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Raport powstał w ramach projektu „Mój powiat – jest PJM?”  
realizowanego z dotacji programu Aktywni Obywatele – Fundusz Kra-
jowy, finansowanego przez Islandię, Lichtenstein i Norwegię w ramach  
Funduszy EOG. Realizatorem projektu jest Fundacja Rozwoju Edukacji 
Głuchych z siedzibą w Łodzi przy ul. Nawrot 94/96. 
	 Tytuł projektu jest transkrypcją pytania w polskim języku migowym 
(PJM): czy w moim powiecie są [usługi] dostępne w PJM. Jest to pytanie 
zasadnicze, a odpowiedź na nie determinuje przestrzeń publiczną dla 
osób głuchych jako dostępną lub jako pełną barier. Wszyscy napotykamy  
niekiedy na mniejsze lub większe bariery w codziennym funkcjonowa-
niu, np. rodzic z wózkiem dziecięcym (schody, krawężniki), osoba poru-
szająca się na wózku (np. zbyt strome podjazdy lub podjazdy wykonane  
z bruku), osoba niewidoma (np. dotykowy panel w windzie), para LGBT 
lub inna pozostająca w związku nieformalnym (np. zapisy w polisie ubez-
pieczeniowej przeznaczone tylko dla małżeństw), osoba posiadająca 
stary telefon komórkowy (np. brak możliwości zainstalowania aplikacji 
dot. kwarantanny domowej) itd. Jednak w przypadku pytania o PJM  
w przestrzeni publicznej w moim powiecie chodzi o coś innego – o sta-
łe poczucie możliwości skomunikowania się w swoim naturalnym języku  
w każdym miejscu publicznej użyteczności, od przedszkola poprzez 
urząd po szpital czy przychodnię, słowem: o poczucie bycia u siebie,  
w swoim kraju. Ponieważ nie ma takiej możliwości, aby wszyscy miesz-
kańcy powiatu nauczyli się PJM, to do budowania takiego poczucia nie-
zbędne jest m.in. zaangażowanie tłumaczy PJM. 
	 Celem projektu było sprawdzenie, jak w praktyce jest (lub nie 
jest) realizowana dostępność dla osób z niepełnosprawnością słuchu 
w instytucjach publicznych na poziomie powiatów i gmin. Potrzeba ta 
zrodziła się z poczucia, że istnieje rozbieżność między prawem ustano-
wionym przez parlament i rząd a praktyką realizowaną przez samorządy. 
To nie tylko dobrze znana z rożnych dziedzin życia rozbieżność między 
teorią a praktyką, ale też odmienna perspektywa dużego miasta i miasta 



powiatowego, która mimo prób „wyrównawczych” nadal jest widoczna. 
Co więcej, wymienione rozbieżności trzeba zwielokrotnić w przypadku 
społeczności osób głuchych, relatywnie małej i wykluczonej przez to,  
że większość Polaków nie zna PJM, a część Głuchych nie zna dobrze 
języka polskiego. Słowem: sytuacja osoby głuchej zamieszkującej w Ło-
dzi (miasto wojewódzkie, ponad 600 tys. mieszkańców, około 400 miesz-
kańców głuchych zrzeszonych w Polskim Związku Głuchych1) może się 
dużo bardziej różnić od sytuacji osoby głuchej zamieszkującej w gmi-
nie Łęczyca (powiat, ok. 50 tys. mieszkańców, 10 mieszkańców głuchych 
zrzeszonych w Polskim Związku Głuchych) niż miałoby to miejsce w przy-
padku osób słyszących – choć i tu rozbieżności w dochodach, dostępie  
do usług i dóbr itd. nadal są widoczne i dotkliwe.
	 Ograniczyliśmy nasze działanie do obszaru województwa łódz-
kiego. Skupiliśmy się głównie na urzędach gmin, miast i powiatowych 
oraz tak zwanych jednostkach podległych, wśród których są urzędy pra-
cy, poradnie psychologiczno-pedagogiczne, szpitale powiatowe, ośrod-
ki pomocy społecznej, ośrodki kultury, komendy policji. Zapytaliśmy  
o dostępność dla obywateli głuchych również administrację sądową  
i skarbową w województwie łódzkim, w których, jak się okazało, dostęp-
ność pozostaje w gestii jednostek centralnych, a nie poszczególnych 
placówek terenowych. 
	 Na etapie poprzedzającym badanie, podczas warsztatów dla  
self-adwokatów, którzy następnie mieli odbyć wizyty monitorujące  
w instytucjach, zorganizowaliśmy próbne wyjścia do instytucji miejskich 
w Łodzi – bo tu odbywały się warsztaty. Było to okazją do zaobserwowa-
nia innych niż przewidziane przed nas przed realizacją projektu proble-
mów, które można zaobserwować dopiero w faktycznej sytuacji kontaktu 
osoby głuchej posługującej się polskim językiem migowym (PJM) ze sły-
szącym_ą przedstawicielem_ką instytucji. To doświadczenie potwierdzi-
ło nasze założenie, że aby wiarygodnie sprawdzić dostępność, trzeba ją 
testować na żywo przez interesariusza_kę, w tym wypadku osobę głuchą. 

1¬ dane uzyskane z Polskiego Związku Głuchych Oddział Łódzki, styczeń 2022.	
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 	 W tym kontekście badanie ankietowe, które w projekcie miało 
znacznie szerszą skalę niż wizyty self-adwokatów, trzeba traktować z pew-
ną rezerwą, choć na pewno jest ono dobrym punktem wyjścia do dalszych 
kroków. Ankieta pozwala zorientować się, czy instytucja w ogóle zajęła 
się kwestią dostępności i jeśli tak, to w jaki sposób, ale nie daje pewności,  
że dostępność jest realizowana, bo to można sprawdzić dopiero fizycz-
nie będąc na miejscu. 
	 Fundacja Rozwoju Edukacji Głuchych została powołana przez 
Polski Związek Głuchych Oddział Łódzki (PZG OŁ) jako wyodrębniona 
forma działalności PZG OŁ w zakresie wspierania edukacji, kompetencji 
i wiedzy osób głuchych, a jej celem jest poprawa jakości i efektywno-
ści systemu oświaty, szkolnictwa wyższego i szkoleń oraz wprowadzenie 
edukacji dwujęzycznej dla osób głuchych w Polsce. Pośrednio cele te 
mają prowadzić do pełnej podmiotowości osób głuchych, a także zapew-
nienia równego dostępu do praw człowieka. I w ten aspekt wpisuje się 
projekt „Mój powiat – jest PJM?”, zwłaszcza w części dotyczącej samo-
rzecznictwa. Ten sposób weryfikacji dostępności instytucji dla osoby głu-
chej z jednej strony angażuje osobę w samorzecznictwo, z drugiej poz- 
wala przedstawicielowi_ce instytucji skonfrontować się z sytuacją, której 
dotąd być może nie doświadczył_a, i przez to uwrażliwić na nią.

 
Metryczka projektu 

Cel: sprawdzenie i próba poprawienia dostępności usług publicznych 
dla obywatelu głuchych
Obszar: województwo łódzkie
Zasięg: instytucje samorządowe (21 powiatów i ok. 100 gmin)

5/52



Zadania: 

1. Przygotowanie 10 osób głuchych do roli self-adwokatów 	poprzez     	

    przeprowadzenie warsztatów; 

2. Monitoring praktyki przestrzegania prawa dotyczącego dostępności 	

    usług publicznych dla osób z niepełnosprawnością słuchu poprzez 	

    badania ankietowe i wizyty self-adwokatów w instytucjach;

3. Rekomendacje – wypracowanie przez strony pożądanych i możliwych 	

    rozwiązań.

Zakładany efekt: 
√  przeszkolenie osób głuchych do roli self-adwokatów – 10 osób
√  umożliwienie pracownikom instytucji samorządowych spotkania 
    z potencjalnym klientem głuchym – 50 instytucji (walor edukacyjny)
√  stworzenie modelu praktycznego monitoringu zastosowania prawa 
    dostępnościowego – do wykorzystania w innych gminach i powiatach.
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Osoby głuche to mniejszość językowa posługująca się polskim językiem 
migowym, który ma osobne wobec języka polskiego słownictwo i system 
gramatyczny, a także swoją Pracownię Lingwistyki Migowej na Uniwersy-
tecie Warszawskim, nie ulega więc wątpliwości, że językiem jest. 
	 Jednak przez dziesięciolecia mniejszość osób głuchych postrze-
gana była przez pryzmat „braku” – braku zmysłu słuchu, upośledzenia 
uniemożliwiającego swobodny rozwój i komunikację w języku (fonicz-
nym). Od około 27 lat2 w Polsce trwa proces przechodzenia od tej pers- 
pektywy (medycznej) do kulturowej, według której Głusi to mniejszość 
językowa, a głuchota to potencjał kulturotwórczy, a nie deficyt zmysłowy. 
	 W myśl tego założenia grupa ta może sprawnie funkcjonować 
społecznie przy zniwelowaniu bariery w komunikowaniu się. Tylko tyle  
i aż tyle, bowiem okazuje się, że ta bariera jest wszędzie – począw-
szy od rodziny (słyszącej – większość dzieci głuchych rodzi się w ro-
dzinach słyszących), poprzez edukację3 (systemowo w Polsce nie 
ma szkół dwujęzycznych z PJM jako wykładowym), szkolenia zawo-
dowe i studia (ograniczony dostęp do tłumacza) po rynek pracy.  
	 Na każdym z tych etapów brakuje systemowego rozwiązania. Po-
jawiło się zaś ono w sferze usług publicznych w formie ustawy o języku 
migowym i innych środkach komunikowania się4, a potem też ustawy  
o dostępności5. Te akty prawne dają prawo osobom głuchym do do-
stępu do tłumacza języka migowego w kontakcie z „organami admini-
stracji publicznej”. Jak to prawo jest realizowane w praktyce – o tym 
chcieliśmy przekonać się realizując projekt „Mój powiat – jest PJM?”. 

