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1. Cele i metodologia badania

W ramach projektu Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie
potrzeb osdb o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb z niepetnosprawnosciami przewidziano faze

diagnostyczno-badawczg, ktérej cele zdefiniowano nastepujgco:

— zidentyfikowanie potrzeb klientédw z réznymi ograniczeniami mobilnosci w

organizacji $wiadczenia 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 pracownikow obiektdw transportowych, a takze druzyn
konduktorskich, personelu pomocniczego w komunikacji miedzymiastowej,

pracownikéw infolinii;

— wskazanie trudnosci np. w zakresie komunikowania sie czy wynikajgcych z organizacji

pracy na danym stanowisku, na ktére napotykajg pracownicy obstugi klientow.

Dla osiggniecia powyzszych celéw przeprowadzono badania jakosciowe (metodg wywiadéw
indywidualnych) w $rodowisku osdb niepetnosprawnych oraz w firmach transportowych, badania
ilosciowe wsrdéd pracownikéw firm transportowych oraz analizy danych zastanych w zakresie
dobrych, inspirujgcych praktyk krajowych i zagranicznych. Kazde z badan koriczy sie osobnym
raportem, a catos¢ wynikéw przedstawiona zostanie w zbiorczym raporcie koncowym. Niniejszy

raport odnosi sie do badan jakosciowych.

W czesci dotyczacej srodowiska oséb niepetnosprawnych przeprowadzono wywiady
indywidualne z 25 przedstawicielami 18 organizacji pozarzgdowych, zajmujgcych sie wspieraniem
0s0b z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci. W czesci dotyczgcej firm transportowych

przeprowadzono wywiady:
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— 225 przedstawicielami (cztonkami zarzgddw oraz osobami zajmujgcymi stanowiska
kierownicze nizszego i wyzszego szczebla kierownicze) 9 firm kolejowych, w tym PKP S.A.,
PKP PLK S.A., 1 przewoznika dalekobieznego, 4 przewoznikdéw regionalnych i 1 przewoznika

aglomeracyjnego;

— 219 przedstawicielami transportu zbiorowego (w tym zaréwno z osobami na stanowiskach
kierowniczych firm przewoznikdw, jak i wydziatéw urzedéw miast odpowiedzialnych za

organizacje transportu) z 6 duzych miast oraz 6 osobami z 3 srednich miast;

— z 2 przedstawicielami dwdch firm ogdlnopolskich realizujgcych autobusowe przewozy

miedzymiastowe.
Badanie zrealizowano w okresie wrzesien-listopad 2019 r.

Raport podzielony jest na cztery czesci: w pierwszej przedstawiono wyniki badania w firmach
kolejowych, w drugiej — wsréd ogdlnopolskich przewoznikéw autobusowych, w trzeciej —
w instytucjach odpowiedzialnych za transport miejski, zas w czwartej — w srodowisku oséb
z niepetnosprawnosci. Opracowanie nie zawiera wnioskow i rekomendacji — bedg one zawarte

w raporcie diagnostycznym, opartym o wyniki wszystkich badan czgstkowych.

W prezentowaniu wynikdw badania zadbano o zachowanie anonimowosci rozméwcow, ale
takze anonimowosci instytucji. Nie jest bowiem intencjg raportu wskazanie lepszych czy gorszych
firm, miast, organizacji. Badaczom zalezato na wychwyceniu gtéwnych nurtéw w mysleniu o
wspdlnym problemie, jakim jest potrzeba zwiekszania dostepnosci zbiorowego transportu
publicznego dla 0séb o szczegdlnych potrzebach, na zidentyfikowaniu podejmowanych i

oczekiwanych dziatan i taka intencja przyswiecata autorce raportu.
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2. Firmy kolejowe

Na wstepie konieczne jest przypomnienie, ze Rozporzadzeniem 1371/2007? zostaty
uregulowane prawa i obowigzki pasazeréw w ruchu kolejowym. Rozdziat V tego Rozporzadzenia

dotyczy osdb niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowe;j.
2.1. Kim s3 osoby o szczegdlnych potrzebach

Zgodnie z art. 3 przytoczonego Rozporzadzenia:

,0soba niepetnosprawna” lub ,,0soba o ograniczonej sprawnosci ruchowej” oznacza kazdg
osobe, ktorej 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 ktorej sytuacja wymaga specjalnej uwagi oraz dostosowania ustug

dostepnych dla wszystkich pasazeréw do szczegélnych potrzeb takiej osoby?

Przytaczamy te definicje, ma ona bowiem wyraznie znaczacy wptyw na spontaniczne wypowiedzi
rozméwcow wywiaddw na pytanie o to, kim wg nich sg osoby niepetnosprawne, w tym osoby

o szczegblnych potrzebach. Pojawiaty sie obszerne wypowiedzi takie jak:

Sq to wszystkie osoby z niepetnosprawnosciq lub ograniczong mobilnosciq i niezaleznie od tego, czy
jest to niepetnosprawnosc trwata czy niepetnosprawnosc przejsciowa, niepetnosprawnos¢
rozumiana jako niepetnosprawnosc¢ narzqdu ruchu, wzroku, stuchu oraz, jezeli chodzi o osoby

0 ograniczonej mobilnosci to sq wszystkie osoby wymagajgce pomocy wtasnie ze wzgledu na

1 Rozporzadzenie (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23 paZdziernika 2007 r.
dotyczace praw i obowigzkdéw pasazeréw w ruchu kolejowym, Dziennik Urzedowy UE L 315/14, 3.12.2007

2 |bidem
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ograniczenie mobilnosci, osoby starsze, kobiety w cigzy. TakzZe jak definiujemy mniej wiecej na
stronie w tej chwili Podrdz bez barier to méwimy, uzywamy maksymalnie mozliwej jak najwiekszej
ilosci przestrzeni wtasnie osoby o ograniczonej mobilnosci. Nie uzywamy zwrotu osoby z
niepetnosprawnoscig, tylko o ograniczonej mobilnosci, bo osoby z niepetnosprawnosciq rowniez

majq tq mobilnosc¢ ograniczong w taki czy inny sposob. [IDI koleje 8]

Wiem, jakie sq definicije PRM zgodnie z TSI z tq dyrektywq unijng, ale ja troche to szerzej widze, ale
tez dlatego, ze sama tez czasem bywam tq osobq majgc mate dziecko na przyktad, podrdzujgc z
dzieckiem, ktdre jest w wozku, bgdz po prostu z matym dzieckiem i trzema bagazami. Osoby starsze
tez sq niestety pomijane czesto, pomimo sprawnosci jako takiej, ale z racji wieku majg pewne
utrudnienia, sq wolniejsze. Dosyc szeroko mam tez w gronie bliskich znajomych osoby
niedowidzqce, to tez jest gdzies niestety pomijane czesto, gfdwnie nam sie kojarzy jednak ta osoba
niepetnosprawna jako ta, ktdra juz siedzi na wozku i faktycznie nie ma sprawnosci ndg i musi sie

poruszac przy pomocy jakichs urzqdzen mobilnych. [IDI koleje 7b]

Wszystkie osoby z niepetnosprawnosciq, czyli poruszajgcy sie na wdzkach, ale tez poruszajgcych sie
o kulach. Matki z dzie¢mi, z wozkami, rowerzysci u nas tez sq traktowani jako osoby z ograniczong
mozliwoscig. osoby w podesztym wieku, z duzym bagazem. W zasadzie wszystkie osoby, ktére majq
jakos ograniczong mobilnos¢ na danym etapie. Nawet osoby, ktdre majq ztamang noge i sq

chwilowo niedysponowane. [IDI koleje 6]
Warte przytoczenia sg jeszcze stowa osoby odpowiedzialnej za dworce:

Jak mysle o kliencie, to mysle i o tym, ktory przychodzi na dworzec, Zeby pojechac, ale tez o tym,
ktory przychodzi na dworzec, zeby na przyktad péjs¢ w niedziele do Biedronki, bo takq tez ma opcje,
czy po prostu gdzies przechodzi w podziemiach Centralnego, bo pracuje w Warszawie i sie po prostu
przemieszcza. Bo tak naprawde ta podroz pociggiem nie zawsze jest tym must have w kontekscie
pojawienia sie na dworcu. Tak naprawde wszystkie osoby, ktore w sposob samodzielny chcq sie
poruszac w przestrzeni publicznej, a z rédznych wzgledow niekoniecznie typowe niepetnosprawnosci

majg to utrudnione bgdZ w ogdle uniemozliwione. [IDI koleje 7a]
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Czesto jednak pojawiata sie syntetyczna odpowiedz, koncentrujgca sie na jednym z wielu

ograniczen:
My mdéwimy ,,0soba o ograniczonej mozliwosci poruszania sie”. [m.in. IDI koleje 1,2]

Niezaleznie jednak od szczegdtowosci podawanych objasniet mozna zauwazy¢ ogdlng
zgodno$¢ rozumienia pojecia. Jest takze zgoda co do tego, ze umozliwienie korzystania z transportu
kolejowego niektérym osobom o szczegdlnych potrzebach, w tym osobom z
niepetnosprawnos$ciami wymaga spetnienia wielu dodatkowych warunkéw — np. osobom

poruszajgcym sie na wozkach czy o kulach, osobom niewidomym, osobom starszym.

2.2. Bariery i trudnosci w korzystaniu z ustug transportu kolejowego
przez osoby z niepetnosprawnoscig, w tym osoby o szczegélnych

potrzebach

Przedstawiciele przewoznikéw kolejowych zwracajg uwage przede wszystkim na bariery

zwigzane z infrastrukturg. Najczesciej wskazywane sg dwa rodzaje barier:

— dotyczace problemoéw z dotarciem z przestrzeni dworca na perony i przejsciem z peronéw do

holu dworca,

— zwigzane z przejsciem miedzy peronem i taborem (i odwrotnie), przy czym wg opinii

rozméwcow problemy te wynikajg najczesciej z niedostosowania perondéw.
Ponizej przytaczamy najbardziej charakterystyczne wypowiedzi:

Najwiekszy problem nadal przewaznie wystepuje na styku pomiedzy peronami a taborem
kolejowym, troche mniejsze problemy juz na terenie catej stacji. Widze problem z réznego rodzaju
zamiennikami, najczesciej montowane przy podejsciach, podjazdach jako podnosniki przyschodowe
na perony, ewentualnie podnosniki Srubowe, ktére prawdopodobnie miaty byc tariszym

rozwigzaniem niz windy. Natomiast one nie sq do obstuzenia czesto przez osobe
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Z niepetnosprawnosciami, chocby dlatego, ze trzeba jakis guzik trzymac, poruszajq sie z minimalng
predkoscig. Wiec, jezeli w ogdle dziatajq, to ich uzycie jest dos¢ skomplikowane. A czesto zdarza sie,
ze zwtaszcza te przyschodowe albo nie dziatajg albo trzeba obstuge wezwad, zamowic duzo

wczesniej, co nie jest rozwigzaniem optymalnym. [IDI koleje 7d]

Niedziatajgca winda bqdz zamkniete przejscie na ktddke i szukanie, kto te klucze ma trzymac, albo

odpowiedz, ze klucze sq na nastawni, to sobie po nie podejdzcie i otwdrzcie. [IDI koleje 3a]

Brak platform na dworcach, to jest najbardziej charakterystyczny po catej Europie, gdzie pan

pojechatby, wszedzie pan spotka platformy, wszedzie. [IDI koleje 5b]

Bywa, ze dworzec jest przystosowany, a na peron juz ktos nie wejdzie, na przyktad jak na
Zachodnim, no nasz dworzec jest przystosowany, ale dotrzec¢ na perony, osoba na wozku nie dotrze,

nawet o kulach nie dotrze. [IDI koleje 7b]

Niekiedy problemy wigzg sie takze ze stanem taboru, zakupionego przed laty, ktérego petna
wymiana czy modernizacja nie jest mozliwa w krétkim czasie, aczkolwiek ta bariera wskazywana
jest najrzadziej. Przewoznicy generalnie twierdzg, ze ich tabor jest dostosowany do przewozu oséb

wymagajacych szczegdlnych warunkow.

Nie kazdy wagon jest dostosowany do osoby niepetnosprawnej, dlatego chcemy takie osoby dobrze
obstuzyc i jezeli ktos zgtosi do nas, Ze chce przejechac to ja juz wiem, ze musze zabezpieczyc to
miejsce, Ze musze zabezpieczy¢ przejazd, Zze musze znaleZé odpowiednig osobe, bo na przyktad przy
wozkach elektrycznych musze sprawdzic¢ wczesniej, czy wszystko jest okej, bo zawsze to jest tylko
sprzet. Nie uzywamy go czesto, czasami sie psuje, musimy to sprawdzi¢ przed wyjazdem, musimy
wszystko zabezpieczyc. Czasami jest tak, ze juz ktos wczesniej kupit te miejsca i nie ma miejsc dla

niepetnosprawnych, trzeba ich gdzie indziej posadzic i juz wtedy jest ktopot. [IDI koleje 5d]

Jeden z rozméwcow wspomniat o niedoskonatosci dostosowania taboru do potrzeb oséb

niedowidzacych:
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Spotkatem sie kilka razy z osobami niedowidzgcymi, brakuje im alfabetu Braille a nieraz. Biletomaty

sq, tylko nie sq dostosowane i cos wspominali o kolorach. [IDI koleje 9b]

Inny z rozméwcoéw zwrdcit uwage na stabosci oznakowania dworcéw i to nie tylko z punktu

widzenia potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami itp.

Czasami to sq rzeczy zwigzane z oznakowaniem. Natomiast ja jako osoba, ktdra porusza sie bez
zadnych utrudnien, czasami na niektorych dworcach mam problem z tym, Zeby sie zorientowac,

jak nie znam miejsca. [IDI koleje 7a]

Wspomniano takze o problemach dotyczgcych zrozumienia potrzeb przez personel

i wspotpodrdzujgcych.

Wystepujq jeszcze problemy w komunikacji z samymi pracownikami, ale to po prostu ze wzgledu na
duzq liczbe zamkniec torowych, zdenerwowanie, opdznienia pociggow szczegdlnie w godzinach
szczytu, gdzie mamy duzo tych podrdznych. Nie tylko ze strony naszych pracownikow, ale réwniez
ze strony wspotpodréznych wystepujq rozne nieprzyjemne sytuacje. Duzo sytuacji bardziej wynika z

braku zrozumienia i komunikacji miedzy sobgq. [IDI koleje 2]

Rozmodwcy zwracajg takze uwage na to, ze barierg bywa otoczenie dworcéw, ktdre jednak

kompetencyjnie nie nalezy do firm kolejowych:

Natomiast pewnym problemem tez moze by¢ ta infrastruktura, ktdra jest wokdt dworca, ktdra na

przyktad nalezy do miasta. [IDI koleje 9a]

Te bariery architektoniczne wynikajgce z mozliwosci w ogdle wejscia do samego budynku dworca.
Progi, albo jakis bardzo nieréwny chodnik wokdt, albo wrecz w ogdle jakas powierzchnia, ktéra

uniemoZzliwia poruszanie sie na przykfad na wdzku [IDI koleje 7a]

Cieszy mnie fakt, Ze co chwile ta ilos¢ dworcow przystosowanych sie powieksza, ale smuci fakt, ze
dworzec jest przystosowany, ale juz wychodzimy poza dworzec, wchodzimy na teren miasta, no i

niestety jest problem z dotarciem do tramwaju. [IDI koleje 7b]
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Znamienny jest przypadek Sopotu, gdzie miejscowa konserwator zabytkdw nakazata przywrocenie
kostki bazaltowej, bardzo nierdwnej. Osoba niewidzgca poruszajgca sie z laskq nie jest w stanie

zachowac kierunku prostego na takiej nawierzchni [IDI koleje 7d]

Dwéch rozméwcow wskazato takze na brak mozliwosci oferowania kompleksowych ustug

przewozowych z powodu niskiej dostepnosci transportu miejskiego i regionalnego:

Mamy duzy nacisk na oferty multimodalne dla pasazerdw, tylko niestety sie okazuje, ze tylko

i wytgcznie petnosprawni pasazerowie mogq albo w wiekszosci petnosprawni pasazerowie mogq z
tych ofert korzystac, bo dostepnosc taboru autobusowego zardwno miejskiego, jak i regionalnego
jest praktycznie Zadna, miejskiego jeszcze troszke jest lepsza sytuacja, natomiast tez nie wszedzie.

To nie jest nasze pole dziatania, nie mniej jednak takie bariery mogq sie pojawic. [IDI koleje 4]

Rozmdéwcy moéwig takze o barierach o ztozonym charakterze, stanowigcych konsekwencje
zbiegu réznych wczesniej wspomnianych problemow i barier. Mianowicie osobom z
niepetnosprawnoscig lub osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej koleje zapewniajg wsparcie
w podrézy, o ile otrzymajg odpowiednie zgtoszenie (optymalnie na 48 godzin przed planowang
podrdzg — taki termin okresla przywotane Rozporzadzenie 1371). Kwestia zapewnienia asysty i
problemy z nig zwigzane bedg jeszcze omawiane w raporcie. W tym miejscu zwracamy na nig
uwage jako na jedng z barier, na jakie natrafiajg podrézni, cho¢ oczywiscie mamy swiadomos¢, ze
gwarancja zapewnienia asysty to przede wszystkim odpowiedz na istniejgce bariery
infrastrukturalne. Z punktu widzenia przedstawicieli firm kolejowych problemem jest po pierwsze
duze zréznicowanie dworcéw i perondw oraz taboru, jesli chodzi o przystosowanie do Swiadczenia
ustug osobom o réznych ograniczeniach mobilnosci, wigczajgc w to sytuacje w ktérych asysta w

ogole nie jest zapewniana. Po drugie — nie zgtaszanie przez czes$¢ podréznych planéw podrézy.

Zasadniczo w obu przypadkach gtdwnym problemem jest brak mozliwosci zapewnienia asysty

w ogodle lub na satysfakcjonujgcym obie strony — podrdznego, ale i pracownikéw — poziomie.

Mogq pojawic sie problemy, kiedy osoba niepetnosprawna nie zgtosi wczesniej checi przejazdu, a

takie osoby, ktore regularnie podrdzujq, czy tez takie, ktore chcg by¢ samodzielne i wiedzgc, ze
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mamy pociqgi przystosowane nie zgtaszajq, i trafig na pocigg na przyktad o bardzo duzym
zapetnieniu i wtedy, kiedy chcq samodzielnie wjecha¢ wdézkiem, to mogq zdarzyc sie problemy. [IDI

koleje 3a]

Co istotne, zapewnienie asysty nie jest mozliwe na wszystkich dworcach. Wynika to z
catkowitego niedostosowania dworca lub perondw, a takze braku obsady dworca (dworce
bezobstugowe). To samo w sobie stanowi istotng bariere w podrézowaniu oséb o ograniczone;j

mobilnosci, czego drastyczny przyktad podat jeden z respondentéw:

Mamy tutaj bardzo duzo uzdrowisk, w ktdrych nie swiadczy sie ustug asysty, a mamy duzo chetnych
podrdznych, ktorzy zgtaszajg nam chec przejazdu, natomiast nie mozemy jej zrealizowac. Mamy
Goczatkowice Zdrdj, mamy Ustron, tam jest szereg sanatoriow, do ktorych borykajq sie ci podrdzni z

problemami dojazdu ze wzgledu na brak asysty. [IDI koleje 2]

To jednak nie koniec probleméw. Co prawda Grupa PKP zapewnia informacje o dworcach, na
ktorych mozliwe jest zapewnienie asysty, zdarzajg sie jednak problemy w skorzystaniu z tej
mozliwosci:

Sq te stacje na przyktad niby zgtoszone, gdzie jest mozliwosc¢ dostania, bo jest jakies przejscie

w poziomie szyn, ale jest ktddka zamknieta [IDI koleje 3a]

Przedstawiciele firm kolejowych majg Swiadomosé, ze dla pasazera problemem jest
koniecznos¢ zgtoszenia podrdzy na 48 godzin przed, ale takze niekiedy odmowa dokonania
przewozu. Zauwazalny jest tu powazny problem w komunikowaniu okolicznos$ci zwigzanych z
umozliwieniem podrézy nie tyle na poziomie poszczegdlnych pracownikdw, ile na poziomie ogétu
spoteczenstwa.

Problemy szczegdlnie dotyczq wejscia na poktad pojazdu. Sq rézne perony niestety. Na niektorych
nie jestesmy w stanie wprowadzic¢ osoby z wozkiem elektrycznym na pojazd. Musimy to

komunikowac. Czesto spotykam sie z pasazerami z niepetnosprawnosciq, ktérzy moéwig, dlaczego ja

ma zgtaszac tydzien wczesniej przejazd, ja chce przyjsc i jechac. Ale zwréémy uwage, Ze nie kazdy
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wagon jest dostosowany do osoby niepetnosprawnej, chcemy takie osoby dobrze obstuzyc i jezeli
ktos zgtosi do nas, ze chce przejechac to ja juz wiem, Ze musze zabezpieczyc to miejsce, Zze musze
zabezpieczy¢ przejazd, przy wozkach elektrycznych musze sprawdzic, czy wszystko jest okej, bo to
jest tylko sprzet. Nie uzywamy go czesto, czasami sie psuje, musimy to sprawdzic¢ przed wyjazdem,
musimy wszystko zabezpieczyc. Trzeba tez osoby na dworcu powiadomic, Zzeby tq osobe
przetransportowaty, przeprowadzity na podjazd, pomogty w dostaniu sie na pociqg, wejs¢ na
poktad. To wymaga logistyki. Czasami jest tak, ze juz ktos wczesniej kupit te miejsca i nie ma miejsc

dla niepetnosprawnych, trzeba ich gdzie indziej posadzic¢ i juz wtedy jest ktopot. [IDI koleje 5d]
Zrozumieniu problemu nie sprzyja ztozona struktura zarzadzania potocznie méwigc kolejami.

Podrdzny nie ma pojecia, Zze perony to jest PLK, ze dworzec to PKP S.A., a przewoznik to w ogdle
jeszcze inna spotka. Oni piszq do PKP S.A. skargi ogdlnie na kolej, nie tylko te osoby z dysfunkcjami, z
niepetnosprawnosciami. | to jest troche przykre, ze niestety my faktycznie jako te spotki kolejowe nie
jestesmy w stanie usigsc¢ i wspdlnie czegos wymyslic. Chociazby te inwestycje, ktore prowadzone sq
na dworcu, ze nie udaje sie ich spigc z inwestycjami chociazby zarzqgdcy linii kolejowych, czyli PLK.
[IDI koleje 7b]

Co gorsza, ten podziat zadan wcale nie jest oczywisty dla niektdrych z naszych rozmoéwcow.
Oczywiscie nie chodzi o to, by podrdzny zrozumiat te strukture, lecz o to, o czym mowi cytowany
wyzej respondent — by firmy kolejowe $cislej ze sobg wspdtpracowaty. Bedzie o tym mowa jeszcze

w dalszej czesci raportu.

2.3. Reakcja naistniejgce bariery i trudnosci w korzystaniu z ustug
transportu kolejowego
Jest sprawg dos¢ oczywistg, ze jako gtdwny sposdb reagowania na zidentyfikowane problemy
rozmdéwcy wymieniajg inwestycje. Dotyczy to zarowno inwestycji w infrastrukture dworcow,

perondw, jak i tabor. Mowa jest tu zaréwno o duzych modernizacjach, jak i niewielkich

udoskonaleniach czy doposazeniach, a takze wzmacnianiu dziatan informacyjnych. Nie s3 to jednak
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jedyne reakcje, bowiem rozmdwcy sg zgodni co do tego, ze wiele zalezy od zachowania
pracownikéw majgcych kontakt z osobami o szczegdlnych potrzebach i od wspétpracy zaréwno
pracownikéw w ramach kazdej z firm, jak i pomiedzy firmami zaangazowanymi w przewéz tych

0s6b.

W ramach intensywnych proceséw modernizacji czy budowy dworcéw uwzgledniane s3
potrzeby oséb o szczegdlnych potrzebach (cho¢ zdarzajg sie tu niechlubne przyktady, jak w
przypadku dworca w Poznaniu: Dworzec jest relatywnie nowym dworcem. Przykre to jest, ale on
jest w rankingu dworcow w Polsce gdzies$ na jednej z ostatnich pozycji, jesli chodzi o dostosowanie

do poruszania sie dla 0sob z niepetnosprawnosciami — DI koleje 3a).

