Uniwersytet Studia Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe
Ekonomiczny Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach
a\p\é w Katowicach ISSN 2083-8611 Nr 332 -2017

o
)
=
S

Sonia Wieczorek

Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach
Wydziat Ekonomii

Katedra Transportu
sonia.wieczorek2@gmail.com

DOSTEPNOSC USLUG POCZTOWYCH DLA OSOB
Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA JAKO ELEMENT
SPOLECZNEJ ODPOWIEDZIALNOSCI
PUBLICZNEGO OPERATORA POCZTOWEGO

Streszczenie: Artykut nawigzuje do problematyki dostgpnosci ustug pocztowych dla oséb
z niepetnosprawnoscia w aspekcie spolecznej odpowiedzialnosci publicznego operatora
pocztowego. W opracowaniu przedstawiono podstawowe definicje i zatozenia koncepcji
spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Przyblizono regulacje dotyczace dostosowania
placowek do potrzeb 0sob niepelnosprawnych. Opisano rowniez rozwiazania, jakie Poczta
Polska S.A. wdrozyta w celu ulatwienia konsumentom niepetnosprawnym korzystanie
z ushug pocztowych.

Stowa kluczowe: spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu, dostgpnos¢ ustug pocztowych, osoby
z niepetnosprawnoscia.

JEL Classification: J14, L32, M31.

Wprowadzenie

Spoteczna odpowiedzialnos$¢ biznesu (Corporate Social Responsibility —
CSR) zyskuje w ostatnich latach na popularno$ci zard6wno na gruncie teoretycz-
nym, jak i praktycznym. Rosnace zainteresowanie ta tematyka znajduje od-
zwierciedlenie nie tylko w licznych publikacjach, ale réwniez w coraz czgsciej
wdrazanych strategiach CSR. Inicjatywy realizowane przez przedsigbiorstwa
w ramach spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu dotycza réznych obszarow.
Jednym z obszarow sa relacje z interesariuszami — konsumentami. W tym kon-
tekScie istotne jest uwzglednienie potrzeb i oczekiwan réznych grup klientow,
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w tym 0sob z niepetnosprawnoscia. Przedsigwzigcia majace na celu zniesienie
ograniczen, stanowia klucz do rozwiazania wielu problemdw, ktdre osoby nie-
pelnoprawne napotykaja w codziennej egzystencji. Przestanki te powoduja, ze
stworzenie warunkow i wdrazanie mechanizmoéw wyréwnywania szans w dostg-
pie do ustug pocztowych przystugujacych wszystkim konsumentom jest waz-
nym elementem wpisujacym si¢ w ideg spolecznej odpowiedzialnosci biznesu.

Celem artykutu jest proba oceny, czy dziatania publicznego operatora pocz-
towego na rzecz poprawy dostgpnosci do ustug pocztowych sa wyrazem rze-
czywistego zaangazowania w spoleczna odpowiedzialno$¢ biznesu, czy jedynie
spelnieniem wymogow prawnych.

Realizacja tak postawionego celu wymaga przyblizenia podstawowych za-
tozen koncepcji CSR, wskazania dziatan, jakie Poczta Polska S.A. wdrozyta
w celu poprawy dostgpnosci ustug pocztowych dla oséb niepelnosprawnych oraz
przedstawienia obowiazujacych w tym zakresie przepisow prawa.

1. Spoleczna odpowiedzialnos¢ biznesu — ujecie teoretyczne

Spoleczna odpowiedzialno$¢ biznesu nalezy do kategorii ztozonych i wielo-
wymiarowych. Interdyscyplinarny charakter tego zjawiska znajduje odzwierciedle-
nie w zréznicowanych ujeciach paradygmatu CSR i niejednoznacznych pojeciach.

W pismiennictwie z zakresu zarzadzania i ekonomii przytaczanych jest wie-
le definicji objasniajacych spoteczna odpowiedzialnos¢ biznesu. Najczgsciej
zwraca si¢ w nich uwagg na to, ze CSR to koncepcja o wysokich standardach
etycznych, dzieki ktorej przedsigbiorstwa dobrowolnie uwzgledniaja w swoich
dziataniach ochron¢ srodowiska, a takze tworza pozytywne relacje z réznymi
grupami interesariuszy [Rok, 2013].

