a potem id¢ na dworzec i tam staram si¢ kupi¢ bilet”). Tylko jedna osoba
uwaza, ze na stronie powinno znalez¢ si¢ wigcej informacji na temat poltaczeft migdzynarodowych.

W przypadku ogélnej oceny pracownikow, to polowa respondentéw ocenita ich jako mitych, a
druga polowa jako nieuprzejmych i niepomocnych, skarzac si¢ na to, ze czesto sa odsylani od kasy do
kasy i nikt nie chce udzieli¢ im informacji. Wszystkie osoby badane stwierdzily, ze pracownicy nie
mowia po angielsku.
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Pi¢¢ oséb badanych przedstawilo propozycje wprowadzenia tablic zawierajacych informacije o
zmianach w godzinach odjazdow, opdznieniach, zmianach peronéw, poniewaz obecny system
(oglaszanie komunikatéw o zmianach w jezyku polskim) jest dla nich niezrozumialy i prowadzi do
probleméw tj. nieznalezienia odpowiedniego pociagu.

9.3.4. Badanie tajemniczy klient.
Wizyta:

Osobg badajacq byla pracowniczka Stowarzyszenia biegle postugujaca si¢ jezykiem angielskim.
Budynek dworca gléwnego zostal oceniony jako prawidlowo oznaczony z zewnatrz 1 w $rodku,
badajaca nie miata problemu z trafieniem do kasy.

Na pytanie badajacej o polaczenia miedzy Krakowem i Warszawg pani w kasie odpowiedziala,
ze nie méwi po angielsku i skierowata badajaca do informacji. Pracownik w punkcie informacji, niestety
w ogdle nie znal jezyka angielskiego i osoba badajaca nie mogta si¢ z nim porozumie¢, pomimo tego, iz
pani byla chetna do pomocy i pokazywala rozklad polaczen to jednak nie udzielita odpowiedzi na
pytanie badajacej. W nastepnej kolejnosci skierowala si¢ ona wigc do stanowiska kasy migdzynarodowej,
gdzie pracownik méwil po angielsku w stopniu umozliwiajacym uzyskanie informaciji i kupno biletu.

Pracownicy sa ocenieni jako uprzejmi i chetni do pomocy, ale niestety ze wzgledu na brak
podstawowej znajomosci jezyka angielskiego niepomocni (poza pracownikiem kasy miedzynarodowe;j).
Ogodlnie wizyta nie jest oceniona jako satysfakcjonujaca. Osobie badajacej nie udalo si¢ uzyskac
informacji na temat polaczen krajowych.

9.3.5. Wywiady poglebione - pracownicy Spotki PKP Intercity S.A.

Badanie zostalo przeprowadzone 15 czerwca 2011 r. W wywiadach wziglto udzial osiem osob
pracujacych na stanowisku kasjer biletowy oraz Kierowniczka Kas PKP Intercity na Dworcu Giéwnym
w Krakowie.

Pani kierownik z 23-letnim stazem pracy nie uczestniczy w bezposredniej obstudze klientow.
Oceniajac  pracg kasjerow pod katem obstugi obcokrajowcow, nie zauwaza ona problemoéw
wynikajacych z obstugi tego typu klientéw. PKP Intercity w gléwnym holu dworca posiada dwie kasy,
przeznaczone do obstugi polaczen miedzynarodowych. Osoby pracujace w tych kasach biegle mowig
po angielsku oraz czgsto po niemiecku i rosyjsku w stopniu komunikatywnym. W holu znajduje si¢
réwniez punkt informacyjny czynny w godzinach: 6:00 — 22:00, a w sezonie letnim dodatkowo
uruchamia si¢ drugie okienko informacyjne. Takze osoby zatrudnione w punkcie informacyjnym nie
maja probleméw z poslugiwaniem si¢ jezykiem angielskim, sa to osoby mlode, czesto z
doswiadczeniami pracy w krajach anglojezycznych, czy studiujace. W tym miejscu obcokrajowcy moga
uzyska¢ dodatkowe informacje o swiadczonych uslugach, oraz z uwagi na brak ulotek informacyjnych
w jezykach obcych oraz rozkladow jazdy, bardzo czesto drukuje si¢ te informacje, aby ulatwi¢
zagranicznym klientom korzystanie z uslug PKP Intercity. Wedlug Pani kierownik w ostatnich latach
nastapila znaczaca, pozytywna zmiana na lepsze w kwestii obstugi klientéw zagranicznych. Wzrosty
znaczaco kompetencje jezykowe pracownikéw, a w przypadku probleméw jezykowych kasjerzy sobie
wzajemnie pomagaja. Profesjonalizacja §wiadczenia ustug nastapita migedzy innymi poprzez korzystanie
z programu szkolen. Bardzo pozytywnie ocenia ona szkolenie zorganizowane z funduszu EFS w celu
profesjonalizaciji obstugi podréznego i przeznaczone dla pracownikéw przewoznikéw pasazerskich. (nr
programu szkolenia: CSSI-140/19/EFS/06). W ramach szkolenia odbyto si¢ 16 godzin warsztatéw
jezykowych, ktére bardzo dobrze zostaly ocenione przez uczestnikdw, przede wszystkim ze wzgledu na
ich specjalistyczny charakter. Trzydziestu z 66 kasjerow zglosilo si¢ na kurs internetowy jezyka
angielskiego w systemie eTutor, zorganizowany przez spotke. Kurs zostal zorganizowany w zwiazku z
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EURO 2012, a jego koszt to 35 zlotych miesigcznie, cho¢ istnieje mozliwos¢ zwolnienia z tej oplaty
pod warunkiem spedzenia co najmniej 5 godzin miesigcznie na aktywnej nauce za pomoca platformy.

Siedem z o$miu kasjerek bioracych udzial w badaniu miato ponad dwudziestoletni staz pracy.
Jedna z nich zajmowala si¢ sprzedaza biletéw w kasie miedzynarodowej. W kasie tej klienci zagraniczni
stanowia wigkszo§¢ obstugiwanych klientow. Sprzedaje si¢ tutaj przede wszystkim bilety relacji
miedzynarodowej, jednak bardzo czesto obstuguje si¢ tez pasazeréw obcojezycznych kupujacych bilety
krajowe. Do tej kasy rowniez odsylani sa obcokrajowcy z kas standardowych w przypadku znaczacych
probleméw komunikacyjnych. Kasjerka udzielajaca wywiadu postuguje si¢ jezykami: angielskim,
rosyjskim i niemieckim w stopniu co najmniej komunikatywnym. Uczestniczyla w bezplatnym kursie
jezyka angielskiego oplaconym ze §rodkéw unijnych (program aktywizacji zawodowej 45+), ktory trwat
pol roku i odbywal si¢ w prywatnej szkole jezykowej, po godzinach pracy (trzy razy w tygodniu po 2 h).
Byl to ogdlny kurs jezyka angielskiego, cho¢ przeznaczony dla 0séb $wiadczacych uslugi przewozowe.
Badana nadal uczy si¢ angielskiego we wlasnym zakresie, cho¢ chcialby uczestniczy¢ w kolejnych
kursach jezyka angielskiego, bo jest on najczesciej uzywany w kontaktach z obcokrajowcami. Brata ona
réwniez udzial w szkoleniu profesjonalnej obstugi klienta. W miejscu pracy posiada mini-stowniczek z
najbardziej uzytecznymi zwrotami w jezyku angielskim, ktory sporzadzita samodzielnie. Posiada takze
ulotki informacyjne w jezyku angielskim dotyczace polaczen InterRail.

W poréwnaniu z kompetencjami jezykowymi oséb pracujacych w kasie miedzynarodowej czy
punkcie informacji, pozostate kasjerki nie reprezentuja tak wysokiego poziomu. Trzy osoby deklaruja,
ze rozumieja angielski, ale nie bardzo méwia. Pozostale przebadane okreslaja swoj poziom angielskiego
jako: staby, na poziomie podstawowym 1 ze ,,troch¢ méwi¢”. Dwie z 0s6b badanych uzywa tez rzadko
jezyka rosyjskiego. Podstawowym jezykiem komunikacji z obcokrajowcami pozostaje jezyk angielski.
Pomimo stabych kompetencji jezykowych, badane nie zauwazaja powazniejszych problemoéw z obstuga
klientéw obcojezycznych. Sa oni zazwyczaj w ich opinii bardzo mili, raz tylko pojawia si¢ opinia, ze
moga by¢ oni roszczeniowi. Zaskakujace, ze ilo§¢ obslugiwanych obcokrajowcéw nie jest weale mata.
Okreslona zostaje ona na co 5, 10 klient, a nawet co 3, 4 w weekendy czy w okresie wakacyjnym. W
przypadku probleméw jezykowych kasjerki kieruja obcokrajowca do kasy miedzynarodowej, zwracaja
si¢ o pomoc do kolezanek czy do oséb oczekujacych w kolejce. Najczgsciej takie sytuacje zdarzajq sie,
gdy klienci oczekujg otrzymania dodatkowych informacji na temat swiadczonych przez PKP ustug.