Na jakos$¢ procesdow inwestycyjnych duzy wptyw majg wymogi prawne, wynikajace z prawa

unijnego i krajowego.

Mamy naprawde bardzo duzy proces inwestycji. Wszystkie inwestycje sq robione w oparciu o TS,
przepisy prawa budowlanego. To sq szeroko zakrojone dziatania i konsultacje spofeczne

i przygotowanie ksiegi standarddéw, masa rzeczy, ktore potem sie przektadajg na kazdg inng
inwestycje. Wiec w kazdym dworcu teraz nowym czy modernizowanym czy budowanym tak, jak
innowacyjne dworce systemowe nie ma mozliwosci, zeby te rozwigzania sie nie pojawity. Dworce,
ktore przechodzq modernizacje rowniez muszq zostac¢ doposazone w taki sposob, zeby zapewnic tq
mozliwos¢ poruszania sie. Te innowacyjne dworce systemowe sq stosunkowo nieduze,
zaprojektowane w odniesieniu do potrzeb, nie sq bez sensu przestrzelone i wykorzystujq
innowacyjne rozwigzania: pompy ciepta, panele, wykorzystujq wode deszczowq odzyskang do
sptukiwania toalet, sq ekologiczne, duzo takich fajnych rzeczy,. Sq bardzo intuicyjne, jezeli chodzi o
poruszanie sie to nie ma najmniejszego problemu, bo oczywiscie sq jednopoziomowe, nie ma

zadnych schodow. [IDI koleje 7a]

Pewng barierg w procesie modernizowania dworcéw jest fakt, iz czes¢ z nich jest objetych
ochrong konserwatorskg, jednak i te problemy udaje sie rozwigzywac dzieki nowym regulacjom

prawnym:
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Dworce i stacje z ochronq konserwatorskq sq rozwigzaniem bardzo problemowym w uzyciu.
Natomiast co do kwestii wspotpracy z konserwatorem zabytkow wczesniej nawet nie byto podstawy
prawnej, Zeby cokolwiek od stuzb konserwatorskich wymagac. Teraz na szczescie jest to wpisane w
ustawe o dostepnosci dla 0séb o szczegdlnych potrzebach. Wiec tam po raz pierwszy pojawit sie

jakis obowiqgzek naktadany na stuzby konserwatorskie, ktérego wczesniej nie byto. [IDI koleje 7d]

Procesy modernizacyjne obejmuja takze perony. Wprowadzanie udogodnien dla oséb
z ograniczeniem mobilnosci natrafia tu na ograniczenia wynikajgce z przestrzeni, a takze zwigzane

sg z odrebnym procesem inwestycyjnym na dworcach.

Docelowo jest dostosowanie stacji do potrzeb osob niepetnosprawnych. Zabudowa wind, pochyini,
niestety w niektdrych przypadkach zabudowa platform przyschodowych, ktorych za bardzo nie
lubimy, ale czasami nie mamy wyjscia i to jest jedyny sposob. Nie lubimy ich z tego powodu, Ze nie
stuzqg wszystkim osobom o ograniczonej mobilnosci wczesniej wymienionym. Stuzq w zasadzie tylko
osobom na wozkach. | wymagajq obstugi innych osob. | sq wysoce awaryjne. Sq wolne w

uzytkowaniu, czasami 10 minut tam i z powrotem. [IDI koleje 6]

Interesujgce rozwigzanie wprowadzit przewoznik, w ktdrego gestii znajduje sie takze linia

kolejowa:

Porobilismy miejsca tak zwanego oczekiwania osoby niepetnosprawnej, to jest tabliczka pod
tytutem, ze tutaj nalezy oczekiwad, jest ustawiona tak, Zeby to byto jak najblizej kierownika pociggu,
jak sie pocigg zatrzyma. | nasi podrdzni, ktdrzy z nami sq na state, ktdrzy czesto jezdzg to o tym

wiedzq i juz sie tak ustawiajq. Takze to sie okazato dosyc skuteczng metodq. [IDI koleje 9a]

Poszczegdlni przewoznicy dgzg takze do modernizacji i wymiany taboru. To z kolei wigze sie z
duzymi naktadami, stad w czesci firm wcigz jeszcze czes¢ (do 50%) taboru nie jest przystosowana do
obstugi 0séb z niepetnosprawnoscia. Ale nawet w tych przypadkach przewoznicy podejmuja

dziatania, by maksymalizowa¢ dostep tych oséb do przewozow:

W spéfce w tej chwili jest 51% taboru przystosowanego do obstugi 0sob z niepetnosprawnosciq.
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Natomiast rozktad jazdy utozony jest tak, ze 70, ponad 70% potgczen realizowanych jest tym
taborem. Takze mozna powiedziec, ze z punktu widzenia pasazera 70% taboru jest

przystosowanego. [IDI koleje 8]

Z punktu widzenia dostepnosci taboru dla osoby o ograniczonej mobilno$ci pierwszoplanowg
kwestig jest mozliwos¢ wejscia do wagonu i wyjscia z niego. Dostosowanie perondw nie lezy w
gestii przewoznikdw. Majgc na uwadze potrzebe udostepnienia ustug dla 0oséb o szczegdlnych
potrzebach i analizujgc postepy w modernizowaniu peronéw, przewoznicy wprowadzajg
rozwigzania posrednie, wyposazajac tabor w rampy i windy, co jednak nie jest rozwigzaniem

optymalnym docelowo:

Mamy silnych mezczyzn i pomosty jeszcze do taboru sie pojawiajqg, Ze jak nie ma windy mozemy

wyjgc ten pomost. Czyli te rozktadane rampy. [IDI koleje 1]

Wszystkie nasze pociqgi sq przystosowane do tego, do przewozdw 0séb na wozkach. Na poczqgtku
kazdego sktadu w pierwszych drzwiach jest rampa. Kazdy tabor jest wyposazony w rampe. [...] Jak
jest przerwa rzedu 2-3 centymetrow, to osoby na wozkach mdwity, Zze nawet nie trzeba czegos
rozktadac, sami wjadqg bez problemu. Natomiast przy starszej infrastrukturze bez rampy wozek nie
wjedzie. Rampe moze roztozyc¢ tylko obstuga pociggu. Jedynym minusem takiej sytuacji dla nas to
jest to, ze roztoZenie rampy i wjazd wozka i pdzniej jej ztoZzenie, opdznia pociqg, to zawsze sq 2-3
minuty opdznienia. PdzZniej jak ta osoba wysiada to tez to chwileczke ten pocigg opdzZnia, ale to jest

cena za to, Zeby tq osobe przewieZé. [IDI koleje 9a]

Rozmawiamy z zarzgdcq infrastruktury, Zeby rowniez wyposazat swoje perony w pochylnie. Niestety
sq rézne wysokosci perondw, my nie jestesmy w stanie w kazdym wagonie zrobic takiej windy, ale
dobrze by byto, zeby dany dworzec, jesli nie jest przystosowany, miat rampe, tak jak w kolejach
niemieckich. tatwiej jest mie¢ rampe na peronie niz wozi¢ jg w wagonie i mie¢ problem z
rozktadaniem. W wagonie jest ktopot z wysokoscig, z wypionowaniem jej, bo moze byc¢ stromo.
Mysle, ze tatwiej jest zarzqdzac nig na peronie niz w wagonach, aczkolwiek wiedzqc, ze jeszcze do

perondw gdzieniegdzie jest daleko, to my robimy tez u siebie windy albo platformy. [IDI koleje 5d]
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Czasami moze lepiej jakis pomost gdzies moze jest albo lepiej wnies¢ niz na opéznionym pociggu
rozktadac winde, a dyzurna mowi, uciekaj, bo korek jest. Caty proces rozktadania windy to 3-4
minuty. My na przyktad na wagonach pietrowych jezdzimy dwuosobowo, to tam na pewno wolg tg
osobe wstawic do pociggu i pojechac niz szuka¢ pomostu, rozktadac go, bo tam nie mamy wind. [IDI

koleje 1]
Drugi aspekt unowoczes$niania taboru to jego wnetrze:

W tej chwili robimy 40 wagondw Combo, gdzie juz jednym z elementow tego wagonu sq przedziaty
dla niepetnosprawnych. Z zatozenia ten wagon ma by¢ uniwersalny, ma by¢ dla niepetnosprawnych,
dla rowerdw, dla rodzica z dzieckiem. Mam nadzieje, Zze w nastepnym roku sie te wagony pojawigq.
Tak samo, jezeli robimy nowe wagony, czyli nowe elektryczne zespoty trakcyjne, to rowniez

przewidujemy tam miejsce dla osob z niepetnosprawnosciq. [IDI koleje 5d]

Kolejnym elementem dziatart modernizacyjnych jest wprowadzanie na terenach dworcéw i
perondw, a takze coraz czesciej réwniez w taborze wymaganych prawem oznakowan dla oséb
niewidomych i niedowidzgcych oraz udogodnien dla oséb gtuchych i niedostyszacych. Jesli chodzi o
osoby niewidome i niedowidzace, to norma stajg sie pasy prowadzace, z6tte linie i inne tego typu
oznakowania, nie wszedzie natomiast jeszcze pojawiajg sie oznaczenia w alfabecie Braille'a. Jesli
chodzi o osoby gtuche, to standardem staje sie wyposazenie minimum jednej kasy na dworcu w

petle indukcyjng, dotyczy to jednak tylko duzych dworcow.

Na dworcu Poznan Gféwny ta jedna kasa jest dedykowana i tutaj zarzgdca dworca nie
implementowat wiecej tych petli indukcyjnych, wydaje mi sie, Ze to jest wystarczajgce, bo nie mamy
skarg, nie odnotowujemy skarg osdb niedostyszqgcych czy gtuchych w tym zakresie, Zeby miaty
problem. Kasa jest dedykowana osobom z niepetnosprawnosciami, ona jest z boku, wiec mozna

podejs¢ bez kolejki i tam kierujemy naszych pasazerow. [IDI koleje 3b]

Coraz bardziej popularne staje sie takze zapewnienie dostepu do ttumacza jezyka migowego
online (wideo ttumacza), cho¢ biorgc pod uwage nikte zainteresowanie klientéw tg ustugg budzi

watpliwosc zasadnosc¢ szerokiego jej upowszechniania.
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Ttumacza jezyka migowego online, mamy faktycznie takq ustuge zapewniong dostepngq. To jest
temat zwigzany z InfoDworcami. Korzystanie nie jest to jakas porazajqgca skala, jest to ustuga taka

pewnie bardziej z gatunku nice to have...[IDI koleje 7a]

Pare lat temu zgftosita sie do nas firma, ktdra oferowata takiego ttumacza do kasy, ze jak przychodzi
osoba gtuchoniema, to kasjerka tqczy sie... | mysmy taki pilotaz zrobili, postawilismy to w naszej
kasie w Gdyni Gtdwnej, po pewnym czasie pytamy sie kasjerek jak sie to sprawdza. A kasjerki
mowig, Ze tak naprawde to nikt z tego nie chce korzystac, mowiq, ze przychodzg osoby
gfuchonieme i one proponujq to, Ze tutaj chcqg zadzwonié, a oni méwig, nie, nie, kartka albo na
telefonie ma napisane, nie chcq z tego korzystac. | z tego zrezygnowalismy, stwierdzilismy, ze to

wydatek, ktory nie ma sensu. [IDI koleje 9a]
Coraz czesciej zwraca sie takze uwage na potrzeby cudzoziemcow:

Osoby obcojezyczne - byto wgrane na tablety obstugi konduktorskiej, tu aplikacja ttumacza online
googlowskiego. Korzystajq z tego bardzo czesto panie w jednej z kas agencyjnych, bo jg tez
wyposazylismy wedtug naszego standardu i méwigq, ze bardzo sie przydaje, bo majg bardzo duzo
Ukraincow. W przypadku centrum obstugi pasazera poszedt taki postulat, Zeby troche angielski

podszkolic. [IDI koleje 4]

W procesie swiadczenia jakichkolwiek ustug ogromne znaczenie ma informacja — tak jest tez
w przypadku korzystania z ustug przewoznikéw kolejowych. Specjalisci ze wszystkich firm
kolejowych doktadaja staran, by zapewnic dostep do informacji w sposéb petny, przejrzysty,
odpowiedni dla réznych problemdéw komunikacyjnych, a wiec nie tylko dla oséb z problemami ze
wzrokiem, ale takze np. wykluczonych cyfrowo. Modernizowane sg wiec strony internetowe,
rozbudowywane infolinie, tworzone punkty informacyjne na dworcach, coraz wiekszg wage
przypisuje sie ,,ttumaczeniom” przydatnych dla podréznych informacji na prosty jezyk i
udostepnianie ich we wszelkich mozliwych formach (www, ale tez np. tablice informacyjne na

peronach).

Nasza strona internetowa jest podzielona na dwa takie serwisy, korporacyjny i dla pasazera. | ten
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dla pasazera faktycznie jest takim miejscem, gdzie pasazer moze odnaleZc te informacje. Zaktadka
jest bez barier, jest dedykowana dla 0séb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie. Mamy tam
wszystkie informacje o tym, co jest na dworcu, gdzie mamy asyste, o toaletach dostosowanych do

takich szczegdlnych potrzeb, o kasach z obnizonym okienkiem, petlach indukcyjnych. [IDI koleje 7a]

Staramy sie podejmowac takie dziatania, Zeby poprawic¢ tq mobilnosc. Na przyktad informacja na
srodku holu, dtugi czas jej nie byto, wywalczylismy sobie, zeby ta informacja zostata przywrdcona i
zeby byta w cyklu catotygodniowym od 9.00 do 21.00. Jako przewoZnicy partycypujemy w kosztach

wszyscy, ktorych pociqgi przejezdzajq w utrzymaniu tej informacji. [IDI koleje 3b]

Na stronie jest specjalna zaktadka, sq niepetnosprawni, jest taka zaktadka i tam jest to opisane. W
tym sq informacje o dostosowaniu stacji, o urzqgdzeniach. Jest odwotanie do portalu pasazera, do
katalogu stacji, gdzie po nacisnieciu na ikone wyswietlajq sie wszystkie udogodnienia dla takich
0s06b. Dodatkowo na stronie jest odwotanie do strony Urzedu Transportu Kolejowego i tam sq

informacje o prawach pasazera. [IDI koleje 6]

Na stronie internetowej, mamy az trzy odnosniki: jeden to formularz zgtoszeniowy i dotyczgce
informacji na temat przewozu plus aktualizacja mapki. Mamy tutaj takq mapke, gdzie ikonkami sq
kolejne stacje oznaczone, jest legenda co oznacza jaka ikona. Czy sq schody, czy winda, czy brak
dostepu, w ten sposob tutaj informujemy. Rodwniez stownie wszystkie informacje sq zamieszczone.
Nasi kasjerzy rdowniez majq zebrane kompendium wiedzy, z czego mogq zaczerpngc informacje

dotyczqcq obstugi. Te informacje sq im tez przekazywane co kwartat na pouczeniach. [IDI koleje 3a]

PKP S.A. utworzyta na razie tylko na 11 dworcach (kategorii Premium) tzw. InfoDworce. To
ciekawa inicjatywa, warta systematyczne oceny przed szerszym upowszechnieniem. InfoDworce

dziatajg od godz. 7 do 21. Sg wyposazone w jednolite standardy dziatania.

W InfoDworcach dostepna jest ustuga ttumacza jezyka migowego online (aplikacja na
tabletach), ale z informacji pracownikéw tych punktéw jest to ustuga bardzo rzadko
wykorzystywana. Nie ma natomiast petli indukcyjnej czy wzmacniacza gtosu. Pomieszczenia sg

dostosowane do korzystania przez osoby na wézkach. Jesli chodzi o osoby niewidome, to nie ma
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pewnosci co do tego, na ile InfoDworce s3 realnie dla nich dostepne:

Wydaje mi sie, ale musiatabym to sprawdzic, bo nie pamietam tego tak z gtowy, wydaje mi sie, Zze

gdzieniegdzie sq sciezki prowadzqgce do tych InfoDworcow dla oséb niewidomych. [IDI koleje 7c]

Pracownicy InfoDworcéw, oprécz udzielania informacji o ustugach, moga takze stuzyé pomocg

W zorganizowaniu asysty.

Udzielajg odpowiedzi, doradzajq, w jaki sposob takq asyste mozna zorganizowad, a nawet na
prosbe klienta wypetniajg formularz na stronie przewoZnika. Czyli mozna tq asyste tez zamowic. [IDI

koleje 7c]

Waznym elementem systemu informowania jest takze informacja w pociggach w trakcie
podrdzy. Nie wszystkie pociggi sg wyposazone w system informacji gtosowej i wizualnej. W sytuacji

awaryjnej podejmuje sie np. dziatania przedstawione przez jednego z rozmoéowcow:

Nasi pracownicy sq sukcesywnie szkoleni, ze w sytuacji awarii, opoZnienia pojawia sie komunikat
gfosowy, jest to zapowiedz stacji, jesli w tym momencie jest awaria, pociqg stoi. Nasi pracownicy sq
zobligowani, zeby wygtosic¢ taki komunikat przez megafon do podrdznych, ze jest opdznienie i ten
dojazd bedzie z takiej i takiej przyczyny w terminie pdzniejszym. Jesli nie dziata to nagtosnienie, bo
na przyktad jest bardzo powazna ogdlna awaria, sq zobligowani, Zeby przejs¢ przez sktad i taki

komunikat sfownie wygtosic¢ do kazdej z tych osob. [IDI koleje 3b]

Bardzo waznym elementem systemu utatwiania podrézy osobom o ograniczonej mobilnosci

jest obowigzek zapewnienia takim podréiny asysty. Zgodnie z unijnym standardem?® warunkiem

3 Art. 24 rozporzadzenia 1371: a) pomoc zapewniana jest pod warunkiem, ze przedsiebiorstwo kolejowe,
zarzadce stacji, sprzedawce biletéw lub operatora turystycznego powiadomiono o potrzebie udzielenia
pomocy danej osobie przynajmniej na 48 godzin, zanim taka pomoc bedzie potrzebna. Jezeli bilet pozwala na
odbycie kilku podrézy, wystarczy jedno powiadomienie, pod warunkiem ze przekazana zostanie
wystarczajgca informacja na temat terminu kolejnych przewozéw; (...); c) jezeli nie dokonano powiadomienia
zgodnie z lit. a), przedsiebiorstwo kolejowe i zarzadca stacji podejmujg wszelkie stosowne wysitki dla
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(ale nie bezwzglednym) udzielenia takiej pomocy jest dokonanie zgtoszenia zamiaru odbycia

podrdzy na 48 godzin przed podrdza.

Coraz wiecej 0sob jest Swiadomych, jak zgtosic¢ do nas przejazd. | takie osoby dzwoniq albo piszq. W
pierwszej kolejnosci konsultanci infolinii otrzymujq takie zgtoszenia. Osoby starsze majq oczywiscie
problem z aplikacjami, z Internetem, wiec wolq do nas zadzwonic. Infolinia dziata pod numerem
703200200 i jest to numer dostepny 24 godziny na dobe 7 dni w tygodniu. Ale ze wzgledu na
zgtoszenia uruchomilismy numer stacjonarny, na ktéry mogq dzwonic osoby tylko i wytqcznie z
niepetnosprawnosciq. Konsultant ma obowiqgzek wypetni¢ formularz, ktory znajduje sie na naszej
stronie. Konsultant przekazuje numer zgtoszenia klientowi. Mamy mozliwos¢ oddzwonienia z
potwierdzeniem do klienta, wystania potwierdzenia mailowo lub w formie sms. Konsultant infolinii
przyjmuje zgtoszenie i zgodnie z procedurq przesyta je do Centrum Wsparcia Klienta. CWK jeszcze
raz weryfikuje, czy dany dworzec ma sprawngq winde, czy nie ma jakichs informacji biezgcych, ktére
w danej sytuacji sie zadziaty, czy jakis pociqg nie stoi, nie blokuje toréw. Ale ta weryfikacja zgfoszen
przebiega bardzo szybko. Konsultanci dostajq informacje zwrotng dla klienta i wowczas konsultant
albo telefonicznie albo sms-owo albo na maila wysyta takg informacje o zorganizowaniu pomocy

[IDI 5a]

Moze zaczniemy od samego poczgtku tej podrozZy. Jesli chodzi o zgtoszenie przejazdu to mamy
cztery mozliwosci zgtoszenia: (1) mail dyspozytura@koleje-wielkopolskie.com.pl, (2) infolinia 19757,
(3) indywidualny kontakt ze spétkg, czyli osobiscie bqdz telefonicznie, (4) w punkcie kasowym przy
zakupie biletu, (5) formularz interaktywny na stronie internetowej (podrozny podaje swéj adres e-
mail, na ktdry otrzymuje odpowied? o przyjeciu zgtoszenia lub braku mozliwosci jego zrealizowania.

[IDI koleje 3b]

zapewnienia pomocy w taki sposdb, by osoba niepetnosprawna oraz osoba o ograniczonej sprawnosci
ruchowej mogta odby¢ podraz.

21



Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb z niepetnosprawnosciami

W przypadku braku mozliwosci zapewnienia asysty podrézny otrzymuje informacje o innej

mozliwosci odbycia podrézy:

Jesli nawet nie kazdy pociqg jest przystosowany do obstugi, szczegdlnie chodzi tu o osoby na
wozkach, to zawsze konsultant przekazuje informacje o alternatywnym potqczeniu, jak dana osoba

moze sie dostac [IDI 5a]

Nalezy w tym momencie wspomnie¢, ze PKP S.A. publikuje liste dworcdow, na ktérych asysta
jest Swiadczona. Jest ich obecnie (listopad 2019 r.) mniej niz 60 (na 586 ogdétem). Oznacza to, ze na
pozostatych dworcach i stacjach podrdzny o ograniczonej mobilnosci musi sobie radzi¢ sam lub
liczy¢ na pomoc rodziny, znajomych albo wspdtpodrdzni. W takich przypadkach, ale tez w
przypadku podrdzy niezgtoszonych, wymagajgcych przesiadek na stacjach nie objetych wsparciem,
przewoznicy mimo wszystko starajg sie zapewni¢ wsparcie. O tym, czy dziatania zostajq podjete i czy
zostang zwienczone sukcesem decydujg dwa kluczowe czynniki: z jednej strony empatia, z drugiej —

wspotpraca o ktorych wiecej piszemy w dalszej czesci.

Problem pojawia sie wtedy, kiedy wjezdzamy na peron, w ktérym nie ma zgtoszenia, nie ma asysty i
co z tym podrdznym po wyjsciu z tego sktadu. Bo jezeli chodzi o nasze pociqgi nie bedzie problemu,
dlatego tez druzyny sq przygotowane na to, Zzeby nie zostawiac tych oséb bez zadnej pomocy, jest
mowa o tym, zeby zgtosic taki przypadek dyzurnemu ruchu i zorientowac sie, czy jest mozliwosc,
zeby ktos przyszedt i pomdgt. | zazwyczaj jest taka mozliwosc. JeZeli sq to ostatnie pociggi w dobie, a
tej asysty nie ma, wtedy prosze druzyny, Ze lepiej tq osobe zabrac i przewiez¢ dalej do stacji, w ktorej
bedzie jakas mozliwos¢ niz pozostawic osobe na pastwe losu w takiej miejscowosci, gdzie jest

rzadko uczeszczana. Bo to jest stworzenie zagroZenia tej osobie. [IDI koleje 2]

Ktos wysiada na stacji, ma tq informacje, gdzies tam nie zgtosit wczesniej, ze pojedzie samodzielnie,
no i czasami trzeba opdznic pocigg, bo nie zostawiq tej osoby na peronie samej sobie, wtedy
pomagayjq jej jakos tam przedostac sie do miejsca, w ktérym juz dalej samodzielnie sobie ta osoba

bedzie mogta kontynuowac, to dotyczy osob na wozkach szczegdlnie [IDI koleje 3a]

Trzeba takze pamietaé, ze czes$¢ przewoznikdw obstuguje trasy codziennego dojazdu
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mieszkancéw do pracy i z powrotem. Ta grupa przewoznikdw nie oczekuje zgtaszania podrézy 48

godzin przed, bytoby to absurdem.

