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WYKAZ SKROTOW
CAPI wywiady bezposrednie i ankiety przeprowadzane z respondentami
przy uzyciu laptopdéw lub palm-topow
CWK Centrum Wsparcia Klienta
PAPI wywiady bezposrednie i ankiety przeprowadzane z respondentami
przy uzyciu papierowych kwestionariuszy
PKP Polskie Koleje Panstwowe S.A. z siedzibg w Warszawie
PKP PLK PKP Polskie Linie Kolejowe S.A. z siedzibg w Warszawie
PKP Intercity ,,PKP Intercity” S.A. z siedzibg w Warszawie
PTZ Publiczny transport zbiorowy
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1. CELE | METODOLOGIA BADANIA

W ramach projektu Szkolenia dla pracownikdw sektora transportu zbiorowego w zakresie
potrzeb osob o szczegdlnych potrzebach, w tym 0sob z niepetnosprawnosciami przewidziano faze

diagnostyczno-badawczg, ktérej cele zdefiniowano nastepujgco:

— Zidentyfikowanie potrzeb klientéw? z r6znymi ograniczeniami mobilnosci

W organizacji Swiadczenia ustug transportu zbiorowego.

— Wskazanie barier, na jakie napotykajg osoby ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
osoby z niepetnosprawnosciami, podczas korzystania z obstugi kierowcow,
pracownikéw kas czy pracownikéw obiektow transportowych, a takze druzyn
konduktorskich, personelu pomocniczego w komunikacji miedzymiastowej,

pracownikéw infolinii.

— Wskazanie trudnosci np. w zakresie komunikowania sie czy wynikajacych z
organizacji pracy na danym stanowisku, na ktére napotykajg pracownicy obstugi

klientow.
— Okreslenie potrzeb szkoleniowych pracownikéw obstugi klientdw.

— Wskazanie rozwigzan stosowanych w krajach UE i w Polsce, ktére utatwiajg
korzystanie z transportu zbiorowego osobom ze szczegdlnymi potrzebami, w tym

osobom z niepetnosprawnosciami.

Dla osiagniecia powyzszych celéw przeprowadzono badania jakosciowe (metoda wywiadéw
indywidualnych) w srodowisku oséb niepetnosprawnych oraz w przedsiebiorstwach swiadczacych

ustugi publicznego transportu zbiorowego, badania ilosciowe wsrdd pracownikéw przedsiebiorstw

1 Uzywane w tekscie okreslenie , klient” jest szersze w stosunku do pojecia pasazera, poniewaz zespot
realizujgcy projekt przyjat, ze choé wiekszos¢ ustug, w odniesieniu do ktérych zostang w projekcie opracowane
standardy, bedzie oferowana pasazerom/podréznym w zwigzku z podrdza, to jednak nie wykluczone s3
sytuacje, w ktérych beneficjentami ostatecznymi projektu bedg rowniez osoby, ktdre znalazty sie np. na dworcu
czy przystanku autobusowym z powoddw niezwigzanych z podrézg, a ktérym takze moze by¢ udzielona
odpowiednia pomoc.
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Swiadczacych ustugi publicznego transportu zbiorowego oraz analizy danych zastanych w zakresie
dobrych praktyk krajowych i zagranicznych (patrz schemat ponizej). Badanie zrealizowano w okresie

wrzesien-grudzien 2019 r.

Wyniki kazdego z badan przedstawiono w osobnym raporcie:

— Raport z badan jako$ciowych

— Raport z badania potrzeb szkoleniowych

— Analiza praktyk dostepnosci publicznego transportu zbiorowego dla oséb o szczegdlnych
potrzebach (transport drogowy i miejski)

— Analiza doswiadczen krajowych dostepnosci transportu kolejowego

— Analiza doswiadczen zagranicznych dostepnosci transportu kolejowego

— Analiza zagranicznych dobrych praktyk w zakresie mobilnosci 0séb ze szczegdInymi

potrzebami.

Niniejszy raport zawiera syntetyczne podsumowanie wynikéw badan oraz rekomendacje.
Podkreslenia wymaga, ze zgodnie z zatozeniami rekomendacje odnoszg sie przede wszystkim do
dalszych dziatarh w projekcie. Przypomnijmy, ze w projekcie przede wszystkim realizowane beda
szkolenia dla pracownikéw na stanowiskach zwigzanych z obstuga klientéw i kierownictwa
podstawowych grup przewoznikéw pasazerskich kolejowych i kotowych. W uzupetnieniu powstac

majg produkty zapewniajgce wyzszy poziom trwatosci projektu, m.in.:

— standardy obstugi 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami, korzystajacych z transportu zbiorowego,
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— poradnik dotyczacy dostosowania ustug w zakresie transportu zbiorowego do wymagan oséb
ze szczegblnymi potrzebami,

— wzorcowe programy i materiaty szkoleniowe wraz z materiatami dydaktycznymi i instrukcjami
dla trenerdw, ktére beda mogty by¢ wykorzystywane do szkolerh wewnetrznych

u przewoznikéw pasazerskich po zakonczeniu realizacji projektu.

Zebrany materiat pozwolit jednak na sformutowanie rekomendacji wykraczajgcych poza

zatozenia projektu — przedstawiono je w koficowej czesci raportu.

Niniejszy raport nie przesgdza o szczegdtach zawartosci standardow, a jedynie wytycza kierunki

dziatan w ramach prac nad standardami, okreslajac rodzaje niezbednych standardéw.
2. GROWNE WYNIKI BADANIA

Przeprowadzone badanie dostarczyto istotnej wiedzy na temat opinii obu stron ustug transportu
zbiorowego — organizatordw i przewoznikdw, zaréwno z poziomu oséb zarzadzajgcych na réznych
szczeblach struktur, jak i pracownikéw wykonawczych oraz uzytkownikéw. Analiza doswiadczen
krajowych i zagranicznych pozwolita na ocene tych opinii na szerszym tle. Dodatkowo istotne wnioski

wynikajg z analizy obowigzujacych przepiséw — krajowych i unijnych.

Analiza wynikéw wszystkich czeséci badania prowadzi do wniosku, ze obowigzujace regulacje
prawne? wtasciwie ukierunkowuja dziatania podmiotéw realizujgcych ustugi publicznego

transportu zbiorowego w zakresie zapewniania dostepnosci dla oséb ze szczegélnymi potrzebami.

2 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1371/2007 z dnia 23 pazdziernika 2007 r.
dotyczace praw i obowigzkdéw pasazerow w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UE L 315z 3.12.2007, str. 14), zwane
dalej rozporzadzeniem 1371; Rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) NR 181/2011 z dnia 16
lutego 2011 r. dotyczace praw pasazerow w transporcie autobusowym i autokarowym oraz zmieniajgce
rozporzgdzenie (WE) nr 2006/2004 (Dz. Urz. UE L 55 z 28.2.2011, str. 1), zwane dalej rozporzadzeniem 181;
Ustawa z dnia 16 grudnia 2010 r. o publicznym transporcie zbiorowym (Dz. U. 2018 r. poz. 2016 i 2435 oraz
22019 r. poz. 730 1495), Ustawa z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i
aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych (Dz. U. poz. 848), zwana dalej ustawg o dostepnosci, Ustawa z dnia
19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz. U. 2019 poz. 1696),
Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych $rodkach komunikowania sie (Dz. U. 2017 r. poz.
1824), Ustawa z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o transporcie drogowym (Dz. U. 2001 Nr 125 poz. 1371), Ustawa z dnia
15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe (Dz. U. 2020 r., poz. 8), Ustawa z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie
kolejowym (Dz. U. 2019 r., poz. 710 z pdzn. zm.)
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Swiadomie uzyto okreélenia ,,ukierunkowuja”, poniewaz nie regulujg one wielu kwestii, wskazujac
natomiast pozadany kierunek czy sposob dziatania. Jak mozna zauwazy¢, w wiekszosci nie sg to akty
nowe, jednak w przypadku rozporzadzenia 1371 przewidziano mozliwo$é wytgczen stosowania czesci
przepisdw dotyczacych udogodnien dla oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej, z czego trzykrotnie
Polska skorzystata (ostatnio w grudniu 2019 roku). Nie jest to jednak skutkiem braku swiadomosci co
do koniecznosci zaspokojenia potrzeb tych osdb, lecz wczesniejszych wieloletnich zapdznien

w zakresie przebudowy i dostosowania infrastruktury kolejowej oraz taboru do potrzeb osdb ze

szczegblnymi potrzebami i braku mozliwosci zmiany tego stanu w krétkim czasie.

Niezwykle istotna regulacja, jaka jest ustawa o dostepnosci, dopiero weszta w zycie (czes¢ jej
artykutéw zacznie obowigzywac dopiero za dwa lata). Znaczenie ma takze przyjeta w kwietniu 2019

Dyrektywa® w sprawie wymogéw dostepnosci produktéw i ustug.

Na podstawie przeprowadzonego badania nie mozna stwierdzi¢, na ile powszechna jest
znajomos¢ wspomnianych regulacji, choé¢ np. rozporzadzenie 1371 byto w trakcie wywiaddéw z
przedstawicielami przedsiebiorstw kolejowych wymieniane bardzo czesto. Badanie pozwala
natomiast na stwierdzenie, ze na ogélnym poziomie sSwiadomos¢ istnienia grupy oséb ze
szczegolnymi potrzebami jest powszechna. Powszechna jest tez Swiadomosé podejmowania dziatan
na rzecz zaspokojenia potrzeb tej grupy i takie dziatania sg realizowane. Nawet bez prowadzenia
specjalnych badan trudno nie zauwazy¢ licznych zmian, jakie nastepuja w funkcjonowaniu
komunikacji, infrastrukturze dworcéw, perondw, przystankéw czy taboru, a takze w zachowaniach
pracownikéw firm swiadczacych ustugi publicznego transportu zbiorowego. Biorgc jednak pod uwage
z jednej strony skale zapdznien, z drugiej — potrzeb, zmiany te wcigz sg niewystarczajace. Jest
zrozumiate, ze wiele z nich wymaga znaczacych naktadéw finansowych i czasu, tym bardziej warto
zwracac uwage na te, ktére mozna wprowadzi¢ matym kosztem. Warto takze dokonywac analiz

w celu zmniejszenia kosztéw wprowadzania niektérych zmian.

Kluczowe ustalenia badania:

3 Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogow
dostepnosci produktow i ustug, (Dz. Urz. UE L 151 z 7.6.2019, str. 70), zwana dalej dyrektywa.



Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb
0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb z niepetnosprawnosciami

Problem definicji oséb ze szczegdlnymi potrzebami

Przeprowadzone badanie jakosciowe pokazuje, ze w obiegu funkcjonuje wiele definicji
0sob ze szczegolnymi potrzebami, jednak ostatecznie najczesciej rozmdwcy majg na uwadze
osoby z niepetnosprawnoscia o silnie ograniczonej mobilnosci, czyli méwigc obrazowo — na
wozku. Mimo ogdlnych deklaracji dotyczgcych obejmowania tym pojeciem réwniez
niewidomych czy np. poruszajgcych sie o kulach, starszych, a takze oséb z matymi dzieémi
(w wdzkach), ostatecznie rozmdwcy najczesciej odnoszg sie do zaspokajania potrzeb oséb
poruszajgcych sie na wozkach. W zasadzie powszechnie pomijane s3 problemy oséb
gtuchych i niedostyszacych, niedowidzacych czy z innymi niewidocznymi ograniczeniami

(z autyzmem, afazjg, z chorobami psychicznymi czy z ograniczeniami intelektualnymi itp.).

Stabe rozeznanie potrzeb

Konsekwencjg powyzszego jest dos¢ stabe rozeznanie problemoéw i oczekiwan osdb ze
szczegblnymi potrzebami. Niestety, dotyczy to takze tych osdb, o ktdrych najczesciej jest
mowa — w opiniach podrdznych na wézkach oferowane im udogodnienia nie zawsze trafiaja
w faktyczne potrzeby. Brakuje dobrej komunikacji miedzy przewoznikami a pasazerami —

w zakresie oceny potrzeb i w zakresie oceny ustug. Skutkiem tego sg m.in. realizowane
modernizacje czy wprowadzane udogodnienia, uznawane przez uzytkownikéw za mato
przydatne. Nalezy przyznaé, ze coraz czesciej — przynajmniej w badanych podmiotach — ma
miejsce réznego rodzaju wspdtpraca ze srodowiskami 0sdb z niepetnosprawnosciami
(powotywanie rad konsultacyjnych, czy konsultacje rozwigzan ad hoc, zapraszanie oséb

z niepetnosprawnosciami jako treneréw na szkolenia pracownikéw), nie jest to jednak nadal
powszechne, a konsultowanie rozwigzan przed ich wdrozeniem nie jest traktowane jako

warunek konieczny przed uruchomieniem inwestycji czy zakupu.

Problemy infrastrukturalne vs problemy z obstuga

Katalog zastrzezen do infrastruktury komunikacyjnej jest obszerny, przy czym formutujg
go zaréwno przewoznicy, jak i uzytkownicy. Mowa jest o wcigz niewystarczajgcej dostepnosci
dworcéw, perondw, przystankdw czy taboru. Zwraca jednak uwage, ze przedstawiciele
przedsiebiorstw $wiadczgcych ustugi transportu zbiorowego w wiekszym stopniu niz

przedstawiciele Srodowiska oséb z niepetnosprawno$ciami skupiaja sie na ,,duzej”
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infrastrukturze — dworcach, windach, schodach, kraweznikach/progach, taborze. Dostrzegaja
oczywiscie problemy zwigzane z informacja, z zachowaniami ludzi, ale s3 one na drugim
planie. Przedstawiciele organizacji pozarzagdowych relatywnie wiecej méwig o ,,matej”
infrastrukturze — informacji, oznakowaniu, komunikowaniu sie. Oczywiscie nie oznacza to,
ze problemy z ,duzg” infrastrukturg sg z ich punktéw widzenia mniej istotne. One nadal sg
bardzo istotne, ale osoby z niepetnosprawnosciami z jednej strony nauczyty sie (i tego ucza
innych) radzenia sobie w istniejgcych warunkach, z drugiej — bardzo czesto stosujg strategie
unikania: np. skoro wiem, ze nie moge liczy¢ na autobusowg komunikacje miedzymiastowa,

to nie prébuje z niej korzystad.

Zauwaza sie takze, ze niektére z wprowadzanych usprawnien traktowane sg przez
uzytkownikow, ale takze przez cze$¢ przedstawicieli przewoznikéw jako zbedne, zbyt
wyrafinowane ,ulepszenia”, bardzo kosztowne, skomplikowane i czesto zawodne
w codziennej obstudze zamiast wprowadzania rozwigzan prostych, a niezawodnych i tym
samym mniej kosztownych. Pojawit sie postulat dotyczacy oceny racjonalnosci ekonomicznej
wprowadzanych usprawnien. Cho¢ jednoczesnie cze$¢ przedstawicieli Srodowiska oséb
z niepetnosprawnosciami uwaza, ze takie podejscie w dziataniach na rzecz wtgczenia
spotecznego jest nieuprawnione, bowiem zaden koszt nie jest zbyt wysoki gdy stawka jest
mozliwosé petnego uczestnictwa osdb z niepetnosprawnosciami w zyciu spotecznym.
Ponownie trzeba w tym miejscu zwréci¢ uwage na stabe rozpoznanie potrzeb, o ktérym

mowa byta w poprzednim punkcie.

Zwraca sie dodatkowo uwage, ze mimo trwajgcego dostosowywania obiektow
dworcowych do potrzeb osdb o szczegdlnych potrzebach, czestokro¢ problemem jest
dostanie sie na dworzec czy wydostanie sie z dworca do miasta, a wiec infrastruktura okoto

dworcowa, za ktdrg odpowiadajg wtadze lokalne.

Miedzymiastowa komunikacja autobusowa

Jak zauwazono powyzej, osoby ze szczegdlnymi potrzebami starajg sie unika¢ — na ile to
mozliwe — miedzymiastowej komunikacji autobusowej ze wzgledu na jej niedostateczne
dostosowanie do ich potrzeb przy matej gestosci sieci. W przypadku oséb zamieszkujgcych

tereny wiejskie oznacza to wykluczenie komunikacyjne.
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5. Wspodtpraca

Duzym problemem jest brak wspétpracy podmiotéw odpowiedzialnych za rézne sfery
dziatalnosci w transporcie kolejowym — na etapie prowadzonych modernizacji czy zakupdw.
Zarzadca infrastruktury dokonuje inwestycji, ktore nie zawsze sg dostosowane np. do
mozliwosci taboru uzytkowanego przez przewoznikéw kolejowych i odwrotnie. Zauwazalny
jest niedostateczny przeptyw informacji pomiedzy uczestnikami procesu przewozéw, czyli

podmiotami zarzgdzajgcymi dworcami i stacjami a przewoznikami®.

Badanie pokazato, ze podziat kompetencji pomiedzy PKP, PKP PLK i przewoznikéw,
zapewne logiczny i sensowny w skali makro, nie sprawdza sie na poziomie mikro, gdy
podrdzny, zwtaszcza osoba ze szczegdlnymi potrzebami, przechodzi przez dworzec na peron
i chce bezpiecznie wsigsé do pociggu. Podrdzny nie wie i nie musi wiedzieé, ze na tej drodze
ma do czynienia z dwoma lub nawet trzema podmiotami . Nie wnioskuje sie o zmiane
podziatu tych kompetencji, lecz o uptynnienie tego procesu i poprawe jego jakosci. Podobnie
jak nikt z uzytkownikéw komunikacji miejskiej nie musi sie zastanawiac, kto odpowiada za
chodnik przed przystankiem i na przystanku, kto za kraweznik, a kto za autobus. Powinien

natomiast widzie¢ troske miasta o komfort jego podrdzy.

S3 jednak tez dobre przyktady wspdtpracy. Takim przyktadem jest CWK, w ramach
ktorego uczestniczg: PKP PLK, PKP Intercity oraz PKP Zgodnie z uzyskanymi informacjami,
pozostate podmioty zwigzane z transportem kolejowym byty zapraszane do partycypowania

w tym systemie, jednakze bez powodzenia.

Inaczej problem braku wspoétpracy wyglada w przypadku miast. Dziatania kazdego z
miast nie sg istotne dla pozostatych, nie ma miedzy nimi powigzan czy zaleznosci tak, jak w
przypadku podmiotéw kolejowych. Wspdtpraca nie jest wiec niezbedna, ale jej brak
powoduje, ze kazde z miast samodzielnie przeprowadza analizy, poszukuje pomystéw
rozwigzan i wprowadza je, cho¢ prowadzenie tych prac wspélnie mogtoby znaczaco

zmniejszy¢ koszty. Jednoczesnie utatwitoby korzystanie z ustug osobom ze szczegdlnymi

4 Za zarzadzanie dworcami dopowiada PKP., za perony PKP PLK., a tabor obstugujg certyfikowani
przewoznicy np. Przewozy regionalne sp. z 0.0. (od 23 stycznia 2020 r. POLREGIO), PKP Intercity., Szybka Kolej
Miejska w Trojmiescie sp. z 0.0. itp.
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potrzebami, ktére mimo problemdw i ograniczen jednak podrdzujg i natrafiajg na problem

zréznicowania rozwigzan i braku standaryzacji.

6. Zrdéznicowanie modeli obstugi

Czes¢ podmiotdw ma wtasne wewnetrzne procedury obstugi podrdznych (ogétu), przy
czym niektdre posiadajg rowniez regulacje wprost odnoszgce sie do 0séb ze szczegdlnymi
potrzebami. Nie ma wiec jednolitych standardéw obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami
na poziomie miast, organizatoréw, operatoréow, przewoznikéw publicznego transportu
zbiorowego. Stanowi to duze utrudnienie dla oséb podrdzujacych. W przypadku transportu
miejskiego zauwaza sie brak unifikacji i jednolitego formatu stosowanych rozwigzan takich
jak Sciezki dotykowe, system zapowiedzi gtosowej itp., w przypadku kolei zwraca uwage brak
wspdlnego dla wszystkich przewoznikdw systemu obstugi osdb ze szczegdlnymi potrzebami

(np. w formie jednej ogdlnopolskiej infolinii przyjmujacej zgtoszenia przejazdu).

Specyficzna kwestia dotyczy przewoznikdw kolejowych: kazdy z nich stosuje wtasny
formularz do zgtaszania zapotrzebowania na pomoc w zakresie wsiadania do/wysiadania
z pociaggu. Formularze rdznig sie miedzy sobg pod wzgledem zakresu informacji, jakie nalezy
podac aby zrealizowa¢ zgtoszenie, co stanowi duze utrudnienie dla klientéw, ale takze dla
samych realizatoréw przewozu w sytuacji, gdy konieczne jest wspoétdziatanie kilku

przedsiebiorstw kolejowych.