Cztery z kasjerek zglosily si¢ na kurs internetowy jezyka angielskiego, dwie nie zglosily sie z
uwagi na nieposiadanie komputera, ostatniej za§ pozostal rok do przejscia na emeryture, wiec nie
widziala potrzeby dodatkowego doszkalania si¢. Kasjerki, z wyjatkiem tych, ktérym pozostalo niewiele
czasu do przej$cia na emeryture, cheialyby si¢ uczy¢ jezyka angielskiego, jako najbardziej przydatnego
przy obsludze obcokrajowcéw. Jedna zwraca uwage na rosnaca liczbe Wiochéw i ich problemy z
postugiwaniem si¢ jezykiem angielskim, stad chciataby uczestniczy¢ w kursie wloskiego. Jedna z oséb
uczestniczyla w kursie jezyka angielskiego organizowanym przez spotke, a finansowanym z funduszy
unijnych. Kurs trwal przez péltora roku, a zajecia odbywaly si¢ w systemie dwugodzinnym dwa razy w
tygodniu. Dzi§ jednak respondentka nie czuje si¢ pewnie moéwigc po angielsku, bo wiele rzeczy
zapomniala. Jak podkredlaja badane, kursy powinny by¢ dostosowywane w wickszym zakresie do
potrzeb os6b obslugujacych pasazeréw. Jedna z kasjerek posiada na swoim stanowisku pracy kartke z
uzytecznymi zwrotami w jezyku angielskim, ktora zostala sporzadzona przez Biuro Obstugi Klienta
mniej wigcej przed pigcioma laty. Trzy inne badane stworzyly sobie taka pomoc samodzielnie, cho¢
chetnie skorzystalyby z profesjonalnie sporzadzonego podrecznego stowniczka uzytecznych zwrotow.

9.3.6. Wywiady pogltebione - pracownicy Spo6tki PKP Przewozy Regionalne

Badanie zostalo przeprowadzone 24 czerwca i wziglo w nim udzial pie¢ kasjerek biletowych.
Cztery z nich ze stazem pracy powyzej 20 lat. Pomimo, iz Przewozy Regionalne nie prowadza
przewozéw na trasach mi¢dzynarodowych ilo§¢ obstugiwanych cudzoziemcéw jest znaczaca. Badane
oceniaja, ze co 5-10 pasazer to osoba obcojezyczna. Jedna z kasjerek stwierdzita, ze w okresie
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swigtecznym lub w szczycie sezonu nawet co drugi klient to cudzoziemiec. Wszystkie badane
stwierdzily, ze obsluga cudzoziemcéw nie przysparza im wigkszych probleméw, z wyjatkiem
probleméw z komunikacja. Z reguly obcokrajowcy sq mili 1 wyrozumiali pomimo pojawiajacych sie
niekiedy trudno$ci w porozumieniu si¢. Badane posluguja si¢ jezykiem angielskim: minimalnie, stabo,
$rednio, umieja podstawowe zwroty zwiazane ze sprzedaza biletow, czy tez okreslaja swoj poziom jako
komunikatywny. Jedna osoba postuguje si¢ tez jezykiem niemieckim, a jedna rosyjskim na poziomie
komunikatywnym. Badane jednak deklaruja, iz jezykiem najczesciej uzywanym w komunikacji z
cudzoziemcami jest jezyk angielski. Stad widza potrzebe szkolen jezykowych z zakresu jezyka
angielskiego, ktére powinny mie¢ charakter specjalistyczny, dostosowany do wykonywanej pracy. Tylko
jedna osoba chcialaby bra¢ udzial w kursie jezyka wloskiego, z racji duzej ilodci obslugiwanych
Wlochow, czesto nieméwiacych po angielsku. Nalezy podkredlic, Zze zadna z badanych nie brata udziatu
w kursach jezykowych. Trzy z nich wziglyby udzial w kursie angielskiego, jezeli bylyby one
zorganizowane przez spotke i byly bezptatne. Dwie pozostate nie chcialyby uczestniczyé w szkoleniach,
z czego jedna z uwagi, ze pozostalo jej cztery lata do osiagniecia wieku emerytalnego.

Dwie kasjerki deklaruja, iz ucza si¢ jezyka angielskiego we wlasnym zakresie, co w znaczacy
sposob ulatwia im obstuge pasazerow. W razie probleméw jezykowych pracownice zwracaja si¢ o
pomoc do innych pasazeréw, jedna z badanych dzwoni do siostry w przypadku Wlochéw, ktérzy nie
moéwia po angielsku, zwracaja sie do znajomego takséwkarza. Jednak nie sq to przypadki czeste i
wystepuja  przede wszystkim w  przypadku konieczno$ci udzielenia dodatkowych informaciji,
wykraczajacych poza sprzedaz biletow. Dwie kasjerki przygotowaly sobie mini slowniczek
podstawowych zwrotéw w jezyku angielskim, kolejna posiada stary mini stowniczek przygotowany
przed kilkoma laty w jezyku niemieckim, rosyjskim i angielskim. Trzy osoby widzg sens stworzenia
katalogu podstawowych zwrotéw uzywanych w ich pracy w jezyku angielskim.

Starsza kasjerka na pytanie dlaczego zadna z badanych nie brala udzialu w szkoleniach
tlumaczy, Zze odbywaly si¢ szkolenia dla kasjeréw, ale wigkszo$¢ uczestnikow przeszta pdzniej do
konkurencyjnej spotki.

Kasjerki nie posiadaja zadnych materialéw w jezykach obcych dla  cudzoziemcow
podrézujacych Przewozami Regionalnymi, oprocz ulotki z rozkladem jazdy na trasie Krakéw Gléwny —
Krakéw Airport. Dodatkowo ulotka zawiera rozklad jazdy z Krakowa do Os$wigcimia, oraz czytelna
mapke centrum miasta z zaznaczonymi najwazniejszymi zabytkami z ttumaczeniami ich nazw na jezyk
angielski.

We wszystkich miejscach zwigzanych z transportem na uwage zastuguje fakt, ze cudzoziemcy stanowia stosunkowo duzy
odsetek klientéw. Bariera jezykowa oraz brak oznaczen w jezyku angielskim stanowi najwickszy problem kazdego z nich.
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10. Wnioski i rekomendacje.

Probujac wyciagnaé ogdlny wniosek z przeprowadzonego przez nas monitoringu nalezy
podkresli¢, iz na poziomie ogdlnym instytucje stuzace cudzoziemcom sa dostosowane do ich obstugi.
Wigkszo$¢ problemoéw wynika z kwestii szczegétowych oraz nieprzyjaznych uwarunkowan prawnych.
Ocena poziomu dostosowania instytucji do potrzeb cudzoziemcéw jest tez pochodna indywidualnego
kontaktu takiej osoby z okreslonym urzednikiem, co nalezy zaliczy¢ zdecydowanie do negatywnych
aspektow funkcjonowania instytucji. Oznacza bowiem brak jednolitych, a przy tym wysokich
standardéw obstugi, przez co zdarzaja si¢ przypadki negatywnych ocen danego urzedu lub instytucii.
Niezwykle problematyczng kwestia jest brak wlasciwego poziomu komunikacji jezykowej 1 niezwykte
przywigzanie instytucji publicznych do jezyka polskiego przejawiajace si¢ w niecheci umieszczania
informaciji 1 oznaczen w jezykach obcych. Nieprzystosowanie jezykowe przestrzeni 1 instytuciji okazalo
si¢ by¢ najbardziej dokuczliwym problemem dla cudzoziemcéw odwiedzajacych Krakow.

10.1. Wnioski i rekomendacje w zakresie potrzeby zmian prawa.

e Zasadniczo istnieje potrzeba przeksztalcenia strukturalnego instytucji zwigzanych z obstuga
cudzoziemcow. Proces legalizacji pobytu powinien by¢ skoncentrowany w jednym urzedzie, do
ktérego cudzoziemiec dostarczalby wszelkie dokumenty, a ten urzad nadawataby im dalszy bieg,
to jest przesylal wedle wlasciwosci do Urzedu Miasta (celem zameldowania), oraz innych
instytucji (ZUS, NFZ, US, etc.). Wyeliminowanie ogniw posrednich ulatwitoby kontakt
cudzoziemca z instytucjami i zmniejszylo skale¢ bledéw przez nich popelnianych, a ktére
wynikaja z czestych zmian w prawie. Czeg$¢ tych postulatow zostala uwzgledniona w projekcie
zalozenn do nowej ustawy o cudzoziemcach, ktéra wlacza do procedury legalizacyjnej etap
uzyskiwania zezwolenia na prace. Rzad ma réwniez w planach likwidacje obowigzku
meldunkowego, z tym iz cudzoziemcy prawdopodobnie zostang wylaczeni z dobrodziejstwa tej
ustawy. Koncentracja postepowania w jednym urzedzie jest rowniez korzystna dla samego
urzedu i teoretycznie powinna skroci¢ ogélny czas trwania postgpowania.

e Konieczne jest zmniejszenie rygoréw w ramach procedury przedluzania wizy tym bardziej, iz
obecne praktyka i tak w sposéb lagodny traktuje obecnie ustawowe przestanki ku temu, co
moze jednak prowadzi¢ do nieuzasadnionego réznicowania sytuaciji cudzoziemcow wedle mato
przejrzystych ocen poszczegdlnych oséb prowadzacych ich sprawy. Wydaje si¢ réwniez, iz
wymogi zwigzane ze $srodkami finansowymi niezbednymi do pokrycia kosztéw pobytu dla 0sob,
ktére przebywaja w oparciu o wize sq zbyt wygérowane. Siegaja one bowiem kwoty 3 tysiecy
ztotych miesiecznie, podczas gdy od oséb posiadajacych lub ubiegajacych si¢ o zezwolenie na
zamieszkanie na czas oznaczony wymaga si¢ kwot wielokrotnie mniejszych.