Patrzqc na statystyki z systemu sprzedazy i z naszych badan na poktadach pociggow 0,02% 0séb
wczesniej korzysta z tej mozliwosci wczesniejszego zgtoszenia. Wiec pasazerowie po prostu
wsiadajg do naszych pociggow, korzystajq z naszych ustug, liczba tych pasazerow rosnie. [IDI koleje

4]

Jak juz wspomniano, w usuwaniu barier podrézowania 0séb o szczegdlnych potrzebach duze
znaczenie ma empatia, wrodzona czy ksztattowana w procesach szkoleniowych (o ktorej szerzej
w dalszej czesci). Zastgpic jg moze, choé niedoskonale, lojalnos¢ wobec pracodawcy,
zdyscyplinowanie wobec procedur, poczucie obowigzku — rdwniez dajgce sie doskonali¢ w ramach
szkolen. Jak wskazujg uczestnicy wywiaddw, empatia i zdyscyplinowanie stanowig o rozwigzywaniu

probleméw podrdznych, zwtaszcza tych o specjalnych potrzebach.

Podrdzny chce jechac ze stacji, w ktdrej nie ma asysty w momencie zgtfaszania, to czesto dostajemy
odpowiedz z PKP PLK S.A. czy z PKP S.A., ze na tej stacji nie prowadzi sie asysty i trzeba
indywidualnie interweniowad, i udaje sie czesto doprowadzic, ze asysta sie pojawia. (...) Bardzo
wazne jest, Zeby komunikacja z klientem byta, zeby to, co odbieramy, zostato przetworzone u nas i
zeby podrdzny otrzymat informacje, tak, bedzie pomoc udzielona, albo nie, bo z jakiejs przyczyny nie
jest mozliwa. Np. mamy dwa pojazdy innej firmy, poniewaz wzrasta nam liczba pasazerow i
wypozyczamy, ale nie ma podnosnika, nie ma windy, tam sq schody. Osoba o lasce wejdzie, ale
osoba na wozku juz nie, musiatby jg ktos dzwigad, a tez nie mozemy wymagac, ze pracownicy
ochrony dworca podnosili takie osoby. Ale majgc takie zgtoszenie, informujemy pasazera, jesli
mozna zamienic obiegi, zamieniamy, jesli nie mozna no to przepraszamy i prosimy, czy ewentualnie
moze podrdz by¢ odbyta w innej godzinie, jesli osoba kategorycznie odmawia to probujemy szukac
takiego rozwiqzania, Zeby wprowadzic ten wozek. Ale elektryczny wdzek nie jest mozliwy, Zeby go
dzwigngc. Ale to sq jednostkowe przypadki. Wazne jest, zeby przeptyw informacji byt, zeby czynnik

ludzki zadziatat, bo nie wszystko dziata z automatu. [IDI koleje 3b]
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Staramy sie, jezeli jest zgtoszenie wczesniejsze, i czasami sie udaje na przyktad zmienic peron wjazdu
pociggu, bo to czasami rozwigze problem. Albo na przyktad jak ktos sie przesiada. To oznacza
pokonanie kilkukrotnie zmiany poziomow i wielu, wielu metrow. Wiec jest podejmowana inicjatywa,

zeby zmienic peron odjazdu tak, zeby w jednym peronie ta przesiadka sie odbywata. [IDI koleje 3a]

W ubiegtym roku chyba tylko 2 czy 3 przejazdy nie zostaty zrealizowane w wybranym terminie ze
wzgledu na ograniczenia taborowe, natomiast zostat zaproponowany zgodnie z procedurami inny
przejazd. Ale np. w przypadku Dworca tddz Kaliska, gdzie sq niskie perony i mimo, ze tabor jest
przystosowany, bo jest wyposazony w rampe, to niestety réznica w wysokosci miedzy krawedzig
peronu a taborem jest za duza, zeby skorzystac z tej rampy. Tutaj dwa razy zaproponowalismy

przejazd specjalnie wynajetym na nasz koszt srodkiem transportu. [IDI koleje 8]

Biorac pod uwage ztozong strukture organizacji przewozoéw nie byto mozliwe udzielanie
wsparcia podréznym, gdyby nie wspétpraca. O wspdtpracy miedzy pracownikami danej firmy po
czesci Swiadczg podane wyzej przyktady kreatywnego rozwigzywania problemoéw. Rownie wazna

jest wspotpraca miedzy firmami, na co wskazujg rozmowcy:

My mamy 6 oddziatow gospodarowania nieruchomosciami i kazdy oddziat ma poszczegdlne dworce
w Polsce, Intercity ma swoje zaktady, PLK swoje i to czasami nie dziata tak idealnie. | mysle, Ze to
moze byc przeptyw komunikacji taki, Zze przewoZznik widzi, moze chciatby powiedziec, ale moze nie

wie do korica, gdzie tq informacje przekazac. [IDI koleje 7a]
Znakomitym przyktadem wspodtpracy jest Centrum Wsparcia Klienta

Mamy w tej chwili wypracowangq na rzecz Centrum Wsparcia Klienta, ktdre jest ztozone

Z pracownikoéw spotek i zarzqdcy infrastruktury i PKP S.A., ktéra odpowiada za dworce i nasz za
pociqgi. Grupa ludzi siedzi, pracuje w danym biurze i to Centrum Wsparcia Klienta zarzqdza
wszystkim, czyli od przyjscia takiej osoby na dworzec, przez pomoc we wsiadaniu, do przejazdu. [1DI

koleje 5d]

W CKW miedzy innymi zbierane sg informacje dotyczgce awarii urzgdzen wspomagajgcych
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wsiadanie, co moze oznaczac wytgczenie peronu z obstugi. Do CWK trafia tez informacja o awariach

i innych utrudnieniach w dostepie.

Centrum Wsparcia Klienta jest bardzo fajnym podmiotem, jedynym tak naprawde, ktdry dziata
catodobowo i jest ztoZzony z przedstawicieli trzech spotek, czyli PLK, Intercity i PKP S.A. Kilkukrotnie
wychodzilismy tez z propozycjami wspodtpracy i dotgczania do CWK do kazdego przewoznika. Ale
jakos sie nie zdecydowali, wspdtpracujq, ale tak bardziej zdalnie, w kontekscie 0sob z
niepetnosprawnosciami, ale nie siedzq z nami. Natomiast my sobie siedzimy razem, a to jest taka
komdrka, ktora dzieki temu, ze siedzi tam Intercity, PLK i my, to duzZo rzeczy, ktore mogtyby sie
popsuc, zadziac niefajnie, to to sie nie dzieje. W sensie dzieje sie dobrze, bo oni reagujg ad hoc.
Centrum Wsparcia Klienta jest w stanie w czasie podrdzy pasazera majgc kontakt z druzyng
konduktorskq, kontakt z agencjami ochrony, po prostu ze wszystkimi zaangazowanymi w proces,
skoordynowac ad hoc przekierowanie pociggu na inny peron, przerzucenie tam ochrony, zeby
odebrata pasazera. To nie jest jakas jednostkowa sytuacja, przekierowywanie pociggdéw na inny
peron, Zeby pasazer mogt skorzystac z windy, platformy, asysty, itd., ale dzieje sie naprawde czesto.

[IDI koleje 7a]

W tym kontekscie warto zwrdci¢ uwage na wypowied? jednej z rozmoéwczyn, koordynatorki
wsparcia u jednego z przewoznikow, ktérej brakuje bazy danych kontaktowych do osdb, ktére biorg
udziat w procesie $wiadczenia ustug osobom o szczegdlnych potrzebach. W jej przekonaniu

uzyteczny bytby takze jeden ogdlnopolski numer alarmowy dla pracownikéw kolei i dla klientow.

Baza danych kontaktowych szybko sie zmienia i czasami jak jest taka sytuacja podbramkowa, no
owszem jest telefon do CWK, jest telefon Pomoc PKP S.A. czy PKP PLK, ale tutaj na miejscu czasami
trzeba szybko reagowad. Brakuje wspdtpracy na polu zarzqdca - przewoznicy. Zeby na przyktad byta
mozliwos¢ zorganizowania takiego spotkania, uaktualniania danych kontaktowych, ze w razie czego
nie korzystac przez Pomoc, gdy potrzebuje asysty, tylko mdc bezposrednio dzwonic do pana
ochroniarza. Bo moze sie tak zdarzyc nagle, ze jest grupa ludzi, np. obcokrajowcéw z osobami na

wozkach ktora nie wiedziata, ze trzeba zgtosi¢ w ten sposob przejazd. My chcemy ich przewieZc,
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pomoc i Zzeby skrocic tq droge dziatania, Zeby byta mozliwos¢ takiego szybkiego kontaktu. Brakuje
takiej sieci potgczen kontaktowych wszystkim znanej. Przydatby sie numer alarmowy typu 112,

jeden numer ogdlny na catq Polske, wtedy tatwo go zapamietad. [IDI koleje 3b]

Niezwykle waznym elementem systemu doskonalenia warunkéw podrézowania przez osoby
o szczegblnych potrzebach jest gromadzenie i analizowanie danych o ocenie swiadczenia ustug

przez podrdinych. Stuzg temu specjalne systemu ewaluacji:

Od czerwca uruchomilismy pilotazowo takg forme oddzwaniania do klientow po kazdej podrdzy
tak, zebysmy mogli przeprowadzi¢ ankiete. Zbieramy informacje, czy podroz spetnita oczekiwania
klienta. Oczywiscie jest mozliwosc tez wypetnienia elektronicznie takiej ankiety. Duzo 0sob korzysta
Z tego i chetnie dzielg sie odpowiedziami. Dostajemy duzo informacji, wiele oséb oczywiscie chwali,
wiele 0sob wskazuje szczegdty, ktére w danej sytuacji nie odpowiadaty. To dla nas bardzo duza
baza wiedzy. Na razie to byto w formie pilotazu, chcielismy zobaczyc, ile osob w ogdle chciatoby
uczestniczy¢ w takim badaniu. Wiem, ze poswiecanie czasu na udzielanie takich odpowiedzi jest
czasami meczqce, ale te osoby naprawde chcq byc tak szczegdlnie zaopiekowane, wiec maty
procent 0sob nie godzi sie na tq forme badania. W tych ankietach okazuje sie, Ze klienci sq

zadowoleni. [IDI koleje 5a]

Nasz zespdt kontrolingu przeprowadza rozmowy, jako tajemniczy klient dzwoni na infolinie. Czesto
byfto tak, ze jak wprowadzalismy nowy produkt i wiedzielismy, ze juz konsultanci odbyli szkolenia,
dzwonili do nich i pytali o dane informacje, zeby zobaczyc, na jakim poziomie jest ich wiedza. Ale tez
na biezgco zardwno z regulamindw, z rozktadow jazdy i samej obstugi, czy usmiech w gfosie byt, czy
wszystko zgodnie ze standardami obstugi, ktdre obowiqzujq u nas w firmie, czy ta rozmowa miata
dobry przebieg. Dostaje odpowiedz zwrotng, przesytam do koordynatordw, Zeby indywidualnie z

kazdg osobg porozmawiac. [IDI koleje 5a]

Przewoznicy korzystajg takze z pomocy samych zainteresowanych — oséb z ograniczong

mobilnoscig — w identyfikacji problemodw:
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Byty takie akcje, Ze robilismy przejazd osobami na wézku, jeZdzilismy naszymi pociggami na réznych
peronach. Teraz tq akcje powtdrzymy. Te osoby mowig, Zze na przyktfad tutaj jest za duza przerwa
miedzy peronem a wagonem, a tutaj jest inny problem. A tutaj kiedys jechaliSmy to kierownik
pociggu cos sie ociggat z pomocq. Zbieramy takie informacje i dzieki temu tez mozemy na
pouczeniach, ktore robimy kierownikom pociqgu raz na kwartat, na to zwracac¢ uwage. Mam pod
sobq kontroleréw tak zwanych kasowych i oni kontrolujq kierownikdw pociggow i tez mogg na to

zwracac uwage, jak powinno sie podejsc¢ do osoby niepetnosprawnej. [IDI koleje 9a]

Jeden pan, ktdry sie skarzyt, zostat naszym takim nieformalnym konsultantem i z naszq instrukcjg
obstugi udzielania wsparcia osobom z niepetnosprawnosciq tez konsultowat, mimo tego, ze to jest

dokument wewnetrzny. [IDI koleje 4]
Zrédtem wiedzy o problemach sg takze obserwacje pracownikéw biur firm kolejowych:

Wiedza o problemach to sq oczywiscie nasze obserwacje, bo my tez jestesmy pasazerami i tez

widzimy na przyktad, ze naszym zdaniem jest jakis problem w dojsciu. [IDI koleje 9a]
Zrédtem informacji sa takze skargi:

Filozofia w spofce jest taka, ze tratujemy reklamacje jako prezent od klienta. Dlaczego prezent? Bo
pokazuje nam to, co jest niedoskonate, co mozemy poprawic, Zzeby ta ustuga byta lepsza. Zbieram te
informacje, przedstawiam to w raporcie rocznym dotyczgcym jakosci i réwniez informacje, jakie
podejmujemy dziatania. Jest to forma formalna, gdzie w formie pisemnej jest przedstawiony
problem i komorki, ktorych to dotyczy - jedna bqgdz kilka sq zobligowane przedstawic propozycje
dziatan, Zeby ten problem naprawic. No i oczywiscie pdZniej jest to kierowane do wiadomosci
Zarzqdu i dyrekcji i jest obligacja do jakiegos terminu zakoriczenia dziatan naprawczych. Jesli chodzi
o sprawy zwigzane z podmiotem zewnetrznym, to kierujemy mail bqdz pismo oficjalne opisujgce
trudnosc i wnoszqce o odpowiedz zwrotng, jakie rozwigzania mozna podjqc, zeby problem

rozwigzac.[IDI koleje 3b]
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Skargi najczesciej dotycza niezrealizowanej obietnicy pomocy. Przyczyng moze by¢
nieprzekazanie informacji przez pracownika przyjmujgcego zgtoszenie, zawodnos¢ sprzetu (awaria),
niedopetnienie obowigzkdw przez ochrone. Skargi dotyczg takze jakosci ustugi asysty —
niewtasciwego zachowania pracownikéw ochrony. Zdarzajg sie skargi na uszkodzenie wézka
inwalidzkiego. Wszyscy rozméwcy podkreslajg, ze skarg od oséb o ograniczonej mobilnosci jest

bardzo mato:

Skarg mamy kilka tysiecy, a takich jest w ciggu miesiqgca jedna, dwie do trzech, w wakacje jest

troszke wiecej. [IDI koleje 7b]

Sktadane skargi przyczyniajg sie do poprawy wewnetrznych procedur w firmach, na przyktad

wprowadzenia systemu rozliczania zgtoszen zapotrzebowania na asyste:

Nie monitorowalismy, czy ten przewdz zostat zrealizowany i tutaj mogt by¢ problem. Bo mamy
zgtoszenie, pracownik nam maowi, ze nie byto osoby, a pozniej ktos sie skarzy, Zze nie zostat
obstuzony. Teraz to zmieniliSmy, teraz mamy podglqd, nasz pracownik musi przekazac¢ odpowiednie
informacje do komdrki, ktorg wyznaczylismy, albo zrealizowat, byta ta osoba albo jej nie byfo i tutaj

mamy podglqgd na to. Czyli przyjelismy zgtoszenie i oznaczamy - zrealizowane lub nie. [IDI koleje 1]
System rozliczania asysty dziata w CWK:

Centrum Wsparcia Klienta, ktdry odpowiada za koordynacje procesu obstugi oséb

Z niepetnosprawnosciami, czyli przyjmujq zgtoszenie czy to od pasazera czy od przewoznika

i przekazujq do ochrony. A nastepnie ochrona musi do nich oddzwonic i powiedziec, co zrobili.

| rozmowa jest nagrywana, kazdg rozmowe moge odstuchac i dowiedziec sie, co tam sie zadziafo.
Mozemy miec tez wglgd do ksigg stuzby ochrony, Zzeby sobie poréwnac, co ochroniarz wpisat w

ksiedze stuzby, a co nam powiedziat, a co widac¢ na monitoringu, a co méwi klient. [IDI koleje 7a]

Jeden z rozmoéwcow zwrdcit przy tym uwage na problem z interpretacjg zapiséw art. 22 i 23

rozporzadzenia 1371, co rzutuje na sposéb zapewniania wsparcia osobom tego oczekujgcym.
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Poniewaz kwestia ta dotyczy oséb o ograniczonej mobilnosci to warto na nig zwréci¢ uwage

W raporcie.

Jezeli infolinia przesyta do PKP S.A. albo PKP PLK S.A., Ze ktos oczekuje asysty przy wsiadaniu

i wysiadaniu, to taka odpowiedzZ przychodzi do nas: pasazer oczekuje asysty przy wsiadaniu

i wysiadaniu, zgodnie z rozporzqdzeniem paragraf taki i taki obowigzek asysty lezy na przewozniku,
w zwigzku z tym PLK nie uczestniczy w tym procesie. Nie do korica moim zdaniem to jest takie
oczywiste, dlatego, ze sq dwa paragrafy w tym rozporzgdzeniu 1371: paragraf 23, na ktérego
zawsze wszyscy sie powotujq, jezeli chodzi o tg pomoc przy wsiadaniu i wysiadaniu i poruszaniu sie
w pociggu oraz wczesniejszy* o tym, ze zarzqdca infrastruktury ma obowiqzek tak zorganizowa¢
infrastrukture, Zeby umozliwic¢ osobie z niepetnosprawnosciq samodzielne wsiadanie i wysiadanie z
pociggu. To nie po stronie przewoZznika lezy to, zeby caty tabor byt wyposazony w rampy, to jest
dodatkowe zabezpieczenie. Natomiast infrastruktura powinna byc tak skonstruowana, zeby jednak
perony byty wyposazone w rampy. Ale przez ,,wsiadanie i wysiadanie” my rozumiemy, ze pomoze
dojs¢ z bagazem, pomoze dojs¢ na miejsce co jest zapisane w art., wiec zarzqdca infrastruktury

musi umozliwi¢ osobie z niepetnosprawnosciq wsiadanie i wysiadanie. [IDI koleje 8]

Skargi sg weryfikowane, przeprowadzone sg postepowania wyjasniajgce, jesli jest to mozliwe
— konfrontowane sg z zapisami monitoringu. Wyniki postepowania z jednej strony przekazywane sg
do klienta zgtaszajacego skarge, z drugiej — ujmowane sg w raportach i stuzg przysztemu
doskonaleniu ustug. Trzeba w tym miejscu odnotowaé, ze na czesci dworcéw nie ma jednak

monitoringu, a ponadto zapisy monitoringu sg przechowywane tylko przez 30 dni.

4 Art. 22. Osobom niepetnosprawnym lub osobom o ograniczonej sprawnosci ruchowej, ktére odjezdzajg ze
stacji kolejowej, na ktdrej obecny jest personel, przejezdzajg przez nig lub przyjezdzaja na nig, zarzadca stacji
zapewnia nieodptatnie pomoc w taki sposéb, aby osoby te byty w stanie wsigs¢ do odjezdzajacego pociagu,
przesigsc sie do pociggu skomunikowanego lub wysig$¢ z pociggu przyjezdzajgcego
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Jesli mowa o skargach od osdb z niepetnosprawnosciami, to nalezy odnotowac, ze czesc z
nich dotyczy wystawiania biletéw w pociggach. Osoby te majg prawo do zakupu biletu w pociggu

bez dodatkowej optaty.

Dotyczy to 0sob, ktorych niepetnosprawnos¢ jest niewidoczna gotym okiem. No i byto kilka takich
sytuacji, ze konduktor pobrat dodatkowq opftate i te osoby miaty pretensje, ze przeciez sq

niepetnosprawne, a nie miaty przy sobie dokumentu. [IDI koleje 3a]

Od czasu do czasu zdarzajq sie scysje, ze zostaje ujawniony pasazer bez biletu, kontroler mu
wystawia wezwanie do zaptaty, bo pan nie chce ptaci¢ na miejscu, no i pdzniej przychodzi skarga: ja
jestem osobq niepetnosprawngq i wtedy my to anulujemy. Tylko kontrolerzy nam mdwigq: stuchajcie,

bardzo przepraszam, ale my nie widzimy, Ze to jest osoba niepetnosprawna.

Jak cztowiek jest na wozku, ma ztamang noge, to jest osoba z ograniczeniem sprawnosci ruchowej,
my to rozumiemy. Ale czesto po takim cztowieku nie wida¢, od tego ma osoba niepetnosprawna

miec¢ dokumenty. [IDI koleje 4]

Na zakonczenie czesci dotyczace] reakcji na bariery napotykane przez osoby o szczegdlnych
potrzebach trzy refleksje, wyrazone przez badanych. Po pierwsze wszelkie wprowadzane
rozwigzania powinny wykazywac sie minimalng chocby racjonalnoscig ekonomiczng, po drugie
nadmiar ulepszen niekiedy zaczyna dziataé przeciwskutecznie, po trzecie — tworzac udogodnienia

dla jednych nie mozna pogarsza¢ sytuacji innych.

Jednak ten Excel musi wskazywac racjonalnosc. JeZeli po pot roku uzytkowania systemu ktos zwrdci
uwage, ze przez ten czas 10 osob skorzystato, a koszt obstugi miesiecznej utrzymania systemu w
pogotowiu jest taki i taki, to trzeba sobie zadac pytanie, czy jest to rozwigzanie problemu. Okazato
sie, ze warunki techniczne nie pozwalajg na biegtq obstuge urzgdzenia, poniewaz wymaga to
dobrego Internetu, jest problem z przekazywaniem informacji z kamerki do kasjerki. A gdyby tego

okna nie byto to bytoby o wiele lepiej porozumiec sie. [IDI koleje_5c]
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Jezeli méwimy o pomaganiu i likwidacji barier to najwazniejsze jest to, zeby nie wymyslac za duzo
rozwigzan. Np. w pewnym Sredniej wielkosci dworcu utoZzono pasy prowadzgce do kazdej kasy,
osobno do kazdej toalety, do kazdego punktu komercyjnego rowniez osobno, do kazdych drzwi
rowniez osobno. W efekcie jest za duzo informacji i to przyznajq sami zainteresowani, to jest
dezinformacja dla osob niewidzqcych lub z dysfunkcjami wzroku. Drugi przyktad to wymyslanie zbyt
skomplikowanych rozwigzan w taborze. Chociazby EN57 modernizowane i rozwigzania
wysokoperonowe: owszem da sie to roztozyc, ale tam przeczytanie instrukcji zajmuje minute czy
wiecej, a roztozenie zajefoby pewnie jeszcze nastepnych kilka minut. Efekt jest taki, ze czesto
obstuga, jak jest wzmocniona, stwierdza, ze zrobiq to innym sposobem i przeniosq albo sami cos
wykombinujg. Natomiast, kiedy jest proste rozwigzanie typu klapa opuszczana tak, jak w

niektorych autobusach niskopodfogowych, to cata obstuga wjazdu dzieje sie w niecatq minute.

Przychylanie sie tylko do jednej grupy moze spowodowac to, Ze dla 90% korzystajqcych osob
bedzie trudniej. Poziom okienek kasowych rzedu 80 do 90 centymetrdw bedzie chyba
satysfakcjonujgcy dla wszystkich i uniwersalny. Osoba na wdozku czy osoba niskiego wzrostu
bedzie mogta by¢ obstuzona. Natomiast tam, gdzie zrobiono, klecznika tylko brakuje. Pani
kasjerka wywiesita sobie na wysokosci wzroku karteczki z odpowiedziami na najczesciej
zadawane pytania, konserwator zabytkdw zazqdat jakichs historycznych podziatdw okien, ktore
tez sq na linii wzroku i teraz cztowiek gimnastykuje sie, zeby jednak by¢ w kontakcie wzrokowym

Z panig. [IDI koleje_7d]

2.4. Bariery i trudnosci napotykane przez pracownikow firm
kolejowych w ramach wykonywania zadan zwigzanych z obstuga

0s8b o szczegodlnych potrzebach.

Modwigc o problemach pracownikdéw firm w zwigzku z obstugg oséb o szczegdlnych

potrzebach, rozmdwecy skupiajg sie zasadniczo na trzech kwestiach:

— Problemy we wspétpracy kilku firm lub kilku zespotow
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Mowa jest o braku przeptywu informacji miedzy przewoznikami o podrézy (niezgtoszonej)
osoby z niepetnoprawnoscia, wymagajgcej pomocy w przesiadce i szerzej — o problemie
skoordynowania dziatan kilku instytucji w przypadku ztozonej podrézy. Zdaniem rozméwcéw

przydatne bytoby wprowadzenie jednolitego formularza zgtoszenia podrdzy.

