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Wprowadzenie

Wspodtczesnie w coraz wiekszym stopniu dostrzega sie, ze réwne traktowanie
wszystkich mieszkancow jest jednym z kluczowych warunkéw budowania spodjnej,
bezpiecznej i dobrze funkcjonujacej wspdlnoty lokalnej. Zréznicowanie spoteczne
—wynikajgce m.in. z pochodzenia, wieku, ptci, niepetnosprawnosci, orientacji seksualnej,
statusu spoteczno-ekonomicznego, wyznania czy stanu zdrowia — moze stanowic
ogromny potencjat dla rozwoju spotecznego i kulturowego. Jednoczesnie moze sprzyjac
powstawaniu nieréwnosci, ktére z czasem prowadza do stopniowego wykluczenia

oraz ograniczonego dostepu do ustug publicznych i zycia spotecznego.

W Krakowie, podobnie jak w innych duzych osrodkach miejskich, zyjg grupy oséb,
ktére czesciej niz inni doswiadczajg barier oraz gorszego traktowania z powodu swojej
tozsamosci lub sytuacji zyciowej. Przektada sie to na realne trudnosci w takich obszarach
jak edukacja, mieszkalnictwo, rynek pracy, pomoc spoteczna, opieka zdrowotna,
mobilnosé, kultura czy mozliwos¢ bezpiecznego i komfortowego korzystania z przestrzeni
publicznej. Skutki dyskryminacji majg wymiar nie tylko jednostkowy, odbijajg sie rowniez
na funkcjonowaniu catej spotecznos$ci, wzmacniajgc podziaty i obnizajgc jakos$é

wspolnego zycia.

Samorzad lokalny, dzieki swojej bliskosci wobec mieszkancéw i kompetencjom
w zakresie ksztattowania lokalnych polityk, ustug oraz przestrzeni miejskie;j,
ma szczegoblng role w zapobieganiu wykluczeniu i wzmacnianiu réwnosci. Aby dziatania
te byty skuteczne, konieczne jest uwzglednianie rzeczywistych potrzeb grup
dyskryminowanych oraz identyfikowanie barier, ktére napotykaja one w kontakcie
z instytucjami publicznymi. Jednoczesnie rosnie znaczenie przygotowania pracowniczek
i pracownikéw Urzedu Miasta Krakowa do pracy w warunkach duzego zréznicowania
spotecznego, obejmujgcego zaréwno kompetencje merytoryczne i prawne,

jak i wrazliwo$é oraz umiejetnos¢ reagowania na przejawy nieréwnego traktowania.
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Celem niniejszego dokumentu jest przedstawienie najwazniejszych potrzeb
i wyzwan dotyczgcych grup doswiadczajgcych dyskryminacji mieszkajgcych w Krakowie,
ze szczegbdlnym uwzglednieniem obszaréw bedacych w kompetencji Gminy Miejskiej
Krakéw. Opracowanie bazuje na diagnozie dokonanej na podstawie przeprowadzonych
badan jakosciowych, obejmujacych perspektywe oséb z grup narazonych
na dyskryminacje oraz oséb pracujacych w Urzedzie Miasta. W tym celu zrealizowano
grupowe wywiady fokusowe, w ktérych uczestnicy mogli swobodnie dzieli¢ sie swoimi
doswiadczeniami i spostrzezeniami. Dyskusje byty moderowane, co pozwolito
na pogtebione zrozumienie réznych przejawow dyskryminacji oraz sposobdéw, w jakie

wptywajg one na codzienne funkcjonowanie mieszkancow.
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O dyskryminacji i jej przeciwdziataniu

Dyskryminacja to zjawisko, ktére w sposoéb istotny wptywa na spéjnos¢ spoteczng,
rownos¢ szans oraz poczucie bezpieczenstwa mieszkancéw miast. Oznacza
ona nieréwne traktowanie osob lub grup ze wzgledu na okreslone cechy,
m.in.: pochodzenie narodowe lub etniczne, pte¢, wiek, religie, orientacje seksualna,
niepetnosprawnos¢ czy status majatkowy. Zgodnie z definicjg Komisji Europejskie;j,
dyskryminacja wystepuje ,wtedy, gdy dana osoba jest traktowana mniej korzystnie
niz inna w podobnej sytuacji, z powodu cechy chronionej prawem™. W $rodowisku
miejskim dyskryminacja czesto przybiera formy strukturalne: ograniczony dostep
do mieszkan, trudnosci na rynku pracy, bariery w dostepie do ustug publicznych,

a takze zjawiska wykluczenia kulturowego i spotecznego.

Aby skutecznie rozpoznawac¢ i przeciwdziataé dyskryminacji, wazne
jest zrozumienie, ze nie zawsze przybiera ona forme otwartej wrogosci. W praktyce

mozemy wyréznic trzy gtéwne rodzaje dyskryminacji:

e Dyskryminacja bezposrednia — wystepuje, gdy osoba lub grupa jest traktowana
gorzej bezposrednio z powodu swojej cechy. Przyktadem moze by¢ odmowa
przyjecia do pracy osoby z niepetnosprawnoscia, z zagranicznym nazwiskiem
lub w wieku powyzej 50 lat.

e Dyskryminacja posrednia — to sytuacja, w ktdrej z pozoru neutralne zasady
lub praktyki w rzeczywistosci stawiajg pewne grupy w gorszej sytuacji. Moze to byc¢
np. wymoég dokumentdéw, ktdére w praktyce trudniej uzyskaé cudzoziemcom,
lub godziny dziatania urzedu nieprzystosowane do osob opiekujgcych sie dzie¢mi.

e Dyskryminacja systemowa (instytucjonalna) — wystepuje, gdy polityki, procedury
lub przyjete praktyki instytucji publicznych utrwalajg nieréwnosci, nawet
nieintencjonalnie. To zjawisko czesto dotyczy mniejszosci narodowych,
etnicznych, o0s6b z niepetnosprawnosciami czy grup marginalizowanych

ekonomicznie?.

" European Commission. What is discrimination? (2024).
2 Winiarska-Klaus, A. (2013). Dyskryminacja i nieréwne traktowanie jako zjawisko spoteczno-kulturowe.
Warszawa: BAS, Kancelaria Sejmu.



% Krakéw

Warto podkreslié, ze dyskryminacja nie zawsze jest wynikiem ztej woli — czesto
wynika z braku Swiadomosci, stereotypéw lub niedostosowania instytucji

do zréznicowanych potrzeb danej grupy.

Zjawiska nierdwnego traktowania w miastach mogg pojawia¢ sie w réznych
obszarach zycia spotecznego. Na rynku pracy zdarza sie, ze migranci, kobiety w cigzy,
seniorzy czy osoby z niepetnosprawnosciami napotykaja dodatkowe trudnosci zwigzane
z zatrudnieniem. W obszarze edukacji nadal nie zawsze udaje sie w petni zintegrowac
dzieci cudzoziemskie i mniejszo$ciowe, co moze prowadzi¢ do sytuacji nieSwiadomego
wykluczania lub nieréwnego traktowania. Podobne wyzwania dotycza dostepu do ustug
publicznych, gdzie na przeszkodzie mogg staé bariery jezykowe, ograniczenia
architektoniczne lub komunikacyjne, a takze niedostosowanie oferty miejskiej
do zréznicowanych potrzeb mieszkancow. W zyciu spotecznym i kulturalnym moga
wystepowac przejawy niecheci czy stereotypow, ktére utrudniajg budowanie atmosfery

wzajemnego szacunku i petnego wtgczenia wszystkich grup?®.

W przestrzeni miejskiej te zjawiska czesto majg charakter subtelny: drobne gesty
wykluczenia, brak reakcji swiadkéw, nieréwne traktowanie przez instytucje. Jednak
ich kumulacja moze prowadzi¢ do marginalizacji i ostabienia zaufania do instytucji

publicznych.

Dyskryminacja ostabia sp6jnos¢ spoteczng i zaufanie mieszkancow do instytucji
publicznych. Powoduje poczucie wykluczenia, obniza zaangazowanie obywatelskie,
a w dtuzszej perspektywie moze prowadzi¢ do napie¢ spotecznych. Dla miast moze

to oznacza¢ m.in.:

e mniejsze poczucie wspolnoty i bezpieczenstwa,
e utrate potencjatu mieszkancéw w zyciu zawodowym i spotecznym,
e gorszg jakos$¢ komunikacji miedzy grupami spotecznymi,

e wzrost obcigzen dla instytucji pomocowych i kryzysowych.

3 Kundera, W. (2014). Dyskryminacja mniejszo$ci w prawie i polityce. Uniwersytet Wroctawski.
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Jak podkreslaja specjalisci zajmujacy sie tematyka dyskryminac;ji, polityki miejskie
uwzgledniajgce réwnosé i réznorodnosé maja bezposredni wptyw na rozwdj lokalny,
innowacyjnos¢ i atrakcyjnos¢ miast. Wtgczenie zasady rownego traktowania w dziatania
samorzadu - od planowania po komunikacje — przynosi wymierne korzysci wszystkim

mieszkancom®.

Witadze samorzgdowe w miastach majg realny wptyw na ksztattowanie polityk
rownosciowych i przeciwdziatanie przejawom dyskryminacji. Coraz wiekszg uwage
zwraca sie na dziatania nastawione na budowanie otwartego, wtaczajgcego srodowiska
miejskiego, w ktdrym wszyscy mieszkancy moga czuc sie bezpiecznie i traktowani
z szacunkiem. Jednym z kluczowych obszaréw jest edukacja i podnoszenie swiadomosci
— szczegllnie poprzez szkolenia dla pracownikéw jednostek miejskich dotyczace
przeciwdziatania dyskryminacji i komunikacji miedzykulturowej. Waznym elementem
jest réwniez reagowanie na przypadki nierdwnego traktowania, m.in. poprzez rozwijanie
systemu wsparcia dla oséb, ktére doswiadczyty dyskryminacji, w tym funkcjonowanie

punktéw konsultacyjnych czy rzecznikéw praw mieszkancow.

Duzarole odgrywa takze wtgczanie perspektywy réwnosciowej w miejskie strategie
i programy, co oznacza uwzglednianie potrzeb réznych grup spotecznych w planowaniu
przestrzennym oraz w dziataniach spotecznych, kulturalnych czy komunikacyjnych.
Istotne jest réwniez budowanie partnerstw, szczegdlnie z organizacjami pozarzadowymi
zajmujgcymi sie integracjg cudzoziemcoéw, edukacjg obywatelskg czy wspieraniem osob
narazonych na dyskryminacje — wspotpraca ta wzmacnia i poszerza mozliwosci dziatan
na rzecz rownosci. Uzupetnieniem tych dziatan jest promowanie postaw rownosciowych
poprzez kampanie spoteczne, inicjatywy miejskie, aktywnosci edukacyjne i wydarzenia
kulturalne, ktére podkreslajg wartos¢ réznorodnosci i wzajemnego szacunku. Razem
tworzg one podstawe do tworzenia przestrzeni miejskiej, w ktorej kazdy mieszkaniec

ma poczucie przynaleznosci i rownych szans.

4Vermeersch, P. (2017). Ethnic Minority Protection and Anti-Discrimination in Central Europe Before
and After EU Accession: The Case of Poland.
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Metodologia badania

Badanie zostato przeprowadzone z zastosowaniem metody jakosciowej,
wykorzystujgc technike zogniskowanych wywiadéw grupowych (FGI - z ang. Focus
Group Interview). Jest to technika badawcza polegajaca na moderowanej dyskusiji
w niewielkiej grupie osdb, podczas ktdrej uczestnicy wymieniajg swoje opinie,

doswiadczenia i spostrzezenia dotyczace okreslonego tematu®.

Badania jakosciowe charakteryzujg sie tym, ze koncentrujg sie na zrozumieniu
zjawisk spotecznych z perspektywy uczestnikéw, a nie na ich statystycznym pomiarze.
Pozwalajg uchwyci¢ motywacje, emocje, postawy i konteksty spoteczne, ktdre czesto
nie sg widoczne w badaniach ilo$ciowych. Dzieki temu mozliwe jest pogtebione poznanie
rzeczywistych doswiadczen mieszkancow oraz lepsze zrozumienie mechanizmow i barier

towarzyszacych zjawiskom dyskryminacji i rownego traktowania w miescie®.

Celem badania byto zebranie doswiadczen | obserwacji dotyczacych
dyskryminacji oraz zidentyfikowanie sytuacji i obszaréw, w ktérych moze dochodzi¢
do nieréwnego traktowania w Krakowie, tak aby umozliwi¢ pdzniejsze wypracowanie

adekwatnych dziatan i rekomendac;ji dla polityk miejskich.

W badaniu wziety udziat osoby pracujagce w Urzedzie Miasta Krakowa,
reprezentujgce rézne wydziaty i jednostki organizacyjne odpowiedzialne za realizacje
zadan w obszarze komunikacji, polityki spotecznej, edukacji, zdrowia, bezpieczenstwa

oraz dialogu obywatelskiego. Uczestnikami byli przedstawiciele m.in.:

e Woydziatu Komunikacji Spotecznej,

e Woydziatu Polityki Spotecznej, Rownosci i Zdrowia,

e Wydziatu Edukacji i Projektow Edukacyjnych,

e Wydziatu Ewidencji Pojazdow i Kierowcow,

e Wydziatu Bezpieczenstwa i Zarzadzania Kryzysowego,

e Wydziatu Dialogu, Konsultacji i Kontaktu Obywatelskiego.

5 Babbie, E. (2019). Badania spoteczne w praktyce. Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN.
5 Tamze.
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Zréznicowanie  reprezentowanych  komoérek  organizacyjnych  pozwolito
na uzyskanie szerokiej i wieloaspektowej perspektywy dotyczacej tego,
jak kwestie réwnego traktowania, przeciwdziatania dyskryminacji i dostepnosci ustug

sg realizowane w codziennej pracy urzedu, a takze jakie stojg za tym wyzwania i potrzeby.

Wywiady z osobami pracujacymi w Urzedzie Miasta Krakowa koncentrowaty

sie wokot:

e postrzegania pracy w Urzedzie,

e doswiadczen zwigzanych z obstugg mieszkancéw z grup mniejszosciowych,

e oceny dostepnego wsparcia (procedur, szkolen, narzedzi organizacyjnych),

e potrzeb i rekomendacji dotyczacych zwiekszania skutecznosci dziatan

na rzecz réwnego traktowania.

W badaniu uczestniczyty rowniez mieszkanki i mieszkancy Krakowa nalezacy

do grup mniejszosciowych, w tym osoby:

e LGBTQIA,

e 0sobyz mniejszos$ci romskiej,

e przedstawiciele mniejszosci religijnych,

e osoby z doswiadczeniem migracji lub uchodzstwa (dwie grupy, w tym jedna
dla osd6b pochodzacych z Ukrainy oraz jedna dla innych narodowosci

doswiadczajgcych migracji lub uchodzstwa).

Umozliwito to uwzglednienie zréznicowanych doswiadczen i punktow widzenia

0s06b szczegblnie narazonych na nieréwne traktowanie.

W przypadku grup mniejszosciowych poruszane w trakcie badania tematy

dotyczyty m.in.:

e postrzegania Krakowa pod katem otwartosci i réwnego traktowania,
e osobistych doswiadczen zwigzanych z nieréwnym traktowaniem,

e kontaktéw z Urzedem Miasta i zatatwiania spraw urzedowych,
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e zgtaszanych potrzeb oraz rekomendacji w zakresie promowania réwnego

traktowania i przeciwdziatania dyskryminacji.

Badania byty realizowane w listopadzie i grudniu 2025 roku. Przeprowadzono
tacznie 8 wywiadow grupowych, w ktérych udziat wzieto 31 oséb. Spotkania odbywaty
sie w matych grupach, co sprzyjato swobodnej dyskusji i pogtebionej wymianie opinii.
Szes¢ wywiadéw zostato przeprowadzonych stacjonarnie, w miejscu zapewniajgcym
odpowiednie warunki do przeprowadzenia badania fokusowego - neutralnym,
komfortowym i dostosowanym technicznie. Natomiast dwa wywiady - z osobami
LGBTQIA oraz z osobami z doswiadczeniem migracji i uchodzstwa z Ukrainy — odbyty sie
online, zgodnie z preferencjami uczestnikéw. Forma zdalna zapewnita wieksze poczucie
bezpieczenstwa i anonimowosci, a takze umozliwita udziat osobom, ktére z przyczyn
zawodowych lub osobistych nie moglty uczestniczy¢é w badaniu stacjonarnym.
Kazde spotkanie trwato od 60 do 90 minut. Wykorzystano potstrukturalny scenariusz
rozmowy, ktéry zapewniat mozliwos¢ elastycznego pogtebiania watkéw pojawiajgcych

sie spontanicznie w toku rozmowy.

10
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Analiza wywiadow z osobami pracujgcymi w Urzedzie Miasta Krakowa

Ponizszy rozdziat przedstawia analize wywiadow grupowych przeprowadzonych
Zz osobami pracujgcymi w Urzedzie Miasta Krakowa. Celem badania byto poznanie
ich perspektyw dotyczacych codziennej pracy, kontaktow z mieszkancami,
w szczegdlnosci z osobami z grup mniejszosciowych oraz identyfikacja obszaréw
wsparcia, potrzeb i rekomendacji usprawniajgcych funkcjonowanie Urzedu w zakresie

réwnego traktowania

Postrzeganie pracy w Urzedzie

Postrzeganie pracy w Urzedzie jest ztozone i nacechowane ambiwalencja.
Z jednej strony pracownicy méwig o poczuciu sensu i dumie z wykonywania zadan
publicznych, z drugiej — o duzym obciagzeniu, ztozonosci procesdéw oraz narastajgcych
wymaganiach spotecznych wobec Urzedu i jego pracownikéw. Najczesciej
powtarzajgcym sie elementem, ktéry buduje satysfakcje zawodowag, jest mozliwosé
realnego pomagania mieszkancom. Pracownicy podkreslajg, ze widoczny efekt pracy
orazwdziecznos¢ osob korzystajgcych z ustug urzedu majg ogromne znaczenie i stanowiag
przeciwwage dla trudnych emocjonalnie sytuacji. Jak powiedziata jedna z osoéb:
»Mito na pewno jest, jesli przychodza petenci [...] i sg wdzieczni nam, obstugujacym,
za dobrg obstuge i za to, ze sprawe udato sie zatatwi¢ od razu”. Wiele oséb zauwaza,
ze kontakt z mieszkarnicem jest esencjg ich pracy, a jednoczesnie jej najtrudniejszym

aspektem.

Pracownicy pierwszej linii, obstugujgcy mieszkarnicow twarza w twarz, czesto
opisujg doswiadczenia jako bardzo intensywne emocjonalnie. Zwracajg uwage,
ze do urzedu przychodzg osoby z ré6znymi stanami emocjonalnymi — od wdziecznosci
po ztos¢ i frustracje — a zadaniem pracownika jest zapewnienie profesjonalnej obstugi
niezaleznie od tych okolicznosci. Wspominaja sytuacje, w ktérych mieszkancy
przychodzg ,poboksowaé sie”, czyli roztadowaé emocje wynikajace z probleméw
proceduralnych lub zmian w przepisach. Pracownicy majg swiadomos¢, ze to nie oni

sg zrédtem frustraciji, ale to oni jg odbieraja. W rezultacie obstuga mieszkancéw wymaga

11
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nie tylko kompetencji merytorycznych, lecz takze umiejetnosci deeskalacji napiecia

i przyjmowania skumulowanych emocji.

Znaczaca czesc trudnych doswiadczen dotyczy réznic jezykowych i kulturowych.
W wielu departamentach udziat oséb mieszkajgacych w Krakowie, ktore nie postuguja
sie jezykiem polskim, staje sie coraz wiekszy. Pracownicy opisujg préby radzenia sobie
z barierami komunikacyjnymi ,domowymi metodami” - poprzez komunikatory
ttumaczeniowe, proszenie oséb z kolejki o wsparcie lub szukanie wspotpracownika
mowigcego w innym jezyku. W wypowiedziach wyraznie zaznacza sie brak systemowych
narzedzi do obstugi komunikacyjnej mieszkancéw wielojezycznych. Jeden z pracownikow
podsumowat to krétko: , Zostajemy pozostawieni sami sobie. Brakuje nam narzedzi,
Z ktdrych mozemy korzystac. Nie ma systemowych rozwigzari i mocno to odczuwamy”.
Wsroéd pracownikéow wystepuje wysoka gotowosé do pomocy, ale zmeczenie

narastajgcymi wymaganiami jest zauwazalne.

Duzy obszar doswiadczen wigze sie takze z osobami starszymi. Barierg jest nie
tylko komunikacja, lecz réwniez formy dokumentéw i procesdw. Pracownicy opowiadajg
0 osobach, dla ktérych nawet samo wypetnienie papierowego wniosku stanowi bariere
ze wzgledu na wielkos$¢ czcionki albo styl pisma niedostosowany do oséb z gorszag
sprawnoscig manualng. Wielokrotnie pojawia sie przekonanie, ze w przypadku oséb
starszych obstuga wymaga wiecej czasu, skupienia i przede wszystkim cierpliwosci,

ktérej nie da sie zapewnic¢, gdy kolejki sg dtugie, a tryb pracy — bardzo wymagajacy.

WsSréd najtrudniejszych doswiadczen wymieniane sg sytuacje szczegoélnie
delikatne - takie, w ktérych mieszkancy przychodzg w stanie silnego stresu lub zatoby.
Niektdrzy pracownicy opisujag kontakt z osobami, ktére przychodzg zatatwia¢ formalnosci
pogrzebowe lub sprowadzania ciat bliskich z zagranicy, a jednoczesnie muszg
wystuchiwaé informac;ji o niezbednych dokumentach i wymogach prawnych. Zderzenie
emocji mieszkanca z proceduralng strong zadania stanowi duze obcigzenie
dla pracownika. Podkreslano, ze trzeba wykaza¢ wyrozumiatos$é, cho¢ warunki lokalowe
czesto nie sprzyjaja intymnosci rozmowy, a za drzwiami czeka kolejna grupa

mieszkancow.
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Kolejnym obszarem, na ktéry zwracajg uwage pracownicy, sg doswiadczenia
wynikajgce z braku zrozumienia przepisow przez mieszkancow. Wiele osob zgtasza
sie do urzedu z oczekiwaniami, ktdrych pracownicy nie moga spetni¢ nie z powodu ztej
woli, ale z powodu obowigzujacego prawa lub kompetenciji instytucji. Pracownicy musza
ttumaczy¢ ograniczenia prawne nawet wtedy, gdy mieszkancy reagujg oburzeniem
i przypisuja im osobistg odpowiedzialnos¢ za ,,system”. O powyzszym swiadczy¢ moze
jedna z wypowiedzi badanego: ,, mieszkaricy czesto domagajg sie podejmowania dziatan,

ktore sg sprzeczne z prawem [...] wedtug nich to jest najskuteczniejsza metoda”™.

Jednoczesnie pracownicy podkreslaja, ze pomimo wielu trudnosci, to wtasnie
mieszkancy nadajg pracy wiekszego sensu. Pozytywne reakcje i wdziecznos$é, nawet jesli
rzadziej spotykane, maja wyjatkowo duzy wptyw na motywacje. Krotkie stowa
podziekowania, usmiech czy widoczne poczucie ulgi mieszkanca po rozwigzaniu sprawy
sg czesto wskazywane jako czynnik, ktéry réwnowazy stres i napiecie. Widoczne
jest przekonanie, ze dobra obstuga nie polega jedynie na zatatwieniu sprawy, ale na tym,

w jaki sposdb mieszkaniec sie czuje w kontakcie z Urzedem.

