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W prezentowanym raporcie analizowane sg wyniki badan nad stosunkiem obcokrajowcéw do
ustug publicznych w Krakowie (miescie ,globalizujgcym sie”) oraz ksztattowania przez nich
sieci sagsiedzkich i samopomocowych. Badania zostaty sfinansowane przez Urzad Miasta
Krakowa i realizowane byty w ramach Obserwatorium Wielokulturowosci i Migracji (OWIM)
dziatajgcym przy Uniwersytecie Ekonomicznym w Krakowie. Zesp6t badawczy projektu sktadat
sie z pracownikéw Instytutu Europeistyki Uniwersytetu Jagiellonskiego: dr Karoliny Czerskiej-
Shaw i dr hab. Pawta Kubickiego, prof. UJ oraz asystentki badawczej Anastasiyi Verbovetskiej
studentki Instytutu Nauk Politycznych i Stosunkéw Miedzynarodowych UJ. Projekt badawczy
rozpoczat sie w poczatkach 2020 roku, natomiast badania terenowe realizowane byly w

drugiej potowie 2020 roku.

Raport sktada sie z dwdch zasadniczych czesci oraz konkluzji i rekomendacji. W czesci
pierwszej prezentowane s3 zatozenia teoretyczne i konceptualizacja badan oraz zatozenia
badawcze i metodologia badan wraz z opisami préb badawczych. Druga czes¢ poswiecona jest
na prezentacje i analize wynikow badan i zostata podzielona na trzy rozdziaty. W pierwszym
rozdziale analizowane sg postawy i oceny ustug publicznych oraz bariery w ich dostepie z
perspektywy podejscia ukierunkowane na obywatela (citizen-centric approach),
uwzgledniajacej trzy poziomy: ocene “przy wejsciu”, “za progiem” oraz “przy wyjsciu”. W tym
rozdziale opisywane i analizowane s3 takie sytuacje dyskryminacji i niekorzystnego
traktowania, jakich doswiadczajg obcokrajowcy korzystajacy ze sfery ustug publicznych. W
drugim rozdziale prezentowane i analizowane sg szczegdétowe wyniki odnoszgce sie do
poszczegdblnych typdw ustug publicznych: stuzby zdrowia, administracji publicznej, edukacji
publicznej, transportu publicznego oraz sfery kultury. Trzeci rozdziat poswiecony zostat na
analize wynikdéw badan odnoszgcych sie do kwestii partycypacji spotecznej obcokrajowcéw
mieszkajgcych w Krakowie oraz tworzenia przez nich sgsiedztw i sieci wsparcia. Ostatnia czesé
raportu zawiera konkluzje i rekomendacje wypracowane na bazie przeprowadzonych badan i

analiz.



1.1. Zatozenia teoretyczne i konceptualizacja badan

Wielokulturowos¢ i migracje s wpisane w istote miasta. Juz Arystoteles pisat, ze: ,miasto
sktada sie z ludzi réznego rodzaju; ludzie podobni nie mogg stworzy¢ miasta” (za: Sennett
1996: 46). Kazde miasto, ktére odegrato doniostg role w historii, swojg pozycje osiggato dzieki
temu, ze potrafito przycigga¢ migrantéw i zapewnic¢ im dogodne warunki dla rozwoju swoich
potencjatéw. Takze Krakdw ma dtugie i bogate tradycje wielokulturowe, w miescie przez wieki
osiedlali sie ludzie réznych narodowosci i religii. Sytuacja diametralnie zmieniata sie jednak po
Il wojnie Swiatowej. Skutkiem ztozonych procesdw, jakie dokonaty sie w tym czasie, Polska z
jednego z najbardziej wielokulturowych panstw europejskich zmienita sie w jedno z
najbardziej monokulturowych. Dodatkowo, Zzelazna kurtyna ograniczata do minimum
przeptyw ludzi, a zacofana socjalistyczna gospodarka nie stanowita atrakcyjnego czynniki
przyciggajacego potencjalnych imigrantéw. Co prawda Krakéw jako miasto turystyczne i
akademickie, wyrdzniat sie na tle catej dwczesnej Polski w kontekscie przybywajgcych do
miasta obcokrajowcéw, jednak w poréwnaniu do miast pozostajagcych po drugiej stronie
zelaznej kurtyny, takze i byta stolica Polski stata sie na diugie dekady miastem

monokulturowym, odcietym od intensywnych kontaktéw miedzynarodowych.

1.2. Przejscie migracyjne

W ostatnich latach mozemy obserwowaé istotne zmiany w tej materii. Analizujgc te sytuacje
mozemy wskazac trzy ,kamienie milowe”, ktére stopniowo otwieraty Krakdw na swiat i

przyciggaty do miasta obcokrajowcéw.

Pierwszym z nich byta transformacja systemowa ‘89 roku, ktdra stopniowo zaczeta
otwierac Polske na $wiat, a tym samym pobudzac przeptywy kapitatow i ludzi. Jednak specyfika
pierwszej dekady transformacji oraz kryzys post-socjalistycznej gospodarki, stymulowaty
raczej procesy emigracji niz imigracji. Dostawowo, Krakdw wcigz pozostawat na dalekich
peryferiach gtéwnych szlakéw miedzynarodowych, co nie przektadato sie na znaczgcy wzrost
liczby obcokrajowcéw przyjezdzajgcych do miasta. Dopiero akcesja Polski do UE w 2004 roku

i wejscie do sfery Schengen w 2007 roku (drugi “kamienn milowy”) znaczgco zdynamizowata
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analizowang sytuacje. Swobody przeptywu ludzi, ustug i kapitatéw, na jakich opiera sie Unia
Europejska, stworzyty dla Krakowa — jednej z najwiekszych polskich metropolii — zupetnie
nowe mozliwosci rozwdju w oparciu o dostep do europejskich i globalnych rynkéw. Dzieki
postepujgcej integracji europejskiej mogliémy obserwowaé intensywny proces

umiedzynarodowienia Krakowa.

Trzecim ,kamieniem milowym”, ktéry diametralnie zmienit sytuacje Krakowa w
kontekscie imigracji, byto tzw. przejscie migracyjne i tej kwestii warto poswieci¢ wiecej
miejsca. W nowozytnej historii Polska byta krajem (masowych) emigracji, doswiadczania
imigracyjne sg w naszym kraju stosunkowo nowe. Na zmiany salda migracyjnego zwracali
uwage Konrad Pedziwiatr, Marcin Stonawski i Jan Brzozowski piszac: ,W ostatnich latach
jednak (doktadnie od 2016) wedtug danych GUS, miernik ten zaczyna przybiera¢ wartosci
dodatnie. Nastepuje wiec bezprecedensowa zmiana historyczna, kiedy to Polska przyjmuje
wiecej imigrantéw niz wysyta za granice swoich obywateli. Tym samym dokonuje sie przejscie
migracyjne - Polska z kraju emigracyjnego staje sie krajem imigracyjnym.” (Pedziwiatr,
Stonawski, Brzozowski 2019: 7). Autorzy podkreslajg przy tym, ze wedtug raportu Eurostatu w
2018 roku wydano w Polsce 328 tysiecy pozwolen na pobyt dla cudzoziemcédw w celu podjecia
pracy, co stanowi (37%) wszystkich pozwolen wydanych z tego powodu w catej Unii
Europejskiej, a Polska kolejny rok z rzedu jest krajem o najwyzszej zarejestrowanej imigracji
zarobkowej w UE (Eurostat 2019; Pedziwiatr, Stonawski, Brzozowski 2019: 8). Agata Gérny
podkreslata natomiast, ze w 2018 roku wydano 1,6 min dokumentéw tego typu. Wedtug
OECD, Polska stata sie europejskim liderem w sezonowym zatrudnianiu cudzoziemcow (Gorny
2019: 2). Opisywany trend potwierdzajg najnowsze dane Eurostatu opublikowane w
listopadzie 2020, z ktérych wynika, ze Polska w 2019 roku wydata jedng czwartg (25%)
wszystkich pierwszych zezwolen na pobyt w catej UE. Polska wydajgc 724 tysigce zezwolen,
wyprzedzita Niemcy wydajgce 460 tysigce zezwolen (16%), Hiszpanie 320 tysigce (11%) oraz
Francje 285 tysigce (10%). W 2019 Polska wydata takze najwiecej zezwolen na pobyt w celu
podjecia pracy - 625 tysiecy (551 tysiecy dla obywateli Ukrainy), co stanowito (52%) wszystkich
zezwolen na prace wydanych przez kraje Wspolnoty, wyprzedzajgc w tym przypadku Francje
wydajaca 90 tysiecy zezwolen (23%) oraz Niemcy 61 tysiecy zezwolen (15%)(Eurostat 2020).
Prezentowane dane wskazujg jednoznacznie, ze mamy w tym przypadku do czynienia z

wyraznym trendem i co istotne, dokonujgcym sie w bardzo krétkim czasie.



Specyfika ruchéw migracyjnych sprawia, ze imigranci szukajg pracy przed wszystkim w
duzych metropoliach. Z tego tez powodu Krakéw stat sie w ostatnich latach miejscem
przyciggajgcym wielu imigrantdw. Dziato sie tak z dwéch zasadniczych powoddw. Po pierwsze,
Krakéw jest drugim najwiekszym miastem pod wzgledem liczby mieszkaricow w kraju i jedng
z silniejszych ekonomicznie metropolii. Po drugie, specyficzna struktura rynku pracy,
zdominowanego przez sektor korporacji miedzynarodowych, branze turystyki i ustug oraz
szkolnictwa wyzszego i nauki, sprawia, ze Krakow jest atrakcyjng destynacjg dla imigrantow

reprezentujgcych zaréwno wysokiej klasy specjalistéw, jaki tez migrantéw ekonomicznych.

1.3. Skala imigracji

Okreslenie doktadnej liczby obcokrajowcédw mieszkajgcych w Krakowie nie jest mozliwe z
uwagi na dwa zasadnicze powody. Po pierwsze, mamy w tym przypadku do czynienia z bardzo
dynamicznym zjawiskiem, na co zasadniczy wptyw ma takze sytuacja pandemii COVID-19. Po
drugie, oficjalne dane dotyczgce obcokrajowcédw mieszkajgcych w Krakowie znacznie réznig
sie w zaleznosci od bazy danych. Jak podkreslajg badacze z OWiM: okreslenie liczebnosci
imigrantéw w Krakowie nie jest tatwym zadaniem. Wedtug stanu na 1 lipca 2019, ponad 32,2
tysigce cudzoziemcow deklarujgcych Krakéw jako miejsce zamieszkania miato aktualny
dokument pobytowy wydany przez Wojewode Matopolskiego. Zameldowanych w miescie
cudzoziemcow jest jednak mniej — 12,8 tys. na pobyt czasowy, a 2,7 tys. na pobyt staty (stan
na listopad 2019). Z kolei oséb ubezpieczonych w ZUS w zaktadach pracy na terenie miasta
Krakow wynosi 31,7 tys. (stan na 31 pazdziernika 2019). Natomiast wedtug szacunkdéw firmy
Selectivv, samych Ukraincéw przebywajgcych na terenie Krakowa przez minimum 3 miesigce
w okresie sierpiet 2018 - lipiec 2019 byto okoto 49,7 tys. oséb (Pedziwiatr, Stonawski,
Brzozowski 2019: 5). Autorzy raportu wskazujg dodatkowo na znaczne rozbieznosci w
podawanej liczbie obcokrajowcéw mieszkajgcych w Krakowie, w zaleznosci od bazy danych.
Ich zdaniem: “najwiekszg liczbe oséb z obywatelstwem innym niz polskie w Krakowie znalezé
mozna w bazie MUW. Na dzied 1 lipca 2019 roku znajdowato sie w niej 32,2 tysigca
obcokrajowcéw o zalegalizowanym pobycie — 71% wszystkich zarejestrowanych w
wojewddztwie (okoto 45,5 tys. osdb). Wedtug ZUS obcokrajowcow objetych ubezpieczeniem
emerytalnym i/lub rentowym byto 31,7 tys. (stan na 31 pazdziernika 2019), co stanowi okoto

54% wszystkich ubezpieczonych obcokrajowcéw w Matopolsce (58,4 tys. os6b). W tym samym



czasie Urzad Miasta Krakowa zanotowat 15,6 tys. meldunkéw osdb z obcym obywatelstwem
(stan na 1.11.2019)” (Pedziwiatr, Stonawski, Brzozowski 2019: 13). Opisywany problem nie
dotyczy tylko Krakowa, ale ma charakter systemowy, wcigz brakuje spdjnych i adekwatnych
narzedzi pomiaru skali zjawiska migracji zarowno wewnetrznych jak i miedzynarodowych. Z
tego tez powodu oficjalne dane dotyczace liczby mieszkaricéw Krakowa bazujgce na danych
GUS, znacznie odbiegajg od stanu faktycznego i nie uwzgledniajg skali imigracji wewnetrznej i
miedzynarodowej. W przypadku Krakowa przed wybuchem pandemii dos¢ powszechnie
wskazywano, ze oficjalne dane dotyczace liczby mieszkarnicow (780 tysiecy) sg znacznie
niedoszacowane, a w miasto liczy faktycznie ponad 1 milion statych mieszkancéw (Kubicki

2017).

1.4. Krakéw jako miasto “globalizujace sie”

W kontekscie opisywanych proceséw, jakie dokonujg sie w ostatnich latach, Krakéw mozna
traktowaé w kategoriach miasta ,globalizujgcego sie”. Termin miasto ,,globalizujgce sie”, ktory
uzywany na potrzeby niniejszego raportu zaktada, ze mamy do czynienia z miastem
intensywnie wtgczonym do globalnej sieci przeptywéw stosunkowo niedawno. Zatem
charakterystyczny dla takich miast naptyw migrantéw, reprezentujgcych zaréwno wysokiej
klasy profesjonalistow (tzw. expats) z wysoko rozwinietych panstw, jak tez migrantow
ekonomicznych z panistw rozwijajgcych sie, dokonuje sie w tak intensywnym zakresie dopiero
od niedawna. Po drugie, w przeciwienstwie do miast, ktére od lat klasyfikuje sie jako miasta
globalne, miasta ,globalizujgce sie” nie wytworzyty jeszcze sfery instytucjonalnej
odpowiadajgcej wymogom miast globalnych i nie wypracowaty polityk miejskich w zakresie
ustug publicznych i integracyjnych dla osiedlajgcych sie w miescie obcokrajowcdw. Krakdw
zatem, jako miasto ,globalizujgce sie”, jest w procesie wypracowywania takich polityk,

dostosowywania ich zaréwno do struktury migracji, jak tez specyfiki samego miasta.

Nalezy podkresli¢, ze decydujacy wptyw na polityki migracyjne, a co za tym idzie
strategie integracji migrantéw ma przede wszystkim panstwo, ktére wypracowuje strategie
catosciowe z wytycznymi dla regiondw i miast. W polskim kontekscie, w 2016 r. Rada
Ministrdw uniewaznita istniejgcg strategie zatytutowang ,Polityka migracyjna Polski — stan

obecny i postulowane dziatania” z 2012 r. W dniu 10 czerwca 2019 r. rzad opublikowat nowa



strategie pt. ,Polityka Migracyjna Polski”, przygotowang przez Zespét do Spraw Migracji
Departamentu Analiz i Polityki Migracyjnej MSWIA, zaktadajaca: ,,opracowanie kompleksowego
dokumentu przedstawiajacego polski model aktywnej polityki migracyjnej, zaktadajgcej m.in.
usprawnienie zarzgdzania procesami emigracyjnymi, imigracyjnymi, integracji cudzoziemcéw oraz
zachety do ich osiedlania sie w Polsce, z uwzglednieniem bezpieczenstwa panstwa.” (MSWiIA
2019). Jednak wedtug badaczy tej problematyki strategie narodows integracji imigrantdow mozna
okresli¢ jako ,nieistniejgcy”, zredukowang do kilku aktéw prawnych okreslajgcych tzw.
Indywidulany Program Integracji dla beneficjentéw ochrony miedzynarodowej (Sobczak-Szelc,

Pachocka, Pedziwiatr, Szatariska 2020).

Zjawisko miasta globalnego nie jest czyms$ nowym, czego przyktadem Amsterdam czy
Londyn, natomiast sam termin “miasto globalne” zostat wprowadzony do dyskursu
naukowego stosunkowo niedawno. Dos¢ powszechnie za poczatki zaawansowanych badan
nad miastem globalnym i spopularyzowanie tego terminu, uwaza sie analizy Saskii Sassen z lat
80. ubiegtego wieku, zawarte w klasycznej juz dzis ksigzce “The Global City” (1991). Autorka
opisywata w niej istote miast globalnych, ktére niezaleznie od swojej dtugiej tradycji
funkcjonowania jako centra miedzynarodowego handlu i bankowosci, funkcjonujg
wspotczesnie na cztery nowe sposoby. Po pierwsze jako silnie scentralizowane punkty
dowodzenia w organizacji $wiatowej gospodarki. Po drugie jako kluczowe lokalizacje dla firm
z zakresu finanséw i wyspecjalizowanych ustug. Po trzecie jako miejsca produkcji zwtaszcza w
innowacyjnych, wiodacych sektorach produkcji. Po czwarte wreszcie jako rynki dla produktow
i wytwarzanych innowacji (Sassen 1991: 3-4). W takich miastach, zdaniem Ulfa Hannerza,
kluczowa role ogrywaja cztery kategorie ludzi: biznesmeni transnarodowi, migranci z krajéow
trzeciego sSwiata, osoby specjalizujgce sie w branzy artystycznej oraz turysci. Ludzie nalezacy
do tych kategorii sg aktywnie zaangazowani w transnarodowy przeptyw kultury, cechujg sie
szczegodlng mobilnoscig (Hannerz 2006: 193-196). Ponadto, w przypadku miast globalnych od
lat obserwowany jest wzrost ich podmiotowosci politycznej, przejawiajgcy sie miedzy innymi
w tym, ze sg one zdolne do kreowania wtasnych polityk migracyjnych i integracyjnych,
niezaleznie od polityk panstwa, w ktérym sie znajdujg. Zalezno$é¢ takg opisywat Barber
Benjamin w gtosnej ksigzce “Gdyby burmistrzowie rzadzili Swiatem” (2014). Tendencja do
tworzenia odrebnych miejskich polityk migracyjnych jest obserwowana juz od diuzszego
czasu, w ramach tradycji tzw. sanctuary cities - ,miast sanktuariéw”, ktére siegajg w USA

potowy lat 80. ubiegtego wieku (Bauder 2017), i dotyczg sytuacji, kiedy miasta tworzg wtasne
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polityki integracyjne dla uchodzcow i migrantéow, niejednokrotnie bedgce w opozycji do
krajowych centralnych polityk anty-imigracyjnych. Dynamiczny rozwdj ,miast sanktuariow”
obserwowany jest w ostatnich latach jako reakcja na kryzys migracyjny i rosngcg na tym tle
fale prawicowego populizmu. Takze w przypadku polskich miast mogliSmy obserwowad
podobne dziatania, polegajgce na wypracowywaniu lokalnych polityk migracyjnych, czego
przyktadem moze by¢ pierwsza w Polsce miejska polityka migracyjna: Gdanski Model Integracji
przyjety w 2015 roku czy “Deklaracja prezydentédw o wspodtdziataniu miast Unii Metropolii
Polskich w dziedzinie migracji” przyjeta w 2017 roku przez prezydentéw 11 z 12 miast

zrzeszonych w Unii Metropolii Polskich?, w tym Prezydenta Miasta Krakowa.

Odnoszgac sie do przedstawionych powyzej cech charakterystycznych miast globalnych,
nalezy stwierdzi¢, ze Krakow z miastem globalnym jeszcze nie jest. Potwierdzajg to takze rézne
rankingi miast globalnych, przy czym nalezy podkresli¢, ze kazdy ranking obarczony jest pewng
niedoskonatoscig zwigzang z przyjmowanymi wskaznikami, na co wptyw ma miedzy innymi to,
czy powstajg one w firmach konsultingowych czy w swiecie akademickim. Nie miejsce tu, aby
szczegbtowo analizowac wszystkie rankingi klasyfikujgce miasta globalne. Tytutem ilustracji
mozna odnie$¢ sie do dwdch najbardziej znanych rankingdw. Pierwszy, przygotowywany przez
firme konsultingowa AT Kearney corocznie opracowuje ,,Global City Index”, na ktéry sktada sie
27 zmiennych odnoszace sie do 5 wymiaréw: dziatalnos¢ gospodarcza (30%), kapitat ludzki
(30%), media i dostep do informacji (15%), oferta kulturalna (15%), znaczenie, zaangazowanie
polityczne (10%). W najnowszym raporcie z 2019 roku uwzgledniajgcym 130 miast z catego
Swiata Krakow nie zostat uwzgledniony (AT Kearney 2019). Drugi ranking Globalization and
World Cities (GaWC), opracowywany przez Uniwersytet Loughborough w Leicestershire,
wyrdznia trzy zasadnicze kategorie miast globalnych: Alpha, Beta i Gamma (wraz z
podkategoriami). Ranking publikowany jest co dwa lata. W najnowszym rankingu z 2020 roku,

Krakéw wraz z brytyjskim Birmingham otwierat kategorie , High Sufficiency” (GaWC 2020).

Na podstawie powyzszych rankingdw Krakdéw mozemy zatem traktowac jako miasto
»globalizujgce sie”, a co za tym idzie miasto, ktére jest w procesie wypracowywania polityk
migracyjnych i integracyjnych. Aby miasto mogto wypracowac wtasng polityke w tym zakresie,

musi rozpozna¢ strukture migracji, a takze to, jakie mieszkajgcy w Krakowie migranci majg

! Deklaracji nie podpisat jedynie prezydent Katowic.
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oczekiwania w stosunku do ustug publicznych, jakie napotykajg bariery korzystajgc z nich oraz
to czy sami tworzag alternatywne samopomocowe sieci informacyjne w zakresie ustug
publicznych. Wyjatkowa sytuacja kryzysowa spowodowana pandemig COVID-19 pozwala na
dostrzezenie istotnych probleméw i wyzwan w kontekécie sfery ustug publicznych z
perspektywy korzystajgcych z niej obcokrajowcdéw.? Pozwala tez na zdiagnhozowanie
potencjatu miasta w kontekscie koncepcji resilient city - miasta odpornego na sytuacje

kryzysowe.

Krakéw, jak to juz zostato napisane, dopiero od niedawna doswiadcza masowego (jak
na skale tego miasta) naptywu imigrantéw. Mozna wskazac jednak na trzy zasadnicze czynniki,
ktore pozwolity na przygotowanie miasta na opisywane powyzej nagte przejscie migracyjne i
to zaréwno w wymiarze instytucjonalnym, zwtaszcza jednak w sferze spoteczno-kulturowe;j -

miejskich wzorach kulturowych opartych na wielokulturowych relacjach.

Pierwszym czynnikiem jest turystyka. O ile w ostatnich latach czesto zwracano uwage
na negatywne skutki tzw. turystyfikacji (Kubicki 2017, Kruczek 2018), to z punktu widzenia
dyskutowanej problematyki wtgczenie Krakowa do globalnego obiegu turystycznego
(Zmyslony 2015) miato szereg pozytywnych skutkéw. Przede wszystkim chodzito tu o
podnoszenie kompetencji cywilizacyjnych, jezykowych, a zwtaszcza doswiadczania kontaktow
wielokulturowych w codziennym zyciu. Skale dynamiki ruchu turystycznego mozna
zilustrowaé odwotujac sie do cyklicznych badan Matopolskiej Organizacji Turystycznej, ktéra
w 2003 powotata miedzyuczelniany zespdt ds. badan ruchy turystycznego w Krakowie i
Matopolsce. W 2003 roku, a wiec na rok przed wejscie Polski do UE, liczbe odwiedzajacy
turystéw zagranicznych w Krakowie szacowano na 600 000 (MOT 2003: 7). Ostatni raport
odnoszacy sie do ruchu turystycznego przed pandemia (2019), wskazywat nastepujgce dane:
w kategorii ,turysci zagraniczni” (3 050 000) oraz ,,odwiedzajgcy jednodniowi zagraniczni”
(250 000), co tacznie stanowito 3 300 000 obcokrajowcéw odwiedzajgcych Krakéw w 2019
roku (MOT 2019).

Drugi czynnik odnosi sie do dynamicznego rozwoju korporacji miedzynarodowych w
Krakowie, gtéwnie skupionych wokét sektora BPO/SSC (Business Process Outsourcing/ Shared

Service Center). W 2017 roku, czyli pierwszym roku , przejScia migracyjnego” w rankingu

2 Sytuacji obcokrajowcdéw w Krakowie podczas pandemii Covid-19 po$wiecony jest odrebny raport OWIM —
(zob. Brzozowski, Kaczorowski, Pedziwiatr, Wiktor-Mach 2020).
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Tholons Services Globalization Index 2017, na 100 najlepszych destynacji dla outsourcingu na
Swiecie, Krakdéw zajgt 6sme miejsce. Byt najwyzej skalsyfikowanym miastem w Europie, w
pierwszej dziesigtce z miast europejskich znalazt sie tylko Krakéw (8) i Dublin (10). Wedtug
Inajnowszego raportu Zwigzku Lideréw Sektora Ustug Biznesowych (ABSL) w lipcu 2020 w
sektorze BPO/SSC 2020 zatrudnionych byto 77,7 tysigca pracownikdw, co stanowi (22%) ogétu
zatrudnionych w Krakowie (ABSL 2020).

Trzeci czynnik to sektor szkolnictwa wyzszego i nauki. W skali ogélnopolskiej dynamike
tego zjawiska analizowali Janusz Mucha i Konrad Pedziwiatr piszac, ze w roku akademickim
2000-2001 studiowato w Polsce 6,563 cudzoziemcdw, w roku 2004-2005 (akcesja Polski do
Unii Europejskiej) 10,092, a w roku akademickim 2017-2018 byto ich 72,743. Tak gwattowny
wzrost dokonywat sie gtéwnie dzieki studentom ukrainskim, jednak zdaniem badaczy dane
GUS wskazujg na to, ze cho¢ liczba studentdéw ukrainskich na polskich uczelniach wciaz rosnie
(z 37,8 tys. w roku akademickim 2017-2018 do 39,2 tys. w 2018-2019), to tempo ich przyrostu
zdecydowanie wyhamowato, a udziat procentowych wsréd catej populacji studentow
zagranicznych w Polsce w ostatnich latach spadt. Jedli w roku akademickim 2015-2016
studenci z Ukrainy stanowili 53,6% wszystkich studentéw cudzoziemcédw w Polsce (GUS,
2016), to aktualnie stanowig juz 50,1% z nich (Mucha, Pedziwiatr 2019: 19-22). Najnowsze
dane GUS wskazujg na tendencje wzrostowag umiedzynarodowienia polskich uczelni przy
jedoczesnym zmniejszaniu sie proporcji studentdw ukraifiskich. W roku akademickim 2019/20
odnotowano wzrost liczby studentéw cudzoziemcéw o (5,0%) w stosunku do poprzedniego
roku akademickiego do poziomu 82,2 tys. 0sdb, co stanowito (6,8%) ogdlnej liczby studentdow.
Najliczniejszg grupe stanowili studenci z krajow europejskich — 61,9 tys. oséb (75,3%), gtéwnie

z Ukrainy — 39,0 tys. (47,5%) (GUS 2020).

Krakéw jako jeden z najwazniejszych osrodkéw akademickich w kraju o ugruntowane;j
renomie miedzynarodowej, stat sie jednym z beneficjentéw boomu edukacyjnego. Takze i w
tym przypadku mamy do czynienia z problemem dokfadnych danych, na co zwracali uwage
wspomniani badacze, piszac: ,informacje statystyczne na temat krakowskich uczelni zbiera
Wydziat Strategii, Planowania i Monitorowania Inwestycji (WSPiMI) Urzedu Miasta Krakowa
(UMK). Nie wszystkie uczelnie udostepniajg takie dane Miastu, a wiele informacji jest
niekompletnych i niepetnych, dlatego tez w niniejszym opracowaniu odwotujemy sie do

roznych danych rejestrowych (m.in. UMK, GUS i USKrk) oraz informacji zgromadzonych
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podczas badan terenowych prowadzonych w lecie i jesieni 2019. Nierzadko pozyskane dane
rejestrowe nie potwierdzaty sie w konfrontacji z danymi zgromadzonymi podczas badan
terenowych, a czasem w zestawieniach statystycznych zupetnie brakowato danych, ktére
udato nam sie uzupetni¢ w bezposrednim kontakcie z uczelniami.” (Mucha, Pedziwiatr 2019:
23). Niemniej jednak, zdaniem cytowanych badaczy w roku akademickim 2018-2019
studentéw obcokrajowcéw w wojewddztwie matopolskim byto prawie 8,5 tys., z czego 8,2 tys.
uczeszczato na zajecia w jednej z uczelni krakowskich. Wedtug szacunkdéw Matopolskiego
Obserwatorium Rozwoju Regionalnego, Ukraincy stanowili ponad (65%) obcokrajowcéw,
ktérzy w ostatnich latach podjeli studia na jednej z krakowskich uczelni (Mucha, Pedziwiatr

2019: 25).

Wszystkie trzy opisywane powyzej czynniki okazaty sie by¢ bardzo istotne w przypadku
»Pprzejscia migracyjnego”. Kapitat ludzki, dzieki codziennym wielokulturowym kontaktom,
internacjonalizowat sie szybciej niz instytucje, ktére reagowaty z opdznieniem na ,przejscie
migracyjne”. Jak pokazaty nasze badania, nawet jesli instytucje wykazywaty pewng
dysfunkcyjnosé, to personel tam pracujac,,nadrabiat” utomnosci instytucjonalne, dzieki swoim

doswiadczeniom wyniesionym z praktyki zycia codziennego w miescie ,,globalizujgcym sie”.

Sytuacja taka przektadata sie na otwartos¢ mieszkarnicéw Krakowa na obecno$é
obcokrajowcéw w miescie, co miato swoje odzwierciedlenie w badaniach sondazowych.
llustracjg mogg by¢ cykliczne badania prowadzone co 4 lata przez Eurobarometr, dotyczace
jakosci zycia w miastach europejskich, w przypadku Polski badaniem objete sg cztery miasta:
Biatystok, Gdansk, Krakdéw i Warszawa. Od lat w badaniach tych stawiane jest to samo pytanie:
,Czy obecnos¢ obcokrajowcow jest dobra dla miasta?”. W badaniach z 2009 i 2013 Krakdéw
ulokowat sie na 3 pozycji wérdd miast, ktérych mieszkancy sg najbardziej zadowoleni z
obecnosci obcokrajowcdw (Eurobarometer 2009 i 2013). Co jednak charakterystyczne, w
kolejnym sondazu realizowanym w 2015 roku odnotowano wyrazny spadek pozytywnych
podstaw w wobec obcokrajowcéw w polskich miastach, a Krakdw znalazt sie na 23 pozycji
(Eurobarometer 2016). Wynikato to przede wszystkim z faktu kryzysu migracyjnego, jaki miat
miejsce w tym roku i wykorzystaniem go przez populistyczne partie prawicowe w kampanii
wyborczej, ktéra obywata sie w tym samym roku. Dodatkowo, mieszkancy Krakowa w
ostatnich latach doswiadczali coraz czesciej takze negatywnych skutkdw masowej turystyki,

co stato sie jednym z gtownych tematéw dyskusji medialnych. W najnowszym raporcie

13



dotyczgcym roku 2019 i zaprezentowanym w 2020 rozszerzono dobdr miast i zmieniono
strukture pytan. W interesujgcym nas przypadku na pytanie: “czy miasto jest dobrym
miejscem do zycia dla imigrantéw z innych krajéw?” (73,58%) respondentéw z Krakowa
odpowiedziato twierdzgco, jedynie (20,83%) uznato swoje miasto jako nieprzyjazne dla
imigrantéw. Na tle innych badanych miast Krakéw zostat skalsyfikowany w $rodku stawki w

kategorii 70-79% pozytywnych wskazan (Eurobarometer 2020).