	  
2 ¬ Symbolicznie można przyjąć za początek tego procesu artykuł Michaela Farrisa Sign language research and Polish Sign Langu-
age, „Lingua Posnaniensis” 1994, nr 36. Inne ważne wydarzenie w tym procesie to powstanie Pracowni Lingwistyki Migowej 
na Uniwersytecie Warszawskim w 2010 roku.

3 ¬ Problem szkolnictwa głuchych szerzej jest omówiony w raporcie Rzecznika Praw Obywatelskich Edukacja głuchych, 2014, https://
bip.brpo.gov.pl/sites/default/files/Edukacja%20gluchych.pdf [dostęp: 28.01.2022]; a dosadnie ukazuje go np. artykuł Anny Goc, 
Nieslysze.edu.pl, „Tygodnik Powszechny” 2021 (10.05.2021) [dostęp 28.01.2022]

4 ¬ Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o języku migowym i innych środkach komunikowania się.

5 ¬ Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostępności osobom ze szczególnymi potrzebami.

8/52



Głusi w Polsce, nawet jeśli posługują się w domu innym niż polski ję-
zykiem, są obywatelami Polski, przysługują im więc prawa i wolności 
obywatelskie. Dostęp to tych praw i wolności jest w przypadku tej gru-
py społecznej tak ograniczony (głównie barierą w komunikowaniu się),  
że opis tej sytuacji wypełnia cały raport Rzecznika Praw Obywatelskich 
Osoby głuche w Polsce. Wyzwania i rekomendacje6 (2020). We wstępie 
autorzy raportu konstatują, że brak możliwości skorzystania z tłumacza 
w licznych kontaktach (lekarz, pracownik socjalny, nauczyciel w szkole 
dziecka, policjant, psycholog, psychiatra) jest „prawie powszechną prak-
tyką”. 
	 Raport powstał w 2020 roku, ale już wcześniej zostały uchwalo-
ne w Polsce akty prawne, które miały sytuację osób głuchych poprawić. 
Zapewne otwierają one nowe możliwości, ale w zakresie ich wdrażania,  
a także doprecyzowania jest jeszcze bardzo wiele do zrobienia. 

Konwencja ONZ o prawach osób 
niepełnosprawnych

Konwencja to umowa międzynarodowa, mająca skutki prawne, która 
ma na celu zabezpieczyć osoby z niepełnosprawnościami w korzystaniu  
z praw człowieka. Konwencja została przyjęta przez Zgromadzenie 
Ogólne Narodów Zjednoczonych w 2006 roku, podpisana przez Polskę  
w 2007 roku i ratyfikowana przez Polskę w 2012 roku. Tym samym Polska 
jako kraj członkowski ONZ i UE jest podwójnie zobligowana do stosowa-
nia Konwencji. 
	 W odniesieniu do osób głuchych szczególnie istotne zapisy za-
wiera artykuł 24. Konwencji,  mówiący o ułatwianiu nauki języka migowe-
go i wspieraniu tożsamości językowej społeczności osób głuchych.

6 ¬ Źródło: https://bip.brpo.gov.pl/sites/default/files/Osoby_Gluche_w_Polsce_2020_Wyzwania_i_Rekomendacje.pdf [dostęp: 
31.01.2022].
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Na ile Konwencja zmieniła rzeczywistość, można przeczytać w różnych 
raportach, m.in. w społecznym Raporcie Alternatywnym z realizacji 
Konwencji o prawach osób z niepełnosprawnościami (2015), opracowa-
nym przy udziale kilkudziesięciu organizacji pozarządowych działających 
na rzecz osób z niepełnosprawnościami. Raport ten zwraca szczególną 
uwagę na nierówności w sytuacji osób z niepełnosprawnościami wyni-
kające z miejsca zamieszkania i postuluje wysiłki w najbliższych latach  
w kierunku zmniejszania tych nierówności.
	 Ponadto, w związku z artykułem 21. Konwencji Raport Alterna-
tywny zwraca uwagę na brak tłumaczenia na język migowy posiedzeń 
organów władzy publicznej (z wyjątkiem posiedzeń parlamentu) i wystą-
pień władz. 

Ustawa o języku migowym 
Ustawa o języku migowym i innych środkach komunikowania się, uchwa-
lona w 2012 roku, konkretyzuje prawo osoby głuchej do skorzystania 
usługi tłumacza języka migowego w kontakcie z instytucjami publiczny-
mi. Ustawa opisuje warunki tego korzystania, na przykład to, że osoba 
musi zgłosić potrzebę tłumacza minimum 3 dni wcześniej. Na podsta-
wie rozporządzenia do ustawy powstały rejestry tłumaczy w Urzędach 
Wojewódzkich. Do takiego rejestru może wpisać się każdy, dlatego też 
niezupełnie można na nich polegać. Mogą jednak być pomocne w po-
szukiwaniu tłumacza, szczególnie w małej miejscowości. Drugie rozpo-
rządzenie do ustawy określa możliwości dofinansowania szkoleń m.in. 
z zakresu PJM. Tu również potrzebna jest zmiana, aby kursy kształciły 
tłumaczy, a nie tylko hobbystów, a do tego potrzebne jest więcej godzin 
dofinansowanych szkoleń.  
	 Część urzędów i innych instytucji po wejściu w życie tej ustawy 
zdecydowała się na zakupienie usługi tłumacza online, która pozwala za-
pewnić sobie realizację ustawy na stałe, jednocześnie jest bardziej eko-
nomiczna niż zatrudnianie tłumaczy na żywo. 
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W 2015 roku Najwyższa Izba Kontroli przeprowadziła kontrolę m.in. 
w  60 urzędach organów administracji publicznej w celu oceny ich 
przygotowania do kontaktów z  osobami posługującymi się językiem  
migowym7. NIK sprawdziła również, czy informacje zamieszczone w BIP  
i na stronach internetowych 40 instytucji były dostępne i zrozumiałe dla 
osoby posługującej się językiem migowym. W raporcie z kontroli znaj-
dziemy informacje m.in. o tym, że „większość skontrolowanych przez 
NIK instytucji publicznych nie była przygotowana do kontaktów z głu-
chymi” albo że mniej niż połowa informowała jakkolwiek o ułatwieniach 
dla osób głuchych na swojej stronie, a tylko 1 instytucja informowała  
o tym w PJM. Uwagi dotyczą też praktyki deklarowania przez urzędy zna-
jomości języka migowego przez pracownika, który ukończył kursy języka 
migowego. Kontrola wykazała, że w ponad połowie takich przypadków 
„urzędnicy znali język migowy jedynie na poziomie podstawowym, a to 
nie wystarczało do efektywnego porozumienia się z osobami głuchymi”. 
Raport zawiera też odpowiedź na częste „uzasadnienie” braku usługi 
tłumaczenia przez urzędników, które brzmi: osoby głuche nie przycho-
dzą do nas. NIK podkreśla, że osoby głuche nie przychodzą do urzędów, 
bo poziom dostępności jest dla nich niewystarczający. 
	 Nikt dotychczas nie sprawdził, ile wniosków o zapewnienie tłu-
macza języka migowego złożono w instytucjach od czasu wejścia w życie 
tej ustawy. Doświadczenia Polskiego Związku Głuchych podpowiadają, 
że bardzo niewiele. Powodem może być brak wiedzy osób uprawnio-
nych o tym prawie, brak narzędzi (np. brak możliwości złożenia wnio-
sku w PJM) albo brak przekonania co do skuteczności tego wniosko-
wania (efekt długotrwałego wykluczenia i dyskryminacji), wreszcie też 
wybierania przez osoby uprawnione znanej i „łatwiejszej” opcji: za-
angażowania do roli tłumacza kogoś z rodziny, znajomych czy z PZG.  
Od co najmniej 2017 roku w różnych zespołach i komisjach  
w parlamencie, Biurze Pełnomocnika ds. Osób Niepełnosprawnych  

7 ¬ Więcej tutaj: https://www.nik.gov.pl/kontrole/P/14/105/ [dostęp: 31.01.2022].	
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i Biurze Rzecznika Praw obywatelskich trwają prace nad nowelizacją 
ustawy, uwzględniającą raport z kontroli NIK, ale też postulaty środowi-
ska. Zwraca się uwagę na konieczność wprowadzenia certyfikacji tłuma-
czy PJM, nad którą pracuje Polska Rada Języka Migowego. Postulowane  
w projekcie nowelizacji zmiany miały też dotyczyć rozszerzenia podmio-
tów, na które ustawa nakłada obowiązek zapewnienia tłumacza, o SOR-
-y, ratownictwo medyczne, straż pożarną , straż graniczną czy policję. 
Formalnie jednak senacki projekt nowelizacji z lipca 2018 roku pozostał 
nierozpatrzony przez Komisję Polityki Społecznej i Rodziny Sejmu RP,  
a w 2019 zmieniła się kadencja i nowelizacji nie ma już na liście projektów 
ustaw, którymi zajmuje się ta komisja. 