W odniesieniu do praktyki gospodarczej, szczegdlne znaczenie ma pode;j-
$cie prezentowane przez Komisje Europejska. Wedlug tej instytucji koncepcja
CSR oznacza odpowiedzialno$¢ przedsigbiorstw za ich wptyw na spoleczenstwo
[Komunikat Komisji do Parlamentu..., 2011]. Komisja precyzuje rowniez, ze
warunkiem wstgpnym do przyjecia zasad CSR jest poszanowanie obowiazujace-
go prawa, za$ odpowiadanie za wplyw (Srodowiskowy, spoleczny) ma na celu
maksymalizacje wartosci dla interesariuszy oraz minimalizacje negatywnych
skutkéw oddziatywania [Forum Odpowiedzialnego Biznesu, 2011]. Wazna
wskazowka dla podmiotow gospodarczych jest okreslenie przez Komisje mig-
dzynarodowych standardow, ktore powinny stanowi¢ podstawe we wdrazaniu
spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu. Jednym z narzedzi, wymienianych obok
Wytycznych OECD dla przedsigbiorstw wielonarodowych oraz Zasad inicjaty-
wy ONZ Global Compact, jest norma ISO 26 000.
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ISO 26000 jest norma migdzynarodowa, zawierajaca wytyczne dotyczace
spotecznej odpowiedzialnosci. Przedstawia szeroki kontekst koncepcji CSR.
Wedhug ISO 26000 spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu oznacza odpowiedzial-
no$¢ organizacji za wptyw jej decyzji i dziatan (produkty, serwis, procesy) na
spoteczenstwo oraz $rodowisko, poprzez przejrzyste i etyczne zachowanie, kto-
re: przyczynia si¢ do zrbwnowazonego rozwoju, zdrowia i dobrobytu spoteczen-
stwa, bierze pod uwage oczekiwania interesariuszy, jest zgodne z obowiazuja-
cym prawem 1 spojne z migdzynarodowymi normami zachowania oraz jest
wprowadzone w calej organizacji, a takze praktykowane w dziataniach w obre-
bie jej strefy wptywu [Buczkowki i in., 2016].

Zasadnicza cze$cia normy ISO 26000 jest wskazanie kluczowych obszarow
1 powigzanych z nimi zagadnien oraz zasad odpowiedzialnosci spotecznej. W przy-
wotlanej normie podstawowymi obszarami tematycznymi przy okreslaniu prioryte-
tow odpowiedzialnosci spotecznej sa: tad organizacyjny, prawa czlowieka, relacje
z pracownikami, §rodowisko, uczciwe praktyki rynkowe, relacje z konsumentami,
zaangazowanie spoteczne i rozwdj. Do kazdego z wymienionych obszarow przypi-
sane zostaly powiazane z nim zagadnienia. Z punktu widzenia podjetej w opraco-
waniu problematyki istotny jest obszar relacji z konsumentami. W ramach tego ob-
szaru uwzglednia si¢ przede wszystkim zagadnienia dotyczace uczciwych praktyk
w zakresie marketingu produktow i ustug, przekazywania rzetelnych informacji,
zapewnienia dostepu do podstawowych ustug, zaangazowania w kwestie ochrony
zdrowia 1 bezpieczenstwa konsumentow, oferowania wysokiej jakosci ustug oraz
ochrony danych i prywatnosci konsumenta.

Norma ISO 26000, jak wczesniej zaznaczono, okresla rowniez podstawowe za-
sady spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Zasady te dotycza: rozliczalnosci, przej-
rzystosci, zachowan etycznych, poszanowania interesow interesariuszy, regut prawa,
migdzynarodowych norm zachowania oraz poszanowania praw czlowieka.
Uwzgledniajac tematyke artykutu, istotna jest zasada poszanowania interesoOw roz-
nych grup interesariuszy. Realizacja tej zasady wymaga systematycznej identyfikacji
i analizy potrzeb interesariuszy oraz stalego kontaktu z otoczeniem.

