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Charakterystyka przewoznikdw opisanych w analizie

Amtrak

Rys. 1. Logo Amtrak

AMTRAK®
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Zrédto: www.amtrak.com

Amtrak, operator pociggdéw pasazerskich w Stanach Zjednoczonych realizujgcy ustugi
kolejowe w Stanach Zjednoczonych i czesci Kanady. Amtrak obstuguje ponad 500 miejsc
docelowych w 46 stanach i trzech prowincjach Kanady, obstugujac ponad 300 pociggdw dziennie,

w 2018 roku z ustug Amtrak skorzystato 31,7 miliona pasazerdw.

Auckland Transport

Rys. 2 Auckland Transport
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Zrédto: www.at.govt.nz

Auckland Transport (dalej AT) odpowiada za infrastrukture transportowg regionu Auckland
w Nowej Zelandii (z wytaczeniem autostrad i toréw kolejowych) oraz transport
zbiorowy. Projektuje, buduje i utrzymuje drogi, nabrzeza promowe, sciezki rowerowe i
chodniki; koordynuje inicjatywy w zakresie bezpieczeAstwa ruchu drogowego i transportu

zbiorowego.


https://www.amtrak.com/home
https://at.govt.nz/about-us
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Odpowiada za organizacje transportu zbiorowego (transport kolejowy, autobusowy i

promowy) w catym regionie.

W 2018 roku w zakresie transportu zbiorowego w zarzadzie AT byto m.in.:

57 zestawow pociggdw elektrycznych;

41 dworcow kolejowych;

16 dworcéw autobusowych;

21 obiektéw promowych

Community Transport Ability

Rys. 3. Logo Community Transport Ability
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Zrédto: www.abilitycic.org.uk

Community Transport Ability (dalej CTA) jest angielskg organizacjg transportu
wspodlnotowego, ktdrego celem jest pomoc osobom, ktdre nie moga korzystac z transportu
publicznego. Moze to byé spowodowane wiekiem, niepetnosprawnoscig lub brakiem transportu
publicznego. Ustugi transportu wspdlnotowego realizowane sg przez organizacje spoteczne. Kazda
organizacja oferuje inny poziom ustug — od transportu po wizyty lekarskie, zakupy po wizyty u
rodziny i przyjaciot. Ustugi s swiadczone przez organizacje non-profit, ktére na realizacje zadan

transportowych najczesciej otrzymujg czesciowe finansowanie od rady powiatu.

CTA swiadczy ustugi na terenie wiejskich miejscowosci w North Northants i South

Northampton, gdzie transport publiczny zostat zlikwidowany lub ograniczony. Ustuga zapewnié


https://abilitycic.org.uk/2018/11/08/initial-funding-provided-by-south-northants-council/
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cotygodniowe potgczenie autobusowe do gtéwnych sklepéw w Towcester, Brackley, Banbury i

Northampton 5 dni w tygodniu.

Deutsche Bahn

Rys. 4. Logo Deutsche Bahn

DB

Zrédto: www.bahn.com

Grupa Deutsche Bahn (dalej DB) prowadzi dziatalno$¢ w sektorze krajowego i
miedzynarodowego transportu towardw i pasazeréw, logistyki i Swiadczenia ustug pomocniczych
w transporcie kolejowym. Grupa podzielona jest na wiele spdtek, w tym DB Long-Distance (pasazer
dalekobiezny), DB Regio (miejski), DB Arriva (zagraniczny transport pasazerski) i DB Cargo
(towarowy transport kolejowy). DB Netz, spdtka zalezna Grupy, zarzadza rowniez duzg czescia

niemieckiej infrastruktury kolejowej, a tym samym najwiekszg siecig kolejowg w Europie.

W 2017 r. DB przewozit 142, 2 min pasazerdw krajowymi i transgranicznymi trasami

dalekobieznymi.

W transporcie lokalnym firma przewiozta ponad 2, 4 miliarda pasazeréw w 2017 r. W 2018

roku DB zrealizowat 850 000 ustug pomocy w podrdzy osobom ze szczegdlnymi potrzebami.


http://www.bahn.com/
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Donostiabus

Rys. 5. Logo Donostiabus

&% d-bus

Zrédto: www.dbus.eus
Donostiabus (dalej Dbus) przewoznik autobusowego transportu miejskiego nalezgcy do
Donostia Tram Company organizatora transportu zbiorowego w hiszpanskim San Sebastian.

Rocznie z ustug Dbus korzysta ponad 29 milionéw pasazeréw.

First Bus

Rys. 6. Logo First Bus

Firstf»Bus

Zrédto: www . firstgroup.com

First Bus wchodzi w sktad FirstGroup — operatora transportu w Wielkiej Brytanii i Ameryce
Pétnocnej. W Wielkiej Brytanii First Group obstuguje transport autobusowy FirstBus i trzy sieci
kolejowe. Jest jednym z najwiekszych przewoznikéw autobusowych w Anglii realizujgcym jedng
pigta wszystkich ustug autobusowych w 40 najwiekszych miastach Wielkiej Brytanii. Dysponuje
flotg blisko 5700 autobusdw.


http://www.dbus.eus/
https://www.firstgroup.com/search/logo
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FlixBus

Rys. 7. Logo FlixBus

Zrédto: www.flixbus.pl

FlixBus jest markg niemieckiej spotki Flixmobility realizujgcej przewozy autokarowe na

terenie 28 krajow Europy.

Przedsiebiorstwo Flixmobility zajmuje sie ustalaniem rozktadu jazdy autokaréw, sprzedazg i
dystrybucjg biletéw, systemem wyszukiwania potgczen oraz pozostaje organizatorem przewozu
0sob. Samga eksploatacjg autokardw oraz zatrudnieniem kierowcéw zajmujg sie natomiast
zewnetrzni podwykonawcy przewozow. Autokary spetniajg okreslone normy, sg wyposazone w
Wi-Fi, pasy bezpieczennstwa, WC oraz mozliwos¢ zakupu przekasek. FlixBus wymaga takze

autokardéw nie starszych niz 7 lat przystosowanych do przewozu oséb z niepetnosprawnosciami.

W 2017 roku z ustug FlixBus skorzystato 40 miIn pasazerdow, a od poczatku swojej

dziatalnosci autokary FlixBus przewiozty ponad 100 min podréznych.

GO Transit

Rys. 8. Logo GO Transit

Zrédto: https://www.gotransit.com/



https://www.flixbus.pl/
https://www.gotransit.com/
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GO Transit to regionalna ustuga transportu zbiorowego obstugujgcego ponad siedem
miliondw mieszkaricéw regiondw Greater Toronto i Hamilton w Kanadzie. System sktada sie z

pociggdw podmiejskich i linii autobusowych.

Przewoznik obstuguje 7 tras kolejowych (o tacznej dtugosci 390 km) i 59 stacji. Wszystkie
linie majg poczatek w centrum Toronto na stacji Union. Gtdwnym celem ustugi Go Transit jest
dowdz pracownikdw z otaczajgcych miast do stacji w Toronto, dlatego na wiekszosci tras pociagi
kursuja tylko w godzinach szczytu (rano w kierunku Toronto i wieczorem w kierunku przeciwnym).

Poza godzinami szczytu potgczenia te sg obstugiwane przez autobusy.
Kingston Transit

Rys. 9. Logo Kingston Transit

Zrédto: www.cityofkingston.ca

Kingston Transit zapewnia lokalne i ekspresowe ustugi transportu zbiorowego obszaréw
miejskich Kingston oraz Amherstview w Kanadzie, gdzie obstuguje 23 trasy. Rocznie przewozni ok.
6,8 podréznych. Kingston Transit oferuje ustugi dla wszystkich trzech szkét wyzszych w Kingston.

Oferuje réwniez obstuge terminalu autobusowego Kingston i dworca kolejowego.

Ministerstwo Transportu Ontario

Rys. 10. Logo Ministerstwa Transportu w Ontario

Ontario @

Zrédto: www.mto.gov.on.ca



https://www.cityofkingston.ca/residents/transit/about
http://www.mto.gov.on.ca/
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Ministerstwo Transportu Ontario (dalej MTO) odpowiedzialne jest m.in. za polityke

transportowg w zakresie organizacji transportu zbiorowego w Ontario.
National Rail

Rys. 11. Logo National Rail

e National Rail

Zrédto: www.nationalrail.co.uk

National Rail to sie¢ pasazerskich potaczen kolejowych, obejmujgca zdecydowang
wiekszos¢ tego rodzaju przewozow realizowanych na obszarze Anglii, Walii i Szkocji. Pofaczenia te
sg obstugiwane przez ok. 20 prywatnych przewoznikéw. Wtascicielem marki National Rail jest
Zwigzek Operatorow Pociggdéw (Association of Train Operating Companies, ATOC), zrzeszajgcy
prywatne firmy przewozowe posiadajgce koncesje na obstuge tras, ktére przed prywatyzacjg
brytyjskiej kolei wchodzity w sktad siatki potgczen panstwowego monopolisty British Rail. Kazdy z
cztonkéw ATOC dziata w oparciu o odrebng koncesje, logo sieci znajduje sie na kazdej stacji (obok
elementow identyfikacji wizualnej przewoznika). Co warto podkresli¢, firmy zrzeszone w ATOC
prowadzg pod markg National Rail m.in. wspdlny system sprzedazy biletéw oraz informacji
pasazerskiej, w tym portal zawierajgcy rozktady jazdy, aktualizowane w czasie rzeczywistym dane o

opdznieniach pociggdw oraz szczegdtowe dane o kazdej stacji.
Renfe

Rys. 12. Logo Renfe

renfe

Zrédto: www.renfe.com



https://www.nationalrail.co.uk/
http://www.renfe.com/
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Renfe — narodowy przewoznik kolejowy w Hiszpanii. Sie¢ Renfe obejmuje tgcznie ponad 18

771 km toréw w Hiszpanii.

Pociggi Renfe kursujg nie tylko w Hiszpanii, ale takze do innych krajow europejskich, m.in.
do Portugalii, Francji, Wtoch oraz do Szwajcarii. Potaczenia realizowane sg z takimi miastami jak

np. Lizbona, Paryz, Mediolan czy Zurych.
Przewoznik obstuguje pociagi duzych predkosci, miedzynarodowe, dalekobiezne, regionalne i
aglomeracyjne. W 2018 roku z ustug Renfe skorzystato 507 milionéw podrdéznych.

Schweizerische Bundesbahnen

Rys. 13. Logo SBB
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Zrédto: www.sbb.ch

Schweizerische Bundesbahnen (dalejSBB) narodowy i najwiekszy przewoznik kolejowy w
Szwaijcarii. Przedsiebiorstwo zarzgdza 4839 km linii kolejowych, z czego 100% jest
zelektryfikowanych. SBB zarzgdza 795 stacjami i przystankami kolejowymi. Przewoznik obstuguje
pociggi duzych predkosci, miedzynarodowe, dalekobiezne, regionalne i aglomeracyjne. W 2017

roku SBB przewidzt 460 miliondw pasazerow.
Société nationale des chemins de fer frangais

Rys. 14. Logo SNCF

Zrédto: www.sncf.com
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https://www.sbb.ch/
https://www.sncf.com/
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Société nationale des chemins de fer francais (z fr. Narodowe Towarzystwo Kolei
Francuskich, dalej SNCF) — francuski panstwowy przewoznik kolejowy. Obstuguje pociagi duzych
predkosci, miedzynarodowe, dalekobiezne, regionalne i aglomeracyjne. Zarzadza siecig kolejowg o
tacznej dtugosci ok. 32 000 km oraz ponad 3000 stacji kolejowych. W 2017 roku liczba pasazeréw
korzystajacych z ustug Grypy SNCF przekroczyta 1,7 miliarda.

Transports Bordeaux Métropole

Rys. 15. Logo TBM

“T°I7% N\ A TRANSPORTS
-. e BVURDEAUX METRD_PDLE

N T B
O /= (R

Zrédto: www.infotbm.com

Transports Bordeaux Métropole (dalej TBM) to system transport zbiorowego we
francuskim Bordeaux, obejmuje transport autobusowy, tramwajowy i promowy. Sieé
transportowa obejmuje 78 linii autobusowych i 3 tramwajowych. W 2017 roku z ustug TBM

skorzystato ponad 150 miliondw pasazerdw.
Toronto Transit Commission

Rys. 16. Logo TTC

\-@./
Zrédto: www.ttc.ca

Toronto Transit Commission (TTC) jest dostawcg transportu zbiorowego obejmujacego

transport autobusowy, tramwajowy i metro w kanadyjskim Toronto. TTC obstuguje cztery linie

11


https://pl.wikipedia.org/wiki/J%C4%99zyk_francuski
https://www.infotbm.com/
http://www.ttc.ca/
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metra z 75 stacjami, 149 linii autobusowych i 11 liniami tramwajowych. Z ustug TTC w 2017 roku

skorzystato ponad 533 milionéw pasazeréw.
Transport for London

Rys. 17. Logo TfL

Transport
for London

Zrédto: www.tfl.gov.uk

Transport for London (dalej TfL) jest organizatorem transport zbiorowego w Londynie.
Obstuguje transport autobusowy, metro i pociggi podmiejskie. TfL odpowiada za m.in. za 11 linii
metra obejmujacych 402 km i 270 stacji metra. Zarzgdza flotg autobusowq ztozong z okoto 9300
pojazddéw kursujgcych na 675 trasach oraz okoto 50 dworcéw autobusowych i ponad 19 000
przystankow autobusowych. W sezonie 2017/2018 z samego transportu autobusowego

skorzystato ponad 4,8 miliarda pasazerdw.

Storstockholms Lokaltrafik

Rys. 18. Logo SL

&

Zrédto: www./sl.se

Rys. 19. Logo SLL

JJ& Region Stockholm

Zrédto: www.sll.se
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Storstockholms Lokaltrafik (dalej SL) — zarzadca transportem zbiorowym w catym regionie
Sztokholmu, spétka Rady Hrabstwa Sztokholmu (Stockholms lans landsting, dalej SLL). Transport
publiczny obejmuje transport autobusowy, tramwajowy, metro, kolej podmiejska i regionalna.

Dziennie z ustug SL korzysta 800 000 pasazerdow.
Virgin Trains

Rys. 20. Logo Virgin Trains

Zrédto: www.virgintrains.co.uk

Virgin Trains (oficjalna nazwa West Coast Trains Limited ) brytyjski przewoznik kolejowy
obstugujacy dalekobiezne ustugi pasazerskie na gtéwnej linii West Coast miedzy Londynem, West
Midlands, pétnocno-zachodnig Anglig, pétnocng Walig i Szkocjg. Ustuga taczy sze$é najwiekszych
miast w Wielkiej Brytanii: Londyn, Birmingham, Manchester, Liverpool, Glasgow i Edynburg,
ktdrych faczna populacja metropolitalna wynosi ponad 18 milionéw mieszkarncéw. Z ustug

przewoznika w 2018 roku skorzystato 39,5 miliona podrdznych.

Vygruppen

Rys. 21. Logo Vy

\A

Zrédto: www. vy.no

Vygruppen (dalej Vy, do 2019 Norges Statsbaner, NSB) — norweski panstwowy przewoznik

kolejowy, spétka norweskiego Ministerstwa Transportu i Komunikacji. Vy dziata w Norwegii na 26
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https://www.virgintrains.co.uk/
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trasach pociggdéw podmiejskich, regionalnych i miedzymiastowych obstugujacych 375 stacji. W

2018 r. z ustug Vy skorzystato 70 milionéw podrdznych.
Ziircher Verkehrsverbund

Rys. 22. Logo ZVV

R 2w
Zrédto: www.zvv.ch

Zircher Verkehrsverbund (dalej ZVV) najwiekszg siecig transportowa w
Szwaijcarii. Odpowiada za organizacje transportu zbiorowego w Zurychu, na ktérg sktada sie

transport autobusowy, tramwajowy i kolejowy.

W 2018 roku z transportu zbiorowego ZVV skorzystato ponad 658 milionéw pasazerdow.
Wstep

Transport pasazerski, niezaleznie od jego formy podlega regulacjg prawnym okreslajgcym

prawa i obowigzki pasazerdw ze szczegdlnymi potrzebami praktycznie na catym swiecie.

Zakres obstugi, Swiadczonej w ramach podrdzy pomocy oraz grupy osob, dla ktérych swiadczone

sg udogodnienia jest rézna na catym swiecie. Zasadniczo jednak opiera sie na zapewnieniu:

1. dostepu do informacji przed i w trakcie podrdzy;
2. mozliwosci zakupu biletu m.in. za posrednictwem strony www, w kasach
biletowych, biletomatach, czy na pokfadzie pojazdu;

3. pomocy w podrézy (gtdwnie pomoc przy wejsciu i wyjsciu z pojazdu);

14
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4. dostepnosci pojazddéw i miejsc odprawy pasazera (np. dworce kolejowe,
autobusowe, przystanki, stacje metra);

5. dostepnosci punktéw obstugi pasazera (kasy biletowe);

6. dodatkowych udogodnien, jak np. obstuga pasazeréw z dysfunkcjg stuchu, wzroku,
czy mozliwos$¢ podrdzy z opiekunem lub psem przewodnikiem, swiadczenie ustug

door to door.

Opracowanie powstato na podstawie analizy ofert handlowych, regulaminéw swiadczenia
ustug przewozowych oraz udostepnionej przez przewoznikéw dokumentacji w zakresie sposobdéw
obstugi pasazeréw ze szczegdlnymi potrzebami oraz budowania kompetencji personelu

odpowiedzialnego za obstuge 0sdéb ze szczegdlnymi potrzebami.

Analiza powstata w okresie od listopada do grudnia 2019 roku w ramach projektu Szkolenia
dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb oséb o szczegdlnych

potrzebach, w tym osdb z niepetnosprawnosciami.

Analiza dotyczy wszystkich kategorii transportu zbiorowego, czyli komunikacji kolejowej,
autobusowej komunikacji miedzymiastowe], komunikacji miejskiej na swiecie.

Jej celem jest przeglad funkcjonujgcych juz rozwigzan w zakresie obstugi pasazerdow i
szkolen personelu transportu zbiorowego obstugujgcego pasazerdw ze szczegdlnymi potrzebami w

celu potwierdzenia mozliwosci implementacji najlepszych praktyk w Polsce.
Beneficjent udogodnien

Dostepnosé¢ dotyczy nas wszystkich, ale w codziennym Zzyciu jej brak jest dostrzegany
gtownie przez osoby ze szczegdlnymi potrzebami, w tym indywidualnymi, wynikajgcymi z braku

petnej sprawnosci.
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Dostepnos¢ dotyczy w szczegdlnosci oséb: *

na wozkach inwalidzkich, poruszajacych sie o kulach i o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie,

niewidomych i stabowidzacych,

Gtuchych i stabostyszacych,

Gtuchoniewidomych,

z niepetnosprawnosciami psychicznymi i intelektualnymi,

starszych i ostabionych chorobami,

z matymi dzieémi, w tym z wézkami dzieciecymi,

majacych trudnosci w komunikowaniu sie z otoczeniem (takze z rozumieniem jezyka
pisanego albo méwionego),

o nietypowym wzroscie (w tym réwniez dzieci),

z ciezkim lub nieporecznym bagazem, towarem,

kobiet w cigzy.

Nalezy zaznaczy¢, ze dostepnos$é powinna dotyczyé ograniczen statych, jak réwniez

czasowych oraz zapewnia¢ rozwigzania uwzgledniajgce ukryte niepetnosprawnosci (w tym réwniez

wynikajgce z dtugotrwatych chordéb, czy wieku).

Warto zwréci¢ uwage, ze nie wszystkie wskazane powyzej grupy oséb sg wprost

identyfikowane z podréznymi wymagajgcymi wsparcia ze strony przewoznika. Obecnie zaréwno na

Swiecie, jak rowniez w Polsce udogodnienia swiadczone przez przewoznikéw kolejowych,

miedzymiastowych, czy komunikacji miejskiej odnoszg sie gtéwnie do osdéb z

niepetnosprawnosciami. Ta grupa pasazerow jest oczywiscie stale poszerzana (pomimo braku

1 Program Dostepnos¢ Plus, Dostepnos¢ —po co, jak i dla kogo?, str. 9. Ministerstwo Inwestycji i Rozwoju, Warszawa 2018r.
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jednoznacznych regulacji prawnych) i tak obok oséb z niepetnosprawnosciami najliczniejszg grupa

podréznych, do ktdrych kierowane sg dodatkowe ustugi i udogodnienia sg osoby starsze.

Polska jest dzis najszybciej starzejgcym sie panstwem Unii Europejskiej. Populacja oséb
powyzej 65. roku zycia stanowi obecnie 16% mieszkancdw Polski2. W 2024 roku osiggnie poziom
23%, a w 2025 roku — 33%. Wedtug prognoz, seniorzy beda stanowili coraz liczniejszg grupe
spoteczng — zdrowszg i dtuzej aktywng (takze zawodowo) niz dzi$, ale w znacznej czesci
wymagajgca opieki i wsparcia w samodzielnym funkcjonowaniu (szczegdlnie w przypadku oséb po

80. roku zycia, ktorych liczba w 2030 roku wyniesie okoto 2,2 min3).

Kolejng grupa oséb, dla ktérych wdrazane sg dodatkowe ustugi i udogodnienia sg kobiety w
Cigzy, osoby podrdzujace z dzieémi i same dzieci. Dla tej grupy oséb (podobnie, jak w przypadku
0s0b starszych) przewoznicy na catym, Swiecie stosujg rézne rozwigzania w zakresie organizacji i
realizacji podrdzy, co zostato opisane w rozdziatach Ustugi dla dzieci w DB oraz Wrazliwos¢ na

niepetnosprawnos¢ pasazerow.
Warto zwréci¢ uwage na fakt, ze wiekszos¢ stosowanych udogodnien oraz rozwigzan
zwigzanych z zapewnieniem dostepnosci dotyczy wiekszej, niz jedna grupa oséb szczegdlnymi

potrzebami.

W ramach niniejszego opracowania przedstawimy najlepsze praktyki w obstudze w

odniesieniu do kazdej grupy z os6b zdefiniowanych w Programie Dostepnos¢ Plus*.

Dostepnos¢

2 Informacja o sytuacji oséb starszych w Polsce za rok 2015, Warszawa, pazdziernik 2016 r.

3 Informacja o sytuacji oséb starszych na podstawie badan Gtdwnego Urzedu Statystycznego, Warszawa, wrzesiet 2018r.

4 Program Dostepnosc Plus, Dostepnosé — po co, jak i dla kogo?, str. 9. Ministerstwo Inwestycji i Rozwoju, Warszawa 2018r.
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Dostepnos¢ to wiasciwosc srodowiska (przestrzeni fizycznej, rzeczywistosci cyfrowej,
systemow informacyjno-komunikacyjnych, produktéw i ustug), ktéra pozwala osobom z
ograniczeniami funkcjonalnymi (fizycznymi i poznawczymi) na korzystanie z niego na zasadzie
rownosci z innymi. Dostepnos¢ jest dla wielu oséb warunkiem prowadzenia niezaleznego zycia i

uczestnictwa w zyciu spotecznym i gospodarczym?.

Dostepnos¢ organizacji, niezaleznie od profilu jej dziatalnosci nalezy rozpatrywac z punktu
widzenia kluczowych jej obszaréw, a wiec dostepnosci cyfrowej, architektonicznej i obstugi klienta
w odniesieniu do kluczowych obszaréw jej dziatalnosci. W przypadku transportu zbiorowego
kluczowym jest zapewnienie dostepnosci wszystkich elementdw, ktére sktadajg sie na ustuge

przewozowa:

1. Dostepnosc cyfrowa (m.in. www, dokumenty cyfrowe, aplikacje, multimedia,
serwisy spotecznosciowe, terminale samoobstugowe, systemy informacji
pasazerskiej).

2. Dostepnosc¢ architektoniczna (m.in. tabor, BOK, dostepnos$¢ miejsc odprawy
pasazerskiej i jego otoczenia, toalety dla 0sdb z niepetnosprawnosciami, informacja
o dostepnosci architektonicznej).

3. Obstuga klienta (m.in. dostepnos¢ i wyposazenie BOK i stanowiska obstugi np. w
oprogramowanie wspomagajace, czytniki ekranu, ramki do podpisu, pomoc i
wsparcie (np. przy skorzystaniu z ustugi, ustugi dodatkowe (np. ttumacz PJM, pies

przewodnik, kwalifikacje personelu).

Dostepnosc cyfrowa

5> Whiosek o wtgczenie kwalifikacji do Zintegrowanego Systemu Kwalifikacji , Wdrazanie standardéw dostepnosci w organizacji, Zapotrzebowanie na

kwalifikacje, Fundacja Widzialni, Warszawa 2019 r.
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Dostepnos¢ cyfrowa, niezaleznie od rodzaju Swiadczonej ustugi jest dzi$ kluczowym
kanatem komunikacji w relacji klient — ustugodawca. Obecnie na rynku jest coraz mniej ustug
wolnych od nowoczesnych technologii, ktére majg za zadanie usprawniaé nasze codzienne zycie, a
czesto nawet wykonywacé czes¢ obowigzkdw w sposdb automatyczny, jak na przyktad ustuga
bankowa — polecenie zapfaty. Korzysci zwigzane z rozwojem nowoczesnych technologii sg

niezaprzeczalne.

Jesli produkty i ustugi nie sg zaprojektowane zgodnie z zasadami dostepnosci, powoduja
zwiekszenie poziomu wykluczenia cyfrowego odbiorcéw, uniemozliwiajgc lub utrudniajac
komunikacje, czy skorzystanie z danej ustugi, w tym réwniez ustug przewozowych. Dzi$, niezaleznie

od rodzaju transportu — praktycznie kazda podrdz zaczyna sie w Internecie.

Do katalogu dostepnosci cyfrowej kluczowych ustug transportowych z punktu widzenia

klientow pasazerskich nalezy zaliczy¢:

* strony www;

* dokumenty cyfrowe;

* aplikacje;

*  multimedia;

* serwisy spotecznosciowe;

* terminale samoobstugowe (np. biletomaty, infokioski).
Strony www

Z punktu widzenia podrdznego strona www, jej dostepnosé, autentycznosé, aktualnosé i
przydatnos¢ publikowanych na niej informacji, formularzy, czy systemu rezerwacji biletéw oraz
mozliwosci zamowienia wsparcia w podrdzy ma kluczowe znaczenie, zwtaszcza w przypadku

podréznych ze szczegdlnymi potrzebami.
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Informacja o dostepnosci taboru i miejsc odprawy pasazerskiej

Jednym z elementdéw dostepnosci architektonicznej miejsc odprawy pasazerskiej jest sama
informacja o dostepnosci danego dworca, stacji, czy przystanku, z ktérg podrézny moze sie
zapozna¢ planujac podréz. Rzetelna informacja dotyczgca dostepnosci, Swiadczonych ustug oraz
wystepujgcych barierach (czasowych lub statych) miejsca odprawy pasazera utatwia realizacje

przejazdu osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

Analogicznie w przypadku dostepnosci samego taboru — informacje o standardzie

dostepnosci autobusu, czy pociggu podrézni uzyskujg za posrednictwem strony www przewoznika.

Przewodniki podrézy TfL

Ciekawym rozwigzaniem w zakresie tatwego dostepu do informacji o transporcie
zbiorowym sg przewodniki Transport for London. Opracowane przewodniki udostepniane sg w
réznych formatach, précz tradycyjnych opisowych poradnikéw, TfL udostepnia opracowania w
postaci audiobookdéw, tekstu z duzg czcionka, w wersjach kontrastowych, a nawet w jezykach
obcych, w tym réwniez w jezyku polskim. To rozwigzanie zapewnia dostep do informacji wszystkim

podréznym, niezaleznie od ich ograniczen.

Warto réwniez zwrdci¢ uwage na szeroki zakres tematyczny publikowanych przewodnikéw,
ktdre uwzgledniajg wszystkie rodzaje transportu, jak réwniez kierowane sg do réznych grup

podréznych.
Przewodniki mozna pobraé ze strony internetowej TfL lub bezptatnie zaméwié do domu.

Przewodniki podrozy TfL

Uzasadnienie wyboru
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Przyjeta przez TfL zasada tworzenia poradnikéw w wielu formatach zapewnia wiekszy
dostep do informacji dotyczgcych podrézy osobom ze szczegdlnymi potrzebami. W Polsce
najczestszg praktyka jest zamieszczanie poradnikéw w postaci artykutéw na stronach www lub
plikdw PDF. Dlatego wartym jest rozwazenie mozliwosci stosowania przez przewoznikdw i
zarzagdcow dworcéw réwniez innych form, jak np. opracowania najwazniejszych informacji w
postaci audiobookoéw, tekstu z duzg czcionka, w wersjach kontrastowych, w jezykach obcych, czy

PIM.

Wyszukiwarka i mapa ustug i dostepnosci stacji National Rail

National Rail udostepnia na swojej stronie internetowej informacje dotyczace dostepnosci i
Swiadczonych ustug na stacjach i dworcach kolejowych. Strona zawiera takze mape (z mozliwoscia

wyszukiwania i powiekszania), pokazujacg dostepne funkcje dla wszystkich stacji National Rail.

Wyszukiwarka stacji National Rail

Mapa dostepnosci stacji National Rail

Informacje obejmuja:

e Dojazd do / ze stacji — wskazéwki dojazdu komunikacjg miejska, informacje o

parkingu dla rowerdw i samochoddw.

e Ustugi —informacje o: $wiadczonych na stacji ustugach, sklepach, kasach
biletowych, personelu, godzinach otwarcia, toaletach, poczekalniach, ochronie,

kontaktach do zarzadcy stacji.

e Dostepnosc i udogodnienia — dostepnos¢ ustugi asysty na stacji, Swiadczone na

stacji udogodnienia, dostosowanie toalet, dostepnosc stacji.
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Zaréwno informacje publikowane na stronie internetowej, jak réwniez na mapie stacji
przedstawione sg w bardzo praktyczny i prosty sposéb. Informacje zostaty pogrupowane w sze$é

kategorii:

dojazd z i na stacje;

e zakup biletéw;

e personel dworca, dane kontaktowe, asysta;
e ustugi;

e dostepnos$é dworca;

e plan dworca,

gdzie zamieszczone sg informacje dotyczgce dostepnosci, Swiadczonych ustug i udogodnien na
danej stacji. Opisy udostepnione sg w formie ankiety odpowiadajgcej na pytanie, czy dana
funkcjonalnosc¢ lub ustuga jest zapewniona na stacji, co znacznie utatwia wyszukiwanie

najistotniejszych informacji dla podrdéznego.

Warto podkresli¢ aktualnos¢ prezentowanych informacji, zwtaszcza w odniesieniu do
wystepujgcych na stacjach ograniczen i utrudnien czasowych wynikajgcych z prowadzonych prac
remontowo-budowlanych lub awarii. Warto réwniez zwrdci¢ uwage na fakt podawania danych

kontaktowych do zarzadcéw konkretnych stacji kolejowych.

Rys 23. Widok mapy stacji i dworcéw National Rail z zaznaczong stacjg Darlington
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Rys. 24. Widok opisu dostepnosci i $wiadczonych ustug na stacji Darlington
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Zrédto: Wyszukiwarka stacji National Rail

Bardzo ciekawym i pomocnym rozwigzaniem jest interaktywna mapa dworca, ktdry précz

samego planu dworca i jego okolic zawiera zdjecia i opis wybranej jego czesci.