Ustawa o dostępności 

Ustawa z 2019 roku nakłada na instytucje publiczne obowiązek m.in.  
zapewnienia możliwości komunikacji w języku migowym bez konieczno-
ści wcześniejszego umawiania się. Artykuł 6. ustawy o dostępności, po-
wołujący się na art. 3. pkt 5. ustawy o języku migowym, określa minimum 
dostępności dla osoby głuchej – jest to umożliwienie osobie głuchej 
kontaktu z instytucją poprzez e-mail, faks, SMS lub komunikator wideo. 
	 W praktyce więc osoba głucha, po pierwszej próbie kontaktu bez 
tłumacza, może przez wysłanie maila czy SMS zawnioskować o tłumacza  
i gdy go nadal nie będzie – złożyć skargę na brak dostępności. Nadal 
więc osoba głucha ma trudniej niż każdy obywatel komunikujący się  
w języku polskim, ale to kolejny krok do „normalności”. O ile tylko zapis 
byłby realizowany. 
	 Zgodnie z Ustawą instytucja powinna na stronie głównej swojej 
strony internetowej zamieścić informację o tym, czym się zajmuje, zreda-
gowaną w tzw. tekście łatwym (ETR – easy text reading). Taki tekst, jak 
zawsze w przypadku języka obcego, który nie jest naszym naturalnym 
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językiem, jesteśmy w stanie zrozumieć. A pamiętajmy, że język polski jest 
dla większości osób głuchych językiem drugim lub obcym. Ustawa naka-
zuje również zamieszczenie tej informacji w formie wideo w PJM. Instytu-
cja, która oferuje usługę tłumaczenia online, powinna o tym informować,  
na przykład poprzez zamieszczenie na stronie głównej wideo na ten te-
mat, w PJM. 
	 Zgodnie z ustawą osoba głucha może złożyć wniosek w urzędzie 
w formie nagrania wideo (w PJM). Urząd musi taki wniosek przetłuma-
czyć (o ile urzędnik nie zna PJM)  i rozpatrzyć, jak każdy inny wniosek  
na piśmie.
	 Ustawa nałożyła na organy władzy publicznej obowiązek po-
wołania koordynatora dostępności do dnia 30 września 2020 roku; or-
gany (np. starostwo powiatowe czy urząd gminy). Instytucje podległe   
(np. gminna biblioteka czy powiatowe centrum pomocy rodzinie) już nie-
koniecznie muszą wyznaczyć taką osobę, co nie zmienia faktu, że ustawa 
o dostępności też je obowiązuje. Główne zadanie koordynatora/ koor-
dynatorki dostępności to „wsparcie osób ze szczególnymi potrzebami  
w dostępie do usług świadczonych przez podmiot” (art. 14. ustawy o do-
stępności). W tym celu osoba ta powinna przeprowadzić albo zlecić au-
dyty dostępności (architektonicznej, cyfrowej, komunikacyjno-informa-
cyjnej), zdiagnozować problemy i zadeklarować ich rozwiązanie w czasie, 
o ile to możliwe. Równie ważne, jak powołanie koordynatora dostępno-
ści, jest poinformowanie o tym, w szczególności osób ze szczególnymi 
potrzebami. Ustawodawca uznał, że dane kontaktowe do koordynato-
ra_ki dostępności instytucja ma obowiązek umieścić w Biuletynie Infor-
macji Publicznej (BIP). Dobrą praktyką jest umieszczenie tej informacji  
na stronie głównej podmiotu.
	 Ponadto, zgodnie z ustawą o dostępności, każdy podmiot pu-
bliczny od 2021 roku co cztery lata musi przygotować i umieścić w BIP 
raport o stanie zapewnienia dostępności. Wzór raportu opracowało 
Ministerstwo Rozwoju i Funduszy Regionalnych. Składa się on z części 
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architektonicznej, cyfrowej i informacyjno-komunikacyjnej i ta ostatnia 
zawiera pytania o dostępność usługi tłumaczenia migowego. Raporto-
wanie, inaczej niż wyznaczenie koordynatora dostępności, obowiązuje 
wszystkie podmioty publiczne (a nie tylko organy). 
	 Ministerstwo Funduszy i Polityki Regionalnej zleciło GUS  
w Lublinie zbadanie stanu realizacji ustawy o dostępności przez pod-
mioty publiczne w Polsce8. Według raportu średnio 40,56% podmiotów 
publicznych w Polsce (a 37,57% w woj. łódzkim) umożliwia komunikację 
audiowizualną, w tym za pośrednictwem komunikatorów internetowych.  
Z kolei tylko średnio tylko 5,20% podmiotów publicznych w Polsce 
umożliwia kontakt za pośrednictwem tłumacza online języka migowego 
(poprzez stronę internetową lub aplikację). Jak podsumowują autorzy ra-
portu, „tym samym osoby głuche są w dużej mierze niejako pozbawione 
przez podmioty publiczne możliwości samodzielnego kontaktu”. 
	 Z kolei 12,72% podmiotów publicznych w woj. łódzkim umożliwia 
wsparcie tłumacza języka migowego w kontakcie osobistym. Według 
tego raportu dostępność informacyjno-komunikacyjna wypada na tle  
architektonicznej i cyfrowej najgorzej, a „wskazany wśród nich obowiązek 
np. zapewniania usługi tłumacza języka migowego czy tłumacza asystenta 
nie jest bowiem – mimo istnienia już od wielu lat ustawy o języku migowym  
i innych środkach komunikowania się – realizowany i ogranicza się do 
poszukiwania takiej usługi dopiero, kiedy pojawi się klient wymagający 
tego rodzaju wsparcia”.
 

8 ¬ Zob. Raport o stanie zapewniania dostępności osobom ze szczególnymi potrzebami przez podmioty publiczne w Polsce według 
stanu na 1 stycznia 2021 r., https://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/media/106495/Raport_z_badania.pdf [dostęp:02.03.2022].
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Co ważniejsze – ustawa o języku migowym czy ustawa o dostępności?

	 Dlaczego stawiamy to pytanie? Przede wszystkim chodzi o ter-
min zgłoszenia potrzeby tłumacza – zgodnie z ustawą o języku migowym 
jest to minimum trzy dni przed terminem, z kolei ustawa o dostępności 
zakłada dostępność ciągłą, a nie na zgłoszenie. Na brak tej dostępności 
osoba głucha może złożyć skargę, wcześniej jednak musi złożyć wniosek 
o zapewnienie dostępności. Tak więc i tak instytucja ma czas na zorga-
nizowanie tłumacza. Formalnie jednak, od momentu uchwalenia usta-
wy o dostępności, nie obowiązuje 3-dniowy termin zgłoszenia potrzeby 
tłumacza, a instytucje powinny mieć ciągłą gotowość do obsługi osoby 
głuchej. 
	 Każdy natomiast, nie tylko interesariusz, który ma akurat sprawę 
do załatwienia w danej instytucji, może zawiadomić ten podmiot i/lub 
Ministerstwo Sprawiedliwości o braku dostępności (art. 29 ustawy o do-
stępności).

Ustawa o dostępności cyfrowej

Ustawa z 4 kwietnia 2019 r. o dostępności cyfrowej stron internetowych  
i aplikacji mobilnych podmiotów publicznych nakłada na instytucje 
obowiązek projektowania swoich stron internetowych zgodnie z obo-
wiązującym standardem WCAG na poziomie AA (obecnie obowiązuje 
standard WCAG 2.1). Dotyczy to wszystkich stron utworzonych po 30 
września 2020 r. Ustawa dopuszcza, że jeśli nie uda się zapewnić dostęp-
ności wszystkich elementów strony internetowej np. z uwagi na „nad-
mierne” koszty, można wtedy zastosować tzw. dostęp alternatywny.  
Są jednak takie elementy strony internetowej, które bezwzględnie muszą  
spełniać wymogi dostępności cyfrowej, np.: BIP, dane teleadresowe, na-
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rzędzia kontaktu, nawigacja, deklaracja dostępności, informacje na temat  
sytuacji kryzysowych i bezpieczeństwa publicznego, dokumenty urzędo-
we, wzory pism/ formularzy/ umów. 
	 Z punktu widzenia użytkowników głuchych zgodnie z ustawą,  
jeśli strona internetowa zawiera multimedia, muszą one być wyposażone  
w napisy. 
	 Ponadto w oparciu o ustawę o dostępności cyfrowej instytucje pu-
bliczne mają obowiązek opracowania i opublikowania deklaracji dostęp-
ności, która ma pokazać osobom ze specjalnymi potrzebami, jak została 
zbudowana strona. Wzór deklaracji opracowało Ministerstwo Cyfryzacji.  
W deklaracji powinny znaleźć się informacje m.in. o tym, czy materiały 
wideo na stronie mają napisy lub w jakim terminie będą je mieć. 