Przewoznicy widzg potrzebe ujednolicenia standardéw obstugi klientow, w tym oséb
ze szczegblnymi potrzebami (w tym tez wprowadzenia jednolitego formularza
zgtoszeniowego). Uwazajg jednak, ze nie jest niezbedny osobny dokument dotyczgcy oséb
ze szczegblnymi potrzebami. Te kwestie powinny stanowié cze$¢ ogdlnego standardu obstugi
klientow. Tym bardziej przewoznicy preferujg mniej szczegétowe od procedur
stanowiskowych wytyczne, stanowigce jeden dokument®. Wynika to m.in. z potrzeby

zapewnienia lepszej wspotpracy poszczegdlnych stanowisk i zespotow.

5> Zgodnie ze stownikiem j. polskiego procedury sg opisem przebiegu proceséw, w ktérym szczegétowo
przedstawia sie kolejne czynnosci oraz uprawnienia i odpowiedzialno$¢ wykonawcéw; wytyczne zas$ to
wskazowki okreslajace sposdb dziatania w okreslonych sytuacjach.
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Informacja

Stosowane systemy informacji — na stronach internetowych, na dworcach i
przystankach, w pojazdach (pociggach, autobusach, tramwajach) nie uwzgledniaja w ogdle
lub uwzgledniajg w sposéb niewystarczajacy potrzeby réznych oséb ze szczegdlnymi
potrzebami. W szczegdlnosci niewystarczajgco lub wcale nie uwzgledniane sg potrzeby
gtuchych — do rzadkosci nalezg komunikaty w jezyku migowym, stosowanie jednoczesne
komunikatéw dzwiekowych i wizualnych. Informacje pisemne wywieszane na dworcach czy
przystankach sg trudno dostepne dla oséb na wézkach czy niskiego wzrostu, stabo czytelne

dla oséb niedowidzacych.

Strony www

Czesc podmiotow podejmuje dziatania majgce na celu dostosowanie swoich zasobow
cyfrowych do oczekiwan podrdznych, w szczegdlnosci tych ze szczegdlnymi potrzebami.
Chodzi o dostosowanie witryn internetowych do standardéw WCAG, czy zamieszczanie
pakietéw podstawowych informacji dla 0séb z niepetnosprawnosciami w dedykowanej
zaktadce. Niestety nie jest to wciaz dziatanie powszechne. Przedstawiciele srodowisk oséb
niepetnosprawnych zwracajg uwage na zbyt matg dostepnosc stron www dla gtuchych, co
czesto w ogdle jest pomijane (brak swiadomosci, ze cze$¢ tych oséb ma problemy z ptynnym

czytaniem w jezyku polskim).

Obstuga

Coraz wieksze znaczenie w jakosci ustug ma cztowiek — jego kompetencje. Badanie
pokazuje, ze ten czynnik oceniany jest coraz lepiej. Szczegdlnie wysoko oceniane sg
zachowania i postawy cztonkdw druzyn konduktorskich w przedsiebiorstwach kolejowych.
Wiele zastrzezen po obu stronach (dostawcy ustug i ich uzytkownicy) w tym obszarze budzi
natomiast sposéb swiadczenia pomocy w podrdzy na terenie dworcéw. Co istotne, w ocenie
samych pracownikéw zobowigzanych do swiadczenia ustug asysty na dworcach jest to dla
nich zadanie dodatkowe. Badanie pokazuje, ze wielu z nich nie rozumie istoty tej ustugi
i praw 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami. Zdaniem jej organizatoréw problemy wynikajg
w duzej mierze z tego, ze asysta Swiadczona jest przez zewnetrzne firmy, ktére specjalizujg

sie w innej dziedzinie dziatalnosci (np. ochrona mienia lub oséb).
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Niemal potowa uczestnikéw badania iloSciowego natrafia na swoich stanowiskach
pracy na problemy zwigzane z obstugg osdb o szczegélnych potrzebach. Jednoczesnie
niemal % pracownikdw zbiorowego transportu kolejowego i okoto 40% miejskiego
i miedzymiastowego transportu zbiorowego twierdzi, ze w ich firmach przeprowadzane sg
szkolenia dla pracownikdw dotyczace obstugi oséb niepetnosprawnych. W okresie ostatnich
3 lat w takich szkoleniach brato udziat blisko 70% pracownikéw firm kolejowych i nieco ponad
1/3 pracownikéw miejskiego transportu zbiorowego i pracownikéw autobusowych

przewoznikdw miedzymiastowych.

Wedtug informacji uzyskanych w ramach badania, wsrdd przewoznikéw do rzadkosci
nalezg jednak szkolenia odnoszgce sie wytgcznie do kwestii obstugi oséb ze szczegdlnymi
potrzebami. Temat ten jest przewaznie uwzgledniany w ramach szkolen dotyczacych obstugi
klientéw lub szkolen z zakresu BHP. W wielu firmach nie zdefiniowano zasad co do
cyklicznosci szkolen. Tylko niektére podmioty korzystajg ze szkolen organizowanych lub
wspodtorganizowanych przez podmioty zewnetrzne, np. reprezentujace interesy oséb

o okreslonej niepetnosprawnosci (np. organizacje gtuchych, niewidomych itp.).

Pracownicy transportu zbiorowego oczekujg przede wszystkim szkolen praktycznych
dotyczacych kwestii porozumiewania sie z gtuchymi, niewidomymi, ale takze ¢wiczen
standardowych i niestandardowych sytuacji mogacych wystgpié¢ w kontaktach z osobami

niepetnosprawnymi lub osobami ze szczegdInymi potrzebami.
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3. REKOMENDACIE

Cele przeprowadzonego badania miaty charakter diagnostyczny. Diagnoza ta stuzy¢ miata
wypracowaniu rekomendacji ,, precyzujgcych zakres zadan przewidzianych do realizacji w ramach
nastepnych zadan projektu (opracowanie standardéw obstugi klienta i procedur, opracowanie
szkolerl)”®. Dlatego tez do tych kwestii odnoszg sie gtéwne rekomendacje. Poniewaz jednak w toku
badania zebrano wiele cennych informacji, ktére wykraczajg poza zakres projektu, zdecydowano o

przedstawieniu rekomendacji w dwéch blokach:

= Do ujecia w standardach (procedurach) w ramach projektu, a takze do wykorzystania

przy organizacji szkolen, przewidzianych w projekcie.

= Do wziecia pod uwage w innych dziataniach, poza projektem

& Wniosek o dofinansowanie projektu
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BLOK PIERWSZY

Ponizej przedstawiamy rekomendacje dotyczace standarddow i szkolen, jakie zostana

przygotowane i zrealizowane w ramach projektu.

1. Prawo

W dalszych pracach nalezy uwzglednia¢ przyjete w potowie 2019 roku (a wiec juz po rozpoczeciu

projektu) trzy istotne akty prawne:

a) Dyrektywa w sprawie wymogow dostepnosci produktéw i ustug

b) Ustawa o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegélnymi potrzebami

c) Ustawa o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw

publicznych.

Akty te okreslajg minimalne wymogi w zakresie:

dostepnosci architektonicznej,

dostepnosci cyfrowej,

informacyjno-komunikacyjnej,

obstugi klienta,

e koordynacji dostepnosci w organizacji.

Tym samym stanowig istotng podstawe do projektowanych standardéw.

2. Kim sg osoby ze szczeg6lnymi potrzebami

W badaniu zauwazono problem z definiowaniem pojecia , 0soba ze szczegdlnymi potrzebami”, w tym
zwtaszcza sktonnos¢ do zawezania tego pojecia do 0sdb z niepetnosprawnoscia ruchowa, ewentualnie
tez wzrokowg (niewidomych i niedowidzgcych). Opracowane standardy muszg zawiera¢ okreslenie,
kogo dotycza. Nie ma jednak potrzeby proponowania na ich uzytek definicji. Konieczne jest natomiast
popularyzowanie i objasnienie (m.in. przez standardy i szkolenia) uniwersalnych definicji zawartych

w obowigzujacych przepisach.
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Najszersze podejscie przyjeto w cytowanej juz dyrektywie w sprawie wymogdéw dostepnosci

produktow i ustug. W preambule (pkt. 3 i 4) stwierdza sie:

(3) Niniejsza dyrektywa definiuje osoby z niepetnosprawnosciami zgodnie z Konwencjg ONZ o
prawach osdb niepetnosprawnych przyjetg w dniu 13 grudnia 2006 r. (zwang dalej ,,Konwencjg”),
ktérej Unia jest strong od dnia 21 stycznia 2011 r. i ktdrg ratyfikowaty wszystkie panstwa
cztonkowskie. Konwencja stwierdza, ze ,,do »o0séb niepetnosprawnych« zalicza sie te osoby, ktdre
majg dtugotrwale naruszong sprawnosé fizyczng, psychiczng, intelektualng lub w zakresie zmystow
co moze, w oddziatywaniu z réznymi barierami, utrudniac im petny i skuteczny udziat w zyciu

spotecznym na zasadzie rdwnosci z innymi osobami”. (...)

(4) Niniejsza dyrektywa przyniesie korzy$¢ rowniez innym osobom, ktére doswiadczajg
ograniczen funkcjonalnych, takim jak osoby starsze, kobiety w cigzy czy osoby podrdzujace z
bagazem. Pojecie ,,0s6b z ograniczeniami funkcjonalnymi”, o ktérych mowa w niniejszej
dyrektywie, obejmuje osoby, ktére majg naruszong sprawnos¢ fizyczng, psychiczng, intelektualna
lub w zakresie zmystéw, osoby, ktdre doswiadczajg naruszenia sprawnosci wynikajgcego z wieku
lub z innych przyczyn zwigzanych z niepetng sprawnoscia fizyczng, w sposéb trwaty lub czasowy,
ktére to naruszenia sprawnos$ci mogg, w oddziatywaniu z réznymi barierami, zmniejsza¢ dostep
takich oséb do produktéw i ustug, co z kolei prowadzi do sytuacji wymagajgcej dostosowan tych

produktdéw i ustug do szczegdlnych potrzeb takich oséb

Dyrektywa zostata przyjeta w 2019 roku, ale mozna zauwazy¢, ze obowigzujace juz od kilku
i kilkunastu lat definicje zawarte w rozporzadzeniach 1371 i 181, cho¢ krétsze i ogdlniejsze w gruncie

rzeczy réwnie szeroko opisujg grupy osob, ktérych dotycza.