Wszyscy badani wskazuja, ze obstuga mieszkancéw wymaga wysokiego poziomu
elastycznosci — zardbwno emocjonalnej, jak i organizacyjnej. Kazdego dnia pracownicy
spotykaja sie z bardzo réznymi sytuacjami, a sposdb obstugi zalezy od umiejetnosci
interpersonalnych, inicjatywy i wrazliwosci poszczegdlnych oséb. W przeprowadzonych
rozmowach nie ma sygnatéw o obojetnosci wobec mieszkancéw — przeciwnie, pojawia
sie wyrazna potrzeba wykonywania pracy tak, by niosta wartos¢ i wsparcie. Jednoczesnie
powtarza sie watek, ze spontaniczna skrupulatnos¢ i empatia pracownikdw nie zawsze
moga by¢ utrzymane w warunkach przecigzenia, presji kolejek i braku systemowych
narzedzi. Mimo to pracownicy deklaruja, ze staraja sig, jak tylko moga, aby doswiadczenie

mieszkanca byto pozytywne, nawet jesli realia pracy temu nie sprzyjaja.
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Doswiadczenia z obstugg mieszkancow

Doswiadczenia pracownikow Urzedu zwigzane z obstugg grup mniejszosciowych
sg zréznicowane i w wielu przypadkach znacznie bardziej wymagajgce niz obstuga
mieszkancow niepotrzebujgcych dodatkowego wsparcia. W wypowiedziach badanych
0s6b szczegblnie czesto pojawiaty sie doswiadczenia zwigzane z migrantami i osobami
z Ukrainy, zwtaszcza po 2022 roku, ale takze z obywatelami Indii, Biatorusi, Gruzji,
z osobami starszymi, osobami z niepetnosprawnosciami oraz osobami transptciowymi.
Kazda z tych grup wymaga innego rodzaju wrazliwosci i innych narzedzi w kontekscie

wspotpracy i obstugi.

Najwiecej wyzwan w obstudze cudzoziemcdédw zwigzanych jest z kwestia
komunikacji. W dziatach majacych bezposredni kontakt z mieszkancami pracownicy
zwracali uwage, ze znaczna czes$¢ obstugiwanych oséb ,nie zna jezyka polskiego,
a nie zawsze mowi po angielsku”, co rodzi znaczace problemy w obszarze komunikacji.
Brakuje oficjalnych procedur czy wsparcia systemowego — pracownicy najczesciej
korzystajg z ttumaczy internetowych na telefonach, prosza osoby z kolejki o pomoc albo
prébuja porozumiewac sie za pomoca gestow lub rysunkow. Pojawita sie tez obserwacja
dotyczgca réznic kulturowych — na przyktad czes¢ mezczyzn wywodzacych sie z kultur
muzutmanskich odmawia przyjecia informacji od kobiet obstugujgcych w okienku
i wykonuje polecenia dopiero wtedy, gdy wypowie je mezczyzna. Pracownicy nie okreslaja
tego jako swiadomej niecheci, ale jako cze$é kulturowego kodu, z ktérym muszg sobie

radzi¢ bez formalnego przygotowania.

W wypowiedziach opisujgcych obstuge osdéb pochodzgcych z Ukrainy uwage
zwracajg dwa rodzaje doswiadczen warunkowanych wojna. Pierwszy etap, czyli poczatek
wojny, charakteryzowat sie skrajnymi emocjami, nagtym naptywem mieszkancéw
i koniecznoscig dziatania w sytuacji, w ktdorej praca urzedowa stata
sie czescig zarzagdzania kryzysem humanitarnym. Pracownicy, ktorzy wtedy mieli kontakt
z obywatelami Ukrainy, okreslali tamten czas jako intensywny, ale szczegdlny — peten
wspotpracy i poczucia wptywu. Drugi etap, czyli okres stabilizacji, charakteryzuje sie
mniejszg presja czasu, ale bardziej ztozonymi problemami: réznicami miedzy

oczekiwaniami mieszkancow Ukrainy a realnymi procedurami, frustracjg wynikajaca

14



2% Krakéw

z nieznajomosci polskiego prawa, a takze przeswiadczeniem czesci uchodzcéw,
ze pomoc powinna by¢ udzielona automatycznie. Pracownicy przyznaja jednoczesnie,
ze niejednoznacznos¢ przepisow i liczne zmiany mogag sprzyja¢ poczuciu bycia

pominietym, nawet jesli w rzeczywistosci nic takiego nie ma miejsca.

Kolejng grupa, ktérej obstuga wigze sie z silnymi emocjami, sg osoby starsze.
Trudnos¢ nie polega na konflikcie, lecz na niedopasowaniu dokumentéw i procesow
do ich mozliwosci. Pracownicy podkreslaja, ze takie osoby bardzo czesto sg zagubione,
a jesli przychodzg samotnie, nie majg w kim znalez¢ wsparcia. Pomoc wymaga czasu,
ktérego w rzeczywistosci kolejek i ograniczonych okienek stale brakuje. Pojawia sie wiec
napiecie miedzy potrzebg starannej i spokojnej obstugi a szybkim rytmem pracy, ktéry

wymuszajg warunki organizacyjne.

Zupetnie inng kategorie wyzwan stanowig osoby z niepetnosprawnosciami i osoby
w kryzysie zdrowia psychicznego. W jednej z transkrypcji opisano, ze do urzedu zgtaszajag
sie osoby z bardzo specyficznymi przekonaniami — na przyktad proszg o ,,zdjecia statkow
kosmicznych” albo zgtaszajg uczucia zagrozenia bez powigzania z realng sytuacja.
Pracownicy, ktdérzy majg kontakt z takimi osobami, mowig, ze najwazniejsze
jest ,,pozwoli¢ im mowic, zeby wyrzucili z siebie to, z czym przyszli. Trzeba cierpliwosci,
spokoju i za wszelka cene trzeba zachowac profesjonalizm, a dopiero potem sprébowacd
ukierunkowac¢ rozmowe w strone realnego problemu”. Te sytuacje sg jednoczesnie
obcigzajgce emocjonalnie i wymagajgce wysokiej uwaznosci — pracownik musi ocenié,
co w danym momencie jest wazniejsze: bezpieczenstwo, wsparcie emocjonalne

czy realizacja procedur.

Obstuga os6b transptciowych zostata przywotana przez jednego z pracownikow
zajmujacych sie kwalifikacjag wojskowg - opisuje on sytuacje, w ktorych: ,osoba
transptciowa musi czeka¢ w kolejce w grupie trzydziestu mezczyzn, a pozZniej czesé
komisji wychodzi, by umozliwi¢ badanie w wiekszej intymnosci”. Pracownik sam okresla
te sytuacje jako potencjalnie krepujacg dla osoby transptciowej i wskazuje,
ze brak dedykowanych rozwigzan zmusza do improwizowania rozwigzan, ktore tylko
,wydajg sie dobre”, ale nie muszg by¢ zgodne z potrzebami osoby obstugiwanej. W tym

przypadku nie pojawiaja sie sygnaty o skargach ani zgtoszeniach o dyskryminaciji,
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ale pracownik zwraca uwage, ze: ,samo poczucie bycia ,,inng osoba” w kolejce moze

miec duze znaczenie, nawet jesli nie zostaje wypowiedziane”.

W przypadku os6b transptciowych pracownicy zwracali takze uwage na wyzwanie
polegajace na sytuacji, gdy petenci sg w trakcie tranzycji, ale proces prawnej zmiany
dokumentow jeszcze sie nie zakonczyt. W takiej sytuacji pracownicy musza zwracac
sie do osoby zgodnie z danymi w dokumencie, mimo ze wyglad i sposdb autoprezentacji
jednoznacznie wskazuje nainng pte¢. Powoduje to zaktopotanie zaréwno u pracownikoéw,
jak i u mieszkancow. Pracownicy opisuja, ze brakuje jakichkolwiek wytycznych, zalecen
czy szkolen dotyczacych tego, jak postepowac w takich sytuacjach, szczegdlnie jesli
osoba w dokumentach figuruje jako ,,pan/pani”, ale sama zdecydowanie preferuje inne
formy. Jedna z respondentek opowiedziata o osobie, do ktérej zwrdcita sie jako ,,pani”
zgodnie zdokumentem, a ta odpowiedziata ,,chyba pan” meskim gtosem — moment, ktory
pracowniczka okreslata jako: ,,jeden z bardziej krepujgcych zawodowo, bo nie chciatam

nikogo urazi¢ ani okazac¢ braku szacunku”.

Pytanie o sytuacje, w ktérych mieszkancy sygnalizowali poczucie nieréwnego
traktowania, nie przyniosto wielu przyktadow otwartych skarg. W kilku wypowiedziach
pojawity sie natomiast doswiadczenia, w ktérych mieszkancy btednie interpretowali
odmowe zatatwienia sprawy jako akt dyskryminacji — szczegélnie wtedy, gdy chodzito
0 ograniczenia prawne, ktérych pracownicy nie mogli obejs¢é. Uwage zwraca zwtaszcza
watek, w ktérym osoby nalezace do grup mniejszosciowych odwotujg sie do swojej
tozsamosci jako argumentu dla przyspieszenia procedury lub pominiecia ograniczen.
Pracownicy deklaruja, ze reagujg w takich sytuacjach przede wszystkim spokojnym

ttumaczeniem, ze ,,nie mozna zrobi¢ wiecej, niz pozwala prawo”, a nie konfrontacja.

Z wypowiedzi badanych osdéb wynika, ze doswiadczenia w pracy z grupami
mniejszosciowymi majg bezposredni wptyw na komfort pracy. Satysfakcja rosnie wtedy,
gdy udaje sie pomodc osobie w szczegdlnie trudnej sytuacji zyciowej — pracownicy
podkreslajg, ze sukcesy w takich sytuacjach majag duzy tadunek emocjonalny.
Jednoczesnie brak narzedzi i szkolen obniza poczucie przygotowania do pracy,
co prowadzi do zmeczenia, bezradnosci i obawy przed popetnieniem btedu wobec

wrazliwych grup mieszkancow. Pojawia sie takze wazny, powtarzalny watek: pracownicy
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nie obawiajg sie kontaktu z grupami mniejszosciowymi jako takimi,
ale obawiaja sie sytuacji, w ktorej z powodu braku narzedzi nie beda w stanie zapewnic

obstugi na takim poziomie, jaki uwazajg za wtasciwy.

Wsparcie ze strony Urzedu

W wypowiedziach pracownikéw Urzedu pojawia sie wyrazny rozdzwiek miedzy
deklarowanymi na poziomie instytucjonalnym dziataniami dotyczacymi réwnego
traktowania a realnym wsparciem odczuwanym w codziennej pracy. Formalnie temat
dostepnosci, réznorodnosci czy przeciwdziatania dyskryminacji jest obecny w Urzedzie
— pracownicy maja $wiadomos¢ istnienia dokumentow, strategii i struktur
organizacyjnych dotyczgcych réwnego traktowania. Jednoczesnie w wypowiedziach
silnie wybrzmiewa, ze wiedza ta rzadko przektada sie na praktyczne wsparcie
przy obstudze mieszkancéw o zréznicowanych potrzebach. Pracownicy méwig wprost,
Ze nie nadgzajg za pojawiajgcymi sie dokumentami i zarzadzeniami: ,tutaj sie co chwile
cos zmienia, co chwile powstajg jakies nowe dokumenty, ktdre opisujg cos.
Nikt nie ma czasu, zeby to czytac”. W rezultacie wsparcie postrzegane jest jako istniejgce

formalnie, ale rownoczesnie mato przektadajace sie na realia pracy z mieszkaricem.

W konteks$cie narzedzi i procedur najczesciej powtarzat sie watek ich braku
— a nie dostepnosci, szczegblnie jesli chodzi o obstuge grup mniejszosciowych, oséb
niewtadajgcych jezykiem polskim lub oséb w sytuacjach emocjonalnie trudnych.
Pracownicy nie wskazywali narzedzi, ktére pozwolityby im jednoznacznie dziata¢ w takich
sytuacjach. Pojawiato sie poczucie, ze czesto to indywidualne kompetencje, intuicja
i empatia pracownika, a nie system urzedowy, decyduja o jakosci obstugi. Nie wynika
to z braku zaangazowania Urzedu jako instytucji, ale z braku uporzadkowanych,
praktycznych wytycznych. W wielu wypowiedziach wybrzmiewa, ze nawet kiedy narzedzia
formalnie istnieja, sa rozproszone, trudno dostepne lub nieuzyteczne na poziomie
praktycznym, szczegoélnie w sytuacji, gdy pojawia sie presja czasu, poniewaz dang sprawe

trzeba zatatwi¢ szybko.
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Niektérzy pracownicy mowili o szkoleniach dotyczacych niepetnosprawnosci,
kultury i komunikacji, z ktérych korzystali, ale ich ocena byta mieszana. Pozytywnie
wspominane byty warsztaty, w ktérych uczestnicy mogli: ,,wejs¢ w role osoby
Z niepetnosprawnoscig lub osoby nieznajgcej jezyka polskiego — to byty sytuacje, ktore
»ZoStawaty z cztowiekiem”, zmieniaty perspektywe i zwiekszaty empatie”. Natomiast
szkolenia teoretyczne, oparte gtéwnie na wyktadach i przepisach, byty oceniane jako
mato przydatne. Jak opisatjeden z rozmoéwcoéw, takie szkolenia ,,nic nie wnosza, bo papier
przyjmie wszystko”. Badani zauwazaja, ze praca z mieszkancem, szczegélnie
o zréznicowanych potrzebach, wymaga umiejetnosci praktycznych, a nie znajomosci
definicji. Réwnoczesnie wielu rozmdéwcow wyrazato opinie, ze warsztaty i szkolenia

powinny by¢ cykliczne i obowigzkowe, a nie okazjonalne i fakultatywne.

W temacie dobrych praktyk powtarzat sie poglad, ze wsparcie musi byc¢
odczuwalne w kontakcie z mieszkaricem - nie na poziomie instrukcji w systemie.
Pracownicy wskazywali przyktady dziatan, ktére ,naprawde robig rdznice”,
takie jak mozliwosc¢ skierowania mieszkanca do jednego konkretnego pracownika, ktory
zna dany proces lub jezyk, albo rozwigzania lokalne tworzone wewnatrz zespotéw — oparte
nie na procedurach, a na wspoétpracy i elastycznosci. Jednoczesnie wielu badanych
podkreslato wage wdrozenia rozwigzan systemowych w przysztosci: wyraznych procedur,
punktu informacyjnego dla konkretnych grup, narzedzi jezykowych, jasnych wytycznych
dotyczgcych zwracania sie do osdOb w trakcie tranzycji, mozliwosci konsultowania

trudnych przypadkéw z osobami merytorycznymi.

W rozmowach pojawity sie rowniez refleksje dotyczgce nierdwnomiernego
rozktadu obcigzen miedzy pracownikami. Najbardziej obcigzeni emocjonalnie
i organizacyjnie sg pracownicy pierwszej linii — osoby pracujgce ,na okienkach”, ktére
muszg rozwigzywac problemy w czasie rzeczywistym, konfrontowaé sie z frustracja
mieszkancow i radzi¢ sobie z brakiem narzedzi. Badani nie tylko wskazywali
te dysproporcje, ale moéwili rowniez o uczuciu niedostatecznej rekompensaty za ten
rodzaj pracy i odpowiedzialnosci. Wielokrotnie pojawiat sie watek, ze taka praca powinna
by¢ traktowana jako ,trudna i wymagajgca”, a przez to premiowana - finansowo,

organizacyijnie lub w postaci benefitow.
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Potrzeby i rekomendacje

W wypowiedziach pracownikéw bardzo wyraznie wida¢ potrzebe przejscia
od dziatan deklaratywnych do dziatan praktycznych, ktére realnie utatwiajg prace
z mieszkancami o zrdéznicowanych potrzebach. Pracownicy zwracajg uwage,
ze wiekszos¢ probleméw, z ktérymi musza sie mierzy¢, nie wynika z postawy
mieszkancow ani z braku dobrej woli ze strony Urzedu, ale z niedopasowania narzedzi
i procedur do rzeczywistych wyzwan kontaktu z grupami mniejszosciowymi. Najczesciej
formutowane potrzeby dotycza trzech obszaréw: zasobow, organizacji pracy oraz wiedzy

i kompetencji interpersonalnych.

Najsilniejsza potrzeba dotyczy narzedzi wsparcia w komunikacji z mieszkaricami,
szczegoblnie w sytuacjach, kiedy pojawia sie bariera jezykowa lub réznice kulturowe.
Pracownicy powtarzajg, ze wspomniane juz wczesniej, ttumaczenia online, pomoc
przypadkowych osob z kolejki czy wtasna kreatywnosé nie moga zastepowac rozwigzania
systemowego. ldee ,,punktu pierwszego kontaktu” dla réznych grup mniejszosciowych
uznawano za wartosciowa — miejsce, gdzie osoba nieznajgca jezyka polskiego mogtaby
uzyska¢ pomoc w komunikacji, zanim zostanie odestana do konkretnego wydziatu.
W wielu wypowiedziach powtarzajg sie takze postulaty wprowadzenia profesjonalnych
narzedzi ttumaczeniowych, najlepiej dostepnych na kazdym stanowisku obstugi
mieszkanca. Z perspektywy pracownikéw nie chodzi tylko o sprawnosc¢ obstugi, ale takze
o to, aby nikt nie byt zmuszony prosi¢ o pomoc przypadkowych osdéb stojgcych w kolejce,

co czesto narusza prywatnosé.

Drugim kluczowym obszarem rekomendacji sg szkolenia i rozwéj kompetenciji.
To, co pracownicy uznaja za realne wsparcie, to warsztaty oparte na praktyce i kontakcie.
Szczegodlnie mocno wybrzmiewata rekomendacja, aby szkolenia dotyczgce réwnego
traktowania, obstugi miedzykulturowej czy komunikacji z osobami
Z niepetnosprawnosciami prowadzity osoby bedace reprezentantami danej grupy
mniejszosciowej, a nie wytgcznie eksperci zewnetrzni. Z perspektywy pracownikéw to nie
tylko zrodto wiedzy, ale takze sposob przeciwdziatania uprzedzeniom i obawom — kontakt
zrealnymi osobami pozwala lepiej,,zrozumiec zycie tych grup od Srodka, zintegrowac sie,

poczuc cos na wtasnej skorze”. Pracownicy podkreslali rowniez, ze warsztaty powinny
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zawiera¢ element éwiczen, symulacji i rozmow, a nie jedynie przekaz informaciji. Jak
stwierdzita jedna z osob: ,,Zeby to nie byta tylko teoria — tylko zebysmy wiedzieli, jak sie
zachowac w danej sytuacji”. Z perspektywy uczestnikéw badan takie szkolenia nie tylko
zwiekszytyby przygotowanie merytoryczne, ale przede wszystkim obnizytyby stres

zwigzany z obawa przed zrobieniem czegos ,,nie tak”.

Kolejny obszar rekomendacji dotyczy komunikacji wewnatrz Urzedu. Pracownicy
deklarujg, ze w wielu konsultowanych sytuacjach wiedza potrzebna do udzielenia
wsparcia istnieje, ale znajduje sie ,,gdzies$ indziej”, w innym wydziale lub ws$rdd jednej
konkretnej osoby. Wypowiedzi uktadajg sie w jasny wniosek: gdyby urzad funkcjonowat
w sposdb umozliwiajgcy szybkie skonsultowanie trudnych przypadkéw i tatwy przeptyw
informacji pomiedzy wydziatami, wiele stresujgcych sytuacji mogtoby zostaé
rozwigzanych szybko i bez szkody dla mieszkanca. Pracownicy nie kwestionuja dobrej
woli w Urzedzie — wskazuja, ze potrzebne sa rozwigzania organizacyjne skracajgce droge
do uzyskania wsparcia, np. dostep do konsultanta merytorycznego, krotkich instrukcji
operacyjnych, forum wymiany doswiadczen czy listy kontaktéw do osdb specjalizujgcych

sie w okreslonych obszarach.

Pojawia sie réwniez grupa rekomendacji dotyczgcych inicjatyw skierowanych
do mieszkancow z grup mniejszosciowych. Pracownicy podkreslali, ze napiecia miedzy
grupami nie wynikajg tylko z obstugi urzedowej — czesto maja szerszy charakter spoteczny.
Z tego powodu rekomendowane byty dziatania, ktdre wzmacniaja integracje spotecznag,
widocznos¢ grup mniejszosciowych i wzajemne poznawanie sie mieszkancow.
Pracownicy dobrze oceniajg dziatania, ktére tgczg praktyke informacyjna i integracje
—takie jak wydarzenia miejskie z ttumaczonymi materiatami, warsztaty miedzykulturowe
czy programy edukacyjne kierowane do spotecznosci szkolnych. W ocenie pracownikéw
tego typu dziatania pozwalajg potem ogranicza¢ konflikty i nieporozumienia

»przy okienku”.
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W trakcie rozméw pojawit sie réwniez watek, ktdry poczatkowo nie byt
przewidziany w scenariuszu badawczym, ale okazat sie bardzo wazny dla codziennego
funkcjonowania urzedu - poczucie bezpieczenstwa pracownikéw podczas obstugi
mieszkancow. Niektérzy rozméwcey podkreslali, ze zdarzajg sie sytuacje, w ktérych
zachowanie mieszkancéw lub ich stan emocjonalny powoduja realny niepokéj, a czasem
poczucie zagrozenia. Dotyczy to zwtaszcza momentéw, kiedy do Urzedu przychodza
osoby w silnej ztosci, zwysokim poziomem pobudzenia lub z zaburzeniami psychicznymi,
ktére kierujg do pracownikéw tresci agresywne, irracjonalne lub nacechowane teoriami
spiskowymi. Jeden z pracownikdéw opisat, ze w takich sytuacjach pozwala osobie najpierw
»wyrzucié z siebie” emocje, a dopiero pdzniej stara sie ukierunkowaé rozmowe,
co pokazuje, ze reagowanhie na takie zdarzenia zalezy wytacznie od kompetencji
i odpornosci konkretnego pracownika, a nie od systemowych rozwigzan. W trakcie
rozmow nie pojawiaty sie doniesienia o przemocy fizycznej (cho¢ takie grozby pojawiaty
sie werbalnie), ale pracownicy wskazywali, ze samo poczucie zagrozenia ma istotne
znaczenie dla ich komfortu i efektywnosci — trudno zachowaé empatie i koncentracje
na mieszkancu, jesli réwnoczesnie trzeba oceniaé ryzyko eskalacji. W wypowiedziach
wybrzmiata refleksja, ze bez poczucia bezpieczenstwa trudno méwié¢ o wysokiej jakosci
obstugi, réwnosci traktowania czy empatii, a temat ten powinien by¢ traktowany jako
element profesjonalnych warunkéw pracy, a nie jako kwestia indywidualnej odpornosci
psychicznej. Co wazne, w opinii czesci badanych warto, aby Urzad zadbat o bardziej
realne wsparcie w tym zakresie — zeby ochrona byta przygotowana do reagowania nie tylko
formalnie, ale rowniez praktycznie, tak by w razie sytuacji kryzysowej pracownicy mieli
pewnos¢, ze ktos moze stanowczo i skutecznie interweniowaé na rzecz ich

bezpieczenstwa.
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Podsumowanie wywiadu z osobami pracujgcymiw Urzedzie Miasta Krakowa

Pracownicy Urzedu Miasta Krakowa postrzegajga swojg prace jako waznag
spotecznie, ale bardzo obcigzajgcg. Satysfakcje daje im mozliwosé realnej pomocy
mieszkancom oraz poczucie sensu wynikajgce z dziatania na rzecz Miasta. Jednoczesnie
codzienna obstuga wigze sie z duzym stresem, koniecznos$cig radzenia sobie z emocjami
mieszkancow, dtugimi kolejkami i skomplikowanymi procedurami. Pracownicy
pierwszego kontaktu (pracujacy na tzw. okienkach) podkreslajg, ze kazdego dnia
odbierajg frustracje wynikajace nie z ich decyzji, lecz z ograniczeh prawnych

lub ztozonosci systemu.

Obstuga grup mniejszosciowych ujawnia szczegélnie duze braki systemowe.
Najwiekszym wyzwaniem jest komunikacja z osobami nieznajacymi jezyka polskiego
— gtéwnie migrantami i uchodzZzcami. Pracownicy muszg improwizowaé, korzystajgc
z ttumaczy internetowych, pomocy innych oséb w kolejce lub wtasnych umiejetnosci,
poniewaz nie majg dostepu do profesjonalnych narzedzi i procedur. Wystepuja réwniez
wyzwania wynikajace z réznic kulturowych, jak odmowa przyjmowania informac;ji
od pracownic przez cze$¢ mezczyzn z krajéw muzutmanskich. Osobng kategorie stanowiag
osoby starsze, osoby z niepetnosprawnosciami, osoby w kryzysie psychicznym oraz osoby
transptciowe - kazda z tych grup wymaga innych form wsparcia, na ktére Urzad
nie ma przygotowanych rozwigzan. Szczegodlnie trudne sg sytuacje, w ktérych tozsamosé
ptciowa osoby odbiega od danych w dokumentach, co powoduje zaktopotanie zaréwno

u mieszkancow, jak i u pracownikéw.