Wybrane raporty z wdrażania powyższych aktów prawnych:

• Raport Alternatywny z realizacji Konwencji o prawach osób z niepełnospraw-
nościami, 2015 (aktualizacja: 2017), Fundacja KSK, konwencja.org [dostęp: 
31.01.2022];

• Świadczenie usług publicznych osobom posługującym się językiem migowym. 
Informacja o wynikach kontroli, 2015, Najwyższa Izba Kontroli, https://www.nik.
gov.pl/kontrole/P/14/105/ [dostęp: 04.02.2022];

• Sytuacja osób głuchych w Polsce. Wyzwania i rekomendacje, 2020, Biuro Rzecz-
nika Praw Obywatelskich, https://bip.brpo.gov.pl/sites/default/files/Osoby_
Gluche_w_Polsce_2020_Wyzwania_i_Rekomendacje.pdf [dostęp: 31.01.2022];

• Raport o stanie zapewniania dostępności osobom ze szczególnymi potrzeba-
mi przez podmioty publiczne w Polsce, 2021, Ministerstwo Funduszy i Polityki 
Regionalnej,https://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/media/106495/Rapor-
t_z_badania.pdf [dostęp:4.02.2022].
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3METODOLOGIA



W celu zbadania praktyki dostępnościowej wobec osób głuchych  
w instytucjach publicznych w województwie łódzkim zastosowaliśmy 
następujące narzędzia:

1. ankieta (online, w pliku, telefoniczna):
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2. wizyta self-adwokata w instytucji + raport z wizyty:
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Ankieta

Wysłanie ankiet do instytucji poprzedził kontakt z zespołem ds. dostęp-
ności w Urzędzie Wojewódzkim w Łodzi (UWŁ) i z Rzecznikiem Osób 
Niepełnosprawnych (RON) w Urzędzie Miasta Łodzi. Uzyskaliśmy reko-
mendację dla naszego projektu RON, zaś UWŁ nie, co uzasadniono tym,  
że UWŁ nie może w taki sposób wspierać żadnej organizacji pozarządo-
wej. Rekomendację RON dołączyliśmy do pierwszego e-maila wysyłane-
go do instytucji.
	 Wysłaliśmy inicjującego e-maila do 246 instytucji, w tym 126 
urzędów miast lub gmin, 21 starostw powiatowych, 21 powiatowych 
urzędów pracy, 14 ośrodków kultury, 18 poradni psychologiczno-peda-
gogicznych, 16 zespołów ds. orzekania o niepełnosprawności, 8 szpita-
li powiatowych, 22 ośrodków pomocy społecznej. Było to zaproszenie  
do udziału w badaniu w formie ankiety i wizyty self-adwokata. 
Pozytywnie na takie zaproszenie odpowiedziało 17 instytucji:

1.	 Gmina Pątnów
2.	 Gmina Zduńska Wola
3.	 Urząd Miasta Radomska
4.	 Gmina Poddębice
5.	 Gmina Uniejów
6.	 Gmina Żychlin
7.	 Starostwo Powiatowe w Pabianicach
8.	 Starostwo Powiatowe w Poddębicach
9.	 Muzeum Archeologiczne i Etnograficzne w Łodzi
10.	 Muzeum w Łowiczu
11.	 Muzeum Ziemi Wieluńskiej w Wieluniu
12.	 Powiatowy Urząd Pracy w Kutnie
13.	 Powiatowy Urząd Pracy w Łasku
14.	 Powiatowy Urząd Pracy w Łęczycy
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15.	 Powiatowy Urząd Pracy w Zgierzu
16.	 Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Wieruszowie
17.	 Poradnia Psychologiczno-Pedagogiczna w Tomaszowie 		
	 Mazowieckim.

Wymienione instytucje zadeklarowały chęć udziału w obu etapach bada-
nia i w całym projekcie, wyrażając zainteresowanie poprawą swojej do-
stępności dla osób głuchych. 
	 10 instytucji, w tym 6 powiatowych komend policji odpowiedzia-
ło kategorycznie, że nie weźmie udziału w projekcie / w drugim etapie 
badania, polegającym na wizycie self-adwokata. Pozostałe instytucje  
nie potwierdziły udziału w badaniu ani nie wykluczyły go. 
	 Uzupełniając sukcesywnie listę instytucji o urzędy skarbowe, sądy, 
oddziały KRUS łącznie w okresie od maja do grudnia 2021 r. wysłaliśmy 
345 e-maili z ankietą. Do ponad 100 instytucji wysyłaliśmy 1 – 3 e-ma-
ile przypominające w odstępie 1 miesiąca, do części z nich dodatkowo  
wykonaliśmy telefon. 
	 Ostatecznie ankietę wypełniły 202 instytucje, z tym, że 185 z woj. 
łódzkiego z terenu 22 powiatów i 98 gmin, w tym:
 
• 70 urzędów gminy 
• 28 urzędów miasta
• 15 starostw powiatowych
• 9 powiatowych urzędów pracy
• 12 ośrodków pomocy społecznej
• 6 ośrodków kultury
• 5 poradni psychologiczno-pedagogicznych
• 1 zespół ds. orzekania o niepełnosprawności
• 10 powiatowych komend policji
• 6 szpitali powiatowych
• 23 sądy z obszaru woj. łódzkiego (40 wszystkich sądów).
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Liczba ankiet

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ankietę można było wypełnić online w postaci aktywnego formularza 
lub w formie pliku tekstowego załączonego do e-maila lub też poprzez 
wydrukowanie, wypełnienie ręczne oraz odesłanie skanu. 115 instytucji 
wypełniło ankietę online, pozostałe przesłały ją w pliku doc lub w formie 
skanu lub udzieliły odpowiedzi telefonicznie.

Wizyta self-adwokata

Wizyty self-adwokatów zostały poprzedzone warsztatami dla osób, które 
miały realizować to zadanie. Warsztaty trwały 36 godzin, w tym 18 godzin 
odbyło się w formie spotkań zdalnych, a 18 – na żywo. Warsztaty poświę-
cone były tematom: dostępność, komunikacja, self-adwokat, aspekty 
techniczne dostępności; 6 godzin poświęcono na próbne wizyty w łódz-

komendy policji

sądy okręgowe, rejonowe

urzędy miasta

PUP

urzędy gminy

starostwa powiatowe

OPS

poradnie psych.ped.

ośrodki kultury

zespoły ds. orzekania o niepełnosprawności

szpitale powiatowe
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kich urzędach i instytucjach podległych, mające na celu sprawdzenie  
dostępności dla głuchego klienta. Wynik próbnych wizyt został przedsta-
wiony Rzecznikowi Osób Niepełnosprawnych w Urzędzie Miasta Łodzi.
	 Wizyty zostały przeprowadzone w okresie lipiec – wrzesień 2021 
roku. 10 self-adwokatów odwiedziło łącznie 51 instytucji. Większość 
instytucji (z wyjątkiem jednej) została uprzedzona mailowo o wizycie, 
z podaniem jej terminu i przybliżonej godziny. Zdarzało się jednak, że 
urzędnicy byli zaskoczeni wizytą, bo „mail nie dotarł”. Jedna instytucja  
nie została uprzedzona z uwagi na omyłkowe uprzedzenie innej instytucji 
o zbliżonej nazwie (powiadomiliśmy urząd w Aleksandrowie w powie-
cie piotrkowskim zamiast urzędu w Aleksandrowie Łódzkim w powiecie 
zgierskim).
	 Wizyty były więc prowadzone w sposób jawny, nie w charakte-
rze tajnego klienta. Self-adwokaci zadawali pytanie o dostępność, cza-
sami pytali też o sprawy związane z zakresem działań danej instytucji.  
Po przeprowadzeniu wizyty self-adwokat_ka wypełniał_a formularz raportu  
z wizyty.

Wyniki badania

Ankieta zawiera 19 pytań zamkniętych i 1 pytanie otwarte, w tym:

• 5 pytań dotyczy formy kontaktu
• 2 pytania dotyczą miejsca obsługi i urządzeń
• 9 pytań dotyczy strony internetowej, BIP, Facebooka
• 2 pytania dotyczą możliwości skorzystania z usługi tłumacza
• 1 pytanie dotyczy doświadczeń w kontakcie z osobą głuchą
• 1 pytanie otwarte o inne rozwiązania.
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Z punktu widzenia  łatwości załatwienia sprawy przez  osobę głuchą klu-
czowe wydają się pytania o formy kontaktu (przez SMS/ komunikator 
tekstowy/ tłumacza online) i stronę internetową / Facebooka (z filmami  
w PJM lub z napisami). 
Poniżej zostaną omówione  odpowiedzi w podziale na wyżej wymienione  
bloki tematyczne. 

Formy kontaktu

Wszystkie instytucje biorące udział w ankiecie mają możliwość kontak-
tu przez e-mail.  Mniej niż połowa z nich (47%) ma możliwość kontaktu 
przez SMS lub  internetowy komunikator tekstowy,  a 17%  ma możliwość 
kontaktu przez komunikator wideo. 41%  instytucji deklaruje możliwość 
kontaktu  i skorzystania z usług podmiotu za pośrednictwem tłumacza 
języka migowego, a 26% – za pośrednictwem tłumacza online. 

Spośród instytucji deklarujących możliwość kontaktu za pośrednictwem 
tłumacza (75 na 185) znalazło się: 

• 18 urzędów gminy (na 70 ankietowanych), 
• 15 urzędów miasta (na 28 ankietowanych), 
• 8 starostw powiatowych (na 15 ankietowanych), 
• 2 urzędy pracy (na 9 ankietowanych), 
• 4 ośrodki pomocy społecznej (na 12 ankietowanych), 
• 2 poradnie psychologiczno-pedagogiczne (na 5 ankietowanych), 
• 9 komend policji (na 10 ankietowanych), 
• 1 szpital powiatowy (na 6 ankietowanych), 
• 14 sądów rejonowych lub okręgowych (na 23 ankietowane). 
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starostwa powiatowe

komendy policji

PUP

sądy

urzędy miasta

poradnie psych.-ped.

urzędy gminy

zespół ds. orzekania

OPS

Procentowo najczęściej zatem można skorzystać ze wsparcia  
tłumacza na policji (90% badanych komend deklaruje taką możliwość), 
w sądzie (61% badanych sądów), w urzędzie gminy (54%) czy w urzędzie 
powiatowym (53%). Mniej, bo 26% badanych urzędów miasta deklaruje 
możliwość skorzystania ze wsparcia tłumacza, 33% badanych ośrodków 
pomocy społecznej.

