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Realizacja zadań administracji publicznej na poziomie lokalnym i krajowym wymaga skutecznej 
komunikacji organizacji publicznych ze wszystkimi uczestnikami procesów administracyjnych.

Komunikowanie się podmiotów administracji publicznej, na obu poziomach, wymaga zapewnienia 
dostępu do informacji dla wszystkich obywateli bez względu na ich ewentualne ograniczenia 
komunikacyjne.

Ograniczone zrozumienie informacji udostępnianych przez systemy e-administracji jest jednym 
z największych problemów związanych z korzystaniem z tych systemów.

W szczególny sposób problemy komunikacyjne dotyczą pewnych grup osób z niepełnosprawnościami.

Problem

Czy zastosowanie nowoczesnych technologii opartych na wykorzystaniu awatarów migających 
i chatbotów, zwłaszcza migających chatbotów, w zarządzaniu komunikacją administracji publicznej 
z głuchymi obywatelami zwiększa zrozumiałość informacji, a przez to zwiększa satysfakcję osób głuchych z 
kontaktu z administracją publiczną?



7. studia podyplomowe lub wiedza ekspercka

6. studia magisterskie 

5. studia licencjackie 

4. liceum

3. szkoła podstawowa, klasy 7-8 (gimnazjum) 

2. szkoła podstawowa, klasy 4–6

1. szkoła podstawowa, klasy 1–3 
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Poziom złożoności treści portali administracji publicznej



Osoby z niepełnosprawnościami
piktogramy

kolor tła

nieformalny język

proste słowa

język migowy

wideo PJM

wielkość postaci migającej

Zarówno osoby niepełnosprawne, jak i pełnosprawne, mają problem z 
czytaniem ze zrozumieniem tekstów urzędowych

Osoby pełnosprawne
ilustracje

krój czcionki 

nieformalny język 

proste słowa

proste zdania

przykłady 

punktory

rozmiar czcionki 

wyróżnienia słów 

Potrzeby komunikacyjne użytkowników systemów administracji publicznej



Szkieletowy system automatycznego tłumacza na polski język migowy

wykorzystujący mechanizm wirtualnej postaci ludzkiej

• GOSPOSTRATEG-IV/0002/2020



Badania z g/Głuchymi użytkownikami systemów administracji publicznej
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Formularz ankietowy

Dostosowanie narzędzi badawczych do potrzeb osób g/Głuchych



Migające awatary i migające chatboty znajdują akceptację wśród głuchych 
jako alternatywa dla informacji tekstowych i komunikatów miganych przez lektora

Wyjaśnianie w PJM procedur postępowania

Wyjaśnianie w PJM niezrozumiałych pojęć

Pomaganie w PJM w wypełnianiu formularzy 

Podpowiadanie w PJM kolejnych kroków załatwiania sprawy

Podawanie w PJM instrukcji jak pisać podania i pisma

Wsparcie w załatwianiu spraw on-line

Wnioski z badań



Preferencje g/Głuchych dotyczące postaci migającego awatara



Model zarządzania komunikacją w systemach administracji publicznej
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