Doswiadczenia zwigzane z poczuciem dyskryminacji pojawiajg sie rzadko,
ale czeste sg sytuacje btednej interpretacji odmowy jako nieréwnego traktowania.
Najczesciej dotyczy to sytuacji, w ktérych ograniczenia prawne uniemozliwiajg
zatatwienie sprawy w oczekiwany sposéb. Pracownicy podkreslaja, ze nie obawiajg sie
kontaktu z grupami mniejszosciowymi, ale bojg sie sytuacji, w ktérych brak narzedzi

i wiedzy nie pozwoli im zapewni¢ obstugi na odpowiednim poziomie.

Wsparcie oferowane przez Urzad jest postrzegane jako istniejgce gtéwnie
na poziomie deklaracji. Pracownicy wiedzg o strategiach, dokumentach i zasadach

dotyczacych rownego traktowania, ale jednoczesnie wskazujg, ze te dziatania rzadko
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przektadajg sie na praktyke. Brakuje jasnych, tatwo dostepnych procedur, narzedzi
ttumaczeniowych oraz mozliwosci szybkiej konsultacji trudnych przypadkow. Szkolenia,
cho¢ czasem wartosciowe, majg czesto charakter teoretyczny i nie odpowiadajg

na potrzeby wynikajgce z codziennej pracy z mieszkancem.

Najwazniejsze potrzeby dotyczg narzedzi, organizacji pracy oraz rozwoju
kompetencji. Pracownicy bardzo jasno wskazuja na koniecznos¢ wprowadzenia
profesjonalnych narzedzi ttumaczeniowych, stworzenia punktu pierwszego kontaktu
dla oséb z grup mniejszosciowych oraz opracowania przejrzystych instrukcji obstugi
w sytuacjach niestandardowych. Zwracajg tez uwage na potrzebe szkolen praktycznych,
opartych na realnych éwiczeniach i prowadzonych przez przedstawicieli danej grupy.
Podkreslajg réwniez znaczenie lepszego przeptywu informacji miedzy wydziatami,

aby utatwi¢ szybkie konsultowanie trudnych przypadkow.

W rozmowach szczegdlnie mocno wybrzmiat takze temat bezpieczenstwa
pracownikow. Zdarzajg sie sytuacje, w ktérych mieszkancy reagujg w sposdb agresywny,
pobudzony lub irracjonalny, co budzi niepokdj i utrudnia zachowanie profesjonalizmu.
Pracownicy wskazuja, ze brak procedur i adekwatnego wsparcia w takich momentach
wptywa na ich komfort, efektywnos$¢ oraz zdolnosé¢ do udzielania pomocy w sposob

spokojny i empatyczny.

Podsumowujac, pracownicy Urzedu Miasta Krakowa deklarujg wysoki poziom
zaangazowania i empatii, lecz podkreslajg, ze potrzebujg konkretnych, praktycznych
rozwigzan, aby obstugiwa¢ grupy mniejszosciowe w sposdb réwny i profesjonalny.
Najwiekszym wyzwaniem jest brak narzedzi i procedur, a nie postawy mieszkancéw
czy nastawienie pracownikéw. Wprowadzenie systemowych zmian - od narzedzi
jezykowych po jasne wytyczne i lepszg organizacje pracy — mogtoby znaczgco poprawic
zaréwno jakos$¢ obstugi, jak i komfort pracy zespotdw majacych codzienny kontakt

z mieszkancami.

23



% Krakéw

Analiza wywiadu z osobami LGBTQIA

Ponizszy rozdziat przedstawia analize wywiadow grupowych przeprowadzonych
z osobami identyfikujacymi sie jako LGBTQIA i zamieszkujacymi Krakéw. Celem badania
byto lepsze zrozumienie ich doswiadczen zwigzanych z dyskryminacjg oraz barierami,

z jakimi spotykajg sie w codziennym zyciu.
Postrzeganie Krakowa

W wypowiedziach uczestnikdw pojawia sie ogolny obraz Krakowa jako miasta,
ktére, mimo pewnych napie¢ i zagrozehn, zapewnia osobom LGBTQIA poczucie
wzglednego bezpieczenstwa, mozliwosci samorealizacji i znalezienia wtasnej
spotecznosci. W wiekszos$ci narracji dominuje przekonanie, ze Krakéw jest dobrym
miejscem do zycia, co czesto kontrastowane jest z doswiadczeniami z mniejszych miast
i miejscowosci rodzinnych. Widoczna jest rowniez wdziecznos¢ za dostepnosé
queerowych przestrzeni, $rodowisk i wydarzen, a takze za mozliwosé¢ bycia ,,sobg”

w przestrzeni publicznej, co nie dla wszystkich byto wczesniej codziennoscia.

Jednoczesnie bezpieczenstwo w Krakowie nie jest postrzegane jako absolutne,
lecz jako wzgledne. Kluczowe réznice w odbiorze Krakowa wynikajg z doswiadczen
przestrzennych: inne sg odczucia w centrum, na Kazimierzu czy w rejonach klubéw
i miejsc przyjaznych osobom LGBTQIA, a inne na obrzezach lub w poblizu stadionow.
Uczestnicy podkreslajg, ze wtasnie mikrolokalnos¢ odgrywa ogromna role w poczuciu
bezpieczenstwa i komfortu — nie cate Miasto budzi takie same emocje. Przyktadowo,
jedna z os6b, ktora mieszkata wczesniej na Kazimierzu, opisywata poczucie swobody
i bliskos¢ queerowych przestrzeni, natomiast po przeprowadzce na Salwator takze

odczuwata bezpieczenstwo, ale w innej formie — jako ,,spokojna dzielnice 60+”

Istotnym elementem analizy jest rozrdznienie bezpieczenstwa codziennego
od bezpieczenstwa w momentach napiecia spotecznego. Na co dzien zdecydowana
wiekszos¢ uczestnikéw czuje sie komfortowo, w tym swobodnie wyraza swojg tozsamosc¢
— np. poprzez wyglad, ekspresje czy trzymanie partnera za reke. Jedna z os6b moéwita:
~W Krakowie nigdy mi sie nie zdarzyto (...) bac¢ sie iS¢ za reke”. Jednak poczucie

bezpieczenstwa gwattownie spada wtedy, gdy w miescie pojawiajg sie zjawiska
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o charakterze konfrontacyjnym, szczegdlnie zwigzane z meczami pitkarskimi
i aktywnoscia grup kibicowskich. Uczestnicy opisywali je jako jedyny moment, w ktérym
ulica staje sie dla oséb LGBTQIA realnie niebezpieczna - zaréwno ze wzgledu
na agresywne okrzyki, jak i mozliwosé¢ fizycznych zaczepek. Jak powiedziat jeden
z uczestnikdéw: ,jak ide noca, chodnikiem i koniczy sie akurat mecz, to w takiej kwestii

nie czuje sie tutaj komfortowo”.

Waznym watkiem jest takze zréznicowanie doswiadczen w odniesieniu do innych
polskich miast. W wypowiedziach Krakéw wielokrotnie jawi sie jako przestrzeh wzglednie
bezpieczna - nie dlatego, ze brak w niej zagrozen, ale dlatego, ze istnieje mozliwosé
znalezienia spotecznosci, przestrzeni i ludzi, ktérzy akceptujg i przyjmuja réznorodnosé.
W pordéwnaniach pojawiaty sie zarobwno miasta mniejsze (np. rodzinne miejscowosci
uczestnikow), jak i wieksze o podobnej lub wiekszej skali (np. Poznan czy Rzeszéw).
Charakterystyczne jest jednak to, ze nawet w odniesieniu do Poznania - miasta
postrzeganego w debacie publicznej jako ,,queerowe” — osoby badane wskazywaty, ze tam
czesciej spotykaty sie z agresjg stowng lub koniecznosciag ukrywania ekspresji
w przestrzeni ulicznej, podczas gdy w Krakowie nie miaty takich doswiadczen. Jedna
z 0s6b mowita: ,,w Poznaniu (...) nigdy nie chodza za reke (...) oni nigdy nie wychodza bez

gazu pieprzowego, gdzie ja (...) nigdy nie pomyslatam, zeby kupic¢ gaz”.

Podsumowujac, postrzeganie Krakowa przez osoby LGBTQIA zawiera dwa bieguny
— uznanie i ulgi, ale tez czujnosc¢ i ostroznosé. Miasto jest odbierane jako stosunkowo
bezpieczne, otwarte i dajace przestrzen do zycia w zgodzie ze sobg, jednak jego klimat
spoteczny jest nierdwny i wrazliwy na sytuacje, w ktérych silnie ujawniaja sie normy
konserwatywne lub agresywne. Poczucie komfortu oséb badanych w duzej mierze zalezy
nie tylko od tego, gdzie zyja, ale takze kiedy i z kim spotykajg sie na ulicy. Bezpieczenstwo

jest wiec obecne, ale nie trwate, a warunkowe.
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Osobiste doswiadczenia

Choé wiekszo$é uczestnikéw moéwita o poczuciu bezpieczeristwa i swobody
w codziennym zyciu, w rozmowach pojawity sie rowniez doswiadczenia jednoznacznie
negatywne — sytuacje, w ktdorych osoby LGBTQIA spotkaty sie z dyskryminacjg, agresja
stowng lub wykluczeniem. Byty to doswiadczenia rzadkie, ale bardzo silnie zapamietane,
a przede wszystkim odczuwalne na poziomie emocjonalnym i cielesnym. Jedna z oséb
opowiadata, ze jako nastolatka zostata obelzywie zaczepiona i ,wySmiana publicznie”,
co doprowadzito do tego, ze na dtugi czas ,robita wszystko, zeby nikt sie nie dowiedziat”
i przyjeta tryb funkcjonowania oparty na maksymalnej ostroznosci. Inna osoba
wspominata, ze kiedy w mtodosci padta ofiarg agresji wytgcznie z powodu ,,wygladu, ktdry
odbiegat od normy, ktory nie wpisywat sie w to, co zwykle widac na ulicy”, to w jej pamieci
utkwito nie tylko samo zajscie, ale réwniez reakcja otoczenia — brak reakcji swiadkow,
co wzmochito poczucie izolacji i niewidzialnosci. Pojawity sie réwniez relacje
o subtelniejszej, ale réwnie dotkliwej formie dyskryminacji, takich jak wyczuwalne
»zamilkniecie” w rozmowie, raz wymowne spojrzenie, raz odwrécenie gtowy. Co wazne,
uczestnicy nie odnoszg tych zdarzen do wspotczesnej specyfiki Krakowa - wiele
ze wspomnianych sytuacji wydarzyto sie we wczesniejszych okresach zycia, jednak
wptyw tych przezy¢ nadal towarzyszy im w codziennosci, determinujgc czujnosé, sposob
autoprezentac;ji i wrazliwos¢ na sygnaty z otoczenia. Nawet jesli w Krakowie do zachowan
dyskryminacyjnych dochodzi rzadziej, to pamie¢ o wczesniejszej przemocy i odrzuceniu
jest elementem osobistej historii, ktory stale ksztattuje sposdb funkcjonowania

w przestrzeni publicznej.

Uczestnicy wywiadu nie opisywali zycia w ciggtym strachu, lecz zycia z nawykiem
obserwowania otoczenia i oceniania, kiedy i w jakim miejscu mozna pozwoli¢ sobie
na spontanicznos$é. Widoczne byto wyrazne rozréznienie miedzy sytuacjami intymnymi
i publicznymi: wiele oséb méwito o swobodzie w Srodowisku znajomych, w pracy
lub w przestrzeniach queerowych, ale réwnoczesnie o ostroznosci w relacjach
Z nieznajomymi czy sgsiadami. Duza role odgrywajg mechanizmy adaptacyjne, ktorych

osoby badane nauczyty sie w toku zycia — szczegdlnie te, ktdre dorastaty poza Krakowem.
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Uczestnicy mowili, ze w Krakowie , tatwiej jest nauczy¢ sie odwagi niz w mniejszych

miejscowosciach”.

Silnym watkiem sg takze wewnetrzne zyski wynikajgce z zycia w Krakowie,
zwigzane z samoakceptacjg i dojrzewaniem tozsamosci. W wypowiedziach powtarzata
sie mysl, ze Krakéw staje sie dla wielu osdb przestrzenia, w ktérej pierwszy raz moga
w petni poczué siebie - czy to poprzez ekspresje ptci, sposéb ubierania
sie, czy mozliwos¢ ujawnienia relacji romantycznych. Jedna z oséb mocno podkreslita
zmiane w postrzeganiu siebie: ,,Kiedy rozpoczetam tranzycje, to jeszcze batam sie tego
i nie wiedziatam jak ludzie bedg reagowac”. W kolejnych fragmentach rozmowy opisywata
jednak, ze doswiadczenia zyczliwosci i zwyktego zainteresowania ludzkiego,
a nie wrogosci, przyczynity sie do wiekszej stabilnosci, pewnosci siebie i poczucia

zakorzenienia.

W rozmowach pojawita sie takze perspektywa czasu — osoby uczestniczace
widziaty znaczace zmiany w odbiorze oséb LGBTQIA w Krakowie na przestrzeni ostatnich
lat. Ci, ktdérzy mieszkajg tu dtuzej, opisywali, ze dawniej widocznos¢ queerowa
w przestrzeni publicznej byta mniejsza, a reakcje bardziej obleznicze, co wptywato
tez na osobiste doswiadczenia. Obecnie pojawia sie w miescie coraz wiece] par
jednoptciowych, oséb transptciowych oraz niebinarnych, jak okreslita to jedna

z 0s0b: ,,nie robi to juz takiego poruszenia”.

W wypowiedziach uczestnikdw pojawiata sie wyrazna identyfikacja uczelni
wyzszych oraz placéwek ochrony zdrowia jako miejsc, w ktérych osoby LGBTQIA,
a zwtaszcza osoby transptciowe — najczesciej doswiadczajg dyskryminacji lub braku
rownego traktowania. Opisujgc swoje doswiadczenia akademickie, badani wskazywali
zaréwno sytuacje bezposrednio naruszajgce godnosé, jak i te wynikajgce z braku wiedzy
kadry dydaktycznej. Podawano przyktady wyktadowcéw, ktérzy publicznie podwazali
tozsamosc¢ osob transptciowych, uzywali transfobicznego lub homofobicznego jezyka,
czy tez wywotywali osoby transptciowe na forum grupy, oczekujgc ttumaczenia
sie z imienia lub tozsamosci. Pojawity sie takze przyktady wyktadowcow, ktérzy jawnie

wyrazali poglady anty-LGBTQIA oraz rasistowskie, a mimo wczesniejszych zgtoszen nadal
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prowadzili zajecia. Takie sytuacje budowaty poczucie braku bezpieczenstwa i braku

systemowej reakcji uczelni na dyskryminujgce zachowania.

Kolejnym, czesto powtarzajgcym sie obszarem, gdzie dochodzi do nieréwnego
traktowania, sg placéwki zdrowia, w ktérych problemem okazuje sie przede wszystkim
brak kompetencji personelu medycznego do prowadzenia wizyt z poszanowaniem
tozsamosci pacjentéw transptciowych. Uczestnicy wskazujg, ze lekarze czesto
nie wiedza, jak zwraca¢ sie do osoby transptciowej, jaki jezyk stosowacd

i jak przeprowadzi¢ wizyte w sposdb, ktdry nie narusza jej komfortu.
Kontakty z Urzedem Miasta

Doswiadczenia os6b LGBTQIA w kontakcie z Urzedem Miasta Krakowa
sg zrdéznicowane, ale w wypowiedziach wyraznie wybrzmiewa, ze dominujg
doswiadczenia neutralne i pozytywne, co nie jest czesto oczywiste przy tematach
zwigzanych z ustugami publicznymi. Wielu uczestnikow podkreslato, ze urzedowe
procedury przebiegaty poprawnie i profesjonalnie, a pracownicy nie komentowali
ani nie oceniali tozsamosci czy wygladu oséb zatatwiajgcych sprawy. Charakterystyczna
jest wypowiedZz osoby, ktéra przyszta do Urzedu nietypowo ubrana, spodziewajgc
sie trudnej reakcji, ale ta nie nastgpita: ,,a ludzie byli bardzo mili i nikt sie nie zachowat

nieprzyjemnie i nikt nie zwrdcit na mnie jakiejs dziwnej uwagi”.

Dla wielu uczestnikéw najwazniejszym doswiadczeniem w kontakcie z Urzedem
byto to, ze zostali potraktowani zupetnie normalnie — bez komentarzy, zdziwienia,
szczegblnej uwagi, protekcjonalnosci czy nadmiernego  zainteresowania.
W ich narracjach nie pojawiata sie potrzeba afirmacji tozsamosci, podkreslania
réznorodnosci ani wyjagtkowego podejscia, lecz wtasnie zwyktej, spokojnej obstugi,
w ktérej orientacja, wyglad czy ekspresja genderowa nie stanowig istotnego tematu.
Niektdrzy uczestnicy mowili wrecz, ze przed wizytg przygotowywali sie mentalnie
na ocene, krzywy wzrok albo pytania, a kiedy nic z tego nie nastgpito, to doswiadczenie
»hormalnosci” przyniosto im ulge i zaskoczenie. Pojawit sie wrecz watek, ze neutralny,
profesjonalny kontakt buduje wigeksze poczucie bezpieczenistwa niz dziatania specjalnie

podkreslajgce inkluzywnosé, bo pozwala wejs¢ w relacje klient—-pracownik
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bez koniecznosci ujawniania sie, ttumaczenia lub ,bycia obserwowanym”. W wielu
wypowiedziach przewijata sie podobna refleksja: osoby LGBTQIA nie oczekuja
specjalnego traktowania, tylko braku specjalnego traktowania — czyli kontaktu opartego
wytgcznie na sprawie, a nie na tozsamosci. To podkresla szerszy wniosek z rozmowy:

akceptacja najbardziej widoczna jest wtedy, gdy nie trzeba o nig prosic.

Najwazniejszym zZrodtem negatywnych doswiadczen okazat sie brak
przygotowania systemu administracyjnego do obstugi oséb LGBTQIA, szczegdlnie oséb
transptciowych. Uczestnicy relacjonowali sytuacje, w ktérych urzednicy nie rozumieli
procedur prawnej tranzycji ani kolejnosci dziatan formalnych zwigzanych ze zmiang
danych osobowych. Skutkowato to wielokrotnym wzywaniem do uzupetniania
dokumentoéw, zawieszaniem | odwieszaniem spraw, a takze oczekiwaniem
przedstawienia dokumentow, ktére ,,nie istniejg” lub ktére nie powinny by¢ wymagane.
W rezultacie to osoba zatatwiajgca sprawe, a nie Urzad, musiata ttumaczyé, jak wyglada
proces prawny tranzycji, co rodzito dodatkowe obcigzenie emocjonalne i poczucie braku

profesjonalizmu po stronie instytuc;ji.

Drugim istotnym problemem byta nieréwnomierna jakos¢ obstugi pomiedzy
jednostkami. Wskazano, ze niektérych spraw zwigzanych z tozsamoscia i imieniem nie
mozna byto zatatwi¢ w Krakowie, co zmuszato do kierowania wnioskéw do innych miast
(np. Wroctawia). Tego typu sytuacje wzmacniaty poczucie, ze lokalny system
administracyjny nie przewiduje specyfiki potrzeb os6éb LGBTQIA i nie gwarantuje im petnej

dostepnosci ustug publicznych.

Cho¢ uczestnicy podkreslali, ze urzednicy zwykle nie wykazywali jawnej wrogosci,
pojawiaty sie doswiadczenia zwigzane z mikrodyskryminacja i brakiem wrazliwosci
jezykowej. Nalezaty do nich zdumione komentarze, zwracanie uwagi na rozbieznosé¢
miedzy wygladem osoby a danymi widniejacymi na dokumentach czy niepotrzebne
pytania o przyczyny tranzycji. Nie byty to sytuacje agresywne, ale odbierane jako
naruszajace komfort oraz jako sygnat, ze osoba LGBTQIA wystawia sie na ocene

i ciekawos¢ w przestrzeni, ktéra powinna by¢ w petni neutralna i bezpieczna.

W sumie negatywne doswiadczenia nie wynikaty z jednoznacznej dyskryminacji

sensu stricto, lecz z braku przygotowania instytucjonalnego, braku wiedzy pracownikéw
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i braku zestandaryzowanych procedur obstugi réznorodnych sytuacji prawnych.
Prowadzito to do niepewnosci, stresu i poczucia, ze osoby LGBTQIA muszg wchodzié
do Urzedu ,z gotowoscig do ttumaczenia siebie i swojej sytuacji”, zamiast otrzymac
przewidywalng i neutralng ustuge publiczng. Najbardziej znamiennym efektem byto
przeniesienie ciezaru edukowania systemu administracyjnego na osoby LGBTQIA,

co samo w sobie jest forma nieréwnego traktowania w dostepie do ustug miejskich.

Wsrod uczestnikéw swiadomosé, ze Urzad Miasta podejmuje dziatania na rzecz
rownego traktowania i przeciwdziatania dyskryminacji, okazata sie ogoélnie niska.
Wiekszos¢ oséb deklarowata, ze nie posiada informacji o konkretnych inicjatywach
lub nie potrafitaby wskazaé¢ zadnych przyktaddw dziatan prowadzonych przez Miasto.
Pojawiaty sie wypowiedzi bezposrednio potwierdzajace brak wiedzy na ten temat:
»ja nic o tym nie wiem, nie styszy sie raczej o tym”, co sugeruje, ze nawet jesli dziatania
istniejg, ich widocznos$é w przestrzeni publicznej jest ograniczona lub niewystarczajgco
komunikowana do spotecznosci, ktérej powinny dotyczy¢. Jednoczesnie czesé
uczestnikow byta swiadoma wybranych dziatan — w szczegdlnosci tych najbardziej
widocznych symbolicznie i medialnie. Wskazywano przede wszystkim patronat
Prezydenta Miasta nad Marszem Réwnosci oraz funkcjonowanie Domku EQ, ktéry uzyskat
wsparcie finansowe ze srodkéw miejskich. Te przyktady byty odbierane jako sygnaty
otwartosci ze strony wtadz Miasta. Jednak nawet osoby zaznajomione z tymi inicjatywami
nie potrafity jednoznacznie opisac ich zakresu, charakteru czy celowosci, co ponownie

wskazuje na ograniczong komunikacje skierowanag do mieszkancéw i mieszkanek.

Zwracano uwage, ze Miasto posiada okreslone struktury administracyjne
zajmujgce sie tematykg rownosci — wspomniano o ,radzie” lub ,komisji” dotyczacej
rownego traktowania — jednak rozmoéwecy nie byli w stanie powiedzie¢, czym te jednostki
konkretnie sie zajmujg lub jakie dziatania realizuja. Wypowiedzi te sugeruja, ze dziatania
organizacyjne funkcjonujg bardziej ,na zapleczu” niz w Swiadomosci spotecznej

i ze ich praca nie przektada sie na czytelne efekty widoczne dla mieszkancoéw.
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Potrzeby i rekomendacje

W ocenie uczestnikéw najwazniejszym kierunkiem dziatania, ktéry moégtby realnie
poprawi¢ sytuacje osob LGBTQIA w Krakowie, jest wprowadzenie systemowej edukacji
dotyczacej spotecznosci LGBTQIA wsréd pracownikéw Urzedu Miasta oraz jego
jednostek. Uczestnicy wielokrotnie podkreslali, ze szkolenia obejmujace temat
transptciowosci, jezyka wtgczajgcego oraz sposobu prowadzenia rozmowy mogtyby
poprawi¢ komfort zarowno osob LGBTQIA, jak i samych pracownikéw, ktorzy zyskaliby
narzedzia do profesjonalnej obstugi i wspotpracy. Edukacja zostata wskazana jako
rozwigzanie najbardziej pilne, najbardziej realne i najbardziej wptywajgce na poczucie

bezpieczenstwa i rbwnouprawnienia w Urzedzie.