Przewdz na styku kilku przewoznikow jest trudny, to trzeba tez skoordynowac. Jakos sobie tam
dajemy rade, ale nie ma wypracowanego ogdlnego formularza, zeby mozna byto zawrze¢ pewne
informacje i ten proces przeprowadzitby np. przewoznik, ktory rozpoczyna przewdz. Teraz nie
wiadomo, kto ma to przepilotowac. Potrzebny jest formularz zgftoszeniowy jednolity. Bo w tym
temacie nie ma rywalizacji, my mamy przewiezc¢ osobe z niepetnosprawnosciq i ona ma wyjs¢ z tego
pociggu zadowolona i dotrze¢ z punktu a do punktu b bez problemdw. A niestety tak nie mamy. [IDI

koleje 1]

Niepetnosprawni to doktadnie tak samo jak kazdy inny pasazer dla wiekszosci, jak on chce jechac
pociggiem to kojarzy to z PKP. A nie chce tego rozgryzac i czterech zgtoszen robic, on chce przyjs¢
na pocigg, wsigsc i dojechac do celu i jezeli on poda, ze od punktu a do punktu b jedzie, no to juz
ktos powinien, albo formularz powinien wtasnie na nim wymusic, jezeli ma zaplanowangq tq podrdz,
gdzie sie przesiada i wtedy ta informacja powinna rozdystrybuowac sie do wszystkich. [IDI koleje

3a]

W wielu wywiadach pojawia sie kwestia wspotpracy z ochrong, ktdérej zadaniem jest

wykonanie asysty na dworcu — pomoc osobie w dotarciu do pociagu.

Dos¢ czesto dochodzi do nieporozumien z ochrong, ktéra ma obowiqzek dostarczy¢ osobe na peron
do pociggu. Dlatego, ze ochroniarze majq oprocz tych czynnosci wyznaczone rowniez inne czynnosci
i problem w tym, Ze nie zawsze jest to czasowo zgodne, szczegdlnie w sytuacjach, kiedy majq inne
czynnosci zabezpieczajgce bqdz tez porzqgdkowe wykonujg, nie zawsze sq w stanie na czas przybyc
do pociggu, gdzie majg udzielic tej asysty, bqdz wyjechac z tq osobq niepetnosprawng do naszego

pociggu. [IDI koleje 2]

— Problemy w kontaktach z osobami z réznymi niepetnosprawnosciami
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Ten watek pojawia sie w niemal wszystkich rozmowach. Rozmdéwcy twierdzg, ze wielu
pracownikéw, a takze oni sami, czesto nie wiedzg, jak zachowac sie w relacjach z osobami o
réznych niepetnosprawnosciach. Nie majg takze wiedzy o specyfice réoznych niepetnosprawnosci.
Nie chodzi oczywiscie o fachowg wiedze medyczng, lecz orientacje co do barier, jakie dana choroba

czy niepetnosprawnos$é powoduje badz jak zachowad sie w sytuacji nagtego zaostrzenia choroby.

Nieumiejetnos¢ komunikowania sie z osobami z dysfunkcjami wzroku, prébujg nawigowac i pomdc
tej osobie przechodzic, to takie komunikacyjne rzeczy, ze nie do korica sobie radzq, nie wiedzq, jak
mowié, prosze uwazac schody, teraz idziemy w prawo, w lewo. Takie rzeczy wynikajgce z takiego
savoir vivre troche, a troche po prostu z prostych zasad dotyczqcych tego, jak postepowac z
osobami o konkretnych rodzajach niepetnosprawnosci. Kolejng rzeczq jest to, ze czasami ta
niepetnosprawnosc tudziez szczegdlna potrzeba nie jest widoczna na pierwszy rzut oka, no to wtedy

juz jest naprawde problem. [IDI koleje 7a]

Czynnik ludzki jest najstabszym ogniwem. Jezeli chodzi o obstuge w pociggu to czasami pozostawia
to duzo do Zyczenia, czasami jest to zwykta empatia czy brak tej empatii, a z drugiej strony czesto

brak wiedzy, w jaki sposéb pomdc pasazerowi, np. osobie niewidomej z psem. [IDI koleje 8]

Do tego dochodzi niekiedy przekonanie, ze zadania wynikajgce ze $wiadczenia asysty
stanowig dla pracownika nieuzasadnione obcigzenie. To ostatnie dotyczy niestety najczesciej

pracownikéw ochrony.

Gtowng grupq osob, ktére majg kontakt z klientem z niepetnosprawnoscig to pracownicy agencji
ochrony, czyli ci, ktorzy robig asyste. Oni na pewno majq problemy w tej obstudze wynikajgce
pewnie z takiego poczucia, Zze niekoniecznie sq stworzeni do realizacji tego zadania. To jest
sytuacja, kiedy bardzo duze znaczenie ma element ludzki, bo czasami naprawde nie trzeba wybitnie
duzo wiedziec, wystarczy troche empatii i normalnego ludzkiego podejscia. Czasami utrudnione jest
dla nich wykonywanie asysty w sytuacji, kiedy osoba z niepetnosprawnosciq jest z opiekunem, bo

nie rozumiejq roli tego opiekuna, bo on nic nie robi w ich odczuciu. [IDI koleje 7a]

Odrebng kwestig jest kontakt z osobami z niepetnosprawnosciami w procesie zakupu biletow.
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Dotyczy to dwdch typdw sytuacji: gdy podrézni stojgcy w kolejce do kasy buntuja sie przeciwko

przepuszczaniu klienta, ktérego niepetnosprawnos¢ nie jest widoczna:

Zdarzajq sie problemy ze strony innych podrdznych, bo jest stabe zrozumienie niektorych chorob,
zdarzajq sie przekleristwa, zdarza sie oburzenie z drugiej strony. Kasjer nie moze w tej chwili
zareagowac w ten sposob, Ze przedstawi podréznym, ze ta osoba jest chora, bo nie moze tego

zrobié, jest ochrona danych osobowych. [IDI koleje 2]
oraz gdy bilet jest wystawiany juz w pociggu:

Zdarzyfto sie, Zze pan twierdzit, ze nie powinien przy wszystkich innych podréznych podawac,
Z jakiego tytutu ma niepetnosprawnosc, a przy zakupie biletu musi to zrobié, zebysmy mogli
sprzedac bilet z okreslong ulgq ustawowaq. | tu sie pojawia problem, kiedys byty przedziaty
stuzbowe, mozna byfto to zatatwi¢ w kameralny sposob, w tej chwili pociggi to sq otwarte

przestrzenie, czesto dosc zapetnione. [IDI koleje 2]
— Problemy z obstugg sprzetu i wysitkiem fizycznym

Ten aspekt dotyczy zaréwno pociggdw, ktdre nie sg wyposazone w winde czy platforme, gdy
pojawia sie potencjalnie kwestia wniesienia wdzka, ale tez niekiedy skomplikowanej obstugi

dostepnego sprzetu.
2.5. Szkolenia pracownikéw majacych kontakt z klientami

Z wywiadow wynika, ze przynajmniej czes$é firm dysponuje wtasnymi osrodkami

szkoleniowymi i wtasng kadra wyktadowcdw.

Pracownicy nowo przyjmowani odbywajg szkolenia wstepne zgodnie z wymaganiami na ich
stanowiskach. W czesci merytorycznej przekazywana jest wiedza o obowigzujgcych przepisach,
wewnetrznych procedurach dotyczacych przewozéw oséb, w tym osdb z niepelnosprawnosciami.
Czesc¢ dotyczaca o0séb z niepetnosprawnosciami trwa na ogoét okoto 2 godzin i dotyczy ogdlnych

kwestii zwigzanych z podrézowaniem tej grupy klientéw.
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Podajemy zasady, jak podchodzi¢ do nich, savoir vivre. Nie ma ¢wiczen praktycznych, opowiadamy,
jak to wyglgda, z czym mogq sie zetkngc, zeby jak on przyjdzie do pracy i dostanie zgtoszenie od
dyspozytora, Ze bedzie miat przewdz osoby z niepetnosprawnosciq, Zeby wiedziaf, co ma zrobic.

Mamy tutaj zasady, pokazujemy ten dokument i szkolimy z zasad. [IDI koleje 1]

Tak jak w przytoczonym cytacie —w zadnej z firm, w ktérych byty prowadzone wywiady — na
tym etapie szkolenie ma wytacznie charakter teoretyczny. Praktyczny charakter ma druga czes¢
szkolenia, w ramach ktdrej druzyny sg szkolone z obstugi urzagdzen stuzgcych do pomocy przy

wsiadaniu i wysiadaniu osobom z niepetnosprawnosciami.

Jeden z rozmdéwcéw poinformowat, ze uczestnicy wstepnych szkolen otrzymujg pakiet

informacji o barierach, przekréj wiedzy o réznych niepetnosprawnosciach.

Pracownicy firm kolejowych uczestniczg w systemie pouczen okresowych, ktére majg miejsce
od 1 do kilku razy w roku. W trakcie pouczen okresowych dla pracownikéw druzyn konduktorskich
m.in. prowadzone sg rozmowy/ warsztaty/szkolenia (w zaleznosci od zidentyfikowanego
zapotrzebowania, inwencji osoby odpowiedzialnej za przygotowanie programu pouczen oraz
mozliwosci finansowych) nt. obstugi oséb o ograniczonej sprawnosci — zaréwno w odniesieniu do
kwestii regulaminowych takich jak optaty i znizki, jak i do kwestii miekkich. Program zajec
opracowywany jest na bazie zebranych doswiadczen, sytuacji, ktére zaistniaty, omawiane s3 skargi,

analizowane poszczegdlnych pracownikdw i dyskutowane rozwigzania, jakie nalezato przyjac.

W toku szkolen i na pouczeniach analizujemy Sciezke pasazera od intencji zamystu o przejezdzie az
po ukoriczenie tej podrdzy i bezpieczne wyjscie z pociggu i dostanie sie do budynku dworca,

omawiamy tematy skarg, jest dyskusja, jak mozna byto to lepiej rozwigzac. [IDI koleje 3b]

Niezbedne jest takze okresowe odswiezanie umiejetnosci obstugi sprzetu, bowiem praktyka
pokazuje, ze np. nie majac okazji obstugiwania sprzetu pracownicy zapominaja, jak to sie robi. W

toku szkolenia zwracana jest takze uwaga na koniecznosc¢ regularnej kontroli sprawnosci urzadzen.

To na co zwracamy uwage przy szkoleniach to kwestia sprawnosci wszystkich urzqdzen, czyli

35



Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb z niepetnosprawnosciami

biezgcych przeglqgddw. Zostat jakis czas temu dopisany ten element dotyczqcy sprawdzenia przede
wszystkim pomostow i wind, ktdre umozliwiajq wjazd i wyjazd z pociqgu. Zdarzato sie, Ze winda nie
dziatfata, bo serwis nie dokonat przeglgdu, zjawia sie podrdzny z ciezkim wdzkiem elektrycznym,

obstuga jednoosobowa i jest problem. [IDI koleje 3a]

Chyba w kazdej z firm zdarza sie, ze w programie pouczen uczestniczg osoby z
niepetnosprawnoscig — niewidome, jezdzgce na wdzku lub osoby zajmujgce sie okreslong grupa

0s0b z niepetnosprawnoscig, np. osoby specjalizujgce sie w pracy z dzieémi z zespotem Aspergera.

Mielismy paniq niewidomq, ktora przez caty tydzien przychodzita po godzinie dziennie i nie wzieta za
to ani grosza, w ramach wolontariatu przyszta, zeby po postu byto lepiej. MieliSmy szkolenia, w
ktorych uczestniczyt pan na wozku inwalidzkim, bardzo dobry odbidr tych ¢wiczen byt. Wysadzili,
wsadZzili tego pana, on kilka razy byt prawie na ziemi, oni poznali motoryke wdzka, oswoili sie z

osobq na wozku. Teraz mamy osobe z spektrum autyzmu. [IDI koleje 4]

W ramach organizowania pouczern mielismy wspdtprace z Oddziatem Polskiego Zwigzku
Niewidomych i oni przeprowadzali 2 lata temu pouczenia dla kierownikdw pociggu, mowili o tym, w

jaki sposob, na co trzeba zwrdcic¢ uwage przy obstudze oséb niewidomych. [IDI koleje 9d]

W czesci zajec realizowane sg ¢wiczenia symulacyjne na wdzkach, czy z biatg laskg lub opaska.

Generalnie jednak firmy nie dysponujg sprzetem do takich ¢wiczen.

W ramach pouczen szkoleni sg wszyscy pracownicy, ktérzy majg bezposredni kontakt z
podréznymi, kierownicy pociggu, konduktorzy, pracownicy infolinii, réwniez dyspozytorzy, bo

zarzadzajg tym procesem i kasjerzy biletowi.

Poza systemem pouczen firmy realizuja tez dodatkowe szkolenia — z wtasnych srodkéw lub w

ramach projektéw unijnych.

Robilismy projekt Kolej na przyjazng kolej, gdzie przeszkolilismy grupe 700 osob, ktore byty zwigzane
bezposrednio z obstugq pasazeréw. Jednym z segmentow szkolenia byt panel, jak zachowywac sie

wobec tych osob, jak podchodzi¢ do nich, jak by¢ wyczulonym, bo nie zawsze osoba z
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niepetnosprawnosciq oczekuje pomocy, trzeba tez uwazac, wywazyc to wszystko. Maszynisci,

kasjerki, kasjerzy biletowi i druzyny byli szkoleni. [IDI koleje 1]

W biezgcym roku podjelismy pierwszq ture szkolenia pracownikow z zakresu obstugi jezyka
migowego — dobrowolne, dla chetnych. Na 135 pracownikow druzyn konduktorskich plus

39 kasjerow uczestniczyto okoto 40 0séb; podstawowe zwroty, w czym moge pomaoc, tam jest peron,
tu nalezy dojs¢ do PKS-u. Cieszyto bardzo duzqg popularnosciq i wtasnie rozpoczeta sie druga tura

rowniez dla osob chetnych. [IDI koleje 3b]

Mielismy szkolenie prowadzone przez osobe z niepetnosprawnosciq w stopniu znacznym catkowicie
zaleznq od 0sdb trzecich, ktora wspdlnie z opiekunem przeprowadzita cykl szkolen dla pracownikéw
pierwszego kontaktu, czyli druzyn i kasjerow z zakresu obstugi osoby z niepetnosprawnosciq i
empatycznego podejscia, przetamania bariery, tego, zeby sie nie bac, podchodzic, pytac,
rozmawiac. Sama na takim szkoleniu dowiedziatam sie, Ze nie nalezy sie obawiac powiedziec¢ do
osoby na waozku: chodzmy. Feedback jest taki od druzyn konduktorskich, Ze majg sSmiafos¢ wiekszq
rozmawiac z osobami z niepetnosprawnosciq. Wszyscy pracownicy byli przeszkoleni w 2017 roku.

[IDI koleje 3b]

Byt projekt, w ramach ktérego prawie 1700 osob - pracownikow druzyn konduktorskich - byto
przeszkolonych w réznych lokalizacjach z obstugi oséb niepetnosprawnych. Byto to wyzwanie
logistyczne. Zaufalismy organizacji pozarzgdowej. Uwazamy, ze byto to bardzo proklienckie,

a z drugiej strony takie spotkanie jednego swiata z drugim. Najwiekszq wartosciq dodang tych
szkolen byfto to, Zze byty prowadzone przez osoby z niepetnosprawnosciami. W trakcie szkolert moZzna
byto réwniez poobserwowacd, z czym ta osoba niepetnosprawna ma problem, ze ma problem z

odkreceniem butelki wody chociazby.

Szkolenia byty podzielone na pewne czesci: czes¢ taborowq, gdzie pokazane jest np. jak rozktadac
winde, czesc¢ pierwszej pomocy i czes¢ dotyczgca zachowan, prowadzona przez trenera
zewnetrznego. Wiec jest ta czesc praktyczna, z symulacjg np. wad wzroku, stuchu i sq poruszane

wszystkie kwestie techniczne zwigzane z pomocgq. Jest ta czesc, ktora dotyczy komunikacji z osobami
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z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci i tutaj jest mowa o tych szczegdlnych potrzebach i o savoir
vivre. Uczymy sie komunikowac sie z osobami z wadami wzroku czy stuchu, Zeby zidentyfikowa¢
utrudnienia, jakie ci pasazerowie mogq w swojej podrozy zaznaé. Na praktycznych zajeciach
szkolonemu na przyktad zawigzujemy oczy i pokazujemy, co to znaczy byc niewidzgcym, czy
niestyszqcym, bgdZ osobq na wdzku, jakie sq problemy z tym zwigzane. Bardzo duzo dajg te
¢wiczenia, one pdzniej utatwiajg kierownikom pociggu, konduktorom i innym osobom
obstugujgcym, jak podejsé, jak zwraca¢ uwage i pomoc osobom z niepetnosprawnosciami. Byty tez
przygotowane ulotki dla osob z zespotdw kontroli biletow, kierownikéw pociggu, kasjerdow, jak
podchodzic¢ do osoby z réznymi niepetnosprawnosciami, zeby te osoby nie czuty sie napietnowane.

Dystrybuowalismy je wsrod swoich pracownikdw. [IDI koleje 5b, c, d, 9c]

Ale tez co roku robimy dla nich kurs z psychologicznych i prawnych aspektow obstugi klienta, np. jak
utrzymac granice z dang osobq, Zeby nie przekraczac jej granicy psychologicznej, jak sobie radzic z

agresjq, jak rozmawiac, jak sie komunikowac. [IDI koleje 9d]

W innej ze spotek przeprowadzono szkolenia dla kadry kierowniczej, réwniez z zastosowaniem
symulacji — uczestnicy mogli poznac rézne dysfunkcje wzroku, usig$¢ na waézku i sprébowac np.
przemiescié sie do innego pomieszczenia, otworzy¢ drzwi. W kolejnej firmie organizowano szkolenia

z jezyka angielskiego dla kasjerek i zainteresowanych kierownikéw pociggow.

Plan szkolen powstaje na podstawie zapotrzebowania zgtaszanego przez kierownikéw
zespotow, ktore wynika z probleméw pojawiajgcych sie w pracy ich zespotéw. Bazg sg takze
problemy zgtaszane w réznej formie przez pasazeréw. Natomiast programy szkolen tworza

wyktadowcy, eksperci w dziedzinie niepetnosprawnosci.

Nieco odrebne zasady dotyczg szkoler pracownikéw infolinii, InfoDworcéw oraz ochrony. Te
trzy grupy swiadczg ustugi na rzecz PKP S.A. (a takze pozostatych firm), nie sg jednak jej

pracownikami. Ich praca wptywa jednak istotnie na wizerunek firmy.

Jesli chodzi o infolinie, to szkolenie jej pracownikéw stanowi know-how wynajetej firmy, ktora

przygotowuje ich zaréwno z przepiséw, jak i specyfiki obstug osdb z niepetnosprawnoscis.
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Osoby pracujgce w InfoDworcach sg zatrudnione na podstawie umowy zlecenia przez
menadzeréw dworcéw. Nowy pracownik jest wprowadzany w swoje zadania przez menedzera
dworca, ktory pokazuje dworzec, méwi, na czym bedg polega¢ zadania. Kontaktuje sie z nig réwniez
koordynator z PKP S.A., przesytajac wytyczne, instrukcje i dokumenty, z ktérymi nowy pracownik
powinien sie zapoznac. Zanim pracownik zacznie wykonywac zadania samodzielnie, asystuje
kolegom, czyli przyglada sie, jak starszy stazem kolega wykonuje swoje zadania, a nastepnie przez
jakis czas pracuje pod nadzorem starszego pracownika. Jest tez system szkoler — poczatkowo
stacjonarnych, a obecnie przechodzg na e-learning. Pracownicy otrzymajg dostep do materiatu e-
learningowego z zakresu zasad obstugi klienta: obstugi bezposredniej, obstugi telefonicznej, obstugi
korespondencyjnej. Ponadto mowa jest o technikach radzenia sobie w trudnych sytuacjach typu
klient zdenerwowany, klient agresywny i o technikach komunikacji: pytania otwarte, zamknieta,
parafraza, klaryfikacja. Sg prezentowane takze elementy standardow, czyli wyglad pracownika

InfoDworca, wyglad punktu InfoDworzec, efekt pierwszego wrazenia.

W przygotowaniu jest mini materiat szkoleniowy dotyczacy sposobu obstugi klientow
gtuchych i niedostyszgcych oraz druga czes¢ szkolenia e-learningowego. Ma to by¢ szkolenie
dotyczace m.in. postepowania w réznych sytuacjach, wspoétpracy z Centrum Wsparcia Klienta,
kwestii organizowania asysty. Jest tez definicja 0séb z niepetnosprawnosciami i ograniczeniami w

mobilnosci. Dyskusyjng decyzje podjeto, jesli chodzi o weryfikacje nabytej wiedzy:

Naszym zatozeniem byto przekazanie wiedzy w jak najbardziej atrakcyjny sposdb, w zwigzku z tym
nie zdecydowalismy sie na testy. Nie chcielismy, Zeby osoby, ktdre realizujq te szkolenia miaty jakies
poczucie, ze majq jakis egzamin z tego. Samo szkolenie traktuje o tym, zebysmy traktowali te osoby
w sposob naturalny. Wiec tez chciatam, ze to szkolenie byfo jak najbardziej naturalne i czyms fajnym
i przyjemnym, a nie czyms, do czego musze usigsc, zrobic i jeszcze bedg mi kazali na jakis test

odpowiedziec. [IDI koleje 7e]

Dla pracownikéw CWK i InfoDworcow przygotowane zostaty ,pigutki wiedzy” - krotkie filmiki,

opowiadajgce o tym, jak obstugiwac¢ osobe z niepetnosprawnoscia. Zostata takze opracowana tzw.
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one page z najwazniejszymi informacjami, ktdrg mozna np. przyklei¢ nad biurkiem. Pomyst z
filmikami wyniknat z duzej rotacji pracownikéw InfoDworcéw i chodzito o to, by nowa osoba jak
najszybciej mogta zapoznac sie z obowigzujgcymi standardami. Na filmiku jest np. pokazane, jak sie
zachowaé, czy jak przychodzi osoba, ktdra nie ma koriczyny to czy ma podac reke, czy nie, jak sie
naturalnie zachowaé w réznych sytuacjach. Filmiki byty tworzone z myslg o pracownikach
InfoDworcéw i CWK, ale s tez udostepnione na witrynie wewnetrznej PKP S.A. i kazdy chetny

pracownik moze to szkolenie przejsc.

Pracownicy ochrony, zobowigzani do petnienia funkcji asysty, to z kolei pracownicy firm
ochroniarskich. Zanim agencja rozpocznie $wiadczenie ustug, to jej pracownicy odbywajg szkolenia
wstepne, prowadzone przez ekspertow PKP S.A. W toku szkolenia wyjasniane jest, kim jest klient,
jak powinna wyglada¢ asysta, co jest wazne, a co niedopuszczalne. W wypracowaniu zapisow
procedury dla pracownikéw ochrony Podstawowe zasady i dobre praktyki Swiadczenia ustugi asysty
uczestniczyli na zasadzie konsultacji przedstawicieli réznych organizacji pozarzagdowych. Cykliczne
rozmowy pouczajgce prowadzg zamiejscowi pracownicy biura bezpieczenstwa. Ich czestotliwosé¢
zalezna jest od potrzeb, generalnie jednak jest to nie rzadziej niz raz na kwartat. Jak jednak

stwierdzit jeden z rozmdéwcéw:

Tam zbyt czesto zmieniajq sie pracownicy w agencjach, zeby inwestowac w ich szkolenie. [IDI koleje

7b]

W tej czesci wywiaddw rozmdwcy spontanicznie przedstawiali takze swoje oczekiwania
wobec szkolen, jakie beda realizowane w ramach projektu . Przede wszystkim podkresla sie

oczekiwanie, by byty to szkolenia praktyczne.