,»Osoba niepetnosprawna” lub ,,0soba o ograniczonej sprawnosci ruchowej” oznacza
kazda osobe, ktdrej mozliwos¢ poruszania sie jest ograniczona podczas korzystania z
transportu na skutek jakiejkolwiek niesprawnosci fizycznej (zmystowej lub ruchowej, trwatej
lub przejsciowej), uposledzenia lub niesprawnosci umystowej, lub kazdej innej przyczyny
niepetnosprawnosci, lub na skutek wieku, i ktérej sytuacja wymaga specjalnej uwagi oraz
dostosowania ustug dostepnych dla wszystkich pasazerédw do szczegdlnych potrzeb takiej

osoby (rozporzadzenie 1371)
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,»Osoba niepetnosprawna” lub ,,0soba o ograniczonej sprawnosci ruchowej” oznacza
kazdg osobe, ktérej sprawnosc ruchowa podczas korzystania ze srodkéw transportu jest
ograniczona w wyniku jakiejkolwiek niepetnosprawnosci fizycznej (sensorycznej lub
motorycznej, trwatej lub przejSciowej), niepetnosprawnosci intelektualnej, uposledzenia lub
jakiejkolwiek innej przyczyny niepetnosprawnosci badz z powodu wieku i ktdrej sytuacja
wymaga nalezytej uwagi i dostosowania ustug udostepnianych wszystkim pasazerom do jej

szczegdlnych potrzeb.” (rozporzadzenie 181)

Jeszcze bardziej syntetycznie pojecie ,,0s6b ze szczegbélnymi potrzebami” definiuje ustawa

o dostepnosci, dajac jednak bardzo szerokie mozliwosci interpretacyjne:

Osoba ze szczegdlnymi potrzebami — osoba, ktéra ze wzgledu na swoje cechy zewnetrzne lub
wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych sie znajduje, musi podja¢ dodatkowe
dziatania lub zastosowac¢ dodatkowe srodki w celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢ w

roznych sferach zycia na zasadzie réwnosci z innymi osobami.

Proponujemy, by wszelkie wypracowane w projekcie materiaty (standardy, programy szkolenia,
materiaty szkoleniowe, inne) oraz opracowywane w przysztosci na bazie materiatéw projektu
postugiwaty sie podejsciem przyjetym w dyrektywie w sprawie wymogoéw dostepnosci i ustug, za
punkt wyjscia przyjmujac definicje z ustawy o dostepnosci. Niezbedne jest bowiem podkreslanie w

kazdy mozliwy sposdéb szerokiego zakresu i r6znorodnosci sytuacji, jakie s ujete w tych definicjach.

Standardy muszg przewidywa¢ weryfikacje wszystkich powstajacych procedur i materiatéw pod
katem stosowania szerokiej definicji osdb o szczegdlnych potrzebach. Dotyczy to takze kierowania sie

tg definicjg przy projektowaniu wszelkich rozwigzan, réwniez w zakresie infrastruktury itp.

Ponizej podjeto probe przedstawienia na schemacie gtdwnych tresci definicji, co w zatozeniu ma

utatwiad jej zrozumienie i zapamietanie.

7 Uwazny czytelnik zauwazy drobne réznice miedzy cytowanymi dwiema definicjami, trzeba wiec
odnotowad, ze dotyczg one wytgcznie wersji polskiej (pobranej ze strony https://eur-lex.europa.eu/). W wersji
angielskiej w obu przypadkach majg nastepujgce brzmienie: disabled person’ or ‘person with reduced mobility’
means any person whose mobility when using transport is reduced due to any physical disability (sensory or
locomotory, permanent or temporary), intellectual disability or impairment, or any other cause of disability, or
as a result of age, and whose situation needs appropriate attention and adaptation to his other particular needs
of the service made available to all passengers.
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3. Standard obstugi

Rekomendujemy opracowanie jednego ogdlnego standardu obstugi pasazeréw, w tym
pasazerdw ze szczegblnymi potrzebami w catym transporcie zbiorowym, z uwzglednieniem specyfiki

poszczegdlnych rodzajéw transportu.

Standard musi okresla¢ kogo dotyczy (patrz p. 2 powyzej) i odnosi¢ sie do nastepujacych aspektéw:

Informacji

Sposobu udzielania asysty

Badania potrzeb klientéw i pracownikéw oraz ewaluacji ustug

Szkolen.

Standard musi uwzglednia¢ nie tylko wszystkie obowigzujgce regulacje prawne (krajowe,
miedzynarodowe i unijne), lecz takze korzystac z dotychczasowego dorobku w zakresie poprawy
dostepnosci ustug, w tym transportu zbiorowego, dla oséb ze szczegélnymi potrzebami. Obejmuje to

minimum nastepujace pozycje:

— Ekspertyza w zakresie dostepnosci kolejowych obiektdw obstugi podrdznych
z niepetnosprawnosciami oraz ograniczong mozliwoscig poruszania, Urzad Transportu

Kolejowego, 2017.
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— Projektowanie i adaptacja przestrzeni publicznej do potrzeb oséb niewidomych i stabo

widzacych, zalecenia i przepisy, Polski Zwigzek Niewidomych, 2016.

— Jak zaplanowac¢ inwestycje dostepng dla wszystkich — standard minimum dostepnosci
budynkdw, drég, chodnikéw i Srodkdéw transportu dla 0séb z réznymi

niepetnosprawnosciami, Polski Zwigzek Gtuchych Oddziat £tédzki, 2016.

— Wytyczne w zakresie realizacji zasady réwnosci szans i niedyskryminacji, w tym dostepnosci
dla 0séb z niepetnosprawnosciami oraz zasady réwnosci szans kobiet i mezczyzn w ramach
funduszy unijnych na lata 2014-2020, MIiR, 2018 - Zatgcznik nr 2. Standardy dostepnosci dla
polityki spéjnosci 2014-2020.

Opracowujgc standardy nalezy ponadto przestrzegaé zasad pisania prostym jezykiem,

przedstawionych w serwisie Stuzby Cywilnej i na stronach Ministerstwa Funduszy i Rozwoju

Regionalnego.

W kolejnych punktach przedstawiamy gtdwne wskazania do poszczegdlnych elementéow

standardu.

4. Informacja

Rzetelna, przejrzysta, jednoznaczna, aktualna informacja rozwigzuje z wyprzedzeniem wiele
problemdw podréznych i potencjalnych podrdznych i zmniejsza oczekiwania wobec pracownikéw

transportu. Z tego wzgledu niezwykle wazny bedzie standard informowania.

Musi on uwzgledniac istniejgce regulacje prawne, w tym zwtaszcza przepisy ustawy o
dostepnosci, ktéra w art. 6 ust. 3 okresla minimalne wymagania w zakresie dostepnosci

informacyjno-komunikacyjnej, obejmujace:

a) obstuge z wykorzystaniem srodkéw wspierajgcych komunikowanie sie, o ktérych
mowa w art. 3 pkt 5 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych
$rodkach komunikowania sie (Dz. U. z 2017 r. poz. 1824), lub przez wykorzystanie

zdalnego dostepu online do ustugi ttumacza przez strony internetowe i aplikacje,
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b) instalacje urzadzen lub innych srodkéw technicznych do obstugi oséb stabostyszacych,
w szczegdlnosci petli indukcyjnych, systemdéw FM lub urzadzen opartych o inne
technologie, ktérych celem jest wspomaganie styszenia,

c) zapewnienie na stronie internetowej danego podmiotu informacji o zakresie jego
dziatalnos$ci — w postaci elektronicznego pliku zawierajgcego tekst odczytywalny
maszynowo, nagrania tresci w polskim jezyku migowym oraz informacji w tekscie
tatwym do czytania,

d) zapewnienie, na wniosek osoby ze szczegdlnymi potrzebami, komunikacji z

podmiotem publicznym w formie okreslonej w tym wniosku.

W standardach wyrdznic nalezy gtéwne zrédta informacji, jako obowigzkowe:

e strony www, ktdre powinny spetnia¢ wymagania okreslone w ustawie o dostepnosci

cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych,

e komunikaty na dworcach i przystankach, ktére w kazdym przypadku powinny by¢
przekazywane jednoczesnie w formie gtosowej i wizualnej, z uzyciem takze ttumaczenia
na jezyk migowy. W przypadku tego zrédta zwrdécic¢ nalezy dodatkowo uwage na

prawidtowosc¢ dziatania systemu nagtasniania,
e punkty informacyjne,
e infokioski samoobstugowe, niezbedne zwtaszcza na dworcach i stacjach z nieliczng

obstugg lub bezobstugowych.

Wszystkie komponenty cyfrowe (oprdcz stron www takze aplikacje, terminale samoobstugowe,
wyswietlacze) muszg spetnia¢ wymagania wskazane w ustawie o dostepnosci cyfrowej. W przypadku
terminali samoobstugowych stosowanych w transporcie zbiorowym, jak np. biletomaty, infokioski,

czy terminale odprawy pasazerskiej nalezy uwzgledni¢ réwniez dostepnos¢ architektoniczna.
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Odrebna sprawg jest zapewnienie ze strony przewoznikéw transportu zbiorowego oraz
zarzagdcow miejsc odprawy pasazerskiej® dostepu do informacji (we wszelkich formach) dotyczacych
dostepnosci pojazdéw, dworcow, stacji, przystankow, perondéw oraz swiadczonych w nich ustugach i

udogodnieniach.

Informacje powinny obejmowac:

e dojazd do/z miejsca odprawy pasazerow stacji — wskazéwki dojazdu komunikacjg miejska,

informacje o parkingu dla roweréw i samochodéw,

e ustugi — informacje o swiadczonych w miejscach odprawy pasazerskiej ustugach, sklepach,
kasach biletowych, personelu, godzinach otwarcia, toaletach, poczekalniach, ochronie,

kontaktach do zarzadcy stacji,

e dostepnosc¢ i udogodnienia — dostepnosc ustugi asysty w miejscu odprawy pasazerskiej,

Swiadczone udogodnienia, dostosowanie toalet, dostepnos¢.

8 Przez miejsca odprawy pasazerskiej rozumie sie dworce kolejowe, autobusowe, wezty komunikacyjne
i przystanki autobusowe
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Informacje powinny dodatkowo zawiera¢ wizualizacje planéw opisywanych miejsc. Informacje
muszg by¢ aktualizowane i zawiera¢ dane w zakresie czasowych ograniczen dostepnosci wynikajgcych

np. z awarii, prac remontowo-budowlanych, planowanych wytgczen itp.
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W przypadku opisu pojazdéw komunikacji publicznej informacje powinny obejmowac

przynajmniej:

e wizualizacje miejsc z zaznaczonymi miejscami priorytetowymi,

e dostepnos¢ pojazdu,

e Swiadczone na pokfadzie ustugi i udogodnienia.