Kolejng kluczowa potrzeba jest opracowanie i wdrozenie jednolitych standardow
i procedur obstugi, tak aby procesy zwigzane np. ze zmianag dokumentow czy aktualizacja
danych osobowych przebiegaty przewidywalnie, bez wielokrotnego zawieszania spraw,
zadania nieistniejgcych dokumentdw ani koniecznosci kierowania wnioskéw do innych
miast. Wskazywano réwniez na potrzebe przygotowania materiatéw wyjasniajacych
— krétkich broszur, ktére mogtyby trafi¢ do urzednikéw, ale takze byé publicznie dostepne
dla osob zatatwiajgcych sprawy. Takie narzedzia ograniczytyby rdéznice pomiedzy
jednostkami i pozwolity unikngé¢ sytuaciji, w ktorej osoba LGBTQIA musi by¢ ,,edukatorem
systemu”, zamiast by¢ odbiorcg ustugi publicznej. Uczestnicy wspominali nawet o tym,
ze opracowywali podobne broszury na swoich uczelniach, co zostato pozytywnie

odebrane przez inne osoby, takze spoza spotecznosci LGBTQIA.

W kontekscie programoéw, kampanii i wydarzen badani wskazywali, ze Miasto
powinno wspiera¢ i wzmacnia¢ inicjatywy integrujace i widzialne w przestrzeni
spotecznej, takie jak festiwale rownosci, targi pracy dla oséb LGBTQIA czy dziatania
organizowane przez podmioty lokalne — m.in. Domek EQ czy organizacje queerowe.
Wskazywano, ze istniejg inicjatywy, ktére mogtyby rozwijaé sie dynamiczniej przy statym
wsparciu Miasta, a nie tylko epizodycznym finansowaniu. Podkreslano réwniez,
ze dziatania powinny obejmowaé nie tylko osoby LGBTQIA, ale takze osoby spoza
spotecznosci, tak aby edukacja i integracja byty inkluzywne — celem nie jest tworzenie

,banki”, ale budowanie zrozumienia spotecznego na szerokg skale.
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W odpowiedzi na pytanie o jedng najwazniejszg zmiane uczestnicy wskazywali
w przewazajacej mierze edukacje — nie tylko jako narzedzie podnoszace swiadomosg,
ale jako fundament budowania bezpiecznego i otwartego miasta. Edukacja rozumiana
byta jednak szerzej niz tylko szkolenia — jako staty proces, obejmujacy pracownikdéw
urzedow, nauczycieli, stuzby publiczne, a takze ogét mieszkancoéw poprzez kampanie
spoteczne i dziatania informacyjne. Nowe programy réwnosciowe, materiaty edukacyjne
oraz jasne standardy obstugi miatyby wartos¢ tylko wtedy, gdy stang sie trwatym
elementem polityki Miasta, a nie rozwigzaniami doraznymi, wdrazanymi okazjonalnie
lub pod wptywem wydarzen medialnych. Z perspektywy uczestnikdéw prawdziwie otwarty
i bezpieczny Krakéw to taki, w ktérym dziatania rownosciowe nie sa wyjatkiem,

lecz codziennoscia.

Podsumowanie wywiadu z osobami LGBTQIA

Osoby uczestniczace w badaniu postrzegajg Krakdw jako stosunkowo bezpieczne
i sprzyjajagce miejsce do zycia dla oséb LGBTQIA - szczegdlnie na tle mniejszych
miejscowosci. Poczucie bezpieczenstwa jest jednak warunkowe i zalezy od konkretnej
dzielnicy, pory dnia oraz sytuacji spotecznej; najbardziej spada w czasie wydarzen

masowych, zwtaszcza zwigzanych z kibicami pitkarskimi.

Wiele osdéb opisuje wyrazng poprawe wtasnego samopoczucia po przeprowadzce
do Krakowa: wiekszg mozliwos¢ bycia sobg, rozwijania tozsamosci i wchodzenia
w relacje. Jednoczesnie dawne doswiadczenia przemocy, wykluczenia i wysmiania
— czesto spoza Krakowa — nadal wptywajg na ostroznosc¢, sposob autoprezentacji i nawyk
»Skanowania” otoczenia. Najczesciej wskazywanymi miejscami realnej dyskryminacji
sg uczelnie wyzsze i placoéwki ochrony zdrowia. Problemy wynikajg gtéwnie z braku wiedzy
i wrazliwosci - szczegdlnie wobec o0soOb transptciowych - oraz z przyzwolenia
na transfobiczne lub homofobiczne zachowania czesci kadry akademickiej i personelu

medycznego.

Doswiadczenia zwigzane z kontaktem z Urzedem Miasta Krakowa sg w wigekszosci
neutralne lub pozytywne: osoby LGBTQIA zazwyczaj spotykaja sie z poprawnag, spokojna
obstugg bez komentarzy dotyczgcych tozsamosci czy wygladu. Gtéwne trudnosci

wynikajg nie z jawnej wrogosci, ale z braku przygotowania systemu do obstugi osdéb
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transptciowych: niejasnych procedur, réznic miedzy jednostkami, mikrodyskryminac;ji
jezykowej i przerzucania na mieszkancow obowigzku ttumaczenia urzednikom przebiegu

tranzycji prawne;j.

Swiadomo$é dziatar Miasta i Urzedu na rzecz réwnego traktowania jest niska;
pojedyncze symbole (np. patronat nad Marszem Réwnosci czy wsparcie Domku EQ)
sg zauwazane, ale mato kojarzone z szerszg polityka. Najwazniejsze potrzeby zgtaszane
przez uczestnikdw to: systemowa edukacja pracownikdw na temat spotecznosci
LGBTQIA, jednolite i jasne procedury (zwtaszcza w sprawach dokumentdéw i danych
osobowych), materiaty informacyjne dla urzednikdéw i mieszkaricéw oraz trwate wsparcie

dla inicjatyw integrujacych osoby LGBTQIA i reszte mieszkarncéw Miasta.
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Analiza wywiadu z osobami z mniejszosci religijnych

Ponizszy rozdziat przedstawia analize wywiadu grupowego przeprowadzonego
z osobami z mniejszosci religijnych zamieszkujgcych w Krakowie. Celem badania byto
lepsze zrozumienie ich doswiadczen zwigzanych z dyskryminacjg oraz barierami,

z jakimi spotykajg sie w codziennym zyciu.
Postrzeganie Krakowa

W wypowiedziach respondentow Krakdw wytania sie jako miasto jednoczesnie
atrakcyjne wizualnie i rozwojowe, ale jednoczesnie wymagajgce dla codziennego zycia
mieszkancow. Z perspektywy oséb reprezentujgcych mniejszosc¢ religijng na pierwszy
plan wysuwa sie przekonanie, ze Krakéw w wiekszym stopniu jest projektowany
i organizowany pod potrzeby turystow oraz studentéw niz osdb, ktére tu na state
mieszkajg i pracujg. Wskazywano, ze funkcjonowanie w miescie, zwtaszcza w centrum,
bywa ucigzliwe ze wzgledu na ttumy, intensywne zycie nocne i brak komfortu
dla mieszkancéw. Odnotowano réwniez trudnosci infrastrukturalne, zwtaszcza z punktu
widzenia kierowcow i przedsiebiorcéow, ktérzy nie widzg dla siebie szczegdlnych utatwien.
Jednoczesnie rozmowcy dostrzegali pozytywne aspekty rozwoju Miasta, szczegdlnie
nowoczeshg komunikacje zbiorowag oraz rozbudowe infrastruktury rowerowej, uznawang
za korzystng zmiane. Zestawienie tych opinii pokazuje ambiwalencje: Krakow
jako miejsce atrakcyjne i dynamiczne, lecz nie zawsze przyjazne do codziennego

i stabilnego funkcjonowania mieszkancéw.

Atmosfera spoteczna wobec 0sdb wyznajacych mniejszosciowe religie oceniana
jest jako wyraznie bardziej otwarta niz jeszcze dwie-trzy dekady temu. Wypowiedzi
respondentéw podkreslajg, ze wczesniejsze lata byty zwigzane z wieksza podejrzliwoscia,
brakiem wiedzy o mniej znanych religiach oraz kojarzeniem ruchdéw, takich
jak np. Hare Kryszna z zagrozeniem lub ,sekciarstwem”. Obecnie ta percepcja zmienita
sie znaczaco: rozmowcy majg poczucie rosngcej sSwiadomosci spotecznej wynikajgcej
m.in. z podrézy, kontaktu z innymi kulturami oraz z powszechniejszego dostepu
do informacji. Coraz czesciej spotykaja sie z autentyczng ciekawoscia, otwartoscia

na rozmowe i pozytywnym zainteresowaniem ich praktykami religijnymi.
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Upowszechnianie wiedzy o religiach, prowadzone m.in. na uczelniach, réwniez przyczynia
sie do zmiany spotecznego postrzegania — przyktadem sg wspoétprace z Uniwersytetem

Jagielloniskim.

Codzienne doswiadczenia w przestrzeni publicznej sa opisywane jako
przewazajgco neutralne lub pozytywne. Respondenci podkreslaja, ze podczas
aktywnoscireligijnych realizowanych w miescie —takich jak publiczne $piewy, rozdawanie
materiatow informacyjnych czy kontakt z przechodniami - wiekszos¢ ludzi reaguje
zainteresowaniem, sympatia lub przynajmniej obojetna akceptacjg. Zauwazajg tez,
ze wspotczesnie rzadko dochodzi do otwarcie wrogich czy konfliktowych sytuacji, ktére
czesciej pojawiaty sie w przesztosci. Wskazuje to na rosngcg tolerancje i oswojenie

mieszkancow z obecnosciag réznorodnych form duchowosci w przestrzeni miejskie;j.

W odniesieniu do poréwnan miedzy miastami w Polsce respondenci zauwazaja,
ze poziom otwartosci spotecznej i instytucjonalnej nie jest wszedzie réwny. Niektore
miasta - takie jak Wroctaw - postrzegane sg przez nich jako bardziej gotowe
na wspotprace i bardziej przychylne inicjatywom mniejszosci religijnych, szczegélnie
w kontekscie wydarzen publicznych: ,w przypadku organizacji roznych festiwali
np. Wroctaw jest duzo bardziej przychylny niz Krakow, jakoS tam wszystko przebiega
bez wiekszego problemu, jesli chodzi o wspdtprace z instytucjami miejskimi, tutaj réznie
bywa”. Inne osrodki sg bardziej wymagajgce lub formalnie restrykcyjne. Krakéw na tym tle
jawi sie jako miasto spotecznie otwarte, ale pod wzgledem kulturowego i akademickiego
profilu réwniez bardziej sceptyczne, co zdaniem czesci respondentéw moze wynikaé
z jego intelektualnego charakteru oraz dominacji srodowisk naukowych. Mieszkancy
postrzegani sg jako samodzielni Swiatopogladowo, co moze sprzyjaé¢ refleksyjnej

ciekawosci, ale takze niekiedy op6znia akceptacje dla mniej znanych praktyk religijnych.

W wypowiedziach pojawia sie rowniez perspektywa praktyczna: funkcjonowanie
mniejszosci religijnych zalezy nie tylko od spotecznej otwartosci, ale rdéwniez
od warunkéw urbanistycznych i organizacyjnych. Krakdéw, intensywnie komercjalizujacy
przestrzen oraz stawiajgcy na rozwoj ustug turystycznych, bywa trudnym miejscem
do prowadzenia statej dziatalnosci religijnej, zwtaszcza jesli wymaga ona dostepnej,

wyciszonej lub wiekszej przestrzeni. Ten kontekst wptywa na ogdlne odczucia
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respondentdw, ktdrzy odbierajg Miasto jako rozwijajace sie, ale nie zawsze w kierunku

sprzyjajgcym stabilnemu funkcjonowaniu mniejszych grup.
Osobiste doswiadczenia

W relacjach respondentéw doswiadczenia zwigzane z dyskryminacja religijng
majg charakter zréznicowany i pokazujg wyrazny kontrast miedzy sytuacjg wspotczesna
a tg sprzed dekad. Obecnie osoby nalezagce do mniejszosciowych grup religijnych rzadko
spotykaja sie w Krakowie z otwartg wrogoscig czy agresja, jednak wiele z nich pamieta
wczesniejsze incydenty, ktére uksztattowaty ich poczucie bezpieczenstwa oraz sposob
funkcjonowania w przestrzeni publicznej. W czesSci wypowiedzi pojawiajg
sie wspomnienia sprzed lat, ktére obejmowaty fizyczne ataki, niszczenie osobistych
rzeczy, agresje stowng czy publiczne upokorzenia — przyktady te, cho¢ z przesztosci, majg
znaczenie, bo stanowig kontekst pamieciowy grupy i nadal wptywaja na jej wrazliwos¢.
Wspominano réwniez o sytuacjach, w ktérych osoby praktykujace swojg religie
w widoczny sposdb, np. poprzez tradycyjny strdj czy uczestnictwo w praktykach na ulicy,
byty w przesztosci narazone na szykany lub niecheé. Wspomnienia te tworzag obraz
dawnego klimatu spotecznego, w ktérym religijna odmiennos¢ byta bardziej narazona
na negatywne reakcje: ,kiedys faktycznie byto gorzej, moze tez troche zmienia
sie Swiadomos¢ ludzi. Obecnie zmiany sg na pewno na lepsze, jest bezpieczniej,

na ludziach pewne rzeczy robig juz mniejsze wrazenie”.

W doswiadczeniach bardziej wspotczesnych dominujg incydenty drobne,
werbalne i czesto impulsywne, wynikajace raczej z uprzedzen jednostek niz z postaw
szeroko obecnych w spoteczenstwie. Respondenci opisywali sytuacje, w ktorych byli
obrzucani wyzwiskami lub o$smieszani, kiedy publicznie praktykowali elementy swojej
religii. Wskazywano, ze w przestrzeni publicznej nadal zdarzajg sie osoby reagujace
szyderstwem, prowokacyjnym komentarzem czy otwarta niechecig, cho¢ takie sytuacje
majg charakter jednostkowy. W kilku wypowiedziach pojawia sie watek zwiagzany
z rodzing i bliskim otoczeniem jako miejscem trudnych doswiadczen - czesc¢
respondentéw podkreslata, ze rodziny poczatkowo reagowaty lekiem, dezaprobatg,
a nawet wrogoscig wobec przyjecia przez nich mniejszosciowe;j religii. Ten rodzaj pres;ji

spotecznej, cho¢ nie dotyczy bezposrednio przestrzeni miejskiej, réowniez rzutuje
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na sposob przezywania swojej tozsamosci religijnej i moze wptywaé na poczucie

osamotnienia lub koniecznos¢ ukrywania niektdérych praktyk.

Jesli chodzi o obszary zycia, w ktérych dochodzito do takich doswiadczen,
najczesciej pojawia sie przestrzen publiczna - ulice, miejsca zgromadzen, parki,
komunikacja miejska. Praktykowanie religii w sposdb widoczny, np. poprzez Spiew,
rozdawanie materiatdw czy noszenie tradycyjnego stroju, naraza osoby na interakcje
z przypadkowymi przechodniami, co sprawia, ze to wtasnie ,,ulica” staje sie najczestsza
sceng drobnych aktéw niecheci, choé¢ ponownie trzeba zaznaczyé, ze takie sytuacje

w harracjach badanych zdarzaty sie sporadycznie.

Na poziomie codziennych doswiadczen respondenci méwig o trzech rodzajach
reakcji otoczenia: obojetnosci, zyczliwosci oraz sporadycznej wrogosci. Najczestsza
jest obojetnos¢ — mieszkancy mijajg praktykujace osoby bez reakcji, co samo w sobie
jest odbierane jako neutralne i bezpieczne. Druga w kolejnosci jest zyczliwosc¢: ludzie
usmiechaja sie, zadajg pytania, wykazujg zainteresowanie, a nawet dotaczajg do dziatan
prowadzonych w przestrzeni miejskiej. Trzeci typ reakcji, negatywny, wystepuje znacznie

rzadziej, ale w pamieci respondentow jest wyrazny.

Wreszcie, analizujgc wptyw tych doswiadczen na codzienne zycie w Krakowie,
wida¢ wyraznie, ze przeszte lub nieliczne obecne incydenty nie prowadzg do trwatego
poczucia braku bezpieczenstwa, ale pozostajg czynnikiem warunkujgcym sposob
obecnosci w przestrzeni publicznej. Respondenci podkreslajg, ze mimo generalnie
pozytywnego klimatu, praktykowanie religii w miejscach publicznych wymaga czujnosci,
a niekiedy rowniez Swiadomego przygotowania na to, ze moga pojawic sie nieprzychylne
reakcje. Jednoczesnie rozmoéwcey nie deklarujg ograniczania swojej aktywnosci religijnej

z obawy przed dyskryminacja.

W wypowiedziach badanych pojawia sie rowniez gtebsza refleksja dotyczaca
niespojnosci w odbiorze spotecznym mniejszosciowych grup religijnych. Respondenci
zauwazajg, ze ich praktyki, choé oparte na zasadach samodyscypliny, trzezwosci,
odpowiedzialnosci czy dbatosci o rodzine, bywajg odbierane jako ,podejrzane”
lub budzgce niepotrzebng nieufnosé. Jednoczesnie obserwujg w Krakowie znaczacag

spoteczng tolerancje dla zachowan, ktére niosg ze sobg realne ryzyko — jak powszechne
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spozywanie alkoholu w przestrzeniach publicznych, zachowania imprezowe czy styl zycia
pozbawiony spdéjnego kompasu moralnego. Ta rozbieznos$¢, wskazywana przez badanych,
prowadzi do poczucia dysonansu: wartosci promowane przez ich religie sprzyjaja
zdrowiu, bezpieczenstwu i etycznym relacjom, a mimo to to wtasnie oni bywaja
traktowani jako ,zagrozenie” czy jako zjawisko wymagajace szczegbdlnej ostroznosci.
Podkreslajg, ze nie chodzi jedynie o incydenty negatywnych reakcji, lecz o szerszy
spoteczny paradoks, w ktérym praktyki sprzyjajace konstruktywnym postawom bywaja
postrzegane z nieufnoscig, podczas gdy praktyki realnie destrukcyjne lub ryzykowne
funkcjonujg w przestrzeni miejskiej bez szczegdlnego sprzeciwu: ,widac¢ co sie dzieje,
w miastach, w takim Krakowie, petno pijanych ludzi na ulicach, petno dziwnych akcji,

a my staramy sie promowac cos, co jest przeciwne, ale to nas sie uwaza za tych ztych...”.
Kontakty z Urzedem Miasta

Respondenci bardzo wyraznie podkreslajg, ze ich osobiste doswiadczenia
z Urzedem Miasta w codziennych, rutynowych sprawach administracyjnych sg na ogét
neutralne. Wynika to gtownie z faktu, ze pracownicy Urzedu nie wiedza, iz maja
do czynienia z przedstawicielami mniejszosci religijnych — ich przynaleznos$¢ nie jest
widoczna ani deklarowana przy zatatwianiu spraw formalnych. W efekcie urzednicy
traktujag ich tak samo jak pozostatych mieszkancow, co przektada sie na obiektywnie
rowne, standardowe procedury: ,,Normalnie nas traktuja, jak innych ludzi. Oni nawet

nie wiedza, ze my jestesmy innego wyznania’.

Jednoczesnie, mimo ogdlnej neutralnosci kontaktéw formalnych, uczestnicy
wywiadu nie ukrywaja, ze w szerszym ujeciu doswiadczajg subtelnych form nieréwnego
traktowania. Nie opisuja ich jako otwartej dyskryminacji, lecz jako brak adekwatnej
wrazliwosci urzeddw na potrzeby mniejszosci religijnych, a przede wszystkim jako
trudnos¢ w uzyskaniu wsparcia przy dziataniach, ktére dla innych grup religijnych
sg znacznie tatwiejsze do realizacji. Najbardziej widocznym przyktadem jest problem
dostepu do odpowiedniego lokalu — miejsca statej dziatalnosci religijnej, praktyk, spotkan
czy wydarzen. Respondenci zwracajg uwage, ze Miasto nie oferuje rozwigzan, ktére

umozliwityby im funkcjonowanie w warunkach komfortowych. Cho¢ ich potrzeby
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przestrzenne nie sg duze, wskazuja, ze pozostajg ,,niewidoczni” w polityce lokalowej

Miasta, a ich postulaty sg traktowane raczej jako mato istotne.

Szczegdlnie istotnym obszarem jest sposdb, w jaki urzad odpowiada na préby
nawigzania wspoétpracy. Respondenci méwig o wielokrotnym kierowaniu ich do innych
jednostek miejskich, ktére z kolei odsytajga ich dalej - bez finalnej decyzji
lub bez propozycji realnego rozwigzania. Ten rodzaj ,spychologii instytucjonalnej”
jest przez nich odczuwany jako bariera systemowa, w ktérej zadna komadrka Urzedu
nie czuje sie odpowiedzialna za kontakt z mniejszo$ciami religijnymi. W praktyce oznacza
to, ze mimo licznych prob nawigzania dialogu, ich sprawy pozostajg w zawieszeniu,
a czesé wysytanych maili pozostaje bez odpowiedzi. To nie tylko utrudnia organizacje
wydarzen religijnych w przestrzeni miejskiej, ale tez obniza poczucie podmiotowosci

i widocznosci tych grup w zyciu Miasta.

Respondenci opisuja takze sytuacje, w ktorych pracownicy Urzedu Miasta
powotywali sie na przepisy dotyczgce umow zawieranych miedzy panstwem a duzymi
zwigzkami wyznaniowymi, aby uzasadni¢ brak mozliwosci udzielenia wsparcia
mniejszosciom. Zich perspektywy takie argumenty sa nie tylko nieprzystajace do praktyki
miejskiej (np. poréwnujac to z preferencyjnymi warunkami dla niektorych organizacji
spotecznych), ale réwniez swiadczg o braku elastycznosci urzedu wobec nowych,
mniejszych spotecznosci religijnych, ktére nie wpisujg sie w tradycyjny model
funkcjonowania zwigzkéw wyznaniowych w Polsce. Uczestnicy wywiadu majg poczucie,
ze Miasto stosuje literalng interpretacje przepiséw, zamiast poszukiwac rozwigzan, ktére

mogtyby wspiera¢ pluralizm religijny i odpowiada¢ na realne potrzeby mieszkancow.

W wypowiedziach pojawia sie rowniez odczucie niesymetrycznego traktowania
réznych grup religijnych w miescie. Respondenci obserwuja, ze inne wspdlnoty — czesto
wieksze lub bardziej zakorzenione historycznie — dysponujg wtasnymi przestrzeniami,
funkcjonuja w sposoéb instytucjonalnie umocowany i sa naturalnym elementem
krajobrazu Krakowa. Tymczasem mniejsze grupy religijne, mimo ze wnosza do zycia
Miasta réznorodnos¢ kulturowg i spoteczng oraz integrujg rosngca liczbe osoéb
o pochodzeniu miedzynarodowym, majg wrazenie, ze ich potrzeby nie sg traktowane jako

istotne. Brak wsparcia przestrzennego czy proceduralnego postrzegajg jako forme
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nieintencjonalnego wykluczenia — nie w sensie otwartej dyskryminacji, lecz poprzez

pomijanie ich w miejskich mechanizmach wsparcia.

Podsumowujac, relacje respondentéw wskazujg, ze w kontaktach z Urzedem
Miasta dyskryminacja nie wystepuje w formie bezposredniej, indywidualnej
czy intencjonalnej. Doswiadczenia problematyczne majg raczej charakter strukturalny:
brak dedykowanej osoby lub jednostki odpowiedzialnej za wspétprace z mniejszosciami
religijinymi, niejasne procedury, niedostepnos¢ przestrzeni oraz brak systemowego
wsparcia dla inicjatyw i wydarzen, ktére mogtyby wzmacniaé ich widocznos$¢ i integracje
spoteczng. W rezultacie osoby nalezgce do mniejszych grup religijnych czuja,
ze formalnie sg traktowane jak kazdy inny mieszkaniec, lecz praktycznie — ich potrzeby
sg marginalizowane, a procesy administracyjne de facto utrudniajg im petne

uczestnictwo w zyciu publicznym Miasta.