Brakuje szkoleri praktycznych. Pracownicy myslg, ze wiedzq, jak majq sie zachowac, natomiast to
nie jest taka oczywista rzecz. Szkolenia z obstugi urzqdzen kazdy przewoZnik powinien
przeprowadzi¢ w ramach szkolen wprowadzajqcych, autoryzacji itd. Szkoda jest tych srodkow

i czasu [z projektu] na zajecia zwigzane z obstugq urzqdzen technicznych. Ale na pewno standardy,

na pewno doprecyzowanie tego, co mozna, czego nie powinno sie robic. U nas na przyktad
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pracownicy czasem starajq sie nawet ten wozek przeniesc. Z drugiej strony niektore osoby z

niepetnosprawnosciq tego oczekujq, a inni nie chcq. [IDI koleje 8]

Jeden z rozméwcdw uwaza, ze takie praktyczne szkolenia sg niezbedne wszystkim

pracownikom bezposredniego kontaktu:

Ja bym przeszkolita kazdq osobe, ktdra jest w COK-u, w kasie, w InfoDworcu, na dworcu jako
administrator, ochrona, menedzer z obstugi do 0séb niepetnosprawnych. Zeby on siadt na ten
wozek, czy przeszedt sie o tych kulach, pokazac, uswiadomic. Oni nie majq Swiadomosci

problematyki. [IDI koleje 7b]

Jednak inny rozmdéwca zwraca uwage na problem zwigzany z organizacja masowych szkolen,

sugeruje wiec szkolenie instruktoréw:

Najbardziej by sie przydato szkolenie instruktordow, bo samych pracownikow to organizacyjnie
bedzie to dla nas duzy problem. Tez chcielibysmy uwrazliwi¢ na problemy oséb niepetnosprawnych
maszynistéw instruktorow, jest ich 10 i zeby w programie dla maszynistow wstepny komponent sie

znalazt. [IDI koleje 4]

Czes¢ rozmbéwceow akcentuje potrzebe realizacji szkolen miekkich, utatwiajgcych zachowanie

sie pracownikéw w stosunku do oséb z niepetnosprawnosciami

Pracownicy stwierdzajqg, ze jest im sie trudno zachowywac swobodnie w stosunku do tych osoéb.
Padajq tez takie najprostsze pytania pod tytutem: czy osobie niewidomej wypada powiedzie¢ dzier
dobry czy do widzenia, czy teZ savoir vivre w kontakcie, czy osobie na wozku nalezy sie do niej

zwrdcié, jedziemy czy idziemy. [IDI koleje 2]

Wazna jest wiec kwestia komunikacji z pasazerami, dowiedzenia sie, jakie sg
niepetnosprawnosci, z jakimi trudnosciami w przypadku réznych grup pasazeréw pracownicy moga

sie spotkaé. Zwrdcono tez uwage na potrzebe uwrazliwienia na potrzeby osdb starszych.

Zdaniem kolejnego rozmdwcy optymalne bedzie prowadzenie szkolen fgcznie przez osobe ze

struktur kolejowych i trenera z organizacji pozarzgdowej. Chodzi o to, by trener miat wiedze o
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zalezno$ciach wynikajacych z organizacji catego rynku kolejowego.

Niektérzy rozmowcy liczg takze na materiaty szkoleniowe, filmy, grafiki dotyczace réznych
rodzajow niepetnosprawnosci. Majg takze nadzieje, ze szkolenia zrealizowane w ramach projektu

stang sie dla nich poczgtkiem pewnego procesu, pokazaniem kierunku, w ktorym nalezy is¢.

Pojawity sie tez oczekiwania dotyczgce wyposazenia, ktére w przysztosci bedg mogty byé
wykorzystywane w ramach szkolert wewnetrznych. Chodzi o sprzet do éwiczen — symulacji

niepetnosprawnosci.
2.6. Standardy obstugi osdb o szczegolnych potrzebach

Pytania wywiadéw dotyczyto tego, czy w firmie funkcjonuje dokument o charakterze
standarddéw obstugi 0sdb o szczegdlnych potrzebach oraz procedury stanowiskowe dotyczgce m.in.

obstugi 0séb o szczegdlnych potrzebach.

Na wstepie trzeba stwierdzié, ze zgodnie z Rozporzgdzeniem 1371 przedsiebiorstwa kolejowe
powinny okresla¢ standardy jakosci obstugi w pasazerskich przewozach kolejowych. W zatgczniku
Il okreslono minimalny zakres norm jakosci obstugi. Jednym z elementdw norm powinna by¢

»pomoc swiadczona osobom niepetnosprawnym oraz osobom o ograniczonej zdolnosci ruchowej”.

Badanie pokazato, ze firmy posiadajg takie standardy, cho¢ rdznie sg one nazywane i rézne sg
ich struktury. Nalezy pamietac, ze badanie byto prowadzone metoda wywiaddw, nie analizowano
natomiast dokumentéw. W toku wywiaddw okazywato sie, ze czes¢ z tych dokumentdéw na status

dokumentu wewnetrznego i nie jest upubliczniana.

Najczesciej w firmach istnieje jeden ogdlny dokument, okreslajacy ogdlne procedury,
zawierajgcy wskazéwki dla wszystkich zespotdw uczestniczacych w procesie Swiadczenia ustug i

wskazujgcy komérki odpowiedzialne za dane zadanie. Przyktadowo:
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Mamy procedure w procedurze P03 realizacji proceséw przewozowego, dotyczqcq przewozu 0sob z
niepetnosprawnosciami od chwili zgtoszenia do chwili zakoriczenia tego procesu. Jest procedurg

systemu zarzqdzania bezpieczeristwa [IDI koleje 2]

Jest procedura Prawa pasazera P20 i tam jest ujeta obstuga 0sob z niepetnosprawnosciami. [IDI

koleje 3b]

Jest dokument o charakterze standardow obstugi 0séb o szczegdlnych potrzebach, jest czescig

zarzqdzania jakoscig, dotyczy wszystkich pracownikdw. [IDI koleje 4]

Mamy uregulowanie w naszym regulaminie przewozu osob, jak traktowac osobe niepetnosprawng,
czyli jest to kwestia miedzy innymi zgtaszania sie do przewozu, kwestia, jak traktowac osobe w
pociqgu, plus jeszcze sqg wewnetrzne procedury moéwigce o przyjmowaniu zgtoszen i jak reagowac
na te zgfoszenia. Sq tez instrukcje wewnetrzne, ktdre nie dotyczq tylko i wytgcznie 0séb
niepetnosprawnych, ale dotyczq pracy kierownika pociggu czy pracy kontrolera i tam znajdujq sie
zapisy, czy one sie odnoszq do regulaminu, czy sq dodatkowe zapisy, jak traktowac osobe
niepetnosprawng. Oczywiscie jest regulacja mowigca o tym, jak reagowac na zgtfoszenia o potrzebie

asysty przy przyjezdzie. [IDI koleje 9a]

Wspomniane dokumenty znane sg wszystkim pracownikom, ktérych dotyczg. Otrzymuija je

przy zatrudnieniu, ale s tez dostepne wszystkim innym pracownikom.
Nie napotkano na procedury stanowiskowe dotyczace oséb o szczegdlnych potrzebach.

Infolinie obowigzuje Ksiega Standardéw Obstugi Klienta (uwaga: nie dotyczy to wytgcznie

0s6b o szczegdlnych potrzebach). To dokument wewnetrzny.

W tym dokumencie oprocz opisu réznych sytuacji, w ktdrych klient moze sie do nas zwracac, jest
zaréwno komunikacja pisemna, jakich zwrotow uzywacé, jakich nie uzywac. | tak samo, jesli chodzi o
rozmowe telefonicznq. Jesli chodzi o forme pisemngq to rowniez majq przygotowane szablony, co

powinno byc¢ zawarte, bo to nie jest sztywno, ze muszq sie tego trzymac. [IDI koleje 5a]

InfoDworce otrzymujg wytyczne biura koordynujgcego ich dziatania, réwniez o charakterze
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0gdblnym, czyli dotyczgcym wszystkich klientow.

Agencje ochrony otrzymujg procedure obstugi osdb z niepetnosprawnosciami, ktéra stanowi
zatgcznik do umowy z agencjg. Wynika to ze specyfiki zadan ochrony zwigzanych ze swiadczeniem

asysty.
3. Ogdlnopolska komunikacja autobusowa

W tej grupie mozliwe byto zrealizowanie jedynie dwéch wywiadéw w dwéch zupetnie
odmiennych podejsciach, jesli chodzi o kwestie obstugi oséb o szczegblnych potrzebach. Z tego

wzgledu wyniki tej czesci badania przedstawione zostaty osobno dla kazdej z firm.

Pierwsza firma dysponuje dostosowanym do potrzeb oséb niepetnosprawnych dworcem,
natomiast dopiero obecnie dostosowuje pierwszy autobus do przewozu takich oséb. Zwraca sie w
tym procesie uwage w szczegdlnosci na osoby poruszajgce sie na wozkach, w tym elektrycznych.
Inne osoby z niepetnosprawnosciami nie stanowig w tym kontekscie problemu, tzn. nie byto

sygnatéw, by kierowcy natrafiali na jakiekolwiek problemy zwigzane z obstugg tych osdb.

Nie pojawiaty sie takze skargi ze strony oséb z niepetnosprawnosciami, ale jak zauwazyt

rozmowca:

Ale trzeba zwrdci¢ uwage na to, Zze czesto osoby niepetnosprawne przez wiele lat wiedzgc, Ze ta

komunikacja jest niedostosowana dla nich, po prostu nie korzystaty z naszych ustug. [IDI okal]

Pracownicy firmy sg szkoleni z obstugi klientéw, nie ma szkoler dotyczacych obstugi oséb

z niepetnosprawosciami. Nie ma takze specyficznych procedur stanowiskowych.

Osoby o szczegdlnych potrzebach sg informowane o swoich uprawnieniach (ulgach) w ramach

korzystania z ustug poprzez udostepnienie regulaminu na stronie internetowej.

Druga firma, cho¢ formalnie jest przewoznikiem, to fizycznie przewozéw nie realizuje. Sg one
realizowane przez partnerdw autobusowych, ktérzy dostarczajg autobus i kierowcdw. Firma

natomiast prowadzi sprzedaz biletdw i rezerwacje miejsc, a przede wszystkim wyznacza standardy

44



Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb z niepetnosprawnosciami

dziatania. Dla firmy osobg o szczegélnych potrzebach sg osoby z niepetnosprawnosciami réznego
rodzaju, ale tez osoby starsze, dzieci, osoby, ktére przewozg jakis specjalny bagaz czy majg duzo

bagazu. To jest kazdy, kto potrzebuje jakiejkolwiek pomocy.

Podstawowag barierg w podrézowaniu oséb o szczegdlnych potrzebach sg przede wszystkim
ograniczenia infrastrukturalne w obszarze dworcéw i taboru. W kwestii dworcéw firma nie ma pola
manewru, nie dysponuje wiasnymi. Stara sie natomiast zapewnic¢ jak najwiekszy stopien
dostosowania taboru. Obecnie okoto 40% floty pozwala na przewdz osoby na wdozku (zaréwno
mechanicznym, jak i elektrycznym) i ta liczba systematycznie sie zwieksza. Autobus
jednopoktadowy musi byé wyposazony w winde, dwupokfadowy w rampe. Jest mozliwos¢
przewiezienia wozka w kazdym pojezdzie, o ile osoba moze zajgé miejsce na poktadzie, a

odpowiednio zabezpieczony wézek pojedzie w luku.

W ramach poprawy jakosci obstugi osdb z niepetnosprawnosciami we firmowych punktach

sprzedazy biletéw zastosowano petle indukcyjne.

Osoba poruszajgca sie na wozku powinna odpowiednio wczesnie zgtosi¢ zamiar przejazdu
wraz z podaniem specyfikacji wdzka - interaktywny formularz zgtoszeniowy pomaga w wypetnieniu.
Informacje sg weryfikowane w centrali, pasazer otrzymuje odpowiedz. W przypadku odpowiedzi
pozytywnej informacja trafia do dziatu odpowiedzialnego za przygotowanie autobusu.
,Odpowiednio wczesnie” oznacza minimum 7 dni w przypadku przewozu wézka w przedziale
pasazerskim lub 36 godzin w przypadku przewozu w bagazniku. W praktyce zalezy to od cyklu pracy

danego pojazdu i w wielu przypadkach wyprzedzenie 3-dniowe jest wystarczajace.

Do dyspozycji klientdw jest Biuro Obstugi Klienta, z ktdrym mozna sie skontaktowaé
telefonicznie (infolinia) lub przez formularz internetowy; mozliwy jest tez kontakt przez media
spotecznosciowe. S3 trzy punkty stacjonarne, ale jest tez wspdtpraca z agencjami. Na stronie
internetowej dostepny jest regulamin, a w nim czes¢ poswiecona pasazerom
z niepetnosprawnosciami lub o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Firma honoruje ulgi ustawowe

dla 0séb z niepetnosprawnoscig i opiekundw na trasach krajowych, a dodatkowo oferuje wtasng
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ulge 100% dla opiekuna osoby z niepetnosprawnoscig na trasach krajowych i miedzynarodowych.
Firma nie zezwala na przewdz zwierzat, oczywiscie z wyjatkiem psa przewodnika, psa asystujgcego.
Biuro Obstugi Klienta zajmuje sie tez skargami. Zawsze zanim zostanie udzielona odpowiedz sprawa

jest weryfikowana. Najczesciej skargi dotyczg odmowy wykonania niezgtoszonego przewozu.

Szkolenia w zakresie procedur stanowiskowych zapewnia pracodawca czyli partner, firma
natomiast szkoli ze swoich standardéw obstugi. Sg to szkolenia obowigzkowe, koriczace sie
egzaminem. Sg one prowadzone przez wtasnych treneréw - kierownikdw operacyjnych. Elementem
szkolenia jest m.in. obstuga 0séb o specjalnych potrzebach. Nastepnie raz w roku kierowcy muszg
odswiezac swojg wiedze i zda¢ ponownie egzamin w formie e-learningu. Kierowcy majg tez
mozliwos¢ zgtaszania swoich problemoéw czy watpliwosci nawet z pominieciem swojego
pracodawcy na specjalng skrzynke mailowa. Sg tez uczeni, ze z kazdym problemem mogg i powinni

zwracac sie do dyspozytora, ktdrego zadaniem m.in. jest rozwigzywanie sytuacji problemowych.

Jest takze tak zwana Akademia Kierowcy, w ramach ktérej kilkudziesieciu kierowcéw z réznych
firm podnosi swoje kwalifikacje i umiejetnosci z réznych elementdéw: techniki jazdy, bezpieczeristwa
itp. Jedna z sesji Akademii dotyczyta obstugi pasazeréw o utrudnionej mozliwosci poruszania sie.
Udziat w Akademii jest dobrowolny. Na 900 kierowcow uczestniczy obecnie okoto 70. Co ciekawe,
pomyst cyklu Akademii Kierowcy i poruszana tematyka jest inicjatywa samych kierowcow.

Planowane sg kolejne edycje.

Firma jest zainteresowana szkoleniami praktycznymi, z mozliwoscig wczuwania sie w sytuacje

0s6b z réznymi niepetnosprawnosciami.
4. Komunikacja miejska

4.1. Kim s3 osoby o szczegdlnych potrzebach

Odnoszac sie do kwestii 0séb o szczegdlnych potrzebach rozmdéwcy podchodzg na ogét

bardzo szeroko, zaliczajgc do tej grupy oczywiscie osoby z niepetnosprawnosciami, ale takze
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wszystkie inne osoby wymagajgce pomocy. To wtasnie zapotrzebowanie na pomoc najczesciej
definiuje szczegdlne potrzeby: to jest kazda osoba, ktdra Zyczy sobie odmiennego traktowania. Przy
czym wg czesci rozmowcow szczegdlng grupe stanowig osoby niewidome, wg innych — osoby na

wozkach, a wg kolejnej grupy: osoby starsze. Co wazne, niektérzy zwracajg uwage takze na dzieci.

Przede wszystkim to sq osoby niepetnosprawne, czyli niewidome, niedowidzqce, na wdzkach, ale
rowniez bardzo duzo naszych pasazerdw to sq ludzie w podesztym wieku, o kulach chodzgcych,
bardzo stabo sie poruszajgce, z jakimis problemami ruchowymi. To sq wszystko osoby, ktorym

trzeba szczegdlng uwage jakos na nie zwrdcic¢ i pomagacd. [IDI MD1_2]

Coraz bardziej pojawia sie problem o0sdb starszych, ktére z formalnego punktu widzenia nie sg
osobami niepetnosprawnymi, natomiast na pewno majq z racji wieku obnizong sprawnosc. W wielu
miastach te osoby podrdzujg bez biletu i korzystajq z tego chetnie. Ale to generuje pewne problemy,
te osoby sq mniej sprawne, wiec np. hamowanie czy zmiana kierunku jazdy dla tych osob jest to
problem. Potrzebuje wiecej czasu, zeby od drzwi dojs¢ do miejsca i zajgc miejsce siedzgce,
zorientowac sie, Ze zbliza sie przystanek. Mtody cztowiek jak autobus sie zatrzyma, to zdqZy jeszcze
zorientowac sie i wyskoczy¢ przed zamknietymi drzwiami. Dla osob starszych ten proces musi trwac
dtuzej, kierowcy sq o tym informowani, ale te sytuacje sie zwielokrotniajq. To chyba w tej chwili

zdecydowanie najliczniejsza grupa 0sob o szczegdlnych potrzebach - osoby starsze. [IDI MD_9]

4.2. Bariery i trudnosci w korzystaniu z ustug transportu miejskiego
przez osoby z niepetnosprawnos$ciami, w tym osoby o szczegolnych

potrzebach

Biorgc pod uwage generalnie wysoki stopiert zmodernizowania transportu miejskiego pod
katem potrzeb podrdznych o szczegdlnych potrzebach (co pokazemy w kolejnej sekcji) rozmdéwcy

nie wskazywali wielu barier. Czesto wiec moéwili o nich teoretycznie, jako barierach, ktdre mogg
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wystepowac, ale juz nie w przypadku ich miasta.

Zwraca sie wiec uwage na problemy z wsiadaniem do pojazdéw ze schodami, z
pokonywaniem rdznicy poziomdéw miedzy przystankami a pojazdami, zwtaszcza jesli kierowcy nie
uda sie podjecha¢ odpowiednio blisko do kraweznika. Problemem bywa niedziatajgcy sprzet majacy

utatwiac wejscie czy wjazd do pojazdu.

Wedtug mojej oceny to na pewno jeszcze duza rola przebudowy infrastruktury przystankowej,
w szczegdlnosci tramwajowej, gdzie potrzeby inwestycyjne w tym zakresie sq bardzo duze, tutaj
mam na mysli wysokie progi, wysokie wejscie do tramwaju, za krotkie perony w stosunku do

nowoczesnego tramwaju. [IDI MD2_2]

W niektérych miastach brakuje jeszcze widocznej informacji pasazerskiej typu nowoczesne

ekrany LED z opcjg informacji gtosowe;.
Ale tez wskazuje sie na problemy wynikajgce z postawy innych pasazeréw:

znieczulica polegajgca na tym, Zze w godzinach szczytu osoba niepetnosprawna nie moze sie dostac

do autobusu, bo nie ma checi pomocy, podsuniecia sie. [IDI MD1_2]

Problemem bywa takze wskazana wczesniej okolicznos$¢ zwigzana z ograniczong sprawnoscig
np. oséb starszych. Pasazerowie (nie tylko starsi czy jakkolwiek mniej sprawni) zapominajg o
koniecznosci trzymania sie poreczy czy uchwytdw podczas jazdy. Bywa to przyczyng wypadkow i
ztaman.

4.3. Reakcja na istniejgce bariery i trudnosci w korzystaniu z ustug

transportu miejskiego

Dziatania podejmowane na rzecz utatwienia osobom o szczegdlnych potrzebach dostepu do

transportu miejskiego mozna podzieli¢ na kilka grup:

— Modernizacja i wymiana taboru
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— Modernizacja przystankéw

— Poprawa systemu informacji

— Wspdtpraca z uzytkownikami

— Zachowania pracownikow.
Tabor

W duzych miastach funkcjonuje tabor w zdecydowanej wiekszosci dostosowany do potrzeb
0s6b o szczegdlnych potrzebach. Jest to niemal 100% niskopodtogowych autobuséw z systemem
przykleku i rampami i nieco mniej niskopodtogowych tramwajéw (od 30 do 80%). W $rednich
miastach sytuacja wyglada podobnie jesli chodzi o autobusy, gorzej, jesli chodzi o tramwaje. Mowa
oczywiscie o miastach, w ktorych przeprowadzono wywiady. W jednym ze $rednich miast

problemem okazuje sie zabytkowe centrum miasta:

Jestesmy w fazie ogtaszania postepowania i te wagony, ktore bedq, przynajmniej w czesci bedq
niskopodtogowe. Nasza sie¢ tramwajowa jest bardzo specyficzna, bo ograniczenia sq natury
geometrycznej, jezeli chodzi o tuki itd., chociazby z tego wzgledu, Ze przebiega przez stare centrum
miasta. W zwiqzku z czym sq ograniczenia zwigzane z taborem, tabor niskopodfogowy potrzebuje

zupetnie innych tras i nie takich skretow, jak u nas sq bardzo ciasnych promieni. [IDI MD_5]

W tym samym miescie ze wzgledu na obiekcje konserwatora nie mozna dokonaé¢ modernizacji

(podwyzszenia) czesci przystankow tramwajowych.

W srednim miescie barierg szybkiej modernizacji taboru sg mozliwosci finansowe, ale tez
niewielkie oczekiwania spoteczne akurat wobec takich wydatkéw. W efekcie tabor wcigz jest mocno

przestarzaty.

JezZeli chodzi o komunikacje tramwajowgq to niestety nie mamy wagondw z niskq podfogg, nawet
mozemy powiedziec, Ze nie mamy wagondw ze Sredniq podfogg, ani z czescig niskopodtogowq do

czego zmierzamy docelowo. Czesc tej linii tramwajowej, moze pofowa, zostata zmodernizowana,
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zostafy podwyzszone przystanki z poziomu zero na poziom 21 centymetrdéw, czyli niejako mijamy ten
jeden stopien, ale dwa zostaty, a one sq bardzo wysokie. Organizacja transportu jest taka, ze osoby
z ograniczeniami nie muszq korzystac z tramwaju wcale, mogq korzystac rownie dobrze z

autobusow, ktére w 75% juz sq niskopodtogowe i majq przykleki. [IDI MD_5]

Wprowadzanych jest szereg rozwigzan w pojazdach, takich jak gtosowy system informacji
z zapowiedzig najblizszego przystanku, informacjg o trasie, z informacjg o mozliwosciach

przesiadek.

Zapowiedzi gtosowe we wszystkich autobusach i tramwajach. Tramwaj przyjezdza na przystanek i
jest informacja. Nastepny przystanek, jego nazwa i osoba jadgca niepetnosprawna czy
niedowidzqgca nie musi odliczac tych przystankow, na ktorym ma wysigsc, bo zapowiedz gtosowa go

informuje. [IDI MD3_2]

Przyciski sygnalizujgce zamiar wysiadania czy stuzgce do otwierania drzwi coraz czesciej sg

oznaczane Braillem. Jest to na ogét standard uwzgledniany przy zakupie nowego taboru.

W pojazdach wprowadzane sg wyrazne oznaczenia (wyraziste piktogramy) dedykowanych
miejsc, przy wejsciu dla oséb z ograniczeniami ruchowymi i dla kobiet z dzieckiem, wyznaczone
miejsca dla wézkéw inwalidzkich. Coraz czesciej zwraca sie tez uwage na to, by wizualna informacja
pasazerska byta w kontrastowych kolorach, by tablice byty bardziej czytelne dla oséb

niepetnosprawnych.

Kolejne miasta wprowadzajg zasade oznaczania numeru linii autobusowej i tramwajowej nie
tylko na czele pojazdu, nad szybg, ale réwniez z boku pojazdu, na wysokosci wzroku oczekujacych

na przystanku pasazerdw. Jest to spetnieniem postulatéw oséb niedowidzgcych.