Rys. 25. Widok planu stacji Darlington
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Rys. 26. Widok czesci planu stacji Darlington z wybranym opisem kas biletowych
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Uzasadnienie wyboru
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Wyszukiwarka i mapa ustug i dostepnosci stacji National Rail jest kompleksowym i fatwym
w uzyciu zbiorem danych o dostepnosci dworcow kolejowych. Zaréwno nawigacja po mapie, jak
i samej wyszukiwarce nie sprawia trudnosci. Pewnym ograniczeniem jest brak petnego odczytu
planu stacji przez programy czytajgce (np. NVDA), jednakze osoby niewidome wszystkie informacje
zawarte na planach odnajdg w opisie dworca, ktory jest odczytywany przez programy czytajace.
Warto zwrécié uwage na kompleksowos¢ i sposéb dostarczania informacji o danym obiekcie,
Swiadczonych ustugach i udogodnieniach. Dzieki zastosowaniu interaktywnego planu dworca
uzytkownik ma mozliwos$¢ doktadnego zapoznania sie z architekturg danego miejsca,
usytuowaniem kas, toalet, czy wind. Ma mozliwo$¢ zobaczenia kazdego elementu na zdjeciu
uzupetnionego opisem. Dodatkowo warto zwrdéci¢ uwage na fakt wskazywania aktualnych
ograniczen oraz petnych danych kontaktowych do dworcéw i stacji, co moze znacznie utatwiaé
podréz osobom ze szczegdlnymi potrzebami. W Polsce podobne rozwigzanie wdrozyto PKP S.A.
udostepniajgc na swojej stronie charakterystyke najwiekszych dworcéw kolejowych. Warto jednak
zaznaczyc¢, ze stosowane przez PKP S.A. dostarczajg mniej informacji zwigzanych zaréwno z iloscig
opisanych dworcéw, jak réwniez Swiadczonych na dworcach ustugach i udogodnieniach.
W przypadku prezentowanych przez PKP S.A. planéw dworcéw utrudnieniem moze okaza¢ sie brak
zapewnienia odpowiedniego kontrastu dla wszystkich elementéw mapy. Sposéb i zakres
prezentacji danych, jak rowniez fakt agregacji danych o wszystkich dworcach i stacjach przez
National Rail warte jest zastosowania w Polsce przy okazji rozwoju projektu realizowanego przez

PKP S.A.

Dostepnos¢ stron www

Dostepnos¢ serwisdw internetowych przewoznikdw pasazerskich na swiecie, podobnie, jak

w Polsce jest na bardzo réznym poziomie.
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Najczesciej mozemy spotkad sie z zamieszczaniem o$wiadczen o dostepnosci strony, gdzie
przewoznicy informujg o poziomie zgodnosci strony z obowigzujgcymi w danym kraju przepisami

lub standardem.

Dostepnos¢ stron potwierdzana certyfikatem przez niezalezng od przewoznika organizacje,
podobnie, jak w Polsce jest bardzo rzadka. W naszym kraju jedynie tddzka Kolej Aglomeracyjna i
Szybka Kolej Miejska w Warszawie posiadajg certyfikat dostepnej strony www. Certyfikat
dostepnosci strony www lub aplikacji jest potwierdzeniem jej zgodnosci z przyjetymi standardami
lub normami. Najczesciej bedzie to standard WCAG (Web Content Accessibility Guidelines)
zawierajgcy zalecenia dotyczgce tworzenia dostepnych serwiséw internetowych. Warunkiem
uzyskania certyfikatu jest potwierdzenie zgodnosci strony z WCAG w ramach audytu
realizowanego przez niezalezny podmiot. W Polsce, podobnie, jak na catym swiecie, tego typu
ustugi najczesciej $wiadczg organizacje dziatajgce na rzecz oséb z niepetnosprawnosciami np.

Fundacja Widzialni, Fundacja Integracja.
Standard WCAG sktada sie z czterech gtéwnych grup (zasad):

e Postrzegalnosc (ang. Perceivable) — informacje przedstawiane przez witryne muszg
by¢ tak podane, zeby mogty zosta¢ odebrane przez osoby z réznymi ograniczeniami
(np. dodanie tekstu alternatywnego do obrazkéw dla oséb niewidomych).

e Funkcjonalnos$é (ang. Operable) — kontrolki i inne komponenty muszg by¢ dostepne
dla 0séb z réznymi ograniczeniami (np. osoby z ograniczeniami ruchowymi powinny
by¢ w stanie korzystaé z klawiatury zamiast z myszki).

e Zrozumiatos$¢ (ang. Understandable) — informacje na stronie i jej obstuga powinny
by¢ mozliwie zrozumiate dla 0séb z niej korzystajgcych (np. jezyk witryny powinien

by¢ podany, zeby czytnik ekranu mégt odpowiednio odczytaé strone).
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e Solidnos¢ (ang. Robust) — struktura i dziatanie strony powinno spetniaé standardy
odpowiednie dla zastosowanych technologii, co ma umozliwi¢ dtugotrwate
funkcjonowanie strony. Czyli z jednej strony jest to np. odpowiednie zakanczanie i
zagniezdzanie tagdéw tam gdzie standard HTML tego wymaga. Z drugiej dla
czytnikéw ekranu wazne jest, zeby np. kontrolki formularzy miaty okreslone stany
(np. zaznaczony/nie zaznaczony) i odpowiednie role (np. role=checkbox), co jest
szczegdlnie wazne jesli np. uzywa sie wiasnych komponentéw zamiast uzywac

standardowych elementéw (np. span zamiast input type=checkbox).

W obrebie kazdej grupy podane sg bardziej szczegétowe wytyczne, bedgce wskazéwkami
dla oséb projektujgcych witryne. Kazda wytyczna zawiera mierzalne kryteria, wedle ktérych oceni¢
mozna, czy jej zatozenia zostaty zrealizowane. Kazde z kryteriéw przyporzagdkowane jest do
jednego z poziomdw dostepnosci. Wyrdzniono trzy takie poziomy A (podstawowy), AA oraz AAA
(najwyzszy). Dla realizacji poziomu AA nalezy spetnic kryteria tak dla poziomu A, jak i AA.

Analogicznie sytuacja wyglgda w przypadku poziomu AAAS.

W Polsce, zgodnie z ustawg o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji

mobilnych podmiotéw publicznych obowigzuje WCAG 2.1, AA.
Jako przyktad dobrej praktyki mozna wskazaé:
1. Certyfikat AccessiWeb Silver 2019 dla SNCF.

Rys. 27. Oznaczenie AccessiWeb Silver

6 Wikipedia, Web Content Accessibility Guidelines
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@ AccesaWeb o
label Argent N

Zrédto: www.sncf.com

2. Certyfikat Access for All 2019 dla SBB.

Rys. 28. Oznaczenie Access for All 2019

2019 AA+

Access for All

Zrédto: www.shb.ch

3. Nagrode Hessischen Staatspreis w kategorii Universelles Design 2016 dla aplikacji DB
Barrierefrei.

Rys. 29. Nagroda Hessischen Staatspreis dla aplikacji DB Barrierefrei

®

Hessischer

Staatspreis
Universelles
Design 2016

Zrédto: www.bahn.de
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4. Deklarowang zgodnos¢ strony National Rail z WCAG 2.0 na poziomie AAA.

5. Deklarowang zgodnos¢ stron Transport for London i Renfe zgodnos¢ z WCAG 2.1 na

poziomie AA.

Poziom zréznicowania dostosowania stron internetowych dla oséb z

niepetnosprawnosciami zostat przedstawiony w tabeli nr 1. Analiza zostata opracowana na

podstawie deklaracji dostepnosci zamieszczanych na portalach przewoznikéw transportu

zbiorowego. W wiekszosci przypadkow przewoznicy nie zamieszczajg deklaracji lub deklaruja

spetnienie jedynie czesci wymogdw WCAG (lub innego przyjetego w danym kraju).

Tabela 1. Deklaratywna dostepnos¢ stron www przewoznikdw opisywanych w ramach analizy

Nazwa
przewoznika/organizatora

transportu zbiorowego

Adres strony www

Deklaracja dostepnosci

Amtrak

https://www.amtrak.com

Brak deklaracji

AtB

https://www.atb.no

Brak deklaracji

Auckland Transport

https://at.govt.nz

Czesciowa zgodno$é z WCAG 2.0, AA

Community Transport Ability

https://abilitycic.org.uk/

Brak deklaracji

Deutsche Bahn

https://www.bahn.com

Zgodno$é z WCAG 2.0, AA. Nagroda Hessischen Staatspreis w kategorii
Universelles Design 2016 dla aplikacji DB Barrierefrei

Donostiabus https://www.dbus.eus Brak deklaracji
First Bus https://www.firstgroup.com/ Brak deklaracji
FlixBus https://global.flixbus.com/ Brak deklaracji
GO Transit https://www.gotransit.com/ Brak deklaracji

Kingston Transit

https://www.cityofkingston.ca

Zgodnosé z WCAG 2.0, AA

Ministerstwo Transportu

http://www.mto.gov.on.ca

Zgodnosé z WCAG 2.0, AA

Ontario
National Rail https://www.nationalrail.co.uk/ | Zgodno$¢ z WCAG 2.0, AAA
Renfe http://www.renfe.com Czesciowa zgodno$é z normg EN-301549 v2.1.2: 2018, co odpowiada

zgodnosci z WCAG 2.1, AA. W przypadku deklaracji Renfe (opracowanej
zgodnie z dekretem nr 1112/2018 z 7 wrze$nia w sprawie dostepnosci stron
internetowych i aplikacji mobilnych sektora publicznego), ktéra jest zbiezna z
obecnie obowigzujacymi w Polsce przepisami w zakresie deklaracji

dostepnosci.
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SBB https://www.sbb.ch Zgodnosé z WCAG 2.0, AA potwierdzona certyfikatem Access for All 2019

SNCF https://www.sncf.com Zgodnosé z WCAG 2.0, AA potwierdzona certyfikatem AccessiWeb Silver 2019

TBM - Transports Bordeaux https://www.infotbm.com Brak deklaracji

Métropole

Toronto Transit Commission http://www.ttc.ca Czesciowa zgodno$é z WCAG 2.0, AA. Aktualnie prowadzone sg prace nad
uzyskaniem petnej zgodnosci

Transport for London https://tfl.gov.uk Zgodnosé z WCAG 2.1, AA

Transport publiczny Sztokholm https://www.sll.se Czesciowa zgodno$é z WCAG 2.0, AA

Virgin Trains https://www.virgintrains.co.uk Czesciowa zgodno$é z WCAG 2.0, AA
Vygruppen https://www.vy.no Brak deklaracji
W https://www.zvv.ch Brak deklaracji

Zrédto: opracowanie wtasne

Aplikacje mobilne

Obok strony internetowej réwnie waznym z punktu widzenia relacji przewoznik — pasazer

sg aplikacje mobilne. Niewatpliwg zaletg aplikacji jest wygoda i tatwos¢ z nich korzystania z

poziomu np. telefonu podréznego. W przypadku osdb stale korzystajgcych z ustug danego

przewoznika — aplikacja mobilna utatwia planowanie podrdzy, zakup biletéw, czy korzystanie z

dodatkowych ustug, jak np. asysta. Jest rowniez waznym kanatem informacyjnym w zakresie

wystepujgcych ograniczen, wytgczen, czy awarii moggcych utrudnic lub uniemozliwi¢ podréz

osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Dlatego niezwykle waznym przy tworzeniu aplikacji

mobilnych jest (précz zapewnienia ich dostepnosci) zadbanie o ich uzytecznos¢ i dostarczenie

wszystkich niezbednych dla podrdznego funkcjonalnosci. Prostota, intuicyjnosc i uzytecznosé

aplikacji ma znaczenie m.in. dla oséb starszych, ktdre mogg nie by¢ zainteresowane korzystaniem

ze zbyt rozbudowanych, skomplikowanych aplikacji.

Aplikacja DB Barrierefrei
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D B WCAG 2.0, AA

Aplikacja DB V Zgodnos$¢ z WCAG
“ Barrierefrei 2.0, AA

x.\ Osoby z '@’ Osoby z

dysfunkcjg wzroku dysfunkcjg stuchu

&b
ﬁ ? Osoby ze

szczegdlnymi

potrzebami

Zrédto: opracowanie wiasne

Aplikacja DB Barrierefrei niemieckiego przewoznika kolejowego Deutsche Bahn jest
przyktadem ustugi cyfrowej dedykowanej konkretnej grupe podréznych — oséb ze szczegdlnymi

potrzebami.

Najwazniejszg funkcjonalnoscig aplikacji jest dostep do informacji stworzony gtéwnie z
myslg o osobach z dysfunkcjami wzroku, stuchu i ruchu. Aplikacja realizuje zadania dynamicznej
informacji pasazerskiej znanej z polskich dworcéw kolejowych, ktéra pomimo swoich zalet moze
stwarzac problemy w jej prawidtowym odczytaniu przez osoby z dysfunkcjg wzroku i stuchu z
braku mozliwosci jej personalizacji. W przypadku aplikacji mobilnych — uzytkownik ma wiekszg
mozliwos¢ dostosowania w telefonie indywidualnych ustawien utatwiajgcych zapoznanie sie z
informacjami. Aplikacja dostarcza informacje w dostepnej dla podréznego formie bezposrednio na
urzgdzenie podréznego. W ten sposdb, w przypadku osdb niewidomych informacje np. o numerze
peronu oraz godzinie odjazdu pociggu dostarczane sg w postaci testowej tatwej do odczytania

przez program czytajacy z ktérego korzysta podrézny w swoim telefonie. Analogicznie w przypadku

31



Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym 0sdb z niepetnosprawnosciami

0s6b z dysfunkcja stuchu — informacje w postaci testowej przedstawiane sg w urzadzeniu
uzytkownika. Co wazne informacje dotyczg pociagu, na ktory podrézny wykupit bilet. W ten
sposdb podrdzni otrzymujg bezposrednig, najbardziej aktualng i tatwa do odczytania informacje

dotyczacg podrozy.

Aplikacja dodatkowo dostarcza informacji o dostepnosci architektonicznej dworcéw i stacji
wykorzystywanych przez DB do obstugi pasazeréow. Co wazne aplikacja dostarcza informaciji
zarowno o zastosowanych na dworcu udogodnieniach (np. winda, schody ruchome, $ciezki
dotykowe), jak réwniez o wystepujgcych utrudnieniach zwigzanych np. z remontami, czy awariami
urzadzen. W ten sposdb podrdézny ma dostep do najbardziej aktualnych informacji o dostepnosci
danego dworca zanim sie na nim pojawi. Dzieki takiemu rozwigzaniu, w przypadku np. awarii
windy prowadzacej na peron podrézny ma mozliwos¢ wybrania innej, alternatywnej trasy na
peron, zgtoszenia checi uzyskania pomocy w dotarciu na peron lub wybra¢ inny bardziej dogodny

dworzec.

W przypadku dostepnosci cyfrowej DB warto réwniez wspomnieé o kanale w serwisie
YouTube DB, gdzie przewoznik publikuje informacje dla podréznych w jezyku migowym. Do
ttumaczenia wykorzystywany jest avatar tftumacza jezyka migowego. Ttumaczenia najwazniejszych
informacji na jezyk migowy sg bardzo dobrym rozwigzaniem, niestety bardzo rzadko stosowanym
nie tylko w sektorze transportowym, ale generalnie przez organizacje. W Polsce z takiego
rozwigzania korzystajg m.in. np. PFRON, Urzad Transportu Kolejowego i Urzagd Komunikacji

Elektroniczne;j.

Rys. 30. Widok kanatu YT DB z avatarem ttumacza jezyka migowego
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Zrédto: www.bahn.de
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Aplikacja Renfe Atendo

WCAG 2.0, AA
Aplikacja Renfe Atendo \/ Zgodno$¢ z WCAG 2.0, AA

Osoby z dysfunkcjg wzroku ")) Osoby z dysfunkcjg stuchu

ﬁ. i" Osoby ze szczegblnymi potrzebami

Zrédto: opracowanie wtasne

Aplikacja Renfe Atendo hiszpanskiego przewoznika kolejowego Renfe Operadora,
podobnie, jak w przypadku rozwigzania DB jest przyktadem ustugi cyfrowej dedykowanej

konkretnej grupie podréznych — oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

W jej przypadku dodatkowg, wazng z punktu widzenia pasazera funkcjonalnoscig procz
samych informacji o $wiadczonych przez przewoznika ustugach jest mozliwos¢ zgtoszenia checi

uzyskania pomocy w podrézy.

Aplikacja pozwala zatem dokona¢ zakupu biletu kolejowego i jednoczesnie zgtosic
przewoznikowi potrzebe asysty w podrdzy z poziomu smartfonu uzytkownika. Takie rozwigzanie
jest niezwykle pomocne i przede wszystkim uzyteczne dla podréznego. Uzytkownik aplikacji
posiada wszystkie niezbedne informacje dotyczace podrdzy w jednym miejscu, a co najwazniejsze
moze dokonywaé zmian, modyfikacji, czy odwotania asysty przy pomocy aplikacji. Takie
rozwigzanie umozliwia podréznemu tatwe i wygodne zarzadzanie podrdza z poziomu jednego

urzgdzenia. W przypadku jakichkolwiek zmian, czy checi zgtoszenia asysty w pdzniejszym terminie
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— nie musi dodatkowo zawiadamiaé przewoznika piszgc maila, czy kontaktujgc sie telefonicznie. W
Polsce aktualnie nie ma rozwigzania kojarzacego ustuge przewozowag z ustugg asysty z jednego
poziomu. Oczywiscie mozemy kupi¢ bilet, a nastepnie zgtosi¢ che¢ uzyskania pomocy np.
telefonicznie, mailowo lub za posrednictwem dedykowanego formularza online. Jednak w sytuacji
rozdzielenia tych dwdch ustug — po zakupie biletu, aby zaméwié ustuge asysty nalezy ponownie
podac wszystkie informacje dotyczgce przejazdu, a w przypadku jakichkolwiek zmian np. rezygnaciji
z asysty, zmiany miejsca lub godziny spotkania — podrézny musi te informacje aktualizowac,

realizujgc procedure zgtoszenia asysty praktycznie od nowa.

Uzasadnienie wyboru

Prace nad polskimi aplikacjami dla podréznych ze szczegdinymi potrzebami deklaruje
tédzka Kolej Aglomeracyjna oraz PolRegio. W obu przypadkach maja to by¢ rozwigzania
dedykowane konkretnej grupie podréznych i uwzgledniajgce m.in. dostep do informacji oraz
mozliwos¢ zgtoszenia checi uzyskania pomocy. Obaj przewoznicy zadeklarowali gotowos$é
udostepnienia swoich rozwigzan dla innych przewoznikdw, co jest niezwykle wazne z punktu

widzenia ograniczenia mozliwosci pojawienia sie réznych aplikacji u réoznych przewoznikéw.

Gotowos¢ opracowania tego typu rozwigzania deklaruje réwniez SSK RAIL. W tym
przypadku koncepcja jest jednak znacznie szersza i z punktu widzenia samego uzytkownika
korzystniejsza. Zaktada bowiem mozliwos¢ petnej integracji wszystkich rodzajow transportu,
systemow sprzedazy biletéw oraz asysty. W ten sposdb mogtaby powstac jedna aplikacja, ktéra na
podstawie okreslenia kierunku podrézy dobierze srodki transportu, zarezerwuje bilet lub bilety
niezbedne do odbycia catej podrdzy oraz w przypadku checi uzyskania pomocy — zarezerwuje
ustuge asysty dla podrdznego. Rozwigzanie SSK RAIL zaktada budowe aplikacji dla wszystkich

podréznych z dodatkowymi ustugami dla podrdznych ze szczegblnymi potrzebami, co przy coraz
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wiekszej liczbie aplikacji instalowanych w naszych smartfonach wydaje sie niezwykle interesujgcym

rozwigzaniem.

Dostepnos¢ ustug Renfe w Amazon Alexa

Hiszpanski przewoznik kolejowy udostepnia za posrednictwem asystenta gtosowego Alexa
rozktady jazdy swoich pociggdéw dzieki czemu mozliwe jest zaplanowanie podrdézy gtosem. Obecnie
ustuga nie przewiduje jeszcze mozliwosci zakupu biletu oraz zamdwienia dodatkowych ustug, jak
np. ustuga asysty, jednakze nalezy sie spodziewaé, ze projekt bedzie dalej rozwijany i finalnie Alexa

bedzie jedng z opcji umozliwiajacych realizacje zamdwienia podroézy.

Niewatpliwie rozwdj ustug cyfrowych opartych na gtosie jest kierunkiem do ktérego warto
dazy¢ dla zapewnienia tatwego i przystepnego dostepu do ustug transportowych dla oséb ze

szczegblnymi potrzebami.

Uzasadnienie wyboru

Niewatpliwie rozwdj ustug cyfrowych opartych na gtosie jest kierunkiem do ktérego warto
dazy¢ dla zapewnienia tatwego i przystepnego dostepu do ustug transportowych dla oséb ze
szczegblnymi potrzebami. Obecnie w Polsce tego typu rozwigzania praktycznie nie funkcjonuja,
jednakze warto wspomnieé o projekcie pierwszego polskiego asystenta gtosowego — SEREMI.
Bardzo interesujgce s3 mozliwosci zastosowania SEREMI i wskazywana przez jego tworcéw fatwosé
adaptacji do danego rynku, zadania, czy indywidualnych preferencji uzytkownika. SEREMI jest
narzedziem dzieki ktdremu mozna budowac nowe rozwigzania w zakresie Swiadczenia ustug
transportowych. SEREMI podobnie jak w przypadku Alexy w pierwszej kolejnosci wybierze
najkorzystniejsze potaczenie z uwzglednieniem naszych preferencji i znizek (wynikajgcych np. z
tytutu niepetnosprawnosci lub wieku), dodatkowo jednak, zgodnie z deklaracjg twdrcéw

rozwigzania, zamowi i optaci bilety, ktdre nastepnie przesle do telefonu uzytkownika, a nastepnie
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zamowi ustuge asysty. SEREMI z powodzeniem znajdzie réwniez zastosowanie w samych
pojazdach, a takze punktach odprawy pasazerdow, gdzie moze swiadczy¢ ustugi informacyjne. Za
jego posrednictwem bedzie mozna zamoéwic¢ np. taksdwke (ktéra odbierze nas z dworca) czy

zaplanowac wizyte w innym miescie.

Terminale samoobstugowe

Terminale samoobstugowe sg coraz czestszym narzedziem wykorzystywanym zaréwno
przez biznes, jak i administracje do obstugi swoich klientéw. Urzadzenia te pozwalajg na szybszy,
tatwiejszy i wygodniejszy dla klienta sposdb zatatwienia sprawy. Jednoczesnie sg znacznie tariszym
rozwigzaniem z punktu widzenia przedsiebiorcy, ktéry w przypadku zastosowania np. biletomatu
ogranicza koszty zwigzane z wynajmem powierzchni, czy zatrudnianiem oséb do sprzedazy

biletow.

Obok niewatpliwych korzysci wynikajgcych ze stosowania terminali samoobstugowych
istotnym problemem i barierg dla czesci klientow stata sie ich dostepnosé¢ dla oséb z
niepetnosprawnosciami. Obecnie stosowane terminale bazujg na interfejsie wykorzystujgcym
ekrany dotykowe, ktére dla oséb niedowidzacych, niewidomych lub posiadajgcych dysfunkcje
konczyn gérnych sg catkowicie niedostepne, a co za tym idzie utrudniajg lub catkowicie

uniemozliwiajg tej grupie skorzystanie z urzadzenia.

Problem dotyczy nie tylko Polski, a catego Swiata, gdzie ekrany dotykowe zdominowaty
rynek terminali samoobstugowych. Problem zostat dostrzezony na poziomie UE, czego
odzwierciedleniem sg zapisy w dyrektywy European Accessibility Act mowigce o obowigzku
dostosowania terminali samoobstugowych. Ze wzgledu jednak na brak rozwigzan umozliwiajgcych
szybkie i tanie dostosowanie terminali oraz ich dtugoletni okres uzytecznosci — dyrektywa
wprowadzita 20-letni okres przejsciowy na wymiane obecnie stosownych terminali. Co wiecej

zgodnie z zapisami dyrektywy z obowigzku ich dostosowania wytgczone sg terminale montowane
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w pojazdach (m.in. pociagi i autobusy) stanowigce integralng czes¢ pojazdéw. Obecnie brak jest na
rynku produktow uwzgledniajgcych petng dostepnosc terminali samoobstugowych dla oséb z
niepetnosprawnosciami, ktére uwzgledniajg wszystkie potrzeby i mozliwosci uzytkownikéw. Brak
dostepnosci terminali samoobstugowych jest ogdlnoswiatowym problemem. Na poziomie UE, w
tym réwniez w Polsce stosowane jest jedynie czesciowe dostosowywanie terminali, ktére jest
niewystarczajgce oraz nie rozwigzuje problemu niezaleznosci oséb z niepetnosprawnoscia.
Obecnie stosowane rozwigzania najczesciej zapewniajg dostepnosé urzadzenia jedynie dla waskiej
grupy osob z niepetnosprawnoscig i nie korespondujg z obecnie stosowanymi rozwigzaniami

bazujgcymi na ekranach dotykowych, do ktérych sg przyzwyczajeni petnosprawni uzytkownicy.

Metro Taipei

W tajwanskim metrze przyjeto zasade, zgodnie z ktérg na kazdej stacji metra instalowany
jest co najmniej jeden automat z biletami przystosowany dla podréznych na wézkach inwalidzkich.
Prezentowana fotografia ponizej przedstawia urzadzenie bez wneki na nogi, jednak ten btad zostat
dostrzezony i jest eliminowany. Jednak co do zasady samo rozwigzanie jest stusznym i jak
najbardziej oczekiwanym na polskim rynku nie tylko w odniesieniu do ustug transportu
zbiorowego, ale generalnie do wszystkich terminali samoobstugowych (np. bankomaty,

kolejkomaty, infokioski itp.).

Rys. 31. Widok biletomatéw na stacji metra Taipei.

Zrédto: www.english.metro.taipei
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Biletomaty w Ziircher Verkehrsverbund (ZVV)

Biletomaty stosowane w transporcie zbiorowym w Zurychu sg przyktadem rozwigzan

ukierunkowanych na podréznych z dysfunkcjg wzroku.

Wsparcie personelu przy korzystaniu z biletomatu

ZVV oferuje pasazerom pomoc przy obstudze biletomatu oraz samym zakupie biletu w biletomacie
przez telefon. Podrézny ma mozliwos¢ skontaktowania sie z przewoznikiem za posrednictwem
konkretnego biletomatu wybierajgc numer telefonu na urzadzeniu oraz numer urzadzenia. Oba
numery zapisane sg na urzgdzeniu powiekszong czcionky. Po potgczeniu personel obstugi
przewoznika przejmuje obstuge biletomatu dokonujgc w imieniu pasazera zakupu biletu zgodnie z
jego dyspozycjg. W takim przypadku podrézny po zaakceptowaniu wyboru biletu musi jedynie

uisci¢ w biletomacie optate za bilet. Ustuga dostepna jest codziennie w godzinach 6-22.

Funkcja 4 kwadratéw

Funkcja 4 kwadratow w biletomatach zostata opracowana specjalnie dla oséb
niedowidzgcych. W 4-kwadrantowym trybie ekranu biletomaty ZVV oferujg najczesciej
sprzedawane w danej lokalizacji bilety w czterech rogach ekranu. Wyswietlane informacje sg z
zachowanie odpowiedniego kontrastu z zastosowaniem powiekszonej czcionki. Wszystkie

wyswietlane informacje mogg byé rowniez prezentowane podréznemu w trybie audio.

Oprécz wyswietlacza 4-kwadrantowego teksty wyswietlacza mozna réwniez ogtaszac
akustycznie za posrednictwem wyjscia audio. Aktywacja komunikatéw gtosowych nastepuje
poprzez dwukrotne dotkniecie ekranu, do wyboru zaréwno w przypadku informacji wyswietlanych

na ekranie, jak réwniez trybu audio sg cztery jezyki (niemiecki, angielski, francuski, wtoski).

39



Projekt Szkolenia dla pracownikdw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s0b o szczegdlnych potrzebach, w tym osdb z niepetnosprawnosciami

Rys. 32. Widok ekranu gtéwnego biletomatu po wyborze funkcji 4 kwadratéw
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Zrédto: www.zvv.ch

Rys. 33. Widok ekranu biletomatu po dokonaniu wyboru biletu
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Zrédto: www.zvv.ch

Uzasadnienie wyboru

Powyzsze przyktady rozwigzan w zakresie dostosowania biletomatéw do potrzeb i
mozliwosci 0sdb z niepetnosprawnosciami potwierdza gotowos¢ producentéw terminali
samoobstugowych do wdrazania dostepnych biletomatéw. Warto podkreslié, ze polski producent
terminali samoobstugowych Mera Systemy opracowat w petni dostepne biletomaty, ktére zostaty

juz wdrozone w niemieckim FlixBusie oraz norweskim Trondheim. Urzadzenia zapewniajg obstuge
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0s6b z niepetnosprawnosciami, w tym oséb niewidomych, jak réwniez oséb poruszajacych sie na

wozku inwalidzkim.

Rys. 34. Stacjonarny automat biletowy BS-10

Zrédto: http://www.mera-systemy.pl

Dostepnos¢ architektoniczna

Dostepnos¢ architektoniczna miejsca $wiadczenia ustugi jest obok dostepnosci cyfrowej
niezmiernie waznym aspektem czesto decydujgcym o mozliwosci skorzystania z ustugi

transportowej.

W przypadku ustug transportowych szczegdlnie waznym jest dostepnosé catej infrastruktury

wykorzystywanej w procesie przewozu 0sob, jak m.in.:

dostepnosc taboru (pocigg, tramwaj, autobus);
dostepnos¢ miejsc odprawy pasazerskiej (dworce, stacje, przystanki, perony);
biura obstugi pasazera (kasy biletowe, stanowiska odprawy pasazerskiej);

terminale samoobstugowe (biletomaty, infokioski);

v A o hdE

systemy informac;ji pasazerskie;j.
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Dostepnosc¢ taboru

Dostepnos¢ taboru zaréwno na swiecie, jak rowniez w Polsce dotyczy gtdéwnie zapewnienia

mozliwosci podrézy osobom:

e z dysfunkcjami ruchowymi;
® poruszajgcymi sie na wozku;
o z dysfunkcjami wzroku;
e z dysfunkcjami stuchu;
e starszym;
e zdzieémi;
o kobietom w cigzy.
Zapewnienie dostepnosci pojazdow dla powyzszej grupy pasazerdw realizowane jest na

podobnych zasadach niezaleznie od rodzaju srodka transportu.

Kazdy dostepny pojazd powinien umozliwiaé wjazd osoby na wézku lub osoby z wézkiem
dzieciecym, co umozliwiajg pojazdy niskopodtogowe wyposazone dodatkowo w rampy lub
podnosniki (stosowane w przypadkach rdznic poziomu podtogi pojazdu z krawedzig peronu lub
przystanku). Dla oséb z dysfunkcja wzroku stosowane sg swietlne i wypukte oznaczenia przyciskéw
funkcyjnych (np. otwierania drzwi). Dodatkowo czestym udogodnieniem sg oznaczenia w alfabecie
Braille’a, co szczegdlnie przydatnym jest w przypadku pojazddéw objetych rezerwacjg miejsc.
Waznym dla oséb niewidomych jest réwniez zastosowanie komunikatéw gtosowych informujgcych
o przebiegu trasy. Dla oséb Gtuchych istotnym jest zapewnienie informacji wizualnej w postaci
prostych i zrozumiatych komunikatéw (dotyczacych gtdwnie przebiegu trasy i mozliwosci
przesiadki). W przypadku informacji wizualnej waznym, szczegdlnie dla osdb niedowidzgcych, jest

zapewnienie odczytu wyswietlanych informacji (kréj czcionki, kontrast). Warto w tym miejscu
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wspomniec¢ o bardzo dobrej praktyce warszawskiego ZTM, ktéry we wszystkich nowych pojazdach

stosuje biatg czcionke na czarnym tle dla zewnetrznych tablic, co znacznie poprawia ich czytelnosé.