1.5. Krakow i jego “sasiedztwa”

W ostatnich latach we wspodtczesnych studiach miejskich duzym zainteresowaniem cieszg sie
badania na temat sgsiedztwa; tego w jaki sposéb mieszkancy oddziatujg na siebie nawzajem i
tworzg wiezi spoteczne w swoim najblizszym otoczeniu. Badania prowadzone w tym zakresie
podkreslajg trzy aspekty, ktére stanowig kluczowe komponenty definicji sgsiedztwa, a
mianowicie systemy wsparcia i wspoétzaleznosci, poczucie bezpieczenstwa i komfortu, a takze
ksztattowanie pewnych norm spotecznych (Winiarska, Torunczyk-Ruiz 2018: 55). Czynniki,
ktére wptywajg na jakos¢ i charakter sgsiedztwa to przede wszystkim: jakos¢ i dostep do
przestrzeni publicznej i ustug publicznych, lokalizacja i rodzaj zabudowy, dostep do transportu
publicznego, a takze aspekty mniej wymierne, takie jak tozsamos$é lokalna, renoma danej

dzielnic i r6znorodnos¢ jej mieszkancow (Toruniczyk-Ruiz, Winiarska 2018: 23).

Przypadek Krakowa jako miasta “globalizujgcego sie” jest dobrym studium przypadku
do pogtebionych badan nad szybko zmieniajgcg sie dynamikag sgsiedztw, szczegdlnie ze
wzgledu na wspomniane wczesniej czynniki, takie jak naptyw pracownikéw korporacji
miedzynarodowych, studentéw, turystéw, a takie rosngce zrdinicowanie przeptywow
migracyjnych, takie z regionéw odlegtych kulturowo. Na potrzeby niniejszego raportu,
ograniczamy analize sgsiedztw jedynie do kwestii zwigzanych z dostepem do ustug publicznych
i partycypacji obywatelskiej na poziomie lokalnym. Kwestie codziennych interakcji i
ksztattowanie indywidualnej i grupowej tozsamosci wymagajg odrebnych badan i innych

narzedzi badawczych.

Analiza sposobdw, w jaki cudzoziemcy wykorzystujg nieformalne (oddolne inicjatywy,
ruchy spoteczne) lub formalne (NGO) systemy wsparcia oraz to jakiej pomocy oczekujg od tych

instytucji, jest kluczem do zrozumienia tego, gdzie wystepuja luki informacyjne w kontekscie
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Swiadczenia ustug publicznych, w jaki sposdb interpretowane i przetwarzane sg informacje na
temat ich dostepnosci oraz jaki jest stosunek i poziom zaufania imigrantéw do sfery ustug
publicznych. W tym przypadku wazna jest zarowno rola samych sieci wsparcia jako czynnikow
wspomagajacych, jak tez kwestie partycypacji obywatelskiej samych imigrantéw. Takie
podejscie pozwala uchwycié takze role kapitatu spotecznego, ktéry jest alokowany w takich
wiasnie sieciach. W jednej z klasycznych koncepcji kapitatu spotecznego Pierre Bourdieu i Loic
Wacquant, wskazujg na potencjalny sukces jaki mogg odnosi¢ jednostki i grupy, wykorzystujgc
potencjat sieci spotecznych, ktére opisujg jako: “mniej lub bardziej zinstytucjonalizowane
relacje wzajemnego porozumienia sie i uznania" (Bourdieu, Wacquant, 1992: 119).
Problematyka kapitatu spotecznego i zaufania doczekata sie w socjologii wielu intersujgcych
analiz, ktdrych nie sposéb w tym miejscu przytoczy¢. Dla dalszych analiz pomocne bedg dwa
klasyczne podejscia. Z jednej strony wspomniani powyzej Bourdieu i Wacquant skupiali sie na
relacjach wtadzy i statusie niezbednym do osiggniecia kapitatu spotecznego oraz kwestiach
jego nieréwnomiernej alokacji. Natomiast Robert Putnam w gtosnej publikacji “Samotna gra
w kregle. Upadek i odrodzenie wspdlnot lokalnych w Stanach Zjednoczonych”, skupia sie na
analizie powigzan pomiedzy jednostkami w ramach sieci spotecznych oraz wynikajace z nich
norm wzajemnosci i zaufania. Jego zdaniem istotne jest rozréznienie pomiedzy dwoma
rodzajami kapitatu spotecznego: kapitatem "pomostowym" (bridging), ktéry odnosi sie do
wiezi spotecznych pomiedzy réznymi grupami spotecznymi i jest charakterystyczny dla
nowoczesnych, zréznicowanych spoteczenstw oraz kapitatem "wigzgcym" (bonding), ktdry
charakteryzuje sie silnymi wieziami w ramach okreslonych grup i cechuje przede wszystkim
spoteczenstwa tradycyjne oraz diaspory (Putnam 2008). Dla spdjnosci spotecznej i
dwukierunkowej integracji kluczowa role odgrywa pierwszy rodzaj kapitatu kulturowego -
pomostowy, ktéry wzmacnia wiezi spoteczne pomiedzy spotecznosciami migrantéw i
spoteczenstwem przyjmujgcym. Kapitat wigzgcy rowniez wypetnia wazng role, szczegdlnie w
pierwszym okresie funkcjonowania imigrantédw w nowym kontekscie kulturowym, jednak
staje sie problematyczny, gdy pozostaje jedyng badZ dominujgcg forma kapitatu spotecznego,
potencjalnie prowadzac do gettoizacji lub "zycia réwnolegtego" (zob.: Collier 2015, Vertovec
2007, Cantle 2008). Putnam podkreslat, ze w przypadku kapitatu wigzgcego mozna raczej
mowic o spotecznosciach nastawionych na “(prze)trwanie”, podczas gdy w przypadku kapitatu
pomostowego o “progresywnych”, zorientowanych na kooperacje i rozwdéj (Putnam: 2008).

Niniejszy raport ma charakter eksploracyjny, chodzi przede wszystkim o uchwycenie tego, jak
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rozwijajg sie lokalne sieci wsparcia i jak sg wykorzystywane przez rézne grupy obcokrajowcow

mieszkajgcych w Krakowie.

2. Zatozenia badawcze i metodologia badan

Gtéwnym zatozeniem badawczym projektu byta analiza postaw obcokrajowcéw wobec ustug
publicznych oferowanych w Krakowie, zdiagnozowanie najwazniejszych barier, na jakie
napotykajg obcokrajowcy korzystajgc z tych ustug oraz to czy sami tworzg alternatywne
samopomocowe sieci informacyjne w zakresie ustug publicznych. Pod pojeciem ustug
publicznych rozumiemy takie ustugi, ktére swiadczone sg przez administracje publiczng. Z
uwagi na specyfike problematyki badawczej, badaniami objetych zostato pie¢ kluczowych
sfery ustug publicznych wptywajgcych na jakos$¢ zycia i proces integracji obcokrajowcéw
mieszkajgcych w Krakowie: stuzba zdrowia, administracja publiczna, szkolnictwo publiczne,
komunikacja publiczna oraz kultura. W celu uchwycenia réznic w ocenie ustug oferowanych
przez rdéine organy samorzad terytorialnego (gmina, powiat, wojewddztwo) oraz
administracje centralng, zastosowane zostaty zaréwno metody jakosciowe, jak i ilosciowe.
Dodatkowo badania miaty takze zbadac poziom partycypacji obywatelskiej obcokrajowcow
mieszkajagcych w Krakowie oraz kwestie tworzenia przez nich alternatywnych
samopomocowych sieci informacyjnych w zakresie ustug publicznych, sieci wsparcia oraz
sgsiedztw. Analiza aktywnosci spotecznej obcokrajowcdw i tworzenie grup wsparcia oraz
sgsiedztw pozwala na uchwycenie, gdzie wystepujg luki informacyjne w kontekscie
Swiadczenia ustug publicznych, w jaki sposdb interpretowane i przetwarzane sg informacje na
temat ich dostepnosci oraz jaki jest stosunek i poziom zaufania imigrantéw do sfery ustug

publicznych.

W badaniach zostaty zastosowane zardwno metody jakosciowe jak tez ilosciowe.
Metody iloSciowe (kwestionariusz ankiety, N:291) miaty na celu wychwycenie prawidtowosci
w wystepowaniu badanych zjawisk, zmierzenie ich intensywnos¢ oraz rozktad w
poszczegdlnych kategoriach obcokrajowcéw objetych badaniem. Badania jakosciowe
(wywiady pogtebiane, N:15) postuzyly wyjasnianiu przyczyn kluczowych problemow

zidentyfikowanych dzieki badaniom ilosciowym, a takze daty mozliwos¢ uchwycenia réznic w
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ocenie ustug oferowanych przez rdézne organy samorzad terytorialnego (gmina, powiat,

wojewddztwo) oraz administracje centralna.

Na potrzeby badan kategorig ,,obcokrajowiec” okreslalismy te osoby, ktére przybyty do
Krakowa z zagranicy (takze te osoby, ktére uzyskaty polskie obywatelstwo) i korzystajg z ustug
publicznych z perspektywy obcokrajowca. Do badan zakwalifikowane zostaty osoby, ktére
ukonczyty 18 roku zycia i ktdre mieszkajg w Krakowie przynajmniej od 3 miesiecy. Biorgc pod
uwage strukture migracyjng Krakowa waing grupe w badaniach stanowig tzw. “expats”.
Zdajemy sobie sprawe, ze termin “expats” nie jest precyzyjnie zdefiniowany i w dyskursie
naukowym nie ma mocy operacyjnej. W literaturze socjologicznej na okreslenie tej kategorii
stosuje sie najczesciej okreslenie ,klasa metropolitalna”, ktérej opis zwiezle przedstawit
Bohdan Jatowiecki. Jego zdaniem w odréznieniu od tradycyjnej burzuazji pozycja klasy
metropolitalnej opiera sie gtdéwnie na kapitale kompetencji, bez ktérych wspdiczesne
spoteczenstwa nie mogtyby funkcjonowad. Klasa metropolitalna, sktadajgca sie z réznego
rodzaju specjalistow, od burzuazji odrdznia sie niekiedy brakiem wielopokoleniowego
dziedzictwa i historycznego zakorzenienia. Takie ujecie klasy metropolitalnej zblizone jest do
koncepcji Rosabeth M. Kanter, ktéra wprowadzita pojecie ,klasy swiatowe]” (world class)
charakteryzowanej przez trzy ,,k”: koncept — posiadanie wiedzy i idei; kompetencje - zdolnos¢
do dziatania o najwyzszym standardzie i w kazdym miejscu; oraz koneksje — relacje i dostep do

zasobow innych ludzi i organizacji na catym swiecie (Kanter 1995: 23; Jatowiecki 2009: 53).

Wykorzystanie tej kategorii w kontekscie prezentowanych badan ma jednak pewne
ograniczenia. O ile koncepcja klasy metropolitalnej jest do$é dobrze zakorzeniona w dyskursie
socjologicznym, to jest niemal zupetnie nieznana w dyskursie publicznym, a co za tym idzie
jest bardzo rzadko stosowana przez samych migrantéw do autoidentyfikacji. Natomiast
kategoria “expats”, mimo iz ma charakter wartosciujacy (na co zwracali takze uwage
respondenci w trakcie badan), to jest powszechnie rozpoznawalna i czesto uzywana przez

migrantéw w celu autoidentyfikacji.

Inng kategorig, ktéra pod pewnymi wzgledami opowiada terminowi “expats”, jest
kategoria ,klasy kreatywne]” opisana przez Richarda Floride (2010). O ile w tym przypadku
pojecie to jest bardzo dobrze ugruntowane zaréwno w dyskursie naukowym jak tez
publicznym, to zastosowanie go do projektu badawczego niosto ze sobg trzy zasadnicze

problemy. Po pierwsze, pojecie ,klasy kreatywnej” w dyskursie publicznym, zwtaszcza
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lewicowym, odczytywane jest czesto pejoratywnie, a co za tym idzie spora czes¢ faktycznych
przedstawicieli tej klasy unika definiowania sie wedtug takich kryteriow. Po drugie, badacze
prébujacy przeszczepic¢ te kategorie na polski grunt, napotykali istotny problem dotyczacy
wskaznikdéw okreslajace te kategorie, zwtaszcza w kontekscie ich klasyfikacji w dostepnych
bazach danych. O ile wskazniki takie sg stosunkowo czytelne w przypadku USA, gdzie Florida
prowadzit swoje badania, czy tez innych panistwach globalnej pétnocy, to w przypadku Polski
identyfikacji ich nastrecza wielu probleméw?3. Po trzecie wreszcie, pomimo faktu, ze istotng
cecha okreslajaca klase kreatywng jest mobilnos¢, to jednak niekoniecznie ma ona charakter

miedzynarodowy.

Kategoria ,,expats”, mimo iz jest pojeciem trudnym do operacjonalizacji, zostata zatem
uznana jako uzyteczna pod wzgledem kategorii opisowej dla niniejszych badan, w
szczegolnosci w badaniach jakosciowych, gdzie koncentrujemy sie nad analizg sieci
sgsiedzkich. Zdecydowalismy sie na uzycie tej kategorii na potrzeby badan, gdyz jest
powszechnie stosowang autodefinicjg przez obcokrajowcéw z branz specjalistycznych ustug,
finansow, przemystéw kreatywnych itp., ktérzy sa dominujagcymi grupami migracyjnymi w
Krakowie. Na potrzeby projektu badawczego, pod kategorig “expats” rozumiemy specjalistow
pochodzacych najczesciej z krajow wysoko rozwinietych lub z $rednich/wyzszych warstw
spotecznych w krajach rozwijajgcych (np. Indie, Ukraina). Osoby o ponadprzecietnej pozycji
zawodowej i wysokich kapitatach: kulturowych, spotecznych i ekonomicznych, dla ktérych
lingua franca stanowi jezyk angielski, uzywany zaréwno w pracy zawodowej, jaki tez zyciu
codziennym. Zaktadamy jednak, ze w ramach tej grupy w aspekcie dostepu do ustug
publicznych, istotnym czynnikiem rdznicujgcym jest obywatelstwo UE. Obywatele UE, z
powodow formalno-prawnych majg lepszy dostep do ustug publicznych niz “expats” spoza UE.
Dodatkowo obywatele UE posiadajacy czynne i bierne prawa wyborcze do ciat

samorzgdowych, moga fatwiej i czesciej wtgczad sie w inicjatywy partycypacji spotecznej.

Drugg istotg grupe w badaniach stanowig imigranci ekonomiczni i to zaréwno z krajow
bliskich kulturowo (chodzi tu gtéwnie o migracje z Ukrainy oraz innych krajéw bytego WNP

np.: Rosja, Biatorus, Kazachstan, a takze panstw bytej Jugostawii) oraz dalekich kulturowo

3 Szczegdtowo na ten temat mozna przeczyta¢ miedzy innymi: Kupisz-Murzyn Monika i Dziatek Jarostaw (2017)
Artysci w przestrzeni miejskiej Krakowa i Katowic, Universitas Krakow oraz Wojnar Katarzyna, 2016, Polska
klasa kreatywna, Warszaw: Narodowe Centrum Kultury.
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(chodzi tu przede wszystkim o migrantow z Azji, w tym Bliskiego Wschodu, Afryki i Ameryki
tacinskiej). W tej kategorii znajdujg sie drobni przedsiebiorcy (np. restauratorzy), robotnicy
budowlani, osoby pracujgce na tzw. “umowach Smieciowych” lub “samozatrudnieni” (np.:
kierowcy Ubera, kurierzy rowerowi itp.) ale tez azylanci czy uchodzicy o nieuregulowanym
statucie. Cechg charakterystyczng tej grupy jest to, ze jej przedstawiciele cze$ciej posiadaja
mniejsze kompetencje jezykowe (angielski i polski) i co za tym idzie, czeéciej funkcjonujg w

obrebie wtasnych sieci etnicznych i/lub jezykowych.

2.1. Opis préby badan ilosciowych oraz kategorii analitycznych

Dobranie reprezentatywnej préby do badan ilosciowych w przypadku zjawiska imigracji jest
zadaniem trudnym. Wynika to z faktu, ze w tym przypadku mamy do czynienia ze zjawiskiem
bardzo dynamicznym a takze czesto wymykajacym sie oficjalnym statystykom (nielegalna
imigracja, praca “na czarno” itp.). Dodatkowo, w polskim kontekscie naktadajg sie opisywane
powyzej problemy zwigzane z duzymi rozbieznosciami dotyczgcymi ustalenia faktycznej liczby
obcokrajowcéw mieszkajgcych w Krakowie, a co za tym idzie ich struktury. Ponadto, sytuacja
pandemii i zwigzane z nig obostrzenia epidemiczne sprawiaty, ze zaréwno badania jako$ciowe
jak i ilosciowe realizowane byty wytgcznie on-line, skutkiem czego nie mozna byto osiggnac
zaktadanej reprezentatywnos¢ miedzy innymi z uwagi na wykluczenie cyfrowe potencjalnych
respondentdw oraz szereg innych czynnikdw. Starajgc sie jednak zachowa¢ mozliwg
reprezentatywnos¢, ankieta on-line, ktdra dostepna byta w jezykach: angielskim, rosyjskim,
polskim i ukrainskim, dystrybutowana byta w ramach réznych sieci imigranckich oraz poprzez
fora internetowe i media spotecznosSciowe wykorzystywane przez obcokrajowcéw

mieszkajgcych w Krakowie.

Respondenci, ktérzy wypetnili ankiete (n: 291) pochodezili tacznie z 56 krajéw, w tym:
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Tabela 1:Kraje pochodzenia respondentow

Panstwo n= Panstwo n= Panstwo n=
Ukraina 104 Kolumbia 2 Motdawia 1
Biatorus 17 Meksyk 2 Nigeria 1
Francja 15 Taiwan 2 Norwegia 1
Indie 15 Tajlandia 2 RPA 1
Stany Zjednoczone 14 Algieria 1 Salwador 1
Rosja 13 Austria 1 Serbia 1
Wielka Brytania 9 Arabia Saudyjska 1 Stowacja 1
Witochy 6 Azerbejdzan 1 Syria 1
Holandia 5 Belgia 1 Szwajcaria 1
Portugalia 5 Brazylia 1 Wegry 1
podwdjne/potrdjne
Hiszpania Chiny 1 obywatelstwa
Niemcy Czechy 1 Polska, Ukraina 2
Polska Filipiny 1 Meksyk, Francja 1
Meksyk, Stany
Jordania 3 Gruzja 1 Zjednoczone 1
Polska, Wiochy,
Maroko 3 Indonezja 1 Biatorus 1
Polska, Stany
Rumunia 3 Irlandia 1 Zjednoczone 1
Turcja 3 Japonia 1 Polska, Biatorus 1
Butgaria 2 Kuba 1 Polska, Francja 1
Chorwacja 2 Litwa 1 Ukraina, Francja 1
Finlandia 2 Macedonia 1 Ukraina, Rosja 1
Grecja 2 Malezja 1
Wole nie
Iran 2 Malta 1 powiedzied 3
Kazachstan 2 Mauritius 1 =291

W badaniach ilo$ciowych poszczegédlne kraje zakwalifikowalismy do trzech gtdwnych

regiondéw, ktdre stanowity punkt wyjscia dla doboru respondentdw i ich kategoryzacji, a takze

stanowig kategorie analityczne uzywane w analizie danych.

1. Pierwszy region to kraje europejskie z: Unii Europejskiej, Europejskiego Obszaru

Gospodarczego i Wielka Brytania oraz tzw. kraje zachodnie spoza Europy: USA, Kanada,

Australia, Nowa Zelandia. Dalej wszystkie te kraje opisujemy jedng kategorig “kraje

Zachodu”. W tym przypadku obcokrajowcéw pochodzacy z krajow UE/EOG oraz
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Wielkiej Brytanii (wyjatkowa sytuacja bedgca konsekwencjg procesu Brexitu), z uwagi
na kwestie formalno-prawne majg utatwiony dostep do ustug publicznych, a takze
partycypacji spotecznej. Natomiast obywatele paniAstw pozaeuropejskich, ale
postrzeganych jako zachodnie, pod wzgledem formalnym majg inny dostep do ustug
publicznych w poréwnaniu do oséb pochodzacych z krajéw UE/EOG/UK, jednak z
uwagi na biegtg znajomos$¢ jezyka angielskiego (native speaker) oraz zasobodw
symbolicznych wynikajgcych z kraju pochodzenia, respondenci z tej grupy majg
podobne oczekiwania i doswiadczenia jak respondenci z grupy z UE/EOG/UK.

2. Drugi region to kraje europejskie spoza UE, ktére sg bliskie kulturowo i jezykowo.
Gtéwnie chodzi tu o panstwa bytego WNP: Ukraina, Rosja, Biatorus, Kazachstan itp.
oraz bytej Jugostawii. W przypadku tej kategorii kluczowym czynnikiem jest kwestia
jezykowa (jezyki stowianskie) utatwiajgca podstawowg komunikacje a takze podobne
uwarunkowania historyczne i kulturowe, wptywajgce na podobne oczekiwania i
postawy wobec sfery ustug publicznych.

3. Trzeciregion to kraje odlegte kulturowo, do ktérego klasyfikujemy obywateli panstw z
Bliskiego Wschodu, Azji, Afryki i Ameryki tacinskiej. W tym przypadku zaktadamy, ze
istotng role w dostepnie do ustug publicznych odgrywa wiekszy dystans jezykowy i
kulturowy, a takze fakt, ze osoby pochodzgce z tych regionéw, z uwagi np. Na kolor
skdry, moga stanowic tzw. “widoczng mniejszos¢” w polskim spoteczenstwie w duzo

wiekszym zakresie niz przedstawiciele innych kategorii.

Procentowy rozktad respondentédw w zaleznosci od regionu pochodzenia prezentuje ponizszy

wykres:

Wykres 1: Regiony pochodzenia respondentow

Region pochodzenia
kraje dalekie kulturowo

kraje bliskie kulturowo 51.1%
kraje zachodu 32.6%

Mimo, ze tak jak wspominaliSmy, préba badawcza nie mozie byé w petni

reprezentatywna, to jednak proporcje w badaniach ilosciowych zostaty w miare dobrze
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odzwierciedlone w stosunku do dostepnych danych. Obywatele z krajow bliskich kulturowo
stanowig ponad potowe naszych respondentéow (51,1%), na drugim miejscu znajdujg sie
przedstawiciele pierwszej kategorii “kraje Zachodu” (32,6%), natomiast respondenci z krajow
odlegtych kulturowo stanowig naj mniej liczng préby badawczej (16,3%). Taki rozktad préby
badawczej odzwierciedla strukture pochodzenia przybyszéw do Krakowa prezentowang w
raporcie demograficznym OWIM 2019 (Pedziwiatr, Stonawski, Brzozowski 2019), wedtug
ktéorego (60.6%) obcokrajowcow mieszkajgcych w Krakowie pochodzi z krajow europejskich
spoza UE; (22.6%) z krajéw “Zachodu”, natomiast (15.8%) z krajéow “odlegtych kulturowo”.
Nieznaczna nadreprezentatywnosc¢ (10 punktdw procentowych) respondentdw z pierwszej
kategorii w stosunku do cytowanych danych, wynika z opisywanego powyzej problemu

wykluczenia cyfrowego, ktdre czesciej dotyka przedstawicieli drugiej i trzeciej kategorii.

Pod wzgledem wieku, proba badawcza odzwierciedla rozktad demograficzny
migrantéw przyjezdzajgcych do Polski, ktérzy znajdujg sie w grupie wiekowej o najwyzszym
potencjale produktywnosci ekonomicznej (zob.: Pedziwiatr, Stonawski, Brzozowski 2019). W
kwestii podziatu na pte¢ wystepujg pewne réznice w stosunku do dostepnych danych. Wedtug
danych z Matopolskiego Urzedu Wojewddzkiego mezczyini stanowili (56%) populacji
imigrantéw w 2019 (Pedziwiatr, Stonawski, Brzozowski 2019), natomiast w naszej prdobie
badawczej przewazajg nieznacznie kobiety, stanowigc (54%) respondentéw. Te rozbieznosc¢
takze mozna ttumaczy¢ specyfikg badan realizowanych w okresie pandemii. Z jednej strony,
kobiety sg generalnie lepiej wyksztatcone, zatem w mniejszym stopniu dotyczy ich problem
wykluczenia cyfrowego i stad ich wieksza reprezentacja w badanej prébie. Z drugiej strony
natomiast, w okresie pandemii dato sie wyraZznie zauwazy¢ zmniejszenie sie liczby sezonowych
pracownikdw budowlanych — zawodu zdominowanego przez mezczyzn. Zatem struktura
migracyjna z uwzglednienie podziatu na pte¢ w 2020 roku ulegta zapewne zmianie w stosunku

do 2019, cho¢ doktadne dane na ten temat nie sg jeszcze dostane.
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Wykres 2: Wiek respondentow
Wiek
45-64
35-44
25-34
18-24

Wykres 3: Pte¢ respondentow

Ptec

Mezczyz
ni

46% Kobiety

54%

Najwieksze rozbieznosci dotyczace reprezentatywnosci préby badawczej dotyczg
kwestii wyksztatcenia. Nasi respondenci byli w zdecydowanej wiekszosci bardzo dobrze
wyksztatceni, az (88,2%) deklarowato wyzsze wyksztatcenie. Takze i w tym przypadku wptyw
na ten stan rzeczy miat sytuacja pandemii uniemozliwiajgca realizacje ankiet w bezposrednim

kontakcie z imigrantami posiadajgcymi gorsze wyksztatcenia, ktory sg cyfrowo wykluczeni.

Wiekszos¢ z badanych obcokrajowcéw zarabia powyzej przecietnego miesiecznego
wynagrodzenia w Krakowie wynoszgcego wediug GUS w 2020 5556,00 zt brutto (w
kwestionariuszu respondenci proszeni byli o deklaracje dochodu netto). Respondenci
wykonujg rézne zawody, z ktorych dominujgcymi branzami sg: IT/business/startup/korporacje
miedzynarodowe, ale takze studenci, pracownicy naukowi oraz pracownicy/freelancerzy w

branzy kreatywnej.
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Wykres 4: Wyksztatcenie respondentow

Wyksztatcenie
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Wykres 5: Dochéd netto respondentow
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Wykres 6: Sektor gospodarczy w ktérym pracujq respondenci

W jakim sektorze gospodarczym Pan/Pani pracuje?

Branza IT, kor poracje miedzynarodowe, start- NGNS
Ucze sig
Edukacja, szkolnictwo wyzsze, badania
Sektor kreatywny, kultura, mass-media
Turystyka, gastronomia, przemyst czasu..
Pracow nik fizyczny, pomoc domowa
Organizacje pozarzadowe, organizacje...
Architektura, inzynieria
Prowadzenie domu

Stuiba zdrowia, sekior medyczny

SR

Dyplomacja, stosunki migdzynarodowe,..
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Powyzsze wskazniki sg najczesciej tgczone z kapitatami: ekonomicznym, spotecznym oraz
doswiadczeniem migracyjnym, co moze mie¢ znaczacy wptyw — niekiedy wiekszy niz
kraj/region pochodzenia —na ocene ustug publicznych oferowanych w Krakowie. Chodzi w tym
przypadku to o tzw. banalny kosmopolityzm (Beck 2004), ktéry jest czestszym
doswiadczeniem tzw. “expats”, majacych duze doswiadczenia migracyjne pozwalajagce na
wyrobienie sobie kompetencje umozliwiajgcych sprawne radzenie sobie w nowych
kontekstach kulturowych. Wazna role w tym kontekscie odgrywaja takze posrednicy, tacy jak:
np. oddziaty HR w firmach, jednostki integracyjne/wspierajgce na uczelniach lub innych
organizacje do ktérych lepszy dostep majg “expats”, o czym szczegdtowo piszemy w dalszej

czesci raportu.

2.2 Wskazniki integracji

Kluczowe wskazniki, ktére pozwalajg na analize poziomu integracji imigrantéw do
spoteczenstwa przyjmujgcego, to poziom znajomosci jezyka kraju przyjmujgcego oraz dtugosc
pobytu. Wiekszos$¢ respondentdw deklarowata stabg bgdz zadng znajomosc jezyka polskiego,
tacznie (62%). Wyniki te korelujg sie z opisywanymi w innym miejscu kwestiami dyskryminacji
i sytuacjami konfliktowymi, ktére najczesciej swoje przyczyny majg w problemach jezykowych.
Zdecydowana wiekszos¢ obcokrajowcédw, niemal (70%), mieszka w Krakowie od niedawna, nie
dtuzej niz 5 lat. Ta sytuacja koreluje sie z opisywanym w pierwszej czesci przejsciem

migracyjnym, dokonujgcym sie w ostatnich kilku latach.

Wykres 7: Dtugos¢ pobytu respondentéw w Polsce

Dlugos¢ pobytu w Polsce
powyzej 10 lat

6-10 lat 19.9%
1-5 lat 61.7%

mniej niz rok
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Wykres 8: Poziom znajomosci jezyka polskiego respondentéw

Poziom znajomosci jezyka polskiego

Podstawowy
Sredniozaawansowany [EEEEEEE
Zaawansowany [N
ieoty T
Mie zmam m

2.3 Opis préby z badan jakosciowych

W doborze respondentéw do wywiaddéw pogtebionych bralismy pod uwage przede wszystkim
regiony pochodzenia. Do préby badawczej zakwalifikowaliémy minimum cztery osoby z
kazdego z trzech ustalonych przez nas regiondw. W przypadku respondentéw z krajow
Zachodu, byli ono dodatkowo podzieleni na tych, ktérzy posiadaja obywatelstwo UE i tych
ktorzy go nie posiadaja. W przypadku krajow bliskich i dalekich kulturowo, kluczem doboru
respondentdw byfa dtugos¢ pobytu w Polsce (1-5 lat; 6-10 lat, 10 lat+). Dodatkowo, w
przypadku krajow dalekich kulturowych débr respondentéw uwzgledniat takze zréznicowania

na poszczegdlne regiony swiata (Bliski Wschdd, Azja, Ameryka tacinska).

Ponadto, z uwagi na specyfike badan jakosciowych, do badan dobierali§my przede wszystkim
osoby, ktore daje sie zaklasyfikowac jako lideréw opinii w danym srodowisku. Byty wiec to
osoby charakteryzujgce sie duzym kapitatem spotecznym, wypetniajace role lideréw w swoich
srodowiskach, aktywnie udzielajgce sie w zyciu spotecznym, niekiedy takze stuzacy jako
posrednicy polskiej kultury dla innych obcokrajowcow. Potencjalni respondenci byli dobierani
poprzez sieci migrackie w Krakowie oraz organizacje / organy zajmujgce sie sprawami
wielokuturowosci i integracji obcjokrakowcéw — metodg nielosowego (celowego) wyboru.
Informacje o badaniach byty zamiesczone na forach internetowych oraz poprzez przekaz
ustyny. Badania jakosciowe przeprowadzane byly zgodnie z wytycznymi Komisji ds. etyki
badan naukowych Instytutu Studiow Europejskich UJ. Z uwagi na sytuacje pandemii wywiady

pogiebiane przeprowadzane byty on-line za pomocg stosownych aplikacji, nastepnie
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podlegaty ttumaczeniom i transkrypcji i s przechowywane zgodnie z wymogami Komisji ds.

etyki badan naukowych Instytutu Studidw Europejskich UJ.