Biorac pod uwage powyzsze zalozenia, na potrzeby dalszych rozwazan
przyjgto, ze element spotecznej odpowiedzialnosci biznesu rozumiany begdzie
jako dobrowolne dziatania wykraczajace poza ramy prawne, podejmowane przez
przedsigbiorstwo w obszarze konsumenckim w celu zapewnienia ustug dosto-
sowanych do potrzeb wybranej grupy interesariuszy, ktérymi sa osoby niepetno-
sprawne.
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2. Dostepnosé ustug pocztowych dla oso6b z niepelnoprawnoscia

Implementacja zatozen idei CSR w obszar relacji firmy z konsumentem powinna
prowadzi¢ do oferowania ustug, ktore spelniaja wymagane wobec nich standardy
jakosci. Jedna z waznych cech jakosciowych ustug pocztowych jest dostepnosc.

Klasyczne ujecie dostgpnosci ushug pocztowych skoncentrowane jest na
trzech aspektach:

— przestrzennym (tj. droge, jaka musi pokona¢ konsument, aby zaspokoi¢ po-
trzebg zwiazana z ustuga pocztowa),

— czasowym (tj. czas potrzebny na dojscie od miejsca zamieszkania lub prowa-
dzenia dzialalnosci gospodarczej do miejsca, w ktorym §wiadczona jest ustu-
ga pocztowa, a jednoczesnie czas obshugi),

— cenowym (stanowiacy o poziomie obciazen finansowych konsumentow
z tytutu korzystania z uslug pocztowych) [Babis i in., 2000].

Wspolczesnie, w zapewnieniu wysokiej dostgpnosci ustug pocztowych du-
7a role odgrywa réwniez wymiar informacyjny. Aspekt ten oznacza dogodny
i prosty dostep do pelnej informacji na temat ustugi oraz jej realizacji.

Poziom dostgpnosci ustug pocztowych dla 0so6b z niepetnosprawnoscia za-
lezy od wielu czynnikdéw. Jednym z nich jest okreslenie rozwiazan, ktore sa do-
stosowane do potrzeb o0sob niepetnosprawnych oraz ich realizacja. Relacje mig-
dzy inicjatywami wdrazanymi na rzecz poprawy dostgpnosci ustug pocztowych
dla 0s6b niepelnosprawnych a zatozeniami koncepcji CSR przedstawia rys. 1.

Na rysunku 1 ujeto podstawowe zalezno$ci pomigdzy poprawa dostepnosci
ustug pocztowych a realizacja zalozen spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
w obszarze konsumenckim. W przedstawionym schemacie w pierwszej kolejnosci
dokonano podziatu ustug na powszechne ustugi pocztowe oraz pozostate ustug
pocztowe'. Przyjeta klasyfikacja podyktowana jest tym, Ze zagadnienia dostepnosci

! Ustugi powszechne to ustugi $wiadczone:

— w obrocie krajowym: przesylki listowe nierejestrowane, przesytki listowe rejestrowane
(w tym przesylki listowe polecone, przesylki listowe z zadeklarowana warto$cia), przesytki
dla ociemniatych, paczki pocztowe o masie do 10 kg,

— w obrocie zagranicznym (w tym z zadeklarowana warto$cia): przesyliki listowe nierejestro-
wane, przesylki listowe rejestrowane (w tym przesylki listowe polecone, przesyltki listowe
z zadeklarowana wartoscia), przesytki dla ociemniatych, paczki pocztowe o masie do 20 kg
(w tym z zadeklarowana warto$cia) oraz worki M.

Pozostate ushugi pocztowe to:

— ustugi wchodzace w zakres uslug powszechnych: w obrocie krajowym: przesyiki listowe
(w tym z zadeklarowana warto$cia) od nadawcow masowych, przesytki aglomeracja, prze-
sylka hybrydowa nierejestrowana i polecona, paczka Mini, Multi Paczka, przesytki o masie
do 10 kg: E-Przesytka, przesylka pobraniowa, przesytka na warunkach szczegélnych, prze-
sylka biznesowa, przesytka gabarytowa i inne i w obrocie zagranicznym: przesylki listowe
(w tym z zadeklarowana warto$cia) od nadawcow masowych itd.,
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do powszechnych ushug pocztowych dla 0séb niepelnoprawnych sa w szerszym
stopniu regulowane prawem niz pozostate ustugi pocztowe’. Nastepnie do kazdej
z grup ushug przypisano dziatania wynikajace z podstawowych aktéw prawnych’
oraz dobrowolnych inicjatyw. W przypadku powszechnych ustug pocztowych do-
datkowo przyporzadkowano wymogi wynikajace z ustawy Prawo pocztowe.