e Skomplikowany charakter procedury legalizacji czasowego pobytu, mnogos¢ tytutéw prawnych
do jego wuzyskania, a takze rozdrobnienie przepisow regulujacych calo$¢ postepowania
powoduje, iz niezbedne jest opracowanie przystepnej, napisanej potocznym jezykiem instrukeji
postgpowania dla cudzoziemcow. Dystrybuowane przez urzad instrukcje i pouczenia, jak
réwniez informacje zawarte na stronie internetowej urzedu zawieraja informacje oraz pojecia
przenoszone bezposrednio z jezyka legislacyjnego, niezwykle trudnego w percepcji dla
przecigtnego cudzoziemca. W takim przypadku obcokrajowcowi trudno jest poréwnac wlasna
sytuacj¢ z tymi, ktére znajduje w urzedowych opisach. Stworzenie prostej i przejrzystej
informacji pisemnej zawierajacej réwniez $ciezke postepowania stanowi absolutne minimum w
zakresie dostarczenia informacji, ktérg powinien otrzymac cudzoziemiec ubiegajacy si¢ o pobyt
czasowy w Polsce.

e Biorgc pod uwage konstytucyjny obowigzek ochrony rodziny oraz obowiazek stwarzania przez
panstwo warunkéw do jej rozwoju rozsadny wydaje si¢ postulat, aby zrezygnowaé z obowigzku
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badania autentycznosci relacji malzenskiej w sytuaciji, w ktorej juz raz kwestia ta zostala ustalona
(przy przedtuzaniu pobytu).

e Znany od dawna postulat likwidacji terminéw zawitych do zlozenia wniosku o przedluzenie
pobytu czasowego na terytorium RP znalazl swoje odzwierciedlenie w projekcie zatozen do
nowej ustawy o cudzoziemcach.

e Istnieje pilna potrzeba reformy zezwolenia na osiedlenie sig, tak by byta ona wczeéniej dostepna
dla osob, ktore otrzymaly zgode na pobyt tolerowany. Obecny stan prawny w stosunku do tych
0so6b ma charakter niechumanitarny, gdyz prowadzi do faktycznego znacznego ograniczenia
wolnosci tych oséb. Wydaje si¢ réwniez, iz poszerzeniu winna ulec mozliwos$¢ przebywania
przez osoby ubiegajace si¢ o ten rodzaj zezwolenia za granica bez naruszenia okresu
nieprzerwanego pobytu wymaganego przez ustawodawce.

e W prawie migracyjnym nalezaloby réwniez zrezygnowa¢ z dyskryminacji studentow,
naukowcow oraz 0sob odbywajacych szkolenia zawodowe.

e Nalezy dopusci¢ prowadzenie czg¢sci czynnosci urzedowych w innym niz polski jezyku, znanym
zarowno urzednikowi, jak 1 cudzoziemcowi.

10.2. Oddziat ds. Cudzoziemcéw Matopolskiego Urzedu Wojewddzkiego.

e Wskazanym byloby posiadanie przez Oddzial wlasnej strony internetowej. Powinna ona
prezentowa¢ informacje w sposéb bardziej przystepny oraz zawiera¢ informacje o calej
procedurze legalizacji oraz poszczegolnych jej trybach. Najlepszym rozwiazaniem bylaby
prezentacja materialéw w postaci Sciezki czynnosci do wykonania w ramach danego trybu
postepowania. Urzad powinien réwniez podawaé informacje dotyczace innych instytucii
zwigzanych z procesem legalizacji oraz sposobu zlozenia koniecznych dokumentéw. Na stronie
powinny znalez¢ si¢ réwniez stosowne formularze z mozliwoscia ich edycji stosowane tak w
samym Oddziale, jak 1 innych instytucjach. Strona powinna zawierac tez informacj¢ jak dotrzec¢
do urzedu i do jakich stanowisk si¢ udac.

¢ Budynek powinien by¢ oznaczony w sposéb bardziej przejrzysty. Powinny znajdowac si¢ na nim
tablice w jezyku angielskim. Podobne tablice powinny wisie¢ w samym urzedzie kierujac
cudzoziemcow do wlasciwych stanowisk, rowniez oznaczonych przynajmniej w jezyku
angielskim. W jezyku tym powinny by¢ podane takze dni i godziny pracy urzedu.

e W urzedzie nalezy wydzieli¢ i wygluszy¢ pokoje stuzace przesluchaniom.

e W urzedzie powinno si¢ znajdowaé odrebne stanowisko informacyjne, a osoba w nim
zatrudniona winna zosta¢ przeszkolona w zakresie stuzenia kompleksows informacjq dotyczaca
legalizacji pobytu. Powinna ona réwniez pomagaé cudzoziemcom w wypelnianiu wnioskéw,
instruowac ich oraz wyjasnia¢ im wszelkie watpliwosci.

e Warto zastanowi¢ si¢ nad zatrudnieniem asystentéw cudzoziemcow, ktérzy jako pracownicy
socjalni pomagaliby cudzoziemcom w procesie legalizacji.

e W urzedzie winna by¢ rowniez umieszczona tablica informacyjna zawierajaca podstawowe
informacje o przebiegu procedury legalizacji, podstawach legalizacji pobytu oraz spis
wymaganych dokumentéw.

e Urzad powinien zatrudnia¢ wicksza ilo$¢ pracownikéw tak by mogli oni realizowaé nalozone
przez nich obowigzki w czasie pracy oraz poprawic zaplecze socjalne. Sa to bowiem czynniki,
ktére w najwigkszym zakresie wplywaly na dyskomfort pracy urzednikéw, odczuwany stres 1
by¢ moze oddziatywaly réwniez negatywnie na relacje z klientami.

e Urzad nie posiada nadto wypracowanych standardéw prowadzenia postepowania oraz obslugi
klientéw, co uwidacznialo si¢ w odmiennych wymaganiach stawianych cudzoziemcom w
podobnych sprawach. Wydaje sie, iz stworzenie na bazie posiadanych doswiadczen tego rodzaju
standardowej metodyki postepowania obowiazujacej kazdego z pracownikow pozytywnie
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wplynetoby na poziom obstugi cudzoziemcow, a samym urzednikom dostarczylo pewnosci w
podejmowanych czynno$ciach.

e Niezbedne jest przeprowadzenie szkolen jezykowych, poglebionych szkolen dotyczacych
uwarunkowan prawnych, réznic kulturowych oraz szkolen z zakresu pracy z klientem.

e Racjonalnym postulatem jest ograniczenie do minimum liczby i rodzajéw dokumentow
zadanych od cudzoziemcoéw na potwierdzenie okolicznosci uzasadniajacych udzielenie zgody na
pobyt. Wyczerpujace zgromadzenie materialu dowodowego nie oznacza bowiem zawsze
gromadzenia wszelkich mozliwych dokumentéw, a jedynie tych ktore sa niezbedne do wydania
pozytywnego rozstrzygniecia lub rozwiania watpliwosci. Wydaje si¢ nadto, iz urzednicy powinni
obligatoryjnie rezygnowaé z powtarzania czynnosci wykonanych juz przez inny urzad lub
stuzbe. Nadmierna biurokracja jest podstawowym problemem zglaszanym przez cudzoziemcow
w kontekscie procedur legalizacyjnych.

e W urzedzie mimo deklaracji prawidlowego postepowania zdarzyly si¢ nieprawidlowosci przy
ustalaniu przeszkdd do wydalenia cudzoziemca z terytorium RP. Pokazal to najdobitniej
przyktad rodziny Batdaava, u ktérej mimo oczywistych przestanek do uzyskania zgody na pobyt
tolerowany wydano ostateczng decyzje o wydaleniu. Wydaje si¢, iz w urzedzie nie docenia si¢
istoty 1 znaczenia tych przeszkdd dla poszanowania praw czlowieka i niezbedne sa szkolenia w
tym zakresie.

e Urzednicy powinni by¢ przeszkoleni do pelnienia roli pomocnikéw cudzoziemca w procesie
legalizacji a nie wylacznie organu wiadczego prowadzacego postepowanie. Zmiana perspektywy
1 roli pozwolilaby na przeniesienie akcentu ze stawiania okreslonych wymogdéw obcokrajowcom
do udzielania im kompleksowej informacji jak w sposéb prawidtowy i szybki zalegalizowaé swoj
pobyt. Tego rodzaju postawa wyeliminowataby réwniez obecnie istniejacy problem
nieuczciwych pelnomocnikéw. Dostarczyloby réwniez cudzoziemcom informacji, ktérych
obecnie im brakuje, tym bardziej, iz to wlasnie urzednicy sa podstawowym zroédiem informacii
o sposobie legalizacji przez cudzoziemcow.

e Badania pokazaly, iz jezyk komunikacji stanowi istotna przeszkode w postrzeganiu
dostosowania instytucji do potrzeb cudzoziemcéw. Ci, ktorzy w sposdb komunikatywny wiadaja
jezykiem polskim opisuja 1 odczuwajq znacznie mniej probleméw niz Ci, ktérzy wiadaja
wylacznie jezykiem angielskim jako kanalem komunikowania si¢ z urzednikiem.