Tabela 2: Charakterystyka respondentow biorgcych udziat w badaniu jakosciowym

REGION KOD KRAJ PLE | CZAS WIEK | ZAWOD / DZIEDZINA
POCHODZ | RESPOND | POCHODZE | ¢ POBYTU
ENIA ENTA NIA K/ | W
M) | POLSCE
KATEGORI | z/M/9 SZKOCJA M | 9LAT 55-64 [ EMERYTA
AKRAJOW | 7/K/9 HOLANDIA | K 8 LAT 25-34 | KORPORACJA
T.Z Z/M/7 SZKOCJA M | 7LAT 55-64 | NAUCZYCIEL ..
ZACHODU ANGIELSKIEGO/ SZKOtA
(2) PRYWATNA
Z/F/3 STANY K 3 LATA 25-34 | STUDENTKA /
ZJEDNOCZ NAUCZYCIELKA J.
ONE ANGIELSKIEGO
KATEGORI | B/M/1 UKRAINA |M | 1ROK 25-34 | FABRYKA
A KRAJOW (WYKSZTALCENIE
BLISKO- WYZSZE)
KULTURO | B/K/1 UKRAINA | K 1 ROK 35-44 | FIRMA OBStUGI KLIENTA
WYCH B/K/13 ROSJA K 13 LAT 35-44 [ KORPORACIA
(B) B/K/18 BIALORUS | K 15 LAT 45-54 | FIRMA PRZEMYSLOWA
B/K/5 BIALORUS | K 6 LAT 45-54 | KORPORACIA
KATEGORI | D/M/7 ARABIA M |7 LAT 25-34 | STUDENT MEDYCYNY
A KRAJOW SAUDYJSKA
DALEKO- | D/M/16 | MEKSYK M |16 LAT 35-44 | SAMOZATRUDNIONY /
KULTURO KULTURA
WYCH D/K/12 JAPONIA K 12 LAT 35-44 | ARTYSTA / KULTURA
(D) D/K/8 TURCJA K 8 LAT 45-54 | LEKTOR
JEZYKOWY/UNIWERSYTE
—
D/K/2 SYRIA K 1 ROK 18-24 | STUDENTKA
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3. Ocena ustug publicznych i barier w dostepie do nich

Catosciowa ocena ustug publicznych wymaga mieszanych metod badawczych, ktére biorg pod
uwage zarowno poziom satysfakcji uzytkownikéw, jak tez jakos¢ i warunki pracy, i oceniane
takze z perspektywy personelu zatrudnionego w sferze ustug publicznych. W prezentowanym
raporcie, z uwagi na przyjete zatozenia metodologiczne, bierzemy pod uwage wylfgcznie
perspektywe ustugobiorcéw. Specyfika sytuacji imigranta sprawia, ze ustugobiorcy oceniaja
ustugi publiczne z perspektywy podwdjnie “zewnetrznej” wobec systemu: jako petent i jako
obcokrajowiec. Czesto nie majg tez wyrobionych kulturowych i jezykowych kompetencji, aby
sprawnie i skutecznie poruszaé sie w systemie ustug publicznych, a nieznajomos¢ ta skutkuje
zniecheceniem, a nawet lekiem przed systemem oraz obnizonym zaufaniem do oferowanych
ustug publicznych. Z drugiej strony natomiast, nieznajomo$¢é systemu moze by¢ pewnym
atutem — obcokrajowcy mogg nie podziela¢ kulturowo uksztattowanych negatywnych
stereotypéw wobec sfery publicznej, a takze nie podzielaé niskiego zaufana wobec instytucji
publicznych, ktére jest dos¢ powszechng cechg polskiego spoteczenstwa, podkreslang przez
wielu badaniach®. Obcokrajowcy majg takze catg game rdinych doswiadczen, zaréwno
pozytywnych jak i negatywnych wyniesionych ze swoich rodzimych systeméw, ktére mogg
mie¢ wplyw na ich oczekiwania, zaufanie oraz ogdlny stosunek do ustug publicznych.
Perspektywa obcokrajowcdw wnosi niewatpliwie nowg jakos¢ w kontekscie oceny i
funkcjonowania sfery ustug publicznych, ich ogdlnej dostepnosci oraz transparentnosci.
Obcokrajowcy korzystajgcy ze sfery ustug publicznych dostarczajg cennych uwag i dobrych
praktyk przenoszonych ze swoich systemdéw, co przektada sie na podnoszenie ich jakosci i

funkcjonalnosci.

Oczekiwania uzytkownikéw ustug publicznych uwarunkowane sg kontekstem. Jak
podkreslajg Gregg Van Ryzin i Stephen Immerwahr (2004: 224-225), w niektérych modelach
satysfakcja jest mierzona rdznicg pomiedzy oczekiwaniami a doswiadczeniem, zatem wysoka

ocena moze by¢ skutkiem raczej obnizonych oczekiwan niz jakoscig danych ustug. Dodatkowo,

4 To kwestia ztozona, zwifaszcza jesli bierzemy pod uwage rozbieznoé¢ zaufania w sferze prywatnej (ogétem
wyzsze) oraz w sferze publicznej. Pomimo wysokich wskaznikéw zaufania do wtadz lokalnych, ktére wg danych
CBOS z marcu 2020 wynosito (74%) oraz (61%) w przypadku urzedéw administracji publicznej, Polska dalej jest
oceniana jak spoteczenstwo z dosy¢ niskim ogdlnym poziomem zaufania spotecznego, podkreslanym w
cyklicznych badaniach poréwnawczych European Social Survey (ESS) 2002/3, 2004/5 i 2006/7.
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pewne watki podkreslane jako wazne w ankiecie i wywiadach, mogg nie mie¢ znaczgcego
wptywu na catosciowa ogdlng ocene konkretnych ustug (np. respondent moze podkreslic

problem z dostepem i klarownoscig informacji, ale i tak oceni dane ustugi bardzo pozytywnie).
3.1. Podejscie ukierunkowane na obywatela (citizen-centric approach) w analizie satysfakgcji

W projekcie badawczym przyjelismy perspektywe podejscia “ukierunkowanego na
obywatela” (citizen-centric approach). Perspektywa ta promowana jest przez Unie Europejska
w ramach European Union Actionable Regional Governance Indicators for Public
Administrative Performance and Capacity Initiative, a takze jest upowszechniana w sferze

ustug publicznych w réznych panstwach (zobacz np. w Kanadzie: Institute for Citizen-Centered

Service). Podejscie to polega na podstawowym zatozeniu mdwigcym, ze system ustug
publicznych powinien by¢ ksztattowany z perspektywy uzytkownika-obywatela. “Obywatel” w
tej koncepcji jest pojeciem inkluzyjnym: oznacza wszystkich, ktérzy mieszkajg na danym
terenie (gminie) i moze oznacza¢ takie obcokrajowcéw, uchodzcow, jak i nielegalnych

migrantéw.

Podejscie “ukierunkowane na obywatela” (citizen-centric approach) zaktada, iz osoby
odpowiedzialne za ksztattowanie stosownych polityk (policy-makers) powinny rozumieé
potrzeby ustugobiorcéw, byé lepiej poinformowani o ich oczekiwaniach, a takze identyfikowaé
rozne typy ustugobiorcéw oraz bariery w dostepie do ustug publicznych. Podejscie to,
opracowane w raporcie Banku Swiatowego w 2018 r. zatytutowanym “Indicators of Citizen-
Cenric Public Services Delivery”, stanowito kluczowe zatozenie badawcze przy konstruowaniu
kwestionariusza ankiety. Na tej podstawie zostaty zidentyfikowane trzy gtdwne obszary, ktére
wydajg sie kluczowe z perspektywy oceny ustug publicznych przez uzytkownika-obywatela-

obcokrajowca:

1. “przy wejsciu”, gdzie analizujemy dostep do informacji o danych ustugach. W tym
przypadku pytania w kwestionariuszu dotyczyty klarownosci i dostepnosci informacji o
oferowanych ustugach, kwestii umawiania wizyt oraz szeroko rozumianego “wejscia”
do danej instytucji oferujacej ustugi publiczne.

12

2. “za progiem’”, polega na analizie sytuacji wewnatrz danych instytucji. W tym
przypadku akcent kfadziony jest na analize satysfakcji dotyczacej kwestii

interpersonalnych: kontaktéow z personelem; uwzglednianie indywidualnej sytuacji
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ustugobiorcéw, poczucie bezpieczenstwa i komfortu, uprzejmos¢ personelu oraz
poczucie sprawiedliwego traktowania.

7y

3. “wychodzac”’, zaktada ogdlng ocena satysfakcji z korzystania z konkretnych ustug. W
tym przypadku analizowane sg ogdlne oceny jakosci konkretnych sfer ustug

publicznych.

3.2. Wyniki badan: “przy wejsciu”
| to naprawde wszystkie instytucje: rzgdowe, wojewddzkie, miejskie, wszystkie informujg co
musisz zrobic¢, ale nie mowiq, jak to masz zrobic. | tego wifasnie brakuje, praktycznych

wskazéwek, pomocy (Z/M/9).>

Zaprezentowany powyzej cytat z jednego z wywiaddéw pogtebionych dobrze wprowadza w
problematyke poziomu “przy wejsciu”. Kwestia ta jest jednak bardziej ztozona i wymaga

szczegodtowej analizy.

Poziom “przy wejsciu” byt generalnie najgorzej oceniany przez naszych respondentow. Co
jednak istotne, oceny znacznie rdéznity sie w zaleznosci od sfery ustug. Najlepiej pod tym
wzgledem oceniany byt transport publiczny oraz kultura, najgorzej stuzba zdrowia oraz
administracja, przy czym skala réznic w tym zakresie jest bardzo duza. W przypadku transportu
publicznego niemal (87%) respondentdw uwazato, ze dostep do informacji jest “znakomity”
lub “bardzo dobry”, podczas gdy w przypadku stuzby zdrowia taka opinie wyrazato niecate
(25%) respondentéw. Szczegdtowy rozktad odpowiedzi prezentowany jest na zamieszczonym

ponizej wykresie:

5 Wywiady pogtebiane kodowane s3 w sposdb nastepujacy. Pierwsza litera odnosi sie do regionu pochodzenia i
tak: Z oznacza kraje Zachodu, B — kraje bliskie kulturowo, D — kraje dalekie kulturowo. Druga litera M lub K odnosi
sie do ptci. Koricowa liczba wskazuje na okres pobytu w Polsce liczony w latach.

30



Wykres 9: Ocena dostepnos¢ informacji o oferowanych ustugach publicznych

dostepnoéé informacji o oferowanych ustugach (strony
internetowe, biuletyny informacji publicznej itp.)

0.5%
Kultura 26.1% 39.8% 5.2%|
Transport 0.6%
Publiczny i b %
A toracte . A 18.3% __5.u%
Publiczna
Stuzha Zdrowia T IEETTE 25.8% B.5%
® znakomita mdobra srednia W racze] zta ® bhardzo zia

Wptyw na taki stan rzeczy ma kilka czynnikédw. Po pierwsze, sfera kultury oraz
transportu publicznego nalezg do tego typu ustug, ktére sg znaczgco mniej problematyczne,
konfliktogenne — nie szuka sie tam rozwigzania trudnych problemoéw i skomplikowanych
spraw zyciowych. Po drugie, s3 to obszary, ktére pod wptywem wzmozonego ruchu
turystycznego w Krakowie najszybciej podlegaty umiedzynarodowieniu i wypracowaty w miare
skuteczne i czytelne kanaty informacyjne dostepne dla miedzynarodowych uzytkownikéw.
Dodatkowo, w tym przypadku dziata takze sprawny system posrednikéw, np. (prywatna)
aplikacja “Jak Dojade” w przypadku transportu publicznego czy Krakowskie Biuro Festiwalowe
(KBF) w sferze kultury, a takze rdézni posrednicy z branzy kultury i turystki dostarczajacy

atrakcyjng i uaktualniong informacje o wydarzeniach kulturalnych w miescie.

W przypadku korzystania z ustug administracji publicznej i stuzby zdrowia, istotnym
czynnikiem wptywajgcym na ich ocene sg kwestie zwigzane ze stresem i podwyzszonymi
oczekiwaniami. Sg to takie sfery, ktére w duzo mniejszym stopniu podlegaty
umiedzynarodowieniu zwigzanym z boomem turystycznym. Dodatkowo, sytuacja pandemii i
ogromna presja, jako zostata wywarta na stuzbe zdrowia oraz utrudnienia w funkcjonowaniu
administracji publicznej, mogty wptywaé na wyostrzenie pewnych brakéw w dostepie do
jasnej, klarownej oraz uaktualnionej informacji. W przypadku tych sfer brakuje tez
posrednikdw, partnerstw z firmami prywatnymi lub z NGOs, ktére by w sposéb jasny, klarowny
i spojny przekazywaty wazne informacje. Problem ten podkreslali respondenci w pytaniach

otwartych zawartych w kwestionariuszu, piszagc miedzy innymi:
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Istnieje duze zapotrzebowanie na wiecej darmowych anglojezycznych doradcow w takich
kwestiach jak wynajmem mieszkania, ubezpieczenia, stuzba zdrowia, system podatkowy itp.

(Ukraina, zaawansowana znajomosc j. polskiego, 6-10 lat pobytu w Polsce).

Wywiady pogtebione potwierdzity wyniki ankiety i pozwolity na uchwycenie istotnych
prawidtowosci. Respondenci czesto krytykowali dostep do informacji, wskazujac przy tym na
istotne ich zdaniem powody takiego stanu rzeczy. Generalnie mozna wskazaé na dwa
kluczowe watki: (1) techniczny - wskazujgcy na problem z funkcjonalnoscig stron
internetowych; (2) klarowno$¢ instrukcji co do procedur, np. tego w jaki sposéb wypetnic
formularze. Wypowiedzi respondentéw wskazujg na daleko idgcg nieczytelno$é informaciji,
czesto okreslang wrecz “chaosem” w procedurach oraz poczucie arbitralnosci. Tytutem
przyktadu mozna przytoczy¢ jedng z charakterystycznych wypowiedzi, jakie notowalismy w

trakcie prowadzenia wywiadoéw pogtebionych:

Kwestia informacji: kiedy staratem sie dowiedzie¢ jak zatatwi¢ mdj pobyt tutaj, byto tam
mndstwo informacji z réznych stron internetowych i czesto sprzecznych, a w koncu i tak
musielismy dzwonié, aby dosta¢ wyjasnienia. Wyraznie brakuje klarownych informacji o
procedurach, wiec z mojej perspektyw w dostepnie do informacji panuje batagan i dodatkowo
wprowadzajg one czesto w bigd (...). Ten aspekt nie jest zbyt dostepny szczegdlnie dla mnie,
nie czytam po polsku, nie mam tez zbyt duzo biskich tu. | dla mnie to jest przeszkoda, te
procedury nie sq zbyt jasne, wielu informacji musiatem zaciggac od innych oséb. (...) Strony
internetowe o procedurach nie sq czytelne, powinny byc¢ bardziej klarowne, z prostymi

informacjami, co potrzebujesz, gdzie musisz isci itp., to bytoby pomocne (Z/M/7).

Wywiady pogtebiane pozwolity tez na identyfikacje konkretnych probleméw z
dostepem do informaciji, szczegélnie jesli chodzi o strony internetowe poszczegdlnych ustug
publicznych (jak pokazaty badania, to witryny internetowe sg pierwszym zrédtem, z ktérego
obcokrajowcy czerpig informacje o konkretnych ustugach publicznych). Przyktadowo
respondent zawodowo zajmujacy sie projektowaniem stron internetowych dla

przedsiebiorstw pod katem tzw. visual identity, méwit miedzy innymi:

[problem] Chodzi o tatwosc¢ dostepu, komfort uzytkowania, design strony internetowej. Tu nie

chodzi o proste otwarcie strony i klikniecie w odpowiedni link, bo one tam sq, ale o tatwe
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dostanie sie tam [gdzie trzeba], co nie jest proste i w efekcie uzytkownik zawsze potrzebuje

pomocy osoby bardziej doswiadczonej (D/M/16).

Istotny problem, na ktéry zwracali uwage respondenci, to fakt, iz pomimo tego, ze
informacje znajdujg sie na stronach poszczegdlnych instytucji, to nie sg tatwo dostepne dla
uzytkownikow. Czesto jest to efektem niepetnych lub nieaktywnych linkdéw odsytajgcych do
szczegotowych podstron w jezykach obcych, ale takze problem z “user-centeredness”
(projektowanie zorientowane na uzytkownika) stron internetowych — w tym przypadku
obcokrajowcéw. Zdaniem respondentdéw czesto brakuje dalszej interpretacji, wskazéwek co
do kolejnych krokéw w procedurach. Jako przyktad czesto podawano sytuacje, gdzie na
stronach internetowych zamieszczany byt jaki$ wniosek/formularz, ale brakowato informacji
co nalezy z nim zrobié. Respondenci czesto narzekali, ze formularze sg nieaktualne. Ponadto,
z powoddéw formalno-prawnych czesto wnioski/formularze dostepne sg tylko w jezyku
polskim, bez wyjasnien ani wskazéwek w innych jezykach. Cytowana ponizej wypowiedz jest

jedng z wielu charakterystycznych w tym kontekscie:

Powazng barierq jest planowanie: wiedza o tym co nalezy zrobi¢ i w jakiej kolejnosci.
Informacje, gdzie znalez¢ odpowiedni formularz, a nawet jak go znajdziesz, to i tak trzeba
dodatkowej pomocy, aby go wypetni¢ (..). Najpierw trzeba zrozumie¢ caly system
biurokratyczny i prawny a pozniej przetozyc¢ go na konkretng osobistq sytuacje, ale i tak wiesz,
ze jak w tym systemie utkniesz i musisz szukac u kogos pomocy i to jest najwiekszy problem

(Z/M/9).

Kolejng bariere, z jaka stykajg sie obcokrajowcy mieszkajgcy w Krakowie jest problem
z mozliwoscig umowienia wizyty lub konsultacji z personelem instytucji publicznych. Trzeba
jednak podkresli¢ istotne rdzinice pomiedzy poszczegdlnymi sferami ustug. W przypadku
stuzby zdrowia (35%) respondentdw oceniano ten aspekt jako “raczej zle” lub “bardzo Zle”,
podczas gdy w przypadku ustug od lat orientujgcych sie na uzytkownikéw-obcokrajowcow
problem ten byt niemal niezauwazalny. W przypadku transportu publicznego jedynie (4%)
respondentdw ocenito ten aspekt “raczej zle” lub “bardzo Zle”, podobnie w przypadku sfery
kultury, gdzie tgczny wynik negatywnych odpowiedzi wynosit jedynie (5%.). Szczegdtowy

rozktad odpowiedzi prezentowany jest na wykresie ponizej:
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Wykres 10: Ocena mozliwosci umawiania wizyt, kupowania biletow

Bazujgc na wtasnych doswiadczeniach, jak Pan/Pani ocenia latwosé w umawianiu wizyt,
Kupowaniu biletow (telefonicznie, internetowo itp.)
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Bardziej szczegétowych informacji na ten temat respondenci dostarczali w pytaniach
otwartych kwestionariusza, gdzie mogli wpisywaé dodatkowe komentarze dotyczace sfery
ustug publicznych w Krakowie. Pozwalato to na bardziej pogtebiang analize w odniesieniu do
poszczegdblnych szczebli samorzadu terytorialnego i administracji centralnej odpowiedzialnych
za dostarczanie ustug publicznych. Na problemy z klarownoscia i dostepnoscig informacji
zwracali uwage respondenci ze wszystkich regiondéw, i co charakterystyczne, niezaleznie od
stopnia znajomosci jezyka polskiego. Ponizej prezentowane sg najbardziej charakterystyczne

wypowiedzi:

Bardzo trudno mi byto ustalié, jakie dokumenty sq doktadnie wymagane i jak wfasciwie
umawiac sie na spotkania (Wielka Brytania, podstawowa znajomos¢ j. polskiego, niecaty rok

w Polsce).

Informacje na oficjalnych stronach powinny by¢ o wiele lepsze. Rowniez formularze powinny
by¢ dostepne w jezyku angielskim, zwfaszcza jesli sq one przeznaczone przede wszystkim dla

cudzoziemcow (Holandia, podstawowa znajomosc j. polskiego, niecaty rok w Polsce).

Strony internetowe staty sie ostatnio lepiej zorganizowane i tatwiejsze w obstudze. Jednak
ogolnie rzecz biorgc, nadal oceniam strony internetowe z informacjami jako stabe w
porownaniu z innymi krajami, w ktorych mieszkatem (w sumie 3: Holandia, USA i Korea

Potudniowa) (USA, zaawansowana znajomosc j. polskiego, 6-10 lat w Polsce).

Jezyk informacji prezentowanych w sferze publicznej jest czasem zbyt biurokratyczny. Wiele
rzeczy wyjasnia sie bardzo oszczednie, czasami w ogdle sie ich nie wyjasnia. Generalnie, po 5

latach Zycia w Polsce, dosztam do wniosku, Zze Polacy rodzq sie z genetyczng znajomosciq
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systemu biurokratycznego w Polsce, a obcokrajowcy po prostu nie potrafig tego zrozumiec.
Trudno jest zrobi¢ cokolwiek bez polskiego przyjaciela, ktory zna zasady (Biatorus, biegta

znajomosc j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).

Respondenci z Ukrainy jako przedstawiciele najliczniejszej grupy obcokrajowcéw
mieszkajgcych w Krakowie, czesto zwracali natomiast uwage na fakt, iz jezyk ukrainski jest

wciaz niedostarczanie dostepny w sferze publicznej:

Konieczne jest wprowadzenie jezyka ukrainiskiego do informacji: automaty biletowe itp.

(Ukraina, podstawowa znajomosci j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).

Opisywane problemy w dostepie do informacji i jej klarownos¢ wptywajg na ocene sfery ustug
publicznych, choé jak pokazujg to kolejne poziomy, nie determinujg oceny catosciowe;.
Problem jednak w tym, ze aby obcokrajowcy mogli doceni¢ jakos¢ ustug publicznych, w
pierwszej kolejnosci muszg przekroczy¢ najtrudniejszg bariere “przy wejsciu”. Problemy w
sferze komunikacji sprawiajg, ze nie jest to sprawa tatwa, co dobrze moze ilustrowac cytowany

ponizej komentarz:

Kursy jezykowe w bibliotece sq wielkq szansq dla obcokrajowcdw, ale szkoda, ze dopiero kiedy
posztam do biblioteki dowiedziatem sie o nich. Marzytam, zeby miec¢ takq mozliwosc, ale nie
wiedziatam, ze od lat jest ona po prostu niedaleko od mojego domu... (Tajwan,

Sredniozaawansowany poziom j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).

Kwestie dostepnosci i klarownosci informacji bedg szczegétowo omawiane przy okazji

analizowania wynikéw badan dotyczgcych poszczegdlnych sfer ustug publicznych.

3.3. Wyniki badan “za progiem”

Ten obszar, polegajgcy w duzej mierze na interpersonalnych kontaktach z personelem jest
generalnie oceniany dosy¢ pozytywnie, jednakze pojawiajg tu takze istotne uwagi krytyczne.
Co istotne, w tym przypadku nie zanotowalismy specjalnych rézni¢ pomiedzy poszczegdlnymi
typami ustug, cho¢ daje sie zauwazy¢, ze szczegdlnie pozytywnie oceniana jest sfera kultury.
Sytuacja ta odpowiada przyjetej hipotezie badawczej zaktadajgcej, ze w miescie
“globalizujgcym sie” kapitat spoteczny internacjonalizuje sie szybciej niz instytucje. Innymi

stowy mieszkaricy Krakowa pracujgcy w ustugach publicznych, majg na co dzien do czynienie z
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osobami z innych kregéw jezykowych i kulturowych i swoje codzienne doswiadczenia
przektadajg na instytucje, w ktérych pracujg. Stad tez tak wysoka ocena sfery kultury, gdyz
osoby tam pracujgce cechujg sie ponadprzecietnym kapitatem kulturowym i kontaktami
miedzynarodowymi, a fakt ten byt podkreslany w zamieszczanych komentarzach w ramach

pytan otwartych:

Niektdrzy urzednicy niespecjalnie chcqg mowic po angielsku, jednak w sektorze kultury sytuacja
jest duzo lepsza, personel jest na ogdt przyjazny i gotowy do pomocy w innych jezykach

(Tajlandia, podstawowa znajomosc j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).

Waznym czynnikiem wptywajgcym na ocene jakosci ustug z perspektywy “za progiem” jest
poczucie bezpieczenstwa i komfortu, kwestia zaspokajania indywidualnych wymagan i
preferencji oraz uprzejmos$é personelu. Generalnie wszystkie te aspekty byty dobrze oceniane
w kazdej badanej sferze ustug publicznych, cho¢ w kazdym z aspektéw notowalismy istotne
réznice.

Szczegotowy rozkiad odpowiedzi dotyczacych kwestii zaspokajania indywidualnych wymagan

i preferencji prezentuje ponizszy wykres:

Wykres 11: Oceny dostosowania ustug publicznych do indywidualnych wymagan i
preferencji

ustugi odpowiadaja moim indywidualnym wymaganiom i preferencjom

2.9%

Edukacja 1.4% £0.0% 1.4% 14.3%
Kultura 21.3% 52.6% 21.8% 4£.3%
0.6%
Transport Publiczny 26.4% B2.4% 11.7% 3.0%
4.5%
Administracja Publiczna B.%% 50.9% 21.2% 8.5%
1.7%
Stuzba Zdrowia 6.8% 50.4% 23.%% 17.1%

m zdecydowanie sig zgadzam Mraczejsie zgadzam ®ani sig zgadzam, ani sig nie zgadzam M raczej sig nie zgadzam M zdecydowanie sie nie zgadzam

Generalnie powyzisze wskazania wszedzie przekraczajg znacznie (50%), z najwyzszymi
wskazaniami w przypadku transportu publicznego (79%) i kultury (73%). Najwiecej
negatywnych wskazan odnosito sie stuzby zdrowia (19%) i edukacji (17,5%), co jednak warte

odnotowania, relatywnie spora cze$¢ respondentdw wskazywata w tym przypadku neutralne



odpowiedzi, az (27%) w przypadku administracji publicznej i (24%) w przypadku stuzby

zdrowia.

Wywiady pogtebiane potwierdzajg ogolnie wysokie zadowolenie w zakresie poczucia
indywidualnego podejscia. Wskazuje sie przy tym na wyrozumiatosc i elastyczno$é personelu.
Takze i w tym przypadku respondenci zdecydowanie podkreslali, ze najlepiej pod tym
wzgledem wypada sfer kultury i komunikacja publiczna.

Wykres 12: Ocena poczucia bezpieczenstwa i komfortu w kontekscie korzystania z ustug
publicznych

czutem (czutam) sie komfortowo | bezpiecznie korzytajac z ustug

Edukacja 34.3% 54.3% 2.9%

Kultura 39.3% 52.6% 2.43

o 0.9%

Transport Publiczny I & e T .

Administracia Publiczna | S T

4%
___125% |
4.3%
Stuzba Zdrowia | S T _3T%

B zdecydowanie sie zgadzam Mraczejsie zgadzam trudno powiedziec Mraczej sie nie zgadzam M zdecydowanie sie nie zgadzam

W tym przypadku znakomita wiekszo$¢ respondentdéw pozytywnie ocenia poczucie
bezpieczenstwa i komfortu we wszystkich sferach ustug publicznych. Daje sie jednak zauwazyé
istotne rdznice pomiedzy konkretnymi sferami ustug. W przypadku administracji publiczne;j i
stuzby zdrowia, aspekt ten oceniato pozytywnie tgcznie po (61.5%), natomiast edukacje
publiczng (88.6%) oraz sfere kultury oraz transport publiczny po (91%). Warto w tym miejscu
podkresli¢ wysoka ocene edukacji publicznej w kontekscie poczucia bezpieczerstwa i
komfortu w poréwnaniu do opisywanych w dalszej czesci kwestii systemowych (programy
nauczania) pozostajgcych w gestii panstwa i ocenianych zdecydowanie gorzej. Analizowane
aspekty sg bardzo istotne przy ocenianiu zaufania spotecznego wobec instytucji publicznych
oraz ich transparentnosci i braku korupcji. Watek ten byt stosunkowo czesto podkreslany w

wywiadach, gdzie respondenci méwili miedzy innymi:

Brak korupcji to juz bardzo duzy plus (...). Miatam pilng operacje cesarskiego ciecia podczas
porodu. Jest to po prostu raj na Ziemi, poniewaz bytam catkowicie zaopiekowania, nie byto
potrzeby kupowania za wtasne pienigdze zadnych tabletek ani zastrzykow. Przyjechatam,

podpisatam dokumenty i nic wiecej nie byto potrzebne. Bytam absolutnie spokojna, Ze zrobig
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wszystko dobrze. Jednoczesnie tez nikt nie prosit o pienigdze. W zasadzie ten czynnik korupcji
jest tutaj nieobecny. Kiedy na Ukrainie méj mqz miat operacje w szpitalu publicznym, wiem ile
nas to kosztowafo. Robi to duzq rdznice. Mdwie nawet nie tyle o pienigdzach, ile o
przejrzystosci. To nawet nie ja ptace tu podatki, tylko méj mqz i tu jest przejrzyscie w stosunku
do rodziny z tego punktu widzenia: jesli jestes oficjalnie zatrudniony i ptacisz podatki w tym
kraju, to dostajesz ustugi medyczne. To jest boskie. W porédwnaniu z Ukraing jest to zupetnie

inny poziom (B/K/1).
Wykres 13: Ocena uprzejmosci personelu w kontekscie korzystania z ustug publicznych

urzednicy/personel byli uprzejmi

Edukacia 28.6% £0.0% RED %
Kultura 29.3% 51.7% 4]
1.3%
Transport Publiczny 28.6% 45.5%
&%
Administracia Publiczna | Y 7 -M
Stuzba Zdrowia |y R _120% |
m zdecydowanie sig zgadzam  ®Wraczej sig zgadzam trudno powiedzie¢ W raczejsig nie zgadzam  Wzdecydowanie sig nie zgadzam

Respondenci mieli generalnie bardzo dobre zdanie na temat uprzejmosci personelu
pracujgcego w sferze ustug publicznych. W przypadku kazdej z badanych sfer pozytywne
wskazania przekraczaty (60%), a w przypadku sfery kultury przekraczaty (90%). Relatywnie
najgorzej pod tym wzgledem wypada administracja publiczna, gdzie facznie (16.5%)
respondentéow wskazywato na nieuprzejmos$¢ personelu oraz stuzba zdrowia (15.4%).
Szczegbétowego wgladu w te sytuacje dostarczajg wywiady pogtebiane, w ktdrych mozna
dostrzec kontekst danej sytuacji oraz zinterpretowac subiektywne oceny niekorzystnego

traktowania. Szczegdtowo problematyke te analizujemy w dalszej czesci.

Poziom “za progiem” byt generalnie bardzo dobrze oceniany. Jednak mozemy wskazac
na dwa zasadnicze problemy, jakie udato sie zidentyfikowaé na podstawie materiatu
empirycznego: 1) kwestie jezykowg zwigzana z podstawowag komunikacjg, 2) spoteczno-
kulturowe réznice w postrzeganiu “obstugi klienta” i uprzejmos¢ personelu. W efekcie czesto
skutkowato to postrzeganiem systemu obstugi klienta jako systemu “ad hoc zlitowania sie”, i
postrzegania systemu ustug publicznych w kontekscie nierdwnego lub niekorzystnego

traktowania.
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3.3.1. Kwestie jezykowe

Najczestszym problemem odnoszagcym sie do poziomu “za progiem”, na jaki wskazywali
respondenci byty kwestie jezykowe zwigzane z (nie)mozliwoscig porozumienia sie w jezyku
angielskim. Co zrozumiate, problem ten najczesciej podnoszony byt przez respondentéw
nieznajgcych jezyka polskiego lub postugujacych sie nim w stopniu podstawowym, ktérzy w

ankiecie dzielili sie miedzy innymi takimi komentarzami:

Zdecydowanie nalegam, aby umiesci¢ personel anglojezyczny w urzedzie imigracyjnym, jesli
nie wszedzie. To niedopuszczalne, aby nie zna¢ angielskiego w tym konkretnym miejscu

(Grecja, brak znajomosci j. polskiego, 1-5 pobytu w Krakowie).