Deklarowana możliwość skorzystania z tłumacza
 

Z kolei możliwość kontaktu przez tłumacza online zadeklarowało 48  
badanych instytucji, w tym: 

• 8 urzędów gminy (na 70 ankietowanych), 
• 12 urzędów miasta (na 28 ankietowanych), 
• 4 starostwa powiatowe (na 15 ankietowanych), 
• 2 urzędy pracy (na 9 ankietowanych), 
• 9 komend policji (na 10 ankietowanych), 
• 2 szpitale powiatowe (na 6 ankietowanych), 
• 11 sądów rejonowych lub okręgowych (na 23 ankietowane). 
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starostwa powiatowe

sądy

PUP

urzędy miasta

komendy policji

urzędy gminy 8

szpitale powiatowe

Tłumacz online w instytucji

Ani jeden z 12 biorących udział w badaniu ośrodków pomocy społecznej 
nie zadeklarował możliwości kontaktu przez tłumacza online, podobnie 
żadna z 5 poradni psychologiczno-pedagogicznych, żaden z 6 ośrod-
ków kultury ani też jedyny ankietowany zespół ds. orzekania o niepełno-
sprawności. 
	 Widoczna jest przewaga urzędów miast (43% deklaruje moż-
liwość skorzystania z tłumacza online) nad gminnymi (tu już tylko 115  
deklaruje taką formę kontaktu). 

 
Miejsce obsługi i urządzenia

Zaledwie 20% instytucji biorących udział w badaniu zadeklarowało po-
siadanie miejsca obsługi interesanta głuchego, a wśród nich maleją-
co: szpitale powiatowe, komendy policji, urzędy miasta, sądy rejono-
we, urzędy gminy, urzędy pracy, urzędy gminy i starostwa powiatowe.  
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Takie instytucje, jak poradnie psychologiczno-pedagogiczne, ośrodki 
kultury czy ośrodki pomocy społecznej (spośród badanych), nie posia-
dają specjalnego miejsca do obsługi osoby głuchej.
	 Pętla indukcyjna czy system FM to zupełna rzadkość. Zaledwie 
12% instytucji biorących udział w  badaniu  zadeklarowało posiadanie 
tego typu sprzętu., w tym: 2 szpitale, 6 urzędów miasta, 1  urząd gminy, 
1 starostwo powiatowe.

Strona internetowa, BIP i Facebook

Wszystkie biorące udział w badaniu instytucje mają stronę internetową, 
ale tylko  45% z nich informuje na niej o możliwości skorzystania z tłuma-
cza. Być może wynika to z faktu, że prawie tyle samo, bo 41% badanych 
instytucji deklaruje możliwość skorzystania ze wsparcia tłumacza, a 26% 
– z wykorzystaniem tłumacza online. 
	 Prawie połowa  instytucji  informuje o możliwości skorzystania  
z tłumacza czy tłumacza online, ale tylko 10% robi to w PJM. Tak więc 
w większości przypadków nie jest to informacja skierowana do osób  
głuchych, którym oferuje się tę możliwość, bo nie jest sporządzona  
w ich języku. Ponad połowa podmiotów informuje o swojej działalności 
na swojej stronie internetowej w  tekście łatwym do czytania i rozumie-
nia (tzw. ETR – easy to read), ale już tylko 7% zamieszcza te informacje  
w PJM.
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ETR

PJM

brak informacji 
w ETR / PJM

Informacja na stronie internetowej o działalności
 

Przechodzimy do bardzo ciekawego pytania o miejsce i oznakowanie 
na stronie internetowej informacji w PJM, np. ikoną dłoni na stronie 
głównej. Zaledwie 9% instytucji posiada jakiekolwiek oznakowanie ta-
kich materiałów na stronie, jednak  nie jest  regułą  zastosowanie ikony 
dłoni.  Często jest to  oznaczenie  daleko odbiegające od idei dostęp-
ności, czyli np.  przycisk z napisem: „kontakt dla osób głuchoniemych”.  
Więcej o tym, jak oznaczać takie materiały i jakich sformułowań unikać, 
piszemy w rekomendacjach. 
	 51 instytucji  spośród 185 uczestniczących w badaniu deklaruje,  
że materiały audio-wideo zamieszczone na stronie internetowej  mają napisy  
w języku polskim lub tłumacza języka migowego, w tym:

• 18 urzędów gminy (na 70 ankietowanych), 
• 17 urzędów miasta (na 28 ankietowanych), 
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• 8 starostwa powiatowe (na 15 ankietowanych), 
• 1 urzędy pracy (na 9 ankietowanych), 
• 2 ośrodki kultury (na 6 ankietowanych),
• 5 komend policji (na 10 ankietowanych).

Trzeba  uwzględnić, że różna w przypadku różnych instytucji jest częstość 
zamieszczania materiałów audio-wideo na stronie internetowej w ogóle. 
Podobnie różna  jest częstość prowadzenia przez instytucji fanpage’a  
na Facebooku – robi to 56% badanych instytucji, a 8% dodaje do mate-
riałów wideo  na Facebooku napisy albo tłumacza.

Dostęp do usługi tłumacza  
/ tłumacza online

W większości przypadków nadal trzeba zgłaszać w instytucji potrzebę 
tłumacza  na 3 dni przed  wizytą.  Twierdzi tak 82% wszystkich badanych 
instytucji, z tym że tylko 41% deklaruje możliwość skorzystania z tłuma-
cza. Być może pozostałe instytucje (różnica między 82% a 41%) zakładają, 
że możliwość skorzystania z tłumacza będzie mogła być zadeklarowana 
dopiero wówczas, gdy pojawi się ta potrzeba. 
	 Tylko 38% badanych instytucji  deklaruje posiadanie procedury  
w przypadku zaistnienia lub zgłoszenia potrzeby tłumacza języka migo-
wego. Taką procedurę mają wszystkie badane komendy policji, zespół 
ds. orzekania, a także większość badanych szpitali powiatowych. Urzędy 
gminy tylko w 26% mają tę procedurę, powiatowe instytucje, jak staro-
stwa czy PUP, mają taka procedurę w ponad 40% przypadków.  1/4 bada-
nych OPS ma taką procedurę.
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mamy

nie mamy

Doświadczenia w kontakcie 
z osobą głuchą

Ostatnie zamknięte pytanie ankiety dotyczyło doświadczeń w kontakcie 
z osobą głuchą/ w zakresie obsługi osób głuchych. Niecała 1/4 badanych 
instytucji zadeklarowała, że ma takie doświadczenie.

Doświadczenie w kontakcie z osobą głuchą
 

Wśród badanych instytucji, które  obsługiwały już osobę głuchą,  
najwięcej jest: 

• poradnie psychologiczno-pedagogiczne (80% badanych),
• szpitale powiatowe (połowa badanych),
• OPS (połowa badanych),
• zespół ds. orzekania o niepełnosprawności (1 badany),
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• komendy policji (40% badanych),
• powiatowe urzędy pracy (33%),
• sądy (30% badanych),
• urzędy miasta (29%).
• starostwa powiatowe (27%).

Inne rozwiązania

Na jedyne otwarte pytanie ankietowe o inne rozwiązania podmiotu istot-
ne jego zdaniem dla obsługi osoby głuchej wymieniano m.in.:

• porozumienie się poprzez pisanie,
• ukończenie przez urzędników kursu języka migowego dla pracowników    
służb społecznych9,
• ukończenie przez urzędnika kursu PJM na poziomie A2,
• zatrudnianie osoby głuchej,
• porozumiewanie się poprzez pisanie,
• urządzenia typu totupoint,
• napisy do sesji.

Wizyta self-adwokata

10 self-adwokatów przeprowadziło 51 wizyt w instytucjach samorządo-
wych lub jednostkach podległych, w tym: 

• 11 urzędów gminy,
• 7 urzędów miasta,
• 7 komend policji,

9 ¬ Jest to programu kursu systemu językowo-migowej (SJM), autorstwa Bogdana Szczepankowskiego. 	
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• 4 ośrodki pomocy społecznej,
• 4 samorządowe instytucje kultury,
• 4 starostwa powiatowe,
• 4 powiatowe urzędy pracy,
• 4 szpitale powiatowe/ przychodnie lekarskie,
• 2 jednostki terenowe ZUS,
• 2 urzędy skarbowe.