Jednoczesnie nalezy zaznaczyé, ze opisywane trudnosci i doswiadczenia
respondentdw dotyczg przede wszystkim kwestii zwigzanych z funkcjonowaniem
ich wspélnoty religijnej w przestrzeni miejskiej, a nie zatatwiania codziennych,
prywatnych spraw mieszkancéw. Watek probleméw pojawia sie wytgcznie w kontekscie
dziatan wspolnotowych: poszukiwania odpowiedniej przestrzeni, organizowania
wydarzen, kontaktéw instytucjonalnych, préb nawigzania dialogu z urzedem czy realizacji
inicjatyw o charakterze religijnym lub kulturalnym. Z relacji jasno wynika, ze indywidualne
sprawy administracyjne, takie jak dokumenty, zezwolenia czy procedury urzedowe
dotyczgce zycia prywatnego, przebiegaja standardowo i bez przeszkdéd. Trudnosci
zaczynajag sie dopiero wtedy, gdy grupa jako cato$¢ potrzebuje wsparcia miejskiego
lub chce zaistnie¢ w sposdb widoczny w przestrzeni publicznej. Ten kontrast miedzy
bezproblemowsg obstugg indywidualng a brakiem instytucjonalnej otwartosci wobec
potrzeb wspdlnotowych stanowi jeden z kluczowych elementéw doswiadczen

mniejszosci religijnych w Krakowie.

Warto takze ponownie podkresli¢, ze uczestnicy wywiadu nie interpretujg swoich
doswiadczen jako formy jawnej, bezposredniej dyskryminacji ze strony Miasta.
Nie wskazuja na intencjonalne dziatania wymierzone przeciwko nim ani na sytuacje,

w ktorych byliby traktowani gorzej z powodu swojej religijnej tozsamosci. Raczej zwracaja
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uwage na obszary, w ktérych pojawia sie nierownos$é wynikajgca z konstrukcji systemu,
braku klarownych procedur, nieobecnosci dedykowanych rozwigzan dla mniejszych
wspolnot czy ogdlnej niewidocznosciich potrzeb w polityce miejskiej. Zich relacji wynika,
ze odbierajg te bariery jako efekt braku uwagi lub wrazliwosci instytucjonalnej, a nie jako
dziatanie motywowane uprzedzeniami. Tym samym ich obserwacje koncentrujg
sie na identyfikowaniu obszaréw wymagajgcych poprawy, a nie na poczuciu krzywdy

czy doswiadczeniu otwartej wrogosci.
Potrzeby i rekomendacje

W wypowiedziach uczestnikéw wywiadu pojawia sie wyrazna potrzeba stworzenia
w Krakowie bardziej przyjaznego i systemowo uporzadkowanego sSrodowiska
dla mniejszosci religijnych. Respondenci podkreslajg, ze Miasto powinno podjaé
dziatania, ktére nie tylko likwidowatyby istniejgce utrudnienia, ale przede wszystkim
utatwiaty wspétistnienie réznorodnych tradycji religijnych w przestrzeni publicznej.
Jednym z najczesciej wskazywanych postulatéow jest ustanowienie w Urzedzie Miasta
konkretnej osoby lub komoérki odpowiedzialnej za dialog i wspétprace z mniejszymi
wspoélnotami wyznaniowymi. Z perspektywy badanych taka rola nie polegataby jedynie
na odbieraniu korespondencji, ale przede wszystkim na prowadzeniu aktywnej,
partnerskiej komunikacji, wyjasnianiu procedur, szukaniu rozwigzan zamiast odsytania
miedzy jednostkami oraz budowaniu poczucia, ze ich sprawy sg traktowane powaznie.
Brak takiej instancji uczestnicy odbierajga jako luke systemowa, ktdra sprawia,
ze ich potrzeby pozostajg w administracyjnej prézni: ,,Brakuje takiej jednej osoby,
do ktorej mozna sie zwrocic i wiele zatatwic. Przede wszystkim kogos, kto chociaz
odpisatby na tego maila, a nie tak, ze my cos wysytamy, a oni nas odsytajg w inne miejsca
i w sumie to sprawa sie koriczy, bo nie ma zadnego odzewu. Taka osoba, ktéra mogtaby

sie tym wszystkim opiekowacd i przede wszystkim by¢ w statym kontakcie”.

Respondenci wskazuja réwniez, ze waznym elementem poprawy sytuacji
mniejszosci religijnych bytoby stworzenie lub udostepnienie przestrzeni miejskich, ktore
mogtyby stuzyé wydarzeniom o charakterze kulturalnym, edukacyjnym czy religijnym.
Postulujg, aby Miasto uwzglednito, ze rdézne spotecznosci funkcjonujg inaczej

niz tradycyjne, duzej skali instytucje religiine - czesto potrzebuja mniejszych,
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ale stabilnych miejsc spotkan, ktére pozwalajg im dziata¢ bez zaktécania zycia
mieszkancow i bez koniecznosci konkurowania z podmiotami komercyjnymi.
Udostepnienie przestrzeni lub stworzenie jasnych, mozliwych do spetnienia zasad ich
wynajmu mogtoby w znaczacym stopniu zniwelowa¢ poczucie nieréwnosci, ktére
pojawia sie w sytuacjach, kiedy grupy religiine muszg konkurowa¢ na rynku najmu

z przedsiebiorcami, cho¢ ich cele maja zupetnie inny charakter.

W zakresie dziatan spotecznych i edukacyjnych respondenci zwracaja uwage
na potrzebe inicjatyw, ktére zwiekszatyby sSwiadomos$é mieszkancéw dotyczaca
réznorodnosci religijnej w Krakowie. Sugerowane sg dziatania o charakterze dialogowym
i kulturalnym, ktére pozwolityby mieszkancom poznaé praktyki i wartosci réznych tradycji
religijnych — nie tylko duzych i dominujacych, ale réwniez tych mniejszych, mniejznanych.
Tego typu inicjatywy mogtyby przybra¢ forme cyklicznych spotkan, festiwali, wydarzen
o charakterze miedzykulturowym lub edukacyjnym, a takze programoéw skierowanych
do mtodziezy i studentdéw. Uczestnicy zwracajg uwage, ze to wtasnie dzieki zrozumieniu
i wiedzy rosnie spoteczna otwartos$é, a inwestowanie w dziatania edukacyjne przynosi
dtugoterminowe efekty w postaci mniejszej liczby uprzedzen i wiekszej gotowosci

do wspotpracy.

Jednym z kluczowych postulatéw jest rowniez wieksza gotowos¢ Miasta do realnej
wspotpracy przy organizacji wydarzeh w przestrzeni publicznej. Respondenci
podkreslajg, ze inne osrodki w Polsce sg w tym zakresie bardziej elastyczne i przychylne,
co sprawia, ze Krakdw — mimo swojej deklarowanej otwartosci — bywa miejscem, gdzie
dziatania wymagajgce pozwolen sg trudne do realizacji lub pozostajg w zawieszeniu.
W ich odczuciu Miasto Krakéw mogtoby usprawni¢ procedury dotyczace wydarzen
o charakterze religijnym lub kulturalnym, tak aby mate grupy wyznaniowe miaty rowny
dostep do miejskiej przestrzeni, nie tracgc energii na przedtuzajace sie procesy
administracyjne. Wskazuja tez, ze utatwienia w tym zakresie miatyby wymierne korzysci
spoteczne - takie wydarzenia nie tylko realizujg potrzeby samych wspélnot, ale réwniez

wzbogacajg przestrzen kulturowg Miasta i stuzg integracji miedzyludzkie;.

W odpowiedzi na pytanie o jedng najwazniejszg zmiane, respondenci najczesciej

wskazywali na potrzebe stworzenia stabilnej, dostepnej i odpowiednio przystosowanej
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przestrzeni dla swojej dziatalnosci religijnej i wspodlnotowej. Nie chodzi wytgcznie
o fizyczny lokal, ale o uznanie, ze mniejsze grupy religijne sg czescig spotecznosci
Krakowa i majg prawo do warunkéw, ktére pozwalajg im dziata¢ bez nadmiernych barier.
Wskazywali réwniez, ze rownolegle niezwykle istotne bytoby ustanowienie statego kanatu
komunikacji miedzy Urzedem a mniejszymi wspélnotami religijnymi — z jasno okreslonag

odpowiedzialnoscia i mozliwosciag realnego rozwigzywania problemaow.
Podsumowanie wywiadu z osobami z mniejszosci religijnych

Osoby nalezgce do mniejszosci religijnych postrzegajg Krakéw jako Miasto
atrakcyjne i dynamicznie rozwijajgce sie, ale jednoczesnie wymagajace dla statych
mieszkancow. Zwracajg uwage, ze przestrzen, szczegdlnie centrum, jest silnie
podporzadkowana turystyce i zyciu nocnemu, co utrudnia codzienne funkcjonowanie.
Jednoczesnie doceniaja rozwdéj komunikacji zbiorowej i infrastruktury rowerowe;.
Atmosfera spoteczna wobec mniejszosci religijnych jest oceniana jako znacznie bardziej
otwarta niz kilkadziesigt lat temu: rosnie ciekawo$é¢, poziom wiedzy i gotowosé

do rozmowy o mniej znanych religiach.

Wspodtczesne doswiadczenia dyskryminacji majg raczej charakter incydentalny
i werbalny, zwigzany z uprzedzeniami pojedynczych oséb, a nie z powszechnag wrogoscia.
Respondenci pamietajg jednak wczesniejsze, bardziej dotkliwe zdarzenia - od fizycznych
atakéw po publiczne upokorzenia — co nadal wptywa na ich wrazliwosé i potrzebe
czujnosci w przestrzeni publicznej. Na co dzien dominujg trzy typy reakcji otoczenia:
obojetnos¢ (najczestsza), zyczliwosé oraz sporadyczna wrogosc¢. Praktykowanie religii
w przestrzeni miejskiej jest mozliwe, ale wymaga mentalnego przygotowania

na potencjalne nieprzyjemne reakcje.

W kontaktach z Urzedem Miasta Krakowa w indywidualnych sprawach
mieszkancow przewazajg doswiadczenia neutralne. Pracownicy Urzedu zazwyczaj nie
wiedzg, ze majag do czynienia z przedstawicielami mniejszosci religijnych, wiec stosuja
standardowe procedury, bez widocznych przejawdw dyskryminacji. Problemy pojawiaja
sie dopiero wtedy, gdy wspdlnota jako catosé prdbuje zaistnie¢ w przestrzeni publicznej

lub uzyskac¢ wsparcie Miasta. Wtedy ujawniajg sie bariery strukturalne: brak dedykowanej
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osoby do kontaktu, ,odsytanie” miedzy jednostkami, brak odpowiedzi
na korespondencje, brak wsparcia lokalowego oraz literalne traktowanie przepisow, ktore

utrudnia elastyczne rozwigzania.

Respondenci podkreslaja, ze nie doswiadczajga otwartej, intencjonalnej
dyskryminacji ze strony Miasta, ale czujg sie pomijani w politykach i mechanizmach
wsparcia. Formalnie sg traktowani jak inni mieszkancy, lecz praktycznie ich potrzeby
wspoélnotowe — zwtaszcza zwigzane z przestrzenia i organizacjg wydarzeh — pozostajg
na marginesie. Kluczowe rekomendacje dotyczg powotania konkretnej osoby lub komorki
odpowiedzialnej za dialog z mniejszosciami religijinymi, utatwien lokalowych
dla mniejszych wspdlnot oraz rozwijania inicjatyw edukacyjnych i kulturalnych, ktére

zwiekszatyby widocznos¢ réznorodnosci religijnej w zyciu Miasta.
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Analiza wywiadu z osobami z doswiadczeniem migracji/uchodzctwa

Ponizszy rozdziat przedstawia analize wywiaddw grupowych przeprowadzonych
z osobami z doswiadczeniem migracji/uchodzctwa zamieszkujgcymi w Krakowie.
W wywiadach udziat wzieto dwie grupy: osoby pochodzace z Ukrainy oraz osoby
pochodzace z Biatorusi. Celem badania byto lepsze zrozumienie ich doswiadczen

zwigzanych z dyskryminacjg oraz barierami, z jakimi spotykajg sie w codziennym zyciu.
Postrzeganie Krakowa

Krakéw w obu badanych grupach jawi sie przede wszystkim jako miasto
bezpieczne, estetyczne i przyjazne do zycia, cho¢ charakter i intensywnos¢ pozytywnych
ocen roznig sie w zaleznosci od doswiadczen i kontekstu migracji. Uczestniczki z Ukrainy
podkreslaty przede wszystkim komfort codziennego funkcjonowania — dobrze dziatajgca
komunikacje miejska, tatwy dostep do szkoét, ustug i placéwek zdrowotnych, a takze
bogatg oferte kulturalng i rekreacyjna. Wielokrotnie pojawiaty sie wypowiedzi o ,,duszy
miasta”, o jego europejskim charakterze, zieleni i zabytkach, ktére budowaty poczucie,
ze Krakéw jest miejscem nie tylko praktycznym, lecz takze po prostu przyjemnym do zycia.
Dla wielu os6b byta to przestrzen, w ktorej po stosunkowo krétkim czasie zaczety sie czué
»jak u siebie”, a w kilku przypadkach pojawiat sie wrecz wyrazny watek checi zwigzania
sie z Miastem na state: ,,Ja tu przyjechatam jako kompletnie obca osoba, ale teraz czuje
sie jak w domu, to troche trwato, ale nie wyobrazam sobie teraz mieszka¢ w innym
miejscu. Dobrze mi tu jest”. Poczatkowe trudnosci — takie jak zagubienie w duzym
miescie, nieznajomos¢ tras komunikacji czy obawa przed pierwszymi kontaktami

— szybko ustepowaty dzieki otwartosci mieszkancow i szeroko dostepnej pomocy.

W grupie oséb pochodzacych z Biatorusi pierwsze wrazenia réwniez byty
w wiekszosci pozytywne, ale naznaczone zupetnie inng — bardziej dramatyczng - historig
migracji. Dla czesci os6éb Krakdow stat sie miejscem, w ktérym po raz pierwszy od dawna
poczuli sie naprawde bezpiecznie, wolni od przesladowan politycznych i zagrozenia
fizycznego. W ich wypowiedziach mocno pobrzmiewat kontrast miedzy brutalnoscia
realiow, z ktérych uciekali, a spokojem i przewidywalnoscig zycia w Krakowie. To wtasnie

poczucie bezpieczenstwa budowato ich wczesny, bardzo pozytywny obraz Miasta.
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Co istotne, nawet drobne gesty — jak przeprosiny urzednika za brak znajomosci jezyka
biatoruskiego — miaty ogromne znaczenie emocjonalne i umacniaty przekonanie

o zyczliwym nastawieniu lokalnej instytucji do przyjezdnych.

W obu grupach podkreslano, ze Krakéw jest miastem zadbanym, czystym
i atrakcyjnym wizualnie. Uczestnicy zwracali uwage na dbatosé¢ o zabytki, odnowione
kamienice i liczne tereny zielone. Szczegdblnie dla osdb, ktére wczesdniej mieszkaty
w duzych i gesto zabudowanych miastach (jak Kijéw), obecnosé natury ,,na wyciggniecie
reki” byta duzg wartoscig. Jednoczesnie doceniano réwnowage miedzy zabudows
a zielenig oraz to, ze nawet niewielki dystans od centrum pozwala odnalez¢ spokojniejsze
miejsca do wypoczynku. Krakdw byt oceniany jako estetyczny i ,,przyjazny dla oczu”,

co w obu grupach przektadato sie na lepsze samopoczucie i poczucie stabilizacji.

Komunikacja miejska to kolejny aspekt, ktéry budowat pozytywny obraz Miasta.
Osoby z Ukrainy méwity o niej najczesciej: o jej przejrzystosci, dostepnosci oraz roli
w utatwianiu codziennego zycia. Nawet jesli w pierwszych dniach sie¢ tramwajéw
i autobuséw wydawata sie przyttaczajgca, z czasem stawata sie jednym z gtéwnych
elementdw, ktére uczestniczki wskazywaty jako przewage Krakowa nad innymi miastami,
takze w Polsce. Podobnie osoby z Biatorusi doceniaty mozliwosé tatwego poruszania
sie i zatatwiania spraw bez koniecznosci posiadania samochodu, co w kontekscie nowo

zaczynanego zycia jest szczegdlnie cenne.

Atmosfera spoteczna w Krakowie byta przez obie grupy oceniana jako generalnie
dobra, cho¢ z pewnymi zastrzezeniami. Wspdélnym elementem byta obserwacja,
ze mieszkancy sg uprzejmi, pomocnii otwarci w codziennych sytuacjach. Taka zwyczajna
zyczliwosé — mowienie ,,dzien dobry”, gotowos¢ do pomocy, cierpliwos¢ wobec osoéb
uczacych sie jezyka — byta przez osoby z Ukrainy odbierana jako cos nowego i pozytywnego
w poréwnaniu z realiami z kraju pochodzenia. W grupie biatoruskiej réwniez dostrzegano
te zyczliwos¢, chociaz niekiedy przeplatata sie ona z doswiadczeniami dystansu

lub nieufnosci, szczegdlnie w kontekscie politycznych stereotypow.

W obu grupach pojawit sie jednak takze watek pewnych zmian, ktdre uczestnicy
dostrzegajg w ostatnich latach. Osoby z Ukrainy méwity o pojedynczych incydentach

— komentarzach na temat uzywania jezyka ukrainskiego czy nieprzyjemnych uwagach
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kierowanych do dzieci w szkotach. Cho¢ byty to sytuacje rzadkie, prowadzity do wiekszej
ostroznosci w codziennych kontaktach. Osoby z Biatorusi, oprécz podobnych
incydentéw, podawaty przyktady bardziej systemowych przejawow wykluczenia, takich
jak wykluczanie z wydarzen sportowych na podstawie narodowosci czy dystans
w srodowisku zawodowym. W ich przypadku atmosfera spoteczna byta odbierana jako
bardziej ambiwalentna - niekoniecznie wroga, lecz naznaczona niepewnoscia

i Swiadomoscig silnego kontekstu politycznego.

W obydwu grupach uczestnicy poréwnywali Krakéw do innych miejsc, w ktérych
wczesniej mieszkali, i niemal zawsze Krakow wypadat korzystnie. Osoby z Ukrainy
wskazywaty, ze w Krakowie odczuwajg wiekszg otwartos$é i majg lepszy dostep do ustug
niz w innych polskich miastach: ,no tu jest praktycznie wszystko na miejscu,
na wyciaggniecie reki, wystarczy w autobus czy tramwaj wsigs¢, podjechad, zatatwic
wszystkie sprawy od razu”. Osoby z Biatorusi réwniez wypowiadaty sie pozytywnie, choé¢
ich poréwnania koncentrowaty sie bardziej na kontrastach wobec sytuacji w kraju

pochodzenia niz na réznicach miedzy polskimi miastami.

Podsumowujac, w obu fokusach Krakéw byt przedstawiany jako miejsce, ktére
oferuje wysoki komfort zycia, poczucie bezpieczenstwa, estetyczng przestrzen i bogate
mozliwosci rozwoju. Jednoczesnie jednak sposdb, w jaki to Miasto jest postrzegane, jest
silnie uwarunkowany doswiadczeniem migracji: dla wielu oséb =z Ukrainy
Krakow to przestrzen, w ktérej mozna zy¢ spokojnie i rozwija¢ sie, podczas gdy dla wielu
0s6b z Biatorusi — cho¢ réwniez atrakcyjny i wazny — jest to miejsce, ktérego pozytywny
obraz bywa ostabiany przez napiecia wynikajgce z trudnosci formalnych i politycznych
obcigzen.

Osobiste doswiadczenia

Doswiadczenia nieréwnego traktowania pojawiaty sie w obu grupach, cho¢ ich
charakter, natezenie i konsekwencje byty rézne dla oséb z Ukrainy i z Biatorusi.
W przypadku uczestniczek z Ukrainy relacje dotyczyty przede wszystkim sytuacji

o charakterze mikroagresji lub subtelnej dyskryminacji. Najczesciej opisywano

nieprzyjemne komentarze zwigzane z jezykiem — szczegoélnie w przestrzeni publicznej,
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jak komunikacja miejska. Tego typu incydenty nie byty bardzo czeste, ale miaty
wystarczajgca site, by wptyna¢ na zachowania: czes¢ oséb przestawata swobodnie
mowi¢ w swoim ojczystym jezyku w miejscach publicznych, obawiajgc sie reakciji
otoczenia. Zdarzaty sie rowniez sytuacje, w ktérych dzieci uczestniczek doswiadczaty
niemitych komentarzy w szkotach czy na korytarzach: ,,mdéwig czasem, ze mamy wracac
skad przyszlismy, albo najlepiej w ogdle wszyscy na front. Dzieci tak do dzieci mowia,
ale to sie przektada na wiele spraw. One tez sie tego gdzies ucza, powtarzaja to po kims

innym?”, co byto szczegdlnie dotkliwe dla rodzicéw i wzmacniato poczucie niepewnosci.

Znacznie powazniejsze i czesciej opisywane wsrdd osob z Ukrainy doswiadczenia
dotyczyty rynku mieszkaniowego. Tam dyskryminacja przybierata forme otwartych
odmdéw wynajmu wytgcznie ze wzgledu na narodowos¢ — nawet w sytuacjach, gdy osoby
posiadaty stabilne dochody, zatrudnienie oraz komplet wymaganych dokumentow.
Jedna z uczestniczek mowita o szesciu kolejnych odmowach, w ktérych wprost
wskazywano, ze problemem jest jej pochodzenie. W podobny sposdb opisywano
trudnosci na rynku pracy: cho¢ formalnie dostep jest otwarty, to w praktyce czes¢
pracodawcéw wyraznie preferuje kandydatdow posiadajacych polskie obywatelstwo,
a osoby z Ukrainy musza: ,,podwdjnie udowadniac, robic wiecejizaznaczac, ze tez wiemy,
jak cos zrobi¢ dobrze, my musimy broni¢ kompetencje, starajgc sie przetamacd

Stereotypy”.

Wsréd oséb z Biatorusi doswiadczenia nierdwnego traktowania byty bardziej
réznorodne i czesto miaty charakter systemowy, wynikajgcy mniejz bezposrednich reakcji
mieszkancow, a bardziej z politycznych, administracyjnych i instytucjonalnych barier.
Wielu uczestnikéw podkreslato, ze ich pochodzenie wptywa na to, jak sg postrzegani
w $rodowisku zawodowym - zZe juz na etapie rozmow czy networkingu biznesowego
ujawnienie narodowosci skutkuje dystansem lub odmowag wspotpracy. Pojawiaty
sie relacje o tym, ze gdy rozmowca dowiaduje sie, iz dana osoba jest z Biatorusi,
to ,,od razu nastepuje odrzucenie”, niekiedy motywowane obawami wynikajacymi

z kontekstu geopolitycznego.
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Kolejnym obszarem, w ktérym osoby z Biatorusi doswiadczaty nieréwnego
traktowania, byty banki i instytucje finansowe - odmowy udzielania kredytow
hipotecznych, dodatkowe wymogi formalne naktadane wytgcznie na Biatorusinow,
wielodniowe weryfikacje czy konieczno$é posiadania specyficznych produktéw
bankowych, ktére nie obowigzywaty obywateli innych panstw. Z relacji uczestniczki
wynikato, ze mimo spetnienia wszystkich warunkéw finansowych bank uznat, ze jej karta
pobytu jest ,,przeterminowana” wedtug wewnetrznych kryteriow, i odmowit kredytu, choé
formalnie dokument byt wazny przez kolejne miesigce. Tego typu sytuacje wptywaty

na dtugotrwate poczucie niepewnosci i braku stabilizacji.

W obszarze ustug publicznych osoby z Biatorusi najczesciej mowity nie tyle
o jawnym ztym traktowaniu, ile o proceduralnych putapkach - np. braku mozliwosci
meldunku bez waznego paszportu, ktérego nie da sie odnowi¢ w konsulacie,
koniecznosci wysytania dokumentéw do Nowego Sgcza, odmowach wydania dodatku
mieszkaniowego z powodu jednego brakujgcego zaswiadczenia wspotlokatora
czy nieuzyskiwaniu pomocy od instytucji w sytuacjach skrajnych, takich jak grozba
bezdomnosci. Jedna z oséb opisata wielomiesieczny okres zycia na ulicy, mimo kontaktu
z Miejskim Osrodkiem Pomocy Spotecznej i innymi instytucjami, co pokazuje, jak bardzo

niewystarczajgce okazywaty sie dostepne mechanizmy wsparcia.