Prawie wszyscy funkcjonariusze stuzb publicznych nie znajq ani nie rozumiejq jezyka
angielskiego. Czas oczekiwania jest zwykle wyjgtkowo dtugi (Malezja, brak znajomosci j.

polskiego, 1-5 lat pobytu w Krakowie).

Jednak bariera jezykowa nie dotyczy tylko i wytgcznie tej kategorii respondentéw. Takze
respondenci bliscy kulturowo wskazywali na ten problem, czego przyktadem jeden z wielu

podobnych komentarzy zamieszczonych w ankiecie:

Odmowa obstugi w Wydziale Spraw Cudzoziemcow w Matopolskim Urzedzie Wojewddzkim w
Krakowie z uzasadnieniem: "w Polsce mowi sie po polsku". Zwracatam sie do pracownika w
jezyku angielskim (Ukraina, Sredniozaawansowany poziom j. polskiego, 1-5 lat pobytu w

Polsce).

Takze w wywiadach pogtebionych problem ten byt czesto podnoszony, przyktadowo

respondentka z Ukrainy zwracata uwage, ze:

Mamy bariere jezykowgq, ale jest ona absolutnie we wszystkich sferach Zycia. Jednoczesnie

spotykamy lekarzy, ktérzy probujq zrozumieé, co mowimy i to jest swietne (B/K/1).

Niemniej jednak ogdlna zyczliwo$é personelu byta bardzo dobrze oceniana, co sprawiato, ze
obcokrajowcy znajacy w sposdb przynajmniej komunikatywny jezyk polski, mieli raczej

pozytywne doswiadczenia zwigzane z korzystaniem z ustug publicznych:
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Przy podstawowej znajomosci polskiego, mozna przejs¢ droge administracyjnqg z niewielkimi

problemami (Francja, podstawowa znajomos¢ j. polskiego, 1-5 pobytu w Polsce).

Na problemy dotyczgce kwestii jezyka wskazywano przede wszystkim w przypadku stuzby
zdrowia i administracji. Jest to o tyle zrozumiate, ze tak jak to juz zostato napisane, w tych
sferach rozstrzygane sg skomplikowane i waine zyciowo sytuacje, dyskutowane czesto

specjalistycznym lub/i zbiurokratyzowanym jezykiem.

3.3.2. “System zlitowania sie”

Wartym podkreslenia jest to, ze odczuwana przez respondentéw zyczliwosé personelu byta
czesto konsekwencjg brakéw systemowych w obstudze obcokrajowcéw. W wypowiedziach
respondenci czesto podkreslali, ze kiedy “zagubili sie” w systemie, kto$ z personelu sie
“zlitowat” nad nimi, “uratowat” ich w trudnej sytuacji, co dziato sie raczej przypadkowo - kto$
z personelu przechodzac i widzac, ze obcokrajowiec jest zagubiony lub nie uzyskat pomocy ze
wzgledu na trudnos¢ z jezykiem polskim, starat sie mu pomdc niejako poza swoimi
obwigzkami, “poza systemem”. Wypowiedz jednego z respondentéw dobrze oddaje sens

takiej sytuacji:

Ona [recepcjonistka w szpitalu] byta jak... ach!, mowita do mnie: “powinienes mdwic po
polsku” i odmowita mi pomocy. Wtedy usiadtem i pomyslatem: wiec co teraz? Ale przechodzita
jej kolezanka, ktora skoniczyta prace, ktora mowita po angielsku i zapytata: co sie dzieje? | to

mnie uratowato (D/M/7).

3.3.3. Kwestie dyskryminacji i niekorzystnego traktowania

W trakcie badan dato sie zidentyfikowaé trzy kluczowe sfery niekorzystnego traktowania
obcokrajowcéw w kontekscie korzystania z ustug publicznych. Pierwszg z nich byty kwestie
jezykowe, ktére z sposdb zasadniczy wptywaty na poczucie niekorzystnego traktowania.
Kwestie jezykowe sg nierozerwalnie powigzane z mozliwoscig interpretacji zachowan w
okreslonym kontekscie, co wynika ze znajomosci badZ nie kodéw kulturowych. Czesto brak
znajomosci lub staba znajomos¢ jezyka wigzata sie z poczuciem wykluczenia z uwagi na

nieznajomosci lub btedng interpretacji kodéw kulturowych. Druga sfera wykluczenia odnosita
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sie do postaw personelu jako reprezentantdow spoteczenstwa przyjmujgcego postrzeganych
jako “nieuprzejmos$¢”, na ktére nasi respondenci zwrdcili szczegélng uwage. Trzecia sfera
niekorzystnego traktowania zwigzana byta z kwestiami tzw. “widocznej innosci” wynikajaca z

koloru skdéry lub innych cech wyraznie odrdzniajgcych obcokrajowcow.

Przed przystgpieniem do szczegétowej analizy trzech sfer dyskryminacji,
przedstawiamy ogdlne wyniki badan dotyczgce niekorzystnego traktowania, zwracajgc przy
tym uwage na kluczowe zmienne, ktére mogg mieé znaczenie w postrzeganiu i doswiadczaniu

nieréwnego traktowania.

Wykres 14: Ocena dotyczgca niekorzystnego traktowana w sferze ustug publicznych

Czy korzystajac z ustug publicznych w Krakowie spotkat(a) sie Pan/Pani z
wymienionymi poniZej sytuacjami niekorzystnego traktowania?

Nie dedwiaderytem o eyt 2o e oy Y T A
niekorzystnego traktowania
Niekorzystne traktowanie ze wzgledu na kwestie jgzykowsg “
Miekorzystne trektowen.ic— ze wzgledu na kwestig “
etniczna/narodowa
Niekorzystne traktowanie ze wzgledu na kolor skary m

Niekorzystne traktowanie ze wzgledu na rdznice m
kulturowe

Miekorzystne traktowanie ze wzaledu na kwestie religijna .H‘B

Inne | 0.7%

Wiekszos¢, bo (56,8%) respondentéw nie doswiadczyto w Krakowie zadnej formy
dyskryminacji. Jednak ponad (40%) mieszkajacych w miescie obcokrajowcéw doswiadczyto
jakiejs formy dyskryminacji i niesprawiedliwego traktowania. Najczesciej (34,8%) dotyczyto to
kwestii jezykowych, co charakterystyczne, pomimo podobienstw jezykowych, az %
respondentdw bliskich kulturowo wskazata, ze doswiadczyta niekorzystne traktowanie w tej
sferze, (23.3%) respondentdw doswiadczyto niekorzystne traktowanie ze wzgledu na
przynaleznosc¢ etniczng lub narodowa, jednak ten wskaznik jest o 11 punktéw procentowych
wyzszy wsréd respondentow z krajéow dalekich kulturowo, tacznie (34.8%) wskazan. Co
istotne, pomimo tego, ze ogdtem tylko (6.6%) respondentéw wskazato na niekorzystnego
traktowanie ze wzgledu na kolor skéry, odsetek ten znaczgco wzrasta az do (32.6%) wsrod

ankietowanych z krajow dalekich kulturowo, stanowigcych czesto “widoczng mniejszos¢”.
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Rozktad wypowiedzi dotyczgcych niekorzystnego traktowania znacznie rézni sie z uwagi na

region pochodzenia respondentdéw, co ilustruje ponizszy wykres:

Wykres 15: Doswiadczenia niekorzystnego traktowania z uwzglednieniem réznié¢ z uwagi na

region pochodzenia

Doswiadczenie niekorzystnego traktowania w podziale na region

—————, m Nigkorzysnetraktowanie ze wzgkedu
6% na kolor skory

I 109%

kraje daleko-kult e

raje daleko-kuliurowe 13.0% m Nigkorzystne traktowanie ze wzglkdu
e na kwvestie religing
I 41.3%
1 07% Nigkorzystne traktowanie ze wzglkdu
1 07% na kwesig jezykowy

25.7%

kraje blisko-kult

rele Bisko-kufiurows 21% Nigkorzysnetraktowanie ze wzgkdu
I 20.8% na ragnice kukurowe
- JNT¥i}
W 22% N Nigkorzysnetraktowanie ze wzgkdu

na kwestie etniczng/narodowy
Kraje t.z zachedu . 43.5%
5.4% B Niedoswiadczytem/doswiadczytam

I 207 #adnej formy niskorzystnego
I 5227 traktowania

Inne zmienne, takie jak dtugos$¢ pobytu oraz wiek, nie miaty istotnego wptywu na
odpowiedzi respondentéw w kwestii niekorzystnego traktowania. Istotne rozbieznosci w
doswiadczeniach wystepujg natomiast z uwagi na rdznice ptciowe: w przypadku kobiet, az o
20 punktéw procentowych czesciej wskazywano na niekorzystne traktowanie podczas
korzystania z ustug publicznych, szczegdlnie widoczne byto to w odniesieniu do kwestii
jezykowych, kiedy to (42.2%) kobiet odczuwato niekorzystne traktowanie w tej sferze podczas

gdy w przypadku mezczyzn odsetek ten wynosit jedynie (26.5%).
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Wykres 16: Doswiadczenia niekorzystnego traktowania w podziale na pte¢

Doswiadczanie niewlasciwych zachowan w podziale na plteé

m Nigkorzystnetraktowanie ze wzglkdu

na kolor o

I 5% o
Il 30% m Migkorzystnetraktowanie ze wzglkedu

. .. 26.5% na kwestie religijing

Mezczyzni . 6.1%
I 157 Migkorzystnetraktowanie ze wzglkedu
e T na kwestig jezykova
I 71 m Nigkorzystnetraktowanie ze wzglkedu
0 1.3% na roznice kukurowe
. 42.2%

Kobiety BE 45% m Nigkorzystnetraktowanie ze wzgkdu

e na kwestie etniczng/narodowyg

4a m MNie doswiadczytem /doswiadczytam

zadnej formy niekorzystnego
traktowania

Zaréwno komentarze w pytaniach otwartych, jak tez wywiady pogtebiane nie dajg
jednoznacznych odpowiedzi pozwalajgcych wyjasnié¢ tak znaczace rdznice. Problem ten
wymaga dalszych pogtebionych badan, gdyz moze wynika¢ zaréwno z kwestii “widocznej
innosci” np. w wygladzie kobiet muzutmanskich noszacych hidzab, jak tez generalnie
zwieszajacej sie Swiadomosci kobiet w kontekscie nierownego traktowania, miedzy innymi

pod wptywem globalnej akacji #MeToo.

Widoczne réznice w doswiadczeniu niekorzystnego traktowania mozna dostrzec takze ze

wzgledu na znajomos¢ jezyka, co obrazuje ponizsza tabela.

Tabela 3: Doswiadczenia niekorzystnego traktowania ze wzgledu na kwestie jezykowg w
zaleznosci od poziomu znajomosci jezyka polskiego

Niekorzystne traktowanie ze
wzgledu na kwestie jezykowg | 35.0% 51.8% 30.7% 29.9% 16.7%

Prezentowane odpowiedzi nie sg catkowicie jednoznaczne, co moze wskazywac na
potrzebe dalszych badan w tej kwestii. Oczywiste jest, ze o ile osoby deklarujgce biegta i
zaawansowang znajomos$¢ jezyka polskiego s3 mniej narazone na dyskryminacje w tym

aspekcie, o tyle odsetek ten jest nadal dos¢ wysoki. To moze pociggac¢ za sobg gitebsze
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interpretacje dotyczgce zwigzku miedzy jezykiem a obywatelstwem oraz tozsamoscig
narodowg, gdzie granice innosci sg silnie podkreslane w kontekscie czystosci jezyka. Wskazuja
na to badania nad migrantami powracajgcymi, zwtaszcza dzieémi urodzonymi za granica
(zwtaszcza po przystgpieniu Polski do UE w 2004 roku). Dzieci te, mimo iz sg etnicznymi
Polakami, to z uwagi na kwestie jezykowe czesto majg trudnosci z integracjg spoteczng

(Grzymata-Moszczynska, Durlik, Szydtowska, Grzymata-Moszczyriska 2016).

3.3.4. Sfery niekorzystnego traktowania
3.3.4.1. Jezyk

Szczegbétowe dane wskazujg, ze mamy w tym przypadku do czynienia z dwojakim zjawiskiem.
Z jednej strony, bariery jezykowe generowaty sytuacje konfliktowe na linii ustugodawca-
ustugobiorca przy korzystaniu z ustug publicznych. Z drugiej strony natomiast dotyczyto to
dyskryminacji z uwagi na postugiwanie sie jezykiem obcym w przestrzeni publicznej (gtéwnie
chodzito o ukrainski i rosyjski bgdz wyrazny wschodni akcent w przypadku imigrantow z bytej
WNP). W tym kontekscie skupiamy sie jednak jedynie na pierwszym zjawisku. Cytowany
ponizej komentarz z ankiety dobrze odzwierciedla poczucie wykluczenia ze wzgledu na jezyk,

co niejednokrotnie prowadzito do otwartego konfliktu:

Bariery jezykowe prowadzq do niesprawiedliwego traktowania. Zazwyczaj jest to stwierdzenie:
"nie mowisz po polsku, nie przychodz", "przyjezdzasz do Polski, musisz mowic¢ po polsku" lub
od razu odmowa obstuzenia po ustyszeniu angielskiego stowa. Innq sytuacjq jest to, ze personel
nie jest obeznany z innymi kulturami i nie jest otwarty na rédznorodnosci. Od roku staram sie
zorganizowac slub z mojg polskq narzeczong, za kazdym razem, kiedy przychodzilismy do
urzedu stanu cywilnego, bylismy odsytani z réinych powoddow, np. nie mozna byfo

zidentyfikowa¢ mojego nazwiska, poniewaz cudzoziemcy majg inng strukture nazwisk niz

europejska. (Malezja, brak znajomosci j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Krakowie).

W wywiadach respondenci podkreslali, ze niejednokrotnie obcokrajowcy muszg uciekad sie do

pomocy profesjonalnych posrednikdéw w celu zatatwiania spraw urzedowych:

A potem po prostu skorzystatem z ustug prawnika. (..) | to byt zupetnie inny sposob

postepowania, wiesz, bo oni widzg mnie wchodzqgcego z prawnikiem, ktory mowi po polsku,
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ona jest Polkq. | wszystko poszto wtedy sprawnie, z niczym nie byto problemu. (...) Powiedzieli
mojemu prawnikowi, ze gdybym byt sam, to moje sprawy zostatyby odrzucone. Wiec to jest

ktopotliwe i naprawde trudno sie z tym pogodzi¢ (D/M/7).

Tego typu uwagi byty czesto podnoszone zaréwno w komentarzach w ankiecie, jak tez
wywiadach pogtebionych. Respondenci zwracali przy tym uwage, ze byli traktowani
zdecydowanie lepiej, gdy towarzyszyt mim kto$ méwigcy po polsku, co czesto odbierali jako

przejaw niesprawiedliwego traktowania.

3.3.4.2. Poczucie wykluczenia z uwagi na postawy personelu

Druga sfera niekorzystnego traktowania zwigzana jest z postawami personelu, ktére mimo
dosy¢ pozytywnej ogdlnej oceny w ankiecie, w wywiadach pogtebionych byly czesto
interpretowane jako dyskryminujgce. Jeden z respondentéw w trakcie wywiadu problem ten

ujat w sposéb nastepujacy:

To nie jest swiadoma dyskryminacja, ale raczej poczucie wykluczenia z uwagi na postawy

(z/Mm/9).

W niektdérych przypadkach brak przyjaznego nastawienia w stosunku do petentéw, ktore jest
bardzo wazne w niektérych kulturach, byto wyraznie podkreslane w komentarzach w ankiecie,

czego przyktadem jeden z wielu podobnych komentarzy:

Personel sprawia wrazenie, ze robi spoteczeristwu przystuge. Brakuje uprzejmosci i cierpliwosci

(RPA, poziom j. zaawansowany, ponad 10 lat pobytu w Polsce).

Sytuacja taka niejednokrotnie wptywata na samopoczucie obcokrajowcow korzystajgcych z

ustug publicznych, czemu dawali wyraz w komentarzach:

Urzednicy byli niemili i nie czutem sie tam mile widziany (Francja, poziom jezyka podstawowy,

1-5 pobytu w Polsce).

Z drugiej strony natomiast, niektdrzy respondenci pochodzacy z krajow Zachodu sugerowali
neokolonialne relacje, ktére ich zdaniem panujg w sferze ustug publicznych. Ich zdaniem to,
ze byli bardzo dobrze traktowani, wynikato z faktu ich pochodzenia z konkretnego regionu (w

domysle bardziej cywilizowanego i lepiej rozwinietego) oraz wygladu:
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Jestem obywatelkg biatej Europy Zachodniej (UE), znam jezyk polski na poziomie
Sredniozaawansowanym, jestem zwiqgzana z UJ i mysle, ze to mogfo przyczyni¢ sie do
sprawiedliwego i uprzejmego traktowania mnie (Niemcy, Sredniozaawansowana znajomosc j.

polskiego, ponizej roku pobytu w Polsce).

Jako mtoda Niemka (biata) z dobrg znajomosciq jezyka polskiego bytam zazwyczaj bardzo
dobrze traktowana przez urzednikow, ktorzy nie byli juz tak mili dla imigrantéw spoza Unii
Europejskiej. Szczegdlnie pozytywne jest dla mnie doswiadczenie administracji publicznej,
zwtaszcza w poréownaniu z niemieckq biurokracjqg (Niemcy, zaawansowana znajomos¢ j.

polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).

Materiat badaczy wskazuje, ze da sie wyraznie wyczu¢ istotne réznice w postrzeganiu i
obstudze obcokrajowcéw z réznych kregdw kulturowych w sferze ustug publicznych. Co
istotne, pojawiaty sie tez problem dyskryminacji ze wzgledu na “widoczng innos¢”, o czym
wiecej piszemy ponizej. Doswiadczenie niekorzystnego traktowania staje sie siniej odczuwane
w sytuacjach kryzysowych, co wzmacniata jeszcze sytuacja pandemii. Respondenci, ktérzy
przeszli chorobe koronawirusa, opisywali swoje doswiadczenia z systemem publicznej stuzby

zdrowia niemal w kategoriach traumatycznych przezy¢.

3.3.4.3. Dyskryminacja ze wzgledu na pochodzenia lub/i “widoczng innos¢”

Na problem dyskryminacji ze wzgledu na pochodzenia lub “widoczng inno$¢” zwracali uwage
zaréwno respondenci z krajéw dalekich jak i bliskich kulturowo. W pierwszym przypadku
chodzito gtdwnie o kwestie zwigzane z kolorem skéry, czego przyktadem komentarz

zamieszczony w ankiecie:

W Matopolskim Urzedzie Wojewddzkim, gdzie zatatwia sie sprawy pobytowe, zostatem przez
urzednikdw bardzo zle potraktowany z uwagi na maéj kolor skdry, dodatkowo czyniono uwagi

na temat koloru mojej skory (Indie, podstawowa znajomos¢ j. polskiego, 1-5 lat w Polsce).

Problem ten wystepowat takze w przypadku respondentow z krajéw klasyfikowanych jako

bliskie kulturowo, o czym swiadczy cytowany ponizej komentarz:

Uprzedzenia wobec mojego azjatyckiego wyglgdu, a nawet prosba o ,powrdt do Chin”

(Kazachstan, zaawansowany poziom j. polskiego, 6-10 lat w Polsce).
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W drugim przypadku dyskryminacja miata miejsce przede wszystkim w odniesieniu do kwestii

jezykowych, co dotyczyto nawet osdb, ktére uzyskaty polskie obywatelstwo:

Mowie po polsku ale z akcentem i kiedy niektdrzy urzednicy czy kontrolerzy styszq akcent, od
razu grozq stuzbq graniczng chociaz jestem polskq obywatelkq (Polska, zaawansowany poziom

j. polskiego, 6-10 lat w Polsce).
Takze osoby biegle mdéwigce po polsku zwracaty uwage na ten problem:

Pracownik instytucji publicznej nie chciat wystawi¢ mi dokumentow, odwotujgc sie do
argumentow prawnych. Jego argumenty byto zupetnie niezrozumiate, poza jednym zdaniem:
"nie rozumiesz, ale ja ci ttumacze, jak to zrobi¢ w Polsce". Ale ja mdwie catkiem dobrze po
polsku. Sytuacja zostata dopiero rozwigzana za pomocg mojego prawnika, ktory przyszedt na
mojq prosbe w ciggu pdt godziny. W jego obecnosci dokonano zastepstwa urzednika, bez
zadnego komentarza ze strony tego samego pracownika (Biaforus, zaawansowany poziom j.

polskiego, 6-10 lat w Polsce).

Z problemem dotyczgcym dyskryminacji z uwagi na kwestie jezyka respondenci z
krajow bliskich kulturowo stykajg sie na co dzien, z tego tez powodu sg bardziej wyczuleni na
te kwestie w sferze ustug publicznych, co ilustrowa¢ moze jeden z wielu podobnych

komentarzy zamieszczanych w ankiecie:

Odmodwiono mi wynajecia mieszkania, gdy tylko ustyszeli, ze jestem z Ukrainy, rozmawiano ze
mnqg po angielsku bardzo uprzejmie do momentu, gdy zapytali mnie o mdj paszport. Potem
przerzucili sie na jezyk polski i powiedzieli, ze musze mowic po polsku w Polsce. Innym razem
gdy prositem o wizyte u angielskiego lekarza, rozmowcy przeszli na jezyk polski, gdy zobaczyli
w aktach, ze jestem z Ukrainy, i nie przeszkadzato im, ze nie rozumiem po polsku termindw

medycznych (Ukraina, poziom sredniozaawansowany j. polskiego, 1-5 lat w Polsce).

Problem dyskryminacji z uwagi na kwestie jezykowe byt czesto podnoszony w
wywiadach pogtebionych. Ciekawych spostrzezen w tym aspekcie dostarczali respondenci
mieszkajgcy w Krakowie od dtuzszego czasu. W trakcie wywiadéw zwracali uwage, ze
problemy zwigzane z dyskryminacjg byty wczesniej niemal nieobecne, natomiast nasility sie w
ostatnich latach wraz z masowg emigracjg z Ukrainy, co naktadato sie tez na wzrost retoryki

anty-imigranckiej podnoszonej przez partie populistyczne i niektére media wspierajac te
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partie. Sytuacje te dobrze oddajg stowa respondentki z Biatorusi mieszkajgcej w Polsce od

kilkunastu lat:

Ja to (dyskryminacji) doswiadczam ostatnio, wczesniej ja nic takiego nie styszatam, nawet
ztego potstowa. Jak mnie pytali skqd jestem i jak sie dowiadywali, Ze jestem Biatorusinkq to od
razu mieli usmiech, Polacy bardzo lubq Biatorusindw, majq do nas bardzo dobry stosunek.
Nigdy w Zyciu, zaden lekarz, pielegniarka nie dali mi do zrozumienia, Ze ja jestem gorsza. Ale z
uwagi na to, ze mieszka tu teraz duzo Ukrairicdw i mnie tez zaliczajq do tej diaspory, to teraz
czasem stysze takie... taksowkarz mi powiedziat, Zebym wracata do Kijowa, ktos tam tez cos
dogadat, ale to od ostatniego czasu dopiero, od kiedy ta masowa migracja z Ukrainy sie
zaczeta, mowi sie ze mieszka ich w Polsce ok. 2 min. A wczesniej jak ktos sie mnie pytat o
pochodzenie to tylko z ciekawosci. Tak to w Krakowie nigdy wczesnie nie spotkatam sie z

wrogosciq, wrecz przeciwnie, z duzq ciekawosciq (B/K/18).

Sytuacje te mozna ttumaczy¢ z jednej strony kwestig opisywanego wczesniej przejscia
migracyjnego, ktére dokonato sie niedawno i ma charakter masowy, zwtaszcza w kontekscie
imigracji z krajow dalekich kulturowo cechujacych sie czesto “widoczng innoscig’” oraz
masowej imigracji z krajéw bliskich kulturowo, co do ktérych w polskim spoteczenstwie
funkcjonujg silne negatywne stereotypy. Wszystko to nakfadato sie na gwattowng zmiane
postaw Polakéw wobec imigrantéw i uchodzcow po 2015 roku wywotang przez partie
populistyczne i wspierajace je media. Problematyka tak wymaga odrebnych pogtebionych
badan. W tym miejscu chcemy jedynie podkreslié¢, ze niemal (60%) respondentéw z krajow
dalekich kulturowo doswiadczyto jakiej$ formy dyskryminacji korzystajac ze sfery ustug
publicznych w Krakowie, i az (32.6%) z nich doswiadczyto dyskryminacji z uwagi na kolor skory.
Sytuacja ta nie jest duzo lepsza w przypadku imigrantéw z krajéw Zachodu, wsrdéd ktérych
takze znajdujg sie osoby cechujgce sie “widoczng odmiennoscig”, a ktérzy deklarowali, ze w
(48%) doswiadczyli jakiejs formy dyskryminacji. Nieco lepiej, cho¢ wcigz daleko od ideatu,
sytuacja ta wyglada w przypadku imigrantow z krajéw bliskich kulturowo, z ktérych (35%)

doswiadczyto jakiejs formy dyskryminacji korzystajgc z ustug publicznych.
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3.4. Wyniki badan “wychodzac”

Ten obszar byt generalnie dobrze oceniany. W przypadku wszystkich typéw ustug, ogdlne
zadowolenie respondentéw wynosito powyzej (55%). Odnotowalismy tu jednak znaczne
roznice w zaleznosci od typu ustugi. Relatywnie najstabiej oceniana byta stuzba zdrowia, okoto
(56%) pozytywnych wskazan, a najwyzej transport publiczny, gdzie az (90%) respondentow byt
usatysfakcjonowanych z korzystania z tego typu ustugi. Szczegétowy rozktad odpowiedzi
prezentowany jest na wykresie ponize;j:

Wykres 17: Ogdiny stosunek do swiadczonych ustug w podziale na poszczegdlne typy usfug
publicznych

jestem zadowolony z catosci ustug, z jakich korzystatem(am)

Edukacia T A 1 . 5.7%  8.6%
Kultura | T -y T 6.8%D.
Transport Publiczny 32.%% 55.8% J&

Administracja Publiczna  [IEEE Y+ X T I
Stuzba Zdrowia  [ENIAE Y T

W zde cydowanie sig zgadzam Mraczej sig zgadzam Wtrudno powiedzieé M racze] sig nie zgadzam M zde cydowanie sig nie zgadzam

W dalszej czesci przedstawimy szczegdtowe rdznice w ocenie catosciowe] ustug
publicznych wedtug konkretnych typow ustug. W tym miejscu warto jednak wskazaé na rézne
czynniki, ktére wptywajg na ogdlng ocene ustug publicznych. Jak wspomniano wczesniej,
oczekiwania uzytkownikéw ustug publicznych uwarunkowane sg kontekstem. Satysfakcja jest
wypadkowa rdéznicy pomiedzy oczekiwaniami a doswiadczeniem, zatem wysoka ocena moze
by¢ niejednokrotnie skutkiem obnizonych oczekiwan niz fatyczng jakos$cig oferowanych ustug.
W ocenie catosci ustug w sferze administracji publicznej (74%) respondentéw z krajéw bliskich
kulturowo wyrazito zadowolenie z tych ustug, w poréwnaniu z (39.5%) respondentéw z krajow
Zachodu oraz (36.6%) z krajéow dalekich kulturowo. Te rdéznice czesto potwierdzane byty w
wywiadach pogtebionych, przyktadowo tylko respondenci z krajéw bliskich kulturowych
podkreslili fakt, ze brak korupcji jest znacznym atutem sfery publicznej w Krakowie. Co
charakterystyczne, odmienne postawy zanotowalismy z odniesieniu do sfery publicznej stuzby
zdrowia, gdzie to witasnie respondenci z krajéw bliskich kulturowo znacznie gorzej oceniali

swoje doswiadczenia niz respondenci z innych regionéw. Wynika to niewatpliwie z istotnych
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roznic pomiedzy systemami stuzby zdrowia w poszczegdlnych panstwach, szczegdlnie w
kontekscie poziomu prywatyzacji ustug w tym zakresie. Dodatkowo, pewne watki podkreslane
jako wazne w ankiecie i wywiadach, okazuja sie nie mie¢ znaczgcego wptywu na catosciowa
0gblng ocene konkretnych ustug. Przyktadowo, respondenci czesto podkreslali problemy z
dostepem i klarownoscig informacji, ale i tak oceniali dane ustugi raczej pozytywnie, poniewaz

ostatecznie osiggneli zamierzone cele, np. z pomocg znajomych Polakéw.

4. Analiza wedtug typow ustug publicznych

4.1. Stuzba zdrowia

Wykres ponizej prezentuje odpowiedzi dotyczgce czestotliwosci korzystania z publicznej

stuzby zdrowia.

Wykres 18: Czestotliwos¢ korzystania z ustug publicznej stuzby zdrowia

Jak czesto korzysta Pan/Pani z publicznej stuzby
zdrowia?

Nigay - [T
Rzadziei niz raz wroku [
Razw roku [JEEET
Kilka razy wroks TS
Raz w miesigcu m

Kilka razy w miesiacu lub .
czgscig] . 2%

Sporo, bo az (34,5%) respondentéw nigdy nie korzystato z publicznej stuzby zdrowia w
Krakowie. Najcze$ciej podawang przyczyng bylo posiadanie prywatnego ubezpieczenia
(50.6%) i brak takich potrzeb (46,5%), co mozna ttumaczy¢ stosunkowo mtodg strukturg
imigracji i reaktywnie dobrze zarabiajacg (ponad 5 tys. dochodu netto deklarowata ponad
potowa respondentow). Respondenci zdecydowanie najczesciej korzystali z ustug lekarza
rodzinnego (65,8%), co mozna uznac za zrozumiate, gdyz w polskim systemie zdrowia jest to
najczesciej pierwszy kontakt z tym systemem. W wywiadach pogtebionych wskazywano, ze
najczesciej chodzito w tym przypadku o wypisywanie recept na lekarstwa konieczne w

dtugoterminowym leczeniu. Drugg najczesciej wybierang ustuga byly wizyty u specjalisty
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(56.4%), co w wywiadach pogtebionych ttumaczone byto wysokimi kosztami korzystania z

ustug specjalistéow w sferze prywatnej, zwtaszcza w kontekscie dtugotrwatego leczenia.

Rozktad odpowiedzi dotyczgcych powoddw rezygnacji bgdz rzadkiego korzystania z publicznej

stuzby zdrowia prezentowany jest na ponizszym wykresie:

Wykres 19: Powody rezygnacji bqgdz rzadkiego korzystania z ustug publicznej stuzby zdrowia

Z jakich powodoéw nie korzystat(a) Pan/Pani lub rzadko korzystal{a) z publicznej stuzby
zdrowia w Krakowie?

Korzystam wytacznie z prywatnej opieki zdrowotnej
Migdy nie miatem/miatam takiej potrzeby

Mam obawy przed korzystaniem z publicznej stuzby
zdrowia w Krakowie (np bariera jezykowa lubinne...