Ponadto ujednolicenia wymagajg standardy informacyjne w zakresie udostepniania informacji
o przejazdach pojazdéw komunikacji publicznej na podstawie danych rzeczywistych,
z uwzglednieniem opdznien, zdarzen komunikacyjnych, itp. Ujednolicenia wymaga sposdb
informowania o mozliwosciach przesiadek na podstawie systeméw ITS® (dane rzeczywiste
i przekazane w taki sposdb, aby osoby z dysfunkcjami wzrokowymi lub stuchowymi mogty je takze

pozyskag, jak inne osoby).

Rekomendujemy wdrozenie jednej dostepnej aplikacji umozliwiajacej:

° Inteligentne Systemy Transportowe (ITS) to systemy, ktdre stanowig szeroki zbiér réznorodnych
technologii (telekomunikacyjnych, informatycznych, automatycznych i pomiarowych) oraz technik zarzgdzania
stosowanych w transporcie w celu ochrony zycia uczestnikdw ruchu, zwiekszenia efektywnosci systemu
transportowego oraz ochrony zasobéw srodowiska naturalnego (https://www.itspolska.pl/)
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e zaplanowanie podrézy,

o zakup biletu lub biletow,

e zgtoszenie checi uzyskania pomocy w podrézy.

Nalezy dazy¢ do jak najwiekszej integracji kanatéw sprzedazy biletéw oraz sposobdéw
zamawiania pomocy w podrdzy. Rozwazy¢ nalezy opracowanie jednej aplikacji integrujacej caty
transport zbiorowy, niezaleznie od jego rodzaju. Gtéwnym kryterium wyboru powinien by¢ kierunek
podrdzy na podstawie ktdrego aplikacja zaproponuje srodki transportu, dostepne miejsca

przesiadkowe, a w przypadku koniecznosci zapewnienia asysty — ztozy wymagane zamdwienie.

5. Asysta

Ustuga asysty i sposéb jej realizacji zostata uregulowana w przepisach rozporzadzenia 1371 [w
zakresie transportu kolejowego]. PKP jako zarzadca dworcéw ustanowita dodatkowe regulacje
wewnetrzne okreslajgce zasady realizowania ustugi asysty w sposéb zgodny z przepisami tego

rozporzadzenia.

Ponadto podkreslenia wymaga, ze ustuga asysty jest Swiadczona réwniez przez przewoznikéw
kolejowych. Uzytecznym bytoby wypracowanie wspdlnego standardu asysty i procedur jej

Swiadczenia, tak aby pasazer miat Swiadomos¢ identycznego standardu jej wykonywania.

Asysta dla wielu osdb ze szczegdlnymi potrzebami podrdzujacych kolejg (oraz autobusowg
komunikacjg miedzymiastowg) to szczegdlnie wazna ustuga, choé w praktyce korzysta z niej tylko
czes¢ uprawnionych. Najczesciej sg to osoby poruszajgce sie na wozkach oraz osoby niewidome
i niedowidzace. Dla tej grupy ustuga asysty jest niejednokrotnie warunkiem koniecznym, by mozliwe

byto skorzystanie z transportu miedzymiejskiego.

Ustuga ta w przypadku dworcéw nalezgcych do PKP jest zdefiniowana w Decyzji Dyrektora
Zarzadzajgcego ds. Nieruchomosci (PKP), wprowadzajgcej procedure udzielania pomocy osobom
niepetnosprawnym i osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Warunki dotyczgce stosowania tej
procedury zawarte sg w ogtoszeniach o zamodwieniu catodobowej ochrony fizycznej oséb i mienia na
dworcach. Praktyka pokazuje, ze zapisy te nie s wystarczajace i z tego wzgledu rekomendujemy

podjecie dwojakiego rodzaju dziatan:
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— wypracowanie standardu asysty i procedur jej Swiadczenia (przyjmujac domyslnie, ze
zostanie on wprowadzony nowg ,decyzj3”),
— opracowanie propozycji modyfikacji ogtoszert o zamdwieniu ochrony i wzoru umowy

z wytonionym wykonawca.
Ustuga powinna by¢:

e dostepna dla wszystkich podréznych ze szczegdlnymi potrzebami, ktérzy oczekujg

wsparcia w podrozy;

e dostepna na wszystkich gtéwnych dworcach autobusowych i kolejowych, weztach
przesiadkowych z mozliwoscig Swiadczenia ustug asysty na pozostatych stacjach

i dworcach bez statego punktu obstugi pasazeréw z niepetnosprawnosciami;
(do rozwazenia opcja powotania regionalnych centréw asysty, Swiadczacych ustugi

W rejonie swojego dziatania z dojazdem);

e S$wiadczona przez wykwalifikowany personel posiadajgcy wiedze i umiejetnosci obstugi

podrdznych ze szczegblnymi potrzebami oraz organizacji pomocy w podroézy;

e dostepna:

* bez koniecznosci wczesniejszego zgtoszenia w przypadku miejsc odprawy

pasazerskiej ze statymi punktami obstugi pasazeréw z niepetnosprawnosciami,°

= w przypadku dworcdw i stacji bez statych punktéw obstugi pasazerow z

niepetnosprawnosciami w czasie krétszym niz wskazane w przepisach 48 godzin;

e Swiadczona w taki sam sposéb przez przewoznikéw w pociggach i w autobusach.

Docelowo nalezy dgzy¢ do zmiany koncepcji $wiadczenia wsparcia w podrdzy na rzecz
zapewniania tej ustugi przez zarzgdéw dworcow bezposrednio, bez zewnetrznej firmy. Dobrym

przyktadem stuzy tu organizacja asysty w hiszpanskim Renfe Atendo.

10 Ten aspekt nalezy traktowaé jako rozwigzanie docelowe, po petnym dostosowaniu nie tyko dworcéw
i perondw, ale przede wszystkim taboru
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Elementem standardu powinien by¢ jednolity dla wszystkich przewoznikéw, zarzagdcow

infrastruktury i zarzadcéw dworcéw formularz zgtoszenia zapotrzebowania na asyste i jednolita
wspodlna baza zgtoszen. Standard powinien uwzgledniaé konieczno$¢ kazdorazowego udzielania

informacji zwrotnej pasazerowi o mozliwosci skorzystania z asysty lub jej braku.

Standard powinien uwzgledniaé¢ dostepnos¢ wézkéw inwalidzkich na gtéwnych dworcach
i stacjach transportu autobusowego oraz kolejowego, jak réwniez na duzych weztach przesiadkowych
do dyspozycji pasazerdéw ze szczegdlnymi potrzebami. Dotyczy to przede wszystkim duzych,
rozlegtych miejsc odprawy pasazerskiej wymagajacych od podrdznych przejscia dtuzszego odcinka
drogi, np. od kasy na peron. Wézki powinny by¢ wykorzystywane nie tylko przez personel miejsca
odprawy pasazerskiej przy okazji Swiadczenia pomocy w podrdzy, ale byé do dyspozycji samych

pasazerow.
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Standard powinien takze przewidywacé, by obok $wiadczenia asysty, w miejscach odprawy
pasazerskiej personel dworca udzielat pomocy w przemieszczeniu sie po terenie stacji osobom ze
szczegolnymi potrzebami. W sytuacji, gdy na dworcu pojawi sie np. osoba z matymi dzieémi, osoba
starsza, kobieta w cigzy, podrézny z duzym, nieporecznym bagazem — personel powinien wyjs¢
z inicjatywa i pomdc podréznemu, jeéli ten wyrazi che¢ skorzystania ze wsparcia. Swiadczenie tego
typu wsparcia najczesciej bedzie uzaleznione od mozliwosci realizacji ustugi przez personel w danym
momencie, dlatego brak udzielenia pomocy w tym przypadku nie powinien stanowi¢ podstawy do

roszczen po stronie pasazera.

Standard powinien takze zawierad zalecenie tworzenia miejsc ciszy na dworcach — miejscach

oczekiwania na przyjazd pociggu w szczegdlnosci dla oséb z autyzmem.

Warto takze rozwazy¢ wprowadzenie w polskim transporcie zbiorowym kart pomocy w podrozy.




Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb
0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb z niepetnosprawnosciami

Karty pomocy w podrdzy zostaty zaprojektowane, aby pomaéc 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
szczegblnie pomocne dla 0séb z ukrytymi niepetnosprawnosciami. Karty mozna pobraci

wydrukowac ze strony przewoznika, a nastepnie okazac jg wraz z biletem kierowcy.

6. Badanie potrzeb klientéw i pracownikéw oraz ewaluacja ustug

Rekomendujemy opracowanie standardu wraz z wzorami procedur do:

— badania potrzeb i oczekiwan klientow

np. z zastosowaniem ankiety internetowej, badan typu PAPI lub CAPI, grup
fokusowych, a takze — obligatoryjnie — w drodze regularnych konsultacji ze

Srodowiskiem klientow, w tym osdb ze szczegdlnymi potrzebami;

— badania potrzeb, w tym szkoleniowych, pracownikéw

np. z zastosowaniem kwestionariuszy papierowych i internetowych oraz przy okazji
ocen okresowych, lecz w kazdym przypadku z gwarantowaniem anonimowosci

zebranych informacji;

— oceny swiadczonych ustug

np. poprzez badania satysfakcji klientéw z zastosowaniem kwestionariuszy

internetowych lub badan CAPI/PAPI, badanie metod3 tajemniczego klienta.

Standardy ewaluacyjne powinny dotyczy¢ wszystkich aspektéw: obstugi pasazerskiej w czasie
jazdy, przesiadek, korzystania z infrastruktury towarzyszacej PTZ, dostepnosci informacyjno-cyfrowej,

czy systemow odptatnosci za bilety, integracji taryfowo-zakupowe;.

Proponujemy, by w ramach ewaluacji dokonywac¢ pomiaru wskaznika dostepnosci PTZ. Powinien
on odzwierciedla¢ uwarunkowania 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, z réznymi rodzajami
niepetnosprawnosci. Nalezy analizowad i poréwnywac oceny etapu dotarcia do/z $rodka transportu,

a takze osiggniecia etapu docelowego. Analizy dotyczace porownywania podrdzy powinny
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uwzgledniaé nie tylko koszty jednostkowe przejazdu, ale réwniez koszty dodatkowe, wynikajgce np. z

optat za parking, zamoéwienia ustug dodatkowych itp.