10.3. Urzad Miasta Krakowa - Referaty Meldunkowe.

e Do czasu istnienia obowiagzku meldunkowego w urzedzie winno by¢ wydzielone odrebne,
odpowiednio oznaczone w jezyku angielskim stanowisko do obslugi cudzoziemcéw. Osoba w
nim zatrudniona winna wladac¢ biegle jezykiem angielskim. Do niej réwniez powinny by¢
kierowane rozmowy telefoniczne.

e Pracownicy urzedu powinni by¢ poinstruowani w zakresie standardéw obslugi cudzoziemcodw
oraz z zakresu informacji udzielanej petentom. Brak znajomosci jezyka nie zwalnia pracownika
z obowigzujacych go standardéw, a szczegdlnie niedopuszczalne i negatywnie wplywajace na
wizerunek urzedu jest zaprzeczanie posiadaniu okreslonych zdolnosci jezykowych, badz
odkladanie stuchawki w trakcie rozmowy telefoniczne;.

e (Czedci formularza meldunkowego skierowanego do cudzoziemcéw powinny  byc
przetlumaczone na jezyk angielski. Postulowaliby§my réowniez przettumaczenie formularzy na
kilka podstawowych jezykéw, co ze wzgledu na ograniczony charakter formularza, jak i jego
prostote nie wygeneruje kosztéw, ktorych urzad nie bytby w stanie poniesé.

e W samym referacie meldunkowym powinna znajdowaé si¢ czytelna informacja dla
cudzoziemcow wraz z instrukcja wykonywania czynnosci ich dotyczacych.
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10.4. Narodowy Fundusz Zdrowia.

e Nalezy wprowadzi¢ informacje dotyczace procedury zawierania ubezpieczenia i
otrzymywania $wiadczen zdrowotnych przez obywateli panstw trzecich na stronie
internetowej Funduszu.

e W hallu oddzialu powinna znajdowac si¢ tablica informacyjna z krétkim opisem procedury
zawierania umoéw  ubezpieczenia, niezbednych dokumentéw oraz zasad uzyskiwania
$wiadczenn zdrowotnych oraz wskazaniem stanowiska, do ktérego nalezy si¢ udaé po
informacj¢ co najmniej w jezyku angielskim.

10.5. Zaktad Ubezpieczen Spotecznych.

e Na stronie internetowej nalezaloby stworzy¢ dzial obejmujacy obcojezyczna informacije
dotyczaca ubezpieczen spoltecznych oraz roli zaktadu w procedurze legalizacji pobytu.

e Okienko, w ktérym pracuje osoba postugujaca si¢ jezykiem angielskim powinno byé oznaczone
w jezyku obcym.

e Nalezaloby rozwazy¢ dzialania lobbyingowe stuzace likwidacji obowiazku comiesigcznego
sktadania deklaracji dotyczacych oplaconych sktadek.

10.6. Straz Graniczna.

e Realizacja uprawnienia do kontroli legalnosci pobytu powinna odbywac¢ si¢ wylacznie w oparciu
o informacje zdobyte w ramach pracy operacyjnej, a ktére uprawdopodabniaja podejrzenia
nielegalnego pobytu. Wykluczona winna by¢ wszelka kontrola legalnosci w trakcie patroli
ulicznych, czy tez organizowanie akcji kontroli w miejscach publicznych, w  ktérych
cudzoziemcy nie mieszkaja lub nie prowadza dzialalnosci zawodowej (np. restauracje). Tego
typu dzialania opieraja si¢ bowiem albo na rasistowskich przestankach (chocby w sposéb
niezamierzony), co nie licuje z zasadami demokratycznego panstwa prawa, albo prowadza do
nieproporcjonalnej ingerenciji w podstawowe prawa i wolnosci ludzkie, jak w przypadku kontroli
o charakterze zbiorowym.

e Kontrola legalnosci pobytu winna odbywac si¢ wylacznie na podstawie okazania karty pobytu,
jako ze w dokumencie tym uciele$nione jest prawo uprzednio ustalone w ramach post¢gpowania
dowodowego we wlasciwym postegpowaniu administracyjnym. Zadanie zatem dodatkowych
dokumentéw jest catkowicie zbyteczne i nieproporcjonalne wzgledem potrzeb. Wyjatkiem od
tej zasady moglyby by¢ sytuacje, w ktérych kontrolujacy posiadaliby uzasadniona watpliwosc,
czy faktyczna sytuacja cudzoziemca jest zgodna ze stanem ustalonym uprzednio przez urzad, a
zatem ulegla zmianie w ten sposéb, iz obecnie nie spelnia on przestanek uprawniajacych go do
pobytu w Polsce.

e Straz Graniczna winna wyzby¢ si¢ stricte militarnego nastawienia 1 wypracowaé standardy
postepowania i obstugi cudzoziemcéw, z ktérymi posiada kontakt. Pozwoliloby to zwigkszyé
humanitaryzm prowadzonych czynnosci. Istotne moga si¢ okazac szkolenia z praw czlowieka.
Dzigki nim funkcjonariusze mogliby dowiedzie¢ si¢, iz niewlasciwe jest pozbawianie osob
zatrzymanych jedzenia przez prawie dobeg, jak rowniez dlatego niewlasciwym jest umieszczanie
maloletnich w strzezonych osrodkach, tym bardziej iz istnieja w ustawie §rodki tagodniejsze,
oraz czemu nalezy wnioskowa¢ o zwolnienie cudzoziemca z takiego osrodka nim decyzja
legalizujaca jego pobyt (np. pobyt tolerowany) stanie si¢ ostateczna.

e Straz Graniczna w wickszym zakresie winna ustala¢ przyczyny stanowiace przeszkody do
wydalenia cudzoziemca i informowacé o tego typu przeszkodach wlasciwego wojewode. W
przypadku pobytu tolerowanego powinien by¢ prowadzony rzetelny wywiad kierunkowy.
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e W ramach procedury wydalenia istnieje wyrazny problem w zakresie zabezpieczenia majatku
cudzoziemca, ale takze mozliwosci zabrania ze soba do strzezonego o$rodka podstawowych
rzeczy osobistych. Obie kwestie moga by¢ rozwiazane bez koniecznosci zmiany przepiséw
wymagaja jednak aktywnosci 1 dobrej woli po stronie funkcjonariuszy Strazy Granicznej
prowadzacych postepowanie.

e TFunkcjonariusze dokonujacy kontroli legalnosci pobytu cudzoziemcéw ankietowanych przez
Stowarzyszenie byli w niskim stopniu komunikatywni. Nie podali réwniez swoich danych w taki
sposob, ktory umozliwitby cudzoziemcom ich zanotowanie.

e Istnieje potrzeba zmiany sposobu protokolowania czynnosci z udzialem cudzoziemcow. W
przypadku udziatu tlumacza oryginalna transkrypcja przeprowadzonych czynnosci winna by¢
sporzadzona w tym jezyku, w ktérym komunikowano si¢ z cudzoziemcem, a nastepnie dopiero
jej tre$¢ przetlumaczona wiernie na jezyk polski w formie protokotu z czynnosci. Oryginal
powinien by¢ zalaczony w aktach do weryfikacji.

10.7. Policja.

e Wydaje si¢, iz istnieje potrzeba stalego prowadzenia dzialan prewencyjnych wzgledem
cudzoziemcow odwiedzajacych Krakow. W tym celu policja winna nawigza¢ wspolprace z
innymi instytucjami oraz postara¢ si¢ o $rodki celowe na wydanie stosownych broszur i
folderow.

e Istnieje potrzeba szkolenia jezykowego funkcjonariuszy 1 dobrze, iz tego rodzaju szkolenia sa
prowadzone na szerszg skalg.

e Duzialanie infolinii dla cudzoziemcéw powinno by¢ rozszerzone na okres catego roku.

e Istnieje potrzeba zmiany sposobu protokolowania czynnosci z udzialem cudzoziemcéw. W
przypadku udziatu tlumacza oryginalna transkrypcja przeprowadzonych czynnosci winna by¢
sporzadzona w tym jezyku, w ktérym komunikowano si¢ z cudzoziemcem, a nastgpnie dopiero
jej tre$¢ przetlumaczona wiernie na jezyk polski w formie protokotu z czynnodci. Oryginal
powinien by¢ zalaczony w aktach do weryfikacji.

e Dopracowany winien by¢ system telefonicznego zglaszania zdarzen, gdyz obecnie nie
funkcjonuje on w sposob satysfakcjonujacy. Planowana jest szeroka reforma funkcjonowania
numeru 112, co powinno przynie$¢ poprawe sytuacji.

e W wickszosci przypadkow ankietowani przyznawali jednak, iz policja byla pomocna w
rozwiazywaniu ich problemoéw, a funkcjonariusze postepowali w sposéb wzorowy.

10.8. Przestrzen publiczna.

Wydaje sig, iz miasto chcac czerpac zyski z turystyki oraz posiada¢ opini¢ miejsca przyjaznego
cudzoziemcom winno dbaé o czytelno$¢ oznaczen miejsc istotnych z punktu widzenia ruchu
turystycznego. Stad miejsca strategiczne takie jak dworce kolejowe i autobusowe winny by¢ oznaczone
widoczng nazwa w jezyku angielskim. W przypadku dworca autobusowego jest to tym istotniejsze, iz
jest on schowany, a jego funkcja slabo zauwazalna.

Miasto powinno réwniez zainwestowac w przejrzysty i profesjonalny przewodnik miejski w
jezykach obcych. W licznych miejskich centrach informacyjnych brakuje tego rodzaju publikacji, a
dominuja foldery nastawione na rozrywke oraz przytloczone komercyjnymi reklamami. W miescie o
takich tradycjach, znaczeniu i kulturze jest to karygodne niedopatrzenie. Warto bra¢ pod tym wzgledem
przykiad chociazby 2z Bialegostoku, ktérego ksiazeczka informacyjno-turystyczna ma charakter
WZOICOWY.