Jesli chodzi o reakcje otoczenia na takie trudnosci, w obu grupach pojawiaty
sie zaréwno pozytywne doswiadczenia wsparcia, jak i sygnaty obojetnosci czy niecheci
— cho¢ ich rozktad byt rézny. Osoby z Ukrainy czesciej mowity o serdecznych
lub co najmniej neutralnych reakcjach mieszkancow. Opisywano wrazliwosc¢ i cierpliwosé
np. w sklepach, urzedach, a nawet w codziennych wymianach grzecznosci. W sytuacjach
konfliktowych najczesciej pozostawano jednak same — nie zawsze otoczenie reagowato,
aczasemw ogole nie dostrzegato problemu. Osoby z Biatorusi natomiast widziaty wiekszag
liczbe chtodnych lub zdystansowanych reakcji, zwtaszcza w kontaktach zawodowych
lub urzedowych, ale jednoczesnie podkres$laty, ze zdarzaty sie jednostki — zwykli
mieszkancy lub pracownicy instytucji — ktérzy potrafili okaza¢ duzo zrozumienia, co miato

dla nich duze znaczenie.
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Whptyw tych doswiadczen na codzienne zycie jest znaczgcy w obu grupach, choé
przejawia sie w rézny sposoéb. Osoby z Ukrainy mowity przede wszystkim o narastajgcej
ostroznosci — niecheci do dtuzszych rozméw z obcymi, obawie przed inicjowaniem
kontaktow, leku przed kolejnymi odmowami na rynku mieszkaniowym czy pracy. Czes¢
uczestniczek przyznawata, ze takie sytuacje ,demotywuja”, obnizajg poczucie wtasnej
wartosci i sprawiajg, ze trudniej jest czué sie pewnie w przestrzeni publiczne;.
U niektorych rozwijato sie poczucie napiecia lub niepokoju, zwtaszcza w kontekscie

interakcji jezykowych.

W grupie oséb pochodzacych z Biatorusi konsekwencje byty czesto gtebsze,
poniewaz cze$é uczestnikdw wchodzita w codzienne zycie w Krakowie juz z bagazem
traumy politycznej. Nieréwne traktowanie w Polsce — nawet jesli nie miato formy agresiji
fizycznej czy jawnej wrogosci — potegowato ich poczucie kruchosci sytuacji zyciowej.
Osoby te moéwity o utrzymujgcym sie stresie, poczuciu zagrozenia i braku oparcia
w systemie. W skrajnych przypadkach problemy proceduralne prowadzity do realnego
kryzysu egzystencjalnego, jak wutrata mieszkania i brak $rodkéw do zycia.
Takie doswiadczenia ostabiaty poczucie bezpieczeristwa w miescie, nawet jesli w innych

wymiarach Krakéw wydawat sie przyjazny i bliski.

Podsumowujac, osobiste doswiadczenia nieréwnego traktowania w obu grupach
byty obecne, choé¢ roznity sie charakterem. Wsrod oséb z Ukrainy dominowaty
mikroagresje, subtelna dyskryminacja w pracy i wyrazna dyskryminacja
w mieszkalnictwie. WS$réd oséb z Biatorusi - doswiadczenia o charakterze
instytucjonalnym i strukturalnym, zwigzane z dokumentami, bankami, urzedami
i sytuacjami kryzysowymi. W obu grupach doswiadczenia te wptywaja na obnizenie
poczucia bezpieczenstwa, zwiekszajg ostroznos¢ w relacjach spotecznych i zmniejszaja
pewnos¢ siebie, cho¢ osoby z Biatorusi czesciej opisywaty skutki jako gteboko

destabilizujgce ich codzienne zycie.
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Kontakty z Urzedem Miasta

W relacjach obu grup kontakt z Urzedem Miasta Krakowa i innymi instytucjami
publicznymi jawi sie jako obszar, w ktérym doswiadczenia bywajg zrdéznicowane
- od petnych pozytywnego zaskoczenia, przez neutralne i sprawne, po takie, w ktérych
trudno jest uzyskac¢ jasng informacje, wsparcie czy poczucie stabilnosci. Wsrod
uczestniczek z Ukrainy na pierwszy plan wysuwa sie ogbélne wrazenie, ze pracownicy
Urzedu sg dobrze nastawieni, a wiele spraw mozna zatatwi¢ w sposéb zrozumiaty
i przyjazny. Uczestniczki podkreslaty, ze czesto spotykaty sie z cierpliwoscig pracownikow,
a w kontaktach nie przeszkadzata nawet bariera jezykowa, jesli takowa wystepowata.
W ich narracjach pojawia sie przekonanie, ze urzad ,stara sie”, co buduje poczucie
przewidywalnosci w procesach administracyjnych. Jednocze$nie jednak zauwazano
pewna niejednolitos¢ procedur, ktéra potrafi wprowadzi¢ zamieszanie — r6zne jednostki
czasem wymagajg innych dokumentéw lub udzielajg informacji w nieco odmienny
sposoéb, co sprawia, ze zatatwianie formalnosci bywa czasochtonne i wymaga
dodatkowego wysitku, szczegdlnie w przypadku oséb mniej obeznanych z polskim

systemem.

W doswiadczeniach osob z Biatorusi obraz kontaktéw z instytucjami miejskimi byt
bardziej niejednoznaczny i mocniej naznaczony napieciem. Co istotne, nie wynikato
to z nieuprzejmosci urzednikdéw - przeciwnie, w narracjach wielokrotnie podkreslano,
ze na poziomie interpersonalnym spotykano sie z zyczliwoscig, a nawet troska. Problemy
pojawiaty sie raczej na poziomie systemowym, tam, gdzie brakowato procedur
adekwatnych dla specyficznej sytuacji osob, ktére nie moga wréci¢ do swojego kraju
ani odnowi¢ tam wymaganych dokumentéw. Zderzenie z tymi lukami i niespdjnosciami

prowadzito do poczucia zawieszenia, a czasem - catkowitej bezradnosci.

Jednym z czesciej powtarzajgcych sie motywéw byta kwestia braku jasno
waznym paszportem i jednoczesnie nie ma mozliwosci jego odnowienia. Urzad, dziatajac
zgodnie z przepisami, oczekuje dokumentdw, ktérych osoby te nie mogg uzyskaé
— a system nie oferuje zadnego rozwigzania alternatywnego. Prowadzi to do sytuacji,

w ktorej ludzie pozostajg w ,administracyjnym zawieszeniu”, mimo ze ich pobyt w Polsce
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jest legalny lub mozliwy do zalegalizowania na innych podstawach. Brak jest réwniez
wyraznie wyznaczonego miejsca, ktére mogtoby doradzi¢, jak dziata¢ w takich
niestandardowych przypadkach - co wzmacnia poczucie samotnosci i utrudnia

odbudowe stabilnosci zyciowe;j.

W relacjach os6b z Biatorusi pojawiato sie rdéwniez poczucie zmeczenia
wynikajgce z koniecznosci wielokrotnego dostarczania tych samych dokumentéw,
uzyskiwania zaswiadczen od réznych instytucji i kontaktowania sie z urzedami spoza
Krakowa. W szczegdlnosci wskazywano na konieczno$é prowadzenia kluczowych
procedur w Nowym Saczu, co wigzato sie z dodatkowymi kosztami, dtugim czasem
oczekiwania oraz obawa przed utratg oryginatow dokumentéw wysytanych poczta:
»Ja zeby zatatwic karte pobytu, to do Nowego Sacza musze jechac, nie rozumiem tego,
dlaczego nie tutajna miejscu?”. Ta praktyka budzita poczucie niezrozumienia — uczestnicy
podkreslali, ze jako mieszkaricy Krakowa naturalnie oczekiwali mozliwosci zatatwienia

swoich spraw na miejscu, co wzmochnitoby poczucie zakorzenienia i bezpieczenstwa.

Warto réwniez zwrdci¢ uwage na to, ze osoby z Biatorusi — bardziej niz uczestniczki
z Ukrainy - dostrzegaty brak wyraznie zdefiniowanych punktéw wsparcia dla osob
znajdujgcych sie w trudnej sytuacji zyciowej. Nawet jesli formalnie dostepne byty
instytucje pomocowe, to w praktyce ich dziatanie nie zawsze odpowiadato potrzebom
0s6b doswiadczajgcych nagtych kryzyséw zyciowych. Pojawiato sie wrazenie, ze system
wsparcia funkcjonuje dobrze dla os6b mieszczgcych sie w standardowych kategoriach
administracyjnych, natomiast dla tych, ktérzy z powodu sytuacji politycznej
lub dokumentacyjnej odstajg od schematu, dostep do pomocy jest ograniczony

lub nieskuteczny.

Mimo tych trudnosci warto podkresli¢, ze w doswiadczeniach obu grup przewijata
sie takze doceniana cecha krakowskich instytucji — kultura osobista pracownikéw. Nawet
w sytuacjach, gdy rozwigzanie formalnych problemdéw byto niemozliwe, uczestnicy
opisywali swoje kontakty z urzednikami jako spokojne, kompetentne i pozbawione
niecheci. To sprawiato, ze nawet trudne doswiadczenia administracyjne byty odbierane

jako wynik ograniczen systemowych, a nie ztej woli 0sdb pracujgcych w instytucjach.
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W efekcie, kontakty z Urzedem Miasta i instytucjami budowaty dwa réwnolegte
obrazy. Dla os6b z Ukrainy urzad byt najczesciej przestrzenig sprawnego i zyczliwego
zatatwiania spraw, cho¢ czasem wymagajaca cierpliwosci w zwigzku z niejednolitoscia
procedur. Dla os6b z Biatorusi - mimo réwnie pozytywnych doswiadczen
interpersonalnych —instytucje pozostawaty miejscem, w ktdrym najdotkliwiej odczuwano
brak systemowych rozwigzan odpowiadajgcych na wyjatkowa sytuacje tej grupy. W obu
przypadkach urzad jako instytucja byt odbierany jako wazny element codziennego zycia
migrantek i migrantow, jednak jego rola i wptyw na poczucie stabilnosci réznity sie istotnie

w zaleznosci od kontekstu migracji.
Potrzeby i rekomendacje

W wypowiedziach obu grup bardzo wyraznie wybrzmiewa potrzeba wiekszego
wsparcia instytucjonalnego oraz stworzenia bardziej stabilnych i zrozumiatych warunkéw
zycia w Krakowie. Uczestnicy oczekiwali dziatan, ktére moga, w duzej mierze, wynikaé
z bezposrednich kompetencjach samorzadu, takich jak poprawa komunikacji urzedowej,
lepsza dostepnosé informacji, stworzenie lokalnych Sciezek wsparcia, a takze bardziej
aktywna polityka integracyjna prowadzona na poziomie Miasta. Jednoczesnie
w ich wypowiedziach pojawia sie Swiadomos¢, ze czes¢ problemow wynika z przepiséw
krajowych, jednak mimo tego istnieje wiele sfer, w ktérych Krakéw moze realnie poprawic¢

sytuacje migrantéw, nawet jesli nie ma mozliwosci zmiany prawa.

W przypadku oséb z Ukrainy kluczowym obszarem potrzeb jest szeroko rozumiana
integracja spoteczna. Uczestniczki moéwity o tym, jak wazne bytoby prowadzenie
koordynowanych dziatan, ktére przeciwdziatatyby narastajgcym napieciom spotecznym.
Zwracano uwage, ze kampanie informacyjne i edukacyjne — tworzone i firmowane przez
Miasto — mogtyby odegra¢ kluczowa role w budowaniu bardziej przyjaznej atmosfery.
Ich celem powinno byé zaréwno prostowanie dezinformaciji, jak i podkreslanie,
w jaki sposdb migranci uczestniczg w zyciu Krakowa. Wyraznie pobrzmiewata tu potrzeba,
aby wtadze Miasta zabieraty gtos publicznie, ksztattujgc lokalng narracje i wzmacniajac

poczucie, ze Krakdéw jest miejscem otwartym i wspétodpowiedzialnym.
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Drugim silnym obszarem potrzeb sg dziatania integrujgce w wymiarze lokalnym
—takie, ktére lezg w petni w gestii samorzadu. Uczestniczki wskazywaty, ze Krakdw mogtby
rozwija¢ programy taczgce spotecznosc¢ polskg i ukrainska: od dziatan edukacyjnych
w szkotach, przez miejskie wydarzenia, po inicjatywy sasiedzkie. Takie programy,
realizowane systematycznie, mogtyby wzmocni¢ wzajemne zrozumienie i zmniejsza¢
dystans, ktéry w ostatnich latach narasta w niektérych miejscach - zwtaszcza tam,
gdzie dochodzi do codziennych, krétkich kontaktow, czesto obarczonych napieciem
lub niepewnoscia jezykowa. Uczestniczki sygnalizowaty tez potrzebe, aby dziatania
te odbywaty sie nie tylko w centrum, lecz takze w dzielnicach, w ktdérych mieszka

najwiecej migrantéw.

Osoby pochodzgce z Ukrainy wskazujg takze, ze istnieje potrzeba zwiekszenia
przejrzystosci i dostepnosci miejskich informacji — nie w kontekscie przepiséw
panstwowych, lecz tego, w jaki sposéb Miasto komunikuje swoje dziatania, mozliwosci
wsparcia czy zmiany procedur. Brak jednej, czytelnej przestrzeni informacyjnej sprawiat,
ze uczestniczki czuty koniecznos¢ samodzielnego przebijania sie przez wiele kanatéw,
co generowato stres i niepewnos¢. Stad wynikata sugestia, aby Miasto stworzyto bardziej
rozbudowang, wielojezyczng platforme lub punkt informacyjny, ktory w przystepny
sposob ttumaczytby dostepne ustugi i narzedzia wsparcia: ,,przydatoby mi sie jedno takie
miejsce, gdzie bytyby wszystkie informacje. Bo tak to troche zagubienie jest, szczegdlnie

dla kogos, kto dopiero zaczyna mieszkac tutaj”.

W przypadku oséb z Biatorusi potrzeby majg w zdecydowanie wiekszym stopniu
charakter systemowy, ale wiele z nich dotyczyto wtasnie tych obszardw, ktore Miasto
moze wspiera¢ organizacyjnie, nawet jesli nie moze zmieni¢ przepiséw krajowych.
Uczestnicy wyrazali silne oczekiwanie, ze Krakéw mogtby petni¢ role lokalnego
przewodnika po skomplikowanym systemie prawnym, oferujgc doradztwo, wsparcie
informacyjne i pomoc w kontaktach z urzedami centralnymi. Wyrazono potrzebe
stworzenia miejsca — punktu konsultacyjnego, centrum wsparcia, a nawet stanowiska
»opiekuna spraw cudzoziemcow” — do ktérego mozna zgtosic¢ sie z pytaniami, otrzymac
interpretacje procedur lub przynajmniej potwierdzenie, jakie kroki nalezy podjac.

Taka rola miasta nie wymaga zmiany prawa, a jedynie lepszej organizacji ustug
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i ich dostosowania do potrzeb osdb, ktére nie wpisujg sie w standardowe schematy

procedur administracyjnych.

Istotng potrzebg w tej grupie jest réwniez wzmocnienie miejskich dziatan
interwencyjnych. Cho¢ pomoc spoteczna jest uregulowana centralnie, to sposob
organizacji wsparcia kryzysowego — dostepnos$¢ noclegowni, szybkos¢ reakcji, dostep
do poradnictwa - zalezy juz w duzej mierze od Miasta. Uczestnicy relacjonowali sytuacje,
w ktérych mechanizmy te okazywaty sie niewystarczajagce w przypadkach osob
migrujacych z krajéw autorytarnych, pozbawionych dostepu do dokumentéw, stabilnych
dochodow lub wsparcia rodziny. Oczekiwania wobec Krakowa dotyczyty stworzenia
bardziej elastycznych modeli interwencji, ktore potrafig reagowac na nietypowe i trudne
sytuacje, a jednoczesnie uwzgledniaja ograniczenia migrantdbw w poruszaniu

sie po systemie.

Pojawiata sie takze potrzeba, aby Miasto w wiekszym stopniu angazowato
sie w dialog z instytucjami i ustugodawcami dziatajacymi lokalnie — szczegdélnie bankami,
osrodkami zdrowia, operatorami ustug miejskich. Cho¢ samorzad nie reguluje prawa
finansowego ani migracyjnego, uczestnicy wskazywali, ze miejski gtos — np. w formie
rekomendac;ji, listdw intencyjnych, deklaracji standardéw obstugi — maégtby realnie
wptywaé na réwny dostep do ustug na poziomie Miasta. Wiele instytucji funkcjonujgcych
lokalnie podejmuje bowiem decyzje w oparciu o wtasne zasady, ktére mogag byc¢

modyfikowane, jesli zostang objete miejska politykg réwnego traktowania.

Ostatecznie w obu grupach dato sie wyczu¢ oczekiwanie, ze Miasto moze odegrac
duzo wiekszg role niz tylko ,,administrator”. Uczestnicy postrzegaja Krakdéw jako miejsce,
ktére ma potencjat, by stac¢ sie aktywnym partnerem: czy to przez jasng komunikacje,
inicjowanie lokalnych programow, czy przez wsparcie w poruszaniu sie po trudnych
obszarach zycia. W ich wypowiedziach pobrzmiewa przekonanie, ze to wtasnie dziatania
na poziomie miejskim — elastyczne, reagujgce na realne potrzeby, oparte na bliskim
kontakcie — majg najwiekszg szanse budowaé trwate poczucie bezpieczenstwa

i przynaleznosci.
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Podsumowanie wywiadu z osobami z doswiadczeniem migracji/uchodzctwa

Osoby z doswiadczeniem migracji i uchodzctwa postrzegajg Krakéw przede
wszystkim jako Miasto bezpieczne, estetyczne i dobrze zorganizowane. Osoby z Ukrainy
mocno podkreslajg komfort codziennego zycia — sprawng komunikacje, dostep do ustug,
szkot, ochrony zdrowia oraz bogatg oferte kulturalng. Dla wielu z nich Krakéw szybko staje
sie miejscem, w ktdrym czuja sie ,jak w domu”. Osoby z Biatorusi méwig o Krakowie
przede wszystkim jako o przestrzeni, w ktérej po raz pierwszy od dawna mogg czué
sie bezpiecznie i wolne od przesladowan politycznych - kontrast z sytuacjg w kraju

pochodzenia jest bardzo silny.

Doswiadczenia nierdwnego traktowania sg obecne w obu grupach, ale majg inny
charakter. Wsrdd os6b z Ukrainy dominujg mikroagresje i subtelna dyskryminacja
- komentarze dotyczace jezyka ukrainskiego, nieprzyjemne uwagi wobec dzieci
w szkotach, a przede wszystkim otwarta dyskryminacja na rynku mieszkaniowym oraz
wieksze wymagania wobec kandydatek i kandydatéw z Ukrainy na rynku pracy.
W przypadku oséb z Biatorusi czesciej pojawiajg sie bariery instytucjonalne i strukturalne:
problemy w bankach, odmowy kredytéw, utrudnienia zwigzane z dokumentami,
niemoznos$¢ zatatwienia spraw bez waznego paszportu czy niewystarczajgce wsparcie

w sytuacjach skrajnych, takich jak zagrozenie bezdomnoscia.

Kontakty z Urzedem Miasta Krakowa sg opisywane jako w wiekszosci kulturalne
i wolne od jawnej niecheci, ale silnie zréznicowane pod wzgledem systemowego
wsparcia. Osoby z Ukrainy czesciej mowig o Urzedzie jako o miejscu, w ktérym ,,stara sie”
pomdc, a sprawy — mimo pewnej niejednolitosci procedur — da sie zatatwi¢. Osoby
z Biatorusi znacznie mocniej odczuwajg luki systemowe: brak rozwigzan dla osoéb
bez mozliwosci odnowienia dokumentéw, koniecznos¢ zatatwiania kluczowych spraw
poza Krakowem, dtugie i niejasne procesy. W obu grupach trudnosci sa przypisywane

raczej ograniczeniom systemu niz ztej woli pracownikdw.

Doswiadczenia dyskryminacji i barier wptywaja na codzienne funkcjonowanie.
Osoby z Ukrainy méwig o rosnacej ostroznosci, obawie przed kolejnymi odmowami
i spadku pewnosci siebie — szczegdlnie na rynku mieszkaniowym i pracy. Osoby z Biatorusi

czesciej opisuja skutki jako gteboko destabilizujgce: nierdwne traktowanie w instytucjach
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naktada sie na wczesniejsze doswiadczenia przemocy politycznej, co prowadzi

do trwatego poczucia niepewnosci i kruchosci sytuacji zyciowe;.

Najwazniejsze potrzeby i rekomendacje kierowane do Miasta dotyczag trzech
obszaréow. Po pierwsze, lepszej komunikacji i informacji — stworzenia czytelnych,
wielojezycznych punktow lub platform informacyjnych, ktére ttumaczytyby dostepne
formy wsparcia i procedury. Po drugie, rozwijania dziatan integracyjnych: programoéw
edukacyjnych, wydarzen sasiedzkich, kampanii informacyjnych, ktdre zmniejszatyby
napiecia spoteczne i wzmacniaty poczucie wspétodpowiedzialnosci za wspdlne zycie
w Miescie. Po trzecie, budowy lokalnych sciezek wsparcia dla oséb w sytuacjach
niestandardowych — szczegdélnie dla oséb z Biatorusi — poprzez doradztwo, punkty
konsultacyjne oraz bardziej elastyczne modele interwencji kryzysowej. Uczestnicy
badania widzg w Miescie potencjat do petnienia roli aktywnego partnera, a nie tylko

administratora.
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Analiza wywiadu z osobami z mniejszosci romskiej

Ponizszy rozdziat przedstawia analize wywiaddw grupowych przeprowadzonych
z osobami z mniejszosci romskiej zamieszkujgcymi w Krakowie. Celem badania
byto lepsze zrozumienie ich doswiadczen zwigzanych z dyskryminacjg oraz barierami,

z jakimi spotykajg sie w codziennym zyciu.
Postrzeganie Krakowa

W wypowiedziach uczestniczek wytania sie ztozony, niejednoznaczny obraz
Krakowa jako miejsca do zycia. Z jednej strony Krakdéw jest opisywany jako miasto
atrakcyjne, bogate kulturowo, dynamicznie rozwijajace sie i oferujgce duze mozliwosci
edukacyjne oraz zawodowe. Jedna z badanych, wychowana w Krakowie, méwi o nim jako
o swoim naturalnym srodowisku, miejscu, ktére zna od zawsze i z ktérym wigze cate swoje
doroste zycie. W jej opisie pojawia sie przekonanie, ze Krakow jest miastem, ktdre stale
»idzie do przodu”, przycigga mtodych ludzi i tworzy przestrzen dla rdéznorodnych
aktywnosci. Podobnie uczestniczka pochodzgca z Biatorusi, mieszkajaca w Krakowie
od kilku lat, wspomina o swoich pozytywnych pierwszych wrazeniach — Krakow jawit jej
sie jako miasto bezpieczne, otwarte, sprzyjajgce swobodzie osobistej i dajgce poczucie

wolhosci, ktére byto dla niej szczegdlnie wazne po doswiadczeniach w kraju pochodzenia.