Dostepnos¢ PTZ nalezy oceniaé biorgc pod uwage nastepujgce wymiary: techniczny (np.
szerokos¢ drzwi i pochylni, mozliwosé wjazdu na poktad wdzkiem inwalidzkim), informacyjny (np.
mozliwo$¢ zapoznania sie z aktualnym rozktadem jazdy, z uwzglednieniem wersji dla oséb
niewidomych, niedowidzacych, niedostyszacych, niemych, uzyteczno$¢ zamieszczanych informacji).
W ocenie dostepnosci PTZ powinny by¢ réwniez brane pod uwage takie wymiary, jak: przestrzenny
(np. dtugosé¢ dojscia do przystanku lub wezta przesiadkowego), ekonomiczny (np. cena biletéw,
rodzaje ulg, swiadczen dla oséb z niepetnosprawnosciami zwigzanych z korzystaniem z PTZ, zasady
ich odptatnosci), prawny (np. mozliwos¢ przewozenia wéozkdw, w szczegdlnosci elektrycznych,
nietypowych bagazy cechujgcych sie wiekszg wagg i gabarytami), czasowy (np. czestotliwosc
kursowania linii, w szczegdlnosci tzw. przesiadkowych). Pomiar powinien uwzgledniaé takze
informacje o kosztach jednostkowych przejazdu po stronie przewoznika (koszty asysty, w tym
przypisane do jednostkowego przejazdu koszty gotowosci asysty, dostawy sprzetu lub dojazdu na

stacje w regionie nieposiadajgcym asysty itp.).
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Przedsiebiorstwo korzysta takze z instytucji tajemniczego klienta. Rola ta zostaje powierzona
osobie z niepetnosprawnoscia zatrudnianej przez spétke w celu sprawdzenia poziomu
Swiadczonych ustug dla pasazeréw z niepetnosprawnosciami. Tajemniczy klient zgtasza
potrzebe pomocy w podrdzy kolejg raz lub dwa razy w miesigcu. Ustalenia tajemniczego
klienta sg oceniane na dwa sposoby. Pierwszy stanowi wynik ilosciowy pozwalajgcy na
ocene pracy zarzadzajgcych. Drugi wynik ma charakter jakosciowy i opisuje doswiadczenia
tajemniczego klienta, zaréwno te dobre jak i te zte. S3 one nastepnie omawiane podczas

odpraw z personelem.

W ramach standardu niezbedne jest opracowanie wzordéw narzedzi badawczych, okreslenie
czestotliwosci badan, liczebnosci préb oraz szablondw raportéw. Standard powinien takze

rekomendowaé przewoznikom publikowanie raportéw z wynikami badan.

7. Szkolenia

Jednym z kluczowych elementéw dostepnosci transportu zbiorowego sg kompetencje
personelu, jego otwartosé, gotowos¢ pomocy, umiejetnosci komunikacyjne, wrazliwos¢ na
niepetnosprawnosé, czy g umiejetnos¢ reagowania na sytuacje nieprzewidziane. Jednoczesnie
nalezy podkreslié, ze szkolenia nie mogg dotyczy¢ jedynie pracownikéw odpowiedzialnych za obstuge

podrdéznych, a catosci personelu, ktéry ma wptyw na ustuge przewozowa.

Rekomendujemy opracowanie standardu szkolenia pracownikéw transportu. Baze (punkt
wyjscia) dla tego standardu powinny stanowi¢ przepisy rozporzadzenia 181/2011 (fakt, ze dotyczy
ono transportu drogowego nie stanowi przeszkody dla tej rekomendacji). Zgodnie z ww.
rozporzadzeniem ,Przy organizowaniu szkolenia w zakresie niepetnosprawnosci nalezy konsultowac
sie z organizacjami reprezentujgcymi osoby niepetnosprawne lub osoby o ograniczonej sprawnosci
ruchowej lub wtgczad te organizacje w przygotowywanie programu takiego szkolenia”, co uwazamy

za istotny element przysztych procedur, jakie powstang w ramach projektu.

Ponizej przytaczamy tres¢ Zatgcznika Il do ww. rozporzadzenia, zawierajgcego wskazania co do
zakresu szkolen. Nalezy dodaé, ze zgodnie z rozporzgdzeniem czes$¢ (b) nie dotyczy kierowcow,
jednak w ramach naszej rekomendacji rowniez kierowcy powinni odbywac szkolenia z zagadnien

ujetych w tej czesci, poniewaz czesto stanowig jednoosobowg zatoge. Przy opracowywaniu
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standarddéw nalezy oczywiscie pamietaé, ze tematyka musi sie odnosi¢ do ogdtu oséb ze szczegdlnymi

potrzebami, a nie tylko oséb z niepetnosprawnosciami.

SZKOLENIE W ZAKRESIE NIEPELNOSPRAWNOSCI

a) Szkolenie uswiadamiajgce na temat niepetnosprawnosci

Szkolenie personelu zajmujgcego sie bezposrednio podréznymi obejmuije:

31

odpowiednig wiedze o pasazerach z uposledzeniami fizycznymi, sensorycznymi (stuchu
i wzroku), ukrytymi lub w zakresie uczenia sie oraz odpowiednie reagowanie na takie
osoby, w tym umiejetnosc¢ rozrézniania mozliwosci osdb, ktérych sprawnos¢ ruchowa,

orientacja lub zdolno$¢ komunikacji moga by¢ ograniczone,

bariery, w obliczu ktérych stojg osoby niepetnosprawne i osoby o ograniczone;j
sprawnosci ruchowej, w tym bariery w zakresie postaw, bariery srodowiskowe/fizyczne

i organizacyjne,

wiedze na temat certyfikowanego psa przewodnika, w tym zadania i potrzeby psa

przewodnika,

reagowanie w nieoczekiwanych sytuacjach,

umiejetnosci interpersonalne oraz metody komunikowania sie z osobami gtuchymi
i niedostyszacymi, osobami niedowidzgcymi, osobami z uposledzeniem mowy i osobami

z uposledzeniem w zakresie uczenia sie,

ostrozne obstugiwanie, w sposdb pozwalajgcy uniknagé uszkodzen, wozkéw inwalidzkich
oraz innego sprzetu stuzgcego do poruszania sie (dla catego personelu odpowiedzialnego

za zajmowanie sie bagazem, jezeli taki jest).
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b) Szkolenie z zakresu pomocy osobom niepetnosprawnym?!

Szkolenie personelu udzielajgcego bezposredniej pomocy osobom niepetnosprawnym

i o0sobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej obejmuje:

— umiejetnosci udzielania uzytkownikom wdézkdéw inwalidzkich pomocy w

przemieszczaniu sie na wézek i z wdzka,

— umiejetnosci udzielania pomocy osobom niepetnosprawnym i osobom o
ograniczonej sprawnosci ruchowej podrézujgcym z certyfikowanym psem

przewodnikiem, w tym rola i potrzeby takich psow,

— techniki pomagania osobom z uposledzeniem wzroku oraz obchodzenia sie

z certyfikowanymi psami przewodnikami i ich przewozem,

— zapoznanie sie z rodzajami sprzetu, ktéry moze by¢ wykorzystywany przez osoby
niepetnosprawne i osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowej, a takze umiejetnosc

obchodzenia sie z takim sprzetem,

— uzycie sprzetu umozliwiajgcego wejscie na poktad pojazdu i opuszczenie go oraz
znajomos¢ wiasciwych procedur pomocy przy wsiadaniu na pokfad pojazdu i
opuszczaniu go, zapewniajgcych bezpieczenstwo i godnos¢ oséb

niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej,

— zrozumienie potrzeby niezawodnej i profesjonalnej pomocy; jak réwniez
Swiadomos¢, ze niektdre osoby niepetnosprawne mogg doswiadcza¢ podczas

podrdzy poczucia bezbronnosci ze wzgledu na zaleznos¢ od udzielenia pomocy,

— znajomosc zasad pierwszej pomocy.

11 Niezbedne jest w tym miejscu zastrzezenie, ze przygotowywane w ramach niniejszego projektu
programy szkolen i realizowane szkolenia bedg dotyczyty tylko czesci wymienionych aspektow.
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Nalezy jednak podkresli¢, ze szkolenie dotyczace osdb ze szczegdlnymi potrzebami nie musi byé

realizowane odrebnie. Moze ono stanowi¢ modut w ramach szkolen z obstugi klienta.

Standard szkolent musi okreslaé:

— odbiorcow szkolen (pracownikéw PTZ na wszystkich poziomach obstugi - od kierowcow,
motorniczych, cztonkdw druzyn konduktorskich, oséb swiadczacych ustugi asysty,
kontroleréw, kasjeréw, pracownikéw punktdw obstugi podrdznych, treneréw
wewnetrznych po przedstawicieli zarzgdéw przewoznikdw, operatorow i decydentéw
wydziatdw transportowych miast),

— zakres szkolen, adekwatnie do potrzeb na danym stanowisku. Zasadniczo szkolenia

powinny by¢ zorganizowane w dwdch schematach:

e ujednoliconym dla wszystkich interesariuszy — szkolenia uswiadamiajgce,

e szkolenia modutowe, przeznaczone dla konkretnych stanowisk, organizowane

osobno dla przewoznikdéw kolejowych, autobusowych i tramwajowych.

W opracowanym programie szkoleniowym niezbedne jest uwzglednienie krétkiego 2-3
godzinnego szkolenia dla prezeséw zarzgddw spétek przewozowych, ktére zawieratoby
element symulacji z ich udziatem. Miatoby to zapewnic¢ lepsze wspdétodczuwanie
i dostrzeganie potrzeb transportowych oséb ze szczegdlnymi potrzebami z poziomu oséb

ksztattujgcych rynek przewozowy.

Zakres szkolen powinien uwzgledniac takze obowigzek okresowego przeprowadzania

szkolen z pierwszej pomocy!?.

— czestotliwos¢ odbywania szkolen (szkolenie wstepne, cykliczne szkolenia aktualizacyjne),
— zakres szkolen dla treneréw i patrondw?®,
— formy szkolen (gtéwnie warsztatowe, ¢wiczeniowe, pozwalajgce na ,wczucie sie” w sytuacje

roznych oséb ze szczegdlnymi potrzebami, symulacyjne),

12 Aczkolwiek ten zakres nie bedzie uwzgledniony w ramach szkoler prowadzonych w projekcie.
13 patron to pracownik przewoznika np. kierowca, ktéry zapoznaje i wspiera nowego pracownika -
kierowce w wykonywaniu jego zadan w pierwszych kilku miesigcach pracy.
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— wymagania wobec kadry, przy czym wsrdd prowadzacych powinny byé osoby

z niepetnosprawnosciami (réwniez ukrytymi, psychicznymi, psychomotorycznymi).

Ponadto w standardzie nalezy uwzgledni¢ wsparcie psychotraumatologiczne dla pracownikéw
bezposrednio narazonych na stres z tytutu udziatu w niebezpiecznych zdarzeniach, w tym z udziatem
0s6b ze szczegdlnymi potrzebami (atak padaczki, konflikt z uzyciem sity z udziatem osoby z autyzmem

i inne).