Inne istotne dla oséb niewidomych i niedowidzacych rozwigzanie to , gtosSnomdwiace”
autobusy i tramwaje, informujace o tym, jakiej linii pojazd podjechat na przystanek. Ciekawa
alternatywa sg specjalne urzadzenia, w ktére wyposazane sg osoby niewidome. Po wcisnieciu

przycisku:
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Autobus sie przedstawia, linia, kierunek, gdzie jedzie, to utatwia na pewno osobom niedowidzgcym,

zeby sie zorientowac, czy to jest ten autobus, na ktory oni oczekujq. [IDI MD_4]

Tam, gdzie nie wprowadzono jeszcze nowoczesnych technologii analogiczne rozwigzanie

polega na wtasciwym dziataniu kierowcy:

Gdy dostrzeze osobe niewidomg to zwraca sie do niej informujgc o numerze autobusu, ktérym

jedzie, dokqd jedzie, pyta takqg osobe, dokqd chce dojechac. [IDI MD_9]
Przystanki

W miastach, w ktorych czes¢ przystankdw znajduje sie poza torowiskiem uruchamiane sg tzw.

przystanki wiedenskie.

Jestesmy po uruchomieniu pierwszego przystanku wiederiskiego. Do tej pory pasazerowie, zeby
wsigsc do tramwaju musieli zejs¢ z peronu przystankowego na jezdnie i te kilkanascie centymetrow
do gdry nawet do tramwajow niskopodtogowych. Podnieslismy zewnetrzny pas ruchu o 21
centymetrow tak, Zzeby zrownac po prostu wejscie do tramwaju niskopodtogowego z powierzchnig

jezdni. To jest pierwszy przystanek, bedg kolejne. MD2_1

Nie jest to jeszcze rozwigzanie masowe, wigze sie bowiem z wysokimi kosztami, ale wyraznie

zyskuje popularnosé.

Wazne znaczenie dla oséb niewidomych i niedowidzgcych majg wyznaczane linie utatwiajgce
zorientowanie sie, gdzie sie konczy chodnik i gdzie jest jeszcze bezpiecznie przechodzié czy stad.
Inne rozwigzanie to ptytki naprowadzajace i ptytki bezpieczenstwa. Popularne staje sie tez

wyznaczanie miejsca oczekiwania:

Na nowych platformach tam, gdzie trasy sq modernizowane, wyznaczone jest miejsce oczekiwania
pasazera niepetnosprawnego lub matki z wézkiem lub z dzieckiem. To jest kwadrat o rownych
wymiarach 1,5 x 1,5 metra taki na niebiesko wybarwiony: tu masz oczekiwac na tramwaj, w tym

miejscu najbardziej jestes widoczny dla motorniczego, dla kierowcy. [IDI MD3_2]
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Informacja

Przede wszystkim coraz szerzej stosowana jest informacja przystankowa w postaci tablic z
danymi o najblizszych odjazdach pojazdéw z numeracjg linii i czasie przyjazdu w czasie
rzeczywistym (dane pobierane z GPS). Do tego wprowadzana jest lub juz wprowadzona informacja
gtosowa. Co jednak znamienne, w stosunku do dziatan zwigzanych z informacjg gtosowg (z tablic

informacyjnych czy pojazdéw) budzi protesty mieszkarncow.

Kolejne wprowadzane rozwigzania — na wniosek oséb na wézkach - to obnizanie gablot z

informacjg pasazerskg na przystankach. | tu rowniez nietatwo o consensus:

Obnizylismy gabloty do wysokosci 105 centymetréw. Oni oczekiwali, ze jeszcze nizej bedzie.
I mielismy dtugq przepychanke, Zzeby ich przekonad, stuchajcie, ale my nie mozemy zapominac, ze z
przystanku korzystajg osoby petnosprawne i ten petnosprawny nie bedzie klekat przed rozktadem

jazdy, zeby go przeczytaé. [IDI MD3_2]

Poprawie ulegajg prezentacje tresci w gablotach, uwzglednia sie wieksze i bardziej
kontrastowe czcionki. Miasta pracujg nad aplikacjami na smart fony z aktualnosciami dotyczgcymi

transportu.

Przygotowalismy aplikacje MyMPK i kazdy, kto tq aplikacje zaimplementuje w swoim smartfonie ma
informacje o aktualnosciach, o zdarzeniach. Jezeli mamy jakies nagte zdarzenie na miescie typu
zablokowana trasa, wypadek - w zwigzku z czym tramwaje nie jezdzq. Tam sie ukazuje bezzwtocznie
po przyjeciu takiej informacji na poziomie centrali nadzoru ruchu. Aplikacja tez informuje, za ile

minut, jaka linia na danym przystanku odjezdza. [IDI MD3_2]
Wspotpraca

Osoby odpowiedzialne za funkcjonowanie transportu w miastach jak i osoby zarzadzajace
firmami transportowymi sg otwarte na nowe pomysty, nowe idee, jesli chodzi o rozwdj transportu
miejskiego i jego dostepnosc dla wszelkich grup klientéw. Niektdrzy czekajg na inicjatywy klientéw

czy ich przedstawicieli (a te nie zawsze sie pojawiajg), inni wychodzg sami z inicjatywg nawigzania
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kontaktu. W czesci miast funkcjonujg stanowiska petnomocnika do spraw oséb niepetnosprawnych
czy Rady ds. Transportu. Odbywajg sie spotkania, w ramach ktérych m.in. osoby z
niepetnosprawnos$ciami przekazujg swoje uwagi. W miare mozliwosci s3 one uwzgledniane.

Konsultowane sg oczywiscie pomysty stuzb miejskich.

Konsultowane sq rozwigzania, bo jezeli jest juz cos nowego fajnie wymyslone, to jeszcze od strony
praktycznej trzeba to zobaczy¢. My mozemy miec¢ wyobrazenie o czyms, natomiast praktyka
pokazuje zupetnie cos innego. Niepetnosprawni komunikujq nam. Mowig, Ze tutaj jest za wysoko,

tutaj za nisko, tutaj nie mozna wejsé, tutaj jest niedoswietlone. [IDI MD3_1]

W jednym z badanych miast szczegdlnie aktywna jest organizacja oséb niewidomych.
Wspdlnie z nig wypracowano wytyczne dostosowania elementdw informacyjnych dla oséb
niepetnosprawnych: jaki rodzaj ptytek, z jakiego materiatu majg by¢ wykonane. Sg one
wykorzystywane m.in. przy modernizacji przystankdw autobusowych i tramwajowych. Na bazie
doswiadczen osdb niewidomych i niedowidzgcych porecze przy wejsciu do autobusow i tramwajéw

zostaty pomalowane na jaskrawozétty kolor.
Zachowanie pracownikow

Moéwiac o wprowadzanych udogodnieniach i modernizacjach jeden z rozméwcéw stwierdzit:
Pozostaje potqczenie tych wszystkich elementdw z cztowiekiem. [IDI MD1_2] To wyjatkowo trafne
stwierdzenie pokazuje, jak wielkie znaczenie ma wtasciwa postawa pracownikow, glownie
kierowcow. Zwracajg na to uwage w zasadzie wszyscy rozmowcy. Wiele tu zalezy od empatii
pracownikéw, od odpowiedniego przygotowania kadr (o czym piszemy w dalszej sekcji), a wiec
takze od zrozumienia problemu przez kierownictwa firm. Nie bez znaczenia jest tez system

analizowana skarg i sprawiedliwego ich rozstrzygania.

Modwigc o zachowaniu czy podejsciu pracownikéw rozmdéwcy wskazujg na obowigzek
dziatania w taki sposéb, by osobie o szczegdlnych potrzebach byto jak najtatwiej skorzystaé z
komunikacji miejskiej. Uwaza sie, ze nawet jesli istnieje wcigz jakas niedogodnosé techniczna, to

zyczliwa pomoc znaczaco j3 ztagodzi. Wazna jest wiec uwaga przy dojezdzaniu do przystanku tak, by
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zatrzymac autobus mozliwie blisko kraweznika, tagodne ruszanie, hamowanie. Liczy sie oczekiwanie
na osoby, ktére zmierzajg do autobusu, ale wyraznie nie mogg przyspieszy¢ kroku. Liczy sie tez
poczekanie, by osoby o pewnych trudnosciach ruchowych mogty zajgé miejsca siedzgce. Konieczne
jest zwracanie uwagi i pomoc, jesli pasazer ma problem z otwarciem drzwi. Kierowca musi by¢ tez
gotowy, by udzielaé informacji, jesli kto$ o nig prosi. Wreszcie obowigzek udzielenia lub

przynajmniej zaoferowania udzielenia pomocy osobom na wézkach.

Osoba sygnalizuje kierowcy poprzez podniesienie reki, ze potrzebuje pomocy i kierowca sie
zatrzymuje, wychodzi i uruchamia rampe. | w momencie, kiedy osoba sobie zyczy kierowca pomaga
jej wejs¢ do tego autobusu, ale najczesciej sq to osoby samodzielne, na tyle samodzielne, Zze one nie
oczekujq od kierowcy i samodzielnie sobie wjezdzajqg do tego autobusu. Podobnie jest z rodzicami z
wozkami, to tez generuje pewng pomoc od naszych kierowcow, nie zawsze, bo radzq sobie,
podnoszq ten wozek w ramach wtasnych mozliwosci i sit. Ale tez bywajq przypadki, ze kierowca tez

tg rampe uruchamia i te wozki tez sq wprowadzane. [IDI MD_9]

Wszyscy rozméwecy twierdzg, ze skargi od osdb z niepetnosprawnosci sg bardzo nieliczne. W
czesSci miast skargi przyjmowane sg w kazdej formie, w innych wytgcznie w tradycyjnej pisemne;j.
Kazda skarga jest rzetelnie sprawdzana, w czym na ogdt bardzo pomocny jest monitoring, dostepny
w coraz wiekszej liczbie pojazddw i przystankdw. Oczywiscie, jesli skarga na kierowce sie potwierdzi,
to sg wyciggane konsekwencje — od rozmowy pouczajgcej po kary finansowe. Okoto 1/3 skarg
uznawanych jest za zasadne. Dotyczg one najczesciej nie zastosowania przykleku, nie wysuniecia
rampy czy odmowy zabrania pasazera. W ramach reakcji na inny typ skarg podejmowane sa
dziatania majace na celu usuniecie problemu. Na przyktad wprowadzane sg korekty do systemu
komunikacji zastepczej, poprawiana synchronizacja rozktadéw jazdy, czy korygowane lokalizacje

przystankow.
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4.4. Bariery i trudnosci napotykane przez pracownikow transportu
miejskiego w ramach wykonywania zadan zwigzanych z obstuga

0s8b o szczegodlnych potrzebach

Duzym problemem dla kierujgcych pojazdami, zwtaszcza wysokopodtogowymi tramwajami
jest to, ze nie zawsze mogg zabraé na poktad pasazera. Inny problem to awaryjnosé sprzetu typu
wysuwana platforma. Coraz liczniejsze zatogi kobiece majg problem z obstugg rozktadanych ramp

i wprowadzaniem wdzkéw. Z rampami i wézkami wigzg sie kolejne problemy:

Czasami jest nierozumienie, Zze kierowca chce pomdc, to okazuje sie, ze pasazer nie oczekuje pomocy
i potem moze nastgpic w druggq strone, ze kierowca zniechecony raz, drugi, trzeci, Zze jego pomoc

zostata odrzucona, to potem moze niezbyt szybko okazuje tq swojg chec¢ do pomocy. [IDI MD_4]

Jest problem, na ktory sie skarzq kierowcy, ale to juz niestety taka rola, mianowicie latem to nie
problem otworzy¢ drzwi kierowcy, zeby wyjs¢ i uruchomi¢ rampe, zimgq, kiedy jest blisko zera
temperatura, to kierowcy sie skarzg, ze muszq wyjsc z cieptej kabiny na zewngqtrz czesto bedgc w
koszuli i po kilku takich wyjsciach w ciggu dnia zapalenie ptuc. Niestety takie sq obowiqgzki, no i tyle.

[IDI MD_9]

Inna kwestia zwigzana z udzielaniem pomocy to czas. Miasto zamawiajgce ustugi okresla rozktad
jazdy i scisle z przestrzegania tego rozktadu rozlicza. Tym samym rozliczany jest z niego kierowca czy
motorniczy. Rozktady nie zawsze uwzgledniajq fakt, ze autobusami i tramwajami podrozujq osoby

Z niepetnosprawnosciami czy starsze. Dotyczy to zwtaszcza tras, przy ktorych sq szpitale, gdzie
takich osob jest wiecej i gdzie wiecej czasu potrzeba na wsiadanie i wysiadanie. Za spdZnienia
kierowcy sq karani, rowniez finansowo. Majg wiec trudny dylemat: Albo mam pomdc tej osobie,

albo dostane kare. [IDI MS_6]

Inny typ problemoéw kierowcéw, ale takze kontrolerow i kasjerek wigze sie z komunikacja.
Pracownicy nie wiedzg, jak sie porozumie¢ z osobg, ktdra jest gtuchoniema, jak porozumie¢ sie z

cztowiekiem, ktéry ma atak furii czy paniki. Jak rozmawiaé z dzie¢mi np. podczas kontroli?
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4.5. Szkolenia pracownikdw majacych kontakt z klientami

Nowo przyjmowani pracownicy biorg udziat w kilkudniowych tzw. szkoleniach
stanowiskowych, w ramach ktérych uwzgledniana jest kwestia obstugi oséb o szczegdlnych
potrzebach, cho¢ gtdwnie z punktu widzenia technicznego, czyli obstugi urzadzen i podstawowego

zakresu pomocy. Nigdzie nie funkcjonuje specjalny program szkolenia dotyczacy obstugi tych oséb.

W jednym z miast organizowane byto szkolenie z obstugi klienta, w tym tzw. trudnego klienta, gdzie
uwzglednia sie problem kontaktu z osobami chorymi psychicznie. Przeszkolono ok. 80-90%

kontroleréw.
W poszczegdlnych miastach w réznym cyklu organizowane sg szkolenia doskonalgce. | tak:

MD1: Raz w roku pracownicy odbywajq szkolenia, obejmujqce trzy zakresy tematyczne: (1) ruch
drogowy, bezpieczerstwo, (2) pierwsza pomoc, czyli przypadki urazéw, zastabniec pasazerow czy
0s0b na przystankach, (3) kontakty z pasazerami - jak sobie poradzi¢ w kazdej sytuacji, jak sie

zaprezentowacd, jak sie zachowac. Nie ma uwypuklonego tematu 0sob z niepetnosprawnosciami.

MD2: Sq organizowane cykliczne szkolenia, z requty po 3 do 4 latach od zatrudnienia. Oprdécz tego
wszyscy kierujgcy pojazdami zostali wyposazeni w specjalng broszure dotyczgcqg prawidtowej

obstugi i wyjscia na przeciw potrzebom osob z niepetnosprawnosciami.

MD3: Kierowcy sq szkoleni co 2 lata, sq to 4-godzinne szkolenia obowigzkowe. W ramach tych

szkoleni uwzgledniany jest temat 0séb o szczegdinych potrzebach jako modut - 15-20 minut.

MD4: W ramach ogdlnego szkolenia, jak naleZy obstugiwac pasazerow, to zwracamy uwage, ze
takie osoby sq i takie osoby wymagajqg wiekszej uwagi. Mdwimy o tym, jakie grupy mozemy
spotkac, na co zwracac uwage, jak starac sie, Zzeby im byfto fatwiej, czyli to jest kwestia podjazdu
pod przystanek tam, gdzie ta osoba oczekuje, zeby nie musiata przemieszczac sie wzdtuz przystanku.
Odpowiednie podjezdzanie na przystanku, zeby byfto tatwiej wsigsc, odczekanie na wejscie, na
zajecie miejsca, reakcja na jakies zapytanie czy jakies zachowanie sie tej osoby wskazujgce na

potrzebe udzielenia dodatkowej pomocy, dodatkowego zajecia sie tq osobq. Nie ma tu jakichs
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specjalnych procedur, ktére mozna powiedziec, ze idzie taka osoba to, to, to, tu nie ma sytuacji, ze
tak powiem typowych, jednakowych, ktore mozna powiedziec i opisac, ze to tak, tak, tak. Kazda
sytuacja moze byc troszeczke inna i pracownik swojg empatiq powinien zadziatac tak, Zeby wszystko

byto dobrze.

MS6: Wszyscy kierowcy i motorniczowie sq dodatkowo szkoleni w cyklu 2-letnim na rézne

okolicznosci, takie jak np. bomba w autobusie czy udzielanie pierwszej pomocy.

MS7: Nie ma szkoler z obstugi 0s6éb o szczegdlnych potrzebach, mowa jest o tym przy okazji szkoleri

bhp.

MS8: Dwa razy w roku organizowane sq szkolenia dla catej zatogi, w tym wszystkich kierowcéw,
mechanikdw, poruszane sq zagadnienia relacji pasazer kierowca, w tym omawiane sq kwestie
dotyczqce 0sob z niepetnosprawnosciami. Firma ma wtasny program szkolenia, szkolenia prowadzi

kadra kierownicza.

MD?9: Szkolenia, ktdre prowadzone sq na terenie firmy (100% osob, ktdre podczas pracy kontaktujg
sie z takimi osobami) obejmujq tez swoim zakresem sposob pomocy, sposob zachowywania sie
pracownikow wobec 0sOb z orzeczong niepetnosprawnosciq. Nie ma specjalnie opracowanego
wydzielonego programu szkolenia z tego zakresu, nie ma takiej potrzeby — skala problemu nie jest

na tyle istotna.

Oprocz szkolen w niektdrych firmach organizowane sg cykliczne spotkania zarzadoéw z

zatogami.

Cztery - piec razy w roku sq spotkania Zarzqdu z zatogq, gdzie omawiane sq zdarzenia, sytuacje,
ktore miaty miejsce w okresie miedzy spotkaniami, sq filmy ze zdarzen na drodze, ze zdarzen
w pojazdach, z reakcji kierowcow, omawiamy, czego bysmy oczekiwali, jak to wyglgdato

w konkretnym przypadku. MD1_2

W kilku miastach istnieje ciekawy system patronatu jako czes$¢ systemu wprowadzenia

nowego pracownika lub takze szerzej — jako czes¢ systemu doskonalenia zawodowego kierowcow
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i motorniczych.

Patron to specjalnie wybrany kierowca lub motorniczy, osoba z duzym doswiadczeniem,
dobrg opinig, pewnymi umiejetnosciami dydaktycznymi. Pierwsze kilka dni pracy nowy kierowca
czy motorniczy jezdzi z patronem. Jest to czas m.in. na przekazanie miekkiej wiedzy, jak podjezdzac
pod przystanek, jak otwieraé drzwi, jak patrzeé na pasazeréw, w tym na takie osoby, ktére
wymagajg jakiegos szczegdlnego traktowania. W jednym z miast przyjeto, ze patron musi pracowac

nadal przynajmniej na 1/4 etatu jako motorniczy, natomiast 3/4 by¢ patronem.

W jednym z miast powotano zespét ds. szkolen, ktory przygotowat program szkolen,
uwzgledniajgcy m.in. wyniki analizy skarg, ktére wskazywaty na potrzebe wzmocnienia kompetencji
komunikacyjnych, asertywnosci, poprawy kultury osobistej itp. Obecnie w tym zaktadzie 4 razy w
tygodniu odbywajg sie warsztatowe szkolenia w matych grupach, podzielone na trzy czesci: 4
godziny z instruktorem nauki jazdy (na nowoczesnym symulatorze), 2 godziny z patronem i 2
godziny z psychologiem. Zatozenie jest, ze kazdy pracownik wezmie udziat w takim szkoleniu

przynajmniej raz w okresie 3 lat.

Szkolenie z psychologiem oparte jest o zasady prawidtowej komunikacji. Wazng czescig
szkolenia jest obstuga pasazerdw z roznymi rodzajami niepetnosprawnosci. Trenerzy dysponujg

filmami prezentujacymi swiat 0séb z dysfunkcjami.

Pomyst z opracowaniem filmu edukacyjnego dla kierowcéw do stosowania podczas szkolen
wstepnych i przypominajgcych powstat tez w innym miescie. Chodzi o film pokazujacy rézne
sytuacje w pojezdzie i na przystankach, zachowania oséb o szczegdlnych potrzebach,
wspotpasazerow, kierowcdw. Zdaniem inicjatordw idei film mogtby by¢ pokazywany takze w

szkotach.

Powyiszy przeglad dziatan szkoleniowych pokazuje, ze kwestia obstugi oséb o szczegdlnych
potrzebach nie zajmuje istotnego miejsca w dziataniach dotyczacych doskonalenia kompetencji
pracownikéw miejskiego transportu zbiorowego. Jednak ocena tej sytuacji nie moze opierac sie

wytgcznie na tych informacjach. Jesli wzigé pod uwage wczesniej dokonany przeglad

58



Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb z niepetnosprawnosciami

wprowadzonych usprawnien technicznych oraz problemoéw napotykanych zaréwno przez same
osoby o szczegdlnych potrzebach, jak i przez pracownikdédw to mozna stwierdzi¢, ze specyficzne
szkolenia z tego obszaru nie sg potrzeba priorytetowa. Ostateczny jednak komentarz w tej kwestii
bedzie mozna sformutowac po skonfrontowaniu wynikéw niniejszego badania z wynikami badania
jakosciowego w srodowiskach osdb z niepetnosprawnosciami i z wynikami badania iloSciowego

wsréd pracownikow.

Przy okazji rozméw o szkoleniach rozmdéwcy niekiedy formutowali oczekiwania wobec
projektu. Przede wszystkim oczekujg szkolenia w zakresie komunikacji z osobami o szczegdlnych
potrzebach, wskazania najczestszych probleméw tych oséb, metod ich rozwigzania. Oczekuje sig, ze

szkolenia poprowadzg specjalisci dobrze znajacy problematyke oséb niepetnosprawnych.
4.6. Ulgi

Oprocz ulg okreslonych powszechnie obowigzujgcymi przepisami miasta mogg wprowadzac
wiasne. Katalogi uprawnien do ulg i ich stawki sg zréznicowane w poszczegdlnych miastach. Z
punktu widzenia kontroli bardzo istotnym problemem jest zréznicowanie dokumentacji oséb
niepetnosprawnych — orzeczenia ZUS, KRUS, zespotéw orzekania o niepetnosprawnosci, przy czym
sg jeszcze osoby dysponujgce dokumentami z wczesniejszego systemu orzekania. To stanowi
ogromne utrudnienie dla kontroleréw. Dokumenty ktére majg swiadczy¢ o uldze nie wskazuja
jednoznacznie jaka to jest ulga, z jakiej niepetnosprawnosci wynika. Problem stanowi tez
odczytywanie kodéw QR na legitymacjach oséb niepetnosprawnych w autobusie (pojazd w ruchu,

stabe oswietlenie). Zacheca sie wiec pasazeréw, by kodowali swoje uprawnienia na karcie miejskiej.

Informacje o przystugujgcych ulgach, zgodnie z ustawg o publicznym transporcie zbiorowym, sg
wywieszone w autobusach i tramwajach. Poza tym sg one ogtaszane na stronie internetowej
organizatora przewozu. Sg takze zamieszczane na BIP-ie. Sg tez dostepne w miejscach obstugi

klienta.
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4.7. Standardy obstugi oséb o szczegdlnych potrzebach

W Zzadnym z miast nie ma wydzielonych standardéw oséb o szczegdlnych potrzebach. Jest
dazenie do ograniczania liczby dokumentéw dla pracownikdw, ktérych ze wzgledu na specyfike
pracy i tak jest wiele. Dazy sie takze do tego, by dokument typu standardy byt jeden wspdlny dla
wszystkich pracownikdéw. Dlatego tez na ogot sg standardy obstugi klienta ogdlne, w ramach ktérych
bywa uwzglednione wskazanie na specyficzne potrzeby oséb z niepetnosprawnosciami. Na

przykfad:

W razie zauwazenia osoby niepetnosprawnej na wozku, ktora sygnalizuje chec jazdy autobusem
kierowca uruchamia hamulec postojowy, wprowadza pojazd w pozycje przykleku, nastepnie otwiera
pochylnie w dwdch drzwiach i umieszcza wozek na odpowiednim miejscu wewngtrz autobusu.
Analogiczng pomoc ma zapewnic osobie niepetnosprawnej przy opuszczeniu przez nig pojazdu. [z

Instrukcji w MD1)

Pracownikéw obowigzujg regulaminy, okreslane przez Miasta, gdzie okreslane sg m.in.,
obowigzki prowadzacego pojazd. Maja takze karty stanowiska lub zakresy czynnosci (nazewnictwo

uzywane w wywiadach) i tam takze sg zawarte informacje, jak ma pomagac.
Nie ma takze specyficznych ,procedur stanowiskowych”, poniewaz sg uznawane za zbedne.