Rys. 35. Wyswietlacz zewnetrzny autobusu warszawskiego ZTM

Zrédto: www.inforail.pl

W kazdym dostepnym pojezdzie wyznaczane sg miejsca dla oséb na wdzku, oséb z
wozkiem dzieciecym oraz miejsca priorytetowe dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami oraz
dostosowana toaleta, co ma szczegdlne znaczenie w przypadku np. pociggdw i autobuséw
dalekobieznych i miedzymiastowych. Waznym aspektem dostepnosci pojazdu sg réwniez
oferowane na jego poktadzie ustugi dla dzieci, co doktadniej zostanie omdéwione w dalszej czesci

analizy.

Bezpieczna i komfortowa podréz dostepnym pojazdem, to rowniez wykwalifikowany
personel poktadowy oraz swiadomos$é i wrazliwos¢ pasazerdw, od ktérych najczesciej zalezy, czy

osoba uprawniona moze skorzysta¢ z wyznaczonego dla niej miejsca.
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Dostepnos¢ pojazdéw w Bordeaux

W przypadku Europy — krajem, ktory moze poszczycic sie jednym z najwyzszych

wskaznikéw dostepnosci taboru jest Francja.

Pojazdy komunikacji miejskiej we francuskim Bordeaux sg w 100% dostepne dla oséb z
niepetnosprawnosciami. Sg to niskopodtogowe autobusy i tramwaje wyposazone w rozktadane
rampy. Pojazdy wyposazone sg w informacje gtosowg i wizualng. Miasto obstugiwane jest przez 78
linii autobusowych i trzy linie tramwajowe. Wszystkie udostepnione dla pasazeréw biletomaty
(tacznie 245 sztuk) majg dostosowang wysokos¢ umozliwiajgcg korzystanie osobom na wdzkach, a

blisko jedna trzecia biletomatéw posiada udogodnienia dla pasazeréw niedowidzacych.

Wszyscy kierowcy TBM sg przeszkoleni w zakresie asysty przy wsiadaniu i wysiadaniu
podrdznych z pojazdu. TBM realizuje jednodniowe szkolenia dla swojego personelu majgcego

kontakt z podréznymi ze szczegdlnymi potrzebami. Szkolenia skalajg sie z czesci:

e teoretycznej (zagadnienia prawne, rodzaje niepetnosprawnosci, sposoby
zapewnienia asysty);

e praktycznej warsztaty demonstrujgce trudnosci w korzystaniu z transportu
zbiorowego, w tym wejscia na poktad oraz wysiadanie z pojazdéw i korzystanie z

dedykowanych przestrzeni w pojazdach.

Szkolenia realizowane sg we wspotpracy z organizacjami dziatajgcymi na rzecz oséb z

niepetnosprawnosciami.
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Dostepnos¢ pojazdéw w Sztokholmie

Podobnie, jak w przypadku francuskiego Bordeaux, w Sztokholmie wszystkie pojazdy
szynowe i kofowe komunikacji zbiorowej s3 dostosowane do potrzeb podréznych z

niepetnosprawnosciami.

Wszystkie pociagi, metro, niskopodfogowe autobusy i tramwaje wyposazone sg w
rozktadane rampy. Pojazdy wyposazone sg w informacje gtosowg i wizualng. Wszystkie przystanki
autobusowe i tramwajowe w obszarach miejskich i podmiejskich majg dostosowang wysokos¢
kraweznika do wysokosci podtogi autobusu. Rdwniez na obszarach wiejskich cze$¢ przystankdéw
jest dostosowana do obstugi autobuséw niskopodtogowych. W przypadku dworcéw i stacji
kolejowych oraz metra praktycznie wszystkie perony znajdujg sie na tej samej wysokosci i
zapewniajg réwne wejscie do pojazdu. Na wszystkich stacjach metra, stacjach kolejowych oraz na

wiekszych dworcach autobusowych dostepna jest ustuga asysty.

Dostepnos¢ autobusow miejskich w San Sebastian

Pod wzgledem funkcjonalnym rozwigzania w zakresie dostepnosci autobuséw miejskich
hiszpanskiego Donostiabus (Dbus) sg analogiczne do wczes$niejszych przyktadéw. Przewoznik
korzysta z niskopodtogowych autobuséw wyposazonych w rampy, wyznaczone miejsca
priorytetowe oraz miejsca dla osdb poruszajgcych sie na wozkach lub z wézkiem dzieciecym.
Pojazdy wyposazone sg rowniez w komunikacje gtosowg i wizualng. Przyktad hiszpanskiego
przewoznika warty jest przywotania ze wzgledu na sposéb dostosowania miejsc priorytetowych

oraz rozwigzan w zakresie informacji pasazerskiej.
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Miejsca zarezerwowane dla oséb ze szczegéinymi potrzebami

Wszystkie miejsca zarezerwowane dla 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami sg dodatkowo
wyrdznione kolorystycznie poprzez zastosowanie z6ttej barwy siedziska i zielonej po zewnetrznej
stronie siedzenia. Dodatkowo wszystkie siedzenia priorytetowe wyposazone sg w skfadane
podtokietniki, co utatwia zajmowanie miejsca przez podréznych ze szczegdlnymi potrzebami.
Siedzenia na tle pozostatych, niebieskich miejsc sg dobrze widoczne i tatwe do odnalezienia. Warto
zwrdcié¢ uwage, ze przewoznik w regulaminie przewozu doktadnie okreslit przeznaczenie miejsc
priorytetowych wskazujac, ze sg to miejsca dla oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej, w tym
0s6b starszych, oséb o statych lub tymczasowych trudnosciach w poruszaniu sie z powodu obrazen
ciata, kobiet w cigzy, dzieci w wieku ponizej szesciu lat oraz dorostych z matymi dzie¢mi. Warto
podkresli¢ réwniez sam dobdr podrdznych majgcych pierwszenstwo do zajecia wyznaczonych
miejsc siedzacych, gdzie przewoznik wprost wskazuje na dzieci do lat 6 i osoby z czasowymi

ograniczeniami ruchowymi, co nie nalezy do czesto stosowanych rozwigzan.

Zaréwno jasne okreslenie grupy beneficjentéw miejsc priorytetowych, jak réwniez samo
ich oznaczenia ma na celu fatwiejsze odszukanie miejsca w autobusie, jak rowniez ograniczenie

sytuacji konfliktowych i nieporozumien wsrdd pasazerdw.

Rys. 36.Wyrdznione kolorystycznie miejsca priorytetowe w autobusach Dbus

Zrédto: www.dbus.eus
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Uzasadnienie wyboru

Powyzsze przyktady pokazujg, jak wazne sg rozwigzania w zakresie dostepnosci pojazdow
wykorzystywanych w transporcie zbiorowym. Jednoczesnie potwierdzajg koniecznos$¢
kompleksowego podejscia do kwestii dostepnosci transportu. Obok zapewnienia dostepnosci
samego taboru nalezy rowniez pamieta¢ o kompetencjach personelu, jak rowniez o stosowaniu
jednego standardu dostepnosci pojazdéw. W Polsce wcigz mozemy sie spotkac z np. rdéznie

oznaczonymi miejscami priorytetowymi lub réznym rozmieszczeniem przyciskéw w pojazdach.

Informacja pasazerska
Podobnie, jak w przypadku autobuséw miejskich w Sztokholmie — komunikacja miejsca w
San Sebastian zapewnia informacje gtosowg i wizualng dostepna:
e W autobusie, gdzie podawana jest informacja o nastepnym przystanku;

e poza autobusem (zapowiedZ na zewnatrz autobusu), gdzie podawana jest

informacja o numerze i kierunku docelowym autobusu;

e na przystankach autobusowych, gdzie podawana jest informacja o numerze, czasie

do przyjazdu i miejscu docelowym autobusu.

Informacja gtosowa na zewnatrz autobusu i przystanku (podobnie, jak w przypadku
rozwigzania w Sztokholmie) aktywowana jest przez pasazera. Komunikaty uruchamiane sg za
pomocg pilota, ktéry jednoczesnie stuzy do aktywacji dZzwiekowej sygnalizacji Swietlnej w miescie.

Piloty udostepnianie sg bezptatnie przez organizacje oséb niewidomych w Hiszpanii.
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Rys. 37. Wtaczenie komunikatéw gtosowych na przystanku autobusowym przez pasazera

Zrédto: www.dbus.eus

Informacja wizualna

Przystanki autobusowe w San Sebastian wyposazone sg w elektroniczne rozktady jazdy,
ktdre précz standardowej informac;ji o rozktadzie oraz trasie podaje rzeczywisty czas przyjazdu

autobusu.

W pojazdach zainstalowane sg ekrany, ktore wyswietlajg w czasie rzeczywistym informacje
o trasie autobusu, zblizajacych sie przystankach, potgczeniach z innymi liniami oraz czasie

przyjazdu autobusu na przystankach.

Rys. 38. Informacja wizualna w autobusach Dbus
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Zrédto: www.dbus.eus
Uzasadnienie wyboru

O ile w przypadku polskiej komunikacji miejskiej rowniez mozemy méwi¢ o powszechnym
stosowaniu informacji gtosowej, jak réwniez wizualnej, to warto zaznaczy¢, ze w Polsce wciaz

rzadkoscig sg komunikaty gtosowe stosowane na zewnatrz pojazddw.
Pierwsza klasa w Virgin Trains

Virgin Trains jest jednym z nielicznych przewoznikéw kolejowych, ktéry posiada w swojej
ofercie bilety pierwszej klasy dla oséb poruszajgcych sie na wdzkach inwalidzkich. Osoby

podrdzujace pierwszg klasg majg zapewniony m.in.:

e dostep do wydzielonej poczekalni o podwyzszonym standardzie;
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e nieodptatne positki w poczekalni oraz w pociagu;
® miejsce w pociggu o podwyzszonym standardzie;

e nieodptatny dostep do ustug w pociagu.

Salony pierwszej klasy

Do dyspozycji podrézujgcych pierwsza klasg sg ekskluzywne poczekalnie, w ktérych
bezptatnie serwowane sg przekaski oraz zimne i ciepte napoje. Wszystkie salony sg dostepne dla
0s6b z niepetnosprawnosciami. Warto zwréci¢ uwage na fakt, ze przewoznik zadbat o zapewnienie
przestrzeni pod blatami dzieki czemu osoba na wézku moze swobodnie korzystaé z urzadzen i

cateringu.

Rys. 39. Poczekalnia Virgin Trains dla podrdznych pierwszej klasy

Zrédto: www.tripadvisor.co.uk

Ustuga asysty

Osoby poruszajgce sie na wdzkach mogg skorzysta¢ z pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu z
pociggu. W przypadku zgtoszenia potrzeby asysty — pracownik Virgin Trains odprowadza z
poczekalni pasazera i odprowadza do pociggu, a nastepnie pomaga zajg¢ miejsce w pociggu.

Analogicznie wyglada zakres pomocy przy wysiadaniu z pociggu — w tym przypadku pracownik
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odbiera pasazera z pociggu, a nastepnie odprowadza do wskazanego przez pasazera miejsca na

dworcu.

Rys. 40. Wejscie na pokfad pociggu Pendolino Virgin Trains
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Zrédto: www.simplyemma.co.uk

Miejsce pierwszej klasy

Zaréwno w przypadku pociggu Pendolino, jak rowniez Super Voyager miejsca w pierwszej
klasie dla podréznych na wézku inwalidzkim zlokalizowane sg w bliskiej odlegtosci od toalety dla

podréznych z niepetnosprawnosciami.

Rys. 41. Lokalizacja miejsca pierwszej klasy dla oséb podrdézujgcych na wézku inwalidzkim w pociggu

Pendolino
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Rys. 42. Lokalizacja miejsca pierwszej klasy dla oséb podrézujgcych na wézku inwalidzkim w pociggu Super

Voyager
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Wagon, w ktérym wyznaczone jest miejsce dla podréznych na wdézkach inwalidzkich jest
dostepny architektonicznie z zapewnieniem wystarczajgcej przestrzeni manewrowej. Dwa najblizej
zlokalizowane siedzenia przy miejscu dla podréznych na wdézku przeznaczone s dla oséb
towarzyszacych, w tym opiekuna podrdznego. Warto zwrdci¢ uwage na fakt zastosowania stolika z
regulacjg wysokosci blatu, co znacznie utatwia zajecie dogodnej dla pasazera pozycji. Bliska i
dogodna lokalizacja gniazdek elektrycznych umozliwia fadowanie wézka elektrycznego w trakcie
podrézy. Miejsce wyposazone jest w przycisk alarmowy informujacy personel poktadowy o
koniecznosci pomocy podréznemu. W przedziale dostepna jest informacja gtosowa i wizualna, jak

rowniez informacja wizualna o zajetosci toalety dla oséb z niepetnosprawnosciami.
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Rys. 43. Przedziat pierwszej klasy dla oséb podrdzujgcych na wézku inwalidzkim w pociggu Pendolino

Zrédto: www.simplyemma.co.uk

Podréznym pierwszej klasy serwowane sg nieodptatnie positki, napoje i przekaski do
zajmowanego miejsca.
Dodatkowo podrdézni pierwszej klasy mogg bezptatnie korzystac z serwisu BEAM

oferujgcego dostep do filmow, programéw telewizyjnych, gier i czasopism online. W pociggu

dostepne jest rowniez darmowe Wi-Fi.

Uzasadnienie wyboru

Ustuga pierwszej klasy Virgin Trains wydaje sie oferowac¢ wyzszy poziom obstugi od
dostepnych na polskim rynku ustug tego typu. Warto podkresli¢, ze Virgin Trains tworzac oferte

pierwszej klasy dla podrdznych z niepetnosprawnosciami, zadbat nie tylko o dostepnosé przedziatu
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pierwszej klasy w pociggu, ale rowniez samej poczekalni, gdzie podrdzni mogg w komfortowych

warunkach oczekiwaé na pociag i pracownikdw realizujgcych ustuge asysty.
Dostepnos¢ miejsc odprawy pasazerskiej (dworce, stacje, przystanki, perony)

Dworce kolejowe, autobusowe, stacje metra, wezty przesiadkowe, czy przystanki
autobusowe stanowig niezwykle istotny element transportu pasazerskiego. Od ich dostepnosci
zalezy mozliwos¢ swobodnego i niezaleznego podrézowania przez osoby z niepetnosprawnosciami,

a nawet decydowac o mozliwosci odbycia podrozy.

Dostepnos¢ miejsc odprawy pasazerskiej nie dotyczy jedynie np. samego dworca
kolejowego, a catej otaczajgcej go infrastruktury. Dostosowanie samego budynku dworca
prowadzi do tworzenia tzw. wysp dostepnosci, co mozemy zaobserwowadé np. na polskich
dworcach kolejowych. Dworzec Warszawa Centralna jest przyktadem dostepnego dworca z
ograniczong mozliwoscig dotarcia do niego z poziomu otaczajgcych go przejs¢ podziemnych, co
znacznie utrudnia dojazd do dworca np. tramwajem, jak réwniez utrudnia samo wydostanie sie z
dworca. W przypadku Dworca Warszawa Zachodnia — mamy nowy, dostepny i bardzo funkcjonalny
budynek dworca od strony Al. Jerozolimskich, ktéry zapewnia tatwy dostep i mozliwosc
przemieszczania sie osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Problemem okazuje sie jednak dostep
na perony, ktdry obecnie zostat czeSciowo rozwigzany poprzez montaz ramp przyschodowych

prowadzacych na perony.

W obu przypadkach problemy z zapewnieniem dostepnosci dworcéw wynikajg z braku
zapewnienia kompleksowego dziatania wszystkich podmiotéw wspdttworzgcych miejsca odprawy

pasazerdéw.

Niezaleznie od tego, czy mowimy o dworcu kolejowym, czy autobusowym, stacji metra lub

przystanku autobusowym na ich dostepno$é majg m.in. wptyw:
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e zarzadca dworca;

e zarzadca peronow;

e zarzadca miasta;

e przewoznicy komunikacji zapewniajgcej dojazd do wezta przesiadkowego;

e przewoznicy $wiadczacy ustugi na danych wezle przesiadkowym.

Kazdorazowo brak zapewnienia wspotpracy ze wszystkimi uczestnikami majgcymi wptyw na
tworzenie transportu zbiorowego negatywnie wptywa na poziom dostepnosci miejsc odprawy

pasazerskie;j.

Dostepnosé miejsca odprawy pasazerskiej powinna by¢ zatem rozpatrywana w duzo

szerszej, niz sam budynek dworca lub przystanku, perspektywie i uwzglednia¢ min.:

e mozliwo$é skomunikowania z innymi sSrodkami transportu,
e dostepnos¢ miejsc parkingowych,

e dostepnosc dojs¢ do dworca,

o dostepnosé wejs¢,

e dostepnosé tras wolnych od przeszkadd,

e dostepnosé poziomych i pionowych ciggdw komunikacyjnych,
e wilasciwej aranzacji wnetrz,

e dostepnosé udogodnien,

e dostepnosé informacji pasazerskiej,

e dostepnosé poczekalni i perondw,

e dostepnosé kas biletowych,

e dostepnos$é terminali samoobstugowych,

e dostepnos$é toalet,

e kwalifikacje personelu,
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e zapewnienie informacji o dostepnosci miejsc odprawy pasazeréw oraz czasowych
ograniczeniach wynikajacych np. z awarii urzadzen lub prowadzonych prac

remontowo-budowlanych.

W ramach powyzszych kategorii funkcjonujg rézne rozwigzania majgce na celu zapewnienie

dostepnosci miejsc odprawy pasazerdow ze szczegblnymi potrzebami.

W ramach niniejszego opracowania zostang przytoczone rozwigzania, ktére wptywajg na
dostepnos¢ miejsc odprawy pasazeréw zwiekszajgc tym samym mobilnosé osdb ze szczegdlnymi

potrzebami.

Dostosowanie miejsc odprawy pasazerskiej

Jedng z najbardziej kompleksowych polityk okreslajgcych dostepnosé miejsc odprawy
pasazerdw sg opracowane przez witadze miasta Sztokholm wytyczne dla transportu zbiorowego dla
pasazerdw z niepetnosprawnosciami, osdb starszych i dzieci’. Dokument okre$la wymagania
dostepnosci architektonicznej miejsc odprawy pasazerdéw dla wszystkich rodzajéw transportu
zbiorowego w Sztokholmie. W Polsce dostepnos¢ architektoniczna dworcéw i stacji kolejowych
zostata réwnie doktadnie opisana w Ekspertyzie UTK w zakresie dostepnosci kolejowych obiektow
obstugi podrdznych z niepetnosprawnosciami oraz ograniczong mozliwoscig poruszania. Szwedzki
dokument, analogicznie do polskich wytycznych Prezesa UTK opiera sie na zasadach projektowania
uniwersalnego, dlatego w niniejszym dokumencie nie skupiamy sie na samych parametrach
technicznych, a na rozwigzaniach i wymogach w zakresie infrastruktury i wyposazenia miejsc

odprawy pasazeréw.

7 Riktlinjer Tillganglighet fér barn, dldre och personer med funktionsnedsattning, Sztokholm, 2019r.
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Transport autobusowy

W przypadku przystankéw autobusowych warto zwrdcié¢ uwage na zastosowane na nich

tawki, ktére wyposazone sg w porecze.

Rys. 44. Wizualizacja tawek stosowanych na przystankach autobusowych w Sztokholmie

Zrédto: www.sl.se

To rozwigzanie dotyczy wszystkich miejsc siedzacych dla pasazeréw i w Sztokholmie jest
konsekwentnie realizowane. W Polsce stosowanie poreczy jest niezwykle rzadkie, a w przypadku

komunikacji miejskiej praktycznie nie wystepuje.

Wszystkie powierzchnie szklane na przystankach sg, podobnie jak w Polsce oznaczone
kontrastowo. Na przystankach wyznaczone sg Sciezki dotykowe prowadzgce do czota autobusu.
Wysokos¢ kraweznikow dostosowana jest do wysokosci podtogi autobusu (16-17 cm), co zapewnia
brak réznicy poziomow przy wsiadaniu i wysiadaniu z pojazdu. Same autobusy sg dodatkowo
wyposazone w pochylnie. Warto zwrécié¢ uwage, ze zardbwno w samym pojezdzie, jak rowniez na
przystanku zastosowano system dynamicznej informacji pasazerskiej (gtosowej i wizualnej).
Informacja gtosowa uruchamiana jest przez pasazera przyciskiem na przystanku autobusowym

oraz na pojezdzie.

Podobne rozwigzania funkcjonujg w kanadyjskim Kingston Transit. Kanadyjski system
komunikatow gtosowych oparty jest na technologii satelitarnej, ktéra umozliwia lokalizacje

pojazddéw transportu miejskiego, a informacja o ich potozeniu przekazywana jest do przystankéw i
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stacji w postaci komunikatu dzwiekowego. Komunikaty dostepne sg zaréwno na przystankach i
stacjach, jak réwniez w samych pojazdach Kingston Transit. Warto zaznaczy, ze przewoznik w celu
zapewnienia wysokiej jakosci komunikatéw gtosowych udostepnit formularz online za
posrednictwem ktérego pasazerowie mogg dokonywac zgtoszen zwigzanych z nieprawidtowym

dziataniem informacji pasazerskiej.

W Polsce tego typu rozwigzania w transporcie miejskim nie funkcjonuja, co utrudnia

mozliwosci podrézy osobom z dysfunkcjg wzroku.

Rys. 45. Grafika obrazujgca zakres udogodnien stosowanych w transporcie autobusowym w Sztokholmie.
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Uzasadnienie wyboru

Gtéwna zaletg stosowanych w Sztokholmie przystankéw autobusowych (précz dostepnosci
architektonicznej) jest niewatpliwie system dynamicznej informacji pasazerskiej. W Polsce
niewatpliwie brakuje informacji gtosowych na przystankach komunikacji miejskiej, dzieki ktérym
podrdézni z niepetnosprawnosciami wzroku mogliby otrzymywacé informacje dotyczace
planowanego rozktadu jazdy, o opdznieniach, czy informacje o numerze autobusu podjezdzajgcego

na dany przystanek.

Metro

Podobnie, jak w przypadku infrastruktury przystankéw autobusowych stacje metra w
Sztokholmie uwzgledniajg kompleksowe rozwigzania w zakresie zapewnienia dostepnosci dla
pasazerdw ze szczegdlnymi potrzebami. Podobnie, jak w Polsce perony na wszystkich stacjach
metra zapewniajg brak réznicy poziomu przy wsiadaniu i wysiadaniu z pojazdu. Na stacjach
zastosowany jest system fakturowych oznaczen nawierzchniowych, dodatkowo krawedzie
perondw sg oznaczone kontrastowo. Podobnie do rozwigzan stosowanych w moskiewskim metrze
— w Sztokholmie zapowiedzi gtosowe rowniez wygtaszane sg przez gtos meski (dla pociggdow
jadacych na potudnie) oraz zeniski (dla pociggdéw jadacych na poétnoc). Wszystkie miejsca siedzgce
na stacjach metra wyposazone sg w porecze. Na stacjach metra dostepna jest bezptatna ustuga

asysty.
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Rys 46. Grafika obrazujgca zakres udogodnien stosowanych w metrze w Sztokholmie.
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Zrédto: www.sl.se
Uzasadnienie wyboru

Metro w Sztokholmie jest dostepne dla oséb z niepetnosprawnosciami i nie wymaga
pomocy obstugi. Istnieje jednak opcjonalnie asystent podrézy, ktéry pomaga korzystac z wind, w
przemieszczaniu sie po dworcu metra, a takze dba o wygode przejazdu podczas podrdzy metrem.
Podobna sytuacja wystepuje w Berlinie na wiekszosci sieci S-Bahn i U-Bahn niepetnosprawni nie
potrzebujg zadnej pomocy, poniewaz wiekszo$¢ stacji dostosowana jest do potrzeb oséb o
ograniczonej mozliwosci poruszania sie. Na planie sieci metra dodatkowo oznakowane sg stacje
dostepne samodzielnie przez niepetnosprawnych oraz takie, ktédre wymagajg pomocy obstugi
metra lub asystenta. W Warszawskim metrze ustuga asysty nie jest Swiadczona. Ustuge asysty
oferuje w ograniczonym zakresie Zarzad Transportu Miejskiego w Warszawie na terenie trzech
weztdw przesiadkowych, ktére petnig dodatkowo funkcje dworcow autobusowych — Metro
Mtociny, Metro Wilanowska i Dworzec Wschodni (Lubelska). Wartym rozwazenia wydaje sie zatem
mozliwos¢ swiadczenia ustugi pomocy podréznym ze szczegdlnymi potrzebami w warszawskim

metrze.
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Transport kolejowy

Stacje kolei aglomeracyjnej, analogicznie do pozostatych rodzajéw transportu zbiorowego
w Sztokholmie, s3 dostosowane do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami. W przypadku kolei
aglomeracyjnych warto zwrdécié uwage na sposéb organizacji asysty na stacjach. Podrézny moze
zamowic ustuge pod jednym numerem telefonu, ustuge mozna réwniez zamdwi¢ online. Chec
uzyskania pomocy powinna by¢ zgtoszona najpdzniej na godzine przed planowang podréza. Warto
zwroci¢ uwage, ze w przypadku polskich kolei aglomeracyjnych wymagany czas wskazywany przez
przewoznikdw wynosi od 48 do 24 godzin przed planowang podréza. O ile w przypadku pociggow,
czy autobuséw dalekobieznych mozna oczekiwaé od podréznego informacji w dtuzsze;j
perspektywie, o tyle w przypadku kolei aglomeracyjnych, metra, czy autobuséw komunikacji

miejskiej trudno od podrdznego oczekiwad zgtoszenia pomocy w podrézy dwa dni wczesnie;j.

W przypadku stacji kolejowych warto réwniez zwrdci¢ uwage na wyznaczone miejsce
spotkania, ktére jest jednoczesnie miejscem oczekiwania na pociag dla osdb ze szczegdlnymi
potrzebami. Zajecie tego miejsca przez podrdznego, ktéry nie zgtosit wczesniej checi uzyskania
pomocy jest informacjg dla personelu poktadowego, ze na stacji oczekuje podrdzny, ktéoremu

nalezy udzieli¢ niezbednej pomocy przy lokowaniu w pojezdzie.

Podobne rozwigzania w zakresie wyznaczania miejsc dla podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami

stosowane sg m.in. na stacjach Auckland Transport.
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Rys. 47. Wyznaczone miejsce do wsiadania i wysiadania z pociggu Auckland Transport dla podrdznych na

wozkach.

Zrédto: www.at.govt.nz

Rys. 48. Wyznaczone miejsce do wsiadania i wysiadania z pociggu Auckland Transport dla podréznych z

wodzkiem dzieciecym i rowerem.

Zrédto: www.at.govt.nz
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Rys.49. Grafika obrazujgca zakres udogodnien stosowanych w transporcie kolejowym w Sztokholmie.
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Uzasadnienie wyboru

Niewatpliwie takie rozwigzania, jak skrocenie wymogu czasu zgtoszenia z 48 do jednej
godziny jest z punktu widzenia pasazera bardzo korzystnym rozwigzaniem, zwtaszcza w przypadku
kolei aglomeracyjnych. Réwniez wyznaczenie miejsc spotkan oraz miejsc oczekiwania na pociag sg
pomocne dla pasazeréw. W Polsce obecnie jedynie Tréjmiejska SKM wyznaczyta miejsca
oczekiwania na peronach dla podréznych ze szczegdlnymi potrzebami. Jest to niezwykle wazne i
przydatne rozwigzanie, zwtaszcza w przypadku podrdéznych, ktérzy nie zgtosili checi uzyskania

pomocy, a moga jej potrzebowac. Lokalizacja miejsc w miejscu zatrzymywania sie pociaggu, gdzie
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znajduje sie rampa oraz druzyna konduktorska gwarantuje podréznemu bezpieczne zajecie miejsca
w pojezdzie. Oczekiwanie w wyznaczonym na peronie miejscu jest bowiem informacja dla
personelu, ze podrézny moze oczekiwa¢ pomocy w podrdzy i nalezy zaoferowac wsparcie przy

wsiadaniu do pociggu.

Dostep do ramp przyschodowych i toalet

Problem z dostepem i mozliwoscig skorzystania z ramp przyschodowych znany jest w
Polsce od dawna. Rampy przyschodowe montowane sg najczesciej w miejscach, gdzie nie ma
mozliwosci budowlanych lub ekonomicznych dla montazu windy. Minusem tego rozwigzania jest
oczywiscie bardzo waska grupa odbiorcéw tego typu rozwigzania — wszystkie montowane w Polsce
rampy w transporcie zbiorowym oraz samej przestrzeni publicznej s dedykowane osobom na
wozkach, co wprost oznacza, ze osoby z wozkiem dzieciecym lub osoby np. poruszajgce sie o
kulach — nie mogg ich wykorzystywa¢ do pokonywania schodéw. Inng staboscia tego rozwigzania
jest konieczno$é posiadania wiedzy w zakresie obstugi tego urzadzenia. W Polsce najczesciej do
obstugi ramp wyznaczeni sg pracownicy np. dworca kolejowego, autobusowego lub miasta. W
praktyce oznacza to, ze aby skorzystaé z urzadzenia — podrdézny musi w pierwszej kolejnosci
wezwac pracownika, co czesto wigze sie z dtugim oczekiwaniem. Kolejnym problemem
uniemozliwiajgcym skorzystanie z rampy jest ich podatnos¢ na zniszczenia. Do najczestszych
zniszczen nalezy zaliczy¢ wytamywanie klucza uruchomiajgcego urzadzenie. Jest to rowniez jeden z

gtéwnych powododw braku mozliwosci samodzielnej obstugi urzgdzen w miejscach publicznych.

Chec ochrony przed dewastacjg jest rowniez jednym z powoddw zamykania na klucz toalet
dla 0séb z niepetnosprawnos$ciami w przestrzeni publicznej, jak rowniez w miejscach odprawy
pasazerskiej transportu kotowego i kolejowego.

Oczywiscie ochrona mienia nie powinna by¢ kluczowym i decydujgcym czynnikiem

ograniczajgcym dostep do toalet, czy urzagdzen wspomagajgcych. Jednakze w sytuacjach, gdy
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jedynym mozliwym rozwigzaniem jest zastosowanie kluczy do toalet, czy ramp przyschodowych —
warto zastosowad rozwigzania, ktore zapewniajg do nich dostep osobom uprawnionym, a

jednoczesnie zapewniajg bezpieczenstwo urzgdzen przed ich zniszczeniem.

EUROKEY jest rozwigzaniem, ktérego celem jest zapewnienie tatwego dostepu osobom z
niepetnosprawnosciami do toalet i urzadzen, ktére ze wzgledu na czeste dewastacje sg zamykane
na klucz. Eurokey to system zamykania stosowany w catej Europie, ktdry mozna otworzy¢ za

pomoca klucza uniwersalnego.

Eurokey funkcjonuje m.in. w Czechach, Niemczech, Austrii, czy Szwajcarii. Klucz mozna
bezptatnie zaméwic z dostawg do domu. Dzieki temu rozwigzaniu osoby z niepetnosprawnosciami
moga swobodnie, bez koniecznos$ci wzywania obstugi korzystaé np. z toalet, czy ramp

przyschodowych.