Były to miejsca wybrane przez koordynatorkę projektu i self-adwoka-
tów w oparciu o preferencje self-adwokatów i ankiety wypełnione przez 
instytucje. Na podstawie ankiety staraliśmy się wybierać te instytucje, 
które zadeklarowały dostępność usługi tłumacza lub tłumacza onli-
ne. Wizyta przebiegała w następujący sposób: mailowa zapowiedź wi-
zyty przez koordynatorkę lub self-adwokata/kę z podaniem terminu  
i przybliżonej godziny, zapytanie self-adwokata o tłumacza/ tłumacza on-
line, dalsza rozmowa w zależności od możliwości komunikacji – albo tyl-
ko o tłumaczu, albo na temat związany z instytucją, wypełnienie raportu 
z wizyty przez self-adwokata. 
	 W  raporcie self-adwokaci-tki odnotowywali przede wszystkim 
fakt dostępności lub braku dostępności usługi tłumaczenia PJM w da-
nej instytucji, a także aspekty techniczne związane z usługą tłumaczenia 
online.  I tak 18 na 51 (35%) wizytowanych instytucji zapewniło podczas 
wizyty dostęp do usługi tłumacza lub tłumacza online,  w tym  2 jednostki 
terenowe ZUS  (na 2 odwiedzone), 3 powiatowe urzędy pracy (na 4 od-
wiedzone), 4  powiatowe komendy policji (na 7 odwiedzonych),   2 szpi-
tale, 2 starostwa powiatowe. Tylko w 2 na 12 objętymi wizytami self-ad-
wokatów gmin był dostęp do usługi   w PJM – w jednym przypadku było  
to migający urzędnik, w drugim – usługa tłumacza online.  
	 Natomiast 2 na 7 odwiedzonych urzędów miasta zapewniły obsługę  
w PJM. Tylko w 1 na 4 odwiedzone ośrodku pomocy społecznej był do-
stępny tłumacz PJM i w żadnej poradni psychologiczno-pedagogicznej  
z 2 odwiedzonych. Co więcej,  w jednej z poradni  odesłano self-ad-
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PJM

pisanie na kartce

wokata do szkoły dla dzieci głuchych, aby tam próbował załatwić swoją 
sprawę, lub do poradni  w Łodzi. 
	 Po kilku miesiącach od wizyty z rozmowy koordynatorki projektu 
z dyrektor poradni dowiedzieliśmy się, że mailowe uprzedzenie o wizycie 
było nieskuteczne, ponieważ skrzynkę mailową obsługuje tylko dyrektor 
placówki; po drugie dyrektor jest surdopedagogiem10 i jest w stanie ob-
służyć osobę głuchą, jeśli tylko będzie o tym wiedzieć wcześniej, o czym 
najlepiej uprzedzić telefonicznie (!).

Wizyty self-adwokatów – sposób obsługi  
 

Mimo wszystko w 44 przypadkach na 51 wszystkich wizyt self-adwokaci 
mieli poczucie odpowiedniego sposobu traktowania przez przedstawi-

10 ¬ W programie studiów surdopedagogicznych jest najczęściej SJM, polegający na nauce minimum 200 znaków, Do podstawo-
wej komunikacji w PJM niezbędna jest znajomość kilku tysięcy znaków i zasad gramatyki. SJM to skrót od sformułowania „system 
językowo-migowy” – sposobu komunikacji polegającego na używaniu/ nauce tylko znaków migowych, bez mimiki i przestrzeni, 
nakładanych na szyk zdania w języku polskim, w wersji ekstremalnej uzupełnianych o końcówki fleksyjne. System nierozumiany  
przez osoby głuche, które nie znają dobrze języka polskiego.

36/52



ciela instytucji i zwykle (w 32 na 51 odwiedzanych instytucji) nie mieli 
trudności w komunikacji. W 8 przypadkach na 51 pracownik obsługują-
cy self-adwokata nie zdjął maseczki11 (co znacznie utrudnia komunikację  
w przypadku osób głuchych, odczytujących częściowo mowę z ruchu 
warg w przypadku komunikacji mówionej; z kolei w przypadku komuni-
kacji migowej mimika twarzy jest elementem znaczącym języka, tak więc 
w każdej sytuacji komunikacyjnej z osobą głuchą maseczka jest utrud-
nieniem).
	 W jednej instytucji pracownik pierwszego kontaktu nie wiedział, 
czy placówka ma usługę tłumacza online, czy nie. Tam, gdzie tłumacz 
lub tłumacz online był dostępny, najczęściej (94%) został oceniony przez 
self-adwokata dobrze lub bardzo dobrze. 
	 Zaledwie  18% instytucji w odbiorze self-adwokatów miało ozna-
kowane miejsce obsługi osoby głuchej/ z niepełnosprawnością.  
W 3/4 przypadków urzędnik nie miał problemów z obsługą urządzenia  
z tłumaczem online. Zdarzyło się natomiast, że instytucja zadeklarowała 
w ankiecie dostępność usługi tłumacza online, ale podczas wizyty self 
-adwokatka została odesłana, bo urzędniczka obsługująca aplikację  
nie była obecna w pracy. Jedna z komend policji zadeklarowała self-ad-
wokatowi, że ma usługę tłumacza online, ale wymaga ona „przygotowa-
nia” i nie było możliwe skorzystanie z niej od ręki. 
	 W jednym na 12 przypadków testowania systemu tłumaczenia onli-
ne w odwiedzonych instytucjach  self-adwokat źle ocenił jakość połączenia 
i pracę tłumacza.  W jednej instytucji było ograniczenie czasowe korzystania  
z usługi tłumacza online (do 20 minut). 
	 W jednej instytucji usługa tłumacza online była dostępna tylko 
w sprawach związanych z jednym tematem (emerytury, renty), a system 
działania instytucji uniemożliwiał podejście do okienka z tłumacza onli-
ne, jeśli sprawa dotyczyła czegoś innego niż emerytury/ renty.

11 ¬ W okresie realizacji wizyt self-adwokatów obowiązywało rozporządzenie Rady Ministrów z dnia 29 maja 2020 r. w sprawie 
ustanowienia określonych ograniczeń, nakazów i zakazów w związku z wystąpieniem stanu epidemii, zgodnie z którym  wyjątek od 
obowiązku stosowania maseczki można było zastosować w sytuacji komunikowania się z osobą głuchą (par. 18 pkt 4).
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	 W połowie sytuacji testowania tłumacza online pracownik insty-
tucji używał słuchawek umożliwiających odizolowanie wypowiadanych 
treści od słyszenia przez osoby postronne.  
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W badaniu wzięło udział 185 instytucji (na 177 gmin i 24 powiaty), co sta-
nowi niewielki wybór z wszystkich podmiotów publicznych w woj. łódz-
kim. Wynikająca z tego raportu ocena sytuacji w instytucjach publicznych 
w woj. łódzkim nie jest, oczywiście, miarodajna dla całego wojewódz-
twa, jednak na pewno daje ogólny obraz i może stanowić punkt wyjścia  
do kolejnych analiz. Analizy te jednak zawsze powinny zawierać element 
badania praktycznego przez self-adwokata. Usługa tłumacza online  
czy tłumacza okazuje się bowiem mieć wiele aspektów, które mają wpływ 
na jej działanie – począwszy od informacji o tej usłudze wśród pracowni-
ków instytucji, poprzez umiejętności miękkie związane z obsługą osoby 
głuchej i urządzenia z tłumaczem online, po skuteczne załatwienie sprawy  
i zwrotny kontakt z osobą głuchą. Nie wystarczy więc wyciąg z zestawie-
nia GUS zawierającego dane z raportów o stanie zapewnienia dostępno-
ści, które instytucje publiczne mają obowiązek przygotowywać. Koniecz-
ne jest testowanie i używanie, aby stwierdzić, czy dostępność faktycznie 
jest, czy nie. 
	 Ponad połowa ankietowanych instytucji zadeklarowała, że ma 
tłumacza albo tłumacza online, a 35% instytucji odwiedzonych przez 
self-adwokatów umożliwiło sprawdzenie tego w praktyce. Pierwsza 
część zdania obejmuje również sytuacje, w których tym tłumaczem jest 
według instytucji absolwent surdopedagogiki czy głuchy pracownik  
czy też osoba, która ukończyła kurs języka migowego. W związku z tym  
do tej deklaracji należałoby podchodzić z dystansem. Gdy zaś powiązać ją  
z drugą częścią zdania, dotyczącą sprawdzenia tej deklaracji przez self-
-adwokatów, to można zakładać, że około połowa instytucji publicznych 
w woj. łódzkim jest dostępna dla osób głuchych.
	 Względem zaproszonych do udziału w badaniu odpowiedziało 
procentowo najwięcej urzędów gminy i miasta, komend policji i starostw 
powiatowych czy ośrodków pomocy społeczne (około połowa wysła-
nych zaproszeń). Najrzadziej odpowiadały poradnie psychologiczno-
-pedagogiczne (5 na 21 wysłanych zaproszeń) i ośrodki kultury (6 na 21  
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wysłanych zaproszeń). Tylko 1 (na 16 wysłanych maili) zespół ds. orzekania  
o niepełnosprawności odpowiedział na nasze zaproszenie do wypełnie-
nia ankiety. Żadna z placówek KRUS nie odpowiedziała na nasze zapyta-
nie ankietowe. Nie wysyłaliśmy ankiety do urzędów skarbowych, mając 
informację, że za dostępność w nich odpowiada Izba Skarbowa w Łodzi, 
a o tłumacza można wnioskować 3 dni przed zapotrzebowaniem.

Nie ma tłumacza i co dalej?