Urzad Miasta winien rowniez stworzy¢ mape, na ktorej zaznaczone bylyby miejsca istotne z
punktu widzenia legalizaciji pobytu cudzoziemcow.
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10.9. Komunikacja miejska.

e Nalezy umiesci¢ informacje obcojezyczne na kluczowych przystankach i weztach
komunikacyjnych.

e Strona internetowa w szczegolnosci za$ rozklady jazdy oraz wyszukiwarka polaczen
powinny posiada¢ pelne wersje jezykowe.

e W dwoch punktach sprzedazy biletow okresowych, na ul. Podwale oraz ul. Wawrzynca
nalezy stworzy¢ odpowiednio oznaczong kas¢ do obslugi cudzoziemcow, w ktérej sprzedaz
bedzie prowadzila osoba biegle postugujaca si¢ jezykiem angielskim.

e W punktach sprzedazy biletéw powinny by¢ dostepne mapki komunikacyjne w obcych
jezykach, ktore zostaly bardzo wysoko ocenione.

e Nalezy uczuli¢ kontroleréw biletowych w kwestii korupcji i konsekwencji z tym zwiazanych.

e Wersja strony na telefon komérkowy powinna mie¢ opcje jezykowe.

10.10. Komunikacja autobusowa.

e Nalezy oznaczy¢ w jezyku angielskim droge do kasy miedzynarodowej, oraz umiescic
informacj¢ w jezyku angielskim, iz stanowiska oznaczone litera G znajduja si¢ na gérnej plycie
dworca, a litera D na dolnej plycie dworca.

e Dopracowaé¢ brzmienie komunikatéw w wyszukiwarce polaczen na stronie internetowej.
Zadbac¢ o funkcjonalno$¢ strony i dostepnosc¢ informacji obcojezycznych.

e Znalez¢ §rodki na inicjatywy ulatwiajace orientacj¢ turystom, takie jak obcojezyczne rozklady
jazdy, foldery i mapki komunikacyjne.

10.11. Komunikacja kolejowa.

e Strona internetowa PKP powinna by¢ poprawiona pod wzgledem jezykowym. Korzystanie z
translatora Google zapewnia jej podstawows funkcjonalnosc, lecz czesto prowadzi do bltedéw w
przypadku bardziej rozbudowanych informacji.

e Strona PKP Intercity powinna uruchomi¢ wersje jezykowe.

e PKP Przewozy Regionalne powinny stworzy¢ wersje jezykowe wlasnej strony.

e Na dworcu nalezy umiesci¢ wigksza ilo§¢ informacji obcojezycznych oznaczajacych drogi do
kas, peronéw i punktéw informacji. Powinien istnie¢ przynajmniej jeden anglojezyczny rozklad
jazdy umieszczony w hali dworca, niedaleko kas miedzynarodowych.

e Sprzedawcy biletéw w kasach obstugujacych obcokrajowcow powinni uczula¢ cudzoziemcow
kupujacych bilety do stacji posrednich o tym do jakiej stacji docelowej jedzie pociag, co
pozwoliloby im si¢ lepiej orientowaé na peronach.

e W hali dworca powinna zosta¢ umieszczona tablica informacyjna, na ktérej zamieszczano by
obcojezyczne komunikaty i informacje.

e W punkcie informacji powinna by¢ zatrudniona osoba postugujaca si¢ jezykiem angielskim.

e Spotki kolejowe powinny inwestowac wylacznie w specjalistyczne kursy jezykowe dla wlasnych
kasjerow oraz wyposaza¢ ich w broszurki zawierajace podstawowe zwroty ulatwiajace
komunikacj¢ z cudzoziemcami. Przewozy Regionalne maja najwigcej do zrobienia na tym polu.

e Szczegblny nacisk powinien by¢ polozony na informowanie cudzoziemcéw o wlasciwych
pociagach nalezacych do innych spoélek. Na ogdlnej tablicy informacyjnej winna znalez¢é si¢
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instrukcja dla cudzoziemcow, aby przed wejsciem do pociagu udali si¢ z biletem do konduktora.
Ten za$ powinien ich poinformowac¢ czy trafili do wlasciwego pociagu.

Nalezy zastanowi¢ si¢ nad wprowadzeniem elektronicznej tablicy informujacej o zmianach
rozkladow jazdy, op6znieniach oraz zmianach perondw.
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Aneks I.

Dane dodatkowe, liczba obywateli z danych krajéw w Matopolsce:

1. | UKRAINA 2422
2. |ROSJA 586
3. | WIETNAM 431
4. | BIALORUS 392
5. | USA 342
6. | ARMENIA 254
7. | INDIE 214
8. | CHINY 165
9. | KAZACHSTAN 152
10. | TURCJA 101
11. | MONGOLIA 94
12. | JAPONIA 86
13. | BEZ 68
OBYWATELSTWA
14. | BRAZYLIA 60
15. | CZECHY 54
16. | MOLDOWA 54
17. | TUNEZJA 54
18. | NIEMCY 53
19. | NIGERIA 52
20. | UZBEKISTAN 52
21. | ALGIERIA 51
22. | AUSTRIA 50
23. | EGIPT 47
24. | KOREA 47
POLUDNIOWA

25. | WEGRY 47
26. | KANADA 45
27. | MEKSYK 43
28. | SLOWACJA 43
29. | CHORWACJA 41
30. | FRANCJA 41
31. | BULGARIA 40
32. | WLOCHY 37
33. | SERBIA 34
34. | IRAK 30
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35. | ALBANIA 29
36. | GRUZJA 29
37. | RUMUNIA 29
38. | SYRIA 28
39. | IZRAEL 27
40. | KAMERUN 24
41, | LITWA 24
42. | GRECJA 23
43. | LIBIA 23
44, | ANGOLA 22
45. | MAROKO 22
46. | NIDERLANDY 22
47. | SZWECJA 22
48. | WIELKA 22
BRYTANIA
49, | AUSTRALIA 21
50. |BJ. REPUBLIKA | 21
MACEDONII
51. | FILIPINY 21
52. | KOREA 21
POELNOCNA
53. | KONGO 20
54. | SERBIA 1|20
CZARNOGORA
55. | SENEGAL 14
56. | INDONEZJA 13
57. | PERU 13
58. | TAJLANDIA 13
59. | ZACHODNI 12
BRZEG 1 STREFA
GAZY
60. | KOLUMBIA 12
61. | MALEZJA 12
62. | IRAN 11
63. | TURKMENISTAN | 10
64. | LIBAN 9
65. | NEPAL 9
66. | RPA 9




67.

JORDANIA

68.

TANZANIA

69.

BOSNIA-
HERCEGOWINA

~J

70.

SRI LANKA

71.

AFGANISTAN

72.

CHILE

73.

KENIA

74.

PAKISTAN

75.

WENEZUELA

76.

ARGENTYNA

7.

AZERBEJDZAN

78.

BANGLADESZ

79.

DANIA

80.

ETIOPIA

81.

KOSOWO

82.

KUBA

83.

BELGIA

84.

GHANA

85.

JUGOSLAWIA

86.

KAMBODZA

87.

KOSTARYKA

88.

NOWA ZELANDIA

89.

EKWADOR

90.

GWINEA BISSAU

91.

JEMEN

92.

LOTWA

93.

PORTUGALIA

94.

SELOWENIA

95.

SZWAJCARIA

96.

ARABIA
SAUDYJSKA
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97.

FINLANDIA

98.

GWATEMALA

99.

KIRGISTAN

100.

NORWEGIA

101.

PALESTYNA

102.

SIERRA LEONE

103.

UGANDA

104.

URUGWA]

105.

ZAMBIA

106.

ZIMBABWE

107.

BENIN

108.

BOLIWIA

109.

BOTSWANA

110.

BURUNDI

111.

CZARNOGORA

112.

DOMINIKANA

113.

GWINEA
ROWNIKOWA
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114.

HAITI

115.

IRLANDIA

116.

MADAGASKAR

117.

MALAWI

118.

MALI

119.

MAURITIUS

120.

MOZAMBIK

121.

NIEOKRESLONE

122.

RWANDA

123.

SALWADOR

124.

TAJWAN

125.

TOGO

126.

WYBRZEZE
KOSCI
SEONIOWE]
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Stowarzyszenie Promocji Wielokulturowosci

Aneks II.
Ankieta nr 1.

EWALUACJA DOSTOSOWANIA URZEDOW DO OBStUGI OBCOKRAJOWCOW
Stowarzyszenie Promocji Wielokulturowosci INTERKULTURALNI PL prowadzi monitoring krakowskich
instytucji pod katem dostosowania do potrzeb obcokrajowcéw. Projekt finansowany jest ze Srodkéw
Fundacji im. Stefana Batorego.

Chcieliby$my prosi¢ Pana/ Panig o udziat w naszym badaniu. Ponizsza ankieta ma na celu zidentyfikowanie
problemoéw z jakimi spotykajg sie Paristwo w urzedach podczas legalizacji pobytu w Polsce. Parstwa opinia
jest niezbedna w celu usprawnienia pracy urzedow. Z géry dziekujemy za pomoc!

Badanie jest anonimowe. Mozna zaznaczaé wiecej niz jedng odpowiedz!