Rys. 50. Piktogram toalety dla osdb z niepetnosprawnosciami z systemem zamykania eurokey.
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EUROKEY

Zrédto: www.en.wikipedia.org
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Uzasadnienie wyboru

Wszedzie, gdzie nie ma mozliwosci pozostawienia otwartego dostepu do toalet, czy
urzadzen wspomagajacych nalezy dazy¢ do stosowania jak najbardziej powszechnych i
wystandaryzowanych zabezpieczen, ktdre zapewnig zaréwno ochrone mienia, jak rowniez tatwy
dostep osobom uprawnionym. W Gdarnisku we wrzes$niu 2019 r. czas oczekiwania na obstuge
rampy wyniost 15 minut od zgtoszenia. W tym przypadku podrdzny wysiadt z pociggu SKM w
Tréjmiescie, bez najmniejszego problemu wydostat sie ze stacji kolejowej i utknat na 15 minut przy
wyjsciu z podziemi zarzagdzanych przez miasto. Kolejnym problemem uniemozliwiajgcym
skorzystanie z rampy jest ich podatnos$¢ na zniszczenia. Do najczestszych zniszczen nalezy zaliczy¢
wyfamywanie klucza uruchomiajgcego urzadzenie. Jest to réwniez jeden z gtéwnych powodoéw
braku mozliwosci samodzielnej obstugi urzadzen w miejscach publicznych. Dlatego tak waznym
jest zabezpieczenie urzgdzen przed ich zniszczeniem przy jednoczesnym utatwieniu ich

dostepnosci dla 0séb uprawnionych, bez koniecznosci pozyskiwania klucza lub wzywania obstugi.

Wysoko$¢ peronéw kolejowych

Jednym z wiekszych problemdw dworcéw kolejowych na catym swiecie jest rozna wysokos¢
perondw, przez co podrdz nawet w petni dostosowanym pociggiem bywa utrudniona i
kazdorazowo (na czesci dworcdw i stacji) wymaga wsparcia przy wsiadaniu lub wysiadaniu z
pociggu. O ile w przypadku nizszego peronu zniwelowanie réznicy pozioméw mozna rozwigzac
podnos$nikami lub rampami montowanymi w pojazdach, o tyle w sytuacji, gdy peron jest wyzszy —
wyjscie z pociggu, zwtaszcza w przypadku rampy lub rozktadanego podjazdu moze okazac sie
niemozliwe. Problem ten dotyczy kolei na catym swiecie i podobnie, jak w Polsce przebudowa
wszystkich perondéw, zwtaszcza w stosunkowo krétkim okresie jest niemozliwa zaréwno z
powoddw organizacyjnych, jak rowniez ekonomicznych. Istniejg jednak rozwigzania, ktore z

powodzeniem stosowane sg na catym swiecie w zakresie niwelowania réznic wysokosci perondéw.
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Najczesciej stosowanym sg podwyzszenia lub obnizenia jedynie czesci peronu —w wyznaczonym
miejscu, gdzie wsiadajg lub wysiadajg pasazerowie ze szczegdlnymi potrzebami. Takie rozwigzanie
jest zdecydowanie tannszym, od przebudowy catego peronu, rozwigzaniem zapewniajgcym
tatwiejsze i przede wszystkim bezpieczne lokowanie pasazerdw ze szczegdlnymi potrzebami. warto
rowniez zaznaczyé, ze takie rozwigzanie jest duzo szybsze w realizacji i mniej ktopotliwe zaréwno
dla zarzadcy dworca, jak rowniez samych pasazeréw — prace budowlane prowadzone sg bowiem

jedynie na czesci peronu, dlatego nie jest konieczne jego catkowite zamkniecie dla pasazeréw.

Wydaje sie, ze rozwigzanie mogtoby wptyngé na zwiekszenie dostepnosci perondw i
dworcéw nie tylko kolejowych, ale rowniez znajdzie zastosowanie w transporcie autokarowym i
miejskim.

Rys. 51. Widok podwyzszenia peronu na stacji Milliken GO w Toronto

JAMES BOW PHOTOGRAPHER (2014) TRANSIT TORONTO COLLECTION (2014)

Zrédto: www.transit.toronto.on.ca
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Rys. 52. Widok podwyzszenia peronu na stacji Milliken GO w Toronto
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Zrédto: www.mto.gov.on.ca

Rampy i pomosty w Amtrak

Innym przyktadem niwelowania réznic w poziomie peronu i podtogi pojazdu sg stosowane
przez amerykanski Amtrak rampy i pomosty, ktére sg na wyposazeniu stacji kolejowych. Zaletg
tego rozwigzania jest mozliwos¢ zrownania poziomu podtogi pojazdu z peronem zaréwno w
przypadku wyzszych, jak réwniez nizszych peronéw. Dodatkowo stosowanie ramp i pomostéw
catkowicie eliminuje szczeline pomiedzy pojazdem, a peronem, co réwniez utatwia i zwieksza
bezpieczenstwo dzieci, osdb starszych, oséb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, 0sob z
wodzkami dzieciecymi, jak réwniez pséw wchodzacych lub wychodzacych z pojazdu. Amtrak
zacheca wszystkie osoby ze szczegblnymi potrzebami do korzystania z wejs¢, przy ktorych

ustawione sg rampy.
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Warto podkreslié, ze przewoznik chcac zwiekszy¢ wykorzystanie stosowanych ramp i
utatwic prace swoim pracownikom w 2018 roku rozpoczat wymiane wczesniej stosowanych
(aluminiowych) ramp i pomostéw na urzgdzenia kompozytowe. Zastosowanie materiatow
kompozytowych zmniejszyto wage ramp i pomostow do 9,1kg, stosowane wczesniej aluminiowe

rampy wazyty od 15 do 40 kg.

Rys. 53. Ustawienie nieuzywanego pomostu na stacji kolejowe;j

Zrédto: www.compositesworld.com
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Rys.54. Widok pomostu utozonego na peronie

Zrédto: www.compositesworld.com

Rys.55. Widok zamontowanego pomostu na peronie wyzszym od podtogi pojazdu

Zrédto: www.compositesmanufacturingmagazine.com
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Uzasadnienie wyboru

Zastosowanie lekkich, kompozytowych pomostéw, ktére nie sg skomplikowanymi
urzadzeniami moze w istotny sposdb przyczynic sie do szerszego wykorzystywania tego typu
rozwigzan, jak réwniez zmniejszac czas lokowania podréznych w pociggu. W Polsce jednym z
widocznych probleméw zwigzanym z realizacjg podrézy przez osoby ze szczegdlnymi potrzebami
jest brak szerszego wykorzystania ramp, wind lub innych urzadzen utatwiajgcych wejscie lub
wyjscie z pociggu podrdznym, ktdrzy nie poruszajg sie na wozkach inwalidzkich. Warto zaznaczyg,
Ze tego typu rozwigzania nie wymagajg specjalistycznej wiedzy z zakresu obstugi takich urzadzen, a
w przypadku ich odpowiedniego zaprojektowania, mogg niwelowac réznice poziomdw zaréwno w

przypadku wyzszego, jak rOwniez nizszego peronu wzgledem podtogi pojazdu.

Dostepnos¢ kas biletowych

Dostepnos¢ kas biletowych nalezy rozpatrywaé z punktu widzenia ich dostepnosci
architektonicznej, Swiadczonych udogodnien, jak réwniez kompetencji personelu. Najlepszym z
punktu widzenia pasazera ze szczegdlnymi potrzebami jest zapewnienie wszystkich trzech

wymogow.

W przypadku dostepnosci kas biletowych ponownie warto przywota¢ przyktad francuskiego

przewoznika kolejowego SNCF.

Dostepnos¢ architektoniczna

Wszystkie kasy przeznaczone do obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami majg obnizony
blat. Stanowiska wyposazone sg w wysuniety blat, dzieki czemu osoby poruszajgce sie na wdzku

zyskujg przestrzen pod blatem na nogi oraz majg zapewniony blat przy ktérym moga wypetnié
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dokumenty. Dodatkowo trasa prowadzaca do kas jest wolna od przeszkdd i posiada wyznaczone

sciezki dotykowe. Zaréwno kasjerzy, jak réwniez same kasy sg dobrze widoczne.

Rys. 56. Sciezka dotykowa prowadzaca do kasy biletowej

Zrédto: www.accessibilite.sncf.com

Rys. 57. Stanowisko kasowe SNCF
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Zrédto: www.transilien.com
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Swiadczone udogodnienia

Osoby ze szczegdlnymi potrzebami obstugiwane sg poza kolejnoscig, co jest bardzo
wyraznie komunikowane tablicg informacyjng. W zakresie zastosowanych udogodnien w kasach
biletowych SNCF warto przywotaé powszechnos¢ stosowania petli indukcyjnych, w ktére
wyposazone sg wszystkie dostepne kasy. Jednoczesnie watro wskazac, ze przewoznik zapewnia
rowniez obstuge oséb Gtuchych za posrednictwem ttumacza francuskiego jezyka migowego online.
Wprawdzie ustuga nie jest dostepna w samych kasach, ale patrzac na rozwéj ustug i $wiadczonych
udogodnien dla podrdznych z niepetnosprawnosciami mozna spodziewac sie wdrozenia FIM online
rowniez w kasach. Obecnie ustuga ttumacza FJM dostepna jest z poziomu urzgdzenia koncowego
podréznego (komputera, tabletu, smartfonu itp.) wyposazonego w kamere i stuzy do kontaktu z

infolinig SNCF.

Ustuga ttumacza jezyka migowego online na dworcach kolejowych zostata natomiast
wdrozona przez hiszpanskiego przewoznika Renfe. SVisual jest aplikacja stuzgcg do komunikacji
Gtuchych pasazerdéw z pracownikami kas, infolinii oraz obstugi Renfe Atendo. Ustuga dostepna jest
na gtéwnych stacjach kolejowych m.in.: Madrid-Chamartin, Madrid-Puerta de Atocha, Barcelona-
Sans, Malaga, Sevilla-Santa Justa, Alicante, Valencia-Joaquin Sorolla, Zaragoza-Delicias, Cordoba,

Vigo-Urzaiz.

Rys. 58. Pracownik Renfe Atendo uruchamiajacy aplikacje SVisual

Zrédto: www.ilunion.com

73


https://www.ilunion.com/es/ilunion-incorpora-svisual-al-servicio-atendo-para-mejorar-la-atencion-las-personas-sordas

Projekt Szkolenia dla pracownikdw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s0b o szczegdlnych potrzebach, w tym osdb z niepetnosprawnosciami

Ustuga dostepna jest rowniez w infokioskach zlokalizowanych na terenie stacji kolejowych.

Rys. 59. Widok dostepnego infokiosku Renfe Atendo
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Zrédto: www.gt-echeverria.es

Rys. 60. Kasa biletowa wyposazona w petle indukcyjng w kasie SNCF

Zrédto: www.apedaf.be
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Rys. 61. Widok panelu gtéwnego ttumacza francuskiego jezyka migowego
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Zrédto: www.accesplus-sncf-voyages.elioz.fr

Kompetencje personelu

Pracownicy kas uczestniczg w szkoleniach z obstugi klientéw z niepetnosprawnosciami,
ktorych celem jest poznanie i zrozumienie potrzeb i mozliwosci podréznych z
niepetnosprawnosciami. Szkolenie obejmuje zagadnienia zwigzane z obstugg pasazerow z

niepetnosprawnosciami, w tym m.in.:

e sposoby komunikowania sie z osobami ze szczegdlnymi potrzebami (komunikacja z osobami o

réznych rodzajach niepetnosprawnosci),

e sposoby obstugi podrdéznych, reagowania w réznych sytuacjach w kontakcie z osobami z

niepetnosprawnoscia,

e otwartos¢ na obstuge i wspdtprace z osobami z niepetnosprawnoscis.
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Uzasadnienie wyboru

W Polsce réwniez wyznaczane sg kasy biletowe do obstugi podréznych z
niepetnosprawnosciami, dotyczy to praktycznie catego transportu zbiorowego. Na przyktadzie
francuskich rozwigzan warto jednak zwréci¢ uwage na kilka kwestii, ktére w naszym kraju nie
zawsze sg zapewnione. Przede wszystkim w przypadku francuskiego SNCF, czy hiszpanskiego Renfe
Atendo warto zwrécié¢ uwage na fakt zapewnienia przestrzeni pod blatem biurka w kasie lub biurze
obstugi, czy infokioskach, co nie jest powszechnym standardem w naszym kraju. Przestrzen pod
blatem umozliwia podjechanie wézkiem do blatu, zajecie wygodnej pozycji i wykorzystanie blatu
przez podrdznego, a w przypadku terminali samoobstugowych ich wygodng obstuge bez
koniecznosci wychylania sie lub wyciggania ragk w celu dosiegniecia pulpitu urzgdzenia. Réwniez
warto zwrdécié¢ uwage na duzg dostepnos¢ kas wyposazonych w petle indukcyjne i ustuge ttumacza
jezyka migowego, co w przypadku stosowania rozwigzania online daje mozliwos¢ pokrycia
praktycznie wszystkich kas biletowych i biur obstugi. Réwnie waznym jest bardzo wyrazne
oznaczenie priorytetu obstugi podréznych ze szczegdlnymi potrzebami. Oczywiscie précz samego
oznaczenia waznym jest rowniez zapewnienie rozwigzan gwarantujgcych mozliwos$¢ skorzystania z

uprawnienia, zwtaszcza w przypadku oséb z niewidocznymi niepetnosprawnosciami.

Ustugi nawigacyjne utatwiajace poruszanie sie po stacji

Obok wyznaczonych na dworcach kolejowych i autobusowych sciezek dotykowych oraz
punktéw uwagi pomocnym sg réwniez systemy wewnetrznych nawigacji utatwiajgce osobom

niewidomym i niedowidzgcym poruszanie sie po miejscu odprawy pasazerskie;j.

Ich zadaniem jest wsparcie oséb niewidomych w bezpiecznym poruszaniu sie po miejscu
odprawy pasazerskiej. Francuski SNCF wyposazyt 400 stacji kolejowych w znaczniki gtosowe

utatwiajgce pasazerom poruszanie sie po nich.
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Znaczniki uruchamiane sg przez pasazera za pomocg pilota (ktéry mozna otrzymac¢ od
organizacji dziatajgcych na rzecz oséb niewidomych i niedowidzgcych) lub za posrednictwem

bezptatnej aplikacji MyMoveo.
W obu przypadkach ustugi nawigacyjne podrézny moze aktywowac w dwéch trybach:

e automatycznym — kazdy sygnat nawigacyjny jest wyzwalany bezposrednio po
drodze znajdujacy sie miedzy 5 a 10 m od podrdznego. Odlegtosc jest zalezna od

ustawien w aplikacji podréznego;

e recznym — podrézny sam aktywuje kolejne punkty nawigacyjne z poziomu pilota lub

smartfona.

Rys. 62. Podrézna uruchamiajgca punkty nawigacyjne pilotem na jednej ze stacji SNFC.

Zrédto: www.accessibilite.sncf.com

Uzasadnienie wyboru

Podobne rozwigzania wdrazane sg réwniez w Polsce, oczywiscie wcigz nie mozemy mowic

o ich powszechnym stosowaniu, zwtaszcza w odniesieniu do transportu zbiorowego. Jednakze
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rozwigzania typu TOTUPOINT, Indoor Available, czy realizowane w ramach projektu Virtualna
Warszawa dajg mozliwosci, a przede wszystkim potwierdzajg skutecznosc i uzyteczno$é
opracowywania rozwigzan nawigacyjnych, ktérych celem jest np. pomoc w dotarciu na dworzec

lub poruszaniu sie po nim.

Dostepnos¢ wozkow inwalidzkich w miejscach odprawy pasazerskiej

Wyposazenie miejsc odprawy pasazerskiej w wozki inwalidzkie dla pasazerdw jest wciaz
domeng transportu lotniczego, gdzie kazde wieksze lotnisko jest wyposazone w wézki. W
transporcie kolejowym, jak rowniez autobusowym udostepnianie wdzkdéw dla pasazeréw jest
niestety rzadko stosowane. Przyktadem przewoznika kolejowego oferujgcego tego typu
udogodnienie jest francuski SNCF, ktéry na gtéwnych stacjach kolejowych udostepnia minimum
jeden wozek inwalidzki. Sprzet ten jest oferowany osobom ze szczegdlnymi potrzebami, zwtaszcza
osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie (ze wzgledu na trwate lub czasowe ograniczenia)
oraz osobom starszym. Oferowane wdzki majg utatwié¢ pasazerom poruszanie sie po dworcu oraz
dotarcie do i z pociggu. Przewoznik nie wymaga wczesniejszej rezerwacji, a jedynie zgtoszenia na

dworcu checi z jego skorzystania obstudze dworca.

Kontakt z obstugg dworca umozliwiajg zlokalizowane przy wejsciach na stacje terminale.
Urzadzenia umozliwiaja komunikacje gtosowg i wizualng (z wykorzystaniem francuskiego jezyka
migowego), sg dostosowane do potrzeb oséb poruszajgcych sie na wdzkach. Dodatkowo terminale
umozliwiajg ich odnalezienie przez osoby niewidome za posrednictwem ustug nawigacyjnych

utatwiajgcych pasazerom poruszanie sie po stacjach SNFC.
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Rys. 63. Terminal kontaktowy przed stacjg SNFC

Zrédto: www.cfpsaa.fr

Uzasadnienie wyboru

Dostepnos¢ wozkow inwalidzkich, czy wdézkéw bagazowych dla podréznych w Polsce
dotyczy praktycznie jedynie transportu lotniczego. Jednakze biorgc pod uwage wielko$é
funkcjonujgcych w Polsce dworcéw kolejowych i autobusowych, jak rowniez duzych weztéw
przesiadkowych nalezy zapewnié tego typu urzadzenia dla tatwiejszego przemieszczania sie po

terenie dworca osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

Informacja pasazerska

Jednym z elementdw nowoczesnego systemu transportu zbiorowego jest informowanie
pasazerdw o biezgcych, rzeczywistych czasach przyjazdéw i odjazdow pojazdow z przystankow
oraz prezentowanie relacji przesiadkowych w wybranych, waznych punktach przystankowych.

Nowoczesne systemy informacji zapewniajg pasazerom takg informacje w postaci czytelnej
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informacji wizualnej oraz gtosowej. Systemy informacji pasazerskiej stosowane sg zaréwno w
pojazdach, jak réwniez punktach odprawy pasazerskiej. Mocng strong systemu dynamicznej
informacji pasazerskiej jest jej oparcie na dwdéch réznych zmystach —wzroku i stuchu, dzieki czemu

zapewnia dostep do informacji zarowno osobom Gtuchym, jak réwniez niewidomym.
Komunikaty gtosowe

Metro w Moskwie

Ciekawym rozwigzaniem majgcym ufatwic orientacje pasazeréw niewidomych i
niedowidzgcych w pociggach moskiewskiego metra jest stosowanie komunikatow gtosowych

wygtaszanych gtosem meskim i zeiskim dla rozréznienia kierunku jazdy pociggu.

Gtos meski zapowiada stacje podczas przemieszczania sie do centrum miasta, a gtos zenski
podczas przemieszczania sie od centrum. W linii ,,Pierscien” gtos meski zastosowany jest do
pociggdw poruszajgcych sie zgodnie z ruchem wskazéwek zegara, podczas gdy gtos zenski
zastosowany jest do pociggdw poruszajgcych sie przeciwnie do ruchu wskazéwek zegara. Na linii
Filevskaya — w kierunku , Kuntsevskaya” zapowiedzi wygtaszane sg gtosem zeriskim, a w kierunku
»Alexander Garden” — meskim. W ten sposdb osoby, nie tylko niewidome uzyskujg tatwiejszy

dostep do informaciji.

Rozwigzanie ze wzgledu na swojg prostote oraz funkcjonalnos¢ wydaje sie bardzo
ciekawym rozwigzaniem, ktére mozna implementowac zwtaszcza w przypadku metra, autobuséw
miedzymiastowych, pociggéw miejskich, czy informacji komunikacji miejskiej wygtaszanych na

przystankach duzych weztéw przesiadkowych.
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Informacja gtosowa na przystankach autobusowych w Sztokholmie

Wiekszos¢ przystankéw autobusowych w Sztokholmie wyposazona jest w informacje
gtosowgq informujgcy pasazera o rozktadzie jazdy oraz o numerze i kierunku nadjezdzajgcego
autobusu. Informacja uruchamiana jest przez pasazera poprzez wcisniecie przycisku info na
jednym ze stupkdéw przystanku. Przycisk jest opisany i oznaczony alfabetem Braille'a. Warto
zaznaczyc¢, ze autobusy miejskie réwniez wyposazone sg w tego typu przyciski informujgce

pasazerdw na zewnatrz pojazdu o numerze linii i miejsca docelowego.

Rys. 64. Podrdézny uruchamiajgcy komunikaty gtosowe na przystanku autobusowym w Sztokholmie.

Zrédto: www.srfstockholmgotland.se

Rys. 65. Widok przycisku informacji gtosowej na przystanku autobusowym w Sztokholmie

Zrédto: www.pl.pinterest.com
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Informacja wizualna

W przypadku informacji wizualnej dla zapewnienia jej funkcjonalnosci konieczne jest
zapewnienie czytelnosci poprzez zastosowanie odpowiedniej czcionki oraz kontrastu pomiedzy
pismem, a ttem. W obu przypadkach dla zapewnienia wtasciwej czytelnosci nalezy stosowac
wytyczne standardu WCAG. Systemy dynamicznej informacji pasazerskiej wczeséniej kojarzone
gtéwnie z duzymi dworcami kolejowymi oraz lotniskami coraz czesciej stosowane sg w komunikacji

miejskiej i miedzymiastowej komunikacji autobusowe;.

E-paper bus stop displays

Obok stosowanych coraz czesciej w polskiej komunikacji miejskiej elektronicznych tablic z
wyswietlang informacjg o nadjezdzajgcych autobusach lub tramwajach ciekawym rozwigzaniem sg

elektroniczne rozkfady jazdy.

E-paper bus stop displays stosowany jest z powodzeniem m.in. w komunikacji
miedzymiastowej przez FlixBus, jak rGwniez w transporcie miejskim przez wtoski Gruppo Torinese
Trasporti, czeski Gruppo Torinese Trasporti, niemiecki Berliner Verkehrsbetriebe oraz Bayer
Schilder, szwajcarski VBSH, japonski Aizuwakamatsu, Aizu Bus czy angielski Kennections i Reading

Buses.

E-paper bus stop displays to w petni samodzielne bezprzewodowe, zasilane energia
stfoneczng wyswietlacze rozktadu jazy, zaprojektowane z myslg o fatwym montazu na istniejgcym
stupku przystanku autobusowego lub scianie wiaty przystankowej. Wyswietlacze sg dostepne z

opcjonalnym oswietleniem, funkcjami interaktywnymi i modutami syntezatora mowy.

Co wazne z punktu widzenia pasazera E-paper bus stop displays jest przyktadem

interaktywnej dynamicznej informacji pasazerskiej, co oznacza, ze pasazer moze samodzielnie
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wybrad z ktédrymi informacjami chce sie zapoznaé. Dodatkowa funkcjg przydatng dla pasazeréw

jest ustuga wi-fi, z ktorej pasazerowie mogg korzystac.

Z punktu widzenia przewoznika niezwykle waznym jest zasilanie energig stoneczng, dzieki
czemu E-paper bus stop displays moze by¢ montowany w miejscach, gdzie nie ma
doprowadzonego zasilania. E-paper bus stop displays jest w petni zarzagdzanym systemem, ktéry w
potaczeniu z systemem monitorowania pojazdéw informuje o rzeczywistym czasie przyjazdéw,

wystepujgcych opdznieniach, czy awariach taboru.

Tego typu rozwigzanie szczegdlnie zalecane sg na terenach podmiejskich i wiejskich, gdzie
autobusy kursujg z mniejszg czestotliwoscia i nie wystepuja inne alternatywne $rodki komunikacji
zbiorowej. W sytuacji awarii pojazdu lub znacznego opdznienia pasazer moze na biezgco Sledzi¢
czas opOznienia i podjg¢ decyzje o dalszym oczekiwaniu lub rezygnacji lub przetozeniu podrdzy.
Aktualna informacja o rzeczywistym czasie przyjazdu autobusu daje mozliwos¢ podjecia przez
pasazera najkorzystniejszej dla niego decyzji, co w przypadku osdb z niepetnosprawnosciami, oséb
starszych, kobiet w cigzy i 0sd6b z matymi dzieémi ma szczegdlne znaczenia z punktu widzenia ich

bezpieczenstwa i komfortu.

Rys. 66. Przyktady zastosowania E-paper bus stop displays w Dubaju, Niemczech i Czechach.
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Zrédto: www.papercast.com

Zapowiedzi w FJM w SNCF

Francuski przewoznik kolejowy z myslg o Gtuchych podrdznych udostepnia na czesci stacji
kolejowych zapowiedzi we francuskim jezyku migowym. System dziata w Belfort-Montbéliard TGV,
Besancon Franche-Comté TGV, Biarritz, Bourg-en-Bresse, Brest, Caen, Champagne-Ardenne TGV,
Dijon-Ville, Grenoble, Le Mans, Lille Europe, Lyon Part -Bdg, Metz, Miluza, Nancy, Paryz Austerlitz,

Paryz-Wschdd, Paryz St.Lazare, Poitiers, Rennes, Rouen, St. Brieuc, Strasburg i Tuluza.

Zapowiedzi s3 wygtaszane przez avatara Jade, ktdra jest wirtualng postacia ttumaczaca na

francuski jezyk migowy komunikaty dzwiekowe nadawane na stacjach. Komunikaty gtéwnie
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dotyczg informacji o odjazdach i przyjazdach pociggdéw, opdznieniach, zdarzeniach na dworcu, czy
linii kolejowej majacych wptyw na realizacje podrdzy. Dodatkowo wszystkie komunikaty sg

uzupetnione o napisy.

Rys. 67. Widok ekranéw z odjazdami i przyjazdami pociggéw z dodatkowym ekranem ttumacza FIM
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Zrédto: www.sourds06.over-blog.com

Uzasadnienie wyboru

Zadne z powyzszych rozwigzan nie funkcjonuje w polskim transporcie zbiorowym. Zaréwno

réznicowanie zapowiedzi, zapowiedzi w jezyku migowym jak réwniez, interaktywne wyswietlacze
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przystankowe, czy zapowiedzi glosowe na przystankach komunikacji miejskiej nie sg stosowane w
Polsce. Warto zaznaczy¢, ze wszystkie funkcjonalnosci dostarczajg aktualng informacje
uwzgledniajacg potrzeby i mozliwosci podréznych. Jednoczesnie warto zwrdéci¢ uwage, ze
rozwigzania zwigzane z réznicowaniem wygtaszanych komunikatéw sg utatwieniem dla wszystkich
podréznych, ktérzy w takim przypadku skupiajg sie na komunikatach zwigzanych z ich kierunkiem

podrézy.
Obstuga klienta

Swiadczenie ustug transportowych dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, précz dostepnosci
infrastruktury transportowej (pojazdy, miejsca odprawy pasazerskiej itp.) wymaga zapewnienia
odpowiednich procedur i rozwigzan w zakresie obstugi pasazeréw, kompetencji personelu, jak

rowniez $wiadczenia dodatkowych ustug i udogodnien.
Ustugi dodatkowe i udogodnienia

Ustugi dodatkowe sg rodzajem ustug spersonalizowanych, dedykowanych do konkretnej
grupy odbiorcow, jak np. dzieci, osoby starsze, podrdzni z matymi dzie¢mi, kobiety w cigzy czy
osoby z konkretnym rodzajem niepetnosprawnosci (np. osoby niewidome lub osoby z niewidoczng
niepetnosprawnoscia). Udogodnienia majg na celu umozliwienie lub utatwienie osobom ze

szczegblnymi potrzebami korzystanie z ustug transportowych.
Ustuga asysty Renfe Atendo

Ustuga Renfe Atendo powstata w 2007. Jej celem jest swiadczenie bezptatnej pomocy w
podrézy przez hiszpanskiego przewoznika kolejowego Renfe osobom ze szczegdlnymi potrzebami.
Rocznie z ustug Renfe Atendo korzysta ok. 650 000 podrdznych, od poczatku istnienia ustugi Renfe

Atendo zapewnito wsparcie blisko 6 milionom podréznych. Na ogromng popularno$é ustugi ma
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wptyw wysoka jakos¢ obstugi podréznych. Obecnie podrdzni oceniajac ustugi Renfe Atendo
przyznajq srednio 9,15 punktéw w 10 stopniowej skali oceny jakos$ci swiadczenia ustug. Na tle
ustug transportu zbiorowego Renfe Atendo jest bez watpienia ustugg typu premium oferujac duzo
wyzszy standard obstugi od innych przewoznikéw nie tylko kolejowych, ale réwniez autobusowych,

a nawet lotniczych.

Personel Renfe Atendo

W realizacje ustugi zaangazowanych jest 600 pracownikéw Renfe, ktdrzy odpowiadaja za
zapewnienie bezpiecznej i komfortowej podrézy osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Caty
personel Renfe Atendo przed rozpoczeciem pracy przechodzi szkolenia z obstugi 0oséb z
niepetnosprawnosciami, wrazliwosci na niepetnosprawnosé, jak rowniez opieki i wsparcia w
podrdzy oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osobami starszymi, kobietami w cigzy oraz
osobami z matymi dzie¢mi. Pracownicy sg wizytdwka Renfe Atendo, warto zwrdci¢ uwage na stroj
personelu. Znakiem rozpoznawczym pracownikéw Renfe Atendo sg pomarariczowe marynarki,
ktdrych celem jest tatwa identyfikacja pracownikéw przez podréznych, jak rowniez zwiekszenie
bezpieczenstwa pracownikow i ich podopiecznych w obszarze kolejowym. Stréj pracownikow jest
niezwykle schludny i elegancji, co zwieksza prestiz $wiadczonej ustugi. Ustuga nie jest swiadczona
przez przypadkowych pracownikdéw dworca, czy pracownikdéw ochrony (co bardzo czesto ma
miejsce), a przez w petni do tego przygotowany personel, ktérych juz sam wyglad wyraza troske i

szacunek dla podrdéznych.
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Rys. 68. Stréj firmowy pracownikéw Renfe Atendo

Zrédto: Prezentacja ustugi Renfe Atendo

Biura obstugi Renfe Atendo

Ustuga jest obecnie swiadczona na 140 stacjach w catym kraju. Wszystkie biura obstugi

klienta sg w petni dostosowane dla pasazeréw z niepetnosprawnosciami.

Rys. 69. Widok punku obstugi klienta Renfe Atendo

Zrédto: www.gt-echeverria.es
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Ustuga asysty w podrézy

Dzieki statej obecnosci biur obstugi podréznych Renfe Atendo i personelu $wiadczgcego
ustuge asysty przewoznik catkowicie zrezygnowat z koniecznosci zgtaszania checi uzyskania
pomocy z 48-godzinnym wyprzedzeniem. Obecnie na wszystkich stacjach, na ktérych funkcjonuja
biura Renfe Atendo ze statg obstugg nie jest wymagane wczesniejsze zgtoszenie. Podrézny
powinien jedynie przyby¢ na dworzec na min. 30 minut przed planowanym odjazdem i
poinformowad pracownikéw Renfe Atendo o potrzebie skorzystania z asysty. Na stacjach bez statej
obsady pracownikéw Renfe Atendo — przewoznik wymaga zgtoszenia z 12 godzinnym
wyprzedzeniem, co patrzac z perspektywy wymogow prawnych zaréwno na rynku kolejowym, jak i
kotowym oraz samej praktyki stosowanej w transporcie zbiorowym nalezy ocenié, jako Swietny

wynik.

W ramach asysty podrdzny uzyskuje pomoc w poruszaniu sie po terenie dworca, wejsciu i

wyjsciu z pociagu, jak rowniez zajeciu przydzielonego w pojezdzie miejsca.

W biurze obstugi pasazera Renfe Atendo podrdzni précz samej asysty mogg zrealizowad

wszystkie sprawy zwigzane z podréza.

Rys. 70. Pomoc w wejsciu do pociggu osobie niewidomej.