Nie mamy takich procedur, ze dla osoby takq to tak, osobe takg to tak, nie, takich procedur nie
mamy. Procedura jest dobra, jak jest do konkretnej sytuacji dostosowana. Natomiast ksigzka by
musiata byc¢, bo osoba taka to to, osoba taka to to i to jest chyba nie do korica, bo taka sama osoba
raz potrzebuje to, raz to sie zdarza, ze nie do korica wydaje mi sie, Ze to jest realne, Zeby takie

procedury byty sensownie do opracowania. [IDI MD_4]

Przy przyjeciu do pracy mamy instrukcje dla stuzb ruchu, ktdra tez pewne zachowania kierowcéw
reguluje. Wszystkiego nie da sie ujgc, bo tez kazdy cztowiek jest mniej lub bardziej empatyczny i

jednemu nie trzeba méwié i wie, jak sie zachowad, drugiemu mozna méwic trzy razy. [IDI MS_6]
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5. Srodowisko 0séb z niepetnosprawnosciami

Wywiady ze sSrodowiskiem oséb z niepetnosprawnosciami prowadzono w organizacjach
pozarzadowych, dziatajgcych na rzecz tych osdéb. Byly to przewaznie osoby z kierownictw organizacji
lub kluczowe osoby specjalizujgce sie w tematyce dostepnosci transportowej. W praktyce
w zdecydowanej wiekszosci byty to osoby z niepetnosprawnoscig — niewidome lub niedowidzace,
gtuche lub niedostyszgce, osoby z niepetnosprawnoscig ruchowa. Dzieki temu rozmowy nabieraty
silniejszej wymowy, rozmoéwcy mogli bowiem odwotywac sie rowniez do wtasnych doswiadczen, a

nie tylko do doswiadczen reprezentowanego przez siebie Srodowiska.

Na wstepie konieczne jest podkreslenie, ze dostepnos¢ transportowa jest podstawowym

warunkiem wszelkiej aktywizacji osdb z niepetnosprawnoscia (i nie tylko tych oséb).

Autobusem czy pociggiem jedzie pani do teatru, jedzie pani na zajecia, jedzie pani do psychologa,
jedzie pani do poradni zdrowia. Wiec wszedzie po prostu, czy do pracy, czy do lekarza, czy na

rehabilitacje, czy na psychoterapie, wszedzie pani potrzebuje po prostu sie przedostac. [IDI NGO_2]

W ramach aktywizacji spotecznej pracujemy m.in. nad takimi rzeczami, jak poruszanie sie
samodzielne komunikacjg miejskg, to sq jedne z tych rzeczy, ktore wykonujemy z uczestnikami
projektow. Ja sama korzystam tylko z komunikacji miejskiej, a jestem osobq poruszajgcq sie na
wozku, wiec wiem, jaki to wazny i istotny czynnik do tego, zebysmy mogli funkcjonowac jak

najbardziej samodzielnie na co dzien. [IDI NGO _1]
5.1. 0gdlna ocena komunikac;ji

Wszyscy rozméwecy dostrzegajg liczne zmiany zachodzace w infrastrukturze publicznego
transportu zbiorowego, ale takze w postawach, podejsciu jego personelu. Co jednak ciekawe,
zapytani o ogdlng ocene tego transportu jedni moéwig, Ze jest ona pozytywna (po czym wskazujg
wiele mniejszych czy wiekszych probleméw), inni — ze jest ona negatywna, co nie przeszkadza

pdzniej we wskazywaniu licznych pozytywoéw. By¢ moze jest to klasyczny spér o szklanke do potowy
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petng czy pustg, a wiec spdr optymisty z pesymistg, ale wydaje sie, ze silniej pozytywny czy silniej
negatywny wektor odpowiedzi wynika raczej z sumy doswiadczen zebranych przez rozméwece, a
takze z nastawienia na rozwdj, bo przeciez zawsze moze by¢ lepiej. Dato sie jednak zauwazy¢ wsrdd
rozmowcow przewage tych, co na poziomie ogdlnym wystawiajg oceny pozytywne. Optymisci
mowig:

Jest coraz lepsza, poprawia sie z roku na rok, przewoznicy juz sq wyczuleni na osoby
niepetnosprawne, architekci, konstruktorzy dworcow kolejowych, ktorzy dokonujq przerobek

i renowacji tez juz biorq to pod uwage, czyli perony tez sq coraz bardziej dostosowane i do biatych

lasek i do wozkow. Takze swiadomosc w spotfeczeristwie po prostu wzrasta. [IDI NGO_7]

Z moich wtasnych doswiadczen wynika, ze komunikacja jest dostepna, nie jest idealnie, bo jest

jeszcze wiele rzeczy, ktére bedzie trzeba poprawic, zebysmy w petni czuli sie samodzielni.
| oceny przeciwne:

Jezeli chodzi o tq dostepnos¢ dworcow i przystankow - ja tez jezdze pociggami i autobusami
i przemieszczam sie w réznych konfiguracjach, czy to po miescie, czy to gdzies tam po Polsce, czy
za granicq i tez mamy doswiadczenie osob, z ktorymi wspotpracujemy - nie oceniam tego zbyt

pozytywnie. [IDI NGO _5]

Jakbym miata powiedzie¢ jednym stowem to jest Zle. Sq miasta, w ktdrych jest sporo zrobione,
jezeli chodzi o transport miejski. Jezeli chodzi o przewoznikow krajowych to musimy pamietac, ze
bardzo duZa czes¢ przewozéw w Polsce jest organizowana przez malusierikie busiki miedzy

najblizszq duzq miejscowosciq a okolicznymi miasteczkami, ona jest po prostu niedostepna.

Moze osoba niewidoma moze z niej skorzystac, ale stabosciq bedzie to, czy kierowca zgodzi sie
wzigc psa przewodnika, bo zajmuje bardzo duzo miejsca, jest brudny, jest psem, trzeba potem
czyscic tapicerke, trzeba cos tam, rézne argumenty sie pojawiajq. Obstuga czesto w ogdle nie ma
pojecia, Ze ktos moze nie miec¢ umiejetnosci mowienia. Osoby z niepetnosprawnosciq

intelektualng majq ciezko, bo nikt ich nie wezmie bez opieki bez wzgledu na to, czy sobie radzq
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czy nie. Juz nie wspomne o tych, ktdrzy nie kontrolujg swoich ruchdéw, odruchéw, wymowy,

mysle, Ze ci sq wysadzani bardzo szybko. [IDI NGO_13]

Podkreslenia jednak wymaga, ze nawet ogdlne oceny pozytywne nie odnoszg sie na ogét do

obszarow oddalonych od duzych centrow miejskich.

Co zauwazytam w Wielkopolsce, jezeli Poznan jako duza metropolia ma z mniejszymi
miejscowosciami na terenie powiatu poznariskiego, to tam ta swiadomos¢ jest bardzo fajna

i sytuacja poprawia sie dynamicznie. Jezeli natomiast jest jakas miejscowosc¢ oddalona od duzego
miasta to niestety roznie to bywa, zalezy, kto rzqdzi i jacy sq wtodarze, jaka jest ich sSwiadomosé. [IDI

NGO_7]

Dostrzegajac generalnie znaczace zmiany rozmdéwcy zwracajg uwage na to, ze zmiany te
mogtyby jeszcze bardziej by¢ zauwazalne, gdyby wszedzie stosowano zasade konsultowania

rozwigzan z uzytkownikami z uwzglednieniem oséb z niepetnosprawnosciami.

Nie mamy jeszcze wypracowanych procedur, ze jezeli cos sie produkuje, cos sie projektuje, to
powinno sie to konsultowac z osobami niepetnosprawnymi, z samymi zainteresowaniami. Osoba
niepetnosprawna prosze bardzo podjedz wdzkiem, przyjdz z biatq laskq, sprébuj przejsc. To tez
zalezy chyba od naszego srodowiska, powinnismy nie tylko domagac sie tego, ale wrecz wymuszac
to. Nie zawsze decydenci chcq usigs¢ na wozek na przyktad, czy miec zastoniete oczy i biata laska do

reki i prosze pan/pani przejdzie. Ale powinnismy to wymuszac. [IDI NGO_7]
5.2. Kim s3 osoby o szczegdlnych potrzebach

Majgc na uwadze wtasne doswiadczenia i doSwiadczenia osdb wspdtpracujgcych oraz tych,
ktérym dana organizacja pomaga rozmoéwcy skupiali sie na typowych ograniczeniach mobilnosci, a
wiec nie tylko niepetnosprawnos¢ ruchowa wymagajgca poruszania sie na wézku, ale tez
ograniczenia wzrokowe czy stuchowe (cho¢ trzeba tez odnotowac, ze te ostatnie sg jednak mniej
zauwazalne jako problemowe dla 0sdb styszgcych, co stanowi powazny problem). W toku rozmowy

wskazywano jednak takze na osoby niskiego wzrostu, osoby po amputacjach, osoby, ktore

63



Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb z niepetnosprawnosciami

poruszajg sie o kulach. Co wazne, zwracano uwage, ze duza rzesza 0séb z niepetnosprawnosciami to
osoby, ktére majg niepetnosprawnosé niewidoczng, nawet jak ona jest ruchowa i zwigzana z
kregostupem. Chodzi tu o choroby uktadu krazenia, uktadu oddechowego, co na przyktad
powoduje, ze kto$ moze poprosié o niesienie walizki do wagonu, bo ma problem z sercem czy
uktadem oddechowym. | wreszcie osoby wymagajgce catkowicie innego podejscia, czyli osoby z
niepetnosprawnoscig intelektualng, epilepsja, afazja, a takze osoby z zaburzeniami rozwojowymi

(spektrum autyzmu).

5.3. Ocena transportu kolejowego z perspektywy oséb

z niepetnosprawnosciami

e Ocenaogdlna

Ogdlna ocena dostepnosci transportu kolejowego jest raczej dobra. Raczej, bo oczywiscie
wskazywano wiele szczegétowych niedoskonatosci, ale przede wszystkim ze wzgledu na jeden
specyficzny element, ktéry generalnie nie jest dobrze oceniany. Chodzi mianowicie o obowigzek

zgtoszenia zamiaru odbycia podrdzy na 48 godzin przed i zwigzanej z tym ustugi asysty.

Peten komfort podrézowania kolejg wymaga jeszcze wielu zmian, niektére z nich wigzg sie z

duzymi kosztami, inne wymagajg niewielkich naktadow.

Jezeli by byta dobrze przygotowana strona internetowa, to na nich duzo mniej rzeczy by spadato
takich, ktore teraz spadajq. Zapewnienie petnej informacji, przedstawionej w sposob alternatywny,
dla niewidomego gtosowo, dla osoby gtuchej wyswietlacz, czy to na peronie czy na hali dworca.
Zapewnienie faktury odpowiedniej, ktéra osoby niewidome prowadzi do peronu, mozliwosc
zjechania windgq. Jezeli zapewnimy dostepnosc informacji i dostepnosc przestrzeni architektonicznej,
to automatycznie duzo mniejszy ciezar spada wtedy na zajecia sie nami na obstuge. | to jest chyba
ideatem, bo tak naprawde nam nie chodzi o to, Zzeby ktos nas niariczyt czy asystowat, oprocz
sytuacji, kiedy jest to konieczne. Fajnie by byto samodzielnie sie poruszac i po prostu nie korzystac z

pomocy innych, bo nie zawsze mamy na to ochote. Chcielibysmy by¢ samodzielni. [IDO NGO_2]
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Wiekszos¢ (choc nie wszyscy) rozméwcow uwaza obowigzek zgtaszania podrézy 48 wczesniej jako
warunek zapewnienia mozliwosci odbycia podrézy za oburzajacy i dyskryminujacy. Wiedzg tez
z doswiadczenia, ze podréz zgtoszona z mniejszym wyprzedzeniem lub nie zgtoszona tez jest

mozliwa.

UwazZam, ze to jest o wiele za wczesnie, Ze to jest dyskryminujgce, bo przeciez my tak samo jak inni
obywatele mozemy podejmowac decyzje o podrdzy rowniez na kilka godzin przed. Sq sytuacje
zyciowe, choroby, pogrzeby, wazne sprawy do zatatwienia, ktdre trzeba pilnie zatatwic, no tak jak

kazdy obywatel. [IDI NGO _11]

Z kolejami jest dramat. Zaczynajgc od samej procedury, Zze musze sie zgtosi¢ 48 godzin przed

podrozg, ale nikt nie gwarantuje, Zze bedzie wszystko przygotowane tak, jak trzeba. [IDI NGO_1]

48 godzin to ja sobie moge zamowic oczywiscie jak mam zaplanowany urlop, a delegacje juz nie
zawsze, bo jak pracuje i musze miec podroz stuzbowq, to dowiaduje sie dzisiaj ze musze jechac jutro.

[IDI NGO_11]

Tak wiec problemem jest sam obowigzek wyprzedajgcego informowania o podrdzy,
mozliwosé otrzymania odmowy, ale tez to, ze zgtoszona podrdz tez moze sie nie odby¢ lub
przebiegac z problemami. Nasi rozmdwecy nie wiedzg na ogdt, i nie muszg wiedzie¢, kto (ktdra
spotka lub jej podwykonawca) odpowiada za ktéry fragment ich podrézy. Widzg, ze w proces asysty
zaangazowane s3 rozne osoby, widzg tez niedoskonatosci komunikacji miedzy nimi. Z punktu
widzenia podrdznego istotne jest, ze zamdwionej asysty nie ma lub ze nawet jesli jest, to nie jest
wtadna uruchomic wyciggu lub spowodowac podstawienia platformy, bo za te kwestie odpowiada

jakis inny pracownik, ktéry nie zostat w pore lub w ogdle powiadomiony.

Oni nie komunikujq sie ze sobq, platforme obstuguje kto inny, jakis po prostu pracownik kolei tam z
dworca, to nie jest ta ochrona. Ja nie wiem wtasciwie, po co oni sq. Ja nie potrzebuje asysty na
zasadzie, Ze ktos idzie i zaprowadzi na peron, bo oni tylko to robig. Dla mnie sq osoby, ktore
przychodzq ze mng, idg obok mnie, stajq, przychodzi pan z platformq, wjezdzam po platformie,

jestem w pociggu, oni idg. [IDI NGO_1]
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Wielkim problemem z tego punktu widzenia sg mate dworce, na ktérych asysty nie ma w
ogole. W efekcie podrézny z niepetnosprawnoscig musi z zatozenia unika¢ bardzo wielu dworcow,
na ktorych nie zapewnia sie asysty lub wielos¢ barier architektonicznych uniemozliwia poruszanie
sie na nich osoby z niepetnosprawnoscia. To oznacza koniecznosé rezygnacji z wielu planéw podrézy

lub obcigzania bliskich obowigzkiem pomocy.

Specyficznym przypadkiem sg przesiadki na takich dworcach. O ile w przypadku podrézy PKP
IC osoby z niepetnosprawnoscig majg poczucie, ze druzyny konduktorskie obu pociggdw pomoga,
to obawy budzg przesiadki z IC na kolej lokalna. | to nie ze wzgledu na ztg ocene druzyn
konduktorskich przewoznikéw regionalnych, lecz z obawy o ograniczenia w przeptywie informacji

miedzy przewoznikami.

Mdwiac o napotykanych problemach rozmdéwcy wskazujg na ograniczenia wynikajace z
infrastruktury na dworcach, na peronach, w pociggach — omawiamy je kolejno ponizej. Wiele

probleméw sprawiajg kontakty z personelem, co przedstawiamy w dalsze] kolejnosci.
e Dworce

Infrastruktura dworcowa nie byta istotnym przedmiotem uwag. Z jednej strony dlatego, ze
jest ona coraz lepiej przygotowana do samodzielnego poruszania sie po niej przez osoby z réoznymi
niepetnosprawnosciami, z drugiej dlatego, ze, lepiej czy gorzej, ale w razie potrzeby dziata asysta.
Trzeba tez jednak zastrzec, ze podziat na przedstawienie problemdw z poruszaniem sie po dworcu i
ze zjazdem na peron oraz wjazdem do pociggu zostat dokonany przez badaczy. Rozmdwecy traktujg

te wszystkie kwestie tgcznie, jako problem w podrdzowaniu, co jest zupetnie zrozumiate.

Gtéwne uwagi odnoszono wiec do matych dworcéw, bezobstugowych, ktére dla oséb

z niepetnosprawnosciami sg w zasadzie catkowicie niedostepne.

Mamy wiele dworcow, na ktorych w ogdle nie ma zadnej obstugi, nie ma kasy, nie ma niczego, jest

budynek. Nawet sie nie mozna zapytac, nie ma kogo. [IDI NGO_11]

Pojawit sie pomyst, by na takich dworcach wprowadzi¢ ustugi wolontariuszy, ktérzy
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pomagaliby potrzebujgcym tego podréznym.

Ja bym wnioskowata o to, Zeby przewoznicy starali sie zdobywac wolontariuszy do asystentury,
szczegdlnie w matych miejscowosciach. Wystarczytby jeden asystent, ktory by obstugiwat dany

dworzec. [IDI NGO_11]

Uwagi do infrastruktury dworca najczesciej miaty osoby niewidome, poczynajac od obawy

przed ztozonoscig tej infrastruktury

Dworce to jednak jest cata infrastruktura i szyny i peron i jest wysokosé, to jest stres. Sama
infrastruktura dworcowa jest bardziej niebezpieczna dla niewidomych. | to jest bariera przed

wyruszaniem w podrdz. [IDINGO_11]
poprzez wskazanie problemdw z jednej strony z nadmiarem ,udogodnien”

Pasy doprowadzajqgce i wypuktosci powinny prowadzi¢ do waznych miejsc, bo to jest jakies

niezrozumienie, to nie musi by¢ wszedzie, tylko do kasy, do toalety. [IDI NGO_11]
z drugiej zas wprowadzaniem utrudnien np. w dostepie do toalety dla niepetnosprawnych

Toalety sq czesto zamkniete na klucz i niewidomy musi is¢, jeszcze wiedziec¢ gdzie, zeby pobrac klucz.

Informacja o tym, Ze to jest zamkniete i klucz u obstugi jest oczywiscie tylko tekstowa. [IDI NGO_11]

Osoby niewidome raczej sg zdania, ze mapa brajlowska na dworcu (takie mapy pojawiajg sie
na niektérych dworcach) nie jest niezbedna, cho¢ oczywiscie na pewno znajdg sie chetni do
korzystania z niej, jest to jednak bardziej gadzet niz faktyczne udogodnienie. Za bardziej uzyteczne
uwazajg stosowane na niektérych dworcach oznakowania na poreczach, dotyczace numeru peronu.

Chodzi np. o wskazéwki typu peron 5 hala gtéwna czy wyjscie w lewo.

Zwracajg takze uwage na potrzebe stosowania kontrastéw. Nie chodzi tylko o zétte pasy —w

tej kwestii nie zgtaszano zastrzezerh w odniesieniu do dworcéw, chodzi o caty budynek.

Przepiekny srebrny dworzec Warszawa Wschodhnia - koszmar dla mnie, podtogi szare, Sciany szare,

miejsca do kupowania szkfo i szarosc. Ja sie gubie, gdzie wejde, to ciggle mam wrazenie, Zze to samo
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miejsce. [IDI NGO_11]

Ze wzgledu na funkcjonalno$¢ rozwigzania dla oséb na wdézkach czy bardzo niskiego wzrostu
chwalono stosowane coraz czesciej obnizanie kas, ale w taki sposéb, by réwniez osoba

petnosprawna mogta z nich korzystac.
e Perony
W odniesieniu do perondéw pojawiajg sie trzy grupy uwag:
— Dotyczgce braku mozliwosci zjazdu na peron czy wyjazdu z peronu

Nie ma tyle wind, zeby zjechac sobie specjalnie na peron, trzeba jezdzi¢ jakimis wielkimi
towarowymi, bo to jeszcze starego typu towarowe sq. Trzeba chodzic jakimis zautkami, zeby do
tej windy w ogdle dojs¢. [IDI NGO _1]

Winda na dworcu nie dziatata, musieli mnie schodami ruchomymi znies¢ [IDI NGO_3]

Bulwersujgca sytuacja jest taka, ze winda na Dworcu Centralnym w Warszawie miedzy godzing
23.00 a 6.00 rano zajmowana jest przez Biedronke. [IDI NGO_8]
— Dotyczace problemdw z wejsciem do pociggu lub wyjsciem z niego

Okazuje sie, ze na przyktad nie ma platformy, ta platforma nie dotarta na dany peron, albo akurat
na dwdch peronach odjezdzajq osoby, a mamy jedng platforme... Na Centralnym Dworcu mamy

jednq platforme na koteczkach, ktorq pan z obstugi musi przewiez¢. [IDI NGO _1]

Obecnie coraz czesciej urzadzenia umozliwiajgce wejscie do wagonu czy wyjscie z niego znajdujg sie
w pociggach, jednak — o czym piszemy tez przy okazji omawiania problemdw z taborem — w ocenie
naszych rozmowcow (opartej tez o opinie pracownikéw firm przewozowych) zdecydowanie tansze,
prostsze w obstudze i niezawodne bytoby wyposazenie wszystkich peronéw w odpowiednie

platformy.
— Dotyczace dalszych usprawnien, jesli chodzi o osoby niedowidzace

W tej kwestii zwraca sie uwage na brak zéttych pasow kontrastujgcych na konicu peronu i na
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stopniach, co utatwia poruszanie sie po peronie osobie stabowidzacej i zwieksza jej bezpieczerstwo.
e Wagony

Uwagi dotyczace wagondw, czyli taboru sg naturalng konsekwencjg uwag dotyczacych
perondw, ale nie tylko. Przede wszystkim wiec mowa o problemie z wejSciem i wyjsciem. Zwraca sie
uwage na to, ze sprzet instalowany w wagonach jest coraz bardziej skomplikowany, coraz bardziej
,haszpikowany” elektronika, a w efekcie coraz trudniejszy w obstudze i co gorsza — coraz bardziej

zawodny.

Onij sami [cztonkowie druzyn konduktorskich] mowig o tym, Ze po pierwsze jest kilka rodzajow
wagonow i te wagony majq roznego typu sprzet, czym nowoczesniejszy, czym wiecej elektroniki i
tym czesciej sie psuje. Postulujq, Ze woleliby to w jakiejs prostszej formie technicznej, zeby to byto
tatwiej obstugiwad, Zeby niczego nie zablokowad, Zeby to byt sprzet prosty i niezawodny. Bo wezmy
teZz pod uwage, ze taki pocigg czy autobus to nie jest sytuacja laboratoryjna, tylko mamy kurz, brud,

16d i mroz, gdzie to wszystko rdznie dziata. [IDI NGO_3]

Skomplikowanie urzadzen, ktérag majg pomédc podrdéznemu i pracownikowi bywa na tyle duze,
ze wielokrotnie personel decyduje sie na rezygnacje ze stosowania takiego urzadzenia i

zaryzykowac¢ wiasnym zdrowiem, udzielajgc pomocy bezposrednio,

Nie bedziemy tej platformy wyciggac, ona lezy w tazience dla osob niepetnosprawnych, jest

rozktadana z kilku czesci rozsuwana, wniesiemy panig [IDI NGO_1]

Zwraca sie przy tym uwage ze podstawienie wagonu ze skomplikowanym systemem
podnosnikowym, biorgc pod uwage ograniczenie liczbowe tego typu taboru, faktycznie wymaga 48
godzin i wigze sie ze znaczacymi kosztami, podczas gdy wyposazenie wagonu, a jeszcze lepiej

peronu w rampe bedzie bardziej skuteczne, a do tego zdecydowanie tansze.

Aczkolwiek problemem bedzie wéwczas wystepujacy wcigz jeszcze problem wysokosci
schodow do czesci wagondw (co zapewne bedzie jeszcze wystepowac przez kilka kolejnych lat) i z

jednej strony problem zbyt wielkiego kata nachylenia takiej zewnetrznej rampy, z drugiej zbyt
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duzego ryzyka przy wjezdzie ciezkich wézkéw elektrycznych.