Legalizacja pobytu

1. Z jakiego zrodta czerpie Pan(i) informacje na temat tego co | a) Urzad ds. Cudzoziemcdw (Warszawa)
trzeba zrobi¢, zeby zalegalizowac¢ pobyt? b) Matopolski Urzad Wojewddzki, Odziat ds.
Cudzoziemcow

c) konsulat lub ambasada

d) od znajomych/cztonkéw rodziny

e) od petnomocnika

f) od organizacji pozarzagdowych

g) Internet (jakie strony?)

2. Co stanowito najwiekszg trudnos¢ w procesie |€galizacji | .....cccooiiiiiceieec et e
PObYLU? e
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Matopolski Urzad Wojewddzki — Oddziat ds. Cudzoziemcéw (ul. Przy Rondzie 6)

1. O jaki rodzaj legalizacji ubiega sie Pan(i) w Urzedzie? Prosze
wybrac jedng odpowiedz.

a) karta pobytu czasowego - zezwolenie na
zamieszkanie na czas okre$lony na
terytorium RP

b) karta statego pobytu - zezwolenie na
osiedlenie sie na terenie RP

c) zezwolenie na pobyt rezydenta
dtugoterminowego WE na terytorium RP

d) rejestracja pobytu obywatela Unii
Europejskiej i EOG

2. Skad dowiedziat(a) sie Pan(i) jakie dokumenty s3
wymagane przy sktadaniu wniosku?

a) ze strony internetowej MUW

b) z ulotki/tablicy ogtoszen w Urzedzie
c) telefonicznie

d) od pracownika Urzedu

e) od znajomych/cztonkéw rodziny

f) od petnomocnika

g) od organizacji pozarzgdowych

h) inne (jakie?)....ccooeveeeeveceeeeeeee,

3. Czy wie Pan/Pani jakie dokumenty s3 ustawowo wymagane

podczas procedury legalizacji pobytu? a) TAK b) NIE
3A. Jesli tak, czy zadano od Pana/Pani dokumentéw innych niz

, . a) TAK b) NIE
okreslono w ustawie?
4. Prf)sze powie(.:lziec' cz’y Forzysta’f(a) Korzystater(am),
Pan(i) z nastepujgcych zrédet ) Korzystatem(am),
. ven L . oceniam . ) NIE korzystatem(am)
informacji? Jesli tak, jak je Pan(i) . oceniam negatywnie

. pozytywnie
ocenia?
4A. Kontakt telefoniczny A B C
4B. Kontakt e-mailowy A B C
4C. Strona internetowa
Matopolskiego Urzedu A B C
Wojewddzkiego
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Korzystatem(am), Korzystatem(am)
c.d. oceniam . Y ' NIE korzystatem(am)
. oceniam negatywnie
pozytywnie
4D. Tablice ogtoszeniowe i ulotki w A 5 c
siedzibie Urzedu
4E. Biuletyn Informacji Publicznej A B C
4F.‘ Informacje od urzednikéw w A B C
okienku

5. W jaki sposdb wypetnia Pan(i) wnioski? (Prosze wybraé

jedna odpowied?)

a) samodzielnie

b) z pomocg urzednika

c) z pomocy przedstawiciela organizacji
pozarzadowej

d) z pomocg znajomego Polaka

e) z pomoca znajomego cudzoziemca
f) inne (jakie?)...coceoeeveeeeee e

6.Czyf | iosku... Zdecyd i

Zy lormularz whiosiu Zdecydowanie tak Raczej tak Raczej nie ecyniczwanle
6A. ma zrozumiate pytania? A B C D
6B. ma przejrzysty uktad? A B C D
6C. ma 'dok.)ra i jasng instrukcje A 5 c b
wypetniania?
7. Czy k tat Pan(i t t ik b

zy (.)rzys: at Pan(i) z ustug pe_ nomocnika (059 Y 2) TAK b) NIE
uprawnionej do reprezentowania Pana w urzedzie)?
7A. Jesli tak to, tacit(a) Pan(i) kiedykolwiek t

esli a' o Fzypacn (a) Pan(i) kiedykolwiek za ustuge 2) TAK b) NIE

petnomocnikowi?

8. Jak czesto przychodzi Pan(i) do Urzedu? Prosze wybraé | a) kilka razy w miesigcu

jedna odpowiedz.

b) raz w miesigcu

c) kilka razy w roku

d) raz w roku

e) rzadziej

f) bytem(am) jeden raz
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9. Jaki jest Pana(i) sredni czas oczekiwania w Urzedzie? a) 0 -30min
b) 30min — 1 godz.
¢)1-2 godz.
d) 2 -3 godz.
e) wiecej niz 3 godz.
10. Czy o.ce’ni’fby(aby) I?an(i) Zdecydowanie Racze] tak Raczej nie Zdecydf)wanie
pracownikéw Urzedu jako... tak nie
10A. uprzejmych. A B C D
10B. pc‘)mo‘cnych,‘chetnych‘do A B c b
odpowiedzi na kazde pytanie.
10C. k h iadaj h
ocC o.mpe.ten’Fnyc , posiadajacyc A B C D
odpowiednig wiedze.
11. Czy otrzymuje Pan/i petng informacje na temat
- a) TAK b) NIE
prowadzonych czynnosci?
12. Czy otrzymat/a Pan/i informacje o tym jak dtugo trwac
. - a) TAK b) NIE
bedzie procedura legalizacji pobytu?
13. Czy podczas rozmowy w Urzedzie zadawano Pani/Panu
) ) a) TAK b) NIE
niewygodne pytania?
13A. Jesli tak, czego dotyczyty pytania? ettt ettt oot et s
14. Czy sposbb zatatwiania sprawy w Urzedzie spetnia Pana(i)
. . a) TAK b) NIE
oczekiwania?
15. Co wedtug Pana(i) stanowi najwieksze utrudnienie w a) nic, nie mam zadnych problemoéw
zatatwianiu spraw w Urzedzie? Prosze wybraé jedng z
odpowiedzi. b) dtugi czas oczekiwania w kolejkach
c) bariera jezykowa.
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d) brak informac;ji dotyczacych procedury
sktadania wnioskdéw i wymaganych
dokumentow.

e) nieprzyjemni pracownicy Urzedu.

f)inne (JaKi€?)..uvevreeeereee et e,

16. Co zmienit(a)by Pan(i) w funkcjonowaniu Urzedu? ProSZ€ | ....cccceeeiriniireiceceee et e srevser e e e sve s sae s
wymienic jedng rzecz, ktéra wydaje sie Panu(i) NaJWazniejSza. | ...cccceverierrieieiininisere e ee e st sses e se e ens

Urzad Miasta
Narodowy Fundusz Zdrowia (NFZ2)

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych (ZUS)

1. W ktérym wydziale Urzedu Miasta meldowat(a) sie Pan(i)? | 1. Os. Zgody 2 (Nowa Huta)
2. Wielicka 28a (Podgodrze)
3. Al. Powstania Warszawskiego 10

(Grzegorzki)
. NFz .ZUS . .
Urzad Miasta . . (deklaracja o posiadaniu
. (ubezpieczenie . .
(zameldowanie) ubezpieczeni a
zdrowotne)
zdrowotnego)
2. Czy bez problemu udato sie
Panu(i) trafi¢ do odpowiedniego a) TAK b) NIE | a) TAK b) NIE a) TAK b) NIE

urzedu?

3. Czy ktos pomaga Panu(i) w
zatatwianiu spraw w urzedzie (np. a) TAK b) NIE | a) TAK b) NIE a) TAK b) NIE
ttumacz, znajomy)?
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c.d.

Urzad Miasta

NFZ

ZUS

4. Czy po wejsciu do budynku (punkt

informacyjny, tablice, pracownicy)
otrzymat(a) Pan(i) zrozumiata
informacje o tym, nalezy zrobi¢?

a) TAK

b) NIE

a) TAK

b) NIE

a) TAK

b) NIE

5. Czy ktos z pracownikéw urzedu
mowit w innym niz polski jezyku?

a) TAK

b) NIE

a) TAK

b) NIE

a) TAK

b) NIE

6. Czy ocenit(a) by Pan(i)
pracownikow urzedu jako
uprzejmych?

a) TAK

b) NIE

a) TAK

b) NIE

a) TAK

b) NIE

7. Czy ocenit(a) by Pan(i)
pracownikow urzedu jako
pomocnych i chetnych do
odpowiedzi na pytania?

a) TAK

b) NIE

a) TAK

b) NIE

a) TAK

b) NIE

8. Czy ocenit(a) by Pan(i)
pracownikéw urzedu jako
kompetentnych?

a) TAK

b) NIE

a) TAK

b) NIE

a) TAK

b) NIE

9. Prosze powiedziec¢ czy
korzystat(a) Pan(i) z
nastepujgcych zrodet
informacji? Jesli tak, jak je Pan(i)
ocenia?

Urzad Miasta

NFz

ZUS

9A. Kontakt telefoniczny

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

9B. Kontakt e-mailowy

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)
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c.d.

Urzad Miasta

NFZ

ZUS

9C. Strona internetowa urzedu

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

9D. Tablice ogtoszeniowe i ulotki
w siedzibie Urzedu

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

9E. Informacje od urzednikéw w
okienku

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

A) Pozytywnie
B) Negatywnie

C)Nie korzystatem(am)

10. Co zmienitby(a) Pan(i) w Funkcjonowaniu urzedéw (UM, NFZ, ZUS)?

BARDZO PROSIMY O WYPELNIENIE METRYCZKI!