Z drugiej strony obraz ten komplikuje sie, kiedy rozméwczynie odnoszg
sie do kwestii otwartosci Krakowa wobec mniejszosci narodowych i etnicznych,
zwtaszcza wobec spotecznosci romskiej. W ich opinii Miasto posiada wiele narzedzi
i instytucjonalnych mechanizméw, ktére sSwiadczag o jego formalnej otwartosci
— przede wszystkim obecnos¢ asystentow wielokulturowych oraz asystentow romskich,
a takze inicjatywy edukacyjne podejmowane w niektérych szkotach. To wszystko
postrzegane jest jako wazny, realny sygnat, ze Krakéw dostrzega potrzeby mniejszosci
i podejmuje dziatania, ktére moga utatwiac¢ integracje. Badane zauwazaja tez, ze Miasto
stato sie bardziej roznorodne niz w przesztosci, kultura romska coraz czesciej pojawia
sie w przestrzeni publicznej, a festiwale romskie czy wydarzenia kulturalne przyciagaja

Polakéw i budza ciekawosc¢ oraz sympatie.
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Jednoczesnie jednak podkreslajg, ze praktyczna otwartosé Miasta bywa
zréznicowana i w pewnych okresach ulega wahaniom. Szczegdlnie silnie wybrzmiewa
watek, ze po wybuchu wojny w Ukrainie nasilita sie ogélna atmosfera napiecia wobec
catej grupy osdb postrzeganych jako ,,inni”. Romowie — zwtaszcza ci o ciemniejszym
kolorze skdry czy w tradycyjnych strojach - stali sie bardziej widoczni i czesciej spotykali
sie z dystansem ze strony spoteczenstwa wiekszosciowego. Mimo ze ten fragment
rozmowy dotyczy raczej ogélnych tendencji i nie wchodzi jeszcze w obszar osobistych
doswiadczen, wyraznie pokazuje, ze respondenci obserwujg ostabienie wczesniejszej
otwartosci, szczegdlnie w srodowisku szkolnym oraz na rynku pracy. Ich zdaniem
stereotypy dotyczgce Romoéw, choé¢ zmniejszyty sie w ciggu ostatnich dekad,
wcigz sg obecne i czasem odradzajg sie, zaleznie od kontekstu spotecznego: ,,Na pewno
jest lepiej niz byto, ale nadal sg miejsca, gdzie, szczegdlnie mtodzi Romowie, narazeni

sg na dyskryminacje, szczegdlnie to szkot dotyczy, ale nie tylko”.

W ocenie badanych Krakéw jest wiec miastem formalnie otwartym, czego
dowodem sg instytucjonalne struktury wsparcia i deklaratywna polityka
wielokulturowosci, lecz jednoczesnie miejscem, w ktérym nadal istniejg utrwalone
uprzedzenia i schematy myslowe dotyczgce spotecznosci romskiej. Respondentki
wielokrotnie zaznaczajg, ze otwarto$é¢ Miasta mozna widzie¢ dwojako: z perspektywy
organizacji pozarzadowych czy instytucji wspotpracujgcych z Urzedem funkcjonuje
ona dobrze, natomiast z perspektywy ,,zwyktego Roma”, ktéry musi na co dzien mierzy¢
sie z oceng spoteczng, kontaktem ze szkotg czy prébag wejscia na rynek pracy,

ta otwartos¢ bywa znacznie bardziej ograniczona.

W tym sensie Krakow jawi sie jako miejsce ambiwalentne: oferujgce bogate srodki
i narzedzia wspierajgce réznorodnosé, ale jednoczesnie obcigzone kulturowymi
stereotypami, ktdre pozostajg zywe pomimo oficjalnych dziatan integracyjnych. Badane
zwracajg uwage, ze poprawa sytuacji wymaga nie tylko kontynuacji, lecz wrecz
intensyfikacji dziatan edukacyjnych, zaréwno w szkotach, jak i wsréd mieszkancow,
poniewaz w ich przekonaniu strach i nieche¢ biorg sie gtownie z niewiedzy o kulturze
romskiej. Z tego powodu podkreslaty, jak wazne sg inicjatywy pokazujgce bogactwo
i zwyczajnos$¢ zycia spotecznosci romskiej: ich rodzinnosé¢, wartosci, codziennosc,

a takze dtuga historie wspottworzenia Krakowa.
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W rezultacie respondenci postrzegajg Krakéw jako miasto, ktére ma potencjat,
by byé miejscem naprawde otwartym i inkluzywnym wobec mniejszosci — taki potencjat
juz czesciowo sie realizuje, lecz wymaga dalszych dziatan i wiekszej konsekwenciji,
szczegbdlnie w  obszarze  edukacii, budowania  swiadomosci  spotecznej

oraz przetamywania stereotypow dotyczacych Romaéw.
Osobiste doswiadczenia

W wypowiedziach respondentéw pojawia sie wyrazny, wielowagtkowy obraz
doswiadczen, ktore ksztattujg codzienne funkcjonowanie oséb ze spotecznosci romskiej
w Krakowie. Relacje te obejmujg zaréwno sytuacje otwartej dyskryminaciji, jak i bardziej
subtelne formy nieréwnego traktowania, ale takze dtugotrwate konsekwencje traum

i stygmatyzacji wyniesionych z przesztosci.

Jedna z badanych, bedgca Romka urodzong i wychowana w Krakowie, bardzo
mocno podkresla wptyw swoich doswiadczen z dziecinstwa na pdzniejsze zycie.
Opowiada o gtebokiej traumie, ktéra uksztattowata jej sposdb funkcjonowania
spotecznego juz od najmtodszych lat. Méwi o: ,leku przed ludZmi, to jest jednak
poczucie zagrozenia i niepewnosci, ktére towarzyszyto mi w dorastaniu w srodowisku
silnie nacechowanym stereotypami dotyczgcymi Romoéw. Nie byto tatwo”. Trauma ta nie
byta wynikiem jednorazowego wydarzenia, lecz rezultatem systemowego wykluczenia
i codziennego ponizania w przestrzeniach edukacyjnych i réwiesniczych. Doswiadczenia
przemocy symbolicznej i psychicznej staty sie dla niej tak silne, ze odcisnety pietno na jej
dorostosci, wptywajac na relacje z ludzmi, sposéb postrzegania siebie i wtasnej wartosci.
Ten watek traumy nie dotyczy jedynie przesztosci — stanowi fundament, z ktdrego
wyrastajg pdézniejsze dziatania aktywistyczne badanej, jej potrzeba wspierania innych
oraz przekonanie, ze osoby mtode z jej spotecznosci nie powinny doswiadczac tego,

CO Oona.

Wsréd badanych pojawiajg sie takze relacje dotyczgce doswiadczen dzieci
romskich w szkotach, ktdre — mimo uptywu czasu i pewnych pozytywnych zmian — nadal
sg obcigzone nierébwnym traktowaniem. Badane wskazujg, ze cze$é¢ nauczycieli

lub pracownikow szkdt wciaz kieruje sie stereotypami, zaktadajgc z gory, ze dzieci romskie
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bedg sprawia¢ problemy, bedg mniej zdolne lub niechetne do nauki. W relacjach
pojawiajg sie przyktady dzieci, ktére nie byty przyjmowane z entuzjazmem, ale raczej
Z rezerwa, a niekiedy z niechecia, jeszcze zanim zdagzyty poznac¢ klase czy nauczycieli.
Respondenci podkreslali, ze szkota moze sta¢ sie miejscem integracji, ale rownie tatwo
staje sie przestrzenia stygmatyzacji, w ktérej mtodzi Romowie uczg sie przede wszystkim
tego, ze muszg podwojnie udowadnia¢ swojg wartosé. Relacje dzieci wynoszone
ze szkoty, o posytaniu do osobnych tawek, niedopuszczaniu do wspoélnych zabaw
czy przypisywaniu winy za konflikty, byty dla rozmdéwczyn bolesnym przypomnieniem

ich wtasnych doswiadczen z dziecinstwa.

Duza cze$é rozmowy dotyczyta réowniez tego, jak romska tozsamos$é wptywa
na codzienne funkcjonowanie spoteczne i zawodowe. Uczestniczki wskazywaty,
ze w wielu sytuacjach lepiej jest ,,nie ujawnia¢” romskiego pochodzenia — szczegdlnie
przy ubieganiu sie o prace, przy kontaktach z nieznajomymi czy w sytuacjach, w ktérych
decyduje pierwsze wrazenie. Jedna z badanych opowiadata, ze czesto musi ,,udowadniac¢
od zera, praktycznie wszystko, starac¢ sie, pokazywac, ze jestem kompetentna, solidna,
wyksztatcona. Musze robi¢ duzo wiecej niz osoby spoza spotecznosci romskiej, zeby cos
udowodnic”. Wspominata, ze nawet na studiach, ktore ukonczyta
z sukcesami, wcigz towarzyszyto jej poczucie, ze jest postrzegana inaczej, jako ktos,
kto ,,tu nie pasuje”, kto musi by¢ wyjgtkiem, a nie rownorzedng czescig akademickiej

spotecznosci.

W codziennych kontaktach miedzyludzkich respondenci doswiadczali réwniez
subtelnych form wykluczenia: spojrzen, komentarzy, dystansu czy niecheci,
ktére nie zawsze przybierajg forme jawnej agresji, ale sg czytelne i dotkliwe dla osdb,
ktére znajg te mechanizmy od pokolen. Uczestniczki zwracaty uwage, ze romska
tozsamosc¢ jest widoczna w sposobie méwienia, ubiorze czy cechach wygladu, co naraza
je na natychmiastowag ocene. W zwiagzku z tym czes$¢ badanych przyznawata, ze nauczyta
sie kontrolowaé zachowanie i mimike, ogranicza¢ ekspresje lub dopasowywaé
sie do otoczenia tak, by ,,nie zwracac na siebie uwagi” — strategia, ktdra jest jednoczesnie

forma ochrony, jak i przejawem trwale zakorzenionego poczucia zagrozenia.
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Z relacji wytania sie takze inny wazny aspekt — odpowiedzialno$é wewnatrz
spotecznosci. Badani, ktorzy osiggneli wyzszy poziom wyksztatcenia lub wiecej
obywatelskiej sprawczosci, czujg, ze majag obowigzek wspiera¢ mtodszych Romoéw
i by¢ dla nich wzorem. Z jednej strony pozwala im to przeksztatca¢ wtasne doswiadczenia
w motywacje do dziatania, z drugiej — pokazuje, jak silne sa strukturalne nieréwnosci,

skoro potrzeba takich oddolnych dziatan jest nadal bardzo duza.

Waznym elementem ich narracji jest réowniez to, ze oprécz negatywnych
doswiadczen pojawiajg sie sytuacje wsparcia — zwtaszcza w pézniejszym zyciu,
na studiach czy w kontaktach z osobami 2z organizacji pozarzadowych.
Jedna z uczestniczek podkreslata, jak przetomowe byto spotkanie z ludzmi,
ktérzy dostrzegli jej wartosc¢ i talent, i pomogli jej wejs¢ w przestrzenie, do ktérych
wczesniej nie miata dostepu. To sprawito, ze mogta wyjs¢ poza role ,,osoby wykluczanej”
i sta¢ sie liderkg, ktéra wspiera wtasng spotecznos$é. Jednak w tych opowiesciach
wsparcie to pojawia sie niejako jako wyjatek — jako cos, co ztamato negatywny schemat,

a nie jako doswiadczenie powszechne czy systemowo zapewnione.

W rezultacie obraz osobistych doswiadczen badanych jest gteboko ambiwalentny:
z jednej strony peten sity, sprawczosci i sukceséw, z drugiej — nasycony ciezarem traum,
stygmatyzacji i koniecznosci funkcjonowania w spoteczenstwie, ktére nadal ma trudnosé¢
z petng akceptacjg mniejszosci romskiej. W wypowiedziach badanych wybrzmiewa
swiadomos$é, ze ich codzienno$é jest naznaczona nie tylko terazniejszoscia,
ale i dziedzictwem wielopokoleniowych doswiadczen marginalizacji, z ktérymi musza

sie konfrontowag, nawet jesli od lat zyja, studiuja i pracujg w Krakowie.
Kontakty z Urzedem Miasta

W relacjach badanych bardzo wyraZznie zaznaczajg sie dwa zupetnie odmienne
Swiaty kontaktéw z Urzedem Miasta Krakowa. Pierwszy z nich obejmuje doswiadczenia
organizacyjne, w ktérych Romki wystepowaty jako przedstawicielki stowarzyszenia,
liderki spotecznosci, osoby angazujgce sie w projekty edukacyjne i integracyjne.
Drugi swiat to doswiadczenia indywidualnych Romoéw, ktérzy przychodzg do Urzedu jako

mieszkancy probujacy zatatwi¢ swoje sprawy - i tutaj obraz jest znacznie mniej
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pozytywny, czesto wrecz dramatycznie odmienny od tego, jak traktowane sg osoby

reprezentujgce stowarzyszenie.

W wymiarze organizacyjnym podkreslano, ze wspotpraca z Miastem bywa
poprawna, rzeczowa, a czasem nawet bardzo dobra. W sytuacjach, w ktérych wchodza
do Urzedu jako przedstawiciele stowarzyszenia lub jako osoby w roli ekspertéw, rozmowa
ma zupetnie inny przebieg: jest profesjonalna, partnerska, odbywa sie w atmosferze
powaznego traktowania i wzajemnego szacunku. Urzednicy stuchaja, reagujg na potrzeby
zgtaszane przez organizacje, wspotpracujg przy projektach edukacyjnychiintegracyjnych,

a kontakt jest na ogot sprawny.

Zupetnie inaczej opisywano jednak sytuacje, w ktérych do Urzedu zgtaszajg
sie indywidualnie osoby z mniejszosci romskiej. Wedtug badanych réznica w traktowaniu
jest zwykle znaczna. W tych relacjach pojawia sie obraz Urzedu jako miejsca,
gdzie Romowie sg od poczatku postrzegani przez pryzmat stereotypéw. Wypowiedzi
badanych sugeruja, ze ,,zwykty Rom” przy okienku urzedowym spotyka sie czesciegj
z podejrzliwosciag, dystansem, niecierpliwoscig, a czasem wrecz z otwartg niechecia.
Wskazywano na przypadki, w ktérych urzednicy odmawiali udzielenia petnej informaciji,
skracali rozmowe, odestali petenta bez wyjasnienia lub traktowali go protekcjonalnie.
Byty tez sygnaty, ze pracownicy potrafig: ,,z géry zatozyc¢, ze Rom nie zrozumie procedury,

jest niekompetentny lub przychodzi po cos nienaleznego™.

Ten podwodjny standard - profesjonalne traktowanie organizacji versus
problematyczne traktowanie jednostek - jest dla uczestnikdw jednym z najbardziej
frustrujgcych aspektéw funkcjonowania romskiej spotecznosci w kontaktach
z instytucjami. Podkreslali oni, ze czesto muszg petni¢ role petnomocnikéw
i posrednikéw, chodzac z cztonkami spotecznosci do Urzedu, ttumaczac procedury,
stojac obok nich przy okienku — i nie po to, aby pomdc jezykowo czy merytorycznie,
ale po to, by samo ich towarzystwo zmienito sposdb, w jaki urzednik okreslonej osoby
stucha i traktuje. Rozmoéwczynie moéwity wprost, ze gdy idg do Urzedu z kim$
ze spotecznosci, ,,nagle okazuje sie, ze wszystko da sie zatatwic, da sie zrobié, da sie

pomadc, da sie ustalic”, a komunikacja staje sie milsza i bardziej otwarta. Natomiast
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Romowie pojawiajacy sie sami czesto czujg sie w Urzedzie zagubieni, oniesmieleni,

a przede wszystkim — oceniani.

W relacjach badanych pojawiaty sie réwniez przyktady sytuacji, w ktérych
pracownicy odmawiali pomocy lub utrudniali dostep do ustug, stosujac nieformalne
bariery. Bywato, ze pracownicy Urzedu automatycznie kierowali Roméw do innego
okienka, zadali dodatkowych dokumentéw, ktorych nie wymagano od innych petentdw,
lub sugerowali, by ,,przyszli z kims, kto im pomoze zatatwic sprawe, wyttumaczyc, bo oni
nie potrafig”. Te sygnaty nie miaty charakteru formalnych odmow, ale stanowity

niejednoznaczne, a jednak bardzo czytelne komunikaty o braku réwnego traktowania.

Dla uczestniczek szczegdlnie bolesne byto to, ze Urzad — miejsce, ktdére powinno
by¢ neutralne i dostepne dla wszystkich — staje sie przestrzenig, w ktorej stereotypy
dotyczgce Roméw sg nadal bardzo silne. Méwity one, ze to zniecheca cztonkow
spotecznosci do zatatwiania wtasnych spraw, prowadzi do unikania urzedéw
lub zatatwiania wszystkiego wytacznie przez posrednikow. W efekcie rosnie zaleznosé
od organizacji, a zmniejsza sie autonomia jednostek — co, zdaniem rozmodwcow,

nie powinno mie¢ miejsca i jest sprzeczne z ideg integracji.

W podsumowaniu ich wypowiedzi wytania sie bardzo wyrazny dualizm:
instytucjonalnie i formalnie Krakéw potrafi wspétpracowaé z romskimi organizacjami
na wysokim poziomie, natomiast na poziomie codziennych, indywidualnych kontaktéw

Romoéw z Urzedem wciaz pojawiaja sie praktyki wskazujgce na nieréwne traktowanie.
Potrzeby i rekomendacje

W wypowiedziach respondentek pojawia sie kompleksowy i spojny obraz potrzeb,
ktére ich zdaniem mogg realnie poprawic¢ sytuacje spotecznosci romskiej w Krakowie.
Respondentki podkreslaty, ze Miasto ma duzy potencjat, by stac¢ sie miejscem petniejszej
integracji, jednak wymaga to konkretnych, konsekwentnych dziatan w obszarach
edukaciji, wsparcia spotecznego, kultury oraz funkcjonowania instytucji publicznych.
W ich relacjach wybrzmiewa przekonanie, ze system wsparcia istnieje, ale nie odpowiada

w petni na wyzwania, z ktérymi Romowie mierzg sie na co dzien.
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Jedng z najwazniejszych rekomendacji byta potrzeba zwiekszenia liczby
asystentdw romskich w szkotach. Respondentki podkreslaty, ze obecna liczba takich
0s6b jest niewystarczajgca i obejmuje zbyt mato placowek, podczas gdy potrzeby dzieci
romskich sg znaczne. Asystent, ich zdaniem, petni nie tylko funkcje wsparcia
edukacyjnego, ale takze kulturowego i relacyjnego, pomagajac w komunikacji miedzy
szkotg a rodzing i niwelujac stereotypy po obu stronach. W ocenie respondentek asystent
romski powinien by¢ standardowym elementem systemu edukacji miejskiej,

a nie wyjatkiem od reguty.

Rownolegle wskazywano na konieczno$s¢ wzmocnienia i stabilnego finansowania
Swietlic oraz miejsc integracyjnych dla dzieci i mtodziezy romskiej. Respondentki
zauwazaty, ze takie przestrzenie petnig funkcje kompensacyjng — oferujg wsparcie
edukacyjne, pomagaja w budowaniu pozytywnych relacji spotecznych, uczg kompetencji
miekkich, a przede wszystkim tworzg bezpieczne srodowisko, czego czesto brakuje
w szkotach lub w miejscu zamieszkania. W ich przekonaniu swietlice powinny by¢
dostepne w wiekszej liczbie dzielnic, dziataé regularnie, a ich oferta powinna obejmowac

zaréwno zajecia edukacyijne, jak i kulturowe.

Bardzo mocno wybrzmiewata réwniez potrzeba promowania kultury romskiej
w przestrzeni publicznej Miasta. Respondentki podkreslaty, ze wiele uprzedzen wobec
Roméw wynika z niewiedzy i stereotypowego obrazu. Dlatego dziatania kulturalne
—festiwale, warsztaty, koncerty, projekty edukacyjne czy wspoétpraca zromskimi artystami
— powinny by¢ statym elementem miejskiej polityki. W ich ocenie promocja kultury
romskiej nie tylko wzmacnia poczucie dumy wewnatrz spotecznosci, ale takze uczy

mieszkancow Krakowa postawy ciekawosci i zrozumienia wobec réznorodnosci.

Kolejnym kluczowym obszarem byto podnoszenie kompetencji pracownikow
instytucji miejskich, zwtaszcza w urzedach, szkotach, osrodkach pomocy spotecznej
i instytucjach bezpieczenstwa. Respondentki relacjonowaty, ze wiele trudnych
doswiadczen wynika raczej z braku wiedzy o kulturze romskiej i jej specyfice
niz ze Swiadomej niecheci. Dlatego rekomendowaty wprowadzenie regularnych szkolen
dotyczacych kultury romskiej, historii Romoéw, sposobéw komunikacji miedzykulturowej

oraz pracy z grupami narazonymi na wykluczenie. Podkreslaty, ze szkolenia te powinny by¢
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obowigzkowe, systematyczne i prowadzone przez osoby kompetentne — najlepiej takie,

ktére maja realne doswiadczenie wspotpracy ze spotecznoscig romska.

Istotnym elementem rekomendacji byta rowniez potrzeba zintensyfikowania
dziatan komunikacyjnych Miasta na rzecz réwnego traktowania i przeciwdziatania
dyskryminacji. Respondentki wskazywaty, ze to wtasnie Miasto —jako instytucja publiczna
— ma mozliwos¢ wptywania na lokalng narracje, budowania pozytywnych komunikatow
dotyczacych réznorodnosci oraz reagowania na przejawy stygmatyzacji. W ich opinii
dziatania te powinny by¢ widoczne, konsekwentne i skierowane zaréwno do spotecznosci

romskiej, jak i do ogétu mieszkancow.
Podsumowanie wywiadu z osobami z mniejszosci romskiej

Osoby z mniejszosci romskiej postrzegajg Krakéw jako Miasto z duzym
potencjatem - bogate kulturowo, rozwijajace sie, oferujace mozliwosci edukacyjne
i zawodowe oraz przestrzen wzglednego bezpieczenistwa i wolnosci. Jednoczesnie widza
wyrazny rozdzwiek miedzy formalng otwartoscia Miasta (asystenci romscy
i wielokulturowi, projekty edukacyjne, wydarzenia kulturalne) a codziennymi
doswiadczeniami ,,zwyktych” Romow, ktdrzy wcigz mierzg sie z utrwalonymi stereotypami

i nieufnoscia, zwtaszcza w szkole i na rynku pracy.

W osobistych historiach bardzo silnie wybrzmiewaja doswiadczenia traumy
i stygmatyzacji — szczegoélnie z okresu dziecinstwa i edukacji. Dla wielu oséb dorastanie
w Krakowie wigzato sie z ciggtym poczuciem zagrozenia, ponizania i bycia ,gorszym”,
co do dzis wptywa na poczucie wtasnej wartosci, relacje spoteczne i sposéb
funkcjonowania. Szkoty sg nadal wskazywane jako kluczowe miejsca nierdwnego
traktowania: dzieci romskie czesciej spotykajg sie z gorszymi oczekiwaniami, dystansem
ze strony czesci kadry i rowiesnikdw oraz koniecznoscig ,,podwdjnego udowadniania”

swoich mozliwosci.

Romska tozsamos¢ mocno ksztattuje codzienne wybory. Cze$¢ oséb swiadomie
ukrywa swoje pochodzenie w pracy, na studiach czy w nowych relacjach, obawiajac
sie odrzucenia lub z géry przypisanych rél. Powszechne jest odczucie, ze aby zostaé

potraktowanym powaznie i profesjonalnie, trzeba ,robi¢ wiecej niz inni” i stale
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przetamywaé negatywne wyobrazenia. Towarzyszy temu nawyk kontroli wtasnego

zachowania i ograniczania ekspresji, co jest forma ochrony przed kolejnymi zranieniami.

Kontakty z Urzedem Miasta pokazuja wyrazny podwdjny standard.
Jako przedstawicielki organizacji romskich i ekspertki badane doswiadczajg wspoétpracy
na wysokim, partnerskim poziomie — rozmowy sg merytoryczne, petne szacunku,
a wiele spraw udaje sie zatatwié. Natomiast Romowie, przychodzacy
do Urzedu jako mieszkancy, czesciej spotykaja sie z podejrzliwoscia, zbywaniem,
dodatkowymi wymaganiami i protekcjonalnym tonem. Czesto dopiero obecnosé
przedstawiciela organizacji ,odblokowuje” sprawng i zyczliwg obstuge, co pokazuje,

ze réwne traktowanie nie jest doswiadczeniem powszechnym.