POWIAZANIA MIEDZY DOSTEPNOSCIA USLUG POCZTOWYCH
DLA OSOB Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA A ZALOZENIAMI CSR

USLUGI POCZTOWE

POWSZECHNE USLUGI POZOSTALE USLUGI
POCZTOWE* POCZTOWE*

Dziatania wynik]ijzzi;lemzﬁ;mych Dobrowolne wwﬁk[;]'zzi{ia;i;nych
wynikajace inicjatywy k
z Prawa pocztowego aktow prawnych aktow prawnych

REALIZACJA DZIALAN

POPRAWA DOSTEPNOSCI USLUG POCZTOWYCH
DLA OSOB NIEPELNOSPRAWNYCH

v

POPRAWA JAKOSCI USLUG

v

REALIZACJA ZALOZEN CSR W OBSZARZE KONSUMENCKIM

Rys. 1. Powiazania migdzy dziataniami publicznego operatora pocztowego na rzecz

poprawy dostepnosci ustug pocztowych dla osdb niepetnosprawnych
a realizacja zatozen CSR w obszarze konsumenckim

2

3

— ustugi kurierskie w obrocie krajowym: m.in.: Pocztex; w obrocie zagranicznym ustuga EMS,

— inne ustugi pocztowe w obrocie krajowym, m.in.: druki bezadresowe, telegram pocztowy,
przesytka reklamowa, przesytki o masie powyzej 10 kg i inne, w obrocie zagranicznym:
ustuga Consigment [Prawo pocztowe].

W ustawie Prawo pocztowe dodatkowo uregulowano kwestie zwigzane z dostgpem do po-

wszechnych ustug pocztowych dla 0séb niepetnosprawnych.

W ustawie Prawo budowlne uregulowano kwestie dotyczace zapewnienia dostgpu do budynku

uzyteczno$ci publicznej dla osob niepelnosprawnych. Przedmiotowe uregulowania dotycza

réwniez budynkow, w ktorych §wiadczone sa ustugi pocztowe. Szereg zalecen w zakresie do-

stepnosci ujetych jest w art. 9 Konwencji o prawach 0sob niepetnosprawnych.
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Katalog obligatoryjnych dziatan okreslonych w ustawie Prawo pocztowe
w zakresie dostepnosci ustug powszechnych dla 0sob niepelnoprawnych zobo-
wiazuje operatora wyznaczonego' do:

— organizacji pracy placowek pocztowych umozliwiajacych osobom poruszaja-
cym si¢ za pomoca wozka inwalidzkiego korzystanie z ustug §wiadczonych
przez te placowki,

— stworzenia w placowkach pocztowych odpowiednio oznakowanych stano-
wisk obstugi 0sob niepelnosprawnych,

— rozmieszczenia minimum 95% nadawczych skrzynek pocztowych w sposob
i w miejscu umozliwiajacym korzystanie z nich osobom poruszajacym si¢ za
pomoca wozka inwalidzkiego,

— doreczania osobom: z uszkodzeniem narzadu ruchu powodujacym koniecz-
nos$¢ korzystania z wozka inwalidzkiego, niewidomym lub ociemniatym — na
ich wniosek i bez pobierania dodatkowych optat — przesytek listowych, prze-
sylek rejestrowanych, w tym przesylek z zadeklarowang warto$ciag oraz kwot
pienigznych okreslonych w przekazach pocztowych, z pominigciem oddaw-
czej skrzynki pocztowej oraz bez koniecznosci odbierania przesytki w pla-
cowce pocztowej,

— przyjmowania od osoby niepelnosprawnej w miejscu jej zamieszkania prawi-
dlowo oplaconej przesylki pocztowej niebedacej przesylka rejestrowana,

— zwolnienia z oplat pocztowych przesytek dla ociemniatych [Ustawa Prawo
pocztowel].

Poza uregulowaniami dotyczacymi powszechnych ustug pocztowych istnie-
ja przepisy dotyczace zapewnienia dostepu do wszystkich ustug pocztowych dla
0sOb niepelnosprawnych. Wytyczne te sa zawarte m.in. w Konwencji ONZ
o prawach 0s6b niepetnosprawnych’ oraz ustawie Prawo budowlane.