M1. Ptec

a) Kobieta

b) Mezczyzna

M2. Rok urodzenie

M3. Kraj pochodzenia?

M4. Wyksztatcenie

a) podstawowe

b) Srednie

c) wyisze

MB5. Jaki jest cel Pan(i) pobytu w Polsce?

a) praca

b) nauka (studia)
d) inne (jakie?)....ccoveeeeeeeiee e,

¢) matzenstwo

M6. Rok rozpoczecia procedury
legalizacji pobytu
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Aneks III.

Ankieta nr 3.

Stowarzyszenie Promocji Wielokulturowosci INTERKULTURALNI PL prowadzi monitoring krakowskich
instytucji pod katem dostosowania do potrzeb obcokrajowcéw. Projekt finansowany jest ze Srodkéw
Fundacji im. Stefana Batorego.

Chcieliby$my prosi¢ Pana/ Panig o udziat w naszym badaniu. Ponizsza ankieta ma na celu zidentyfikowanie
probleméw z jakimi spotykajg sie Panstwo w kontaktach ze Strazg Graniczng oraz Policjg w Polsce. Panistwa
opinia jest niezbedna w celu usprawnienia pracy tych stuzb. Z géry dziekujemy za pomoc!

Badanie jest anonimowe. Mozna zaznaczac wiecej niz jedng odpowiedz!

Kontakty ze Strazg Graniczna

1. Jakich okolicznosci dotyczyt kontakt? a) Brak kontaktu

b) Kontrola legalnosci pobytu

¢) Kontrola legalnosci wykonywania pracy

d) Wywiad srodowiskowy

e) Kontrola graniczna paszportowa/celna

) INNE (JAKIE?)eeie e e

2. Jakich dokumentéw zgdano od Pana/Pani podczas

KONErOli? et st st a et s st e e benee
2A. Czy po przedstawieniu zagdanych dokumentéw a) TAK b) NIE
uznano je za wystarczajgce?
2B. lle trwata kontrola? a) do pot godziny
b) 0,5-1h
c¢) 1-3h
d) pow.3h
2C. W jakich godzinach miata miejsce kontrola? a) wnocy
b) 6-9
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c) 9-12

d 12-17

e) 17-20

f) 20-22
2D. Gdzie miata miejsce kontrola? a) Ulica

b) Mieszkanie
c) Samochéd
d) Inne miejsce (jakie?).....ocoevereeeereeereeereee e

3. W jakim jezyku porozumiewali si¢ z Panem/Panig | a) Polskim
funkcjonariusze Strazy Granicznej? B) INNYM (JAKIM?).everenieieieeeee e e

c) Przez ttumacza mojego jezyka ......ccceecvveeeeveveciennne,

4. Czy funkcjonariusze okazali legitymacje stuzbowe
w taki sposéb aby Pani/Pan médgt zanotowac ich a) TAK b) NIE
imiona i nazwiska oraz numery legitymac;ji?

5. Czy poinformowano Pana/Panig o celu czynnosci a) TAK b) NIE
dokonywanych przez Straz Graniczng?

6. Czy czynnosci dokonywano Na miejscu, @ JESI NIE | .ottt st st st e e bbbt
to gdzie Pana/Panig PrzeWIEZION0? | ettt et bbb s bbb eae e bbb nen s

7. Czy sporzadzano w trakcie czynnosci jakas

dokumentacje? a) TAK b) NIE
7A.Czy otrzymat Pan kopie tej dokumentacji? a) TAK b) NIE
7B. W jakim jezyku byta ta kopia? | sttt
7C. Czy zawartos¢ dokumentu byta zrozumiata?
a) TAK b) NIE
8. Jakie byto zachowanie funkcjonariuszy? a) Uprzejme

b) Rzeczowe
c¢) Formalne
d) Wulgarne
e) Lekcewazgce
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9. Czy zadawano Panu/Pani jakie$
ktopotliwe/krepujace pytania? a) TAK b) NIE
10. Czy pobierano od Pana/Pani odciski palcow? a) TAK b) NIE
11. Straz Graniczna dokonywata przeszukania... a) Odziezy
Zaznacz odpowiednie. b) Mieszkania
¢) Samochodu

11A.Czy podano podstawe prawng takiego
przeszukania? a) TAK b) NIE
11B. Czy funkcjonariusze Strazy Granicznej mieli ze
soba psy? a) TAK b) NIE
12. Ocen na skali 1 =5 jako$¢ kontaktu ze Strazg 4 q
Graniczng, gdzie 1 - bardzo negatywnie, 5 — bardzo Bardzo ) Bardzo )
pozytywnie: negatywnie pozytywnie
12A. udzielanie informacji na temat prowadzonych 1 5 3 4 5
czynnosci
12B. pomocnos$é / wyrozumiatosé 1 2 3 4 5
12C. uprzejmosc funkcjonariuszy 1 2 3 4 5
13. Czy zostat Pan/Pani zatrzymana przez Straz a) TAK b) NIE
Graniczng?
13A. Jak dtugo trwato zatrzymanie? a) do 3h

b) 3-6h

c) 6-12 h

d) 24 h

e) 48 h
13B. Czy proponowano Panu/Pani positek/napoje

z?vp ponow u/Pani positek/napoj 2) TAK b) NIE

gorgcer:
13C. Czy umozliwiono Panu/Pani kontakt z osobg
bliska? a) TAK b) NIE
13cc. Jak Szybko po Zatrzymaniu? ....................................................................................
13D. Czy poinformowano Panig/Pana o
przystugujgcych mu uprawnieniach w zrozumiatym a) TAK b) NIE
jezyku?
13E. Czy wyjasniono Panu ustnie watpliwosci, ktére
Pan/Pani miata? a) TAK b) NIE c) nie dotyczy
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14. Czy zostat Pan/Pani umieszczony w strzezonym
oérodku? a) TAK b) NIE
14A' Jak dlugo trwaf pobyt? ...........................................................................................
14B. Czy na posiedzeniu sagdowym byt obecny a) TAK b) NIE
ttumacz?
14C. Czy miata Pani/Pan swobode wypowiedzi? a) TAK b) NIE
14D. Czy otrzymat Pan/Pani postanowienie sgdu w

a) TAK b) NIE

zrozumiatym jezyku?

Kontakty z Policjg

1. Jakich okolicznosci dotyczyt kontakt?

a) Kontrola legalnosci pobytu

b) Kontrola legalnosci wykonywania pracy

¢) Wywiad srodowiskowy

d) Popetnienie przestepstwa/wykroczenia

e) Kontrola drogowa

f) Zgtoszenie przestepstwa/wykroczenia

g) INNE (JAaKI€?)eeioooreeee e

1A. Jakich dokumentéw zgdano od Pana/Pani
podczas czynnosci?

1B. lle trwaty czynnosci?

e) do pot godziny

f) 0,5-1h
g) 1-3h
h) pow.3h

2. Gdzie miat miejsce kontakt z policjg?

a) Komisariat

b) Ulica

c) Pub/restauracja/klub

d) Hotel/hostel

e) Droga publiczna

f) Szpital/pogotowie/lekarz

E)INNE (JAKIE? )ittt

3. W jakim jezyku porozumiewali sie z Panem/Panig
funkcjonariusze Policji?

a) Polskim

b) Innym (JaKim?) ..o

c) Przez ttumacza mojego jezyka .......cccceevveeeevevieceennne.
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4. Czy funkcjonariusze okazali legitymacje stuzbowe a) TAK b) NIE
w taki sposéb aby Pani/Pan mégt zanotowacl ich
imiona i nazwiska oraz numery legitymac;ji?

5. Czy poinformowano Pana/Panig o celu czynnosci a) TAK b) NIE
dokonywanych przez policje?

6. Czy czynnosci dokonywano na miejscu, czy gdzies a) Namiejscu

Panig/Pana przewieziono? Gdzie? b) Komisariat

c) Miejsce zamieszkania/pobytu

d) Inne (jakie?) oo

7. Czy sporzadzano w trakcie czynnosci jakas

dokumentacje? a) TAK b) NIE
7A.Czy otrzymat Pan kopie tej dokumentacji? a) TAK b) NIE
7B. W jakim jezyku byta ta kopia?

7C. Czy zawarto$¢ dokumentu byta zrozumiata? a) TAK b) NIE
8. Jakie byto zachowanie funkcjonariuszy? a) Uprzejme

b) Rzeczowe/uzyteczne
¢) Formalne
d) Wulgarne/lekcewazgce

€)  INNeeeeceeceeeeer et e
9. Policja dokonywata przeszukania... Zaznacz a) Odziezy
odpowiednie. b) Mieszkania

c) Torby/bagazu
d) Samochodu

9A.Czy podano podstawe prawng takiego a) TAK b) NIE
przeszukania?