Obowiązek dostępności do usługi tłumacza, jak już powiedziano, jest 
realizowany według naszych szacunków w około połowie badanych in-
stytucji. Podczas badania ankietowego i wizyt self-adwokatów zetknęli-
śmy się z następującymi próbami „alternatywnego dostępu”12 dla osoby 
głuchej: rozmowa z osobą, która ukończyła kurs języka migowego; roz-
mowa z osobą, która jest absolwentem surdopedagogiki; skorzystanie  
z pomocy słyszącej osoby bliskiej; wreszcie pisanie. Żadna z tych sytuacji  
nie dotyczy profesjonalnej obsługi z udziałem tłumacza języka migowe-
go. Nie pytaliśmy instytucji o powody braku dostępności dla obywateli  
głuchych, w tym brak usługi tłumacza czy tłumacza online. 

Z kilku rozmów i pobieżnej oceny sytuacji wynika jednak, że są to najczę-
ściej:
• brak takiej potrzeby wynikający z braku doświadczeń obsługi osób  
głuchych (!),
• braki finansowe i kadrowe/ merytoryczne.

Pierwszy powód nie przekłada się jednak na rzeczywistość w taki spo-
sób, że tam, gdzie najczęściej trafiają osoby głuche ze swoimi sprawami 
(np. ośrodki pomocy społecznej) częściej jest dostępna usługa tłumacze-

12 ¬  Nie mylić z dostępem alternatywnym z ustawy o dostępności, gdzie jest to zjawisko przybliżające nas do dostępności, tu zaś ta 

alternatywa jest zwykle alternatywą tylko dla osób słyszących, a dla osób głuchych pozostaje barierą. 
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nia PJM. Połowa badanych ośrodków pomocy społecznej ma doświad-
czenia związane z obsługą osoby głuchej, ale tylko 1 ośrodek deklaru-
je możliwość skorzystania z usługi tłumacza, żaden – z tłumacza online.  
Podobnie jest w poradniach psychologiczno-pedagogicznych - więk-
szość poradni miała kontakt z głuchym klientem, a tylko 2 na 5 ankie-
towanych deklarują możliwość skorzystania z usługi tłumacza, ale jedna  
z nich nie umożliwiła tego podczas wizyty self-adwokata. 
	 Drugi powód dotyczy z jednej strony pieniędzy na np. zakup usłu-
gi tłumacza online, które samorząd musi wygospodarować z budżetu,  
z drugiej strony świadomości społecznej (nie tylko wśród urzędników) nt. 
specyficznych potrzeb osób głuchych w zakresie komunikacji. Większość 
osób, które nie zetknęły się bliżej z osobami głuchymi, jest przekona-
na, że alternatywną formą komunikacji może być pisanie na kartce i taki 
też sposób stosuje, gdy nie ma dostępu do tłumacza języka migowego.  
Jest to metoda do wykorzystania w warunkach ekstremalnych, gdy nie ma 
szans na dostęp do tłumacza. Jednak język polski jest dla osób głuchych 
najczęściej językiem obcym i w warunkach urzędowych wyrażanie się  
w tym języku nie jest ich preferencją. 
	 Z porównania wyników Raportu o stanie zapewniania dostęp-
ności osobom ze szczególnymi potrzebami przez podmioty publiczne  
w Polsce według stanu na 1 stycznia 2021 r.  z wynikami naszego bada-
nia wynika, że od stycznia 2021 do jesieni 2021 sytuacja się poprawiła.  
Być może rokuje to pozytywnie na przyszłość.
	 Podczas badania ankietowego i zapowiadania wizyt self-adwoka-
tów napotykaliśmy dwie bariery: obawy przed kontrolą (wynikającego ze 
świadomości obowiązującego prawa) i idącej za tym niechęci do udziału 
w badaniu; braku czasu na udział w dobrowolnym badaniu wobec nad-
miaru innych obowiązków służbowych. Spotkanie osobiste z self-ad-
wokatem zwykle te bariery znosiło. Jest to dla nas zasadniczy wniosek  
z badania: tylko spotkanie twarzą w twarz pozwala obu stronom na 
wzajemne poznanie się i wyzbycie uprzedzeń. Oczywiście, najlepiej, 
gdy spotkanie odbywa się w języku dostępnym dla obu stron (z udzia-
łem tłumacza). 
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5REKOMENDACJE



Wprowadzenie 
Rekomendacje zostały opracowane w oparciu o podstawowe założenia 
dostępności, niniejszy raport i konsultacje z instytucjami (91 instytucji  
z woj. łódzkiego).
Pozostawiamy rekomendację numer 2, mimo że około 40% koordy-
natorów dostępności z instytucji, które wzięły udział w konsultacjach,  
nie zgadza się z tym, że głusi klienci nie trafiają do urzędów, bo nie ma 
tam tłumacza. 
	 Jedna czwarta instytucji uznaje potrzebę opracowania proce-
dur obsługi osób z niepełnosprawnościami, ale nie wie, jak to zrobić.  
17% koordynatorów dostępności nie zgadza się z tym, że należy wpro-
wadzić zapisy dotyczące odpowiedzialności pracowników za podej-
mowanie działań dostępnościowych. Tylko połowa (!) instytucji uważa  
za słuszne stwierdzenie, że należy informować o obsłudze w języku migo-
wym w widocznym miejscu w urzędzie i na stronie internetowej instytucji.  
14% stwierdza, że są „trudności”, aby to zrobić. 19% pytanych koordy-
natorów nie wie, jak sprawdzić kompetencje tłumacza języka migowego, 
nim się go zaangażuje w instytucji. Są koordynatorzy, którzy wskazują 
na możliwość „przeszkolenia” pracowników jako alternatywę dla zaan-
gażowania tłumacza języka migowego. Tymczasem szkolenie z zakresu  
w kierunku pracy tłumacza trwa około 300 godzin. Nie jest to alternaty-
wa, jeśli chodzi o finanse, należy też wziąć pod uwagę fakt, że do takiego 
przeszkolenia trzeba delegować osoby, które posiadają kompetencje 
językowe i translatoryczne. Koordynatorzy zwracają uwagę na sytuację 
małych gmin, w których „ciężko to wszystko wdrożyć”. Koordynatorzy 
zwracają uwagę na finansowy aspekt wdrażania dostępności, jednocze-
śnie 20% deklaruje, ze instytucja złożyła wniosek w programie Dostępny 
samorząd, a tylko 15% – że uwzględniono w nim koszt usługi tłumaczenia 
migowego. Jako główne powody braku możliwości skorzystania z usłu-
gi tłumacza języka migowego koordynatorzy dostępności podają brak 
środków oraz brak zapotrzebowania (brak głuchych klientów). 

43/52



W naszej opinii dwie podstawowe konkluzje zarówno całego  
raportu, jak i konsultacji rekomendacji, to: 

1. należy wesprzeć merytorycznie i finansowo samorządy we wdrażaniu 
dostępności, 

2. należy informować o dostępności poszczególnych jednostek dla osób 
głuchych i zachęcać je do korzystania ze swoich praw poprzez samo-
dzielnie załatwianie spraw, również w małych gminach.  

Oba aspekty są równie ważne i muszą wydarzać się jednocześnie, ponie-
waż jeden bez drugiego nie pozwoli na zmianę sytuacji. Oba mogą być 
realizowane we współpracy sektora publicznego i ngo, o której mowa  
w rekomendacji 11.

Rekomendacje

1. Najważniejszą sprawą jest zrozumienie idei dostępności. Nie chodzi  
o to, aby wypełnić zapisy ustawy bez zrozumienia, ale uświadomić sobie, 
po co ta ustawa została wprowadzona. Jeśli zrozumiemy problemy osób 
głuchych, uświadomimy sobie, że bariera w komunikowaniu się zabiera 
im możliwość samodzielnego załatwienia sprawy czy wręcz decydowania 
o sobie oraz to, że osoby głuche to ludzie pracujący, płacący podatki,  
jak każdy z nas, wtedy będziemy wiedzieć, że dostępność jest ważna. 

2. Niezwykle istotne jest odejście od utartych przekonań, że tłumacza 
nie ma, bo głusi klienci nie przychodzą. To przekonanie błędne w swoim 
założeniu – można je odwrócić i wszystko się wyjaśni: głusi klienci nie 
przychodzą, bo nie ma tłumacza. Głusi są, żyją wśród nas, ale nie korzy-
stają z usług publicznych i innych, ponieważ nie mają takiej możliwości. 
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To, że słyszący obywatel nie korzysta z usług jakiegoś urzędu, nie skutku-
je pozbawieniem go takiej możliwości. Gdy będzie miał taką potrzebę, 
w każdej chwili może z usługi skorzystać. Taką samą możliwość powinny 
mieć osoby głuche.
	
3. Niezbędne jest prowadzenie cyklicznych szkoleń dla pracowników  
i współpracowników instytucji. Szkolenia powinny obejmować tematy-
kę niepełnosprawności, sposobów komunikacji, tematów dostępno-
ściowych. Takie szkolenia nie muszą być wielogodzinnymi spotkaniami,  
ale warsztatami odbywającymi się cyklicznie, np. co pół roku. Ważnym 
i stałym elementem spotkań powinny być zajęcia symulujące niepełno-
sprawności, najlepiej, aby prowadzącymi były osoby z niepełnosprawno-
ściami. Dzięki takim warsztatom w krótkim czasie można uzyskać ogrom-
ne efekty w zakresie wiedzy oraz zwiększenia świadomości na temat 
potrzeb osób z niepełnosprawnościami. 