Najwazniejsze potrzeby i rekomendacje dotyczg kilku obszaréw. Po pierwsze,
zwiekszenia liczby asystentéw romskich w szkotach oraz rozwoju statych, dobrze
finansowanych $wietlic i miejsc wsparcia dla dzieci i mtodziezy romskie;j.
Po drugie, systematycznej promoc;ji kultury romskiej w przestrzeni Miasta, aby oswajac¢
mieszkancow z rdéznorodnoscia i redukowaé lek wynikajgcy z niewiedzy.
Po trzecie, obowiazkowych, praktycznych szkolen dla pracownikéw Urzedu, szkét,
pomocy spotecznej i stuzb miejskich z zakresu kultury romskiej i rownego traktowania.
Po czwarte, bardziej widocznej i konsekwentnej komunikacji Miasta przeciwko
dyskryminacji — tak, aby Krakow nie tylko deklarowat otwartosé, ale zeby byta ona realnie

odczuwalna w codziennym zyciu spotecznosci romskie;.
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Podsumowanie badan

Przeprowadzone badania jakosciowe ukazujg wielowarstwowy obraz doswiadczen
zwigzanych z réwnym traktowaniem w Krakowie, analizowany zaréwno z perspektywy
pracownikow Urzedu Miasta, jak i przedstawicieli grup mniejszosciowych: oséb LGBTQIA,
os6b wyznajagcych mniejszosciowe religie, spotecznosci romskiej oraz o0séb
z doswiadczeniem migracji i uchodzstwa, w tym z Ukrainy oraz innych panstw.
Zgromadzony materiat wyraznie potwierdza, ze Krakdw jest postrzegany jako miasto
w duzej mierze otwarte i umozliwiajgce bezpieczne funkcjonowanie, jednak nadalistniejg
liczne bariery strukturalne i komunikacyjne, ktére utrudniaja petne uczestnictwo w zyciu

publicznym.

Z perspektywy pracownikéw Urzedu obserwujemy wysokg ambiwalencje
-z jednej strony satysfakcje i poczucie sensu wynikajgce z realnej pomocy mieszkarncom,
z drugiej narastajacg presje, przecigzenie i koniecznos¢ radzenia sobie ze ztozonymi
sprawami w warunkach ograniczonych zasobdéw. Pracownicy opisujg codziennos$é
wypetnionag intensywnymi kontaktami emocjonalnymi, czesto z osobami w stanie silnego
stresu lub kryzysu, a takze z grupami wymagajgcymi dodatkowego wsparcia: osobami
nieznajacymi jezyka polskiego, osobami starszymi lub osobami transptciowymi w trakcie
tranzycji. Kluczowym problemem okazuje sie brak systemowych narzedzi, zaréwno
jezykowych, jak i proceduralnych, ktéry zmusza pracownikdw do improwizowania
i positkowania sie nieformalnymi metodami, co generuje stres i obawe przed
popetnieniem btedu. Jednoczesnie brak jasnych wytycznych dotyczacych trudnych
sytuacji, w tym zagrozenia lub zachowan agresywnych, bywa zZrédtem niepewnosci

i poczucia braku bezpieczenstwa.

WSsréd pracownikéw powtarza sie takze przekonanie, ze dziatania réwnosciowe
realizowane przez Urzad, cho¢ obecne, sg zbyt mato widoczne, rozproszone
i w niewielkim stopniu przektadane na praktyke. Deklaratywna polityka réwnego
traktowania nie jest wsparta operacyjnymi rozwigzaniami, ktére mogtyby realnie utatwiaé
prace i podnosi¢ jako$¢ obstugi mieszkancéw. Rownie silnie wybrzmiewa potrzeba

szkolen praktycznych, opartych na kontaktach i symulacjach, najlepiej prowadzonych
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przez osoby z danych grup mniejszosciowych, ktére pozwolityby rozwingé kompetencje

interpersonalne oraz zrozumie¢ specyfike réznorodnych doswiadczen.

W perspektywie oséb LGBTQIA Krakéw jawi sie jako miasto wzglednie bezpieczne,
oferujgce poczucie swobody i dostep do wspierajgcej spotecznosci. Bezpieczeristwo
to jest jednak warunkowe: zalezne od miejsca, sytuacji i kontekstu spotecznego.
Negatywne doswiadczenia majg najczesciej charakter posrednii dotycza nie tyle wrogich
zachowan pracownikéow Urzedu, ile braku wiedzy instytucjonalnej, chaosu
proceduralnego i niewystarczajgcej znajomosci procesu tranzycji. Najwiekszym zrédtem
stresu jest koniecznos$é samoedukowania sie 0séb pracujacych w Urzedzie i wyjasniania
wtasnej sytuacji prawnej oraz mierzenia sie z rozbieznosciami miedzy wygladem a danymi
widniejagcymi w dokumentach. Osoby badane podkreslajg, ze kluczowa jest dla nich
neutralnosé¢ i profesjonalizm - ,normalne traktowanie”, bez nadmiernej uwagi czy
oceniania.Jednoczes$nie widocznosc¢ dziatan Miasta w zakresie polityki réwnosciowej jest
w ocenie uczestnikéw niewielka; wiedza o inicjatywach takich jak Domek EQ czy Marsz

Rownosci jest szczatkowa i nie tworzy wrazenia spoéjnej polityki miejskiej.

W przypadku os6b z mniejszosci religijnych dominujg doswiadczenia neutralne
i pozytywne, szczegblnie w poréwnaniu z poprzednimi dekadami, kiedy stereotypy
i podejrzliwos¢ byty silniejsze. Obecnie osoby te czesciej spotykaja sie z ciekawoscia
niz z uprzedzeniami. Mimo to nadal odczuwajg brak widocznosci wtasnych spotecznosci
oraz brak szerszej swiadomosci mieszkancow na temat ich praktyk i potrzeb. Grupy
te funkcjonujg raczej w przestrzeni ,niewidzialnosci” - nie doswiadczajg czestej
dyskryminaciji, ale tez nie czuja sie w petni rozumiane ani reprezentowane. Z wypowiedzi
wynika, ze potrzeby religijne — takie jak przestrzen do spotkan czy dziatania dialogowe

—sg stabo rozpoznane i rzadko adresowane.

Osoby z doswiadczeniem migracji i uchodzstwa, zwtaszcza z Ukrainy, zwracaja
uwage na bariery jezykowe i trudnosci wynikajgce z koniecznosci poruszania
sie w systemie prawnym i administracyjnym Polski. Od 2022 roku pracownicy i migranci
funkcjonowali w warunkach kryzysowych, co rodzito silne emocje i wyzwania,
ale budowato tez poczucie solidarnosci. Obecnie problemy maja bardziej strukturalny

charakter: niezrozumiate przepisy, czeste ich zmiany oraz oczekiwania, ktére nie zawsze
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moga zostac spetnione. Osoby z Biatorusi podkreslajg dodatkowo, ze bariera jezykowa
czesto uniemozliwia sprawng komunikacje, a brak formalnych narzedzi ttumaczeniowych
w Urzedzie powoduje zalezno$é¢ od przypadkowych osob z kolejki lub ttumaczy

internetowych.

W przypadku os6b z mniejszosci romskiej wytania sie obraz gteboko
ambiwalentny: z jednej strony dostrzegajg one rozwoj Krakowa, jego formalng otwartosé
oraz rosngcg obecnos¢ dziatan wspierajgcych réznorodnosé, z drugiej jednak
ich codziennos¢ nadal naznaczona jest konsekwencjami wieloletniej stygmatyzacji.
Respondentki opisujg zaréwno traumatyczne doswiadczenia z przesztosci,
jak i wspoétczesne trudnosci — zwtaszcza dzieci w szkotach czy oséb indywidualnie
kontaktujgcych sie z instytucjami, gdzie wcigz widoczne sg stereotypy i podwodjne
standardy. Mimo ze wspoétpraca organizacji romskich z Miastem przebiega dobrze,
»ZWykli” Romowie czesto spotykajg sie z nieréwnym traktowaniem. W wypowiedziach
mocno wybrzmiewa potrzeba zwiekszenia liczby asystentéw romskich, wzmocnienia
Swietlic i dziatan kulturowych oraz podniesienia kompetencji instytucji poprzez szkolenia
o kulturze romskiej. Respondentki wskazuja, ze realna integracja wymaga nie tylko
deklaracji, lecz widocznych, systematycznych dziatan, ktére przetamiag utrwalone bariery
i pozwolga Romom funkcjonowaé¢ w Krakowie z petnym poczuciem bezpieczenstwa

i podmiotowosci.

Whnioskiem wspolnym dla wszystkich grup jest przekonanie, ze dziatania Miasta
na rzecz rownego traktowania sag zbyt stabo komunikowane i mato uchwytne
w Swiadomosci mieszkancow, a polityka réwnosciowa postrzegana jest bardziej jako
zestaw symbolicznych gestéw niz systemowych rozwigzan. Oczekiwania wobec Miasta
obejmujag zarbwno poprawe obstugi instytucjonalnej, jak i szersze dziatania edukacyjne,
zwiekszenie widocznosci grup mniejszosciowych, a takze rozwijanie dialogu

miedzykulturowego i miedzyreligijnego.

Analiza wszystkich perspektyw prowadzi do jednego kluczowego wniosku:
najwiekszym wyzwaniem jest przetozenie deklaracji o rownosci na realng praktyke
— wyposazenie pracownikéw w konkretne narzedzia, stworzenie czytelnych procedur,

wzmochnienie komunikacji miedzywydziatowej, a takze zapewnienie mieszkancom,
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zwtaszcza z grup narazonych na dyskryminacje, dostepu do spdjnych, zrozumiatych
informacji i profesjonalnej, szanujgcej ich tozsamos$é obstugi. Mieszkancy oczekujg
Miasta, ktore jest nie tylko otwarte w swoich dokumentach, lecz takze w codziennych
doswiadczeniach - przewidywalne, kompetentne, komunikatywne i realnie wspierajace

réznorodnoscé.
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Rekomendacje dla Miasta

Na podstawie przeprowadzonych wywiadéw grupowych oraz analizy
zgromadzonych wypowiedzi pracownikéw Urzedu Miasta Krakowa, przedstawicieli
spotecznosci LGBTQIA, o0s6b nalezacych do mniejszosci religijnych, o0s6b
z doswiadczeniem migracji i uchodzstwa oraz przedstawicieli spotecznosci romskie;j,
opracowano zestaw rekomendacji dla Miasta Krakowa w zakresie przeciwdziatania
dyskryminacji oraz promowania postaw rownosciowych. Rekomendacje te wynikajg
z rzeczywistych, opisywanych w badaniu doswiadczen mieszkancow i mieszkanek oraz
pracowniczek i pracownikéw Urzedu, a takze ze zidentyfikowanych przez nich barier
proceduralnych, organizacyjnych, komunikacyjnych i kulturowych. Analiza wypowiedzi
pokazata potrzebe przejscia od deklaratywnych zapisow o réwnosci do rozwigzan
praktycznych, w tym narzedzi, procedur i standardéw, ktdére beda stosowane

konsekwentnie w catym Urzedzie Miasta oraz jego jednostkach organizacyjnych.

Jednym z najwazniejszych obszaréw wymagajgcych wzmocnienia jest rozwdj
kompetencji pracownikdéw, zwtaszcza tych, ktérzy na co dzien majg kontakt
z mieszkaincami. W wywiadach pracownicy podkreslali, ze obstuga mieszkancow
jest pracg bardzo intensywnag emocjonalnie i wymaga nie tylko wiedzy merytorycznej,
lecz takze umiejetnosci komunikacyjnych, empatii oraz rozumienia zréznicowanych
sytuacji zyciowych. Trudnosci najczesciej pojawiajg sie w kontaktach z osobami
nieznajacymi jezyka polskiego, z osobami transptciowymi, z osobami z Ukrainy bedacymi
w silnym kryzysie emocjonalnym, a takze z osobami, ktdre przedstawiajg zachowania
nietypowe, budzace niepokdj lub niezrozumienie. Pracownicy opisuja sytuacje, w ktérych
brak narzedzi, jasnych procedur czy odpowiedniej wiedzy zmusza ich do improwizowania,
co generuje poczucie niepewnosci, stres oraz obawe przed popetnieniem btedu. Réwniez
przedstawiciele grup mniejszosciowych zwracali uwage, ze brak instytucjonalnej wiedzy
i przygotowania ze strony Urzedu jest jedng z kluczowych barier — w przypadku oséb
transptciowych prowadzi to do sytuacji, w ktérych to one musza ttumaczyé urzednikom

swojg sytuacje i wyjasnia¢ obowigzujgce procedury.

72



% Krakéw

Dlatego pierwsza rekomendacja jest wprowadzenie praktycznych, cyklicznych
szkolen dla pracownikow, przygotowanych w sposdb odpowiadajgcy rzeczywistym
wyzwaniom. Szkolenia powinny mie¢ charakter warsztatowy, bazowa¢ na scenariuszach
i symulacjach rzeczywistych spraw urzedowych i byé prowadzone przez osoby, ktére
reprezentujg omawiane grupy lub pracuja z tymi spotecznosciami na co dzien. W badaniu
pracownicy jednoznacznie wskazywali, Ze szkolenia teoretyczne nie przynosza
oczekiwanych rezultatéw, natomiast warsztaty prowadzone przez praktykow
oraz przedstawicieli grup mniejszosciowych sa najbardziej wartosciowe i pozwalajg
rozwija¢ kompetencje niezbedne w codziennej pracy. Rownolegle nalezy wprowadzi¢
system wsparcia psychologicznego oraz superwizje dla pracownikéw pierwszej linii,
ktérzy w badaniu wielokrotnie podkreslali silne obcigzenie emocjonalne, presje
i koniecznos¢ radzenia sobie z trudnymi sytuacjami bez odpowiedniego przygotowania

i zaplecza.

Drugim kluczowym obszarem jest uporzgdkowanie procedur i stworzenie jasnych,
krétkich i spéjnych instrukcji dotyczacych obstugi mieszkancow, zwtaszcza w sytuacjach
trudnych, niejednoznacznych lub takich, ktére budzg niepokdj pracownikéw. Z wywiadéw
wynika, ze wiele dziatan odbywa sie na podstawie nieformalnej wiedzy lub intuicji,
co prowadzi do zréznicowania praktyk miedzy wydziatami i poczucia chaosu po stronie
mieszkancow. Dotyczy to m.in. obstugi osdb nieznajgcych jezyka polskiego, obstugi os6b
w trakcie tranzycji, sytuacji kryzysowych zwigzanych ze $miercig bliskiej osoby, a takze
kontaktéw z osobami zachowujgcymi sie agresywnie lub irracjonalnie. Stworzenie
podrecznika obstugi mieszkanca, obejmujgcego instrukcje krok po kroku, wskazanie
granic odpowiedzialnosci pracownika oraz procedur reagowania w sytuacjach
delikatnych, pozwolitoby zmniejszy¢ liczbe pomytek, obnizy¢é stres pracownikéw
i zapewni¢ wieksza przewidywalnos¢ w relacjach z mieszkancami. Jednoczesnie
konieczne jest ujednolicenie procedur miedzywydziatowych, poniewaz badani
mieszkancy, zwtaszcza osoby LGBTQIA, zwracali uwage na sprzeczne informacje
przekazywane przez rézne komorki Urzedu, co obniza zaufanie do instytucji i wydtuza

proces zatatwiania spraw.
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Trzecia rekomendacja dotyczy wzmocnienia narzedzi komunikacji z osobami
niewtadajgcymi jezykiem polskim. Byt to jeden z najczesciej zgtaszanych problemoéw,
zaréwno przez pracownikow, jak i przez przedstawicieli spotecznosci migranckich
i uchodzczych. Pracownicy relacjonowali, ze sg zmuszeni do korzystania z ttumaczy
internetowych lub pomocy przypadkowych oséb z kolejki, co jest niewystarczajgce
i niekiedy ryzykowne pod wzgledem poprawnosci oraz ochrony danych. Rekomenduje
sie zatem wprowadzenie certyfikowanych narzedzi ttumaczeniowych na stanowiskach
obstugi, a takze stworzenie punktu pierwszego kontaktu dla osob wielojezycznych,
ktéry odpowiadatby za podstawowe ttumaczenie, wstepng weryfikacje dokumentéw
i kierowanie mieszkancéw do odpowiednich wydziatéw. Réwnolegle warto przygotowaé
materiaty informacyjne dotyczace najczesciej realizowanych ustug w kilku jezykach,

co pozwolitoby ograniczy¢ napiecia oraz usprawnic¢ obstuge.

Kolejnym obszarem jest bezpieczenstwo pracownikdw i mieszkancow
w sytuacjach potencjalnie kryzysowych. W badaniu opisano wiele sytuacji, w ktorych
pracownicy nie wiedzieli, jak maja reagowaé, a takze mieli watpliwosc,
co do skutecznosci ewentualnych dziatan pracownikéw ochrony, zatrudnionych
w Urzedzie. Brak jasnych wytycznych dotyczacych postepowania w kontakcie z osobag
wzburzong, agresywna lub przejawiajgca zachowania irracjonalne prowadzit do poczucia
niepewnosci i obawy przed podejmowaniem niewtasciwych dziatan. Dlatego
rekomenduje sie opracowanie protokotu reagowania w sytuacjach kryzysowych
oraz przeprowadzenie szkolen dla pracownikéw ochrony, tak aby ich dziatania byty
adekwatne i przewidywalne. Rozwazenia wymaga réwniez wdrozenie dyskretnego

systemu sygnalizowania zagrozenia na stanowiskach obstugi.

Istotnym obszarem jest réwniez zwiekszenie widocznosci i spdojnosci dziatan
Miasta w zakresie polityki rownosciowej. W wywiadach zaréwno osoby LGBTQIA,
jak i osoby nalezgce do mniejszosci religijnych wskazywaty, ze nie potrafig wymienic zbyt
wielu dziatan Miasta zwigzanych z réwnoscig. Niekiedy wiedziaty o pojedynczych
inicjatywach, takich jak Domek EQ czy Marsz Réwnosci, ale nie byty one odbierane jako
element przemyslanej strategii miejskiej. Brak komunikacji powoduje, ze mieszkancy
zaktadaja, iz Miasto nie podejmuje dziatan, nawet jesli sg one faktycznie realizowane.

Rekomenduje sie zatem przygotowanie kampanii informacyjnej dotyczacej dziatan Miasta
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w obszarze réwnego traktowania, promowanie wartosci réwnosciowych, a takze
rozwijanie wspotpracy z organizacjami spotecznymi, ktére juz prowadzag dziatania

edukacyjne i integracyjne.

Rekomenduje sie rowniez, aby Miasto rozwineto systemowe dziatania edukacyjne
dotyczace spotecznosci LGBTQIA, odpowiadajac na wskazywane przez badanych braki
wiedzy ws$réd pracownikéw Urzedu oraz potrzebe spdjnych standardéw réwnego
traktowania. Edukacja ta powinna obejmowaé nie tylko pracownikéw administracji
miejskiej, lecz zosta¢ rozszerzona takze na instytucje dziatajagce w Krakowie,
w szczegolnosci uczelnie, placowki ochrony zdrowia i inne jednostki publiczne, tak aby
osoby LGBTQIA nie byty obcigzane koniecznoscig samodzielnego wyjasniania swojej
sytuacji i korygowania btednych zatozen w kontaktach z instytucjami. Osoby biorgce
udziat w wywiadzie wyrazity che¢ partycypowania w dziataniach edukacyjnych

(np. poprzez wspodtprace w tworzeniu broszur edukacyjnych).

Jednym z najwazniejszych dziatan, ktére powinno zostaé podjete, jest stworzenie
w strukturach Urzedu Miasta wyraznie okreslonego punktu kontaktowego
odpowiedzialnego za wspotprace z  mniejszymi  wspolnotami  religijnymi.
W wypowiedziach uczestnikdw pojawiata sie silna potrzeba, aby Miasto w sposéb
systemowy uporzgdkowato relacje z grupami wyznaniowymi, ktére nie posiadajg duzych
instytucjonalnych struktur i dlatego czesto nie odnajdujg sie w ztozonosci miejskiej
administracji. Postulowano, aby wyznaczona osoba lub komédrka nie tylko udzielata
odpowiedzi na zapytania, lecz prowadzita rzeczywisty dialog, byta dostepna,
kompetentna i gotowa do szukania praktycznych rozwigzan, zamiast odsyta¢ sprawy
miedzy wydziatami. Mieszkancy podkreslali, ze brak takiego miejsca powoduje,
iz ich potrzeby ,,znikajg” administracyjnie i nie sg traktowane jako czes¢ obowigzujgcej
polityki miejskiej. Ustanowienie stabilnego kanatu komunikacji, ze wskazaniem
odpowiedzialnoscii mozliwosci realnego rozwigzywania problemaéw, bytoby w ich ocenie

jednym z najbardziej potrzebnych i oczekiwanych dziatan.
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W przypadku mieszkanek i mieszkancéw z doswiadczeniem migracji szczegélnie
istotne byto zwiekszenie przejrzystosci i dostepnosci informacji dotyczacych procedur
administracyjnych. Osoby z Ukrainy podkreslaty, ze Krakdw jest miastem przyjaznym,
jednak czeste zmiany przepiséw oraz skomplikowany charakter niektérych spraw
powoduja niepewnosc¢ i stres. Dlatego rekomendowane jest przygotowanie zestawu
prostych, czytelnych instrukcji w wielu jezykach, obejmujacych najczesciej wykonywane
w miescie procedury — od spraw meldunkowych, przez edukacje, po kwestie zwigzane
z ochrong zdrowia. Jesli takie instrukcje/broszury sa dostepne, to nalezy zadbad

oich lepszg widocznosc¢.

Osoby pochodzace z Biatorusi wskazywaty natomiast na gtebsze braki systemowe
zwigzane z brakiem punktu wsparcia dla os6b bedacych w szczegélnie trudnej sytuacji
zyciowej — np. wynikajgcej z kryzysu politycznego, probleméw dokumentacyjnych
czy nagtych zmian w zyciu osobistym. W wielu wypowiedziach pojawiato sie poczucie,
ze dostepne instytucje pomocowe, mimo formalnie okreslonej roli, nie sg w stanie
udzieli¢ wsparcia osobom, ktdre ,nie mieszczg sie” w standardowych kategoriach
administracyjnych. Dlatego rekomenduje sie, aby Miasto powotato lub rozwineto miejsce,
w ktérym osoby w niestandardowych sytuacjach mogtyby uzyskaé spersonalizowang
informacje i realng pomoc w poruszaniu sie po systemie wsparcia, tak aby ich potrzeby

nie pozostawaty nierozpoznane czy nieskutecznie adresowane.

W przypadku mniejszosci romskiej rekomenduje sie przede wszystkim zwiekszenie
liczby asystentéw romskich, ktérzy mogliby wspiera¢ spotecznosé w réznych obszarach
zycia — od edukacji, przez kontakty z instytucjami, po codzienne sprawy rodzin. Waznym
elementem jest rowniez wzmocnienie $wietlic i innych lokalnych przestrzeni
integracyjnych, ktére odgrywaja kluczowag role w wyréwnywaniu szans i budowaniu
bezpiecznego sSrodowiska dla dzieci i mtodziezy. Respondentki podkreslajg takze
potrzebe systemowego promowania kultury romskiej w Miescie, tak aby przeciwdziata¢
utrwalonym stereotypom i budowac¢ wiekszg widoczno$¢ spotecznosci w przestrzeni
publicznej. Réwnolegle zaleca sie regularne szkolenia dla pracownikdw instytuciji,
w tym Urzedu Miasta, dotyczgce kultury i historii Romoéw oraz pracy w srodowisku
miedzykulturowym, co moze znaczgco poprawi¢ jako$¢ obstugi i ograniczy¢ ryzyko

nieswiadomych uprzedzen.
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Warto odnotowaé, ze w wypowiedziach mieszkancow i mieszkanek biorgcych
udziat w badaniach wyraznie pojawiata sie potrzeba, aby Miasto Krakéw petnito role
bardziej aktywnego, reagujgcego partnera, a nie wytagcznie administracyjnego wykonawcy
procedur. Uczestnicy — niezaleznie od tego, czy reprezentowali mniejszosci religijne,
spotecznos¢ migrancka czy inne grupy — podkreslali, ze nie oczekujg przywilejow,
lecz jasnych zasad, realnej komunikacji oraz dostepu do rozwigzan, ktére uwzgledniajg
zréznicowane potrzeby mieszkancow. Wskazywali, ze bariery, z ktérymi sie mierza,
wynikajg nie tyle ze ztej woli instytuciji, ile z braku systemowych narzedzi, braku dialogu
oraz z niewidocznosci ich potrzeb w polityce miejskiej. To wtasnie z tej perspektywy
formutowali swoje rekomendacje - jako propozycje dziatan, ktére zwiekszytyby
ich poczucie bezpieczenstwa, podmiotowosci oraz przynaleznosci do wspodlnoty

miejskie;.
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