10. Ocen na skali 1 — 5 jakos¢ kontaktu z Policjg, Bard Bard
gdzie 1 — bardzo negatywnie, 5 — bardzo ardzo ) ardzo )
pozytywnie: negatywnie pozytywnie
10A. udzielanie informacji na temat prowadzonych 1 5 3 4 c
czynnosci

10B. pomocnos¢ / wyrozumiatos¢ 1 2 3 4

10C. uprzejmos¢ funkcjonariuszy 1 2 3 4
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11. Czy korzystates z numerdw alarmowych (997 / a) TAK b) NIE
112)?
11A. Czy mogte$ porozumiec sie jezykowo podczas a) TAK b) NIE
zgtoszenia?
11B. Jak dfugo czekates na przyjecie zg1oszenia? = [ ... e
11C. Jak dtugo czekates na przyjazd policji? [ e
11D. Czy podjete przez policje dziatania a) TAK b) NIE
doprowadzity do zadowalajgcego Cie efektu?
11E. Jesli nie, 10 dIaczego? e e e r et
12. Czy czujesz sie bezpiecznie w Krakowie? a) TAK b) NIE
12A. Czy czujesz sie bezpiecznie w miejscu a) TAK b) NIE
zamieszkania?
13. Czy zostat Pan/Pani zatrzymany/a przez Policje? a) TAK b) NIE
13A. Jak dtugo trwato zatrzymanie? a) do3h

b) 3-6h

) 6-12h

d 24h

e) 48h
13B. Czy proponowano Panu/Pani positek/napoje a) TAK b) NIE
gorgce?
13C. Jak byta przyczyna zatrzymania? = = | ettt st st st e e e bbb s ans
13D. Czy umozliwiono Panu/Pani kontakt z osoba a) TAK b) NIE
bliskg?
13DD. Jak szybko po zatrzymaniU? | ettt sttt ens s
14. Czy poinformowano Panig/Pana 0 a) TAK b) NIE

przystugujgcych mu uprawnieniach w zrozumiatym
jezyku?

14A. Czy wyjasniono Panu ustnie watpliwosci, ktore
Pan/Pani miata?

a) TAK b) NIE c) nie dotyczy

M1. Pteé

a) Kobieta

b) Mezczyzna

M2. Rok urodzenie

M3. Kraj pochodzenia?

Projekt finansowany ze srodkéw Fundacji im. Stefana Batorego

\e.

FUNDACJA

IM.STEFANA BATOREGO 108



Interkulturalni PL

Stowarzyszenie Promocji Wielokulturowosci

M4. Wyksztatcenie a) podstawowe b) srednie c) wyzsze
MB5. Jaki jest cel Pan(i) pobytu w a) praca b) nauka (studia) c) matzenstwo
Polsce? d) inne (jJakie?)...cccooveevee e,
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EWALUACJA DOSTOSOWANIA URZEDU DO OBStUGI OBCOKRAJOWCOW

Stowarzyszenie Promocji Wielokulturowosci INTERKULTURALNI PL prowadzi monitoring krakowskich

instytucji pod katem dostosowania do potrzeb obcokrajowcéw. Projekt finansowany jest ze Srodkéw

Fundacji im. Stefana Batorego. Naszym celem jest wsparcie integracji cudzoziemcow mieszkajgcych w

Krakowie oraz pomoc instytucjom majgcym stycznos¢ z obcokrajowcami.

W ramach projektu przeprowadzamy badanie ankietowe oraz wywiady z cudzoziemcami, bedgcymi

klientami Urzedu. ChcielibySmy poznac¢ réwniez Panstwa opinie na temat funkcjonowania Urzedu i sposobu

obstugi cudzoziemcow. Pozwoli nam to uzyskac petny obraz sytuacji i wypracowacd korzystne dla obu stron

rozwigzania.

Badanie jest anonimowe. Mozna zaznacza¢ wiecej niz jedng odpowiedz!

BARDZO PROSIMY O WYPEENIENIE METRYCZKI! rodane dane wykorzystane bedq wytgcznie

do celow statystycznych.

M1. Ptec a) Kobieta b) Mezczyzna
M2. Staz pracy W Urzedzie | e
M3. Wyksztatcenie a) podstawowe b)srednie c) wyzsze

Praca w Urzedzie

1. Na czym polega Pana/Pani praca w
Urzedzie?

a) obstuga na sali obstugi klienta
b) prowadzenie i rozpatrywanie spraw
C) INNEBY ettt ettt r et r e sresbe s e s e e sabbaaeeaeseeeeenns

2. Czy jest Pan(i) w stanie zrealizowac swoje
obowigzki w przeznaczonym na nie czasie
pracy?

3. Jak ocenia Pan(i) techniczne wyposazenie

a) zadowalajgce
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swojego miejsca pracy (np. dostepnos¢ b) niezadowalajgce
drukarki, faksu, telefonu, Internetu, SPrzetdW | UWagii . .cccueeeiiiiiieieiiiie ettt e e e s aae e e e e e sar e e e e s aaeee s
DIUFOWYCH IEP.)? e e e e s et e e st s e e s b sanes
4. Jak ocenia Pan(i) warunki socjalne w a) zadowalajgce
Urzedzie (mozliwosé zrobienia kawy, herbaty, b) niezadowalajace
dostep do lodéwki, klimatyzacja itp.)? Ut tteetereeeeessieeeeesateeeeesssbeeessssnteeeessasteeaessanseeesssnnseneessnsseens
5. Czy uczestniczyt(a) Pan(i) w szkoleniach, do a)TAK b) NIE
ktorych byt(a) Pan(i) oddelegowany(a) z pracy?

Jesli tak, prosze je wymienic: ......coccvevviiiiiiicciiee e,
5A. Jesli tak, to czy szkolenia byty przydatne w a)TAK b) NIE
pozniejszej pracy?
6. Czy Pana zdaniem przeprowadzane szkolenia a)TAK b) NIE
w wystarczajgcym stopniu przygotowujg UWE et teeiiiiiieeeeeeeessessiiiierrteeeeeesssssstsabareeeeeeesessassnnsrsseeaeeesenss
urzednika do Wykonywanej POZNIEj PraCy? | eeeeicciieeeiiiiieeeeeite e e eiirre e e e e stee e e s snre e e e e s e ee e e s rbae e e e s rraeeeenanees
7. Jakich szkolen najbardziej brakuje? a) umiejetnosci jezykowe (jaki jezyk?

(Prosze pamietaé, Zze w pytaniach mozna | b) ustawy i rozporzadzenia dotyczace obcokrajowcow
zaznaczaé wiecej niz jedng odpowied?!) d) komunikacja migdzykulturowa

e) wiedza na temat konkretnych kultur, z ktérych pochodza
klienci urzedu

d) radzenie sobie ze stresem

d) INNE (JAKIE?)ueeeeierieee ettt aaee e

Obstuga cudzoziemcow

8. lle 0séb dziennie obstuguje Srednio 0soba pracujgca W sali | @) e
obstugi klientow? b) nie wiem
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9. lle oséb dziennie powinna obstugiwaé osoba pracujgca w

sali obstugi klientéw, aby méc dobrze wykonywac swoje Q) ettt bbb saeenes
obowigzki? b) nie wiem

10. Jak duzo spraw prowadzi srednio jeden urzednik w a)

miesigcu? b) nie wiem

11. Jak duzo spraw powinien srednio prowadzi¢ jeden

urzednik w miesigcu, aby moc dobrze wykonywac swoje Q) e e sttt
obowigzki? b) nie wiem

12. W jakim jezyku porozumiewa sie Pan(i) z cudzoziemcami? |a) polskim

b) rosyjskim
c) angielskim

d) innym (***jakim?..

...................................... )

13. Jak czesto pomaga Pan(i) cudzoziemcom w wypetnianiu
wniosku (zrozumienie instrukcji, ttumaczenie uzytych
terminow itp.)?

a) bardzo czesto
b)czesto
c) rzadko
d) bardzo rzadko
e) wcale

14. Czy udziela Pan(i) cudzoziemcom informacji na temat
konkretnych rozwigzan dostawanych do ich indywidualnej
sytuacji w zakresie legalizacji pobytu?

a) bardzo czesto
b)czesto
c) rzadko
d) bardzo rzadko
e) wcale

15. Czy udziela Pan(i) cudzoziemcom informacji z czego
wynikaja okreslone wymagania i do weryfikacji jakich faktow
stuzg okreslone dokumenty?

a) bardzo czesto
b)czesto
c) rzadko
d) bardzo rzadko
e) wcale

16. Czy w przypadku przejecia postepowania legalizacyjnego z
innego wojewddztwa powtarza Pan(i) czynnosci juz
wykonane?

17. Klienci urzedu pochodzg z réznych kregéw kulturowych.
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W réznym stopniu znajg jezyk polski i MOzZe Sie ZAArzyC€, Z& | et st e e
przyzwyczajeni sg do innych standarddw obstugi. Czy MOy | oo e
Pan(i) okresli¢ konkretne problemy zwigzane z 0bstUEa | i e
KIentdw Urzedu? e et st st s re s
. 7.ttt ettt et st e et et e et 4 Shek et 44 Rea e e R e Ree e eRe seA s e e e R se AR et e eteReR st eb st aee b e eaeserbet et eten
18. Czy czuje sie Pan(i) bezpieczny(a) w miejscu pracy? a)TAK b) NIE

c) trudno powiedzie¢
19. Bazujac na doswiadczeniu, czy sgdzi Pan(i), ze cudzoziemcy | a)TAK b) NIE
znaja swoje prawa? c) trudno powiedzie¢

20. Co stanowi najwieksze utrudnienie w pracy w Urzedzie? a) nie ma zadnych probleméw

b) bariera jezykowa

c) nieuprzejmi interesanci

d) zbyt mata przestrzen lub braki w
wyposazeniu

e) zbyt mata ilo$¢ pracownikéw

21. Co zmienitby(a) Pan(i) w funkcjonowaniu Urzedu?
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DZIEKUJEMY ZA UDZIAt W BADANIU!
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