Zrédto: www.tribunavalladolid.com
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Rys.71. Pomoc w wejsciu do pociggu osobie na wdzku inwalidzkim.

R .

o

Zrédto: www.lanuevacronica.com

Rys. 72. pomoc przy zajmowaniu miejsca w pociggu

Zrédto: www.elperiodicoextremadura.com
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Uzasadnienie wyboru

Obecnie w Polsce nie wystepuje podobna do Renfe Atendo ustuga. Zaden z przewoznikéw,
czy zarzgdcéw dworcéw nie zdecydowat sie na powotanie zespotu w petni odpowiedzialnego za
obstuge podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami. Ustuga asysty w przypadku transportu
kolejowego realizowana jest na terenie dworcow i stacji kolejowych przez pracownikéw PKP S.A.
(najczesciej pracownikow ochrony), natomiast pomoc przy wejsciu i wyjsciu z pociggu zapewniona
jest przez personel poktadowy przewoznika realizujgcego ustuge przewozu. W przypadku
transportu miejskiego podobnie, jak w przypadku transportu autokarowego ustuga realizowana

jest przez kierowcdédw autobuséw.

Model $wiadczenia asysty przyjety w Hiszpanii zapewnia nie tylko wiekszy komfort i jakos¢
Swiadczonej pomocy, ale przede wszystkim zapewnia petng obstuge pasazera ze szczegdlnymi
potrzebami, odpowiedzialnosc¢ za realizacje asysty po stronie jednego wykonawcy oraz ogranicza
wymogi wzgledem samego pasazera — ustuga na dworcach ze statg obstugg nie wymaga
wczesniejszego zgtoszenia. Nalezy rowniez zwrécié¢ uwage na kompetencje osdb realizujgcych
ustuge asysty w hiszpanskim Renfe, ktére sg wyspecjalizowanym zespotem przygotowanym do
obstugi 0sdb ze szczegblnymi potrzebami. To zwieksza komfort i przede wszystkim bezpieczenstwo
podréznych i samego zespotu Renfe Atendo. Realizacja udogodnienia przez pracownikéw ochrony,
ktérych kompetencje i zadania zwigzane sg gtdwnie z ochrong mienia nie zawsze mogg okazac sie
wystarczajgce. Ponadto warto rowniez zwrécié¢ uwage na komfort podréznych, zwtaszcza
podrdéznych z niewidocznymi niepetnosprawnosciami odprowadzanych do pociggu w asyscie

pracownikéw ochrony.

91



Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym 0sdb z niepetnosprawnosciami

Ustuga Domicile-train

Ustuga Domicile-train jest ptatng ustugg dodatkowa typu door to door oferowang przez
SNCF dla swoich klientéw. Ustuga powstata z myslg o podréznych z niepetnosprawnosciami, kobiet
W cigzy, os6b z matymi dzie¢mi i osdb starszych. Jej celem jest zapewnienie wsparcia w trakcie

podrézy z domu do miejsca w pociggu oraz po przyjezdzie, ze stacji do domu.

Ustuge nalezy zamowic najpdzniej 48 godzin przed podréza, w ramach ustugi podrézy moze
zabra¢ maksymalnie dwa 15 kilogramowe bagaze. Po zamoéwieniu ustugi, wyznaczony przez SNCF
opiekun o omoéwionej godzinie odbierze podrdznego z jego domu lub innego, wskazanego przez
podréznego miejsca. Co wazne opiekun przed odebraniem podrdznego powinien upewnic sie, ze
wszystko przed wyjsciem zostato dobrze zabezpieczone w domu (woda, gaz, alarm), odbierze
bagaz i zapewni wsparcie w podrézy do stacji. Po przyjezdzie na stacje kolejowg — opiekun jest
odpowiedzialny za komfort i bezpieczenstwo podréznego i jest do jego dyspozycji np. pomoze w
przemieszczaniu sie po dworcu, zakupie biletow, zrobieniu zakupdw na podréz itp. Do zadan
opiekuna nalezy réwniez zapewnienie pomocy przy wsiadaniu do pociggu oraz zajeciu miejsca w
pociggu. Analogicznie ustuga dziata przy odbiorze podrdznego z pociggu. Po przyjezdzie opiekun
pomoze przy wysiadaniu z pociggu, zajmie sie bagazami i odwiezie podréznego pod wskazany

adres. W tym przypadku opiekun réwniez pomoze wejs¢ do domu i wniesie bagaze.

Ustuga jest rozwinieciem bezptatnej ustugi asysty Swiadczonej przez SNCF na dworcach
kolejowych. Ustuga jest bardzo ciekawym przyktadem ustugi door to door Swiadczonej przez
przewoznika kolejowego. Biorgc pod uwage fakt, ze podrdzny chcacy skorzystac z ustugi kolejowej
musi dostac sie na dworzec kolejowy lub dotrze¢ z niego do docelowego miejsca podrézy — ustuga
Domicile-train wydaje sie atrakcyjnym uzupetnieniem ustugi kolejowej. Podrézny otrzymuje w
petni profesjonalng ustuge $wiadczong przez przeszkolony personel w zakresie obstugi oséb ze

szczegblnymi potrzebami. Co wiecej w przypadku ustugi Domicile-train — podrdzny nie musi
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zamawiac innych form transportu, czy korzysta¢ z komunikacji miejskiej, co réwniez mogtoby
wigzad sie z poniesieniem dodatkowych kosztdw nie dajgc gwarancji pomocy przy bagazach, czy

dostaniu sie na sam dworzec.

Ustuga Accessible Local Transit

Accessible Local Transit $wiadczona jest przez GO Transit — przewoznika kolejowego i
autobusowego realizujgcego ustugi transportu zbiorowego na terenie Greater Toronto i Hamilton

w Kanadzie.

Podobnie do francuskiego rozwigzania Accessible Local Transit jest dodatkowa, ptatng
ustuga typu door to door. W tym przypadku ustuga swiadczona jest przez zewnetrzne firmy
wspotpracujace z GO Transit. Ustuga jest przyktadem taczenia lokalnych ustug przewozu oséb z
niepetnosprawnosciami z ustugami transportu zbiorowego. Na terenie Greater Toronto i Hamilton
przewdz oséb z niepetnosprawnosciami typu door to door swiadczy 10 przewoznikéw, ktérzy
wspotpracujg z GO Transit. W ofercie wszystkich przewoznikdw uwzgledniona jest znizka na ustuge

door to door dla podréznych posiadajacych bilety GO Transit.

Uzasadnienie wyboru

Z catg pewnoscig tego typu ustug dzi$ w Polsce brakuje zaréwno w odniesieniu do samej
kolei, jak rowniez do innych srodkdw transportu, jak np. autobusy dalekobiezne, czy transport
samolotowy. Ustuga Domicile-train, czy Accessible Local Transit dajg podréznemu, précz pomocy
od poczatku do konca podrézy réwniez gwarancje ceny ustugi, co w przypadku polskich lotnisk, czy
dworcéw kolejowych wcigz moze wigzac sie z poniesieniem wiekszych, niz zwykle kosztow. Przede
wszystkim jednak ustuga zapewnia fachowg i profesjonalng pomoc podréznemu ze szczegdlnymi

potrzebami w dotarciu do i z dworca kolejowego, swiadczong przez wyspecjalizowany personel.
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Karty pomocy w podrézy

Brytyjski First Bus, jako jeden z pierwszych przewoznikdéw autobusowych, udostepnit swoim
klientom zestaw 14 kart informujgcych kierowce autobusu o potrzebach podréznego. Karty zostaty
opracowane we wspotpracy z organizacjami dziatajgcymi na rzecz oséb z niepetnosprawnosciami.
Obecnie wiekszos¢ przewoznikdéw autobusowych w Wielkiej Brytanii stosuje karty pomocy w

podrézy.

Karty pomocy w podrdzy zostaty zaprojektowane, aby poméc osobom z
niepetnosprawnosciami i starszym podczas korzystania z transportu zbiorowego. Karty sg
dyskretnym i tatwym w uzyciu sposobem informowania kierowcy o niepetnosprawnosciach
pasazera. Karty sg szczegdlnie pomocne dla oséb z ukrytymi niepetnosprawnosciami. Karty mozna

pobraé i wydrukowac ze strony przewoznika, a nastepnie okazaé jg wraz z biletem kierowcy.

Rys.73 Przyktadowe karty pomocy w podrézy.

ffffffffffffffffffff -
Extra Help :
to Travel }
Cards S& '
Please cut out and use (hese cards to let your driver know !
if you need any help with your journey. Farst ('. |
_________ mi

|

Please Please be |
speak slowly, patient, |
lam I have difficulty in !

hard of hearing speaking ]
b |

Please be Please be
patient, patient,
I am visually I have a hidden

impaired disability

Please wait
for me to
sit down,

in case | fall

Please tell
me when

Zrédto: www. firstgroup.com
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Rys. 74. Przyktadowe karty pomocy w podrdzy

Please be Please be
direct, patient,

| have | have had
a stroke

Please face Please
me and speak count out

clearly, § my change |
I lip read y ~ with mec

Please
scan my
pass
for me

Please be patient
Add any special instruction

Please be patient
Add any special instruction

Zrédto: www . firstgroup.com
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Pomoc personelu na dworcach i stacjach TfL

Personel TfL na stacjach i dworach kolejowych, metrze, portach i dworach autobusowych,
podobnie, jak w Polsce jest do dyspozycji pasazeréw udzielajgc porad i informacji. Dodatkowo
jednak personel TfL powinien udziela¢ wsparcia i pomocy w przemieszczaniu sie osobom ze
szczegdlnymi potrzebami, zwtaszcza w przypadku osdb starszych, kobiet w cigzy i 0séb z dziec¢mi.
Pomoc oferowana jest przez samych pracownikdéw najczesciej w miejscach, gdzie wystepuja jakies
utrudnienia (np. brak mozliwosci ominiecia schodéw, awaria windy itp.). Szczegdlnie jest to
widoczne w londynskim metrze, gdzie na gtéwnych stacjach czesto mozna dostrzec pracownika
TfL, ktory wita podréznych oferujgc pomoc osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Pomoc dotyczy
gtéwnie przeniesienia bagazu lub wdzka dzieciecego. W przypadku wézkdéw dzieciecych —
pracownik moze przenosié¢ jedynie pusty i ztozony wdzek, dlatego przed udzieleniem pomocy
kazdorazowo prosi o wyjecie dziecka, a nastepnie zajmuje sie wozkiem i bagazami podrdznego.
Podrézny w takim przypadku jest odpowiedzialny jedynie za bezpieczne przeniesienie dziecka do

lub z pociggu.

Uzasadnienie wyboru

Zaréwno karty pomocy, jak rowniez sama mozliwos¢ uzyskania pomocy ze strony
pracownikéw dworcéw i stacji sg niezwykle cennymi inicjatywami, ktére w Polsce nie wystepuja.

Celem obu rozwigzan jest zwiekszenie komfortu podrézy.

Ustugi transportu zbiorowego dla podréznych z dzieémi

Na komfort i bezpieczerstwo podrdzy transportem zbiorowym z dzie¢mi wptywa wiele
czynnikdéw, o ile w przypadku transportu miejskiego najwieksze znaczenie ma dostepnos¢
transportu (tabor, przystanki, miejsca odprawy pasazerskiej), o tyle w przypadku dtuzszych

podrézy transportem kotowym lub kolejowym znaczenie obok dostepnosci ustug oraz catej
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infrastruktury maja réwniez dodatkowe ustugi i udogodnienia dla rodzicéw, jak réwniez samych

dzieci.
Obecnie juz wiasciwie standardem sg tego typu udogodnienia, jak np.:

e przewijaki;
e mozliwo$é podgrzania jedzenia lub otrzymania przegotowanej wody;
e przedziaty rodzinne;

e kaciki zabaw w miejscach odprawy pasazerskie;.

Coraz czestszg dobrg praktyka stajg sie ustugi tworzone dla i z myslg o najmtodszych podrdznych.
Ustugi dla dzieci w DB

Jedng z najbardziej kompleksowych ustug dla dzieci wydaje sie oferta niemieckiego DB,
ktora uwzglednia takie rozwigzania, jak np. opieka nad dzieémi w pociggach ICE, przedziat dla

niemowlat i strefa dla matych dzieci, czy rozbudowane ustugi dla dzieci w podrdzy.
Przedziat dla niemowlat i strefa dla matych dzieci

Dla rodzin z niemowletami i matymi dzie¢mi do pigtego roku zycia DB oferuje przedziaty dla
matych dzieci we wszystkich pociggach ICi ICE. Przedziat dla maluchéw jest dostepny we
wszystkich pociggach ICE i wiekszosci pociggdéw EC / IC. Z reguty znajduje sie w pociggach ICE
miedzy wagonem restauracyjnym, wagonem klasy pierwszej lub bezposrednio przy wagonie
restauracyjnym. NajczesSciej w przedziale dla podréznych z dzieémi znajdujg sie siedzenia ze stotem
do malowania i zabawy. Przedziat dodatkowo wyposazony jest w gniazdko do podtaczenia
podgrzewacza do butelek. Warto zaznaczy¢, ze wszystkie gniazda w kabinie pasazerskiej pociggdéw

DB sg zabezpieczone przed dzie¢mi.

W bezposrednim sgsiedztwie przedziatu zlokalizowany jest przewijak oraz miejsce na wozek.
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Innym rodzajem wyposazenia cechujg sie wagony ze strefg dla matych dzieci, ktére pod wzgledem

wygladu i funkcjonalnosci przypominajg palce zabaw.

Rys. 75. Widok przedziatu dla podroznych z dzie¢mi w pociggu ICE4

Zrédto: www.bahn.de

Rys. 76. Widok placu zabaw w przedziale dla maluchéw ICE 2

N ‘

by
H

(CRWY/ zihininfolels

Zrédto: www.bahninfo.de

Innym, ciekawym przyktadem ustug dla dzieci jest strefa zabaw na poktadzie pociggu
Shinkansen Kodama, ktdra przypomina kabine maszynisty. Do dyspozycji najmtodszych jest

zminiaturyzowany pulpit i fotel maszynisty przed ktérym znajduje sie fototapeta widoku z kabiny
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maszynisty. Nie jest to oczywiscie prawdziwy symulator, ale rozwigzanie z pewnoscig rozbudza

wyobraznie najmtodszych maszynistéw umilajac podroz.

Ta niezwykta strefa zabaw dla dzieci znajduje sie w pociggu Shinkansen serii 500 na trasie

Kagoshima-Chuo i Hakata.

Rys. 77. Strefa dzieci w pociggu Shinkansen Kodama

L za-chan.net

Zrédto: www.symulatory.net.pl

Opieka nad dzie¢mi w ICE

Podrézujgcy w weekendy z dzie¢mi od lat 3 na wybranych trasach w pociggach ICE mogg
skorzysta¢ z darmowej ustugi zajec dla dzieci. W ramach ustugi dzieci uczestniczg w zabawach,
malowaniu zajeciach plastycznych, jak réwniez uczg sie programowania w jezyku Scratchlr.
Zajecia prowadzone sg przez doswiadczony zespét opiekundw. Przewoznik nie wymaga

wczesniejszego zgtoszenia checi skorzystania z ustugi.
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Rys. 78. Zajecia dla dzieci w pociggu ICE
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Zrédto: www.bahn.de
Kids on Tour

Innym przyktadem ustugi opieki w pociggach DB jest oferta Kids on Tour, ktérej celem jest
zapewnienie mozliwosci podrézy dziecka w wieku od 6 do 14 lat bez opieki dorostej osoby.

W ten sposéb BD zapewnia wsparcie i bezpieczeristwo samotnie podrdzujgcym dzieciom

dajac jednoczesnie mozliwos¢ samodzielnej podrézy dzieciom.

Ustuga Swiadczona jest w piatki i niedziele na 8 wybranych trasach w Niemczech.
Przewoznik wymaga wczesniejszego zgtoszenia checi skorzystania z udogodnienia (minimum 7 dni
przed podrdzg). Ustuga jest dodatkowo ptatna, za bezpieczenstwo i opieke nad dzieé¢mi

odpowiedzialni sg przeszkoleni pracownicy organizacji charytatywnej.

Upominki i kolorowanki dla najmtodszych

Wszystkie dzieci na poktadzie pociggu DB otrzymujg magazyny ,LeseLOK” (dla uczniéw

szkot podstawowych do lat 15) i, miniLOK” (dla dzieci w wieku przedszkolnym). Dodatkowg
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atrakcja jest specjalny bilet, ktory dzieci mogg wymieni¢ w wagonie restauracyjnym na zabawke

niespodzianke.

Rys. 79. Bilet dzieciecy

Hol dix dein Geschemhk
m Bordbntro ab'

Zrédto: www.bahn.de

Dopetnieniem ustug edukacyjno-rozrywkowych dla dzieci podrézujgcych pociggami DB jest
portal dla dzieci ICE. Na stronie dostepne sg gry, kolorowanki dla najmtodszych oraz aplikacje

oparte na technologii 3D i AR dla starszych.
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Rys. 80. Widok strony gtéwnej portalu Der kleine ICE
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Zrédto: www.der-kleine-ice.de

Specjalne menu dla dzieci w pojazdach DB

DB w swoich pociggach posiada dedykowane menu dla dzieci do lat 15. Positki podawane
sg zarowno w wagonach restauracyjnych, jak réwniez w przedziatach. W menu znajdujg sie
rowniez positki wegetarianskie. Positki wydawane na wynos podawane sg w snackboxach w

ksztatcie dworca kolejowego. Do kazdego zestawu dodawane jest zabawka niespodzianka.

Rys. 81. SnackBox DB dla dzieci

Zrédto: www.bahn.de
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Uzasadnienie wyboru

W Polsce przewoznicy transportu zbiorowego coraz chetniej wprowadzajg rozwigzania, czy
ustugi kierowane do dzieci lub dorostych podrézujgcych z dzieémi. Niewatpliwie warto w tym
miejscu wspomnieé o Strefie rozrywki poktadowej w FlixBUS, czy stolikach dla dzieci w pociggach
LKA, czy Polregio. Warto réwniez wspomniec o Strefach Matego Podrdznika, czyli wagonéw PKP IC
z placem zabaw dla dzieci, ktdre obecnie nie sg wtgczane do sktadéw IC. Jednakze na tle

niemieckiego DB krajowa oferta jest wcigz bardzo uboga.

Szkolenia personelu

Obok rozwigzan w zakresie dostepnej infrastruktury oraz samej organizacji procesu obstugi
pasazerow ze szczegdlnymi potrzebami kluczowe sg rowniez kompetencje personelu, o czym
wspominalismy juz wczesniej przy okazji omawiania dostepnosci pojazddw transportu zbiorowego,

czy miejsc odprawy pasazerskiej.

Zakres szkolen i samych pracownikdw, ktérzy podlegajg szkoleniom jest rézny, zasadniczo

jednak skupia sie na szkoleniu personelu majgcego bezposredni kontakt z klientami.

Ciekawym rozwigzaniem w tym zakresie opracowato Ministerstwo Transportu Ontario w

Wytycznych wspierajgcych transport, gdzie zobowigzuje wszystkich przewoznikéw (niezaleznie od

rodzaju transportu zbiorowego) do zapewnienia szkolen catego personelu odpowiedzialnego za
obstuge klienta. Zgodnie z wytycznymi Ministerstwa przewoznicy powinni zapewnic¢ cyklicznos¢

szkolen organizujac kursy odswiezajgce (na przyktad co pie¢ lat).
Szkolenia powinny dotyczyé minimum:

e wrazliwosci na niepetnosprawnosc i radzenia sobie z réznymi

niepetnosprawnosciami;
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e obowigzkéw i umiejetnosci zwigzanych z pomocg przy wejsciu i wyjsciu z pojazdu,

jak réwniez pomocy przy zajeciu miejsca w pojezdzie,

e bezpiecznego korzystania z urzadzen i rozwigzan wspomagajacych mobilnos¢ oséb

ze szczegblnymi potrzebami i obstuge oséb z niepetnosprawnosciami,
e zasad podrézy osoby z niepetnosprawnosciami z opiekunem, psem asystujgcym,
e bezpiecznego uzytkowania ramp, podnosnikéw, podjazddw itp.,

e dopuszczalnych zmian procedur obstugi w sytuacjach wystepowania tymczasowych

ograniczen wynikajgcych np. z awarii sprzetu, prac remontowo-budowlanych itp.,
e zasad i procedur dziatania i reagowania w sytuacjach kryzysowych,

e obowigzki w sytuacjach awaryjnych, w tym udzielanie informacji na temat sytuacji
awaryjnych podrdéznym z niepetnosprawnosciami, pomoc pasazerom z

niepetnosprawnosciami w czasie ewakuacji.

Ponadto w proces szkolenia, zgodnie z rekomendacjg Ministerstwa powinien by¢ wigczony
personel, wolontariusze, kontrahenci i wszystkie osoby odpowiedzialne za opracowywanie zasad,

praktyk i procedur dotyczacych organizacji transportu zbiorowego.
Dodatkowo przewoznicy i organizatorzy powinni prowadzi¢ dziatania promocyjne i
informacyjne w zakresie przyjetych zasad podrdzy osob ze szczegélnymi potrzebami.

Personel poktadowy

Dostepnosé taboru, to rdwniez kwalifikacje personelu. Wiedza, umiejetnosci oraz
wrazliwos¢ na niepetnosprawnos¢ kierowcow autobusdw, maszynistow tramwajowych, czy druzyn
konduktorskich w pociggach bardzo czesto decyduje o komforcie, bezpieczenstwie, jak rowniez

samej mozliwosci realizacji podrézy przez osoby ze szczegdlnymi potrzebami. Zaréwno w Polsce,
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jak rowniez na catym swiecie personel poktadowy przechodzi szkolenia z obstugi urzadzen
instalowanych bezposrednio w pojazdach oraz samej obstugi pasazeréw ze szczegdlnymi

potrzebami.

Zakres i sposdb szkolen dla personelu transportu zbiorowego najczesciej okredlany jest we
wspotpracy z organizacjami dziatajgcymi na rzecz oséb z niepetnosprawnosciami. Rowniez same

szkolenia realizowane sg przez te podmioty.
Szkolenia druzyn konduktorskich w Vygruppen

Bardzo ciekawym rozwigzaniem w zakresie budowania kompetencji personelu
poktadowego jest system szkolen norweskiego przewoznika kolejowego Vygruppen (dawnej
Norges Statsbaner), ktéry w ramach okresowych szkolen prowadzi cykliczne szkolenia z obstugi
pasazerdw z niepetnosprawnosciami wykorzystujgc do tego petnozakresowy symulator pojazdu

kolejowego.

Symulator powstat we wspotpracy Stadlera i Transurb Simulation w ramach zamdéwienia 50
pociggdw Flirt przez Vygruppen. Symulator jest replikg rzeczywistego pociggu FLIRT typu 74 75.
Symulator opiera sie na rzeczywistym pojezdzie dostarczonym przez Stadler, ktdry obejmuje
kabine maszynisty i w petni odwzorowany przedziat pasazerski. Symulator w zakresie kwalifikacji
maszynistow pozwala na wyéwiczenie prawidtowych nawykdw w sytuacji zagrozenia i poprawia
bezpieczenstwo ruchu kolejowego. Jego gtdwnym celem jest podnoszenie kwalifikacji i
kompetencji maszynistow oraz prowadzenie szkolen dla kandydatéw na maszynistéw. Symulator

umozliwia korzystanie i obstuge wszystkich urzadzen pociggowych.

Dodatkowg wartoscig urzgdzenia jest mozliwosc¢ szkolenia w symulatorze druzyn
konduktorskich, ktére obejmuje zaréwno ¢wiczenie przyjetych i projektowanych procedur, jak

rowniez obstuge podréznych, w tym podrdéznych ze szczegdlnymi potrzebami. Szkolenie obejmuje
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m.in. procedury obstugi i rozwigzywania problemdéw zwigzanych z wyposazeniem serwisowym,
drzwiami wewnetrznymi i zewnetrznymi, podnos$nikiem i toaletami dla podréznych z
niepetnosprawnosciami, a takze praktycznymi sposobami korzystania z wyposazenia w przypadku
awarii sktadu. Symulator umozliwia rowniez szkolenia w zakresie komunikacji z osobami z
niepetnosprawnosciami, jak réwniez samej pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu. O ile w
przypadku osdb poruszajgcych sie na wozkach w Polsce mamy przyjete dos¢ jasne procedury, o
tyle w przypadku oséb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie np. poruszajacych sie o kulach,
czy 0sob z wézkiem dzieciecym nie zostaty okreslone procedury np. wykorzystywania ramp
przyschodowych na dworcach, czy podnoénikéw instalowanych w pociagach. Cwiczenie tego typu
scenariuszy w bezpiecznym srodowisku, jakim jest symulator umozliwia weryfikacje
obowigzujgcych i projektowych procedur obstugi zaréwno pod wzgledem zapewnienia
bezpieczenstwa pasazerdw, jak réwniez weryfikacji zakresu oferowanej pomocy pod wzgledem jej

Swiadczenia wszystkim pasazerom.

Obecnie symulatory w Polsce sg wykorzystywane zaréwno w transporcie kolejowym, jak
rowniez kotowym przede wszystkim w zakresie poprawy bezpieczeristwa prowadzenia pojazdéw i
intencja powyzszej rekomendacji nie jest kreowanie potrzeby tworzenia nowych regulacji
naktadajgcych dodatkowe obowigzki na przewoznikdéw, a jedynie rozwazenia mozliwosci

wykorzystania nowych technologii w procesie szkolenia personelu poktadowego.
Zasadnym wydaje sie rozwazenie mozliwosci powstania przynajmniej jednego centrum
szkoleniowego wyposazonego w urzgdzenia symulacyjne transportu kotowego i kolejowego z

infrastrukturg dworcowa, gdzie bedga realizowane szkolenia catego personelu odpowiedzialnego za

obstuge pasazerdéw ze szczegdlnymi potrzebami.

Waznym z punktu widzenia przewoznikdw i zarzadcodw dworcéw jest mozliwosé weryfikacji

nowoprojektowanych i obecnych procedur obstugi, jak rowniez dziatan w sytuacjach nietypowych.
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W przypadku sytuacji nietypowych, szczegdlnie waznym jest m.in. mozliwos¢ weryfikacji procedur
ewakuacyjnych i wspétpracy stuzb ratunkowych przy dziataniach ewakuacyjnych pasazeréw ze

szczegdblnymi potrzebami.

Rys. 82. Szkolenie obstugi pasazera z niepetnosprawnoscia

Zrédto: symulatory.net.pl

Rys. 83. Cwiczenie procedur druzyny konduktorskiej

Zrédto: symulatory.net.pl
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Rys. 84. Stanowisko obserwacyjne

Zrédto: symulatory.net.pl

Uzasadnienie wyboru

Centrum szkoleniowe Vygruppen daje ogromne mozliwosci szkoleniowe dla personelu
poktadowego pod wzgledem obstugi podréznych ze szczegdlnymi potrzebami. Co wiecej dzieki
takiemu rozwigzaniu mozna zapewnic analize zaréwno projektowanych, jak réwniez juz
funkcjonujgcych procedur obstugi, a takze éwiczy¢ sytuacje nietypowe zwigzane np. z awarig
sktadu, zastabnieciem pasazera, procedur ewakuacyjnych itp. w catkowicie bezpiecznych
warunkach. Centrum daje rowniez wieksze mozliwosci wspdtpracy ze sSrodowiskiem oséb
dziatajgcych na rzecz oséb z niepetnosprawnosciami w zakresie projektowania procedur obstugi,

projektowania taboru, czy wdrazania nowych ustug i udogodnien dostepnych w pociggu.
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Szkolenia kierowcow autobuséw miejskich w Londynie

Hello London, to szkolenie przeznaczone dla wszystkich kierowcédw autobuséw
zatrudnionych przez Transport for London. Program szkolenia zostat opracowany we wspétpracy z
Transport for All and Age UK London. Szkolenie wpisane jest w program szkoleniowy dla nowych
kierowcdéw. Celem szkolen jest poprawa jakosci obstugi pasazerow ze szczegdlnymi potrzebami, a
takze podniesienie Swiadomosci londynskich kierowcdéw w zakresie ukrytych niepetnosprawnosci.
Szkolenia majg réwniez budowac wrazliwos$¢ na niepetnosprawnos¢, pomadc zrozumiec potrzeby i
mozliwosci pasazerow ze szczegdlnymi potrzebami. Waznym elementem szkolen jest budowanie
Swiadomosci w zakresie zapewnienia przez kierowce osobom z niepetnosprawnosciami, dzieciom i
osobom starszym czasu na zajecie miejsca po wejéciu do autobusu. Kierowcy uczg sie takze
sposobdw zarzadzania konfliktem w sytuacjach spornych zwigzanych z zajeciem miejsc

priorytetowych przez osoby nieuprawnione.

Inng bardzo ciekawg inicjatywg edukacyjng realizowang przez Transport for London,
Transport for All oraz Policje sg Dni Autobusowe. Kampania edukacyjna skierowana jest do
wszystkich podréznych ze szczegdlnymi potrzebami, ktdrzy chcg dowiedziec sie jak bezpiecznie
korzystaé z transportu miejskiego. Na potrzeby zaje¢ udostepniany jest autobus, gdzie prowadzone

sg szkolenia i pokazy dla podréznych.

Dni autobusowe odbywaijg sie regularnie w Enfield, Hackney, Kingston, Merton, Sutton,

Southwark, Wandsworth, Camden i Westminster.

Szkolenia kierowcow busow Community Transport Ability

Wszyscy kierowcy Community Transport Ability przechodzg szkolenia w zakresie obstugi
podrdéznych ze szczegdlnymi potrzebami. Kwalifikacje personelu w przypadku Community

Transport Ability sg niezwykle wazne, gdyz firma zajmuje sie transportem oséb z
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niepetnosprawnosciami i starszych. Ustuga swiadczona jest w hrabstwie Northamptonshire i
powstata po likwidacji czesci autobusdw podmiejskich obstugujgcych ten obszar. Ustuga dostepna
jest w miejscowosciach wiejskich North Northants i South Northampton i jej gtéwnym celem jest
zapewnienie potgczen autobusowych do miejskich sklepow w Towcester, Brackley, Banbury i
Northampton, ustuga ta dziata 5 dni w tygodniu. Ustuga jest ptatna, natomiast dla oséb
posiadajgcych bilety okresowe komunikacji miejskiej hrabstwa Northamptonshire ustuga

Swiadczona jest bezptatnie.

Celem Swiadczenia ustug przez Community Transport Ability jest zapewnienie komunikacji
dla mieszkarncéw podmiejskich miejscowosci, jednakze warto zwrdcié rowniez uwage na fakt, ze
ustuga ma wptyw na zwiekszanie mobilnosci oséb starszych i 0oséb z niepetnosprawnos$ciami oraz

jest dziataniem majgcym na celu przeciwdziatanie wykluczeniu spotecznemu tych oséb.

Community Transport Ability rozumiejgc odpowiedzialno$¢ za bezpieczenstwo, komfort, jak
rowniez zapewnienie wysokie]j jakosci Swiadczonych ustug transportowych przyktada duzg wage do

kompetencji swojego personelu.

Peten kurs obejmuje dwa moduty szkoleniowe oraz szkolenia okresowe (odswiezajace).

Modut pierwszy: Standardowy certyfikat

Jednodniowy kurs w zakresie umiejetnosci wymaganych do kierowania minibusem

uwzgledniajacy:

e znajomos¢ obowigzkéw prawnych kierowcy minibusa,

e postepowanie w zakresie bezpiecznego przewozu pasazeréw,
e dobre praktyki w zakresie zapewnienia komfortu pasazeréw,
e bezpieczenstwo i higiena pracy kierowcow

e bezpieczne prowadzenie pojazdow,
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e ewakuacja podrdéznych minibusa

Kurs skfada sie z zajed teoretycznych i praktycznych zakoriczony egzaminem.