Nig mam informacii, jak z nigj korzystad
Korzystam ze stuzby zdrowia w innym kraju 12.9%

Inne

Nie ufam konwencjonalnej medycynie | 4.7%

Warto podkresli¢, ze (33%) respondentéw wyrazato obawy przed korzystaniem z
publicznej stuzby zdrowia w Polsce, a (26%) wskazywato na brak informacji o tym jak z niej
korzystaé. W tym przypadku wida¢ dodatkowo istotne rdznice z zaleznosci od regionu
pochodzenia respondentéw. W przypadku osdb pochodzgcych z krajéw dalekich kulturowo az
(41%) respondentéw wyrazato obawy przed korzystaniem z publicznej stuzby zdrowia, w
poréwnaniu do (11%) respondentdw z krajow bliskich kulturowo oraz (24%) respondentéw z
panstw Zachodu. Podobne rdznice zaobserwowalismy w dostepie do informacji, respondenci
z krajow dalekich kulturowo deklarowali w (26%) brak informacji o tym jak korzysta¢ ze stuzby
zdrowia, podczas gdy respondenci panstwa Zachodu w (19,5%), natomiast respondenci z
krajow bliskich kulturowo juz tylko w (10%). Powyzsze wyniki korelujg sie z preferencjami
wyboru prywatnej stuzby zdrowia: az (41.5%) respondentéw z krajow dalekich kulturowo
korzysta wytgcznie z prywatne] opieki zdrowotnej, przy czym jedynie (29%) z krajéw Zachodu
i (26%) z krajow bliskich kulturowo. Nalezy jednak podkresli¢, ze w ogdlnej prébie spora czesc
respondentdw to wysoce wykwalifikowani, dobrze zarabiajacy specjalisci, ktérzy czesciej
korzystajg z prywatnej stuzby zdrowia. Nie odnotowali$my natomiast zasadniczych réznic w

odpowiedziach z uwagi na kwestie ptci.
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4.1.1. Ocena “przy wejsciu”

Wykres prezentuje odpowiedzi respondentéw dotyczgce dostepu do informacji, ich

klarownosci oraz tatwosci umawiania wizyt.

Wykres 20: Ocena dostepu do informacji, ich klarownosci oraz tatwosci umawiania wizyt w
kontekscie publicznej stuzby zdrowia

Ocena doswiadczen w Korzystaniu z ustug 'przy wejsciu: dostep do informacji

6.8%
tatwosc w umawianiu wizyt, (telefonicznie, internetowo itp) £0.2% 264.8% 10.3%
klarownose |nfnrrqac1| dol',fczac','ch oferowa n','c:h.uslug (godziny 45.3% 4% 4.3
olwarcia, rodzaje oferowanych ustug itp.)
L - 26%
dostepnosc informacji o oferowanych ustugach (strony L1.0% 24, 8% B.5%

internetowe, biuletyny informacji publicznej itp.)

znakomicie dobrze ®srednioc ®raczejzle ®bardzo zle

Ten aspekt jest bardzo Zle oceniany, oceny negatywne przewazajg nad pozytywnymi w
kazdym z pytan. Warte jednak podkreslenia jest to, ze w tym przypadku zanotowalismy
wyjatkowy wysoki odsetek (od 40% do 45%) wskazan neutralnych. Co charakterystyczne, w
analizowanym przypadku poziom znajomosci jezyka polskiego nie miat znaczgcego wptywu na
ocene dostepu do informacji. Natomiast ocena dostepu do informacji wzrasta wraz z czasem
pobytu w Polsce, ale nie znaczgco. W przypadku podziatu na regiony pochodzenia, lepsze
oceny wystawiajg respondenci z krajéw bliskich kulturowo, co moze swiadczy¢ o tym, ze w
tym przypadku liczy sie nie tylko sama warstwa narracyjna (znajomos¢ jezyka), ale tez logika
systemu biurokratycznego, lepiej rozumiana przez obcokrajowcéw z krajow bliskich
kulturowo. Szczegdétowy rozktad odpowiedzi z uwzglednieniem regionéw pochodzenia

prezentowany jest na ponizszym wykresie:
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Wykres 21: Ocena dostepnosci informacji o oferowanych ustugach w publicznej stuzbie
zdrowia wedfug regionu pochodzenia

dostepnosé informacji o oferowanych ustugach (strony
internetowe, biuletyny informacji publicznej itp.)

kraje odlegte kulturowo 33.3% &£0.0% b,

kraje zachodu £5.0% 32.5% 12.5%

znakomicie dobrze B srednio Mraczejzle B bardzo zle

Sfera stuzby zdrowia, a zwtaszcza kwestie zwigzane z dostepem do informacji byty
jednymi z najczesciej komentowanych problemoéw w pytaniach otwartych w ankiecie. Tytutem

przyktadu mozna przytoczy¢ jeden dtuzszy komentarz:

Szczerze mowigc, musze powiedzie¢, Zze moja najwieksza krytyka dotyczy ustug publicznej
opieki zdrowotnej. Powiem, zZe jako cudzoziemka posiadajgca ubezpieczenie zdrowotne w NFZ,
caly proces i nawigacje w systemie publicznej opieki zdrowotnej postrzegam jako bardzo
niejasny i trudny dla cudzoziemcow, zwtaszcza tych, ktdrzy nie znajq jezyka polskiego.
Rozumiem, Ze wazZne i zalecane jest, aby nauczyc sie jezyka kraju, w ktérym sie mieszka. Nawet
przy jako takiej znajomosci jezyka polskiego, moje postrzeganie nawigacji w systemie jest
bardzo negatywne. Nie jest to wcale jasne dla obcokrajowcow i jest to biurokratyczny koszmar.
Gdybym nie miata polskich przyjaciot, prawdopodobnie nadal bym sie gubita, nawet po dwdch
latach bycia tutaj i pracowania na petnym etacie. Rozumiem, Ze w czasach pandemii COVID-
19 pojawity sie angielskie wersje stron internetowych oraz opcja infolinii NFZ w jezyku
angielskim, jednak zalecatbym dodanie anglojezycznej strony internetowej lub ttumaczenie
niektdrych z najbardziej podstawowych funkcji systemu opieki zdrowotnej i sposobu dostepu
do niej. Nigdy nie wiedziatam, Zze musze zadeklarowac lekarza rodzinnego poprzez
oswiadczenie, az do ostatniego tygodnia, kiedy probowatam uzyskac skierowanie na test

COVID (Wegry, sredniozaawansowana znajomos¢ j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).
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Problem dostepu do informacji w kontekscie stuzby zdrowia byt tez bardzo czesto podkreslany
w wywiadach pogtebionych. Respondentka z Biatorusi, méwigca biegle po polsku i mieszkajaca

w Polsce kilkanascie lat mowita:

Fatalnie to jest zorganizowane. Dodzwonic sie nie mozZna, a z uwagi na tq operacje to miatam
ostatnio duzy kontakt, a wczesniej unikatam kontaktu. Informacja jest fatalna, dopytac sie jest
nierealne, wszedzie kolejki. W moje przychodni koto domu, z ktdrej czasem korzystam, to
kolejki juz sq od 6 rano. To jest masakra dostac sie do jakiegos specjalisty, tak wiec oceniam to

bardzo Zle (B/K/18).

Respondentka z Turcji, postugujgca sie komunikatywnie jezykiem polskim, zwracata natomiast

uwage, ze:

Te informacje sq takie, jakbysmy byli Polakami, a my potrzebujemy wiecej informacji. Ale
mysle, Ze tam tego nie rozumiejq, bo komunikujq sie gtdwnie z Polakami i nie znajq naszych

potrzebe, tego jak sie z nami komunikowac (D/K/7).

System informacyjny jest na tyle dysfunkcyjny, ze nawet respondenci o wysokich
kompetencjach w zakresie medycyny czujg sie zagubieni prébujac uzyska¢ podstawowe

informacje, o czym swiadczy wypowiedz respondenta, ktéry ukonczyt studia medyczne:

Problem z dostepem do informacji, tego jak korzystac z systemu. Absolutnie nie miatem o tym

pojecia, chociaz studiowatem medycyne nie miatam pojecia, jak dziata NFZ (D/M/7).

Kwestie probleméw jezykowych i niedostatecznej informacji w kontekscie stuzby zdrowia
wywotywaty najwieksze emocje, gdyz pociggajg za sobg daleko idgce konsekwencje dla oséb

korzystajgcych z tego typu ustug. llustracjg tego moze by¢ nastepujgca wywiedz z wywiadu:

Zdarzyta sie nieoczekiwana sytuacja, w ktdrej dziecko potrzebowato natychmiastowej operacji.
Operacja odbyta sie w ramach NFZ. Rodzice albo Zle wypetnili dokumenty, albo cos w tym stylu
i zostali obcigzeni rachunkiem za te operacje. Ptacq podatki i powinni byli to wszystko otrzymac
za darmo w ramach NFZ i pojawifo sie pytanie, jak mogliby przynajmniej sprobowac odzyskac
te pienigdze z powrotem. Nikt nic o tym nie wie, moja znajomos¢ jezyka polskiego jest wcigz
bardzo staba, ale sq ludzie, ktorzy mieszkajq tu od pieciu/szesciu lat i méwiq biegle po polsku i

nikt nie mogt znalez¢ w Internecie zadnej informacji na ten temat (B/K/1).
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Kolejna kwestia, ktora byta poruszona przez naszych respondentéw, to czas oczekiwania na
wizyte u lekarza, szczegdlnie specjalisty. Oczywiscie problem ten dotyka nie tylko
obcokrajowcéw, ma jednak duzy wptyw na ogdlng ocene stuzby zdrowia, zwtaszcza ze
dokonywana ona jest w perspektywie porownawczej - obcokrajowcy poréwnuj jg z innymi

systemami. Stad tez czeste byty wypowiedzi, jak ta cytowana ponizej:

Z ustugi konsultacji online korzystatam po porodzie, czyli telefonicznie z moim ginekologiem
jako kontrola poporodowa. To byto moje pierwsze spotkanie telefoniczne z lekarzem, aby
porozmawiac o tym, jak sie czuje i to jest troche dziwne. Ale generalnie nie podoba mi sie
sposob, w jaki wszystko jest zorganizowane, nie wiem, z czym to sie wigze: albo z duzym
obcigzeniem lekarzy, albo z czyms innym. Dla mnie to jest niepojete, Zze wizyta u lekarza jest
po prostu nierealna do realizowania. (...) Duzq wadgq jest oczekiwanie na wizyte do lekarza.
Bardzo dtugo trzeba czekac. Styszatam, jak pewna osoba czekata okoto pot roku, zeby umadwic

sie na wizyte do specjalisty (B/K/1).

4.1.2. Ocena “za progiem”

Ocena “za progiem” dotyczy przede wszystkim kwestii uprzejmos¢ personelu, sprawiedliwego
traktowania, poczucia bezpieczeristwa oraz uwzglednienia indywidualnej sytuacji. Rozktad
odpowiedzi w odniesieniu do tego aspektu prezentowany jest na ponizszym wykresie:

Wykres 22: Ocena uprzejmosci personelu, sprawiedliwego traktowania, poczucia
bezpieczenstwa oraz uwzglednienia indywidualnej sytuacji w publicznej stuzbie zdrowia

Bazujac na wiasnych doswiadczeniach w Korzystaniu z publicznej stuzby zdrowia w Krakowie, w
jakim stopniu zgadza sie Pan/Pani z nastepujacymi stwierdzeniami:

0.9%
bytem (am) trakiowany(a) w sposdb sprawiedliwy  12.8% |
3.4%
personel byl uprzejmy C120% |
6.3%
czutem (czutam) sig komfortowo / bezpiecznie C13T7% |
opieka jaka zostatem otoczony (otoczona) uwzglednizta moja indywidualna -Ei{’

sytuacje [ wymagania

zdecydowanie sie zgadzam raczej sig zgadzam trudno powiedziec ®raczejsignie zgadzam ® zdecydowanie sig nie zgadzam

Ten aspekt oceniany jest juz zdecydowanie lepiej, pozytywne odpowiedzi oscylujg od
(57%) w przypadku kwestii uwzgledniania indywidualnej sytuacji do (65%) w przypadku
sprawiedliwego traktowania. Szczegétowa analiza danych wskazuje na istotne prawidtowosci.

Generalnie najgorzej oceniany byt pierwszy kontakt (recepcja), natomiast bardzo dobrze
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oceniany byt kontakt z personelem medycznym (lekarze). Co warte podkreslenia, w tym
przypadku istotg role odrywata kwestia jezykowa, az (35%) respondentéw deklarujacych staba
znajomosc jezyka polskiego wskazywato na niesprawiedliwe traktowanie, co koreluje sie z
omawianymi wczesniej wnioskami wskazujacymi, ze kwestie jezykowe s3g najczestszg
przyczyng nieporozumien i konfliktéw przy korzystaniu ze sfery ustug publicznych. Fakt ten byt
podkreslany szczegdlnie w wywiadach pogtebionych, gdzie zwracano uwage na doba
znajomosci jezyka angielskiego, a w niektérych przypadkach tez rosyjskiego przez lekarzy, co
pozwalato na roztadowywanie potencjalnych sytuacji stresogennych i konfliktogennych. Co
charakterystyczne, w tym przypadku nie zanotowalismy specjalnych réznic z uwagi na region
pochodzenia, cho¢ wyjatkowo duzy odsetek “niezdecydowanych” odnotowalismy w kategorii
respondentow w krajéw bliskich kulturowo, bo az (27%), w poréwnaniu do (12,5%) z krajow
Zachodu oraz (20%) z krajow dalekich kulturowo. Natomiast uprzejmos¢ personelu byta
znacznie gorzej oceniana przez osoby z krajéw Zachodu, gdzie odsetek negatywnych wskazan
wynosit (30%), w poréwnaniu do (20%) z krajéw dalekich kulturowo, a jedynie (6,8%) z krajéw
bliskich kulturowo. Wyniki te wskazujg na istotng role, jakg odgrywajg réznice kulturowe i
oczekiwania wyniesione ze swojego systemu w postrzeganiu sfery ustug publicznych. Warto
takze odnotowac, ze az (86%) respondentéw z krajow dalekich kulturowo deklarowato, ze

uwzgledniono ich indywidualng sytuacje i wymagania.

W wywiadach pogtebionych najczesciej zwracano uwage na bariere jezykows.
Przyktadowo, respondentka pracujgca w korporacji miedzynarodowej w dziale HR,

podkreslata, ze wielu pracownikdw z jej firmy spotyka sie z takimi barierami:

Z poziomu komunikacji to nie ma problemu, ja mowie po polsku, wiec nie mam problemu i nie
musze wymagac, aby lekarze mowili po angielsku. Ale jesli chodzi o dostep dla obcokrajowcdw,
to powiedziatbym, ze 50/50. Ludzie, ktdrzy przyjezdzaj z krajow z jezykami stowiariskimi, majg

mniej problemow i ja to obserwuje (B/K/5).

Czesto podnoszone byty, dobrze znane tez obywatelom polskim, bolgczki rodzimej stuzby

zdrowia:

Oddziat koszmarny, straszny, jedna toaleta na oddziale urologicznym, wszystko jest stare,

lekarze sq spoko, ale system jest taki, Ze jak tylko stajesz na nogi to cie wywalajg (B/K/18).
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Jako pozytywne aspekty funkcjonowania stuzby zdrowia podawano empatie i zyczliwosé

personelu medycznego:

Ale byt tez jedna przykry incydent, moja Zona chciata abym wszedt do pokoju i ttumaczyti mimo
pewnych oporow lekarz sie na to zgod_zit, ustaliSmy pewne granice. | to byto mite. Nawet jezeli

czutem, Ze moje kulturowe granice sq przekraczane, to wiedziatem, Zze robi to w dobrej wierze

(D/M/6).

Problemy zwigzane z dyskryminacjg lub/i niekorzystnym traktowaniem, mimo ze majace
raczej charakter marginalny, to jednak byty przywotywane w wywiadach. Jedna z

respondentek, pytana o takie sytuacje, moéwit, ze:

Tak styszatam od swoich kolegdw, ze czasem byty takie sytuacje, ze byli traktowani w taki
Sposob.... ze no....., ale to byto od ludzi z Ukrainy, komus powiedzieli ,,niech pan/pani jedzie do

Ukraina i tam bada swoje zdrowie”. U mnie nie byto takiej sytuacji” (B/K/5).

4.1.3. Ocena “przy wyjsciu”

Wykres przedstawia ogdlng ocene systemu stuzby zdrowia z perspektywy “wychodzgcego”
pacjenta:
Wykres 23: Ogdlna ocena publicznej stuiby zdrowia z perspektywy “wychodzqcego”

pacjenta

Bazujac na wlasnych doswiadczeniach w korzystaniu z publicznej stuzby zdrowia w Krakowie,
w jakim stopniu zgadza sie Pan/Pani z nastepujacymi stwierdzeniami:

6.0%
jestem zadowolony(a) z catosci ustug, z jakich korzystalemiam) m
2.6%
opieka medyczna byta na profesjonalnym poziomie m
) 2.6%
informacje dotyczace mojego leczeniafopieki medycznej zostaty m
przekazane w jasny i prosty spesdb

zdecydowanie sig zgadzam Mraczej sie zgadzam M trudno powiedzie¢ Mraczej sie nie zgadzam M zdecydowanie sie nie zgadzam

W tym przypadku nie odnotowalismy specjalnych réznic w odniesieniu do
podstawowych zmiennych. Jedyna warta odnotowania rdznica, to fakt, ze respondenci
deklarujacy staba znajomosci jezyka polskiego wyrazali czesciej (43,5%) ogdlne

niezadowolenie w poréwnaniu z tymi, ktorzy deklarowali dobrg badz biegtg znajomosé jezyka
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polskiego - (25%) respondentow. W tym przypadku wyraznie dato sie zaobserwowad
opisywang juz prawidtowosé, ze tam, gdzie system dziatat Zle, ogdlng ocene korzystania z
konkretnej sfery ustug podnosity relacje interpersonalne. Innymi stowy problemy systemowe
nadrabiane byty kapitatem ludzkim. Potwierdzajg to zaréwno komentarza w pytaniach

otwartych w ankiecie, jak tez wywiady pogtebiane.
Komentarze z ankiety:

Ze wszystkich ustug publicznych w miescie, ustugi stuzby zdrowia sq tymi, ktdre dla
obcokrajowca sq najtrudniejsze do zrozumienia (ale ich jakos¢ nie jest problemem). W okoto
90% przypadkow otrzymatam doskonate leczenie, spotkatem tylko kilka "czarnych owiec”,
ktore konsekwentnie dawato ztq obstuge (Meksyk, zaawansowana znajomos¢ j. polskiego, 1-5

lat pobytu w Polsce).
W wywiadzie pogtebianym respondent ze Szkocji mowit:

Kiedy bytem pierwszy raz w przychodni miatem takie wrazenie, Ze...., no nie jest tak dobra jak
w UK. Byty dtugie kolejki do lekarza i obstuga nie byta taka przyjazna. Ale przy okazji kolejnych
wizyt w innych przychodniach zmienitem zdanie, ludzie sq tam bardzo przyjaZzni, profesjonalni,
byty juz mniejsze kolejki. (....) Ja osobiscie nigdy nie miatem takich doswiadczen (dyskryminacji)
ani tez nie styszatem o czys takim. Wrecz odwrotnie, lekarze z ktérymi miatem kontakt byli
bardzo pozytywnie nastawieni, zyczliwie i to wtasnie z tego powodu, ze jestem obcokrajowcem

(Z/M/7).

Na ogdlng ocene systemu stuzby zdrowia zasadniczy wptyw majg problemy systemowe,
ktérych panstwo od lat nie potrafi rozwigza¢, co wybrzmiewa zwtaszcza w kontekscie
poréwnawczym, kiedy obcokrajowcy poréwnujg polski system do innych. Przyktadowo jedna

z respondentek méwita:

Ja ma troche poréwnania, troche mieszkalismy w Anglii, mam rodzine w USA, Niemczech i dla
mnie polska stuzba zdrowia jest najgorsza. Biatoruska nie jest idealna, jest stabo rozwinieta,
ale system jest lepszy niz w Polsce. W Polsce stuzba zdrowia jest droga, ja jestem
przedsiebiorcg, pracujg na umowe agencyjng i musze ptacic¢ co miesigc 1480 zt a w tym miatam
tylko darmowy pordd i darmowgq operacje i to sie zastanawiata czy nie zrobic¢ jej na Biatorusi

odptatnie (B/K/18).
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4.2. Administracja publiczna

Wykres 24: Czestotliwosc¢ korzystania z ustug administracji publicznej

Jak czesto zatatwia Pan/Pani sprawy urzedowe?

Kilka razy w roku 51.7T%
Raz wroku [IFTECTN
Rzad ziej niz raz w roku 17.5%

Nigdy [la.2%

Kilka razy w miesigacu lub - 3.5%
wiece]

Raz wmiesigeu ] 2.8%

Obcokrajowcy mieszkajgcy w Krakowie stosunkowo czesto korzystajg z ustug
administracji publicznej, tylko (4,2%) respondentéw nigdy nie miato z nig kontaktu. Zazwyczaj,
w (52,7%) korzystaja kilka razy w roku. Sprawy zatatwiane w urzedach administracji publicznej
najczesciej dotyczg kwestii zycia codziennego. Na sprawy rodzinne (rejestracja dzieci, status
cywilny itp.) wskazywato (32,7%) respondentdéw, kwestie zwigzane z zarzgdzaniem
nieruchomosciami, rejestracjg samochodu, majatku itp. deklarowato (25,6%). Dominujg wiec
ustugi bedace w gestii gminy miejskiej Krakdw. Co charakterystyczne, nikt z respondentow nie
korzystat z ustug zwigzanych z kwestiami socjalnymi (bezrobocie, mieszkania socjalne,
programy pomocowe dla dzieci itp.), co potwierdza opisywang w innym miejscu bardzo
korzystng dla miasta strukture imigracji. Warto zauwazy¢, ze tylko (7,1%) respondentéw
skorzystato z oferty integracji spotecznej cudzoziemcow, w tym z pomocy organizacji
pozarzgdowych. Wsréd tych, ktérzy z niej korzystali, s3 na ogdt starsi respondenci (w
przedziale wiekowym 45-64 lata), czesciej sq to kobiety niz mezczyzni a rozktad jest dos¢

rownomierny, jesli chodzi o regiony pochodzenia.
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Wykres 25: Rodzaje spraw urzedowych zatatwianych przez respondentéow
Jakie sprawy urzedowe Pan/Pani zatatwia w Krakowie?

Sprawy zwiazane z legalizacjg pobytu B&.6%
Sprawy zwigzane z zatrudnieniem lub
dziatalnoscia nospodarcza (podatki, licencje..

Kwestie zwigzane z zarzadzaniem
nieruchemosciami, rejestracja samochodu,...

Kwestie zwigzane z sprawami rodzinnymi
(rejestracja dzieci, status cywilny, itp)

Kwestie socjalne (bezrobocie, mieszkania
socjalne, programy pomocowe dla dzieci itp)

Kwestie zwigzane z integracjg spoleczng i
adaptacja w Polsce (programy integracyjne..

#

Jako gtéwny powdd niekorzystania z ustug administracji publicznej respondenci
wskazywali najczesciej to, ze nie mieli takiej potrzeby (82.5%). Gtownie dotyczy to studentow
z krajéw UE oraz mtodych osdéb z krajéw bliskich kulturowo posiadajgcych Karte Polaka. Jednie
(14.3%) wskazywato, ze sprawy urzedowe zatatwia za nich pracodawca, co wychodzi takze w
wywiadach pogtebionych - dziaty HR najczesciej tylko pomagajg w uregulowaniu pobytu. Co
ciekawe, tylko (14.3%) respondentow, ktorzy nie korzystajg z ustug wskazato na brak

dostatecznych informacji o funkcjonowaniu urzedéw.

Wykres 26: Powody, dla ktorych respondenci nie korzystajq z ustug administracji publicznej

Dlaczego nie korzysta Pan/Pani z ustug administracyjnych?

Nie miatem/miatam takiej potrzeby B2.5%

Wazystkie sprawy urzedowe zatatwi za 16.3%

mnie mdj pracodawca

Z uwagi na brak dostatecznych informacji o "
funkcjonowaniu urzgddw 14.3%

Mig czuje sig komfortowo muszac zatatwiad "
sprawy urzedowe w Krakowie (np bariera.. 11.1%

Inne !
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4.2.1. Ocena “przy wejsciu”

Wykres 27: Ocena dostepu do informacji, ich klarownosci oraz tatwosci umawiania wizyt w
kontekscie administracji publicznej

Bazujac na wiasnych doswiadczeniach, jak Pan/Pani ocenia funkcjonowanie urzedow
w Krakowie wedtug nastepujacych kryteridw:

T.6%
tatwosc w umawianiu wizyt (telefonicznie, internetowao itp.) 28.1% 23.2% 12.9%
kl S ¢ inf ji dot h of h ust dzi 5.0%
arownoS¢ informacii dotyczacych oferowanych ustug (godziny 34.8% 10.3% 6.3%
otwarcia, typy i rodzaje oferowanych ustug itp.)
5.8%
dostgpnosé informacji o oferowanych ustugach (strony m

internetowe, biuletyny informacji publicznej itp.)

znakomicie dobrze MWsrednio Mraczejzle Mbardzo zle

Generalnie w tym przypadku oceny wypadajg raczej srednio, przy czym wyraznie
najgorzej oceniany jest aspekt dotyczacy umawiania wizyt, tgcznie (35%) negatywnych
wskazan. Jak wynika z analizy pytan otwartych i wywiadéw chodzi w tym przypadku gtéwnie
o dtugie kolejki w urzedach. Kluczowg zmienng, ktéra wptywa na ocene tego aspektu sg
kwestie jezykowe. Szczegdtowa analiza pokazuje, ze oceny sg tym lepsze im lepsza
deklarowana znajomosc jezyka przez respondentéw. Jest to o tyle zrozumiate, ze tak jak to juz
byto podkreslane wczesniej, kwestia znajomosci jezyka polskiego stanowi jedng z
najwazniejszych barier i wptywa na ogdlng ocene ustug, zwtaszcza tam, gdzie dotyczy

skomplikowanych i waznych zyciowo spraw, czego przyktadem sg kwestie administracyjne.

Szczegdétowy rozktad opinii dotyczacych dostepnosci informacji o oferowanych ustugach z

uwagi na region pochodzenia prezentuje ponizszy wykres:
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Wykres 28: Ocena dostepu do informacji, ich klarownosci oraz tatwosci umawiania wizyt w
kontekscie administracji publicznej z uwagi na region pochodzenia

dostepnosé informacji o oferowanych ustugach (strony internetowe, biuletyny
informacji publicznej itp.)

kraje odlegte kulturowo S1E% 220% 1.3%

kraje zachodu 38.0% 22.5% 1.3%

znakomicie dobrze B srednio BMraczejzle B bardzo zle

Przy ocenie dostepu do informacji, roznice pomiedzy regionami byty dosy¢ znaczace.
Respondenci z krajow bliskich kulturowo znacznie lepiej oceniali dostep do informacji, co
koreluje sie z kwestiami jezykowymi i kulturowymi pozwalajgcymi na lepszg komunikacje, ale
tez mozliwosci “zrozumienia” logiki systemu biurokratycznego. Problem “zrozumienia” logiki
systemu stanowit kolejg bariere, na ktérg zwracali uwage respondenci w trakcie wywiadoéw,
czego ilustracja moze by¢ wypowiedZ respondenta pochodzgcego z kraju odlegtego

kulturowo:

Kolejki w urzedach sq strasznie dfugie, a jak juz miatem mozliwos¢ ztozenia formularza, to
okazato sie, Zze zostat odrzucony, bo wypetnitem stary formularz, ktdry sciggngtem ze strony
internetowej tego urzedu (...). Moim zdaniem w postepowaniach administracyjnych nie ma
zadnej logiki. Przyktadowo, sktadatem [te same] dokumenty z kolegqg, moje dokumenty zostaty

odrzucone, a jego zostaty przyjete. | nie wiem, gdzie popetnitem btgd (D/M/7).

Watek dotyczacy kwestii informacji, a zwtaszcza jej czytelnosci, byt czesto podnoszony w
wywiadach pogtebionych, przyktadowo respondent znajgcy komunikatywnie jezyk polski tak

opisywat swoje doswiadczenia w kontekscie dostepu do informaciji:

Kwestia informacji, kiedy staratem sie dowiedzie¢ jak zatatwi¢ mdj pobyt tutaj, byto tam
mndstwo informacji z réznych stron internetowych i czesto sprzecznych i w korcu i tak
musielismy dzwonié, aby dosta¢ wyjasnienia. Wyraznie brakuje klarownych informacji o
procedurach, wiec z mojej perspektywy w dostepie do informacji panuje batagan i wprowadza

czesto w btgd (Z/M/7).
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Intersujgce w tym kontekscie sg doswiadczenia respondentki biegle postugujgcej sie jezykiem
polskim. W jej wypowiedzi mozna przesledzi¢ dynamike zmiany postaw, w zaleznosci czy
mowimy o sytuacji “przed wejsciem” czy “za progiem”. O pierwszym przypadku respondentka

mowita o trudnej do przejscia barierze:

Czasami brakuje tego..., jak sie wchodzi do tych katalogdw (strony internetowe) to jest tam
tyle informacji, Ze sie mozna zgubic, moze przydatoby sie jakies uproszczenie tych informacji

(B/K/5).
Natomiast sytuacja ,,za progiem” zmienia juz optyke:

Miatam fajne doswiadczenia z wymianqg prawa jazdy, bo miatam biaforuskie i musiatam je
wymienic¢ na polskie i robitam to w urzedzie w galerii handlowej. Przysztam tam tak na probe
nic nie wiedzgc co mnie spotka i bardzo fajnie wszystko wyttumaczono, proste procedury, dwa

papiery, zdjecie i optata i tyle (B/K/5).

Wypowied? ta dobrze pokazuje, ze sfera ustug administracyjnych, zwtaszcza ta pozostajaca w
gestii gminy, dziata catkiem niezle, jesli chodzi o kontakty interpersonalne. Problemem jest
natomiast kwestia informacji, ktéra generuje istotne bariery, co dobrze podsumowuje

nastepujgca wypowiedz:

Ale moje wrazenia sq tez takie, ze kontakt bezposredni jest catkiem ok., strony internetowe sq

kiepskie, ale ludzie w bezposrednim kontakcie sq pomocni, profesjonalni (Z/M/7).

Osobnym problemem, podnoszonym przez respondentéw z Ukrainy byta niedostateczna
informacja w jezyku ukraifskim, co jest o tyle zrozumiate, ze spotecznos¢ ta jest najliczniej

reprezentowana w Krakowie:

Jedynym duzym minusem jest dla mnie to, Ze zadne strony urzedow nie zostaty przettumaczone
na jezyki obce. To jest dla mnie niezrozumiate. Dlaczego strony urzeddw nie sq przettumaczone
na jezyk ukrainski? W Polsce jest bardzo duzo Ukraincow. W tym roku w Polsce urodzito sie
1000 ukrainskich dzieci, a to znaczy, Ze istnieje 1000 ukrairiskich rodzin, ktére mieszkajq tu od
ponad roku. Nie rozumiem, dlaczego nie przettumaczono przynajmniej niektorych gtownych

sekcji, ktére odnoszq sie bezposrednio do migrantow (B/K/1).
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4.2.2. Ocena “za progiem”

Wykres prezentuje rozktad ocen respondentéw odnoszgcych sie do takich kwestii jak:
uprzejmos¢ urzednikdow, poczucie bezpieczedstwa i komfortu oraz uwzgledniania
indywidualnej sytuacji:

Wykres 29: Ocena uprzejmosci personelu, sprawiedliwego traktowania, poczucia
bezpieczenstwa oraz uwzglednienia indywidualnej sytuacji w administracji publicznej

Bazujac na wiasnych doswiadczeniach, jak Pan/Pani ocenia funkcjonowanie urzedéw w Krakowie
wedtug nastepujgcych kryteridgw:

2.0%
urzsdnicy by uarzeimi T
16.1%
czutem (czutam) sig komfortowe [ bezpiecznie m
w trakeie zatatwiana spraw urzgdowych uwzgledniano maojg 21.9% 8.5% 4.5%

indywidualng sytuacjg / wymangania

zdecydowanie sig zgadzam ®raczejsig zgadzam ®trudno powiedzie¢ ®raczejsignie zgadzam ®zdecydowanie sig nie zgadzam

Wszystkie trzy komponenty wyptywajgce na ocene ustug: uprzejmosc personelu, komfort i
bezpieczenstwo oraz uwzglednianie indywidualnej sytuacji, byty bardzo dobrze oceniane,
srednio okoto (60%) pozytywnych wskazan. Wskazania negatywne nie przekraczaty (15%).