Jednym z najistotniejszych zatozen ujgtych w Konwencji ONZ o prawach
0sOb niepelnosprawnych w kontekscie dostepnosci ustug pocztowych jest za-
pewnienie dostgpu do informacji i komunikacji, w tym technologii i systemow
informacyjno-komunikacyjnych, a takze innych urzadzen i ustug, powszechnie
dostepnych lub powszechnie zapewnianych.

* Operator wyznaczony — operator pocztowy obowiazany do $wiadczenia ushug powszechnych.
Zgodnie z przepisami operator wyznaczony wybierany jest na 10 lat przez Prezesa UKE [Usta-
wa Prawo pocztowe]. W latach 2016-2025 funkcjg operatora wyznaczonego petni¢ bedzie Pocz-
ta Polska S.A.

W dniu 6 wrzesnia 2012 r. Prezydent Rzeczpospolitej Polskiej ratyfikowat Konwencjg ONZ
o Prawach Oso6b Niepelnosprawnych.
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Natomiast w ustawie Prawo budowlane uregulowano kwestie dotyczace za-
pewnienia dostgpu do budynku uzytecznosci publicznej dla osdéb niepetno-
sprawnych. Przedmiotowe uregulowania dotycza roéwniez obiektow, w ktorych
swiadczone sa ustugi pocztowe.

Istotnym elementem, gwarantujacym wyzsza dostgpnos¢ ustug pocztowych
dla oso6b niepetlnosprawnych, jest wdrozenie przyjetych rozwigzan prawnych
w praktyce (rys. 1). Proces ten realnie wplywa na poprawe jakosci §wiadczonych
ustug, co wpisuje si¢ w zalozenia CSR w obszarze konsumenckim.

W celu zweryfikowania, w jakim stopniu Poczta Polska S.A. spelnia standardy
okreslone w ustawie Prawo pocztowe w zakresie zapewnienia dostepu do po-
wszechnych ushug osobom niepelnoprawnym, przeanalizowano wyniki kontroli
przeprowadzonej w tym zakresie przez Urzad Komunikacji Elektronicznej (UKE)
w 2008 oraz 2015 r. Rezultaty przeprowadzonej analizy przedstawiono na rys. 2.

100 4

m2008
90
2015
80
70
60
50
40 4
30
20
10
0 T T T T T
oznakowanie okienka usytuowanie okienck  dostosowanie mozliwosé zainstalowanie i przyjmowanie
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Rys. 2. Odsetek placowek pocztowych przystosowanych do obstugi osob
z niepelnosprawnoscia w roku 2008 i 2015 wedtug wybranych kryteriow

Zrodto: Na podstawie danych UKE.

W zestawieniu porownawczym przedstawionym na rys. 2 dowiedziono, ze
ustawowe wymogi dotyczace dostosowania §wiadczenia powszechnych ustug pocz-
towych do potrzeb 0sob niepelnosprawnych, zarowno w 2008 r., jak 1 w 2015 r. nie
zostaly w pehni zrealizowane. Zaznaczy¢ nalezy, ze dane ujete na rys. 2 dotycza
czesci placowek, ktore stanowily niewielki odsetek ogolnej liczby placowek opera-
tora Wyznaczonego".

® Kontrolowane placowki stanowily jedynie czes¢ wszystkich jednostek. Jednak sposob doboru
proby wskazuje, ze mozna uznac je za reprezentatywne.
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Przeprowadzona analiza wykazata, ze w pierwszym badanym roku na naj-
wyzszym poziomie, wynoszacym 83,3%, zostaly spelnione kryteria dotyczace
oznakowania okienka do obstugi 0s6b niepetnosprawnych oraz wlasciwego ich
usytuowania. Na nieznacznie nizszym poziomie (82,7%) spetione zostato kry-
terium zwiazane z dostosowaniem pocztowych skrzynek nadawczych. Istotne
jest to, ze w 2015 r. analizowane parametry poprawity si¢ o ok. 15 p.p. Kryte-
rium oceny odnoszace si¢ do oznakowania okienka w 2015 r. spelnione zostato
w 98,4%. Na nieznacznie nizszym poziomie (97,7%) stwierdzono prawidlowe
dostosowanie nadawczych skrzynek pocztowych’ oraz usytuowanie okienka
(97,2%).