Minibus Accessible Driver Training

Po uzyskaniu standardowego certyfikatu — kierowca w ramach pierwszego modutu
przystepuje do szkolenia Minibus Accessible Driver Training. Szkolenie obejmuje zajecia
teoretyczne i praktyczne w zakresie przepiséw dotyczacych organizacji transportu dla oséb z
niepetnosprawnosciami i zasad zapewnienia bezpieczeristwa podréznych z

niepetnosprawnosciami.

Szkolenie ma na celu poprawe bezpieczenstwa pasazeréw, zapewniajgc niezbedne
umiejetnosci osobom odpowiedzialnym za realizacje przewozu o0séb z niepetnosprawnosciami oraz

praktyczng wiedze umozliwiajgca kierowcom zrozumienie i zaspokojenie potrzeb pasazerdw.
Warunkiem przystgpienia do kursu Minibus Accessible Driver Training jest wczesniejsze
uzyskanie standardowego certyfikatu.

Modut drugi: Accessible Certificate

Kurs jest przeznaczony dla kierowcéw przewozacych podrdznych poruszajacych sie na
wodzkach i obejmuje zajecia teoretyczne i praktyczne w zakresie korzystania z ramp, podnos$nikéw
stosowanych w pojazdach Community Transport Ability. Szkolenia obejmuje réwniez zajecia z
pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu z pojazdu, zabezpieczenia wdzka w pojezdzie oraz
bezpiecznego zajmowania miejsc w pojezdzie przez osoby starsze i osoby z

niepetnosprawnosciami.
Szkolenie obejmuije:

e projekcje filmow instruktazowych,
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e dyskusje grupowe,

e bezpieczne korzystanie z ramp i podnosnikéw,

e bezpieczne zajmowanie miejsc i zabezpieczenie podrdéznych w pojezdzie,

e pomoc przy wsiadaniu i wysiadaniu z pojazdu,

e zasady postepowania w zakresie zapewnienia bezpiecznego przewozu oséb na
wozkach inwalidzkich,

e dobre praktyki w zakresie pomocy pasazerom,

e informacje na temat rodzajow niepetnosprawnosci oraz oséb ze szczegdlnymi

potrzebami.

Szkolenie konczy sie egzaminem.

Kursy okresowe (odswiezajgce)

Zapewniajg weryfikacje i od$wiezenie wiedzy kierowcéw Community Transport Ability w

zakresie obu modutéw szkoleniowych. Realizowane s3 co 4 lata.

Uzasadnienie wyboru

Zaréwno szkolenia Hello London, jak réwniez szkolenia dla kierowcéw Community
Transport Ability wydaja sie niezwykle cenne i pomocne w budowaniu kompetencji i wrazliwosci
na niepetnosprawnos¢ wsrod kierowcéw autobuséw. W obu przypadkach, obok znajomosci
obstugi urzadzen wspomagajacych i zasad obstugi pasazeréw ze szczegblnymi potrzebami, duza
wage przyktada sie do budowania swiadomosci i wrazliwosci na niepetnosprawnosé¢, co ma wptyw
na jakos¢ obstugi podréznych, ich bezpieczenstwo, jak réwniez zwieksza komfort pracy samego

kierowcy.
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Szkolenia dla podréznych
Wrazliwos¢ na niepetnosprawnos$¢ pasazerow

Samo oznaczenie miejsc jest czesto niewystarczajgce i niestety réwnie czesto, co w Polsce
na Swiecie rowniez wystepuje problem zwigzany z nieustepowaniem miejsc siedzgcych osobom

starszym, matym dzieciom, czy kobietom w cigzy.

Bardzo ciekawe rozwigzanie dla kobiet w cigzy zostato wdrozone w londynskim metrze.
Podrdzne w cigzy moga bezptatnie zamoéwic znaczek informujgcy innych pasazeréw komunikacji
miejskiej (metro, pociag, autobusy) o stanie. Kampania Baby on Board jest pewnego rodzaju
przypomnieniem dla pasazeréw o tym, ze kobiety w cigzy nie mogg dtugo stac i potrzebujg miejsca
siedzgcego w komunikacji miejskiej. W promocji tego rozwigzania witgczyta sie ksiezna Kate

Middleton.

Rys. 85. Ksiezna Kate Middleton z przypietym do ubrania znaczkiem Baby on Board

Zrédto: www.dailymail.co.uk
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Prdécz znaczka Baby on Board TfL w catej komunikacji zbiorowej wdrozyt réwniez znaczek
oraz karte Please offer me a seat. Rozwigzanie kierowane jest gtéwnie do podréznych z dtugo i
krotkotrwatg niewidoczng niepetnosprawnoscig oraz oséb chorych lub po przebytych chorobach,
ktdrych stan wymaga zapewnienia miejsca siedzgcego. Please offer me a seat to prosty system
identyfikacyjny, ktéry ma utatwié podréznym zajecie miejsca siedzgcego w pojazdach komunikacji
miejskiej. Rozwigzanie ma tez na celu eliminowanie sytuacji konfliktowych wséréd pasazeréw,
ktorzy w przypadku niewidocznych niepetnosprawnosci czesto kwestionujg prawo pasazera ze
szczegblnymi potrzebami do zajecia miejsca siedzgcego lub nie chcg ustgpi¢ mu miejsca. Znaczki
Baby on Board i Please offer me a seat wraz z kartami sg dostarczane przez TfL bezptatnie

pasazerom na podstawie ztozonego przewoznikowi wniosku.

Zaréwno w przypadku Baby on Board, jak rowniez Please offer me a seat przewoznik nie
wymaga zadnych zaswiadczen od podrdznego, oba rozwigzania sg bezptatne i opierajg sie na

zaufaniu do pasazera.

Rys. 86. Przypinka i karta Please offer me a seat

Zrédto: www.linkagesouthwark.org
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Szkolenie podrdéznicze Toronto Transit Commission

Szkolenie podrdznicze to program TTC, w ktérym klienci Wheel-Trans moga otrzymac
bezptatne szkolenie w zakresie korzystania z transportu autokarowego, metra, tramwajow i

autobuséw miejskich.

Celem szkolen jest wspieranie klientéw, ktdrzy chcg nauczyc sie, jak bezpiecznie i
niezaleznie podrézowac¢ w ramach ustug TTC. Szkolenie kierowane jest gtéwnie do oséb ze
szczegdlnymi potrzebami, ktérzy w ramach szkolenia dowiedzg sie, jak w praktyczny sposéb

korzysta¢ z oferowanych przez TTC udogodnien oraz poruszac sie po Toronto komunikacjg miejska.

Szkolenie przewiduje maksymalnie 4 sesje z trenerem TTC, ktory realizuje indywidualne
szkolenie z jednym podréznym na wybranej przez niego trasie. Podczas catego szkolenia trener jest
do dyspozycji, pomoze zaplanowac podréz z uwzglednieniem wszystkich potrzeb klienta, pomoze

rowniez w zapewnieniu noclegéw w trakcie podrdzy szkoleniowe;.

Proces szkolenia w podrézy ma na celu poméc klientom w doskonaleniu umiejetnosci
podrdzowania, zmniejszy¢ niepokdj lub strach przed nieznanym, a takze pomac klientowi

wzmocni¢ umiejetnosci potrzebne do samodzielnego korzystania z transportu zbiorowego.

Funkcje programu obejmujg: planowanie podrdzy z potrzebnymi obiektami noclegowymi,
wyszukiwanie drdég i nawigacje, wsiadanie i wysiadanie z pojazdéw, zamawianie asysty oraz
wskazowki dotyczace rozwigzywania problemdéw w przypadku opéznien, awarii taboru,

infrastruktury dworcowej lub innych nagtych sytuacji.

Ustugi szkoleniowe Centrum Kennedy’ego

Amerykanskie Centrum Kennedy’ego realizuje programy szkoleniowe dla oséb z
niepetnosprawnosciami i osdb starszych w zakresie bezpiecznego i niezaleznego dostepu do

transportu zbiorowego oraz szkolenia dla pracownikéw transportu zbiorowego. Program
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finansowany jest przez Departament Transportu Connecticut dzieki czemu szkolenia dla
podrdéznych sg bezptatne, a jedyng optatg dla uczestnikéw szkolen jest koszt biletéw

wykorzystanych podczas kurséw.
Szkolenie podroéznicze

Szkolenie podrdznicze to program, ktéry uczy osoby niepetnosprawne i senioréw, jak
prawidtowo i bezpiecznie korzystac z lokalnego systemu autobusowego i kolejowego w
amerykanskim stanie Connecticut. Program realizowany jest od 1991 r. szkolgc ponad 3000 osdb z
niepetnosprawnoscig poznawczg, sensoryczng i fizyczng, w wieku 16-95 lat, w zakresie korzystania

z lokalnych autobuséw i pociggdw.

Szkolenia, oprécz niezbednej wiedzy dotyczacej organizacji podrdzy transportem
kolejowym i autobusowym uwzgledniajg réwniez kwestie zwigzane z bezpieczenstwem osobistym

podréznych, jak np.:

przejscie przez ulice,

e interakcja z nieznajomymi,

¢ dziatania w sytuacjach nieoczekiwanych,

e prawidtowe dziatania w sytuacji zagubienia sie,

e prawidtowe zabezpieczenie wozka inwalidzkiego,

e samoobrona.
Szkolenie podrdznicze dla licealistow
Szkolenie kierowane do uczniéw z niepetnosprawnosciami szkét srednich w zakresie

dostepu do transportu zbiorowego i bezpieczenstwa podczas podrdzy.

116



Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym 0sdb z niepetnosprawnosciami

W ramach szkolenia uczniowie zapoznajg sie z zasadami planowania podrézy,
prawidtowego odczytywania rozktadéw jazdy, taryf przewozowych, map itp. Szkolenia realizowane
sg zarowno dla wiekszych grup uczniéw, jak réwniez mozliwa jest indywidualna praca trenera z

uczniem.

Szkolenia dla personelu transportu zbiorowego

Centrum Kennedy’ego realizuje szkolenia w zakresie obstugi oséb ze szczegdInymi

potrzebami dla przewoznikéw kolejowych i autobusowych.

Minimalny zakres szkolerh obejmuje obszary zwigzane z:

wymaganiami prawnymi w zakresie zapewnienia dostepnosci transportu

zbiorowego,

¢ wrazliwoscig na niepetnosprawnosé,

e obstugg i pomocg pasazerom ze szczegdlnymi potrzebami,

¢ komunikacjg z pasazerami z niepetnosprawnosciami,

e 0bstugg urzadzen wspomagajgcych oraz zasadami zabezpieczania wdzkow
inwalidzkich w czasie podrdzy.

Uzasadnienie wyboru

Celem dziatan edukacyjnych dla podréznych jest z jednej strony budowanie $wiadomosci i
wrazliwosci na niepetnosprawno$é, a z drugiej zachecanie osoby ze szczegélnymi potrzebami do
korzystania z ustug transportu zbiorowego. Samo oznaczenie miejsc jest czesto niewystarczajgce i
niestety rownie czesto co w Polsce, na swiecie rdwniez wystepuje problem zwigzany z

nieustepowaniem miejsc siedzgcych osobom starszym, matym dzieciom, czy kobietom w cigzy.
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Warszawski ZTM stara sie walczy¢ z takg postawg pasazerdow realizujgc kampanie
informacyjng Badz zyczliwym pasazerem zamiast by¢ monsterem. W autobusach, tramwajach,
metrze oraz pociggach Szybkiej Kolei Miejskiej i Kolei Mazowieckich kolejny raz pojawig sie
zabawne postacie "monsterow", ktére w zartobliwy sposéb majg zwraca¢ uwage na zachowania

pasazeréw, utrudniajgce wspdlne podrézowanie.

Fot. Jeden z plakatéw Kampanii Bgdz zyczliwym pasazerem, zamiast by¢é Monsterem.

FNAER

' o

Bad? Zyczliwym Pasazerem (.

Zamiast By¢ Monsterem.

WM
MIE

Oknogap Permanentny

Osobnik ten dostrzegtszy miejsce siedzace w pojezdzie,
zajmuje je natychmiast i od razu niczym glonojad w akwarium
przyklejony do szyby wlepia oczy w okno.

Nie oznacza to bynajmniej, ze jest spragniony pieknych
widokow: on w ten sposob nie musi widziec tych,
ktorym to siedzace miejsce jest bardziej potrzebne.
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Zrédto: www.advertisingisexciting.com

Do komunikacji wykorzystywane sg gtéwnie monitory zamontowane w pojazdach ZTM.

Innym bardzo dobrym przyktadem wykorzystania monitoréw do budowania wrazliwosci na

niepetnosprawnos¢ wérdd pasazeréw sg dziatania Kolei Slaskich. Spétka na wyswietlaczach w
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pociggach opublikowata informacje o zbidrce pieniedzy na portalu siepomaga.pl na operacje
Liliany SOwki. Dziewczynka z porazeniem koniczyn dolnych nie moze chodzi¢ i prawidtowo sie
rozwija¢ pod wzgledem fizycznym. Szansg na odzyskanie petnej sprawnosci sg operacje w
niemieckiej klinice ortopedycznej. Dziewczynka jest juz po pierwszej operacji, a aktualnie trwa
zbidérka na kolejng, dzieki ktdérej bedzie mogta odzyskaé sprawnos¢ fizyczng. Dziewczyna pochodzi z
Wodzistawia Slgskiego w wojewddztwie $laskim. Jak podkresla Prezes Kolei Slgskich, Aleksander
Drzewiecki ,,Lokalna solidarnos¢ z mieszkaricami i mozliwos¢ pomocy w odzyskaniu sprawnosci

zobowiqzujq Koleje Slgskie do wtgczania sie w tego typu dziatania”.

Ten przyktad pokazuje, w jaki sposdb mozna wykorzystaé nosniki informacji pasazerskiej do
dziatan na rzecz oséb z niepetnosprawnosciami. Rownie waznym jest fakt dotarcia z informacjg do
lokalnej spotecznosci, ktora duzo bardziej identyfikuje sie z mieszkaricem ich miejscowosci, czy

wojewoddztwa.

Analogicznie w przypadku budowania Swiadomosci i umiejetnosci podrézowania
transportem zbiorowym najskuteczniejszym rozwigzaniem sg szkolenia podréznicze realizowane
przez przewoznikdw lub organizatordw transportu. Ustugi szkoleniowe Centrum Kennedy’ego, czy
Szkolenie podrdznicze z jednej strony pokazujg osobom ze szczegdlnymi potrzebami, jak mozna
korzystac z transportu, kupi¢ bilet itp. z drugiej strony pokazuja, jak bezpiecznie korzystac z
transportu zbiorowego. Dodatkowg zaletg szkolen jest réwniez sama mozliwos¢ przyjrzenia sie z
bliska pojazdom, biletomatom, czy urzgdzeniom wspomagajacym wsiadanie i wysiadanie z
pojazdu. Ogromng wartoscig jest tez fakt obecnosci treneréw i mozliwos¢ testowania rozwigzan

stosowanych w transporcie zbiorowym w catkowicie bezpiecznych warunkach.

Polityka i plany dostepnosci

Accessible Travel Policy
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W 2019 roku angielski Urzad Kolei i Drég (The Office of Rail and Road) wydat

zaktualizowang Polityke Dostepnosci Podrézy (Accessible Travel Policy).

Dokument stanowi obowigzujgce wszystkich przewoznikéw kolejowych wytyczne w

zakresie organizacji transportu dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

ATP zastepuje wczesniej obowigzujgca Polityke Ochrony Oséb Niepetnosprawnych

(Disabled Persons’ Protection Policy) i rozszerza jej zakres.
Zaktualizowane wymagania obejmuija:

o obowiazek szkolenia personelu w zakresie sSwiadomosci niepetnosprawnosci.
Szkolenia powinny by¢ realizowane we wspétpracy ze sSrodowiskami oséb z
niepetnosprawnosciami. Dodatkowo przewoznik; powinien zapewnié cyklicznosé

szkolen personelu organizujgc szkolenia odswiezajgce co najmniej co dwa lata

e standaryzacje procesu pomocy w podrézy. Zgodnie z przyjetymi zatozeniami
standaryzacja ma przede wszystkim zwiekszyé niezawodnos¢ obstugi zgtoszenia i
realizacji asysty w podrdzy, jak réwniez utatwi¢ pasazerom dostep do udogodnienia.
Do czerwca 2020 r. ma zosta¢ wdrozony jeden ustandaryzowany proces realizacji

asysty na wszystkich stacjach gtéwnych;

o skrocenie wymaganego czasu zgtoszenia potrzeby asysty z 24 do 2 godzin. Polityka
zaktada zmniejszenie minimalnego czasu, w jakim podrdzny powinien
poinformowac o checi skorzystania z pomocy w podrézy maksymalnie do 2 (dwdch)

godzin przed planowang podrézg do kwietnia 2022 r.

o fatwiejsze planowanie podrozy, dostepnos¢ i wieksza jakos$¢ informacji. Polityka
zwieksza znaczenie dostepu do informacji utatwiajgcych planowanie i organizacje

podrézy osdb ze szczegdlnymi potrzebami. Zgodnie z zaleceniami ATP przewoznicy
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muszg poprawic, a przede wszystkim zapewnié petng informacje dotyczaca
dostepnosci kluczowych stacji kolejowych w zakresie ich dostepnosci, Swiadczonych

udogodnien, personelu itp.

o tatwiejszy proces dochodzenia roszcze. Wytyczne zaktadajg zwiekszenie i poprawe
mozliwosci pasazerow dochodzenia roszczen w przypadku braku realizacji lub

nienalezycie zrealizowanej ustugi asysty.

Précz przywotanych powyzej wymogdw warto zwrdéci¢ uwage na konieczno$¢ opracowania
i publikacji plandw, strategii oraz polityk dostepnosci podrézy przez przewoznikéw. Co wazne
dokument ORR okresla doktadne wytyczne w jaki sposéb dokumenty powinny by¢ przygotowane

okreslajac ich strukture, jak rowniez sam tytut.

Zgodnie z wytycznymi ORR dokument musi mie¢ nazwe Accessible Travel Policy i mie¢

nastepujaca strukture:

A. Zobowigzania do udzielania pomocy
Al Rezerwacja i pomoc
A2 Informacje

A2.1 Dokumentacja dotyczgca dostepnych zasad podrézy, w tym formaty

alternatywne
A2.2 Informacje o dostepnosci stacji i taboru
A2.3 Informacje o podrdzy pasazera (online, na stacjach, w pociggach)

e Qdjazdy i przyjazdy pociggdow
e Potgczenia i znajdowanie wskazéwek

e Opodznieniaizaktécenia
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A2.4 Punkty informacyjne, punkty pomocy i centra kontaktowe
A2.5 Strony internetowe

A3 Bilety i optaty

A4 Dostepnosc transportu zastepczego

A5 Wozki i urzgdzenia wspomagajgce

A6 Opodznienia, zaktdcenia i sytuacje awaryjne

A7 Wyposazenie stacji

A8 Odszkodowanie

B. Strategia i zarzadzanie

B1 Strategia

B2 Konsultacje dotyczace zarzgdzania

B3 Monitorowanie i ocena

B4 Ulepszenia dostepu

B5 Wspdtpraca z pasazerami z niepetnosprawnosciami, spoteczno$ciami lokalnymi i

wtadzami lokalnymi
B6 Szkolenie personelu

Doktadne okreslenie minimalnych wymogow jest pomoce zaréwno dla samych
przewoznikdw, jak rowniez dla pasazerdw, ktorzy w ten sposdb otrzymujg dostep do jednakowej

informacji u wszystkich przewoznikéw.

Dziatania ORR majg na celu nie tylko poprawe jakosci swiadczonych ustug transportowych

dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami, ale rdwniez standaryzacje catego procesu obstugi pasazerow
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na rynku pasazerskich ustug kolejowych. Standaryzacja i przyjecie jednych zasad obstugi jest
ogromnym utatwieniem dla podréznych, ktérzy korzystajgc z ustug réznych przewoznikdéw nie

muszg kazdorazowo zapoznawac sie z wewnetrznymi zasadami poszczegélnych firm kolejowych.

Uzasadnienie wyboru

Wytyczne stanowig jasno okreslone wymogi w zakresie obstugi podréznych ze szczegdlnymi
potrzebami. Jednoczesnie obligujg one wszystkich przewoznikéw do przyjecia jednolitych
standarddéw obstugi poprzez przyjecie polityk i tworzenia plandw dostepnosci wg scisle
okreslonego schematu, co z jednej strony utatwia mozliwos¢ zapoznania sie z przyjetymi

strategiami, a z drugiej utatwia ich monitoring i zapewnia ich poréwnywalnos¢.

Transit Supportive Guidelines

Réwnie ciekawym rozwigzaniem w zakresie tworzenia polityki transportowej sg

opracowane przez Ministerstwo Transportu Ontario w Wytycznych wspierajgcych transport.

Dokument jest zbiorem wytycznych w zakresie tworzenia spdjnej polityki transportu zbiorowego.
Wytyczne majg wspieraé niezawodny, wydajny, wygodny i dostepny transport

zbiorowego. Wytyczne przedstawiajg zasady planowania i standardy projektowe, ktére powinny
by¢ wdrazane m.in. przez administracje, projektantéw, inzynieréw, organizatoréw transportu i
przewoznikdw transportu zbiorowego. Dokument stanowi wytyczne dla catej przestrzeni
publicznej ukierunkowane na budowanie spdjnego, nowoczesnego i odpowiadajgcego na potrzeby
uzytkownikdw transportu zbiorowego. Jednym z elementéw Polityki, ktéry w catosci poswiecony

organizacji transportu zbiorowego jest Rozdziat 3 Wytyczne dotyczgce poprawy transportu.

Polityka wskazuje konkretne wytyczne majgce wptyw na dostepnosé transportu

zbiorowego m.in. w zakresie:
e planéw dostepnosci;
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e informacji,

e dostepnosci pojazdéw;

e dostepnosci miejsc odprawy pasazerskiej;

e terminali samoobstugowych;

e asysty;

e informacji pasazerskiej;

e kompetencji personelu transportu zbiorowego (opisane we wczesniejszym
rozdziale).

Wytyczne w zakresie planéw dostepnosci

Wytyczne zaktadajg, ze gminy powinny zaplanowac¢ dostepnos$¢ catego systemu transportu
zbiorowego. Plan dostepnosci powinien zawierac zasady i procedury dotyczgce nastepujacych

elementow:
1) dostepnos¢ pojazdédw transportu zbiorowego (autobusy, tramwaje, pociagi, kolej
podmiejska i inne pojazdy);

2) dostepnosc tras, dostepnos¢ transportu tgczonego;
3) dostepnosé miejsca odprawy pasazerskiej (przystanki, stacje, perony itp.);
4) dostepnos¢ informacji pasazerskiej, w tym procedury awaryjne; i szkolenia

personelu.

Plany dostepnosci powinny by¢ konsultowane z organizacjami dziatajgcymi na rzecz oséb z

niepetnosprawnosciami.
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Wszystkie elementy sytemu transportu zbiorowego powinny podlegaé¢ audytom
dostepnosci w celu potwierdzenia efektow realizacji plandw, prawidtowosci przyjetych zatozen i
mozliwosci wdrazania ewentualnych zmian. Jednoczesnie nalezy zapewnié ciggty proces
monitorowania w celu rejestrowania probleméw oraz otrzymywania i reagowania na opinie

pasazerdow z niepetnosprawnosciami dotyczace ustug transportu zbiorowego.

Wytyczne w zakresie informacji

Wszystkie informacje, w tym informacja statyczne stuzgce planowaniu podrézy powinny

by¢ opracowane w dostepnych dla podréznych z niepetnosprawnosciami formatach.

Wytyczne w zakresie dostepnosci pojazdow

Zaktadajg zapewnienie dostepnosci wszystkich pojazdéw transportu zbiorowego,
mozliwosci podrdozy z psami asystujgcymi oraz wyposazenia pojazdow w urzgdzenia wspomagajace
poprzez wykorzystanie m.in. autobuséw niskopodtogowych, pojazdéw z regulowang wysokosciag
podtogi, wyposazenie pojazdéw w rampy lub windy. Wytyczne wskazujg réwniez na konieczno$é

zapewnienia rownego poziomu peronu z podtogg pojazdéw kolejowych.
Inne rodzaje funkcji utatwien dostepu obejmuja:

e antyposlizgowe powierzchnie podtogowe;

e wysoki kontrast koloréw na schodach i drzwiach dla lepszej widocznosci;

e wyscietane oparcia i zagtowki w pojazdach;

e zabezpieczenia wdzkdw inwalidzkich zapobiegajace jego przewrdceniu lub
przemieszczaniu w pojezdzie;

e sktadane siedzenia w miejscu dla wézkdéw inwalidzkich;

e systemy dynamicznej informacji pasazerskiej;
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e osobny przycisk zgdania zatrzymania i przyciski reagowania awaryjnego w obszarze
dla wézkéw inwalidzkich, ze wskaznikiem $wietlnym lub dzwiekowym, ktéry rézni

sie od ogdlnego przycisku zatrzymania.
Wytyczne w zakresie dostepnosci miejsc odprawy pasazerskiej

Wazng wytyczng w tym zakresie jest obowigzek zapewnienia minimalnej powierzchni
manewrowej dla wdzkow inwalidzkich o kacie 180/360 stopni oraz Sciezek dotykowych i punktéw

uwagi na wszystkich nowych i remontowanych przystankach autobusowych.
Wytyczne w zakresie terminali samoobstugowych

Wytyczne wskazujg na koniecznosé stosowania uproszczonych form nawigacji i wyboru,
stosowania wyswietlania wiekszych znakdw, kontrastu koloréw i zmniejszonego I$nienia dla oséb
niedowidzgcych. Konieczne jest rowniez stosowanie zwiekszonej mocy dzwiekéw i komunikatéw.
Wysokos¢ i budowa terminali powinna uwzgledniaé mozliwos¢ korzystania z nich przez osoby na
wodzkach. Dodatkowo wytyczne wymagajg zapewnienia dostepnosci cyfrowej dla stosowanych w

terminalach wyswietlaczy elektronicznych oraz publikowanych w nich informacji.
Wytyczne w zakresie asysty

Wskazujg na obowigzek zapewnienia pomocy przy wsiadaniu i wysiadaniu z pojazdu z
zachowaniem bezpieczenstwa pasazera, pracownikéw $wiadczgcych ustuge asysty oraz sprzetu

pasazera.
Wytyczne w zakresie informacji pasazerskiej

System informacji pasazerskiej w pojazdach, jak réwniez miejscach odprawy pasazerskiej

powinien opierac sie na informacji gtosowej oraz wizualnej.
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Warto zaznaczyé¢, ze Wytyczne dla transportu zbiorowego uwzgledniajg réwniez rekomendacje dla
dostepnosci catego otoczenia systemu transportowego, jak np. infrastruktura drogowa,
dostepnosc przejsc dla pieszych, parkingdw itp. zwracajac szczegdlng uwage na koniecznosé

uwzglednienia:

e poprawy dostepnosci catej infrastruktury miejskiej (np. ograniczenia kraweznikéw,
chodniki, dostep do lokalizacji przystankéw autobusowych);

e uwzglednienie innych wymogow prawnych w zakresie zapewnienia dostepnosci, jak
np. Ustawy o utatwieniach dostepu dla mieszkaricéw Ontario (AODA);

e tras wolnych od przeszkdd szczegdlnie w miejscach odpraw pasazerskich, dojsciach
do przystankow, parkingéw itp.;

e dostepnych miejsc parkingowych w miejscach odpraw pasazerskich;

e mozliwosci swobodnego poruszania sie i dostepu oséb na wdzkach do miejsc
odprawy pasazerskiej;

e udZwiekowienia sygnalizacji Swietlnej;
Uzasadnienie wyboru

Transit Supportive Guidelines sg przyktadem catosciowej polityki dostepnosci transportu
zbiorowego. Wytyczne nie ograniczajg sie jedynie do samego transportu rozumianego, jako
infrastruktura transportowa (pojazdy, miejsca odprawy pasazerdw itp.) oraz dostepnosc ustug i
obstugi klienta, a uwzgledniajg réwniez cate otoczenie np. drogi, chodniki, parkingi, dojazdy,
terminale samoobstugowe itp. Kanadyjskie rozwigzanie jest niezwykle kompleksowe wskazujgc
wytyczne zardwno przewoznikom, zarzgdcom miejsc odprawy pasazerskiej, jak rowniez zarzgdcom

drég, czy organizatorom transportu.
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Podsumowanie i rekomendacje

Powyzsze przyktady dobrych praktyk umozliwiajg ich implementacje w Polsce przyczyniajgc
sie zaréwno do zwiekszenia jakosci Swiadczonych ustug pasazerskich dla podréznych ze
szczegolnymi potrzebami, jak réwniez utatwiajac realizacje ustugi przewozowej i obstugi klienta

przez samych przewoznikéw.

Na podstawie przeprowadzonej analizy dobrych praktyk w zakresie Swiadczenia ustug
przewozowych na rynku kolejowym oraz kotowym opracowane rekomendacje zostaty

przyporzadkowane do 4 obszaréw:

® rozwigzania systemowe;
e dostepnosci cyfrowej;
e dostepnosci architektonicznej;

e obstugi klienta.
Rozwigzania systemowe

Rekomendacje w ramach rozwigzan systemowych skupiajg sie na zarzadzaniu dostepnoscia
w transporcie zbiorowym, na co wptyw majg zaréwno zewnetrze, jak rowniez wewnetrzne
regulacje, procedury i rozwigzania w zakresie $wiadczenia ustug przewozowych osobom ze

szczegblnymi potrzebami.
Nadzor rynku transportu zbiorowego

O ile w przypadku rynku kolejowego nadzér nad przestrzeganiem praw pasazerdw, w tym
rowniez podréznych ze szczegdlnymi potrzebami w Polsce sprawuje Prezes Urzedu Transportu

Kolejowego, ktéry prdocz ustawowych obowigzkédw podejmuje szereg dziatan w zakresie poprawy
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jakosci ustug kolejowych, o tyle w przypadku transportu autobusowego, tramwajowego, metra
oraz transportu miejskiego nie mozna wskazac¢ jednego wyspecjalizowanego organu sprawujgcego
nadzor nad transportem zbiorowym. Brak regulatora wptywa na bardzo duze zréznicowanie
jakosci $wiadczenia ustug transportu zbiorowego, jak rdwniez ogranicza prawa pasazeréw ze
szczegdlnymi potrzebami w dochodzeniu roszczen z tytutu braku lub nienalezycie Swiadczonej
ustugi. Dodatkowo warto zaznaczyé, ze na jakos¢ ustug transportowych dla oséb ze szczegdlnymi
potrzebami ma réwniez ich standaryzacja i dgzenie do zapewnienia jednolitych zasad podrozy,
niezaleznie od srodka transportu. Brak regulatora transportu zbiorowego utrudnia przyjecie
jednakowych rozwigzan dla catego rynku pasazerskich ustug transportowych. Jednoczesnie brak
wyznaczonego regulatora praktycznie catkowicie wyklucza mozliwosé weryfikacji i kontroli w

zakresie s$wiadczenia ustug transportu zbiorowego.