Nalezy jednak zwréci¢ uwage na relatywnie duzy odsetek odpowiedzi niezdecydowanych.

Szczegbtowego wgladu w te kwestie dostarcza analiza wywiaddw pogtebionych. W wywiadach
respondenci zwracali uwage, ze w tym przypadku istotng barierg jest pierwszy kontakt z

personelem o najnizszych kwalifikacjach:

Styszatam od chtopakdw z Brazylii i Argentyny, ze w urzedzie, ale to nie byli inspektorzy, ale
takie panie na recepcji, ze byta taka dyskusja, ze ,,jak pan nie rozumie po polsku, to po co pan
tu mieszka?” a co oczekiwac¢ od obcokrajowca, co tu przyjechat 2 miesigce temu. A pan na
recepcji nie chciat mowic po angielsku, wiec pracownicy z naszej firmy prosili, Zeby ktos z firmy
z nimi chodzit do urzedow. Niestety, ale komunikacja z tym poziomem, ktéry odbiera dokument
nie jest najlepsza. Natomiast nigdy nie styszatam, ze kiedy byty juz spotkana z inspektorami,

weryfikacja dokumentow, zeby cos takiego miato miejsce (B/K/5).
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Wykres 30: Ocena uprzejmosci personelu administracji publicznej z uwagi na region
pochodzenia

“czy urzednicy byli uprzejmi?" wedlug regionu pochodzenia

Kraje dalekie kulturowo 19.5% &£.9% 26.8%
0.9%
Kraje bliskie kulturowo i 6% 13.9%
Kraje zachodu 19.7% B.5% 22.5%

zdecydowanie sig zgadzam M raczej sig zgadzam M raczej sig nie zgadzam M zdecydowanie sig nie zgadzam M trudno powiedzied

W tym przypadku widac¢ zasadniczg réznice pomiedzy respondentami z panstw bliskich
kulturowo a pozostatymi. W pierwszym przypadku az (80%) uwaza, ze urzednicy sg uprzejmi,
podczas gdy w przypadku pozostatych regiondw wyniki sg zblizone i wynoszg ok (48%)
pozytywnych wskazan. Na tak duze réznice zasadniczy wptyw majg dwa czynniki: kompetencje
jezykowe oraz czesto (obnizone) oczekiwania wobec systemu administracji publicznej

wynoszone doswiadczen z rodzimymi systemami.

Wykres 31: Ocena uprzejmosci personelu administracji publicznej z uwagi na dtugos¢ pobytu

"czy urzednicy byli uprzejmi?"” ocena wedlug dlugosci pobytu

powyzej 10 lat
6-10 lat
15 lat L 123%  se% 1k |
ponizej 1 rok m
zde cydowanie sig zgadzam raczej sig zgadzam  ®raczejsignie zpadzam  mzdecydowanie sig nie zgadzam  mtrudno powisdzied

Istotne znaczenie dla oceny uprzejmosci urzednikbw ma diugos¢ pobytu.
Symptomatyczne jest to, ze odsetek pozytywnych wskazan znaczgco spada wraz dtugoscia
pobytu, co na pierwszy rzut oka moze budzi¢ zdziwienie, gdyz w raz dtugoscia pobytu
wyrabiajg sie kompetencje jezykowe i kulturowe. Interpretacjg tego faktu moze byc to, ze wraz
z dtugoscig pobytu wzrasta tez ilo$¢ kontaktéw z urzedami, a co za tym idzie takze i

negatywnych dos$wiadczen.
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W wywiadach pogtebionych, respondenci z krajow Zachodu i dalekich kulturowo
czesto zwracali uwage, ze nieuprzejmos¢ urzednikdw powigzana jest raczej z
asymetrycznoscig relacji wtadzy, ktéra sie w takich sytuacja wytwarza w polskich urzedach, a

ktéra nie wystepuje w systemach jakie znaja, czego przyktadem cytowana ponizej wypowiedz:

Ale czasami wydaje mi sie, Zze oni (urzednicy) wrecz naduzywajq swojej wtadzy, tylko dlatego,
ze mogq po prostu czegos zqdac. Bo tak naprawde nie wiesz, dlaczego to jest wazne, wiec po
prostu karzgc ci to robic¢, zeby utrudniac ci zycie. Moze tak nie jest, ale tak to czasem
odczuwam, jesli nie dostaje odpowiedniego uzasadnienia: dlaczego musze dostarczy¢ jakies

dokumenty (Z/K/9).

Poza uwagami krytycznymi, respondenci z dtugim stazem pobytu w Krakowie w wywiadach
podkreslali pozytywne zmiany, jakie zaszty w ostatnich latach w kwestii obstugi

obcokrajowcow:

Ustugi w tym urzedzie (Urzqd ds. Cudzoziemcow Przy Rondzie) poprawity sie, ludzie sq tam
bardziej przyjazni. To ma chyba zwigzek z ich warunkami pracy, teraz méwiq po angielsku, jest

lepszy system. Znacznie sie poprawita na lepsze dobre (D/K/16).

4.2.3. Ocena “przy wyjsciu”

Wykres prezentuje ogdlne opinie o systemie administracji publicznej z perspektywy

“wychodzacego” petenta:

Wykres 32: Ogdlne oceny ustug administracji publicznej

W odniesieniu do wlasnych doswiadczen zwigzanych z zatatwianiem spraw urzedowych w
Krakowie, w jakim stopniu zgadza sie Pan/Pani z nastepujacymi stwierdzeniami:

12.9%
jestem zadowolony z catosci ustug, z jakich korzystatem{am) m
12.5%
informacje zwigzane ze sprawami administracyjnymi byty przekazane w
jasny i prosty sposdb 13.8% 18.8% 1.1%
9.4%
jakos ¢ obstugi byla na wysokim poziomie 25.9% 18.3%  5.4%

zdecydowanie sig zgadzam ®raczejsig zgadzam ®trudno powiedzie¢ ®raczejsig nie zgpadzam ® zdecydowanie sig nie zgadzam
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Generalnie oceny tego aspektu sg dobre. Pozytywne wskazania oscylujg pomiedzy (60%) w
przypadku klarownosci informacji a (50%) w przypadku jakosci obstugi. Co ciekawe, najlepiej
oceniany aspekt - klarownos¢ informacji - byt tez najczesciej krytykowany, otrzymujac tacznie
(25%) negatywnych wskazan. Wynikato to z faktu, ze aspekt ten wzbudza najwieksze emocje,

a tym samym udzielono w tym przypadku najmniej neutralnych odpowiedzi.

Z wywiadéw pogtebionych wytania sie raczej pozytywny obraz sfery administracji, na co
niewatpliwie majg wptyw indywidualne doswiadczenia oparte na interpersonalnych
kontaktach. Respondenci, jesli krytykowali pewne elementy systemu, to generalnie
wskazywali, ze nie odczuwali specjalnych réznic w traktowaniu z uwagi na fakt bycia

obcokrajowcem, czego przyktadem wypowiedz respondentki z Turcji:

Moim zdaniem nie majq jakis szczegolnych wad, ja nie czuje, ZzZeby bytby jakies rdznice
pomiedzy obcokrajowcami i Polakami, jesli chodzi i traktowanie w urzedach. Jesli zle dziatajq
to nie tylko dla obcokrajowcdw, ale dla Polakow tez — tak to widze (...) Tak, sq problemy, ale ja
nawet po turecku nie rozumiem co piszq w niektorych pismach urzedowych (Smiech), ale sq
informacje dostepne po angielsku. Sq takie sprawy, ktore sq trudne do zrozumienia nawet w

ojczystym jezyku, wiec jesli sq problemy to tylko takie (D/K/7).

W niektoérych przypadkach respondenci zwracali uwage na réznice kulturowe wptywajgce na
ich ocene systemu administracji publicznej, zwtaszcza ci pochodzacy z krajéw Zachodu.

Przyktadowo, obywatel Wielkiej Brytanii méwit:

Jako catos¢ administracja jest dobra, profesjonalna. Ale w szczegdtach pojawiajq sie rdznice
kulturowe. Moje pierwsze doswiadczenie z rejestrowaniem mojego pobytu, to zdziwienie
ilosciqg formularzy do wypetnienia, a osoba, ktdra to przyimowata byta niezbyt pomocna, ale
pod presjq akceptowata te formularze, zupetnie inne doswiadczenie niz z lekarzami. Tam byt
jakis rodzaj niecheci do pomocy, trudny dla mnie do zrozumienia. To byfo dla mnie dziwne, ze
ludzie, ktorzy tam pracujq nie zawsze stosujq sie do procedur, musisz przekonywac, aby
zaakceptowali twoje formularze, to byty takie kulturowe rdznice. W Wielkiej Brytanii,
procedury sq proste, a jesli cos jest skomplikowane, to kazdy ci wyttumaczy doktadnie co
musisz robic. A tu musisz specjalnie prosic, to byto dla mnie dziwne. Ale jako catos¢ uwazam,
ze dziata dobrze. Jeszcze taka matq roznica kulturowa: w wielkiej Brytanii ludzie w urzedach sg

bardziej uprzejmi, zyczliwi, takze ci co tam zatatwiajq sprawy, a tu tak nie do korica (Z/M/7).
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W pytaniu otwartym w kwestionariuszu, ktére dotyczyto kwestii dyskryminacji i
niekorzystnego traktowania, pojawiaty sie sporadyczne krytyczne uwagi na temat

funkcjonowania urzeddéw, czego przyktadem jedna z nich:

Personel w urzedzie miasta byt bardzo niegrzeczny i zrobit minimum, aby pomdc mi zrozumie¢
procedure rejestracji w jezyku angielskim. Oskarzyli mnie nawet o oszustwo, kiedy wrdcitem
tego samego dnia z nowym formularzem. To byt koszmar. Jest tez bardzo mato informacji
online na temat tego, gdzie mozna sie zarejestrowac. Inni imigranci opowiadali mi podobne
historie. Naprawde trzeba to poprawié, biorgc pod uwage ilos¢ mieszkajgcych tu
obcokrajowcdw. Poza tq sytuacjg moje doswiadczenia tutaj byty dobre (Holandia, podstawowa

znajomosc j. polskiego, 1-5 lat w Krakowie).

4.3. Szkolnictwo publiczne

Z uwagi na specyficzng strukture imigracji (bardzo mtodg), z ustug szkolnictwa publicznego
korzysta niewielki odsetek obcokrajowcéw mieszkajgcych w Krakowie (chodzi o dzieci lub
osoby pozostajgce pod opiekg prawng). W przypadku préby, na ktdrej przeprowadzono
ankiete, jedynie (12,2%.) respondentéw korzystato z ustug szkolnictwa publicznego. Wynika
to przede wszystkim z faktu, ze obcokrajowcy mieszkajgcy w Krakowie sg bardzo miodzi i z
tego powodu az (65,5%) respondentdw nie posiada dzieci lub oséb pozostajgcych po ich
opieka prawng, a dodatkowe (14,5%) nie ma dzieci w wieku szkolnym. Dodatkowo, na ten stan
rzeczy miaty wptyw takze inne powody nie uczeszczania do szkét publicznych, a ich petny

rozktad prezentowany jest na wykresie ponizej:

Wykres 33: Powody, dla ktérego respondenci nie korzystajq z publicznego systemu edukacji

Z jakich powodow Pan/Pani dzieci lub podopieczni nie uczeszczaja (uczeszczali) do szkét publicznych
w Krakowie?

Moje dzieci lub podopieczni uczeszczaja do szkoty prywatnej “

Poniewaz uwazam, ze poziom nauczania szkat publicznych nie odpowiada 13.6%
potrzebom mojej redziny

Moje dzieci lub podopieczni uczgszezajg (uczgszezali) do szkoty w innym kraju m

Moje dzieci lub podopieczni ucza sie w systemie domowej edukacii m

Poniewaz uwazam, ze program nauczania szkét publicznych nie odpowiada m
potrzebom mojej rodziny
Poniewaz uwazam, ze szkoty publiczne w Krakowie nie sa dostosowane do nauki m
zagranicznych uczniow

inne  IEXEEN
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4.3.1 Ocena “przy wejsciu” (n: 35)

W tym przypadku koniecznie nalezy pokresli¢, ze z uwagi na opisane powyzej kwestie, ankiete
wypetnito jedynie 35 respondentéw. Zatem w przypadku danych ilosciowych zaprezentujemy
jedynie podstawowe dane, gdyz w takiej sytuacji bardziej szczegdtowe analizy nie mogg zostac
zastosowane. W tym aspekcie bazowac bedziemy gtéwnie na analizach jakosciowych.

Wykres 34: Ocena dostepnosci i klarownosci informacji o funkcjonowaniu systemu edukacji
publicznej oraz o mozliwos¢ kontaktu z personelem

Bazujac na doswiadczeniach Pana/Pani dzieci lub podopiecznych, jak ocenia Pan/Pani
funkcjonowanie szkét publicznych w Krakowie wedtug nastepujacych kryteriéw:

20.0%
tatwy/fezesty kontakt z nauczycielami, dyrekcja, pracownikami m
administracyjnymi
o . 2.9%
klarownosé informacji dotyczacych funkcjonowania systemu szkot 16.3%
publicznych ({terminy zajec, informacje administracyjne, programy m
nauczania itp.) ”
P 16.3% 2.9%
dostgpnosé informacii dotyczacych funkejonowania systemu szkét
publicznych (strony internetowe, biuletyny informacji publicznej itp.)
znakomicie dobrze érednio  Mraczejzle Mbardzo zle

Dostepnosé i klarownos¢ informacji na temat funkcjonowania systemu edukacji
publicznej oceniana jest pozytywnie przez niewiele ponad (50%) respondentéw. Lepiej jest
oceniana tatwo$¢ w umawianiu sie/kontakcie z nauczycielami oraz innymi pracownikami szkét
(57%). Warto przy tym zwrdci¢ uwage na relatywnie wysoki odsetek respondentéw
niezdecydowanych, siegajacy (37%) w przypadku klarownosci informacji i (34%) w przypadku

dostepnosci informaciji.

Problemy te byty czesto podnoszone przez respondentéw w wywiadach pogtebionych, czego

ilustracjg moze by¢ dtuzsza wypowiedz respondentki z Ukrainy:

Co do przedszkola wszystko jest dosc¢ proste, a co do szkoly podstawowej jest to bardziej
skomplikowane. Kazde dziecko ma okreslony zestaw punktdw, aby dostac sie do szkoty, jezeli
nie jest zameldowane w tym rejonie. Aby dziecko mogto dostac sie do szkoty, musi zostac
przestuchane. Ale takze rodzice muszq przejs¢ rozmowe kwalifikacyjnq. Brakuje informacji o
tym, jakie pytania zadawane sq podczas wywiadu, jaki poziom wiedzy powinno miec dziecko,
ile stow na minute powinno umiec¢ czytac, czy dobrze liczy¢ itp. Nie moge znaleZ¢ takich
informacji na zadnej stronie internetowej zadnej szkoty. (...) Na stronach internetowych nie

podano zadnych informacji o tym, czym jest ten wywiad, w jakiej formie bedzie i jak dziecko
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powinno by¢ do niego przygotowane. Gdy zaczetam szukac informacji, jak dostac sie do szkoty
nie za meldunkiem, wesztam na jakqs paristwowgq strone i znowu nie byto informacji w jezyku
obcym, wszystko byto tylko po polsku. Wiem na pewno, Ze taka strona we Wroctawiu zostata
przettumaczona na jezyk ukrairiski. Musiatam tego wszystkiego szukac¢ po polsku, ale ok:
mieszkamy w Polsce - méwimy po polsku. (...) Ze strony paristwa nie mam ani jednego rejestru,
w ktérym mogtbym sie o tym dowiedzie¢. Oznacza to, ze przeszukuje strony réznych szkot,
ktorych strony prawdopodobnie zostaty stworzone przez uczniow tych szkot, wszystkie sqg w
innym formacie. Pewnie Polacy nie majq takiego problemu, bo majq bardziej szerokie grono

znajomych niz ja i po prostu pytajq: co, gdzie i jak i tym samym wybierajq szkote (B/K/1).

4.3.2. Ocena “za progiem”

Wykres 35: Opinie na temat sprawiedliwego traktowania, uprzejmosci pracownikow,
poczucie bezpieczenstwa i komfortu oraz uwzglednianie indywidualnej sytuacji w systemie
edukacji publicznej

W odniesieniu do doswiadczen Pana/Pani dzieci lub podopiecznych korzystajacych z systemu
edukacji publicznej w Krakowie, w jakim stopniu zgadza sie Pan/Pani z nastepujgcymi
stwierdzeniami:

5.7%
ja i moje dzieci lub podopieczni bylismy traktowani w sposdb
sprawiedlivwy B.6%2.9%
nauczyciele, dyrekeja, pracownicy administracji byli uprzejmi m
czutem (czulam) sig komfortowe /[ bezpiecznie posytajac moje dzieci lub m
podopiecznych do szkat publicznych

w szkotach uwzglgdniano indywidualna sytuacjg / wymagania moje oraz me{,
moich dzieci lub podopiecznych

zdecydowanie sig zgadzam Mraczejsig zgadzam Mtrudno powiedziec Mraczejsie nie zgadzam Mzdecydowanie sie nie zgadzam

Ta sfera oceniana jest generalnie bardzo dobrze, w przypadku trzech pierwszych
aspektéw pozytywne wskazania znacznie przekraczajg (80%). Wyraznie jednak wida¢, ze
kwestia uwzgledniania indywidualnych sytuacji i potrzeb jest oceniana relatywnie najgorze;.
Warto jednak zauwazy¢, ze system edukacji publicznej cieszy sie opinig bezpiecznej instytucji
wsréd rodzicow. Niezaleznie czy dotyczyto to szkdt tzw. elitarnych czy tzw. zwyktych,
respondenci podkreslali, ze ich dzieci nie doswiadczaty zadnych form dyskryminacji z uwagi na

pochodzenie, religie itp.

Respondentka, ktdrej syn uczeszcza do panstwowe szkoty muzycznej, z definicji nieco

elitarnej, mowita:

70



Nasza szkota (publiczna szkota muzyczna) jest taka troche , ekskluzywna”. Uczq sie tam tez
dzieci, ktéore majq rodzicow z Angoli, Ukrainy, Anglii. Nie zauwazytam, zeby ktos kiedys byt
dyskryminowany albo zle traktowany. Dzieci sie kochajq, przyjazniq i nie patrzq na te kwestie.
A nawet jak byty takie bullyingi, to raczej byt zwigzane z typowymi kwestiami dorastania,

Internetu, a nie kwestiami innych kultur (B/K/5).

Respondentka z Turcji, ktérej syn jest jedynym muzutmaninem w szkole podstawowej, méwita

natomiast:

Kiedy syn byt w pierwszej klasie, to informowalismy, ze jestesmy muzutmanami i on nie je
wieprzowiny i zawsze jest to szanowane, zawsze jest informowany jakie jedzenie zawiera
wieprzowine, a ktore nie i moze jes¢. TakzZe to jest bardzo dobre. | drugi plus, na lekcji religii —
katolickiej oczywiscie, bo czasem przychodzi na te lekcje z kolegami, siostra poprosita na
zakonczenie roku, aby uczniowie mowili cos o Biblii, to jego poprosita, Zeby opowiedziat o
Koranie — to moim zdaniem byto bardzo dobre, to pokazuje, ze w szkole szanujq inne religie.

(D/K/7).

4.3.3. Ocena “przy wyjsciu”

Wykres 36: Ogdlne opinie o systemie edukacji publicznej

W odniesieniu do doswiadczen Pana/Pani dzieci lub podopiecznych korzystajacych z systemu edukacji
publicznej w Krakowie, w jakim stopniu zgadza sig Pan/Pani z nastepujacymi stwierdzeniami:

jestem zadowolony z catego systemu edukacji publicznej, z jakie] korzystaty m
moje dzieci / podopieczni

poziom nauczana byt bardzo wysoki m

informacje zwiazane z edukacjg moich dzieci fpodopiecznych byly przekazane 4%

w jasny i prosty sposdb

zdecydowanie sig zgadzam raczej sig zgadzam trudno powiedzie¢  Mraczejsig nie zgadzam B zdecydowanie sig nie zgadzam

Generalnie wszystkie trzy aspekty zostaty ocenione dobrze, tacznie powyzej (60%)
pozytywnych wskazan, cho¢ wyraznie najstabiej oceniany byt poziom nauczania, ktéry czesto
byt takze krytykowany w wywiadach pogtebionych. Z jednej strony chodzito tu o przecigzenie
uczniéw nauka oraz nieadekwatnos¢ programéw do wyzwan wspodtczesnego Swiata, o czym

mowit jeden z respondentdow:
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Moim zdaniem dzieci sq zbyt dtugo w szkole, majq zbyt duzo zadann domowych i zbyt duzo
testow. Mam wrazenie, Ze dzieci sq wykoriczone pod koniec tygodnia i to nie jest zbyt zdrowe
dla nich. Do tego uczniowie muszq sie uczy¢ duzo zbednych informacji, ktérych nie analizujg,
brakuje takiego gtebszego podejscia np. jesli chodzi o historie, uczniowie zamiast analizowa¢

procesy uczq sie o datach i faktach. (Z/M/7).

Z drugiej strony natomiast, krytykowano silny zwrot nacjonalistycznych w programach
nauczenia w ostatnim czasie, zwtaszcza, ze to wiasnie obcokrajowcy, ludzie innych kultur i
religii odczuwajg go najsilniej. Przyktadem mogg by¢ uwagi poczynione przez jedng z

respondentek:

, 10 co mnie przeraza, to od kiedy PiS rzqdzi to te ksigzki do historii — to mnie interesuje, bo
jestem historykiem z wyksztafcenia — mnie to interesuje jak jest pisana wasza historia. Kiedys
wiele lat temu oglgdatam ksigzke do historii z 4 klasy i byta bardzo dobrze napisana, a kiedy
maj syn byt w czwartej klasie niedawno, to przerazito mnie to co przeczytatam, tam pisato, ze

do chrztu nie nic nie byto — zadnej kultury, nic! (B/K/18).

Niemniej jednak, pomimo krytyki kwestii programowych pozostajgcych w gestii panstwa,
sama organizacja i funkcjonowanie szkét pozostajgce w gestii gminy byty generalnie chwalone.

Respondenci podkreslali zwtaszcza tolerancje z jaka spotykajg sie ich dzieci w szkotach.

4.4. Transport publiczny

Transport publiczny jest najlepiej oceniang ustugg publiczng przez obcokrajowcow
mieszkajgcy w Krakowie. Jest tez ustugg, z ktérej obcokrajowcy najczesciej korzystajg, az
(41,1%) respondentéw korzysta z transportu publicznego codzienne, a (27.9%) respondentéw
kilka razy w tygodniu. Szczegétowy rozktad czestotliwosci korzystania z transportu prezentuje

ponizsza tabela:
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Wykres 37: Czestotliwos¢ korzystania z komunikacji publicznej

Jak czesto korzysta Pan/Pani z komunikacji publicznej w Krakowie?

Codziennic | F
Kilka razy w tyoodniv [ NN
Kilka razy w miesiacu [T
sporadycznic [

Nigdy [lz.5%

Mimo, ze pytanie o powody rezygnacji z komunikacji miejskiej dotyczyto niewielkiego odsetka
respondentow (niekorzystajgcych/rzadko korzystajgcych z transportu publicznego), to jednak

dostarcza ono intersujgcych danych:

Wykres 38: Powody, dla ktorych respondenci nie korzystajq z ustug transportu publicznego

Z jakich powoddw nie korzystal(a) Pan/Pani lub rzadko korzystat(a) z
transportu publicznego w Krakowie?

Poruszam sig po miescie wylacznie 42.3%
samochodem, ewentualnie taksdwkami .
Nie miatem/miatam takiej potrzeby 26.9%
Inne 13.5%

Nie czujg sig komfortowo iflub

bezpiecznie korzystajac z komunikacji n5%

publicznej

W okolicy w ktdrej mieszkam .
komunikacja publiczna nie dociera -3'3"{’

Poniewaz nie jest dostosowana do
moich potrzeb (niepetnosprawnosé, l 1.9%
specjalne wymaogi itp.)
Warte podkreslenia jest to, ze takie kwestie jak: poczucie bezpieczenstwa/komfortu czy

wykluczenie komunikacyjne nie odgrywajg wiekszej roli w przypadku rezygnacji z korzystania

z komunikacji miejskie;j.
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4.4.1 Ocena “przy wejsciu”

Wykres 39: Opinie na temat dostepnosci ustugi, klarownosci informacji oraz dostepnosci
informacji w systemie transportu publicznego

Bazu]qc na w{asnych doéwiadczeniach, ]ak Pan/Pani ocenia funkc]oncwanie kcmunikacji
publicznej w Krakowie, wedtug nastepujacych kryteriéw:
0.4%
dostgpnosc (bliskose) przystankdw i sieci potaczen

klarownos ¢ informaciji dotyczacych komunikacji publicznej i
oferowanych ustug (rozktady jazdy, trasy, taryfy i ceny biletdw itp.)

0

dostgpnoesé informacji o komunikacji publicznej (strony inte rnetowe,
aplikacje mobilne, informacje na przystankach itp.)

znakomicie dobrze Mérednio M raczej zle Mbardzo Zle

Ten aspekt jest generalnie bardzo dobrze oceniany. Jedynie (4,5%) respondentéw
zwracafto uwage na niedostateczng dostepnosc przystankow i sieci potaczen. Jeszcze mniegj
(2,5%) miato krytyczne zdanie na temat dostepnosci informacji a jedynie (2,0%) uwazato, ze
informacje dotyczace funkcjonowania komunikacji miejskiej sg nieczytelne. W tym przypadku
mamy do czynienia z diametralng réznica w stosunku do analizowanych wczesniej sfer ustug
publicznych. Sytuacja ta w duzej mierze jest efektem tego, ze komunikacja publiczna juz od lat
dostosowywata swojg oferte do rosngcego ruchu turystycznego, byta zatem pod wzgledem
informacji i dostepnosci duzo lepiej przygotowana na przejscie migracyjne niz inne sfery ustug
publicznych. Dodatkowo, sama nawigacja w tym systemie nie wymaga wiekszych kompetencji

jezykowych, tak jak w przypadku stuzby zdrowia czy administracji publiczne;.
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4.4.2. Ocena “za progiem” oraz “przy wyjsciu”

Wykres 40: Ocena funkcjonowania transportu publicznego, opinia na temat sprawiedliwego
i uprzejmego traktowania, poczucia bezpieczenstwa i komfortu oraz uwzgledniania
indywidualnych potrzeb

Bazujac na wiasnych doswiadczeniach w korzystaniu z transportu publicznego w Krakowie, w jakim
stopniu zgadza sie Pan/Pani z nastepujacymi stwierdzeniami:

0.4%
jestem zadowolony z catosci ustug kemunikacji publicznej, z jakich -
korzystatem{am)
3 ; — ' ; PR ey . 0.4%
korzystajac z komunikacji publicznej bytem{am) traktowany(a) w sposob 2]
sprawiedlivwy =
0.9%
pracownicy kemunikacji publicznej byli uprzejmi m
_ 0.5%
czuje sig komfortowo [ bezpiecznie korzystajac z transportu publicznego l
0.4%
transport publiczny odpowiada moim imdywidualnym potrzebom E

zdecydowanie sig zgadzam raczej sig zgadzam trudno powiedziec Mraczejsig nie zgadzam B zdecydowanie sig nie zgadzam

Oceny funkcjonowania komunikacji publicznej sg wrecz znakomite, a biorgc pod uwage
to, ze jest to ustuga, z ktorej respondenci korzystali najczesciej, wynik jest tym bardziej godny
odnotowania. W kazdym z badanach aspektow ogdlnie zadowolenie oscyluje wokét (80%-
90%) pozytywnych wskazan. Co warte szczegdlnego podkreslenia, respondenci wtasciwie nie
wystawiali negatywnych ocen, ktdre nie przekraczajg (3%), a w niektérych aspektach stanowiag
raptem utamki procenta. Wyniki te nie sg specjalnym zaskoczeniem, krakowska komunikacja
miejska jest od lat oceniana przez ekspertow jako jedna z najlepszych w Polsce, do tego jest
stale unowoczesniana i rozbudowywana i jak to juz zostato napisane, od lat dostosowywana

jest do potrzeb miedzynarodowych uzytkownikow.

Podobnie jak w ankiecie, takze w wywiadach pogtebionych transport publiczny byt najlepiej
oceniang ustugg publiczng. Respondenci podkreslali zwfaszcza poczucie bezpieczerstwa.
Przyktadowo, Biatorusinka mieszkajgca od kilkunastu lat w Krakowie, méwita o swoich

doswiadczeniach z korzystania z komunikacji miejskiej w sposéb nastepujacy:

Ja nigdy nie spotkatam sie z historiami, zeby ktos kogos atakowat nawet wieczorowq porq.
Chociaz o takich przypadkach czytatem i styszatam, to przez caty czas jak mieszkam w Krakowie
osobiscie nie miatam takiej sytuacji, i nawet w sytuacji, ze mieszkam w Hucie, w
Mistrzejowicach, a ona ma ztq opinie w Krakowie. Kiedys byt tylko jeden bardzo pijany gos¢,

ktorego kierowca autobusu po prostu wyrzucit z autobusu a my pojechalismy dalej i na tym sie
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skorniczyto. Teraz sq kamery, kierowca moze wzywac szybko pomoc, ja uwazam nasze miasto

za takie kulturalne. Transport publiczny uwazam za bardzo dobry i bezpieczny (B/K/18).

Co istotne, pozytywne oceny wyrazane byly niezaleznie od regionu pochodzenia

respondentéw. Obywatel jednego z krajéw Zachodu méwit, ze:

Uwazam, ze (komunikacja publiczna) jest bardzo, bardzo dobra. Jest punktualna,
przewidywalna i relatywnie niedroga. Pandemia oczywiscie zmienia transport, ale moja opinia

jest tak, ze w Krakowie transport publiczny jest bardzo dobry (Z/M/7).
W podobnym tonie wypowiadata sie respondentka z krajow bliskich kulturowo:

Bardzo fajnie jest to zorganizowane. Moge poréwnac kilka osiedli, gdzie mieszkatam {(...) jest
czysto, jest klimatyzacja i to jest bardzo fajne. Czasem zdarza sie jakis alkoholik, ale widziatam,
ze kierowca reaguje szybko jak proszq go pasazerowie, ze ktos sie zachowuje agresywnie

(B/K/5).

Takze respondenci z panstw odlegtych kulturowo wyrazali bardzo dobre opinie o krakowskiej

komunikacji miejskiej

Wow! to szok kulturowy. To jest wspaniate. Jak autobus ma byc o 7:25 to jest na przystanku o
7:25. To jest catkowicie niesamowite. (...) Dla mnie w ogdle transport publiczny w Polsce jest

jak bardzo dobrze naoliwiona maszyna (D/M/16).

4.5. Kultura

Obcokrajowcy mieszkajgcy w Krakowie stosunkowo czesto korzystajg z oferty kulturalnej w
miescie, jednie (11,1%) nigdy nie uczestniczyto w wydarzeniach kulturalnych. Moze to
Swiadczy¢ o stosunkowo dobrej integracji i zakorzenieniu w miescie. Nie zanotowalismy w tym
przypadku specjalnych rézni¢ z uwagi na region pochodzenia, pte¢ czy znajomos¢ jezyka.
Natomiast wyraznie widaé, ze czestotliwos¢ korzystania z oferty kulturalnej rosnie wraz z
dtugoscig pobytu. Szczegdtowy rozktad czestotliwosci korzystania z oferty kulturalnej

oferowanej przez miasto Krakdw prezentowany jest na ponizszym wykresie:
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Wykres 41: Czestotliwos¢ korzystania z oferty kulturalnej przez respondentéw

Jak czesto korzysta Pan/Pani z oferty kulturalnej oferowanej przez miasto
Krakéw?