Zarowno w 2008 r., jak i w 2015 r. na bardzo niskim poziomie oceniono
mozliwos¢ samodzielnego wjazdu do budynku przez osoby poruszajace si¢ na
wozkach inwalidzkich. W 2008 r. ok. 43% skontrolowanych placowek operatora
wyznaczonego spetniato ten warunek, natomiast w 2015 r. ok. 60% placowek.
Zaznaczy¢ nalezy, ze w budynkach, w ktorych nie zapewniono osobom niepet-
noprawnym mozliwosci samodzielnego wjazdu do budynku zainstalowano urza-
dzenia przywotawcze do obstugi osob niepelosprawnych. Rozwiazanie to
umozliwia skorzystanie z powszechnych ustug pocztowych, ale ogranicza ko-
rzystanie z wigkszosci znajdujacych si¢ wewnatrz placéwek udogodnien prze-
znaczonych dla osob niepelnosprawnych. Zdarza si¢ rowniez, ze dzwonki przy-
wolawcze nie zawsze sa sprawne. Jak wskazuja dane, na najnizszym poziomie
odnotowano realizacje wymagan dotyczacych przyjmowania od osob niepetno-
sprawnych okreslonych przesytek w miejscu zamieszkania.

Przeprowadzona analiza wykazuje, ze mimo prawnych uregulowan Poczta
Polska S.A. w niewystarczajacym stopniu wywiazuje si¢ z obowiazku zapew-
nienia dostepnosci do powszechnych ustug pocztowych osobom niepetnospraw-
nym. Nalezy jednak zwroci¢ uwagg, ze stopien wdrozenia obowiazkéw wynika-
jacych Prawa pocztowego ulega stalej poprawie.

Powyzsze dowodzi rowniez, ze publiczny operator pocztowy nie wypetnia
w catosci obowiazkéw wynikajacych z ustawy Prawo budowlane w zakresie
zapewnienia dostgpnosci do placéwek pocztowych osobom niepelnosprawnym.

W kontekscie spolecznej odpowiedzialnosci biznesu na uwage zastuguja
dobrowolne inicjatywy podejmowane przez publicznego operatora pocztowego
na rzecz poprawy dostgpnosci ustug dla osob niepelnosprawnych. Wérdd naj-
wazniejszych wyrdzni¢ mozna projekt audytowania i certyfikacji placowek pod
katem szerokiej dostgpnosci dla oso6b niepelnosprawnych. Wedlug informacji

7 Zgodnie z przepisami wskaznik ten powinien by¢ speliony na poziomie minimum 95%.
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przekazanej przez Poczte Polskg S.A., w 2016 1. 43 placowki pocztowe posiada-

ty Certyfikat ,,Obiekt bez barier”, ktdry przyznawany jest przez Fundacje Inte-

gracja. Ponadto operator wyznaczony, prowadzac rebranding placéwek, remon-

tuje je zgodnie ze wskazowkami Fundacji Integracja, tak aby spetniaty standardy

miejsc przyjaznych osobom niepelnosprawnym. Katalog udogodnien dla osob

niepelnosprawnych przy korzystaniu z ustug pocztowych moglby by¢ zapewne

szerszy 1 bardziej dostosowany do aktualnych potrzeb tej grupy konsumentdw.

Do brakujacych rozwigzan w tym zakresie zaliczy¢ mozna:

— brak udzwigkowienia informujacego o okienkach obstugi badZz organizacji
kolejki,

— brak wyraznych wyswietlaczy, ktoére powinny si¢ znajdowac przed i w pla-
cowkach pocztowych,

— brak oznaczenia stopni przed i wewnatrz obiektu,

— brak oznaczen przyciskow w alfabecie Braille’a, co uniemozliwia korzystanie
Z automatow.

Niezwykle waznym elementem ulatwiajacym tej grupie osob korzystanie
z ushug pocztowych jest rowniez odpowiednio przygotowana i udostepniana
informacja. Sposobow jej upowszechniania jest kilka. Jednym z rozwiazan jest
uruchomienie centrum telefonicznego, w ktérym konsument moégtby uzyskac
precyzyjne informacje na temat najblizszego urzedu gwarantujacego obstuge
0sOb poruszajacych si¢ na wozku inwalidzkim, niedostyszacych oraz niedowi-
dzacych.