Zasadnym zatem wydaje sie rozwazenie mozliwosci wzorem np. kanadyjskiego
Ministerstwa Transportu Ontario lub angielskiego Urzedu Kolei i Drég wtgczenie transportu
zbiorowego do zadan wyspecjalizowanego organu nadzorczego w zakresie ochrony praw
pasazeréw, w tym réwniez pasazerdw ze szczegdlnymi potrzebami. Do dalszej analizy pozostaje
fakt wskazania organu, w ktérego kompetencjach miatby znalez¢ sie caty transport zbiorowy lub
jego poszczegdlne elementy. Naturalnym wydaje sie powierzenie tej funkcji Petnomocnikowi rzgdu
ds. przeciwdziatania wykluczeniu komunikacyjnemu w Ministerstwie Infrastruktury, do ktérego
zadan m.in. nalezy: monitorowanie i analizowanie sposobu realizacji zadan okreslonych w ustawie
o publicznym transporcie zbiorowym oraz inicjatyw Rady Ministréw w tym zakresie,
koordynowanie prac dotyczgcych zwiekszenia dostepnosci i poprawy jakosci ustug przewozowych,
a takze poprawy jakosci infrastruktury kolejowej i drogowej. Zapewnienie jednolitych warunkdéw
oraz wysokiej jakosci Swiadczenia ustug transportowych dla oséb ze szczegblnymi potrzebami

wymaga nadzoru nad catym rynkiem.

129



Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym 0sdb z niepetnosprawnosciami

Polityka i plany dostepnosci

Niezwykle waznym i pomocnym rozwigzaniem sg dokumenty strategiczne opracowywane
na poziomie rzadu, administracji, samorzaddw, miast, organizatoréw transportu zbiorowego, czy
samych przewoznikdw. Oczywiscie rdwnie waznym jest zapewnienie spdjnosci tych dokumentéw,
jak réwniez uwzglednienie catej problematyki zwigzanej z transportem zbiorowym oséb ze
szczegdlnymi potrzebami, mozliwosé monitorowania poprawnosci przyjetych zatozen i stanu ich

realizacji.

Patrzac na przyjete praktyki w Ontario, Anglii, czy Sztokholmie catkowicie uzasadnionym
wydaje sie przyjecie obowigzku tworzenia polityk dostepnosci transportu oraz planéw
dostepnosci, ktdre okreslajg sposéb i czas zapewnienia dostepnego transportu zbiorowego.

Obowigzek powinien dotyczy¢ zaréwno opracowania, jak rowniez publikacji dokumentéw
oraz monitorowania stanu realizacji i poprawnosci przyjetych w dokumentach zatozen. W celu
realizacji tego obowigzku powinny powstaé minimalne wymogi w zakresie samej zawartosci i
struktury dokumentoéw (jak ma to miejsce w przypadku Anglii), co z jednej strony pozwala na
okreslenie jednego minimalnego standardu jakosci ustug transportowych dla oséb ze szczegdlnymi
potrzebami, a z drugiej strony daje mozliwos¢ fatwiejszego monitorowania i poréwnywania

przyjetych w politykach rozwigzan.

Obowigzek powinien dotyczy¢ wszystkich rodzajow transportu zbiorowego i powinien
podlegaé nadzorowi np. w przypadku kolei przewoznicy oraz zarzadcy dworcédw powinny

przedktadaé opracowane polityki i plany do akceptacji Prezesowi UTK.
Wymagania i wytyczne

Jedng z kluczowych rekomendacji, ktére poprawig dostepnosé transportu zbiorowego dla

0s0b ze szczegdlnymi potrzebami jest zastosowanie przez organizatorow transportu zbiorowego,
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przewoznikow (kotowych, kolejowych i metra) oraz zarzadcéw dworcéw autobusowych,

autokarowych i kolejowych przepisow:

1) ustawy o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami;
2) ustawy o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych

podmiotéw publicznych.

Ustawa o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami okresla minimalne

wymagania stuzgce zapewnieniu dostepnosci, ktére obejmuja:

1. w zakresie dostepnosci architektonicznej:

a) zapewnienie wolnych od barier poziomych i pionowych przestrzeni
komunikacyjnych budynkoéw,

b) instalacje urzadzen lub zastosowanie srodkéw technicznych i rozwigzan
architektonicznych w budynku, ktére umozliwiajg dostep do wszystkich
pomieszczen, z wytgczeniem pomieszczen technicznych,

c) zapewnienie informacji na temat rozktadu pomieszczenn w budynku, co najmniej
w sposob wizualny i dotykowy lub gtosowy,

d) zapewnienie wstepu do budynku osobie korzystajacej z psa asystujacego,

e) zapewnienie osobom ze szczegdlnymi potrzebami mozliwosci ewakuacji lub ich
uratowania w inny sposdb;

2. w zakresie dostepnosci cyfrowej — spetnienie wymogdw okreslonych w ustawie z
dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji
mobilnych podmiotdéw publicznych;

3. w zakresie dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej:
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b)

d)

obstuge z wykorzystaniem srodkédw wspierajgcych komunikowanie sie lub przez
wykorzystanie zdalnego dostepu online do ustugi ttumacza przez strony
internetowe i aplikacje,

instalacje urzadzen lub innych srodkéw technicznych do obstugi oséb
stabostyszacych, w szczegdlnosci petli indukcyjnych, systeméw FM lub urzadzen
opartych o inne technologie, ktorych celem jest wspomaganie styszenia,
zapewnienie na stronie internetowej danego podmiotu informacji o zakresie
jego dziatalnosci — w postaci elektronicznego pliku zawierajgcego tekst
odczytywalny maszynowo, nagrania tresci w polskim jezyku migowym oraz
informacji w tekscie fatwym do czytania,

zapewnienie, na wniosek osoby ze szczegdlnymi potrzebami, komunikacji z

podmiotem publicznym w formie okreslonej w tym wniosku.

Jednoczesnie ustawa obliguje do wyznaczenia co najmniej jednej osoby petnigcej funkcje

koordynatora do spraw dostepnosci, wskazujgc jednoczesnie, ze do jej zadan nalezy w

szczegolnosci:

1)

2)

3)

wsparcie 0séb ze szczegdlnymi potrzebami w dostepie do ustug swiadczonych przez

podmiot,

przygotowanie i koordynacja wdrozenia planu dziatania na rzecz poprawy

zapewniania dostepnosci,

monitorowanie dziatalno$ci podmiotu w zakresie zapewniania dostepnosci osobom

ze szczegblnymi potrzebami.

Ustawa o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw

publicznych obliguje do m.in.:

zapewnienia zgodnosci stron www i aplikacji ze standardem WCAG 2.1, AA,
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e dostepnosci publikowanych za posrednictwem stron i aplikacji informacji,
dokumentéw, formularzy i multimedidw,

e zamieszczenia na stronie www lub w aplikacji deklaracji dostepnosci dot.
dostepnosci cyfrowe;j,

e zamieszczenia w deklaracji dostepnosci informacji o dostepnosci architektonicznej

danego podmiotu.
Obie ustawy wdrazajg standardy w zakresie obstugi i Swiadczenia ustug osobom ze
szczegblnymi potrzebami, ktére powinny wprost dotyczyé transportu zbiorowego.

Jednolity standard obstugi podréznych ze szczegélnymi potrzebami

Kluczowym z punktu widzenia zapewnienia wysokiej jakosci Swiadczenia ustug transportu
zbiorowego dla 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami jest standaryzacja zakresu i sposobu obstugi
podréznych oraz przyjecie jednolitej dla catego rynku transportowego definicji osoby ze

szczegblnymi potrzebami.
Beneficjent udogodnien

Koniecznym jest, aby zarowno w transporcie kolejowym, autobusowym, tramwajowym, jak

rowniez metrze, dostepnos¢ dotyczyta wszystkich podrdzujgcych, w tym:

e na wodzkach inwalidzkich, poruszajgcych sie o kulach i o ograniczonej mozliwosci

poruszania sie,
e niewidomych i stabowidzacych,
e Gtuchych i stabostyszacych,

e Gtuchoniewidomych,
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e zniepetnosprawnosciami psychicznymi i intelektualnymi,
e starszych i ostabionych chorobami,
e z matymi dzie¢mi, w tym z wézkami dzieciecymi,

e majgcych trudnosci w komunikowaniu sie z otoczeniem (takze z rozumieniem jezyka

pisanego albo méwionego),
e 0 nietypowym wzroscie (w tym réwniez dzieci),

e zciezkim lub nieporecznym bagazem, towarem,

kobiet w ciazy.

Nalezy zaznaczy¢, ze dostepnosé powinna dotyczy¢ ograniczen statych, jak réwniez

czasowych oraz uwzglednia¢ rozwigzania uwzgledniajace ukryte niepetnosprawnosci.

Standard obstugi

Powinien okresla¢ minimalne wymogi w zakresie:

e dostepnosci pojazdéw transportu zbiorowego;

e dostepnosci miejsc odprawy pasazerskiej;

e komunikacji;

e obstugi pasazera;

e zapewnienia pomocy w podrozy;

e kompetencji pracownikéw odpowiedzialnych za obstuge podréznych i realizacje

ustugi przewozowe;.

Standard obstugi powinien zostaé okreslony przez Ministerstwo Infrastruktury we

wspotpracy z organizacjami dziatajgcymi na rzecz oséb z niepetnosprawnosciami i powinien
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obowigzywad w zakresie catego transportu zbiorowego. Realizacja przyjetych standardéw powinna

miec¢ odzwierciedlenie w politykach i planach dostepnosci transportu.
Jednolity standard pomocy w podrézy

Wzorem hiszpanskiej ustugi Renfe Atendo nalezy dazy¢ do wdrozenia tego typu rozwigzania
w polskim transporcie zbiorowym. Uwzgledniajac specyfike polskiego transportu zbiorowego —
zasadnym wydaje sie wskazanie zarzadcéw dworcow kolejowych, autobusowych i weztéw
przesiadkowych do Swiadczenia tego typu ustugi. Koszty ustugi (koszty wynagrodzen, organizacja
statych punktéw obstugi, wyposazenie, szkolenia pracownikéw itp.) powinny by¢ pokrywane przez
wszystkich uczestnikdw transportu zbiorowego (przewoznikéw, zarzgdcoéw dworcow, zarzgdcow

peronéw).
Ustuga powinna by¢:

e dostepna dla wszystkich podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami, ktdrzy oczekujg
wsparcia w podrozy;

e dostepna na wszystkich gtdwnych dworcach autobusowych i kolejowych, weztach
przesiadkowych z mozliwoscig $wiadczenia ustug asysty na pozostatych stacjach i
dworcach bez statego punktu obstugi pasazeréw z niepetnosprawnosciami;

e Swiadczona przez wykwalifikowany personel posiadajgcy wiedze i umiejetnosci
obstugi podrdznych ze szczegélnymi potrzebami oraz organizacji pomocy w
podrézy;

e dostepna:

» bez koniecznosci wczesdniejszego zgtoszenia w przypadku miejsc odprawy
pasazerskiej ze statymi punktami obstugi pasazeréw z

niepetnosprawnosciami,
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* z maksymalnie 12 godzinnym wymogiem zgtoszenia w przypadku dworcow i

stacji bez statych punktow obstugi pasazeréw z niepetnosprawnosciami.

Za realizacje ustug obstugi podrdéznych ze szczegdlnymi potrzebami oraz pomocy w podrézy
powinien odpowiadac zespot wykwalifikowanych pracownikéw zarzadcow dworcéw transportu
zbiorowego. Nalezy dazy¢ do zapewnienia wysokiej i profesjonalnej obstugi, czego jednym z
elementdéw bedzie identyfikacja wizualna punktow obstugi, jak rdwniez samych pracownikow.
Stréj pracownikéw (podobnie, jak w przypadku Renfe Atendo) powinien utatwiaé identyfikacje
personelu przez podrdznych, zapewniaé bezpieczenstwo, jak réwniez wyrazaé prestiz i jakos¢
Swiadczonych ustug). State punkty obstugi powinny by¢ dostepne na wszystkich gtéwnych
dworcach oraz weztach przesiadkowych i umozliwia¢ zaréwno obstuge, jak rowniez asyste bez
koniecznosci wczesniejszego zgtoszenia. Na pozostatych stacjach i dworcach (na ktdrych
przewidziana jest obstuga i ustuga asysty) — udogodnienie powinno by¢ realizowane na podstawie
wczesniejszego zgtoszenia (maksymalnie 12 godzin przed planowang podrdzg). W ramach asysty
podrézny powinien uzyska¢ pomoc w poruszaniu sie po terenie dworca, wejsciu i wyjsciu z
pociggu, jak réwniez zajeciu przydzielonego w pojezdzie miejsca. W biurze obstugi podrdzni précz

samej asysty powinien zrealizowaé wszystkie sprawy zwigzane z podrdza.
Dostepnos¢ cyfrowa

Strony www, aplikacje, terminale samoobstugowe, wyswietlacze

Dostepnos¢ cyfrowa ma w przypadku transportu zbiorowego coraz wieksze znaczenie,
obok dostepnosci stron www i aplikacji, nalezy zapewnié dostepnos¢ terminali samoobstugowych
oraz wyswietlaczy i monitoréw informacji pasazerskiej. Jednoczesnie nalezy zapewni¢ odpowiedni
nadzér w zakresie zapewnienia dostepnosci cyfrowej w transporcie zbiorowym. Jednym z

elementdow stosowanym na rynku kolejowym w zakresie monitorowania dostepnosci stron www
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przedsiebiorcow kolejowych jest realizowany przez Prezesa UTK audyt dostepnosci stron.
Zasadnym wydaje sie kontynuacja tego projektu oraz rozszerzenie go o caty transport zbiorowy.
Dodatkowo w badaniu powinny zosta¢ ujete aplikacje mobilne, terminale samoobstugowe oraz

wyswietlacze informacji pasazerskie;j.

Jednoczesnie nalezy wypracowac standardy dostepnosci terminali samoobstugowych
stosowanych w transporcie zbiorowym, jak np. biletomaty, infokioski, czy terminale odprawy
pasazerskiej, gdzie précz zapewnienia samej dostepnosci cyfrowej — nalezy uwzglednié rowniez
dostepnosc¢ architektoniczng. Z uwagi na dtugoletni okres uzytecznosci terminali
samoobstugowych nalezy dazy¢ do wypracowania rozwigzan tanich i fatwoadoptowalnych w juz
istniejgcych urzadzeniach, jak np. rozwigzania oparte na asystentach gtosowych typu Alexa, czy
SEREMI lub komunikacja urzgdzenia osobistego uzytkownika z terminalem. Niewatpliwie rozwdj
ustug cyfrowych opartych na gtosie jest kierunkiem do ktérego warto dazy¢ dla zapewnienia

tatwego dostepu do ustug transportowych dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami.
Aplikacja mobilna
W zakresie dostepnosci cyfrowej nalezy tez dgzy¢ do opracowania jednej dostepnej
aplikacji umozliwiajgcej:
e zaplanowanie podrozy;
e zakup biletu lub biletéw;
e zgtoszenie checi uzyskania pomocy w podrézy.

Nalezy dazy¢ do jak najwiekszej integracji kanatow sprzedazy biletéw oraz sposobdéw
zamawiania pomocy w podrdzy. Wartym rozwazenia jest opracowanie jednej aplikacji integrujace;j
caly transport zbiorowy, niezaleznie od rodzaju transportu. Gtéwnym kryterium wyboru powinien

by¢ kierunek podrdzy na podstawie ktorego aplikacja zaproponuje srodki transportu, dostepne
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miejsca przesiadkowe, a w przypadku koniecznosci zapewnienia asysty — ztozy wymagane
zamowienie. Dzi$ tego typu rozwigzania funkcjonujg w aplikacjach umozliwiajgcych planowanie
podrozy, dzieki czemu podrézny otrzymuje petng informacje z jakich srodkéw transportu powinien
skorzystaé, jednakze nie ma mozliwosci realizacji zakupu biletu lub biletéw oraz zaméwienia asysty
z poziomu samej aplikacji. Oczywiscie dzi$ kazdy przewoznik umozliwia zakup biletu, jak réwniez
zamowienie pomocy w podrdzy za posrednictwem wiasnej strony, czy aplikacji, jednakze z punktu
widzenia podrdznego korzystniejszym, tatwiejszym i bezpieczniejszym rozwigzaniem jest

ograniczanie:

o ilosci systemoéw sprzedazy (gdzie musi podawac dane osobowe, tworzy¢ konto z
loginem i hastem);

e sposobéw zgtaszania i korzystania z asysty (w przypadku podrdzy realizowanej przez
trzech réznych przewoznikéw — obecnie podrézny powinien dokonac trzech

osobnych zgtoszen).
Informacja o dostepnosci taboru i miejsc odprawy pasazerskiej

PrzewozZnicy transportu zbiorowego oraz zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej powinni
udostepniaé¢ w dostepnych formatach informacje w zakresie dostepnosci pojazdéw, dworcéw,
stacji, przystankéw, perondw oraz swiadczonych w nich ustugach i udogodnieniach. Informacje

powinny obejmowac:

e dojazd do / z miejsca odprawy pasazerdow stacji — wskazowki dojazdu komunikacja

miejska, informacje o parkingu dla rowerdw i samochoddw.

e ustugi — informacje o Swiadczonych w miejscach odprawy pasazerskiej ustugach,
sklepach, kasach biletowych, personelu, godziny otwarcia, toalety, poczekalnie,

ochrona, kontakt do zarzadcy stacji.
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e dostepnos$¢ i udogodnienia — dostepnosé ustugi asysty w miejscu odprawy

pasazerskiej, Swiadczone udogodnienia, dostosowanie toalet, dostepnosg,

Informacje powinny dodatkowo zawiera¢ wizualizacje planéw opisywanych miejsc.
Informacje muszg by¢ aktualizowane i zawiera¢ informacje w zakresie czasowych ograniczen

dostepnosci wynikajgcych np. z awarii, prac remontowo-budowlanych, planowych wytgczen itp.
W przypadku opisu pojazdow komunikacji publicznej informacje obejmujg przynajmnie;j:
e wizualizacje miejsc z zaznaczonymi miejscami priorytetowymi,
e dostepnosc¢ pojazdu,.
e Swiadczone na poktadzie ustugi i udogodnienia.

W zakresie informacji o dostepnosci miejsc odprawy pasazerskiej rekomendowanym

rozwigzaniem jest rozwigzanie zastosowane w Wyszukiwarce stacji National Rail.

Dostepnos¢ architektoniczna

Dostepnos¢ pojazdow

W przypadku dostepnosci pojazdéw transportu zbiorowego warto zwréci¢ uwage, ze
zaréwno w przypadku transportu kolejowego, jak i autobusowego obowigzujg przepisy i normy
okreslajgce standard dostepnosci taboru. Dlatego w tym zakresie waznym jest przede wszystkim
zapewnienie nadzoru w zakresie realizacji obowigzkéw, zwtaszcza w odniesieniu do transportu
kotowego, miejskiego i metra. Jednoczesnie z uwagi na ciggty rozwéj rozwigzan w zakresie

dostepnosci warto promowac dobre praktyki, wychodzgce poza same wymogi prawne zwigzane

np.:
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e z dodatkowym oznakowaniem miejsc priorytetowych, dla wézkdéw dzieciecych i
wodzkdéw inwalidzkich w pojazdach komunikacji zbiorowej;

e stosowaniem oznakowania alfabetem Braille’a miejsc siedzgcych (w pojazdach z
rezerwacjg miejsc);

e stosowaniem rozwigzan i udogodnien dla dzieci, jak np. strefy, czy kaciki o
charakterze edukacyjno-rozrywkowym;

e stosowaniem zewnetrznej informacji gtosowej w pojazdach komunikacji miejskiej;

® stosowaniem autobuséw z funkcjg tzw. przykleku.
Dostepnos¢ miejsc odprawy pasazerow
Przystanki komunikacji miejskiej

Wartym rozwazenia jest przyjecie jednego dla catego kraju standardu dostepnosci
przystankow komunikacji miejskiej, ktéry zapewni jednolite rozwigzania w zakresie:

e standaryzacji wysokosci kraweznikdow;

e stosowania kraweznikdw umozliwiajgcych wykorzystywanie funkcji przykleku
autobusu;

e stosowania tawek wyposazonych w porecze;

e stosowania punktédw uwagi i Sciezek dotykowych, w tym réwniez $ciezki
prowadzgcej do rozktadu jazdy oraz drzwi pojazdu;

e stosowania dynamicznej informacji pasazerskiej (wizualnej i glosowej) zawierajgcej
rowniez planowy rozktad jazdy oraz dajgcej mozliwo$é planowania podrozy;

e stosowania na przystankach na zadanie rozwigzania umozliwiajgcego osobom z

niepetnosprawnosciami poinformowanie kierowcy o zgdaniu zatrzymania autobusu.
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W przypadku stosowania elektronicznych wyswietlaczy wyposazonych w funkcje
nawigacyjne nalezy stosowa¢ standard WCAG 2.1, AA uwzgledniajgc dodatkowo mozliwos¢
odczytu ekranu oraz funkcje obstugi gtosem. W przypadku przystankéw na zgdanie konieczne jest
zapewnienie mozliwosci informowania kierowcy bez koniecznosci podejmowania dodatkowych
czynnosci przez pasazera. Ma to szczegdlnie wazne znaczenie w przypadku podréznych z
dysfunkcjg koriczyn gérnych i wzroku. Brak mozliwosci poinformowania kierowcy o zgdaniu, jak
rowniez brak widocznej niepetnosprawnosci utrudnia lub moze uniemozliwic¢ realizacje podrézy.
Jednym z rozwigzan tego problemu jest stosowana w szwedzkim miescie Boras zasada, ze
kierowca ma obowigzek zatrzymywania sie na kazdym przystanku na zgdanie, na ktérym jest
podrdézny. O ile to rozwigzanie wydaje sie wystarczajgcym w przypadku matych miejscowosci, z
mniejszym natezeniem ruchu transportu zbiorowego, o tyle w wiekszych aglomeracjach w
praktyce moze oznaczad likwidacje przystankow na zadanie. Dlatego, biorgc pod uwage obecne
mozliwosci systemow dynamicznej informacji pasazerskiej nalezy zapewnié rozwigzanie
gwarantujgce skuteczne poinformowanie kierowcy konkretnego autobusu o zgdaniu jego
zatrzymania z poziomu przystanku.

W przypadku dworcéw autobusowych i kolejowych nalezy dgzy¢ do zapewnienia statych
punktéw obstugi podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami bedacych jednoczesnie miejscem
spotkan z podréznym. Na dworcach i stacjach bez statych punktéw obstugi nalezy wyznaczy¢
punkty spotkan. Jednoczesnie wartym rozwazenia, nie tylko w transporcie zbiorowym, ale w catej
przestrzeni publicznej, powinno byé zwiekszenie dostepnosci toalet i urzadzen wspomagajacych,

ktdre zamykane sg na klucz poprzez zastosowanie uniwersalnych rozwigzan typu EuroKey.
Dostepnosc peronow kolejowych i autobusowych

Nalezy dazy¢ do zapewnienia:

e braku rdznicy poziomu pomiedzy krawedzig peronu, a podtogga pojazdu;
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e niwelowania przestrzeni pomiedzy krawedzig peronu, a podtoga pojazdu;

e wyposazenia dworcow i stacji kolejowych i autobusowych w urzgdzenia utatwiajgce
wejscie i wyjscie z pojazdu;

e wyznaczonych miejsc priorytetowych dla podréznych ze szczegdlnymi potrzebami;

e zwiekszenia wykorzystania urzadzen i rozwigzan utatwiajgcych wejscie i wyjscie z

pojazdu osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

Brak réznicy poziomu pomiedzy krawedzig peronu, a podtoga pojazdu

Wszedzie, gdzie jest to mozliwe nalezy dgzyé do niwelowania réznic pomiedzy podfoga
pojazdu, a krawedzig peronu poprzez stosowanie statych miejscowych podwyzszen lub obnizen
czesci peronu, jak ma to miejsce np. na stacjach kolejowych w kanadyjskim Toronto. Tego typu
rozwigzanie catkowicie eliminuje réznice wysokosci, eliminuje potrzebe stosowania dodatkowych
urzgdzen, angazowania personelu, ogranicza czas lokowania podréznych w pojezdzie, a przede
wszystkim zwieksza bezpieczenstwo podréznych. Niewatpliwie tego typu rozwigzanie zwieksza
rowniez grupe osob ze szczegbdlnymi potrzebami, ktdre mogg w bezpieczny i komfortowy sposdb

zajg¢ miejsce w pojezdzie.
Brak przestrzeni pomiedzy krawedzig peronu, a podtogg pojazdu

Réwnie waznym, obok braku réznicy poziomu jest rowniez brak szczeliny pomiedzy
krawedzig peronu, a pojazdem. Ma to szczegdlne znaczenie w przypadku matych dzieci, oséb
starszych oraz, jak wskazuje Fundacja Vis Maior psdw przewodnikéw. Brak szczeliny mozna
zapewni¢ poprzez stosowanie w krawedzi peronu ruchomych wypetniaczy szczelin, ktére po
zatrzymaniu pociggu wysuwajg sie eliminujgc szczeline. Analogiczne rozwigzania stosowane sg
rowniez w samych pojazdach, w obu przypadkach dla prawidtowego dziatania konieczny jest brak

réznicy pomiedzy krawedzig peronu i pojazdu lub rdznica powinna umozliwia¢ bezpieczne
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skorzystanie z rozwigzania. W przypadku duzych réznic nalezy stosowad rampy, podjazdy lub

podnosniki niwelujgce réznice poziomu oraz szczeline pomiedzy krawedzig peronu, a pojazdem.

Wyposazenie dworcow i stacji kolejowych i autobusowych w urzgdzenia utatwiajace wejscie i

wyjscie z pojazdu

Perony na stacjach i dworcach autobusowych i kolejowych powinny by¢ wyposazone w
lekkie, kompozytowe rampy zapewniajace brak rdznicy poziomu i brak szczeliny miedzy krawedzig
pojazdu, a peronem. Urzgdzenia powinny by¢ lekkie i tatwe w uzyciu, niewymagajace
specjalistycznej wiedzy. Waznym jest réwniez szybka gotowos¢ uzycia oraz mozliwos$é niwelowania
réznic poziomu w przypadku nizej, jak réwniez wyzej usytuowanej podtogi pojazdu wzgledem
krawedzi peronu. Istotnym jest rowniez niezawodnos¢ urzadzenia. Tego typu cechy posiadaja

rozwigzania stosowane na peronach przez amerykanski Amtrak.

Miejsca oczekiwania dla podréznych ze szczegélnymi potrzebami

Nalezy na wszystkich stacjach i dworcach kolejowych i autobusowych zapewnié¢ oznaczone
miejsca oczekiwania dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami. Zajecie tego miejsca przez podrdznego,
ktory nie zgtosit wczesniej checi uzyskania pomocy jest informacjg dla personelu poktadowego, ze
na stacji oczekuje podrdézny, ktédremu nalezy udzieli¢ niezbednej pomocy przy lokowaniu w

pojezdzie.

Tego typu rozwigzanie funkcjonuje od kilku lat na stacjach Szybkiej Kolei Miejskiej w
Tréjmiescie. Polskie rozwigzanie bazuje na wyznaczeniu miejsca oczekiwania pasazeréw ze
szczegolnymi potrzebami zlokalizowanego na stacji w poblizu czota pociggu, gdzie przebywa
obstuga pociggu oraz zamontowany jest podjazd. Zajecie przez podrdznego wyznaczonego miejsca

jest informacjg dla personelu poktadowego o podréznym, ktéry oczekuje pomocy przy wsiadaniu
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do pociagu. Jest to bardzo dobre i funkcjonalne rozwigzanie, zwtaszcza w odniesieniu do

komunikacji miejskiej oraz w przypadku podrdznych z niewidocznymi niepetnosprawnosciami.

Dostep do urzadzen i rozwigzan utatwiajacych wejscie i wyjscie z pojazdu osobom ze

szczegllnymi potrzebami

Nalezy dazy¢ do jak najszerszego wykorzystania ramp i podnos$nikéw stuzgcych
niwelowaniu rdéznic pomiedzy krawedzig peronu, a podtogg pojazdu zapewniajgc mozliwos¢
komfortowego i bezpiecznego zajmowania miejsc przez podréznych ze szczegdlnymi potrzebami, a

nie jedynie podréznym poruszajgcym sie na wdzkach inwalidzkich.
Dostepnosc kas i punktéw obstugi pasazeréow

Dostepne kasy biletowe i punkty obstugi pasazeréw powinny:

e zapewniac obstuge oséb poruszajgcych sie na wézkach oraz oséb o nietypowym
wzroscie (w tym réwniez dzieci);

e zapewniac dostep do petli indukcyjnej;

e urzadzenie umozliwiajgce komunikacje z osobg niestyszgcg lub niemdwigcg oraz
utatwiajgce komunikacje z osobg stabowidzacg;

e urzadzenie zapewniajgce komunikacje audiowizualng osoby niestyszacej lub
niemowigcej z ttumaczem polskiego jezyka migowego lub systemu jezykowo-
migowego w czasie rzeczywistym;

e zapewniac obstuge podréznych ze szczegdlnymi potrzebami poza kolejnoscia.
Pracownik kasy lub biura obstugi powinien sam wychodzi¢ z inicjatywa obstugi

podréznego;
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e zapewnia¢ pomoc w poruszaniu sie po dworcu autobusowym lub kolejowym i
wejsciu do pojazdu;
e dostepne biura obstugi powinny by¢ dodatkowo wyposazone w minimum jeden

wodzek inwalidzki dla pasazeréw poruszajgcych sie po dworcu.

Mozliwos¢ skorzystania ze swiadczonych przez dostepne biuro obstugi lub kase udogodnien

nie powinno by¢ uzaleznione od wczes$niejszego zgtoszenia przez podrdznego.
Nalezy zapewnic¢ jednolity standard i zakres obstugi uwzgledniajgcy min.:

e zgodnos¢ z WCAG 2.1, AA dla wszystkich rozwigzan cyfrowych oraz dokumentéw i
tresci drukowanych w zakresie majgcym zastosowanie do dokumentéw cyfrowych;
e dostep do ttumacza PJM/SIM online zapewniajgcy:

» obstuge pasazerédw bez koniecznosci wczesniejszego zgtaszania checi
skorzystania z udogodnienia,

* integracje z infolinig przewoznika,

* integracje ze strong www przewoznika,

»  mozliwos$¢ zastosowania w biurach obstugi i kasach biletowych, miejscach
odprawy pasazerskiej, terminalach samoobstugowych, biurach podrdzy i
innych w podmiotach realizujgcych sprzedaz biletéw, jak rowniez na
poktadzie pojazddw (co juz stosowane jest przez £tédzka Kolej
Aglomeracyjng);

e dostepnos$é architektoniczng kas, punktéw obstugi, punktéw odprawy pasazerskiej,
pojazdéw;
e jasne i proste dla podrdéznego procedury obstugi;

e alternatywne formy komunikacji, jak np. SMS, komunikatory itp.;

kompetencje pracownikow.
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Dodatkowo obstuga klienta powinna uwzglednia¢ dodatkowe ustugi i udogodnienia
Swiadczone dla konkretnych grup podrdznych, jak np. dzieci, osoby starsze, osoby z matymi

dziec¢mi, czy podrdzni z niepetnosprawnosciami, jak np.:

e ustuga door to door;

e kaciki i ustugi dla dzieci zlokalizowane w miejscach odprawy pasazerskiej i
pojazdach;

e pomoc podréznym ze szczegdlnymi potrzebami w miejscach odprawy pasazerskiej;

e karty i znaczki pomocy w podrézy;

e dodatkowe wyposazenie miejsc odprawy pasazerskiej.
Ustugi dodatkowe i udogodnienia
Karty i znaczki pomocy w podrézy

Niezwykle cenng praktyka, zwtaszcza w odniesieniu do transportu miejskiego sg stosowane
w Anglii znaczki Baby on Board i Please offer me a seat, ktorych celem jest zwiekszenie komfortu i
bezpieczenstwa kobiet w cigzy oraz osdb z niepetnosprawnosciami, w tym przede wszystkim osob
z niewidocznymi niepetnosprawnosciami, ktére majg pierwszenstwo zajmowania miejsc
siedzacych. Jest to réwniez duze utatwienie dla pozostatych podrdznych, ktérzy czesto nie zdajg
sobie sprawy z faktu cigzy lub niepetnosprawnosci innego pasazera. Réwnie ciekawym
rozwigzaniem sg karty pomocy w podrdzy dzieki ktérym podrdzny moze przekazaé kierowcy lub
personelowi poktadowemu jakiego wsparcia potrzebuje. Jest to réwniez ciekawy pomyst
zwracania uwagi podrdznych na temat oséb ze szczegdlnymi potrzebami i budowania wrazliwosci
na niepetnosprawnosé. Znaczki utatwiajg rdwniez eliminowanie sytuacji spornych, stanowig

swoistego rodzaju potwierdzenie posiadania przez podrdéznego uprawnienia do zajecia miejsc
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priorytetowych. Niewatpliwie praktyka warta wdrozenia i popularyzacji w polskim transporcie

zbiorowym.