Nigdy
Raz w roku lub mnigj
Kilka razy do roku
Kilka razy w miesigcu

Kilka razy w tygodniu  [HE

Jesdli chodzi i typy uczestnictwa, respondenci najczesciej (75,4%) wskazywali na
zwiedzanie obiektow dziedzictwa kulturowego/atrakcyjnych miejsc oraz wizyty w muzeach
lub galeriach sztuki (64,5%). Jest to o tyle zrozumiate, ze taka aktywnos$¢ nie wymaga
znajomosci jezyka polskiego, a w pierwszym przypadku jest najczesciej darmowa. Warto
odnotowa¢, ze wysoki wskaznik zainteresowania lokalnym dziedzictwem moze swiadczyé o
ksztattowaniu silnych wiezi lokalnej tozsamosci wséréd obcokrajowcéw mieszkajgcych w
Krakowie. Na uwage zastuguje tez wysoki odsetek wskazan (59,2%) uczestnictwa w
bezptatnych wydarzeniach kulturalnych (koncerty, festiwale, targi itp.), ktore najczesciej
organizowane sg przez gmine miejska lub jednostki pomocnicze samorzadu terytorialnego

(dzielnice).

Wykres 42: Szczegotowy rozktad oferty kulturalnej, z jakiej korzystali respondenci
Z jakiej oferty kulturalnej oferowanej przez miasto Krakow Pan/Pani najczesciej korzysta?

Iwiedzanie obiektdw dziedzictwa kulturowege /[ atrakeyjnych miejsc

Wizyty w muzeach lub galeriach sztuki

Udziat w bezptatnych wydarzeniach kulturalnych (koncerty, festiwale, targi itp.)
Uczestnictwo w biletowanych koncertach, festiwalach, imprezach..
Korzystanie z bibliotek publicznych {wypozyczanie ksiazek, korzystanie z...
Udziat w warsztatach, zajeciach tematycznych, seminariach w lokalnych..

Uczestnictwoe w przedstawieniach teatralnych lub operowych

Uczestnictwo w debatach, spotkaniach z artystamifpisarzami/fintelektualistami

Inne
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4.5.1. Ocena “przy wejsciu”

Wykres 43: Opinie dotyczqce kwestii dostepu do sfery kultury oraz dostepnosci i klarownosci
informacji

Bazujac na wtasnych doswiadczeniach, jak Pan/Pani ocenia oferte kulturalng miasta
Krakowa wedlug nastepujacych kryteriow:

0.5

B
i

wn

tatwosc dostepu (dostgpnosc biletdw, godziny otwarcia itp.)

f=
~1
==

klarownosc informacji dotyczacych oferty kulturalnej (terminarze,
lokalizacja, jezyk itp.)

F-
.D'\-\_'l

(AL
a2

dostepnosc informacji o wydarzeniach kulturalnych (strony
internetowe, biuletyny informacji publicznej, plakaty itp.)

[3,]
Pt
Ed

znakomicie dobrze srednio mraczejzle w®bardzo Zle

Kwestia ogdlnej dostepnosci sfery ustug a takze dostepu i klarownosci informacji jest
stosunkowo dobrze oceniana: w przedziale (60%-70%) wskazan pozytywnych, przy niespetna
(5%-6%) negatywnych wskazan. Niewatpliwy wptyw na ten stan rzeczy ma opisywana
wczesniej specyfika tej sfery, cechujacej sie duzym umiedzynarodowieniem i wysokim
kapitatem kulturowym personelu. Zwraca uwage jednak relatywnie duzy odsetek (26%-28%)
odpowiedzi niezdecydowanych, co trudno ttumaczy¢ faktem, ze respondenci nie wyrobili
sobie zdania na ten temat, gdyz jedynie (11,1%) nie uczestniczyto w zadnych wydarzeniach
kulturalnych. Co jednak charakterystyczne, pomimo iz sfera kultury jest stosunkowo dobrze
umiedzynarodowiona, to jednak (28,9%) respondentéw wskazuje na kwestie jezykowgq jako

istotng bariere w uczestnictwie.

Z wywiadow pogtebionych wynika, ze obcokrajowcy mieszkajgcy w Krakowie informacje o
wydarzeniach kulturalnych czerpig gtéwnie z medidw spotecznosciowych, a takze reklam w

przestrzeni publicznej, co dobre ilustruje cytowana ponizej wypowiedz:

Musze powiedzie¢, ze wiekszos¢ informacji, ktére dostaje w tej chwili, to gtdwnie media
spotfecznosciowe. (..) Jak masz kontakt z muzykami, organizatorami festiwali,
wolontariuszami, to wszystko dostajesz, dostajesz wszystkie te informacje w rozmowach. {(...)
Miasto Krakow robi dobrg robote, musze powiedziec, ze bardzo podobajq mi sie “cylindry”
(chodzi tu o stupy ogtoszeniowe o charakterystycznym cylindrycznym ksztafcie) w przestrzeni
miasta, uwazam je za bardzo, bardzo przydatne. To tez podkresla, ze Krakdw to miasto, gdzie

sie bywa w przestrzeni, chodzi sie do miasta i ten rodzaj reklamy nadal dziata (D/M/16).
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4.5.2. Ocena “za progiem”

Wykres 44: Opinie dotyczqce kwestii sprawiedliwego traktowania, uprzejmosci personelu,
poczucie bezpieczenstwa i komfortu oraz uwzglednianie indywidualnych preferencji w sferze
kultury

Bazujac ha wlasnych doswiadczeniach z uczestnictwa w kulturze w Krakowie, w jakim stopniu
zgadza sie Pan/Pani z nastepujacymi stwierdzeniami:

bytem({am) traktowany(a) w sposdb sprawiedliwy m
pracownicy sektora kultury byli uprzejmi m
czutem (czulam) sig komfortowo i bezpiecznie uczestniczac w wydarzeniach E

kulturalnych

wydarzenia kulturalne odpowiadaja moim indywidualnym wymaganiom i

preferencjom 21.8% 4.3

zdecydowanie sig zgadzam racze] sig zgadzam B anij sig zgadzam, ani sig nie zgadzam Mraczejsig nie zgadzam

Takze i ten poziom oceniany jest bardzo dobrze, cho¢ dajg sie zauwazyé pewne
réownice. Na pytania dotyczace sprawiedliwego traktowania, uprzejmosci personelu oraz
poczucia bezpieczenstwa i komfortu, srednio (90%) respondentéw opowiadato pozytywnie.
Jednie w kwestii indywidualnych wymogoéw i preferencji zanotowaliémy mniej wskazan
pozywanych (74%), co jednak nie oznacza wzrostu opinii krytycznych, ale znaczny (22%) wzrost
opinii neutralnych. Wynika to w duzej mierze ze specyfiki stery kultury, gdzie z uwagi na
roznorodnosé¢ gustéw i preferencji trudno jest zaspokoi¢ indywidualne wymagania i

preferencje.

4.5.3. Ocena “przy wyjsciu”

Ocena “przy wyjsciu” potwierdza bardzo dobre opinie na temat sfery kultury, zaréwno jesli
chodzi o jej funkcjonalnos¢ jak tez poziom artystyczny, co prezentowane jest na ponizszym

wykresie:
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Wykres 45: Ogdlna ocena oferty w sferze kultury

Bazujac na wtasnych doswiadczeniach z uczestnictwa w kulturze w Krakowie, w jakim
stopniu zgadza sie Pan/Pani z nastepujacymi stwierdzeniami:

jestem zadowolony z funkcjonowania tych sektordw kultury w m
Krakowie, z jakich korzystatem{am)
oferta kulturalna w Krakowie jest na wysokim poziomie m

zdecydowanie sig zgadzam raczej sig zgadzam M ani sig zgadzam, ani sig nie zgadzam M raczej sig nie zgadzam

Catosci pozytywnych ocen sfery kultury dopetniajg wypowiedzi respondentéw z wywiadéw

pogtebionych. Tytutem przyktadu mozna zacytowac kilka najbardziej charakterystycznych:

Koncerty sq, a wtasciwie byty, fantastyczne. Czesto chodzitam do Tauron Areny na koncerty i
to takich swiatowych gwiazd, super organizacja, bezpieczeristwo, logistyka. Tez z takich
lokalnych wydarzen korzystatam, jak sie tym zaczeta interesowacd, te festiwale, np. teatrow
ulicznych, pierogdw, to co organizuje miasto - ja jestem zapisana na taki newsletter i duzo
korzystam z tego. Tez duzo korzystam z tego co oferujq muzea, teraz planujemy is¢ do tego
ogrodu Lema na te wystawe o Alicji w Krainie Czardw. Dla mnie to taki element i rozrywkowy,
i edukacyjny. Od niedawna odkrytam tez teatry, wczesnej bytam tylko w operze. Bytam tez w
filharmonii i to byfo fantastyczne doswiadczenie, dostepne ceny biletdw, no na Biatorusi bytfo
taniej, ale tu jest taniej niz w Austrii czy w Niemczech. Byfam w teatrze Stowackiego i
zauwazytam, ze sq napisy po angielsku i to jest fajne. Ale teraz (w pandemii) niestety nie ma z

czego korzystac (B/K/5).

(Kultura) jako catos¢ jawi sie jako bardzo Zywa, interesujgca. To co szczegdlne lubie w
Krakowie to liczba festiwali, zwtaszcza kiedy pogoda jest tadna wiele sie dzieje w
przestrzeniach publicznych, na ulicach, teatry uliczne, Parada Smokdw — latem jest wiele
wydarzen i to jest naprawde super. To co jest fantastyczne to letnie festiwal filmowe, kiedy w
kinach sq tanie bilety, co zacheca ludzi do chodzeni do kin, naprawde jest wtedy duzo ludzi. Sq
wspaniate festiwale jak festiwal literatury Conrad Festiwal. Moje wrazenia, jesli chodzi o

Krakow i sfere kultury sq naprawde bardzo dobre (Z/M/7).

Nawet nie korzystajgc z tej oferty ma sie wrazenie, ze jest bardzo bogata, nie kazde miasto
ma tak bogatq i dobrze zorganizowana oferte i pod tym wzgledem, Krakow jest bardzo

ciekawym miejscem na swiecie nawet (B/K/18).
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5. Partycypacja spoteczna i sieci sasiedzkie

5.1. Partycypacja spoteczna

W kontekscie partycypacji spotecznej zwraca uwage réznorodnosé praktyk partycypacyjnych,
jakie podejmujg obcokrajowcy mieszkajacy w Krakowie. Co warte podkreslenia, jedynie (4,2%)
respondentdw nie angazowato sie w zaden typ aktywnosci spotecznej w Krakowie. Na tej
podstawie mozna wyciggng¢ kilka wstepnych wnioskéw. Po pierwsze, zaktadajgc, ze
partycypacja spoteczna wymaga ponadprzecietnych zasobdow kapitatow spotecznych i
kulturowych, mozemy wnioskowa¢ o bardzo korzystnej pod tym wzgledem strukturze
imigracji. Po drugie, tak wysoki wskaznik partycypacji spotecznej i jej roznorodny charakter
wskazujg na bardzo dobg integracje imigrantow i tworzenie przez nich silnych wiezi lokalnej
tozsamosci. Co szczegdlnie interesujgce, to relatywnie bardzo wysoki odsetek (12,9%)
uczestnictwa w krakowskim budzecie obywatelskim, podczas gdyz w ostatnich latach
frekwencja w krakowskim BO oscylowata wokét (5-7%). Swiadczg o tym takie badania
jako$ciowe, gdzie respondenci czesto podkreslali silne wiezi faczace ich z Krakowem, a takze
chec uczenia sie lokalnej tozsamosci i dziedzictwa. llustracjg tego moze byé wypowiedz jednej

z respondentek:

Ale tez czesto korzystam z tego miasta turystycznego, tych wycieczek po miescie, takie

4

tematyczne spacery , Krakéow miastem kobiet”, ,najstarsze cmentarze Krakowa” itp., no ja

jestem fanem takich spaceréw (B/K/5).

Wykres 46: Formy partycypacji spotecznej

Czy mieszkajac w Krakowie brat{a) Pan/Pani kiedykolwiek udzial w nastepujacych wydarzeniach partycypacyjnych

dziataniach w ramach organizacji pozarzadowych /[ inicjatyw oddolnych IR | K
spotkaniach wspélnot mieszkaniowych/spotdzielni I Y
protestach, manifestacjach dotyczacych kwestii migjskich lub sasiedzkich |GGG Y
spotkaniach szkolnych rad rodzicéw/opickundw I - T T
projektach do budzetu obywatelskiego (tworzenie projekiu lub w gltosowaniu) [ IREGEGTY
dziataniach w ramach wspélnot religijnych  IEEEEEG_—_—__— N
inne N
debatach, dyskusjach dotyczacych plandw rozwojowych miasta lub/i okolicy IR
wyborach do rad miejskich lub dzielnicowych -/ N
zadne W
obradach rad miejskich lub/i osiedlowych VA
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W tym przypadku dajg sie jednak zauwazy¢ rdzinice w doniesieniu do kluczowych
zmiennych. Najwyrazniejsze réznice w partycypacji spotecznej uwarunkowane sg regionami
pochodzenia: najbardziej aktywni byli respondenci z krajéw Zachodu, zas obywatele krajow
bliskich kulturowo cechowali sie o 1/3 mniejszg aktywnoscig w tym wzgledzie, natomiast
respondenci z krajéw dalekich kulturowo juz o potowe mniejszg niz respondenci z krajow
Zachodu. Istotg role odgrywata tez dtugos¢ pobytu, w tym przypadku dziatata prosta zaleznosé:
im dtuzej obcokrajowcy mieszkajg w Polsce, tym sg bardziej aktywni spotecznie. W przypadku
respondentdéw mieszkajacy w Polsce powyzej 10 lat, kazdy z nich zaznaczyt jaka$ forme
partycypacji spotecznej. Natomiast jezyk oraz ptec¢ nie miaty znaczacego wptyw na poziom

partycypacji spotecznej.

Pomimo wysokiego wskaznika partycypacji spotecznej obcokrajowcy stosunkowo Zle
oceniajg dostepnosé informacji na jej temat oraz samg mozliwosci partycypacji spotecznej w
Krakowie. tacznie (29%) respondentdéw ocenia dostep do informacji jako zty lub bardzo zty, i
tyle samo zle ocenia dostepnos¢ z uwagi na kwestie formalno-prawne. Zwraca tez uwage
bardzo wysoki odsetek odpowiedzi neutralnych siegajacy (39-38%).

Wykres 47: Opinie na temat mozliwosci partycypacji spotecznej ze wzgledu na dostep do
informacji i kwestii formalno-prawnych

Jak Pan/Pani ocenia mozliwosc partycypacji spotecznej w Krakowie z
perspekiywy obcokrajowca:

Dostepnosé informacji o spotkaniach, debatach 38.7% 1.4% 1.8%

Dostepnosc z uwagi na kwestie formalno-prawne 37.6% 20.6% B.0

znakomita dobra ®érednia ®raczejzia ®Wbardzo zia

Takze w tym przypadku dato sie zauwazy¢ réznice w odpowiedziach w zaleznosci od
regionu pochodzenia: (21.7%) respondentéw z krajéw dalekich kulturowo oceniato
dostepnos¢ z uwagi na kwestie formalno-prawne jako “bardzo zt3”, w pordwnaniu z (3.5%)
respondentow z krajow bliskich kulturowo i (8.7%) respondentéw z krajow Zachodu. Takze
kwestie jezykowe miaty w tym wzgledzie istotne znaczenia: ponad 1/3 respondentéw

nieznajgca jezyka polskiego lub znajgca go na podstawowym poziomie oceniata dostep do
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informacji jako “bardzo zty”, w pordwnaniu z (2.4%) respondentow znajgcych jezyk polski na
poziomie zaawansowanym. Inne zmienne, takie jak dtugos¢ pobytu, nie miaty wiekszego

znaczenia w tym zakresie.

5.2. Sieci sgsiedzkie/sgsiedztwo

W przypadku probleméw z systemem, czesto wykorzystywana jest pomoc sgsiedzka. Kwestie
sgsiedztwa nalezy rozumie¢ w tym przypadku szerzej i wyj$¢ poza tradycyjne znaczenia.
Zaréwno w ankiecie, jak i w wywiadach pogtebionych dostrzec mozna obecnos¢ polskich
znajomych, sgsiadow, wspodtpracownikdw, ktérzy stojg niejako na “pierwszej linii pomocy” w
kwestii dostepu do informacji o ustugach publicznych oraz “uczg” logiki poszczegdlnych
systemow ustug publicznych. Dobrym przyktadem tak dziatajgcych sieci sgsiedzkich moze by¢
wypowiedz z wywiadu pogtebianego. Co prawda respondentka podawata przyktad z gminy
podkrakowskiej, mozna go jednak traktowaé jako reprezentatywny dla obszaru

metropolitalnego miasta ,globalizujgcego sie”:

Styszatam tez od kolezanki, ktora mieszka w Zabierzowie, ze dziecko takie nadpobudliwe troche
byto ignorowane przez nauczyciela, ale pomogta inna nauczycielka, ktora byt jej sgsiadkq i

pomogta w zorganizowaniu pomocy psychologa przez NFZ i korzystali z tego (B/K/5).

Na istotng role polskich znajomych, sgsiadéw, wspdtpracownikéw wskazywali respondenci w
ankiecie, co ilustruje wykres rozktadu odpowiedzi odnoszacych sie do gtéwnych Zrodet

informacji na temat funkcjonowania ustug publicznych w Krakowie:

Wykres 48: Zrédta informacji na temat funkcjonowania ustug publicznych
Jakie s3 Pana/Pani gtéwne zrodia informacji na temat funkcjenowania ustug publicznych w
Krakowie?
Szukam u Zradta - na wiasna reke (oficjalne strony internstowe, I
punkty informacii, itp.)
Polscy znajomi, sasiedzi &T.4%
Inni obcokrajowcy
Wspatmaltzonek/wspdtmatzonka, partner/partnerka, rodzina

Pracodawca, wspdtpracownicy

Orpanizacje pozarzadowe lub inne grupy wsparcia
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Na pierwszym miejscu, co zrozumiate w cyfrowym sSwiecie, respondenci poszukujg
informacji u Zrédet, zwtaszcza na stronach internetowych. Jednak co szczegdlnie intersujace,
kolejne odpowiedzi wskazujg na duze poktady pomostowego kapitatu spotecznego
ukierunkowanego na kontakty pomiedzy obcokrajowcami a spoteczerdstwem przyjmujgcym.
Az (47.4%) respondentow szuka informacji o ustugach publicznych u polskich znajomych lub
sgsiadow. Jest to o ponad 10 punktéw procentowych wiecej, niz wskazania na poszukiwania
tych informacji u innych obcokrajowcéw, co pokazuje, ze kapitat pomostowy przewaza nad
kapitatem wigzgcym. Kwestia ta byta czesto podkreslana takie w wywiadach, gdzie
respondenci mowili o pomocy polskich znajomych/sgsiadéw w zatatwianiu réznych spraw czy
uzyskiwaniu pomocy w dotarciu do informacji i funkcjonowaniu sfery ustug publicznych. Co
istotne, opinie te wyrazane byty przez respondentow ze wszystkich trzech kategorii regionéw.
Interpretacja tych wynikdw prowadzi jednak do dwdch wnioskéw. Z jednej strony,
ksztattowanie sie silnych wiezi sgsiedztwa mozna uznad jako pozytywny wskaznik integracji
obcokrajowcéw ze spoteczeAstwem przyjmujgcym. Z drugiej zas strony, wskazuje na
systemowy problem dotyczacy informacji zwigzanych ze sferg publiczng, trudnosciami w
zrozumieniu tego systemu czy wrecz obawami zwigzanymi z pierwszym kontaktem z
systemem, stad tez czeste zwracanie sie o pomoc do przedstawicieli spoteczerstwa

przyjmujgcego, co obrazowac moze jedna z wypowiedzi z wywiadu pogtebianego:

Na poczqtku mojego pobytu korzystatam z pomocy wielu moich polskich kolegow, co byto
bardzo pomocne w zatatwieniu spraw i nawigacji w systemie. Niektore z tutejszych systemow
sq...ach!, nawet trudno to opisa¢. Tak wiec pomoc polskich kolegow byta naprawde pomocna

(Z/K/9).

Co charakterystyczne, organizacje pozarzagdowe byty najrzadziej wskazywane jako
zrodta informacji, tylko (13.4%) respondentéw poszukiwato tam pomocy i informacji o
systemie ustug publicznych. Jednak wsréd respondentéw z krajéw bliskich kulturowo ten
wskaznik jest znaczgco wyzszy (18.8%), w pordwnaniu do respondentow z krajow Zachodu
(9.8%), a zwtaszcza z krajéw dalekich kulturowo (6.5%). W przypadku tych ostatnich, znacznie
czesciej wykorzystywanym Zzrédtem informacji sg pracodawcy az w (37%), w poréwnaniu do
(27.2%) w przypadku respondentéw z krajéow Zachodu i (16.7%) w przypadku respondentow z
krajow bliskich kulturowo. Niemniej jednak, w przypadku wszystkich trzech kategorii,

respondenci najczesciej wskazywali, ze prébowali uzyska¢ informacje najpierw “u zrédta”
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(przez strony internetowe, telefon, na recepcji) co wynika z dwdch zasadniczych powodéw. Po
pierwsze, w cyfrowym Swiecie Internet coraz czesciej stanowi pierwsze zrédto wszelkich
informacji. Po drugie, wptyw na ten stan rzeczy miata sytuacja pandemii, ktéra sprawiata, ze

forma kontaktu internetowego, telefonicznego stata sie wymuszonym standardem.

5.2.1. Sasiedztwa etniczne

Pomimo opisywanego powyzej wysokiego wskaznika kapitatu pomostowego, a wiec sgsiedztw
“zorientowanych na spoteczenstwo przyjmujgce”, w Krakowie mozna tez zaobserwowac
dobrze funkcjonujgce sieci imigranckie zorientowane na wfasne grupy narodowe, etniczne,
religijne lub jezykowe. Najliczniejszg spotecznoscig obcokrajowcéw w Krakowie sg Ukraincy.
Skala tej imigracji sprawia, ze w tym przypadku powstaje wiecej nieformalnych i
sformalizowanych sieci wsparcia oraz NGO ukierunkowanych na pomoc dla tej konkretnej
spotecznosci, szczegdlnie jesli chodzi o sprawy formalno-prawne. Przyktadowo Fundacja
Wspdtpracy Polsko-Ukrainskiej U-Work, oferuje darmowe konsultacje dla obcokrajowcéw w
zakresie pracy, prowadzenie firm, zycia codziennego w Polsce, a do stycznia 2021 roku
prowadzit Punkt Informacyjny dla Obcokrajowcow w Krakowie. Organizacja ta z definicji jest
ukierunkowana na spotecznos¢ Ukrainska, aczkolwiek mozna zauwazyé proby szerszego
otwarcia na inne spotecznosci imigranckie, szczegdlnie rosyjskojezyczne. Co prawda istniejg
tez mniej sformalizowane sieci o charakterze pomostowym, taczace rdézine srodowiska
obcokrajowcow z krajow bliskich kulturowo, szczegdlnie w sferze spoteczno-kulturowej. Jedng
z nich jest Fundajca Zustricz, ktéra zdaniem respondentéw funkcjonuje jako typowe miejsce
trzecie, pozwalajace na tworzenie kapitatu spotecznego. Respondenci wspominali takze o

innych nieformalnych sieciach, przyktadowo jedna z respondentek méwita:

Jest taka grupa na Facebooku ,,Mamusie w parku - Krakdw”. To grupa, gdzie rosyjskojezyczne
matki dzielq sie wszystkim. Ta spotecznosc jest animowana przez kilka mam. Tam sq Rosjanki,
Biatorusinki, Ukrainki. Jest to grupa bezptatna, ale zawiera wiele przydatnych informacji. Nie
ma chamstwa lub sarkazmu. To przyjemne miejsce, w ktorym mozesz zadac pytanie i uzyskac
pomoc. Ale ogdlnie ta spofecznos¢ bardzo pomaga psychicznie w adaptacji do nowego kraju,

poniewaz krqg przyjacidt jest maty, a wraz z koronawirusem stat sie jeszcze mniejszy. Pytan,
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nawet banalnych, jest wiele, np. gdzie lepiej zamowic ciasto na urodziny. Stwarza to okazje do

jakiejs socjalizacji w Krakowie w swoim ojczystym jezyku (B/K/1).

Problem jednak w tym, ze wraz z postepujacg organizacjag wewnetrzng imigranckich
grup etniczno-kulturowych, réwnolegle wzrasta takze tendencja do gettoizacji, zamykania sie
w obrebie wtasnej grupy narodowej lub etnicznej z wtasnymi sieciami wsparcia, a takze
rywalizacja pomiedzy grupami o dostep do dobr spotecznych oraz o uznanie. Przyktadem takiej
sytuacji moze by¢ opinia Biatorusinki majacej dobre kontakty wsréd imigrantéw Ukrainskich,

ktora w trakcie wywiadu mowita:

Czesc tej diaspory nie uczy sie polskiego i nie chce sie uczy¢, zyjg w tych swoich matych grupach
spotecznych i okazuje sie, ze nawet po dfuzszym pobycie ich poziom jezyka jest mniej niz
komunikacyjny. Uwazam to za niepowazny stosunek do zycia i takq nawet hipokryzje — bo oni
chcg zy¢ w Polsce, ale myslg, ze wszyscy sie ukrainskiego nauczq. Jak chcq tu Zyc, to powinni
sie integrowac i uczy¢ sie polskiego i wtedy wszystko bedzie jasne i dostepne, a ludzie tu bardzo

sie stajg pomagac obcokrajowcom (B/K/18).

Jedli chodzi o poziom wewnetrznej integracji poszczegdlnych diaspor to sytuacja jest
bardzo zréznicowana i zalezy od wielu czynnikdéw. Z jednej strony wptyw na to maja tradycje
migracyjne (tzw. kultura migracji) i dosSwiadczenia zycia w diasporze, stad tez Ormianie byli
czesto wskazywani jako najlepiej zorganizowana grupa obcokrajowcow w Krakowie. W innym
przypadku bedg to donioste wydarzenia dla danej spotecznosci wptywajace na jej wewnetrzng
integracje, tak jak ma to miejsce w przypadku Biatorusindw w ostatnim czasie. Sytuacje te dos¢

dobrze ilustrujg stowa jednej z respondentek, méwigce;j:

To zalezy od diaspory i narodowosci, niektore sq bardzo dobrze zorganizowane, np. Ormianie,
oni sq dobrze zorganizowani. Tez fajnie i bardzo rozrywkowo sq zorganizowani ludzie, ktorzy
przyjechali z Indii, mam kilku przyjaciét od nich i widze, Ze majq duzo takich wydarzen, wspdlne
tance, zapraszajg na wspdlne jedzenie itp. Biatorusini ostatnio lepiej sie organizujq, cho¢ widac

takg réznice wieku, sq tacy jak my starsi i sq studenci to jest réznica wieku (B/K/5).

W ostatnim czasie bardzo intensywnie zaczeta sie rozwijac i integrowaé spotecznosé
biatoruska w Krakowie, na co wptyw miaty z jednej strony wyrazenia na Biatorusi i powigzana

z tym emigracja polityczna, z drugiej strony natomiast na naptyw wykfalifikowanych
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pracownikéw do korporacji miedzynarodowych z tego kraju. O historii integracji tej

spotecznosci opowiadata w jednym z wywiaddéw jej przedstawicielka:

Byfo stowarzyszenie Biatorusindw w Krakowie, ktdre sie nazywato O. Bardzo duzo rzeczy robito,
wystawy, koncerty, spotkania — to byta taka bardziej studencka organizacja. PdZniej ta
organizacja padta, bo studenci podrosli, oZenili sie, urodzity im sie dzieci, nowych nie
przyciggneli, bo kierownictwo byt biatoruskimi Polakami, jeden lider wyjechat, a reszta nie
miata takich celdw, aby integrowac Biatorusinow w Krakowie i to w pewnym monecie
,Zdechto” tak mozna powiedziec. Teraz na fali tego co sie dzieje powstaje nowa organizacja,
ktora bedzie sie nazywac Biatorusini w Krakowie, juz teraz zajmujemy sie uchodzcami, teraz
prywatnie, jako wolontariusze i zrobita sie taka dos¢ silna wspdlnota w ciggu 3 miesiecy, a
wczesniej tego nie byto, Biaforusini nie integrowali sie miedzy sobqg do momentu tej fali
integracji przeciwko tukaszence i to na caftym swiecie. Byt kongres Biatorusindw z catego
Swiata — to nie mogtam uwierzy¢ takiej integracji, jak sie w koricu potqczyli i zaczeli jeden
drugiemu pomagac. Dlatego tez zdecydowalismy, ze zadekretujemy takq organizacje
Biatorusindw w Krakowie i bedziemy dziata¢ na roznych ptaszczyznach, bo okazato sie, ze jest
duzo osob zainteresowanych takq integracjq. | to jest bardzo dobry czas, bo ja wczesnie

znatam 3 Biatorusindw w Krakowie, a teraz nas jest, jak szacujemy ok. 5 tys. (B/K/18).

Inna przedstawicielka tej spotecznosci, w kontekscie integracji spotecznosci biatoruskiej i jej

skali dodawata:

Jest np. taki czat ,,Biatorusini w Krakowie” to tak ok 400 osob —teraz sprawdzam dla ciekawosci

- na czacie jest 422 osoby teraz (B/K/5).

W przypadku innych grup etnicznych/narodowych, ktdre osiedlajg sie w Krakowie, ich
liczebnos¢ jest na tyle mata, a historia imigracja stosunkowo krétkotrwata, aby powstaty
zinstytucjonalizowane sieci i organizacje etniczno-kulturowe. Zdaniem respondentki z Turcji

mieszkajgcej w Krakowie od 8 lat, diaspora turecka nie integruje sie w Krakowie:

Troche pracuje jako expaci w firmach, ale moze to by¢ max 50 osob. Byli, a teraz ich nie ma,
studenci Erasmusa, sq tez tacy robotnicy bez kwalifikacji to moze tez by¢ max 50. Mysle, ze w

innych miejscowosciach jest wiecej, a w Krakowie jest nieduzo (D/K/8).

Trzeba jednak podkresli¢, ze sytuacja jest w tym wzgledzie bardzo dynamiczna (przykfad
Biatorusinéw) i aby zmapowac i zanalizowac te sytuacje konieczne bytyby dodatkowe badania
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specjalnie ukierunkowane na te problematyke. Jednak, tak jak wspominata cytowana powyzej
respondentka, na dzien dzisiejszy dominujg raczej wielokulturowe sieci charakterystyczne dla

kultury tzw. “expats”.

5.2.2. Sasiedztwa “expat’owe”

Tak jak to juz zostato napisane w pierwszej czesci raportu, stowo ‘expat’ jest konstruktem
spotecznym o charakterze wartosciujgcym, swoistg etykietg stuzgcg do podnoszenia statusu
spotecznego, ktéra ma wskazywaé na wyzszg pozycje spoteczng, lepsze wyksztatcenie oraz
“zachodnio$¢” w przeciwienstwie do kategorii “’imigrant”, ktéra jest czesto obarczona
negatywnymi konotacjami i niejednokrotnie staje sie ponizajgcym stygmatem. Stad tez
obcokrajowcy majg silng tendencje do integracji w ramach “expat’owych” sieci wsparcia. Takie
sieci majg zazwyczaj pozytywne konotacje i inkluzyjny charakter. Tak tez przedstawiana jest
spotecznos¢ “Krakow Expats”, najpopularniejszej sieci skupiajacej obcokrajowcow
mieszkajgcych w Krakowie. Jeden z jej wspottwdrcow o jej genezie i celach méwit w wywiadzie

W sposob nastepujacy:

Termin expat zostat uzyty z wygody, on juz dobrze funkcjonowat w obiegu, byt prosty,
rozpoznawalny. Ale zostat uzyty tez po to, aby sie¢ byta inkluzyjna, otwarta dla wszystkich -
taka "miedzynarodowa spofecznos¢ cudzoziemcdw w Krakowie", takze Polakéw

powracajgcych z zagranicy (Z/M/9).