Rekomenduje sie takze pobudzanie empatii wsréd pracownikéw i wspétpasazeréw poprzez
krotkie i efektywne kampanie uswiadamiajace lub spoty instruktazowe wyswietlane powszechnie
i powtarzane w czasie wszystkich szkolen stanowiskowych, okresowych (spoty skierowane do
pracownikéw) i udostepniane w pojazdach PTZ, na dworcach, przystankach, itp. (spoty kierowane do

pasazerow).
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Dotychczas skupiono sie na rekomendacjach odnoszacych sie do realizowanego projektu. Docelowo

standard szkoleniowy powinien obejmowac szerszy zakres, dotyczac:

e dostepnosci cyfrowej,

e dostepnosci architektonicznej,

e iobstugi pasazerow ze szczegdlnymi potrzebami.

we wszystkich gtéwnych obszarach dziatalnosci przewoznikow, jak:

e klient — zakres i jako$¢ swiadczonych udogodnien oraz produktéw i ustug,

e komunikacja — dostepnos¢ cyfrowa, prosty jezyk, dostepnos¢ dokumentéw cyfrowych

i drukowanych,
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e ustugi — produkty i ustugi projektowane i tworzone dla wszystkich podrdznych np.
ustuga przewozowa, projektowane i tworzone dla konkretnej grupy osob ze

szczegdlnymi 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 szczegblnymi potrzebami.

8. Edukowanie pasazeréw

W celu zwiekszania mobilnosci i niezaleznosci osdb ze szczegdlnymi potrzebami, jak rowniez
budowania $wiadomosci i wrazliwosci na niepetnosprawnos$é wsrdd pasazerédw konieczne jest
podnoszenie Swiadomosci samych podréinych. Szkolenia powinny wspiera¢ podréznych
dostarczajgc niezbedng i praktyczng wiedze, jak bezpiecznie i niezaleznie podrdzowac transportem
zbiorowym, jak korzysta¢ z oferowanych przez przewoznikéw udogodnien. W przypadku oséb ze
szczegblnymi potrzebami jedng z barier w transporcie zbiorowym sg obawy czy brak wystarczajgcej
wiedzy zwigzanej np. z zakupem biletu w biletomacie, realizacjg ustugi pomocy w podrdzy, czy
poruszaniem sie po dworcu lub wezle przesiadkowym. Jedng z form wsparcia podrdéznych w tym
zakresie sg poradniki udostepniane przez przewoznikéw na swoich stronach www, ktére dostarczajg
wiedzy na temat oferowanych ustug, udogodnien zasad i form zakupu biletu itp. Nalezy jednak
pamietac, ze jest to wiedza teoretyczna, ktdra nie zawsze odpowie na wszystkie watpliwosci
podrdznych. PrzewozZnicy powinni realizowac zajecia edukacyjne dla oséb ze szczegdlnymi
potrzebami, w ramach ktérych podrdzni nie tylko dowiedzg sie, jak korzystaé z transportu
zbiorowego, ale przede wszystkim bedg mieli okazje w bezpiecznych warunkach zapoznad sie z
dostepnoscia pojazdéw, zasadami realizacji pomocy w podrdzy czy kupic bilet. Niewatpliwg wartoscig
tego typu zajec jest ich praktyczny wymiar, pomocne bedzie czesto juz samo poznanie topografii
dworca, lokalizacji miejsca spotkania, srodka transportu czy zakupu biletu w kasie. Jednoczesnie
warto realizowad zajecia dla dzieci i mtodziezy w celu budowania wrazliwosci na niepetnosprawnosc

w transporcie zbiorowym.

Przydatne beda:
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o  krétkie filmy dla pasazeréw wyswietlane w pojazdach promujace wtasciwe zachowania

wobec 0séb ze szczegdlnymi potrzebami®?,

e krotkie filmy dla pasazerdw puszczane w pojazdach dotyczace wtasciwego korzystania m.in. z

przyciskdw w pojezdzie celem powiadomienia prowadzgcego pojazd o potrzebie pomocy,

e kampanie spoteczne z wykorzystaniem medidéw spotecznosciowych, jakimi dysponuja

podmioty transportowe (np. Facebook, YouTube).

Rekomendujemy opracowanie w ramach projektu standardu kampanii edukacyjnej skierowanej

do pasazerdéw.

9. Rekomendacje dotyczace organizacji szkolen w ramach projektu

Badanie pozwolito na sformutowanie takze kilku sugestii dotyczacych organizacji szkolen

w ramach projektu:

— szkolenia nalezy realizowaé osobno dla pracownikéw przedsiebiorstw kolejowych,

a osobno dla pracownikéw transportu kotowego;

— szkolenia powinny by¢ realizowane regionalnie, w grupach mieszanych (tgczac
pracownikéw réznych firm, mieszkajgcych w danym regionie), co moze przyniesc

warto$¢ dodang wynikajgcg z wymiany doswiadczen.

— pojecie ,regionu” nalezy traktowac elastycznie i dostosowaé miejsce i obszar szkolenia
do miejsca zamieszkania potencjalnych uczestnikéw (jest bardzo wysoce
prawdopodobne, ze na jednodniowe szkolenia uczestnicy przyjda/przyjadg jedynie

woéwczas, gdy nie bedzie to wymagato dojazdu dtuzszego niz 1 godzina);

— w pierwszej kolejnosci oferte szkolen nalezy skierowaé do srednich miast, a dopiero

w razie braku wystarczajgcego zainteresowania — do duzych. Wynika to z faktu, ze

14 Wytycznych w tym zakresie moze dostarczyé poradnik ,Savoir-vivre wobec o0séb z
niepetnosprawnoscig”, ktéry w 2017 r. zostat przygotowany przez Rade Ekspertéw do spraw oséb o
ograniczonej mozliwosci poruszania sie przy Prezesie Urzedu Transportu Kolejowego i Fundacje Integracja.
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w duzych miastach prowadzone sg do$é szeroko zakrojone dziatania na rzecz nie tylko
poprawy infrastruktury, ale takze kompetencji kierowcéw, podczas gdy w Srednich

miastach tego typu dziatania sg prowadzone znacznie skromniej lub wcale;

— w przypadku przewoZnikéw kolejowych pierwszefstwo powinny mieé firmy mniejsze®® —
z przyczyn analogicznych do tych powyzej. Niezbedne jest uwzglednienie w rekrutacji
0s6b swiadczgcych ustuge asysty, a takze odpowiedzialnych za te ustuge (w PKP iw
firmach ochroniarskich). W przypadku oséb pracujgcych w punktach InfoDworzec!®
sugerujemy dokonanie w ramach projektu weryfikacji programu szkolenia e-
learningowego, obowigzkowo odbywanego przez te grupe - pod wzgledem zgodnosci z

programem przygotowanym w ramach projektu;

— niezbedne jest uwzglednienie w rekrutacji oséb, ktére sg trenerami wewnetrznym

w firmach zbiorowego transportu publicznego.

BLOK DRUGI

REKOMENDACIJE DO EWENTUALNEGO WZIECIA POD UWAGE W INNYCH DZIAtANIACH, POZA
PROJEKTEM

Ponizsza lista ma jedynie charakter kierunkowy, bowiem badanie nie dato wystarczajacych
danych do wskazania szczegdtéw. Dato natomiast wystarczajace wskazania co do koniecznosci
jednolitego uregulowania wymienionych kwestii. Zespét realizujacy badanie ma swiadomosé, ze
wprowadzenie nawet tak ogdlnie sformutowanych zalecet wymaga zaréwno pewnych naktadéw
finansowych, jak i czasu. Z tego wzgledu nie jest mozliwe wymaganie ich niezwtocznego
wprowadzenia. Mogg by¢ jednak — i powinny — stosowane w ramach rozpoczynanych inwestycji

i zakupdw.

1. Standardy dostepnosci przystankéw komunikacji miejskiej

Standardy okresli¢ powinny m.in.:

15 Szczegbtowe kryteria rekrutacji uczestnikéw szkolen zostang opracowane na dalszym etapie realizacji
projektu.
16 https://www.pkp.pl/pl/dworce/infodworce
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dopuszczalne wysokosci kraweznikéw oraz upowszechnienie tzw. przystankéw

wiedenskich,

obowigzek stosowania tawek wyposazonych w porecze,

obowigzek stosowania punktow uwagi i Sciezek dotykowych, w tym réwniez Sciezki

prowadzgcej do rozktadu jazdy oraz drzwi pojazdu,

obowigzek stosowania dynamicznej informacji pasazerskiej (wizualnej i gtosowej)
zawierajgcej rowniez planowy rozktad jazdy oraz dajgcej mozliwosé planowania

podrozy,

obowigzek stosowania informacji gtosowej poza pojazdem (zapowiedz na zewnatrz

autobusu), gdzie podawana jest informacja o numerze i kierunku docelowym autobusu,

parametry i kontrastowe barwy elementdw wyposazenia przystankow (np. tawki, kosze

na smieci),

zasady rozmieszczania poszczegdlnych elementdw infrastruktury przystankowej, ktére
mogg stanowic potencjalne przeszkody (jak stupki przystankowe, wiaty, kosze na smieci,

skrzynie na piach — w odlegtosci 1 m od skrajni przystankowej),

obowigzek wyznaczania miejsca oczekiwania na przystankach dla podréznych

o szczegdlnych potrzebach,

obowigzek oznakowania skrajni (kolor, faktura),

obowigzek stosowania oznaczen sensorycznych.

2. Standardy dostepnosci peronéw kolejowych i autobusowych
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niwelowania przestrzeni pomiedzy krawedzig peronu a podtogg pojazdu (np.
poprzez stosowanie w krawedzi peronu i/lub w pojazdach ruchomych wypetniaczy

szczelin),

wyposazenia dworcow i stacji kolejowych i autobusowych w urzadzenia

utatwiajgce wejscie i wyjscie z pojazdu (proste rampy),

wyznaczania miejsc priorytetowych dla podrdznych ze szczegbélnymi potrzebami,

zwiekszenia wykorzystania urzadzen i rozwigzan utatwiajgcych wejscie i wyjscie z

pojazdu osobom ze szczegdlnymi potrzebami,

Stosowanie alternatywnych do schodéw metod pokonywania réznych wysokosci.