4. W każdej instytucji powinna zostać opracowana i wdrożona procedura 
obsługi osób z niepełnosprawnościami uwzględniająca specyficzne pro-
blemy i potrzeby każdej z grup. Procedura powinna być konsultowana 
ze środowiskami osób z niepełnosprawnościami. Wdrożenie procedury 
powinno polegać na dokładnym zapoznaniu się i przetestowaniu sytu-
acji kontaktu z OzN przez każdego z pracowników. W procedurze należy 
wprowadzić zapisy dotyczące odpowiedzialności pracowników za podej-
mowanie działań dostępnościowych. Każdy pracownik instytucji powi-
nien mieć świadomość, że za brak dostępności grożą instytucji sankcje 
finansowe i że jeśli to pracownik nie dopełni obowiązku zapewnienia  
dostępności, te sankcje poniesie on sam. 

5. Procedura powinna określać sposób oznaczenia miejsca w urzędzie, 
gdzie może zostać obsłużona osoba głucha. Informacja o obsłudze  
w języku migowym powinna znajdować się zarówno w widocznym miej-
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scu w urzędzie, jak również na stronie internetowej instytucji. Informacja 
o obsłudze w języku migowym powinna zawierać rozpoznawalny znak 
graficzny, informację słowną oraz numer/ nazwę pokoju, do którego oso-
ba głucha ma się skierować. 
	 Idealnym rozwiązaniem jest dostępność w całym urzędzie/ pla-
cówce. Jeśli nie jest to możliwe, należy bardzo dokładnie i rzetelnie 
przenalizować pracę urzędu i tak zorganizować miejsce obsługi w języku 
migowym, aby idea dostępności została zachowana, a obsługa głuchych 
możliwa. Oznaczając miejsce w urzędzie czy na stronie internetowej 
należy zastosować graficzny znak języka migowego (przykład poniżej). 
Nie należy stosować znaku przekreślonego ucha.
 
	

6. Angażując tłumacza języka migowego, należy sprawdzić jego kom-
petencje językowe. Kompetencje można sprawdzić przez poproszenie  
o nagranie próbki tłumaczenia, a następnie skonsultowania jej z fa-
chowcami z Polskiego Związku Głuchych, Stowarzyszenia Tłumaczy Pol-
skiego Języka Migowego czy innej instytucji/ stowarzyszenia. Można  
też zasięgnąć informacji o tłumaczu wśród głuchych mieszkańców gminy/  
powiatu.
	
7. Liczba tłumaczy języka migowego w Polsce jest niewystarczająca 
względem potrzeb. Są to osoby skupione najczęściej w dużych miastach. 
Dyspozycyjność tłumaczy jest ograniczona, zwłaszcza gdy muszą doje-
chać na miejsce świadczenia usługi. Tym bardziej jest to nieracjonalne, 
gdy usługa zajmuje kilkadziesiąt minut, a podróż kilka godzin. Dlatego 
rekomendujemy zdecydowanie skorzystanie z usług tłumaczenia online, 

46/52



które z jednej strony są możliwe do realizacji niezależnie od miejsca za-
mieszkania tłumacza (usługa działa za pośrednictwem Internetu), z dru-
giej pozwalają oszczędzić czas. Jedynym minusem jest brak obecności 
żywego tłumacza, co niekiedy może być kłopotliwe – np. w sytuacji cere-
monii ślubu cywilnego czy tłumaczenia spektaklu teatralnego. W innym 
sytuacjach tłumacz online jest bardziej uzasadniony niż tłumacz żywy – 
np. w sytuacji badania lekarskiego. Wszystkie sytuacje komunikacyjne 
są inne, jednak tłumaczenie online jest obecnie najtańszą i najskutecz-
niejszą formą zapewnienia dostępności instytucji dla głuchych klientów.  
Taki system umożliwia obsługę osób głuchych w czasie rzeczywistym, 
bez potrzeby zgłaszania potrzeby zapewnienia tłumacza, w sposób pro-
fesjonalny i bezpieczny.
	 Usługi tłumaczenia online w czasie rzeczywistym są świadczone 
przez kilka stowarzyszeń i firm w Polsce, m.in.:

Polski Związek Głuchych Oddział Łódzki – usługa Wideotłumacz,
Polski Związek Głuchych Oddział Mazowiecki – usługa Tłumacz on-line.
	
8. Należy dbać o dobrą jakość obsługi głuchych, dlatego testowanie  
dostępności instytucji powinno być stałym działaniem ujętym w proce-
durze obsługi osób z niepełnosprawnościami, której powstanie reko-
mendujemy w pkt. 4. Takie testy nie muszą być sformalizowane, wystar-
czy wykonywać je we współpracy z organizacją pozarządową zrzeszającą 
osoby głuche na zasadzie wizyt realizowanych w ramach niniejszego pro-
jektu. Testowanie powinno odbywać się przynajmniej jeden raz w roku. 
	
9. Warto przeanalizować usługi świadczone przez urząd i zastanowić, któ-
re z nich mogą być świadczone tylko online przez komunikację trójstron-
ną. Osoby słyszące mogą zadzwonić, głuche również powinny mieć taką 
możliwość. Większość usług tłumaczeń online taką możliwość zapewnia. 
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10. Zbadanie dostępności informacyjno-komunikacyjnej instytucji jest 
wymogiem ustawowym, ale również koniecznością, aby zrozumieć, jak 
funkcjonuje informacja na zewnątrz oraz czy komunikacja z urzędem  
i w urzędzie jest wystarczająca i odpowiednia. Badanie może wykonać 
koordynator dostępności jednostki, choć zalecamy audyt zewnętrzny, 
przeprowadzony przez doświadczoną firmę/ stowarzyszenie. Doświad-
czeni specjaliści nie tylko przeanalizują zastaną sytuację, ale także do-
radzą na przykład, gdzie i jaką pętlę indukcyjną warto i trzeba zainstalo-
wać, a także w którym miejscu jej instalacja na pewno nie jest potrzebna. 

11. Nawiązanie współpracy z organizacją/ organizacjami zajmującymi 
się osobami głuchymi pozwoli lepiej zrozumieć potrzeby i prawidłowo 
ocenić potrzebne nakłady. Stowarzyszenia czy kluby są też dobrym miej-
scem do przekazywania informacji o tym, że urząd jest dostępny. 

Na skróty:

•

•

•

•

•

•

Poinformuj głuchych mieszkańców swojej gminy/ powiatu, czym się zajmu-
je Twoja instytucja poprzez zamieszczenie na stronie głównej vloga  
na ten temat w PJM,

Rozeznaj rynek i kup usługę tłumaczenia online,

Zadbaj o to, aby głusi w Twojej gminie/ powiecie dowiedzieli się o tej 
usłudze – nagraj vloga na stronę internetową, oznacz go ikoną dłoni na 
stronie głównej,

Skontaktuj się z organizacją zrzeszającą osoby głuche na Twoim terenie, 
poinformuj ją o usłudze tłumaczenia czy wideotłumaczenia w Twojej insty-
tucji,

Zadbaj o to, aby pracownicy Twojej instytucji wiedzieli, że jest taka usługa  
i jak ją udostępnić osobie głuchej,

Organizuj regularne warsztaty dla pracowników z zakresu obsługi osób  
z niepełnosprawnościami, w tym głuchych,



Zaproś osobę głuchą do swojej instytucji i sprawdź, jak to działa,

Jeśli angażujesz nieznanego tłumacza, zasięgnij opinii o nim w stowarzy-
szeniach lub zapytaj go o jego poprzednich klientów, 

Opracuj i wprowadź w instytucji procedurę obsługi osób z niepełnospraw-
nościami, w tym głuchych,
 
Zadbaj o oznaczenie miejsca, w którym osoba głucha zostanie obsłużona 
w języku migowym poprzez znak dłoni, a nie przekreślonego ucha,

Zadbaj o budżet na usługę tłumacza online w skali miesiąca, a nie jedno-
razowego połączenia,

Pamiętaj, że dotychczasowy brak klienta głuchego nie oznacza, że go  
nie będzie w przyszłości – to nie argument, żeby nie być przygotowanym,

Skorzystaj z programu Dostępny samorząd czy Dostępność Plus, szukaj 
alternatywnych źródeł finansowania dostępności w Twojej instytucji,

Włącz się do akcji RPO „Pomóż głuchym” https://bip.brpo.gov.pl/pl/
content/pomoz-gluchym-akcja-spoleczna (akcja społeczna Rzecznika Praw 
Obywatelskich i Polskiego Związku Głuchych Oddziału Łódzkiego, która 
polega na tym, że każdy może sprawdzić stronę internetową swojego 
urzędu gminy pod kątem zamieszczenia informacji o obsłudze osób głu-
chych – na ile ta informacja jest widoczna i czytelna, czy jest w PJM,  
czy tekstowa).

Głusi, czyli kto? 
Nie używaj słowa „głuchoniemy”. Jest ono w języku polskim obraźliwe, 
ponieważ zakłada niemożność wypowiedzenia się w języku, a osób głu-
chych to nie dotyczy. Osoby głuche wypowiadają się w języku migowym. 
Nie są nieme.
Unikaj określenia „niesłyszący” – konotuje ono brak (przedrostek nie-), 
tymczasem dla wielu osób głuchych od urodzenia, wychowanych w rodzi-
nach głuchych, głuchota nie jest „brakiem”, lecz po prostu cechą.

•

•

•

•

•

•

•

•

•
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6CHECK-LISTA



1. Check-lista dla koordynatora dostępności
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2. Check-lista dla klienta instytucji
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