Grupa ta na portalu Facebook liczy ponad 32,000 cztonkdéw (w pordwnaniu z 4,700
cztonkami wypomnianych powyzej: Fundacji U-Work oraz Fundacji Zustricz), oferuje wsparcie
w roznych sprawach zycia codziennego a takze kwestiach formalno-prawnych. Popularnos¢ tej
grupy wynika z jednej strony z jej inkluzyjnego charakteru; jest otwarta na catg spotecznosé
miedzynarodowg w Krakowie, a takze Polakow wracajgcych z zagranicy. Z drugiej strony
natomiast, wynika ona z charakteru imigracji do Krakowa, ktoéry jako jedno z wiodacych w skali
globalnej centrow ustug BPO/SSC przycigga wysoko wykwalifikowanych migrantéw z catego
Swiata. Dla tych obcokrajowcéw pomoc w zakresie organizowania zycia w nowym srodowisku
Swiadczg przede wszystkim specjalistyczne odziaty w korporacjach lub/i uczelniach, a
prywatna opieka zdrowotna jest standardem. W sytuacjach problematycznych pomoc

poszukiwana jest raczej u profesjonalnych posrednikéw (np. prawnicy) a nie w sieciach
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imigranckich. W zwigzku z tym etno-kulturowe sieci wsparcia nie sg dla nich kluczowymi
podmiotami w przekazywaniu i ttumaczeniu informacji potrzebnych do uzyskania dostepu do
ustug publicznych. Spotecznosci “expats” przycigga nie tylko przedstawicieli $wiata korporacji
miedzynarodowych, ale tez cate spektrum innych profesji, takich jak: pracownicy sektoréw
kreatywnych i branzy kultury, lektorzy jezykdw obcych, przedsiebiorcy i pracownicy z branzy
turystycznej i ustug, studenci zagraniczni itp., Taka struktura tej spotecznosci sprawia, ze jest
ona lepiej zintegrowana ze spofecznoscig przyjmujgcy. Zwracat na to uwage jeden z
respondentéow pracujgcy w branzy kultury i mieszkajagcy w Krakowie od kilkunastu lat,

mowigc:

Spotecznos¢ expats rozrosta sie bardzo, a ich obecnos¢ w kulturze stata sie bardziej wyrazista,
robiq duzo wieksze zamieszanie i sq coraz lepiej styszalni. Wiec teraz obie strony czerpig od
siebie nawzajem, co jest bardzo dobrg rzeczq. To jest doktadnie to, czego chcesz. Ale mysle, ze

to dopiero poczgtek. Oni (Polacy) chcq wspdtpracowad (z expat’ami) (D/M/16).

Srodowisko to jest juz na tyle duze, ze istnieja w jego obrebie réwniez grupy wsparcia
skierowane do bardziej specyficznych grup, na przyktad kobieca grupa expats lub tez grupa
skierowana do spotecznosci LGBT+. O tej réznorodnosci wspominata jedna z respondentek

mowiac:

W lecie szukatam pracy i oferowatam swoje ustugi jako opiekunka do dzieci i dostatam
mndstwo ofert ze strony “Krakow Expats Women's Social Group”. Zauwazytam tez, ze jest w

Krakowie grupa LGBTQ Krakow w jezyku angielskim i to jest super (D/K/1).

Opisywane grupy expats sg niezwykle wazine w tworzeniu poczucia wspdinoty,
integracji oraz poczucia bezpieczenstwa i zaufania wsréd nowoprzybytych do miasta
obcokrajowcoéw, a takze w tworzeniu wiezi miedzy réznymi spotecznosciami, zwitaszcza
spoteczenstwem przyjmujgcym. Przyczyniajg sie do budowania kapitatu pomostowego,
niezbednego dla spdjnosci spotecznej i lokalnej przynaleznosci. Nie mogg one jednak i nie
powinny zastepowac roli instytucji publicznych i samorzgdowych w dostarczaniu klarownych
informacji o ustugach publicznych, gdyz moze sie to przyczynia¢ do rosngcej nieufnosci do
instytucji publicznych i utrudniania integracji spotecznej nowoprzybytych obcokrajowcéw. W
kolejnej czesci, stanowigcej podsumowanie niniejszego raportu przedstawiamy nasze

rekomendacje w tej dziedzinie, wypracowana na bazie przeprowadzonych badan.
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6. Wnioski i rekomendacje

Wyniki badan wskazujg, ze struktura imigracji jest bardzo korzystna dla Krakowa.
Zdecydowanie przewazajg osoby mtode i dobrze wyksztatcone, ponad potowa deklaruje
dochody powyzej krakowskiej sredniej, co stanowi istotny zastrzyk zarowno dla budzetu
gminnego, jak tez lokalnego rynku ustug, kultury i rozrywki, nieruchomosci itp. Dodatkowo,
obcokrajowcy mieszkajgcy w Krakowie cechujg sie ponadprzecietnym poziomem partycypacji
spotecznej, co dobrze swiadczy o ich poziomie integracji w miescie a takze wysokich zasobach
kapitatéw spotecznych i kulturowych. Co takze istotne, w analizowanych sieciach sgsiedzkich
przewaza kapitat pomostowy nad kapitatem wigzgcym, co jest niewatpliwie korzystng sytuacja

w kontekscie integracji imigrantéw ze spoteczenstwem przyjmujgcym.

Miasto Krakéow dysponuje zatem duzym potencjatem do wykorzystania. Dotyczy to
zaréwno doswiadczenn obcokrajowcéw mieszkajgcych tu od dtuzszego czasu, jak tez
stosunkowo niedawnej fali migracyjnej. Badania pokazaty duzy potencjat lideréw i liderek
poszczegblnych spotecznosci imigranckich, tworzgcych formalne NGO, ale tez oddolne
inicjatywy spoteczne, ktére przyciggaja innych migrantéw i budujg pozytywny wizerunek
miasta. Miasto Krakéw “uczy sie” i wdraza takie rozwigzania juz od lat, np. poprzez integracje
przedstawicieli obcokrajowcéw z réznych kultur w ramach zespotu Otwarty Krakéw. Te
starania majg takze odbicie w wynikach badan, niemal wszyscy respondenci mieszkajgcy w
Krakowie powyzej 10 lat zwracali uwage na diametralng zmiane, jaka sie dokonata w

kontekscie jakosci i dostepnosci ustug publicznych dla obcokrajowcéw.

Jednak ten potencjat jest nadal stosunkowo stabo wykorzystany instytucjonalnie,
szczegblnie jesli chodzi o praktyczne rozwigzania i systematyczng wspodtprace pomiedzy
réznymi grupami (niekoniecznie w kontekscie etnicznym, lecz takze na pfaszczyznach
zadaniowych - np. ulepszanie przeptyw informacji na temat funkcjonowania urzedow i
banalnych, jak by sie z pozoru wydawato kwestii, tego jak wypetnia¢ wnioski i umowic wizyte).
W tym przypadku konieczne jest przyjecie “podejscia ukierunkowane na obywatela” (citizen-
centric approach), gdzie tworzenie systemu obstugi, zaczyna sie od ustalenie potrzeb réznych
grup, przy jedoczesnym wigczaniu ich w ten proces i wykorzystywaniu ich doswiadczen do

ulepszania systemu. Tym samym obcokrajowcy, majgc mozliwos¢ wspoéttworzenia systemu,
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mogg sie z nim identyfikowac i postrzegac go jako “swoj”, dzieki czemu stajg sie w wiekszym

stopniu obywatelami miasta a nie tylko imigrantami w miescie.

Przeprowadzone badania pokazaty, ze ten potencjat juz jest. W pytaniu, w ktérym
respondenci mogli dzieli¢ sie swoimi sugestiami dotyczgcymi usprawnienia funkcjonowania
sfery ustug publicznych, otrzymalismy az 90 odpowiedzi, zatem co trzeci respondent poswiecit
dodatkowy czas na podzielnie sie swoimi przemysleniami. Z jednej strony swiadczy to
niewatpliwie o tym, ze sfera ustug publicznych wymaga dostosowania do oczekiwan
obcokrajowcéw. Z drugiej strony natomiast, wskazuje na to, ze obcokrajowcy mieszkajgcy w
Krakowie myslg przysztosciowo o miescie i chcg wigczaé sie w proces usprawniania
funkcjonowania ustug publicznych. Dzieje sie tak miedzy innymi z tego powodu, ze samo
miasto, jego atmosfera i specyfika sg generalnie przyjazne dla obcokrajowcéw, co byto

podkreslane w wielu komentarzach:

W Krakowie czuje sie niesamowicie. Miasto i jego administracja jest bardzo dobrze
zorganizowana, aby pomdc cudzoziemcom. W innych krajach, takich jak Wegry czy USA, bytem
niestosownie traktowy. Polska, a w szczegdlnosci Krakéw, pod tym wzgledem jest absolutnie

fenomenalna (Indie, sSredniozaawansowana znajomosci j. polskiego 6-10 lat pobytu w Polsce).

Ogdlnie rzecz biorgc, mam bardzo dobre doswiadczenia. Na szczescie miasto jest dosc
wielokulturowe i nie jest tak trudne, przynajmniej dla mnie, do radzenia sobie. PS: Mdj mgz
jest Polakiem, wiec zazwyczaj robi dla mnie rézne rzeczy. Ale tak czy inaczej, nawet kiedy
robitam rzeczy sama, to w wiekszosci przypadkow byto to dobre doswiadczenie (Motdawia,

podstawowa znajomos¢ j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).

W przypadku wywiaddéw pogtebionych, dawato sie jednak zauwazy¢, iz pomimo tego,
ze w samym Krakowie respondenci czujg sie generalnie dobrze i bezpiecznie, to s3
zaniepokojeni kierunkiem zmian, jakie od kilku lat zachodzg w Polsce, o czym przekonuje

miedzy innymi nastepujgca wypowiedz:

Krakow jest bardzo bezpieczny, mozesz chodzi¢ na spacery, na wydarzenie i nie musisz sie
martwi¢ o swoje bezpieczerstwo, to samo z transportem publicznym. Jest tez miastem
wielokulturowym, co ja bardzo lubie, jest bardzo zréznicowane i bardzo dobre jedzenie z catego

Swiata. Z negatywnych kwestii, to generalne Zyje sie tu ciezko, gtdwnie chodzi o pensje. Teraz
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dochodzq jeszcze te kwestie polityczne, Polska nie jest juz tak otwarta i demokratyczna,

zwtaszcza na prowincji, media sq kontrolowane przez rzqd, jest duzo propagandy (Z/M/7).

O dobrej integracji obcokrajowcéw w Krakowie $Swiadczg tez wyniki ankiety,
wskazujgce na wysoki odsetek wskazan na polskich przyjaciot i sgsiadéw jako zrédta informaciji
o dostepnosci i funkcjonowaniu sfery ustug publicznych. Wskazuje to na dobrga integracje
obcokrajowcow w Krakowie i budowanie przez nich gestych sieci sgsiedzkich. Natomiast niski
odsetek wskazan na NGO jako Zrédto informacji poniekad weryfikuje hipoteze o miescie
»globalizujgcym sie”, w ktdrym instytucje nie dostosowaty sie jeszcze do dynamiki i specyfiki
imigracji. W tym kontekscie Krakdéw jako miasto globalizujace sie, bedgcy waznym centrum
korporacji miedzynarodowych, popularng destynacja turystyczna, i silnym osrodkiem
akademickim przyciggajgcym studentéw w catego Swiata, posiada ogromny potencjat do
wykorzystania. Nalezy pamietac, ze nawet osoby przebywajgce w miescie stosunkowo krétko
(np.: studenci Erasmusa, pracownicy na krétkich kontraktach itp.) stanowig w pewnym sensie
faktycznych mieszkancow miasta. Tacy obcokrajowcy doswiadczyli szczegdlnie trudnej sytuacji
w czasie pandemii, gdyz sutkiem réznych obostrzen ich pobyt niespodziewanie sie wydtuzyt, a
nie posiadajac numerdw PESEL ani wyrobionej wiedzy o systemie ustug publicznych, znaleZli
sie w bardzo trudnej sytuacji. To, czy takie osoby bedg w stanie uzyska¢ potrzebng im pomoc,
zwtaszcza w zakresie stuzby zdrowia i administracji, bedzie miato duzy wptyw na postrzeganie
Krakowa jako miasta bezpiecznego i przyjaznego obcokrajowcom. To natomiast bedzie miato
istotne znaczenie w okresie odradzania sie miast po pandemii, kiedy miasta, juz nie tylko beda
staraty sie przycigga¢ nowych mieszkancow, co walczyé o zatrzymanie dotychczasowych

mieszkancow.

Z perspektywy usprawniania funkcjonowania systemu ustug publicznych w Krakowie,
kluczowe znaczenie ma pierwszy poziom “przy wejsciu”. Z badan wynika, ze respondenci
najczesciej poszukujg informacji o funkcjonowaniu sfery publicznej u Zzrddta, co w praktyce
oznacza strony internetowe poszczegdlnych instytucji. Natomiast jako$é, klarownos¢ i
funkcjonalno$¢ witryn internetowych mozna okreslié jak “piete Achillesowg” catego systemu.
Ma to tym wieksze znaczenie, gdyz obcokrajowcy mieszkajagcy w Krakowie to przede
wszystkim osoby mtode i bardzo dobrze wyksztatcone, zatem znakomitg wiekszos¢ z nich
mozna zakwalifikowaé do kategorii tzw. ,tubylcédw internetowych” - oséb dla ktérych sfera

Internetu jest naturalnym miejscem do pozyskiwania i wymiany informacji. Skutkiem tego,
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takie osoby majg podwyiszone oczekiwana co do funkcjonalnosci i czytelnosci witryn
internetowych, a ich dysfunkcjonalnos¢ rzutuje na postawy wobec catego systemu.
Respondenci mieli jednoznacznie zte opinie na temat stron internetowych, szczegdlnie w
odniesieniu do sfery stuzby zdrowia i administracji publicznej. Zwracano uwage na brak
spéjnych informacji, nieaktywne linki lub/i nieaktualne formularze, niepetne podstrony w
jezykach obcych oraz ogodlnie niski poziom atrakcyjnosci i zupetny brak podejscia
“nastawionego na uzytkownika” (user-centerdness). Nawet w nowych rozwigzaniach, np.
ePUAP, obcokrajowcy napotykali na duze bariery formalne w ich uzyciu, takie jak np.
koniecznos$¢ poswiadczenia wszystkich dokumentéw notarialnie, przy jedoczesnym braku
informacji o takiej koniecznosci. W tym przypadku wyraznie daje sie zauwazyé systemowy
problem w rozbieznosci pomiedzy oczekiwaniami uzytkownikéw a ich doswiadczeniem, z tego
tez powodu respondenci z perspektywy uzytkownikdéw-obcokrajowcow, sami sugerowali

pewne rozwigzania poprawiajgce te sytuacje, piszac w komentarzach miedzy innymi:

Stworzenie specjalnej strony internetowej dla cudzoziemcow, wyjasniajgcej co majg robic
podczas migracji do Polski (jakie kroki nalezy wykonac, gdzie sie udac, jakie dokumenty sq
potrzebne). Teraz jest zbyt wiele stron z niekompletnymi i btednymi informacjami. Nadal nie
jestem pewien, czy wszystko zrobitem dobrze (Holandia, podstawowa znajomos¢ j. polskiego,

ponizej roku w Polsce).

Mysle, ze bezposredni kanat do komunikacji wgtpliwosci/wyjasnien bytby swietny, zwtaszcza

w jezyku angielskim (Brazylia, podstawowa znajomosc j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).

Tworzenie wiekszej ilosci stron w jezyku angielskim, umieszczanie informacji na portalach
spotecznosciowych réwniez w jezyku angielskim. Jezyk angielski jest jezykiem uniwersalnym,
nalezy go uzywac wiecej. Nie jestem anglojezycznym native speakerem (Grecja, brak

znajomosc j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).

Bytoby wspaniale, gdyby istniata jedna duza strona internetowa, na ktorej moglibysmy znalez¢
wszystkie informacje o wydarzeniach kulturalnych, zamiast sprawdzac rézne strony (Tajwan,

Sredniozaawansowana znajomosc j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).

Umozliwienie umawiania sie na spotkania, ktdry nie polegajq tylko na rozmowie telefonicznej

w jezyku polskim. Wieksza mozliwos¢ umowienia sie na spotkanie przez e-mail lub online -
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wtedy fatwo jest przettumaczy¢ rozmowe nawet jesli ustuga jest dostepna tylko w jezyku

polskim (Wielka Brytania, podstawowa znajomosc¢ j. polskiego, ponizej roku pobytu w Polsce).

W odniesieniu do drugiego poziomu “za progiem” zdecydowana wiekszos¢ uwag
dotyczyta kwestii jezykowych, przede wszystkim postulatéw odnoszacych sie do wiekszej
dostepnosci informacji i ustug oferowanych w jezyku angielskim. Kwestie te podnosili przede
wszystkim respondenci z krajéw dalekich kulturowo i ci z krajow Zachodu, aczkolwiek takie
uwagi byty formutowane takze przez respondentéw z krajow bliskich kulturowo, zwtaszcza w
kontekscie stuzby zdrowia. Dodatkowo respondenci z Ukrainy zawracali uwage na

niedostateczng informacje w jezyku ukrainskim.

Najstabszym ogniwem na tym poziomie okazuje sie by¢ pierwszy kontakt z personelem
pomocniczym. Jest to o tyle istotne, ze na tej podstawie uzytkownicy wyrabiajg sobie pierwsza
opinie o systemie, ktéra moze pdzniej w istotny sposéb warunkowac ich postawy wobec
catego systemu i ustug tam sSwiadczonych. O ile ustugi oferowane przez personel
specjalistyczny (lekarze, specjalisSci w urzedach, nauczyciele) jest generalnie oceniany
pozytywnie, o tyle pierwszy kontakt z personelem pomocniczym (recepcja, portiernia itp.)
oceniany byt najczesciej Zle. Kluczowe znaczenie ma tu bariera jezykowa, mozliwosc
porozumienia sie w jezyku angielskim. Ze zrozumiatych wzgledéw obcokrajowcom fatwiej
porozumieé sie z lepiej wyksztatconym personelem specjalistycznym, niz z personelem
pomocniczym, ktéry ma w tym wzgledzie duzo nizsze kalifikacje i najczesciej tez nizsze zasoby
kapitatu kulturowego. Skutkiem tego pierwszy kontakt czesto uruchamia wzajemne
stereotypy, ktdre, z uwagi na bariery jezykowe, nie mogg by¢ roztadowane w bezposredniej,
zyczliwej rozmowie. W komentarzach respondenci czesto zamieszczali komentarze dotyczace

tej sytuacji:

Personel powinien umiec postugiwac sie jezykiem angielskim lub przynajmniej starac sie
korzystac¢ z takich narzedzi jak Google Translator lub ttumacz ustny w celu przekazania
waznych informacji. Niektorzy pracownicy recepcji (desk staff) wykazujq sie tendencjq
"obronng" przed cudzoziemcami niemdwigcymi po polsku (Filipiny, sredniozaawansowana

znajomosc j. polskiego, 1-5 pobytu w Polsce).

Na problem ten zwracali uwage takze respondenci deklarujgcy biegta znajomos¢ j. polskiego,

co swiadczy, ze problem jest istotny i czesto podnoszony w srodowisku obcokrajowcow
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mieszkajgcych w Krakowie, czego przyktadem cytowane ponizej komentarze i sugestie z

ankiety:

Zwiekszenie liczbe personelu znajgcego inne jezyki lub stworzenie grupy ttumaczy, zwtaszcza
w kontekscie stuzby zdrowia. Konieczna jest poprawa podejscia pracownikow stuzby zdrowia
do cudzoziemcow, zwfaszcza poprzez bardziej szczegétowe wyjasnienie problemdéw

zdrowotnych. (Ukraina, biegta znajomosc j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).

Pod wzgledem kwestii jezykowych najwiecej uwag respondenci wyrazali w kontekscie stuzby

zdrowia:

W zakresie publicznej opieki zdrowotnej i lepszej dostepnosci dla cudzoziemcow zalecatabym
umieszczenie w dostepnym miejscu wykazow lekarzy NFZ w Krakowie i jezykow obcych,
ktorymi sie postugujq (np. angielski, rosyjski itp.). Bytoby to swietnqg pomocq dla cudzoziemcow
potrzebujgcych pomocy medycznej w Krakowie w zakresie systemu publicznej opieki
zdrowotnej. W tym tygodniu miatam szczescie znalez¢ przez znajomego lekarza podstawowej
opieki zdrowotnej NFZ, ktory mowi ptynnie po angielsku, ale nie jest to cos, co jest
reklamowane. Szczerze mdéwigc, cho¢ w danym roku od czasu do czasu mam dostep do
publicznej stuzby zdrowia, to jednak uwazam, ze prywatny system opieki zdrowotnej jest po
prostu lepszy i tatwiejszy do poruszania sie dla obcokrajowcéw (Wegry, sredniozaawansowana

znajomosc j. polskiego, 6-10 lat pobytu w Polsce).

Wiecej informacji w jezyku angielskim, zwtaszcza w publicznej stuzbie zdrowia, gdzie nie ma
prawie Zadnych informacji w jezyku angielskim (Wtochy, podstawowa znajomos¢ j. polskiego,

1-5 lat pobytu w Polsce).

Takze w przypadku Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw kwestie jezykowe byly bardzo czesto

ponoszone:

Zdecydowanie nalegam, aby umiesci¢ personel anglojezyczny w urzedzie imigracyjnym, jesli
nie wszedzie. To niedopuszczalne, aby nie zna¢ angielskiego w tym konkretnym miejscu

(Grecja, brak znanosci j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).

Szkoda, Ze w urzedzie, ktory zajmuje sie sprawami zwigzanymi z pozwoleniem na pobyt dla
cudzoziemcow, mato kto zna jezyk angielski. Nawet ci, ktorzy mowiq po angielsku, nie chcq go

uzywac (Macedonia, podstawowa znajomosc j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).
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Problemy z komunikacjg czesto stajg sie zarzewiem potencjalnych konfliktéw, przyczyniajg sie
do ksztattowania negatywnych opinii na temat systemu ustug publicznych, takich jak
nieuprzejme i niekorzystne traktowanie, dyskryminacja itp., co mozna zilustrowac¢ jednym z

komentarzy z ankiety:

Nie wymagam do urzednika paristwowego mowienia po angielsku, ale przynajmniej uprzejmej
i mitej obstugi obcokrajowcow (Francja, podstawowa znajomosc j. polskiego, 1-5 lat pobytu w

Polsce).

Najlepszym rozwigzanemu tej sytuacji bytoby podnoszenie kompetencji jezykowych i
interkulturowych personelu pomocniczego poprzez szkolenia i kursy doskonalenia. To jednak
zadanie dtugofalowe a obserwowane skutki pojawig sie dopiero po latach. Konkretnym
rozwigzaniem, ktdre mozna wdrozy¢ stosunkowo szybko bytby system pozwalajgcy kierowaé
obcokrajowcéw bezposrednio do personelu specjalistycznego. Takg mozliwos¢ stworzyta
sytuacja pandemii, z koniecznosci przenoszgc doswiadczenie pierwszego kontaktu do sfery on-
line. Respondenci wracali uwage, ze w niektérych przypadkach zdalne funkcjonowanie sfer

ustug publicznych, przyczynito sie do jej usprawnienia, jesli chodzi o pierwszy kontakt:

Ale duzo jest pozytywnych doswiadczen, teraz duzo moich kolegdw korzystato z tele-medycyny
i dla tych, ktorzy nie mowiq po polsku zapraszali ttumacza na rozmowe. No byto troche
zamieszania, bo pojawiata sie trzecia osoba, a to ochrona danych itp., ale jak wyjasnili, Zze to

chodzi o pomoc ttumacza to byto wszystko ok (B/K/5).

Pandemia okazata sie by¢ wymuszonym impulsem cyfryzacji wielu sfer zycia, takze
ustug publicznych. W przypadku obcokrajowcow, ma to o tyle istotne znaczenie, ze tak jak
wynika z naszych badan, najstabszym ogniwem w systemie ustug publicznych jest to co ,,przed
progiem” i pierwszy kontakt, ktéry ma miejsce najczesciej z personelem o najnizszych
kwalifikacjach, zwtaszcza jezykowych. Kontakty za pomocg Internetu i réznych aplikacji dajg
duzo wieksze mozliwosci posrednictwa, a co za tym idzie lepsze mozliwosci porozumienia sie
w jezyku angielskim, niz w bezposrednim kontakcie z personelem pierwszego kontaktu, gdzie
trudnym badz niemozliwym jest wykorzystywanie aplikacji, translatoréw itp. Watek ten
pojawiat sie stosukowo czesto w sugestiach dotyczgcych usprawnienia sfery ustug

publicznych, jakie respondenci zamieszczali w komentarzach w ankiecie:
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Nalezy przenies¢ ustugi bezposredniej obstugi , przy okienku” do sfery online w jak najwiekszym
stopniu. (...) Wydaje sie, ze ustugi administracyjne pozostaty w latach dziewiecdziesigtych XX
wieku. Prawdopodobnie nigdy nie byty one priorytetem dla miasta i rzqdu, poniewaz gtéwng
tendencjq byto skupianie sie na fasadach: (miejsca publiczne, transport, muzea) i
zaniedbywanie struktury (administracja, mieszkalnictwo, kultura) (Macedonia, podstawowa

znajomosc j. polskiego, 1-5 lat pobytu w Polsce).

Nikt nie chce odwiedzac urzedow publicznych i czeka¢ w kolejce, kiedy Zyjemy w XXI wieku i
wszystko mozna zrobic¢ online (USA, sredniozaawansowana znajomos¢ j. polskiego, 6-10 lat

pobytu w Polsce).

Dodatkowo respondenci bazujgc na swoich doswiadczeniach sugerowali
wprowadzenie pewnych zmian usprawniajgcych korzystanie z ustug publicznych przez
obcokrajowcéw, takich jak na przyktad wprowadzanie ,godzin dla obcokrajowcéow” w
niektorych urzedach, kiedy wiekszo$é personelu bedzie w tym czasie postugiwac sie jezykiem
angielskim. Inng sugestig, podnoszong przez respondentéw, bytoby wprowadzenie do
systemow kolejkowych mozliwosci kierowania petentéw bezposrednio do oséb postugujacych
sie angielskim. Z pewnoscig taki system powinien tez uwzglednié jezyk ukrainski lub/i rosyjski

z uwagi na strukture migracji do Krakowa.

Dodatkowe wnioski jakie ptyng z badan, to koniecznos¢ gtebszej analizy postaw
personelu wobec obcokrajowcédw oraz kwestii dotyczacych dyskryminacji i niesprawiedliwego
traktowania. Wyniki badan wskazujg na sytuacje, ktérej nie mozna bagatelizowac, kiedy to
spory odsetek (okoto 40%) wszystkich respondentéw zaznat jakiej$ formy dyskryminacji lub/i
niekorzystnego traktowania korzystajgc z ustugi publicznych, przy czym im wieksza byta
odmiennos¢ kulturowa, tym czesciej wystepowat ten problem. Konieczne sg zatem takze
szkolenia z zakresu kompetencji interkulturowych oraz zapobiegania dyskryminacji i
promowanie pozytywnych postaw oraz tolerancji, zwtaszcza adresowanych do personelu
pierwszego kontaktu. Z duzg dozg prawdopodobienstwa mozna zaktadaé, ze w kolejnych
latach wzrastaé bedzie liczba osiedlajgcych sie w Krakowie obcokrajowcow i bedzie ona miata
charakter coraz bardziej zréznicowany. Bedzie to wymagaé elastycznego i otwartego podejscia
do zarzadzania skalg i réznorodnoscig nowoprzybytych mieszkancdw oraz zapewnienia im

dobrej jakosci ustug.
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Podsumowujgc raport, w odniesieniu do wynikdw badan, mozna przedstawi¢ pie¢ gtéwnych

rekomendacji.

Rekomendacja #1: Wtaczenie obcokrajowcéw-obywateli w proces usprawniania sfery ustug

publicznych

W tym przypadku kluczowe s3g trzy zasadnicze dziatania (1) przeprowadzenie konsultacji
spotecznych uwzgledniajgcych rdéine srodowiska obcokrajowcow w miescie. (2).
Przeprowadzenie badan fokusowych z udziatem obcokrajowcéw z rdéznych kategorii
spotecznych, zawoddéw i regionéw pochodzenia. (3) Wspdtpraca z istniejgcymi sieciami
imigranckimi, zaréwno formalnymi jaki nieformalnymi i wzmacnianie kapitatu pomostowego

pomiedzy réoznymi srodowiskami.

Rekomendacja #2: Portal internetowy integrujgcy catosci ustug publicznych w Krakowie,

tzw. “one stop shop” - dedykowany wytgcznie obcokrajowcom

Portal taki powinien by¢ skierowany tylko do obcokrajowcéw i zaprojektowany z ich
perspektywy oraz powinien by¢ obstugiwany przynajmniej w trzech jezykach: angielskim,
ukrainskim i rosyjskim. Powinien zawiera¢ aktualne formularze wraz z instrukcjami
obstugi/wypetnienia, posiada¢ czytelne odnosniki do ustug pomocniczych (np. NGO i innych
posrednikdw zajmujgcych sie sprawami obcokrajowcdéw) oraz informacje wraz z danymi

teleadresowymi do personelu méwigcego w jezykach obcych.

Rekomendacja #3: Osobne stanowiska pierwszego kontaktu z personelem moéwigcym w

okreslonych jezykach obcych.

W kluczowych instytucjach, z ktérych korzysta wielu obcokrajowcéw, powinny byé punkty
informacyjne/przyjecia $wiadczace ustugi w jezyk angielskim oraz w miare mozliwosci
ukrainskim i rosyjskim, do ktérych obcokrajowcy byliby w sposéb czytelny przekierowywani.
Takze czytelne informacje (np. naklejki z flagami panstw) przy konkretnych stanowiskach,
wskazujgce jakimi jezykami postuguje sie personel, znacznie utatwityby komunikacje.
Dodatkowo, takie punkty pierwszego kontaktu powinny by¢ obstugiwane przez osoby z

wysokimi kompetencjami interkulturowymi.

Rekomendacja #4: Dtugofalowa strategia zapobiegania dyskryminacji
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Stworzenie dtugofalowej strategii zapobiegania dyskryminacji w sferze publicznej wraz z
cyklicznymi szkoleniami dla personelu i zaciesnianie wspotpracy z NGO dziatajgcych na rzecz
tolerancji i wielokulturowosci. Dodatkowo powinny by¢ prowadzone cykliczne badania
dotyczgce przyczyn i przejawow dyskryminacji i niekorzystnego traktowania w sferze ustug

publicznych.

Rekomendacja #5: Rozbudowywanie i promowanie systemu nauki jezyka polskiego dla

obcokrajowcow

Kluczowe znaczenie dla integracji obcokrajowcéw ze spoteczeAstwem przyjmujgcym ma
znajomos¢ jezyka. Obecnie nauke jezyka polskiego oferuje przede wszystkim podmioty
prywatne, co stwarza pewne bariery dostepnosci dla wszystkich potrzebujgcych takiej oferty.
Stworzenie systemu nauki jezyka polskiego dla obcokrajowcow wspotfinasowanego ze
srodkdw publicznych i dostepnego w réznych instytucjach (uniwersytety, biblioteki itp.)
znacznie zwiekszytoby poziom integracji obcokrajowcéw mieszkajacych w Krakowie a takze

zmniejszyto liczbe potencjalnych sytuacji konfliktowych.
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