3. Standardy dostepnosci kas i punktéow obstugi pasazeréw

Dostepne kasy biletowe i punkty obstugi pasazeréw powinny:

zapewniac obstuge oséb poruszajacych sie na wdzkach oraz osdb niskiego wzrostu

(w tym réwniez dzieci),

zapewniac dostep do petli indukcyjne;j,

by¢ wyposazone w urzadzenie umozliwiajgce komunikacje z osobg niestyszaca lub

niemdwigcg oraz utatwiajgce komunikacje z osobg stabowidzaca,

by¢ wyposazone w urzgdzenie zapewniajgce komunikacje audiowizualng osoby
niestyszgcej lub niemoéwigcej z ttumaczem polskiego jezyka migowego lub systemu

jezykowo-migowego w czasie rzeczywistym,

zapewniac obstuge podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami poza kolejnoscia,

zapewnia¢ pomoc w poruszaniu sie po dworcu autobusowym lub kolejowym i

wejsciu do pojazdu.

4. Standardy dostepnosci pojazdow transportu zbiorowego
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W przypadku dostepnosci pojazddw transportu zbiorowego warto zwrdci¢ uwage, ze zaréwno
w przypadku transportu kolejowego, jak i autobusowego obowigzujg przepisy i normy okreslajgce
standard dostepnosci taboru. O ile w przypadku rynku kolejowego nadzér nad przestrzeganiem praw
pasazerdéw, w tym rowniez podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami w Polsce sprawuje Prezes Urzedu
Transportu Kolejowego, ktéry précz ustawowych obowigzkédw podejmuje szereg dziatan w zakresie
poprawy jakosci ustug kolejowych, o tyle w przypadku transportu drogowego, tramwajowego, metra
oraz transportu miejskiego nie mozna wskaza¢ jednego wyspecjalizowanego organu sprawujgcego
nadzor nad tymi srodkami transportu. Dlatego w tym zakresie wazne jest przede wszystkim
zapewnienie nadzoru w zakresie realizacji obowigzkéw, zwtaszcza w odniesieniu do transportu
kotowego, miejskiego i metra, jak rowniez dgzenie do wypracowania jednego standardu dotyczgcego
dostepnosci pojazdéw. Jednoczesnie z uwagi na ciggty rozwdj rozwigzan w zakresie dostepnosci

pojazddéw warto promowac dobre praktyki, wychodzace poza same wymogi prawne zwigzane np.:

e ze stosowaniem petli indukcyjnych,

o z dodatkowym oznakowaniem miejsc priorytetowych, dla wézkéw dzieciecych i wézkéw

inwalidzkich w pojazdach komunikacji zbiorowej,

e stosowaniem oznakowania alfabetem Braille’a miejsc siedzacych (w pojazdach z rezerwacja

miejsc),

e stosowaniem zewnetrznej informacji gtosowej w pojazdach komunikacji miejskiej,

e stosowaniem autobuséw z funkcja tzw. przykleku,

e wyposazeniem pojazdéw:

— porecze wewnatrz pojazdu nie powinny znajdowac sie w srodkowej czesci drzwi,
a jedynie na obrzezach lub tylko na samych drzwiach, by nie ograniczaty przejazdu

wozkom,

— pionowe porecze nie powinny znajdowac sie w przestrzeni przeznaczonej dla wézkow,

by nie utrudniac lub nie uniemozliwia¢ manewrowania wozkiem,
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stosowanie poreczy w kontrastowym - zéttym kolorze,

W miejscu przeznaczonym do przewozu niepetnosprawnego na wdzku, wzdtuz sciany
powinna by¢ zamontowana porecz na wysokosci dostepnej dla osoby siedzgcej na

wozku; porecz ta umozliwia bezpieczne przemieszczanie sie wewnatrz pojazdu,

przyciski na zewnatrz i wewnatrz pojazdu umieszczone na wysokosci dostepnej dla
osoby na wozku i odpowiednio oznakowane piktogramem, wyczuwalnym w dotyku dla

0s06b niewidzacych lub stabowidzacych,

uchwyty montowane w pojezdzie, przymocowane do gérnej poreczy nie powinny by¢

twarde ani w przezroczystym kolorze,

przyciski - na zewnatrz i wewnatrz pojazdu odpowiednio oznakowane piktogramem,

jeden przycisk do otwierania drzwi i sygnalizowania kierowcy checi wysiadania (na

zadanie),

oznaczenia (m.in. na panelu z przyciskami do windy, platformy, na przystankach, w

pojezdzie) w alfabecie Braille’a i inne oznaczenia dotykowe,

oznakowanie krawedzi i schoddw (pierwszych i ostatnich) — z6ttym lub biatym kolorem,

oswietlenie - stosowanie jednorodnego (rownomiernego poziomu) oswietlenia

wewnatrz pojazdu,

czytelne oznakowanie linii — duzy wyswietlacz na pojezdzie z numerem i kierunkiem

jazdy,

przednie i tylne elektroniczne tablice kierunkowe (wyswietlacze diodowe),

duze dwustronne tablice boczne umieszczone wewnatrz pojazdu z numerem linii

i przebiegiem trasy lub tablice elektroniczne,
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— zewnetrzny i wewnetrzny system audiowizualnej informacji pasazerskiej — zapowiedz
gtosowa o kolejnym przystanku poprzedzona dzwiekiem i o numerze autobusu,

tramwaju, trolejbusu,
— oznakowanie ikong na tablicach bocznych pojazddéw, przystankéw z utrudnieniami dla
0s6b o ograniczonej mobilnosci.

5. Regionalne centra szkoleniowe

Biorgc pod uwage potrzebe budowania wysokiej jakosci ustug transportu zbiorowego dla oséb
ze szczegblnymi potrzebami nalezy rozwazy¢ mozliwos¢ powotania Centrum szkolenia personelu
transportu zbiorowego (Centrum), ktdrego celem bedzie budowanie kompetencji pracownikéw

transportu zbiorowego. W projekcie zostanie stworzony standard takiego Centrum.

Centrum powinno by¢ réwniez otwartym osrodkiem szkoleniowym dla podréznych ze
szczegblnymi potrzebami i dawaé mozliwosé realizacji szkolen w naturalnych i bezpiecznych

warunkach w zakresie transportu zbiorowego:

— kolejowego,

— autokarowego,

— autobusowego,

— tramwajowego,

— metra.

Centrum powinno zatem realizowaé zadania w zakresie:

e podnoszenia kompetencji personelu transportu zbiorowego w zakresie obstugi oséb ze

szczegdlnymi potrzebami,

e $wiadczenia wysokiej jakosci dostepnych i bezpiecznych ustug pasazerskich w

transporcie zbiorowym,

e poprawy mobilnosci oséb starszych i oséb z niepetnosprawnosciami,
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e oceny obecnych i projektowanych procedur obstugi pasazeréw,

e organizacji i realizacji pomocy w podrézy podréznym z niepetnosprawnosciami,

e szkolen podrdzniczych dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami,

e realizacji éwiczen akcji ewakuacyjnych i ratowniczych z udziatem podréznych ze

szczegdlnymi potrzebami.

Szczegdlnie tego typu rozwigzanie bedzie oczekiwane w przypadku przyjecia rozwigzania
opierajgcego sie na powotfaniu dedykowanego zespotu obstugi podrdznych ze szczegdlnymi

potrzebami.

Centrum powinno by¢ wyposazone w:

— hale dworcowg wyposazong w system dynamicznej informacji pasazerskiej, terminale

samoobstugowe, kase biletowg, toalety itp.,

— peron (autokarowy i kolejowy) wyposazony w urzgdzenia wspomagajgce wsiadanie lub

wysiadanie pasazeréw (rampy, podnosniki itp.),

— przystanek (tramwajowy i autobusowy).

Ponadto na wyposazeniu Centrum powinny sie znalez¢ symulatory pojazddéw transportu
zbiorowego. Pojazdy powinny by¢ wyposazone w przestrzen pasazerskg oraz urzadzenia utatwiajgce
lokowanie podréznych (rampa, podnosnik itp.), system dynamicznej informacji pasazerskiej, toalete
itp. Jednoczesnie nalezy zapewni¢ prawidtowe dziatanie wszystkich urzadzen i funkcjonalnosci
wystepujacych w realnych pojazdach, jak np. przyciski otwierania drzwi, system komunikacji z
personelem, systemy alarmowe itp. Ponadto w przypadku autobuséw komunikacji miejskiej —

symulator powinien umozliwia¢ wykorzystanie funkcji przykleku.

W przypadku symulatoréw pojazdéw szynowych wystarczajgce bedzie zapewnienie wagonu
z przestrzenig pasazerska. Wagon pasazerski powinien dodatkowo dawa¢ mozliwosci ustawiania
réznych wysokosci wzgledem peronu w celu realizacji ¢wiczen lokowania pasazeréw z perondw

o roéznej wysokosci.

44



Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb
0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb z niepetnosprawnosciami

Hala dworca powinna umozliwiaé jej aranzacje jako dostepnej, jak i niedostepnej stacji. Ponadto
powinna dawaé¢ mozliwosci symulacji awarii lub czasowych wytaczen urzadzen (np. awarii bramki,

windy, schodéw ruchomych).
Warto zaznaczy¢, ze Centrum moze dodatkowo spetniaé funkcje poligonu dla stuzb, gdzie beda
mogty by¢ realizowane ¢wiczenia:

e zwigzane z zabezpieczaniem miejsc katastrof i wypadkéw zbiorowych,

o ewakuacjg podréznych komunikacji zbiorowej, w tym réowniez pasazeréw ze szczegdlnymi
potrzebami,
e antyterrorystyczne.

W ramach projektu opracowany powinien zostac standard takiego centrum.

6. Plany dostepnosci

Rozwazy¢ nalezy natozenie obowigzku na organizatoréw oraz przewoznikéw transportu
zbiorowego, jak réwniez zarzgdcéw dworcéw autobusowych i kolejowych opracowywania
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planéw dostepnosci. Obowigzek powinien dotyczy¢ zardwno opracowania, jak rowniez publikacji
dokumentdw 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 dokumentow, co z jednej strony pozwoli na okreslenie jednego
minimalnego standardu jako$ci ustug transportowych dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami, z
drugiej strony da mozliwos¢ fatwiejszego monitorowania i poréwnywania przyjetych w politykach

rozwigzan, a takze przystuzy sie ich wzglednej jednolitosci.

7. Centrum Wsparcia Klienta

Nalezy dazy¢ do tego, aby przewoznicy i zarzadcy dziatajacy na kolei, podejmowali wspdlne
inicjatywy dotyczgce wspierania klientéw w ramach przewozéw pasazerskich. Tego rodzaju

doswiadczenia stosowane dotychczas wskazuja, ze wspodtdziatanie w tym zakresie stuzy klientom.
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