Dostepnos¢ wozkow inwalidzkich

Zaréwno wzorem zagranicznych praktyk oraz przede wszystkim wzorem transportu
lotniczego na gtéwnych dworcach i stacjach transportu autobusowego oraz kolejowego, jak
rowniez na duzych weztach przesiadkowych powinny znajdowac sie wézki inwalidzkie do
dyspozycji pasazeréw ze szczegdlnymi potrzebami. Dotyczy to przede wszystkim duzych, rozlegtych
miejsc odprawy pasazerskiej wymagajgcych od podréznych przejscia diuzszego odcinka drogi np.
od kasy na peron. Wézki powinny by¢ wykorzystywane nie tylko przez personel miejsca odprawy
pasazerskiej przy okazji Swiadczenia pomocy w podrézy, a by¢ do dyspozycji samych pasazeréw,

ktdrzy w ten sposéb bedg poruszaé sie po terenie dworca.

Pomoc personelu w miejscu odprawy pasazerskiej

Obok swiadczenia udogodnienia asysty, w miejscach odprawy pasazerskiej personel
dworca powinien wyrazac gotowos¢ do udzielenia pomocy w przemieszczeniu sie po terenie stacji
osobom ze szczegdlnymi potrzebami. W sytuacji, gdy na dworcu pojawi sie np. osoba z matymi
dzieémi, osoba starsza, kobieta w cigzy, podrdzny z duzym, nieporecznym bagazem — personel
powinien wyjs¢ z inicjatywg i pomdc podrdznemu, jesli ten wyrazi cheé skorzystania ze wsparcia.
Warto réwniez rozwazy¢ (ponownie wzorem transportu lotniczego) wyposazenie duzych miejsc
odpraw pasazerskich w wdzki bagazowe, z ktorych beda korzystaé zaréwno podrdzni, jak réwniez

personel pomagajacy podréznym.
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Priorytet obstugi

Niezwykle waznym jest zapewnienie priorytetu obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami.
Zaréwno kasy, jak i biura obstugi wyznaczone do obstugi podréznych ze szczegdlnymi potrzebami
Swiadczg ustugi wszystkim podrdéznym z zastrzezeniem, ze osoby uprzywilejowane obstugiwane sg
poza kolejnoscig. Najczesciej to podrézny powinien sam ustali¢ z innymi osobami z kolejki
pierwszenstwo obstugi. W praktyce nie wszystkie osoby ze szczegélnymi potrzebami mogg i
korzystaja z tego udogodnienia, szczegdlnie dotyczy to oséb nieSmiatych, z niewidoczng
niepetnosprawnoscig lub kobiet we wczesniejszych miesigcach cigzy. Tu oczywiscie pomocnym
beda wspomniane wczesniej karty i znaczki w podrézy, jednakze dodatkowo nalezy zapewnié
wsparcie ze strony obstugi kas i punktéw obstugi, ktérzy powinni sami wychodzi¢ z inicjatywq i
wywotywac do obstugi wszystkie zauwazone osoby ze szczegdlnymi potrzebami. To personel

powinien w sposob aktywny zarzadzac koleja.

Ustugi dla dzieci

Celem tworzenia rozwigzan dla dzieci nie tylko w transporcie, ale réwniez np. w
administracji, biznesie, czy stuzbie zdrowia jest z jednej strony uatrakcyjnienie dziecku np. wizyty w
urzedzie, ocieplenie wizerunku danej organizacji, ale przede wszystkim utatwienie zatatwienia
sprawy osobie z dzieckiem i sprawniejszej obstugi. W przypadku transportu zbiorowego szczegdlne
znaczenie ma zapewnienie bezpieczenstwa dla dzieci zaréwno w miejscach odprawy pasazerskiej,
jak réwniez w czasie samej podrozy, dotyczy to zwtaszcza diugich podrdzy. Pociag, czy sam
dworzec kolejowy sg bardzo dobrym miejscem do realizacji zaje¢ edukacyjno-rozrywkowych, co
niejednokrotnie udowodnita tédzka Kolej Aglomeracyjna organizujgc zajecia z programowania dla
dzieci z niepetnosprawnosciami w swoich pociggach i dworcu t6dz Fabryczna. Organizowane
zajecia sg zawsze dodatkowq atrakcjg dla dzieci, ktéra nie tylko umila czas, utatwia podrdz

opiekunom dzieci, ale przede wszystkim jest okazjg do poznania nowych rzeczy i dobrej,
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bezpiecznej zabawy. Dlatego niezwykle waznym jest rozwdj ustug i ofert dedykowanych dla dzieci,
co réowniez moze wzorem niemieckiego DB tworzy¢ nowe ustugi podrézy dzieci bez opiekuna.
Przestrzen duzych dworcéw i stacji autobusowych i kolejowych, jak réwniez duzych weztéw
przesiadkowych dajg mozliwosci do tworzenia kacikdw zabaw, a nawet miejsc do realizacji zajec,
ktore wypetnig czas oczekiwania na podréz lub utatwig opiekunom zakup biletéw. Réwniez same
pojazdy, zwtaszcza pociagi dajg duze mozliwosci organizacji stref rozrywki dla dzieci. Pojazdy
komunikacji miejskiej pomimo mniejszej powierzchni, jak réwniez krétszego czasu podrézy
rowniez mogg by¢ wykorzystywane do swiadczenia dodatkowych ustug dla dzieci np. poprzez

udostepnienie gry miejskie;j.

Door to door

Ustugi door to door stanowig bardzo atrakcyjng oferte, zwtaszcza w przypadku dtuzszych
podrézy osdb ze szczegblnymi potrzebami. Wartym rozwazenia jest rozwdj ustug typu Domicile-
train oferowanej przez francuski SNCF opartych na realizacji catosci podrdzy przez jednego
przewoznika. Oczywiscie jest to jedynie jeden z wariantéw mozliwych do realizacji w ramach ustug

door to door. Jednakze warto podkresli¢, ze mocng strong oferty jest:

e realizacja ustugi przez wykwalifikowany personel przewoznika;

e gwarancja transportu na i z dworca (brak koniecznos$ci dodatkowego zamawiana
transportu w miejscu docelowym);

e zawarcie umowy transportowej z jednym przewoznikiem, co ma znaczenie w
przypadku np. ewentualnego dochodzenia roszczen;

e pomoc na wszystkich etapach podrézy (od wyjscia z domu, gdzie pracownik
przewoznika dodatkowo ma obowigzek zajgé sie bagazami, jak réwniez zadbac o
wytgczenie mediow w domu i jego zamkniecie, przez zapewnienie asysty na terenie

dworca i pomoc w zajeciu miejsca w pociggu).
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Zaréwno w transporcie kolejowym, jak rowniez autokarowym tego typu ptatne ustugi dodatkowe

znajda swoich nabywcdw nie tylko ze wzgledu na duze utatwienie w realizacji podrézy, ale rowniez
dlatego, ze do kazdego miejsca odprawy pasazeréw — podrézny musi sie dostac, a wiec skorzystac
z innego, najczesciej ptatnego srodka transportu, czesto nie majgc gwarancji jakosci ustugi, czy

kompetencji personelu realizujgcego ustuge.

Transport na zadanie, transport taczony i spoteczne ustugi transportowe

Wszystkie trzy rozwigzania majg na celu zwiekszanie mobilnosci oséb ze szczegdlnymi
potrzebami, co jest szczegdlnie wazne w przypadku matych miejscowosci, gdzie transport
zbiorowy nie funkcjonuje lub jest znacznie ograniczony. W takich przypadkach szczegdélnie waznym
jest tworzenie alternatywnych rozwigzan transportowych, jak np. transport na zgdanie, spoteczne
ustugi transportowe, czy transport fgczony. W przypadku transportu tgczonego zasadnym wydaje
sie udziat transportu zbiorowego, ktérego zadaniem bytoby dowozenie podréznych do wiekszych
weztdw przesiadkowych lub funkcjonujgcych systemdw transportu zbiorowego, gdzie podrdzny
moze korzystaé z ustug transportu zbiorowego. W przypadku mniej zurbanizowanych miejscowosci
jednym z probleméw komunikacyjnych jest brak mozliwosci dostania sie do transportu

zbiorowego, dlatego koniecznym jest rozwdj tego typu rozwigzan.

Podobnie w przypadku transportu na zgdanie celem tego rozwigzania powinien by¢
fatwiejszy dostep do ustug transportu zbiorowego osobom ze szczegblnymi potrzebami.
Rozwigzanie powinno polegac¢ na zamawianiu przez pasazerdéw, z odpowiednim wyprzedzeniem,
za pomocg dyspozytora albo wtasciwej aplikacji, busa na wybrang z rozktadu jazdy godzine.
Nastepnie przejazd odbywa sie na wskazane miejsce (np. najczesciej wybierany przystanek). Tego
typu ustuga moze zapewnic obstuge transportowg rejonom z ubozszg siecig ulic i ze stosunkowo

niewielkim, okresowo wystepujgcym zapotrzebowaniem na przewozy. Zaletg tego typu
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rozwigzania jest mniejsza liczba taboru niezbednego do obstugi tras i elastyczno$¢ pozwalajgca

pasazerom dopasowac transport do swoich potrzeb.

Innym réwnie ciekawym rozwigzaniem sg spoteczne ustugi transportowe, ktére w Anglii
ukierunkowane sg na Swiadczenie ustug transportowych przede wszystkim osobom ze
szczegblnymi potrzebami obszaréw, gdzie transport publiczny zostat ograniczony lub
zlikwidowany. W ten sposéb mieszkarnncom tych rejonéw zapewnia sie dostep do wiekszych
miejscowosci, gdzie mogg zrobi¢ zakupy, péjs¢ do lekarza, zatatwic sprawy urzedowe, czy
realizowac dalszg podrdz transportem zbiorowym. Celem wszystkich tych rozwigzan jest
zwiekszenie niezaleznosci 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami, sg one réwniez doskonata okazjg do
budowania lokalnych wiezi spotecznych. Projektujgc tego typu rozwigzania istotnym jest
zapewnienie nie tylko dostepnych dla 0séb o szczegdlnych potrzebach pojazdach, ale réwniez
odpowiednich kwalifikacji personelu. Waznym réwniez jest samo dostosowanie ustug do potrzeb
mieszkancéw oraz zapewnienie im niezbednej wiedzy w zakresie mozliwosci korzystania z
transportu. Samo uruchomienie potgczenia moze okazac sie niewystarczajgce w sytuacji, gdy
mieszkancy nie bedg mieli wystarczajgcej wiedzy o ustudze lub nie bedzie w ich odczuciu
gwarantowata bezpieczennstwa. Tu niezwykle przydatnym sg szkolenia podrdznicze, ktére
zwtaszcza osobom starszym pozwalajg np. zapoznac sie ze sposobami zamawiania podrdzy, zakupu
biletéw, czy samego planowania podroézy i jej kontynuacji innymi sSrodkami transportu w innym

miescie.

Szkolenia

Jednym z kluczowych elementéw dostepnosci transportu zbiorowego sg kompetencje
personelu, jego otwartos$é, gotowos¢ pomocy, umiejetnosci komunikacyjne, wrazliwos¢ na
niepetnosprawnos¢, czy gotowosc i umiejetnosé reagowania na sytuacje nieprzewidziane.

Jednoczesnie nalezy podkresli¢, ze szkolenia nie mogg dotyczyé jedynie pracownikéw
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odpowiedzialnych za obstuge podréznych, a catosci personelu, ktéry ma wptyw na ustuge

przewozowa.

Szkolenia pracownikéw transportu zbiorowego powinny dostarcza¢ niezbedng wiedze i

kompetencje w zakresie:

e dostepnosci cyfrowej;
e dostepnosci architektonicznej;

e obstugi pasazeréw ze szczegdlnymi potrzebami.
we wszystkich gtdwnych obszarach dziatalnosci przewoznika, jak:

e Klient — zakres i jakos¢ swiadczonych udogodnien oraz produktow i ustug,

e Komunikacja — dostepnos¢ cyfrowa, prosty jezyk, dostepnos¢ dokumentdw cyfrowych i
drukowanych,

e Ustugi — produkty i ustugi projektowane i tworzone dla wszystkich podrdznych np. ustuga
przewozowa, projektowane i tworzone dla konkretnej grupy osdb ze szczegbélnymi
potrzebami np. ustuga asysty, ustugi dla dzieci,

e Kadry — szkolenia, kompetencje personelu,

e Zarzadzanie — procedury obstugi, dostepnos¢ architektoniczna, zamdwienia, monitoring,

wspotpraca z organizacjami dziatajgcymi na rzecz oséb ze szczegdlnymi potrzebami.

Waznym jest réwniez zapewnienie cyklicznych szkoler przypominajgcych oraz zapewnienie
odpowiednich kompetencji na kluczowych stanowiskach potwierdzonych kompetencjami
rynkowymi z zakresu dostepnosci. W przypadku transportu zbiorowego kluczowym jest
zapewnienie wiedzy i umiejetnosci z zakresu wdrazania dostepnosci koordynatorom dostepnosci

transportu zbiorowego.
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Szkolenia personelu transportu zbiorowego

Kompetencje pracownikéw w zakresie dostepnosci transportu zbiorowego powinny by¢

budowane poprzez szkolenia i warsztaty zewnetrzne i wewnetrzne, ktore gtéwnie dotycza:

e wadrazania i zarzagdzania dostepnoscig w organizacji,

e obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami,

e dostepnosci cyfrowej stron www, aplikacji i dokumentéw,

e dostepnosci architektonicznej pojazdéw i miejsc odprawy pasazeréw;
e wrazliwosci na niepetnosprawnosg,

e dostepnosci w zamdwieniach publicznych.

Ponizsza tabela zawiera propozycje zakresu szkolen dla pracownikéw transportu
zbiorowego z okres$leniem ich uczestnikdw oraz cyklu ich powtarzalnosci. Warto zaznaczy¢, ze
wiekszos¢ z proponowanych szkolerh moze by¢ realizowana poprzez szkolenia wewnetrzne,
zwtaszcza w organizacjach posiadajgcych wtasnych treneréw lub szkoleniowcéw. W takim
przypadku nalezy jednak w pierwszej kolejnosci zadba¢ o ich kwalifikacje. Obecnie Instytut Badan
Edukacyjnych realizuje projekt zwigzany z wdrozeniem do Zintegrowanego Rejestru Kwalifikacji
nowych kwalifikacji rynkowych zwigzanych z dostepnoscia, ktore dajg gwarancje i pewnosc

budowania oczekiwanych kompetenciji.

Tabela 2. Wykaz szkolen obowigzkowych

Nazwa Minimalny zakres szkolenia Uczestnicy Cykl

szkolenia

Wdrazanie e Podstawy prawne (ramy prawne i e Koordynator Co5lat,w

dostepnosci dobre praktyki); dostepnosci; przypadku

w organizacji e Beneficjent dostepnosci (osoba ze e Kadra zarzadzajgca; howych
szczegblnymi potrzebami, rézne e Pracownicy pracownikéw
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Nazwa

szkolenia

Wrazliwos¢
na
niepetnospra

wnosé

Minimalny zakres szkolenia

potrzeby — rézne rozwigzania);
Wdrazanie standardéw dostepnosci

w organizacji (koordynator ds. °
dostepnosci, certyfikacja

dostepnosci);

Gtéwne obszary dostepnosci

(cyfrowa, architektoniczna, obstuga
klienta);

Dostepnosé w gtdwnych obszarach
dziatalno$ci transportu zbiorowego
(klient, ustugi, komunikacja, kadry,
zarzadzanie);

Dokumentacja dostepnosci

(deklaracja, polityka, plany

dostepnosci);

Monitorowanie dostepnosci (Karta
dostepnosci, Audyt, Tajemniczy

klient, wspdtpraca z organizacjami
dziatajgcymi na rzecz oséb ze
szczegolnymi potrzebami).

Prawidtowe postawy i zachowania °
rekomendowane z punktu widzenia

0s0b z niepetnosprawnosciami; °
Kreowanie umiejetnosci °

interpersonalnych, poprzez
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odpowiedzialni za
zamowienia;
Trenerzy i
szkoleniowcy

wewnetrzni.

Koordynator
dostepnosci;

Kadra zarzadzajaca;
Trenerzy i

szkoleniowcy

Cykl

—w ramach
szkolenia
wprowadzajac

ego

Co5lat,w
przypadku
nowych
pracownikéw

—w ramach
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Nazwa

szkolenia

Ustugi asysty
w
transporcie

zbiorowym

Minimalny zakres szkolenia

uwrazliwienie na indywidualne
potrzeby wynikajace z rodzaju
niepetnosprawnosci;

Otwartos¢ na obstuge i wspdtprace z
osobami z niepetnosprawnoscig;
Rozwdj umiejetnosci komunikacji,
reagowania w réznych sytuacjach w
kontakcie z osobami z
niepetnosprawnoscia;
Niepetnosprawnosé niewidoczna.
Organizacja ustugi pomocy w
podrozy;

Wymogi prawne;

Bezpieczenstwo podrdznego i
personelu transportu zbiorowego;
Komunikacja — narzedzia i sposoby
komunikacji (zajecia warsztatowe);
Zasady i formy asysty ze wzgledu na
niepetnosprawnosé, wiek lub
szczegoblne potrzeby (zajecia
warsztatowe);

Wejscie i wyjscie z pojazdu(zajecia
warsztatowe);

Zajecie miejsca i zabezpieczenie

podrdznego (zajecia warsztatowe).
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wewnetrzni;
Pracownicy obstugi
pasazera (kasy,
punkty obstugi,
asysta, personel
poktadowy,
personel miejsc
odprawy
pasazeréw,
kierowcy)
Koordynator
dostepnosci;

Kadra zarzadzajaca;
Trenerzy i
szkoleniowcy
wewnetrzni;
Pracownicy obstugi
pasazera (kasy,
punkty obstugi,
asysta, personel
poktadowy,
personel miejsc
odprawy
pasazeréw,

kierowcy)

Cykl

szkolenia
wprowadzajac

ego

Co5lat,w
przypadku
nowych
pracownikéw
—w ramach
szkolenia
wprowadzajac

ego
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Nazwa
szkolenia
Obstuga
pasazeréw
ze
szczegolnymi

potrzebami

Minimalny zakres szkolenia

e Sposoby komunikowania sie z

osobami ze szczegdlnymi potrzebami:

znaczenie zachowan werbalnych

i niewerbalnych z procesie

komunikacji,

komunikacja z osobami o réznych

rodzajach niepetnosprawnosci:

— wzroku,

— stuchu,

—  mowy,

— ruchu,

— umystowej,

— choroby psychicznej,

— choroby neurologicznej,

— epilepsji,

— inne np. zaburzenia ze
spektrum autyzmu, Zespét
Aspergera,

komunikacja z Gtuchymi

pasazerami (warsztaty z obstugi

aplikacji ttumacza jezyka
migowego online, ¢wiczenia

prawidtowej obstugi pasazera z

wykorzystaniem aplikacji

ttumacza jezyka migowego
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Trenerzyi
szkoleniowcy

wewnetrzni;

Pracownicy obstugi

pasazera (kasy,
punkty obstugi,
asysta, personel
poktadowy,
personel miejsc
odprawy
pasazeréw,

kierowcy)

Cykl

Co 3 lata, w
przypadku
nowych
pracownikéw
—w ramach
szkolenia
wprowadzajac

ego
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Nazwa Minimalny zakres szkolenia
szkolenia
online.
e Savoir-vivre wobec klientow
z niepetnosprawnosciami.
e Niepetnosprawnos$¢ u oséb dorostych,
a niepetnosprawnosc¢ u dzieci:
=  obstuga dorostej osoby z
niepetnosprawnoscia,
= obstuga dorostej osoby z
niepetnosprawnoscig wraz z
opiekunem,
=  obstuga osoby dorostej z
dzieckiem/dzieémi z
niepetnosprawnoscia.
e Asertywnos$¢ w kontakcie z osobami z
niepetnosprawnoscia
= sposbb tworzenia komunikatu
asertywnego.
® rozpoznawanie manipulacji ze
strony osoby
z niepetnosprawnosciami,
=  sposoby radzenia sobie z
manipulacjg i sytuacjach
trudnych;
e  Zajecia praktyczne z obstugi

pasazeréw ze szczegolnymi
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Nazwa

szkolenia

Dostepnosé
pojazddéw i
miejsc
odprawy
pasazerow w
transporcie

zbiorowym

Aspekty
spoteczne i
dostepnosc
w zamowieni
ach

publicznych

Dostepnosé
stron www,
aplikacji
mobilnych

oraz narzedzi

Minimalny zakres szkolenia

potrzebami.

Wymogi prawne;

Dobre praktyki.

Dostepnos$é cyfrowa w zamdwieniach
— zajecia praktyczne:

= QOPz

= SIWZ;

=  Audyt przedmiotu zamdwienia;

Odbidr przedmiotu zamdwienia.

Regulacje prawne;

Cele stosowania klauzul spotecznych i
zasad dostepnosci w zamdwieniach;
Warunki zamoéwienia;

Dostepnosé w SIWZ;

Kryteria oceny ofert;

Audyt przedmiotu zamodwienia;
Zasady zabezpieczenia i odbioru
przedmiotu zamdwienia.

Wymogi prawne;

Dobre praktyki;

Zasady WCAG 2.1,
Oprogramowanie asystujace;

WCAG w oprogramowaniu
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Koordynator
dostepnosci;

Kadra zarzadzajaca;
Trenerzyi
szkoleniowcy
wewnetrzni;
Pracownicy
odpowiedzialni za
zamoéwienia.
Koordynator
dostepnosci;

Kadra zarzadzajaca;
Pracownicy
odpowiedzialni za

zamowienia.

Koordynator
dostepnosci;
Pracownicy
odpowiedzialni za

zamowienia w

Cykl

Co5lat, w
przypadku
nowych
pracownikéw
—w ramach
szkolenia
wprowadzajac

ego

Co5lat,w
przypadku
nowych
pracownikéw
—w ramach
szkolenia
wprowadzajac

ego

Co5lat, w
przypadku
nowych
pracownikéw

—w ramach
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Nazwa
szkolenia

i oprogramo
wania dla
pracowniké

w

Redagowani
e tresci
dostepnej

strony www

Minimalny zakres szkolenia

uzytkowym przeznaczonym do pracy;
Dostepno$é cyfrowa w zamdwieniach
— zajecia praktyczne:

= OPZ

= SIWZ;

=  Audyt przedmiotu zamdwienia;
= Qdbidr przedmiotu zamdwienia.
Wymogi prawne;

Dobre praktyki;

Dostepno$é multimediow
Dostepnosé portali
spotecznos$ciowych;

Zrozumiaty tekst;

Formatowanie tekstu;

Uzycie nagtéwkow;

Uzycie list;

Odnosniki;

Odpowiedniki tekstowe dla
elementow graficznych;

Formularze;

Kontrast;

Wideo;

Audio,

Dokumenty do pobrania (DOC, PDF);

Zajecia praktyczne z redagowania
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zakresie rozwigzan szkolenia
cyfrowych. wprowadzajac
ego
Redaktorzy stron Co5lat, w
WWW; przypadku
Koordynator nowych

dostepnosci; pracownikéw

Trenerzyi —w ramach
szkoleniowcy szkolenia
wewnetrzni; wprowadzajac
Pracownicy ego

odpowiedzialni za
zamoéwienia (w
przypadku, gdy sami
redagujg strone w

zakresie zamoéwien).
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Nazwa Minimalny zakres szkolenia

szkolenia

dostepnej strony www.

Tworzenie e Microsoft Word lub inny
dostepnych wykorzystywany edytor tekstu (min.):
dokumentéw = tytut dokumentu,

cyfrowych ]

akapity,

nagtéwek i stopka dokumentu,
listy elementdéw (punktory i
numeracja),

znaki niedrukowane,

teksty alternatywne dla
zdjed/ilustracji,

nagtéwki tabel i wykorzystanie
tabel,

odpowiedni kontrast pomiedzy
ttem a tekstem,
hipertagcza/linki,

ustawienia jezyka dla zwrotow w

jezykach innych niz jezyk gtéwny,

e eksport do pliku PDF;

e zajecia praktyczne z tworzenia

dostepnych dokumentdéw cyfrowych.

Zrédto: opracowanie wiasne
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e Wszyscy pracownicy

tworzacy
dokumenty i
informacje w
postaci cyfrowej i

drukowanej;

e Trenerzyi

szkoleniowcy

wewnetrzni

Cykl

Co 3 lata, w
przypadku
nowych
pracownikéw
—w ramach
szkolenia
wprowadzajac

ego
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Centrum szkolenia personelu transportu zbiorowego

Biorgc pod uwage potrzebe budowania wysokiej jakosci ustug transportu zbiorowego dla
0s6b ze szczegdlnymi potrzebami nalezy rozwazy¢ mozliwos¢ powotania Centrum szkolenia
personelu transportu zbiorowego, ktérego celem bedzie budowanie kompetencji pracownikéw

transportu zbiorowego.

Centrum powinno byc¢ réwniez otwartym osrodkiem szkoleniowym dla podréznych ze
szczegdlnymi potrzebami i dawac mozliwosé realizacji szkoler w naturalnych i bezpiecznych

warunkach w zakresie transportu zbiorowego uwzgledniajgc transport:

kolejowy;

e autokarowy;
e autobusowy;
e tramwajowy;

e metro.
Centrum powinno zatem realizowac zadania w zakresie:

e ponoszenia kompetencji personelu transportu zbiorowego w zakresie obstugi oséb ze

szczegblnymi potrzebami;

e Swiadczenia wysokiej jakosci dostepnych i bezpiecznych ustug pasazerskich w transporcie

zbiorowym;
e poprawy mobilnosci oséb starszych i 0séb z niepetnosprawnosciami;
e oceny obecnych i projektowanych procedur obstugi pasazerow;
e organizacji i realizacji pomocy w podrdzy podréznym z niepetnosprawnosciami;

e szkolen podrdzniczych dla 0séb ze szczegblnymi potrzebami;
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o realizacji ¢wiczen akcji ewakuacyjnych i ratowniczych z udziatem podrdznych ze

szczegdlnymi potrzebami.

Szczegolnie tego typu rozwigzanie bedzie oczekiwane w przypadku przyjecia rozwigzania
opierajgcego sie na powotaniu dedykowanego zespotu obstugi podréznych ze szczegdlnymi

potrzebami (przyktad ustugi Renfe Atendo).
Centrum powinno by¢ wyposazone w:

1. hale dworcowg wyposazong w system dynamicznej informacji pasazerskiej, terminale
samoobstugowe, kase biletows, toalety itp.;

2. peron (autokarowy i kolejowy) wyposazony w urzgdzenia wspomagajgce wsiadania lub
wysiadania pasazeréw (rampy, podnosniki itp.);

3. przystanek (tramwajowy i autobusowy).

Ponadto na wyposazeniu Centrum powinny sie znalez¢ symulatory pojazdéw transportu
zbiorowego. Pojazdy powinny byé wyposazone w przestrzen pasazerska oraz urzadzenia
utatwiajgce lokowanie podrdznych (rampa, podnosnik itp.), system dynamicznej informaciji
pasazerskiej, toalete itp. Jednoczesnie nalezy zapewnic prawidtowe dziatanie wszystkich urzadzen i
funkcjonalnosci dziatajgcych w realnych pojazdach, jak np. przyciski otwierania drzwi, system
komunikacji z personelem, systemy alarmowe itp. Ponadto w przypadku autobuséw komunikacji

miejskiej — symulator powinien umozliwiaé wykorzystanie funkcji przykleku.

W przypadku symulatorow pojazdow szynowych wystarczajgcym jest zapewnienie wagonu z
przestrzenig pasazersky. Wagon pasazerski powinien dodatkowo dawaé mozliwosci ustawiania
réznych wysokosci wzgledem peronu w celu realizacji ¢wiczen lokowania pasazeréw z perondéw o

réznej wysokosci.
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Hala dworca powinna dawa¢ mozliwosci jej aranzacji zarowno dostepnej, jak réwniez niedostepnej
stacji. Ponadto powinna dawac¢ mozliwosci symulacji awarii lub czasowych wytgczen urzadzen (np.

awarii bramki, windy, schodéw ruchomych).

Warto zaznaczy¢, ze Centrum moze dodatkowo spetniac funkcje poligonu dla stuzb, gdzie beda

mogty by¢ realizowane ¢wiczenia:

e zwigzane z zabezpieczaniem miejsc katastrof i wypadkdw zbiorowych;
e ewakuacjg podrdéznych komunikacji zbiorowej, w tym réwniez pasazeréw ze szczegdlnymi
potrzebami;

e antyterrorystyczne.

Szkolenia pasazerow

W celu zwiekszania mobilnosci i niezaleznosci 0sob ze szczegblnymi potrzebami, jak
rowniez budowania swiadomosci i wrazliwosci na niepetnosprawnos¢ wsrdd pasazeréw konieczne
jest budowanie kompetencji samych podrdznych. Szkolenia powinny wspiera¢ podrdznych
dostarczajgc niezbedng i praktyczng wiedze, jak bezpiecznie i niezaleznie podrdzowaé transportem
zbiorowym, jak korzystac z oferowanych przez przewoznikéw udogodnien. W przypadku oséb ze
szczegblnymi potrzebami jedng z barier w transporcie zbiorowym jest brak wystarczajgcej wiedzy
wynikajgcej czesto z obawy zwigzanej np. z zakupem biletu w biletomacie, czy realizacjg ustugi
pomocy w podrdzy, czy samym poruszaniem sie po dworcu lub weZle przesiadkowym. Jedng z
form wsparcia podrdznych w tym zakresie sg oczywiscie poradniki udostepniane przez
przewoznikdw na swoich stronach www, ktdre dostarczajg wiedzy na temat oferowanych ustug,
udogodnien zasad i form zakupu biletu itp. Nalezy jednak pamietaé, ze jest to wiedza teoretyczna
obrazujgca realizacje ustugi transportowej, ktdra nie zawsze odpowie na wszystkie watpliwosci
podréznych. Przewoznicy powinni realizowaé zajecia edukacyjne dla osdb ze szczegblnymi

potrzebami w ramach ktérych podrézni nie tylko dowiedzg sie, jak korzysta¢ z transportu
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zbiorowego, ale przede wszystkim beda mieli okazje w bezpiecznych warunkach zapoznac sie z
dostepnosciag pojazdéw, kupic bilet, czy zasadami realizacji pomocy w podrézy. Niewatpliwag
wartoscig tego typu zajec jest ich praktyczny wymiar, czesto juz samo poznanie topografii dworca,
lokalizacji miejsca spotkania, czy zakupu biletu w kasie bedzie pomocne. Jednoczesnie warto
realizowac zajecia dla dzieci i mtodziezy w celu budowania wrazliwosci na niepetnosprawnosc¢ w

transporcie zbiorowym.
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