Innym, bardzo waznym medium zapewniajacym dostepno$¢ do ustug pocz-
towych, jest internet. Jednym z udogodnien poprawiajacych dostgpnos¢ ustug
pocztowych na pewno byloby zainstalowanie na stronie internetowej komunika-
tora audiowizualnego, obstugiwanego przez pracownikow przeszkolonych
w zakresie jezyka migowego lub ttumacza jezyka migowego. Podkresli¢ nalezy,
ze nowe technologie nie tylko utatwiaja dostep do informacji o danych ustugach,
ale przede wszystkim umozliwiaja skorzystanie z e-ushug pocztowych.

Aby jednak osoby z niepelnosprawnoscia mogly bez ograniczen korzystac z tej
formy zakupu konieczne jest zintegrowanie witryny internetowej z programami,
ktdére za pomoca syntezatora mowy odczytuja zawartos¢ tresci ekranu. Skutecznym
rozwiazaniem bylyby tez odpowiednio przygotowane informacje w formie aplikacji
dla urzadzen mobilnych, co nie wymagataby koniecznosci taczenia si¢ na biezaco
z internetem. Podkresli¢ nalezy, ze fundamentalne znaczenie dla skutecznos$ci po-
wyzszych rozwigzan maja umiejetnosci cyfrowe osob z niepetnosprawnoscia oraz
dostep do wymagane;j infrastruktury teleinformatyczne;.
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Podsumowanie

Rosnaca $wiadomos¢ odpowiedzialnosci przedsigbiorstw za wptyw ich dzia-
falnosci na spoteczenstwo doprowadzito do zwigkszenia inicjatyw podejmowanych
na rzecz réznych grup interesariuszy. Poczta Polska S.A. rowniez realizuje szereg
projektow w wielu obszarach CSR. Jednym z nich sa dziatania ukierunkowane na
poprawe dostepnosci ustug pocztowych dla osdb niepetnosprawnych.

Przeprowadzona analiza wykazala, ze przewazajaca czg$¢ przedsiewzigé
poprawiajacych dostepnos¢ ustug pocztowych dla oséb niepelnosprawnych re-
alizowana jest na podstawie aktow prawnych i migdzynarodowych wytycznych.

Przejawem rzeczywistego zaangazowania publicznego operatora pocztowe-
go w rozwiazywanie spolecznych problemoéw sa dzialania dobrowolne, polega-
jace na podejmowaniu dialogu z Fundacja Integracja oraz stosowanie rozwiazan
zgodnych z potrzebami 0sob niepetnosprawnych. Jest to jeden z wyznacznikéw
taczacych zatozenia CSR z ksztaltowaniem dostgpnosci ustug pocztowych do-
stosowanej do potrzeb tej grupy interesariuszy.

Reasumujac, stwierdzi¢ nalezy, ze Poczta Polska S.A. w podstawowym za-
kresie zapewnia dostepnos¢ ustug pocztowych dla osoéb niepelnosprawnych
w ramach spotecznej odpowiedzialnosci biznesu. Aby mozna bylo wskazaé, ze
publiczny operator pocztowy stosuje rozwinigty model spotecznej odpowie-
dzialnosci we wskazanym obszarze, przedsigbiorstwo to powinno w szerszym
stopniu wdraza¢ dziatania o charakterze dobrowolnym.
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ACCESS TO POSTAL SERVICES FOR PEOPLE WITH DISABILITIES
AS A PART OF SOCIAL RESPONSIBILITY POLICY
OF POLISH PUBLIC POSTAL OPERATOR

Summary: The article refers to the problem of the accessibility of postal services for
people with disabilities in terms of social responsibility of the public postal operator. The
paper presents basic definitions and assumptions of the concept of Corporate Social
Responsibility. Article introduces regulations concerning the adjustment of post offices
to the needs of people with disabilities. Furthermore, it describes certain solutions that
Poczta Polska has implemented in order to facilitate consumers with disabilities to use
postal services. Author of the publication has also made the assessment whether the
facilities for access to postal services are a sign of a real commitment of postal operator
in Corporate Social Responsibility or they are the results of legal obligations.

Keywords: CSR (Corporate Social Responsibility), accessibility of postal services for
people with disabilities.