Specyficzne problemy komunikowane przez osoby niewidome i niedowidzgce dotyczg
oznaczen numerdw miejsc i toalet, ktore wystepuja juz w nowszych wagonach, ale warto bytoby je
wprowadzié powszechnie. Zwraca sie przy tym uwage na to, ze nie musi to byé oznaczenie brajlem

(brajlem postuguje sie zaledwie kilka procent populacji), wrecz lepsze bedg oznaczenia wypukte.

Duzym problemem jest podrézowanie z psem przewodnikiem, zwtaszcza jesli chodzi o wejscie

i wyjscie z wysokiego wagonu.

Pies musi do pociggu wskoczy¢. Wiele psow juz lgdowato miedzy peronem a taborem czy wyrywato
pazury wskakujgc do pociggdw. Ja po 7,5 roku chodzenia z psem mam juz swojg metode, ale i tak
zawsze mam obawe, Ze jemu tapa sie gdzies moze omskngd, albo zaczepi sie o azurowe schody,
ktore sq w niektdrych modelach, ze nie skoczy odpowiednio. Nie méwigc juz o tym, ze wyskakiwanie
psa z pociggu jest obcigzajgce dla jego stawdw. Zresztq my tez czesto skaczemy jako pasazerowie.

[IDI NGO_2]

MGj pierwszy pies bat sie i schodzit i wyrywat sobie pazury na takich azurowych schodkach
w pociggach. | pdzniej juz dostawat histerii ze strachu i ja unikatam pociggdéw. Bo on tez mi wpadt

kiedys miedzy peron a pocigg. [IDI NGO_14]
Z kolei z punktu widzenia oséb z problemami ze stuchem jest brak petli indukcyjnych.
e Dostepnosc informacji

Na poczatku rozdziatu dotyczgcego oceny transportu kolejowego przytoczona zostata
wypowiedz, w ktdrej miedzy innymi wskazywano, ze im wiecej dostepnej przejrzystej informacji
tym mniej pracy dla wtasciwych stuzb i mniejszy stres podréznych, nie tylko tych z
niepetnosprawnos$ciami. Oczywiscie dostepnos¢ informacji ma aspekt ogdlny — ze po prostu jest, w
miejscach, w ktérych moze by¢ poszukiwana, i ma aspekt specyficzny — ze moze z niej skorzystac

kazdy, bez wzgledu na rodzaj ograniczenia. Postulat pierwszy wiec, to ,wiecej informacji”.

Nawet na www nie ma wielu informacji i przez to osoby sie zrazajq, bo nie widzg, ze o tutaj mozna,
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co mozna, a tego nie mozna i jak mozna. [IDI NGO_7]

W przypadku stron www niezwykle wazny jest takze uktad tych informacji tak, by odbiorcy nie
zagubili sie w ich nawale, a takze stosowanie takich oznaczen zaktadek czy sekcji informacji, by byty
one maksymalnie oczywiste dla kazdego. Niezwykle wazng sprawg jest oznaczanie kazdej informaciji
datg. Najwazniejsze jednak, by informacje byty rzetelne, zgodne z prawda. Jak méwig nasi

rozmowcy, nie zawsze tak jest.

Informacja, ktéra czasami jest na stronie internetowej podczas zamawiania biletu, ma sie zupetnie
nijak do tego, jak jest naprawde. Kupowatem bilet, wszystko byfo w porzqdku, jak przyszedt czas
wyjazdu, to okazato sie, Ze tabor jest inny i ze nie ma w sktadzie odpowiedniego wagonu. Wtedy z
bezpieczeristwem i z komfortem to nie ma nic wspdlnego, poniewaz przewaznie jestem usadawiany
na korytarzu, w przejsciu przy tazience. | to jest ryzyko zarowno moje, jak i przewozZznika. Mogtby

nawet odmowic. [IDI NGO _9]

Opisana sytuacja wskazuje na to, ze prawdopodobnie informacja o zgtoszeniu podrdzy nie
zostata wtasciwie przekazana lub np. z powodu awarii wiasciwy sktad nie mégt byé podstawiony, o
czym ktos ,,zapomniat” poinformowac pasazera. W gruncie rzeczy wiec nie chodzi tu o

nieprawdziwe informacje na stronie, cho¢ tak to wyglada z perspektywy pasazera.

Jesdli mowa o stronach www, to zwraca sie uwage na wcigz niepetne ich dostosowanie do
potrzeb osdb z niepetnosprawnosciami. Odrebne uwagi kierowane sg pod adresem systemu

zakupow biletdéw intercity.pl — nie jest intuicyjny, powoduje wiele watpliwosci.
Mowa byta wczes$niej o dworcach bezobstugowych. Tam szczegdlnie potrzebne sg wszelkiego

rodzaju informatory: infokioski, wyswietlacze, wideottumacze, w tym réwniez w biletomatach.

Niezwykle wazne jest przestrzeganie zasady dotyczgcej kazdorazowo stosowanie
komunikatéw gtosowych i tekstowych. Dotyczy to komunikatéw na dworcach i w pociggach.
Szczegdlnie wazne jest to w przypadku zapowiedzi dotyczgcych zmian — zmian peronu, zmian w

trasie, zmian godziny odjazdu czy przyjazdu. Dotyczy to takze informacji o tym, w jakim sektorze
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ktory wagon sie zatrzymuje. Inng sprawag jest tu tez prawdziwos¢ tej informacji. Generalnie —
wszystkie komunikaty na kazdym etapie podrdzy powinny byé przekazywane z zastosowaniem
dwoéch kanatéw informacyjnych. Wazne tez, by komunikaty tekstowe byty uzupetniane

komunikatami w jezyku migowym.

Zwrocono takze uwage, ze wystepujgce w nowych pociggach automatyczne systemy
informacji wizualnej niekiedy podajg wadliwe informacje o aktualnym miejscu przebywania
pociggu, co zapewne wynika z zawieszania sie systemu. Niezbedne jest dokonywania regularnych

przegladdéw dziatania tych systemow.

Z punktu widzenia oséb niestyszgcych lub niedostyszgcych wazne jest upowszechnianie ustugi
ttumacza wideo (na stronie umozliwiajgcej zakup biletu, w kasach itp.). Trzeba mie¢ swiadomos¢, ze

czes$¢ oséb gtuchych od urodzenia nie zna jezyka polskiego, zna tylko polski jezyk migowy.

Jak wsiadamy do pociggow tych nowszych, to jest komunikat fajny, po polsku, po angielsku, ze
druzyna konduktorska wita, w tym wagonie znajdujq sie..., jak cos sie stanie...., zapraszamy,

w wagonie ktoryms tam jest bar. No, a gdzie w jezyku migowym? [IDI NGO_10]
Niezbedne jest takze upowszechnienie petli indukcyjnych.

Jest takze postulat srodowiska oséb niestyszacych i niedostyszacych, by druzyny konduktorskie
byty wyposazone w tablety z mozliwoscig pofaczenia z ttumaczem migowym online. Biorgc pod
uwage mozliwe problemy z siecig internetowa alternatywa byto nagranie najwazniejszych
komunikatow w jezyku migowym. Bytoby takze celowe, by konduktorzy znali przynajmniej

podstawowy zakres znakdéw z jezyka migowego.

Z punktu widzenia z kolei bezpieczerstwa oséb niewidomych przydatne bytoby zastosowanie
na identyfikatorach druzyny konduktorskiej wypuktych oznaczen. Oznaczenie musiatoby
jednoznacznie identyfikowaé pracownika transportu publicznego, musiatoby tez by¢ jedno dla

wszystkich firm kolejowych.

| wreszcie ostatnia uwaga dotyczgca informacji: komunikaty przekazywane przez megafony na

72



Projekt Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb z niepetnosprawnosciami

dworcach i przez gtosniki w pociggach zdecydowanie zbyt czesto sg zupetnie lub prawie zupetnie

niezrozumiate nawet dla oséb bardzo dobrze styszgcych.
e Ludzie - asysta

Organizacja asysty i jej realizacja zebrata wiele nieprzychylnych opinii, a w szczegdlnosci jesli
chodzi o ocene zachowan ludzi wykonujgcych te zadania. Kto$ stwierdzit wrecz: Bo to jest straszna
osoba, ktora nas obstuguje. Ktos inny wspomina, ze zawsze spotyka sie na tyle wczesnie, by miec
czas wyjasnic, jakiej pomocy potrzebuje, a jednak te osoby nie s3 uwazne. Pojawiajg sie jednak tez
stwierdzenia, ze nastepuje wyrazna poprawa, jesli chodzi o ludzi wykonujacych asyste. Wydaje sie,

ze kluczowa jest kwestia minimalnego choéby poziomu empatii i kultury osobistej.

W ocenie naszych rozmoéwcéw pracownicy wykonujgcy zadania asysty majg za matg wiedze o
réznych niepetnosprawnosciach, o tym, jakie ograniczenia one powodujg, jakiej wiec pomocy mogg
oczekiwaé osoby dotkniete danym ograniczeniem, jak prowadzi¢ osobe niewidoma, jak cztowieka
na woézku itd. Mozna zauwazy¢, ze np. nie rozumiejg sytuacji osoby stabowidzgcej. Rozumieja,
dlaczego majg pomagac¢ komus kto nie widzi w ogdle, ale nie rozumiejg czemu majg pomagac

komus, kto widzi.

Ponizej przedstawiamy dwa przyktady zachowan asysty czy oséb, ktére sg wyznaczone do
takich zadan, a ktére ilustrujg ryzyko nadmiernie sztywnego przestrzegania procedur. Pierwsza
dotyczy osoby niewidomej, ktérej osoba asystujgca nie chciata pusci¢ samej do pociggu, poniewaz
nie widziata pracownika obstugi pociggu. Dziato sie tak, mimo ze zblizat sie moment odjazdu, a
zainteresowana wyraznie prosita o mozliwos¢ wejscia do pociggu. W zachowaniu asystentki
oczywiscie nie byto ztej woli, byta natomiast widoczna che¢ decydowania za samg zainteresowang,

ale tez prymat procedur nad zdrowym rozsgdkiem.
Sytuacja druga:

Z Warszawy jechata nas grupa, w tym jedna dziewczyna niewidoma z psem przewodnikiem,

jedna bardzo mocno niedowidzgca, jechata dziewczyna na wdzku, osoba niedostyszqca i trzy
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osoby sprawne. W tamtq strone zgftosilismy przejazd, okazato sie, Zze kolezanka na wozku musi
siedziec pod toaletq tam, gdzie sq miejsca wyznaczone, a mysmy mieli miejsca zupetnie
gdzieindziej. Powrotu nie mielismy zgtoszonego. Na dworcu podesztam do pana z ochrony

i poprositam o podstawienie pochylni. Wiemy, ze pochylnie stojg pod schodami, tylko trzeba
podstawié. Odmdwit, bo to trzeba zgtosic tam iles wczesniej, bo to straszna odpowiedzialnosé,
kwestie bezpieczeristwa, cos tam, cos tam. Wiec wyszlismy na peron, podjezdZa nasz pociqg,
idzie druzyna konduktorska i mowi: ,,0, Paristwo z nami, cudownie, to my juz zatatwiamy
pochylnie, tu wszystkich Paristwa razem posadzimy”. To wtasnie jest ten czynnik ludzki.
Mielismy poczucie, ze jestesmy wazni w tej podrozy, mimo, Ze siedzielismy pod toaletq. [IDI

NGO_13]
e Ludzie - druzyny konduktorskie

Personel poktadowy w pociggach, czyli druzyny konduktorskie, sy oceniane dobrze, a nawet

bardzo dobrze.

W ostatnich latach wzrosta jakos¢ obstugi konduktorskiej, sq super uprzejmi. Jest to sama
przyjemnosé, musze powiedziec. Sq tez dobrze ubrani, kiedys kolejarz kojarzyf sie no taki tam sobie.

[IDI NGO_11]

Takie i inne pochwaty dla druzyn konduktorskich pojawiaty sie w wielu wywiadach. Podkresla
sie, ze widad efekty szkolen dla zatdg pociggdw. Co jedynie wzbudza lek czy niepokdj podrdznych
z niepetnosprawnosciami, to zmiana zatég w trakcie podrdzy. Mimo zgtoszenia, mimo przejecia
podrdznego przez druzyne od asysty, w podrdznych jest obawa co do tego, czy nowa druzyna
dostata informacje o podréznym, wymagajgcym pomocy. Na szczescie na ogot okazuje sie, ze
wszystko odbywa sie zgodnie z procedurami, cho¢ jednak nawet sporadyczne odwrotne przypadki

stanowig problem z punktu widzenia konkretnych pasazerdow.
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5.4. Ocena miedzymiastowej komunikacji autobusowej z perspektywy

0s06b z niepetnosprawnosciami

Generalna ocena dostepnosci autobusowej komunikacji miedzymiastowej jest bardzo niska,
cho¢ zdarzajg sie oceny pozytywne. Problemem w przypadku oséb na wdzkach jest koniecznos¢
wczesniejszego zgtoszenia podrdzy, podobnie jak na kolei, co i tak czesto nie gwarantuje

dostepnosci taboru.

Byto potwierdzone telefonicznie, bo ja zawsze to robie, jesli zgtaszam wczesniej, to jeszcze potem
wydzwaniam i sie upewniam, czy to zgtoszenie dotarfo. No i przyjezdzat autobus ze schodami.
Nigdzie sie nie czutam tak ponizona, jak ciggniete byfo moje ciato po schodkach, tych srodkowych,
gdzie jest ubikacja. Kierowca powiedziat, ze jak sobie nie poradze, to nie wsigde. Ludzie wstali i

powiedzieli, pomozemy pani. Skorzystanie przez te 5,5 godziny z ubikacji to odpadato. [IDI NGO_1]

Problemem jest przede wszystkim niedostosowanie taboru do przewozu oséb na wdzkach.
Pewnym wyjatkiem sg autobusy pietrowe (np. Flixbus). Ale nawet w tych przypadkach podrdzny na
wodzku nie ma w zasadzie szans na skorzystanie z toalety. W przypadku osoby niewidomej
podrdézujgcej z psem przewodnikiem jest ograniczenie miejsca — psy sg duze, nie jest mozliwe

zmieszczenie ich pod nogami.

Kwestia schowania sie psa, gdzie ciggle ktos chodzi nad gtowq, depcze, jest trudno. Z reguty idziemy
na koniec, jezeli to jest dtuga podrdz, tam po prostu wiem, Ze tylko te 5 0sob z tylnego siedzenia

bedzie przechodzito nad gtowgq psa. [IDI NGO_2]

Pozytywnie natomiast oceniono kierowcéw autobusow, ktérzy — z drobnymi wyjgtkami —

okazujg sie bardzo pomocni.

Odnotowac trzeba brak utatwien dla oséb gtuchych, zaréwno przy zakupie biletu, jak i

informacji o przystankach, a takze ograniczong dostepnosc¢ stron www réznych przewoznikdw.
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5.5. Ocena komunikacji miejskiej z perspektywy osdb

z niepetnosprawnosciami

e Ocena ogoblna

Komunikacja miejska oceniana jest na ogoét dobrze, cho¢ oczywiscie dostrzegane sg stabosci.
Uwaza sie, ze coraz wieksza dostepnosc tej komunikacji jest efektem rosngcej Swiadomosci wiadz
miast, ale tez istnieniem wielu organizacji rzeczniczych $rodowisk oséb z niepetnosprawnosciami i

coraz lepszej wspotpracy wtadz z tymi organizacjami.

Sq rozrysowane trasy przejazdu, jest informacja o przystankach, ktora sie wyswietla, brakuje na
pewno petli indukcyjnej. Informacja jest udzwiekowiona bardzo czesto, jezeli chodzi o przystanki, czy
jak sq kolejne przystanki, na ktorych sie dany pojazd zatrzymuje. Jezeli chodzi o kupno biletu, to jest
mozliwos¢ korzystania z ttumacza jezyka migowego online. Zarzqd Transportu Miejskiego ma

pracownikdw, znajgcych polski jezyk migowy. [IDI NGO _10]

Niestety w matych miastach sytuacja wyglada bardzo réznie. Jak twierdzg nas rozméwcy,
wiele zalezy od tego, czy decydenci maja bliski kontakt z osobg o ograniczonej sprawnosci ruchowej
czy szerzej — mobilnosci. Wowczas szybciej wprowadzane sg zmiany w organizacji transportu,

taborze czy przynajmniej w standardach pracy kierowcéw i motorniczych.

Warto zwrécic¢ uwage, jak wiele inwencji i determinacji wymaga korzystanie nawet ze

sprawnego i ogdlnie dobrze przystosowanego transportu.

Autobusem sie wszedzie dojedzie. Problem mozemy miec¢ czasami z niektdrymi wiaduktami, bo sq
usytuowane tak, Ze nie zejde na dét ani nie wejde na gdre. Ale mozna sobie pokombinowac, Ze
jedziemy przystanek-dwa dalej, przejezdzamy na drugq strone, dojezdzamy po drugiej stronie, Zeby
tam wysigsc. Jestesmy do tego przyzwyczajeni, nasze zycie polega na tym, Zze pewne rzeczy trzeba
wczesniej sobie poustalac, posprawdzad, Zeby byc¢ pewnym, ze jak sie jedzie gdzies, czy idzie sie w

nowe miejsce to na przyktad, ze nie ma tam schodow, Ze jest ubikacja dostepna itd. itd. [IDI NGO_1]
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e Przystanki

Nadal, mimo wielu modernizacji, wiele przystankdw ma niezbyt wysoki kraweznik, co
powoduje, ze nawet przy obnizeniu podwozia znaczna czesé oséb poruszajgcych sie na wdzkach nie
jest w stanie samodzielnie wjechac. Jest bowiem ryzyko, ze przednie mate kétka wdzka utkng
miedzy kraweznikiem a autobusem. Luka jest takze miedzy peronem metra a wagonami. Jest to

problem dla czesci oséb na wdzkach i dla oséb niewidomych.

Poza tym tam jest zawsze ttum i to jest ten problem, ze nawet jak sie stoi z tq laskg, to ttum pcha i
niesie i nawet nie ma czasu, Zeby zatrzymac sie na skraju peronu, wybadac sobie odlegtosc laskq

miedzy peronem a poktadem, zeby wejsc. [IDI NGO_2]

Duze znaczenie majg prawidtowo skonstruowane zatoczki, pozwalajgce na maksymalnie bliski
podjazd autobusu. Okazuje sie, ze pomocni w tworzeniu list niedoskonatych zatoczek sg sami

kierowcy, ktdrzy przekazujg je organizacjom, a te z kolei zarzgdowi drég miejskich.

Bardzo ktopotliwe s3 dla 0sdb z ograniczong mobilnoscia przystanki tramwajowe, gdzie
pasazer wysiada na jezdni, a dla oséb niewidomych specyficzne dwustronne linie tramwajowe?,

gdzie bez dodatkowe]j zewnetrznej informacji gtosowej pojawia sie powazne zagrozenie.

Na przystankach autobusowych z kolei duzym utrudnieniem dla oséb z ograniczong
mobilnoscig, zwtaszcza dla niewidomych czy nawet niedowidzgcych, jest to, ze niekiedy
jednoczesnie podjezdzajg nawet trzy autobusy. Osoba taka skupia sie na pierwszym, a w tym czasie
podjezdza i odjezdza drugi — ten oczekiwany. Na tak duzych przystankach dodatkowym problemem
jest to, ze kierowca pierwszego autobusu jedzie niemal poza obszar przystanku, zeby zrobi¢ miejsce

na nastepne, jednoczesnie jednak wyjezdza poza strefe oczekiwania oséb o szczegdlnych

5 Przyktad: linia 20 na warszawskim Bemowie ma odcinek jednotorowy z kilkoma przystankami, na ktérych

przemiennie pojawia sie tramwaj jadacy do centrum i z centrum.
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potrzebach. Bywa takze i tak, ze z kolei trzeci autobus otwiera drzwi poza strefg przystanku.

Trzeba kierowcdw na to uwrazliwiac, ze jak on staje jako drugi, a bywa tez i jako trzeci, to
powoduje, Ze np. wychodze z autobusu w jakies krzaki, a przystanek jest z tytu czy z przodu i musze
to potem ogarnqc, gdzie jest przystanek, jak jestem ustawiona. To jest nie tylko problem osob
niewidomych, ale 0séb starszych, ktdre sq o lasce, osob o kulach, ktére majg ktopoty z chodzeniem,

nie dobiegng. [IDI NGO _14]

Osobna kwestia dotyczgca przystankéw dotyczy metra. Na peronach kazdej stacji ustawione
sg brajlowe makiety stacji. W ocenie oséb niewidomych mogg one by¢ pomocne, bo cze$é stacji ma
identyczny ukfad, ale kilka ma odmienny. Sg jednak ustawione tak, ze osoba idgca po sciezce

prowadzgcej o nie niebezpiecznie zahacza.
e Tabor

Z punktu widzenia oséb poruszajgcych sie na wdozkach najwygodniejsze jest podrézowanie
metrem, ktére — mimo pewnych wspomnianych wyzej niedoskonatosci — stwarza najmniej
problemoéw. Jest pierwszy wagon z miejscem dla oséb na wdzku, z przyciskiem do wysuwania
platformy, odpowiednim oznaczeniem. Coraz czesciej zaréwno tramwaje jak i autobusy sg
niskopodtogowe i majg wysuwane badz wyktadane platformy. Problemem bywa natomiast to, ze
czesto nie dziata przycisk stuzgcy osobie na wdzku do sygnalizowania zamiaru wysiadania, nie
dziatajg tez wysuwane platformy, ktdre psujg sie choéby pod wptywem zapiaszczenia czy mrozu.
Uwaza sie, ze tatwiejsza do obstugi i niezawodna jest platforma, ktdrg tapie sie haczykiem i przewija

niz taka, ktéra wysuwa sie elektrycznie (dotyczy to autobusow).

Nasi rozméwecy, szczegblnie osoby prowadzace zajecia integracyjne dla oséb na waézkach,
ubolewajg z powodu ograniczenia liczby miejsc dla 0séb na wézkach w autobusach do jednego.
Stwarza to problem w podrézowaniu znajomych czy matzeistw na wézkach, ale tez powoduje

powazne ograniczenia w ¢wiczeniu samodzielnosci.
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Robie z dzieémi sesje integracyjne i mam z tym bardzo duzy problem®. Staram sie przekona¢
kierowcow, Ze jest to do zrobienia, ze jestem Swiadoma ryzyka i ze podejmuje i oni sie zgadzajg na
to, zawsze tez sq z nami osoby chodzgce. Natomiast rozumiem postawy kierowcdw, bo to jest cos,
co bedzie ich ewentualnie obcigzato. Rozumiem te przepisy, ale bytoby fajnie, mam duzo znajomych,
ktorzy sq w parach z osobami na wozkach i sq sami na wdzkach. | to jest problem, jesli jadq gdzies

zwiedzi¢, zatatwic. [IDI NGO _1]

Osoby z mieszkan wspomaganych muszq same dojezdzac¢ na wszystkie zajecia, na rehabilitacje, na
zajecia sportowe, na basen. | jest jedno miejsce, a jak ich jedzie czworka czy pigtka, czasami
kierowca zabierze z trzech, ale wiemy, ze to jest niebezpiecznie, kierowca moze im odmowic.

W autobusie powinny by¢ minimum dwa miejsca dla oséb z niepetnosprawnosciq. ([IDI NGO _8]

Z punktu widzenia oséb niewidomych cennym udogodnieniem, coraz czesciej funkcjonujgcym

w pojazdach komunikacji miejskiej, jest system zewnetrznej zapowiedzi gtosowej

Dzis chyba dwa tramwaje, ktorymi jechatam, miaty te komunikaty zewnetrzne gtosowe, bytam
zachwycona. Przyjechat na przystanek i powiedziat: autobus linii 190 kierunek Gorczewska. [IDI

NGO_2]
e Informacja

Badanie pokazuje, ze w duzych miastach z informacjg w komunikacji miejskiej z punktu
widzenia potrzeb osdb o ograniczonej mobilnosci nie jest Zle. Wiele przystankéw ma informacje
wizualng i opcje uruchomienia informacji gtosowej dotyczacg najblizszych odjezdzajgcych
tramwajow czy autobuséw, cho¢ niestety bywa to ograniczone do centréw miast. Aczkolwiek z
punktu widzenia osoby niewidomej problemem jest odszukanie stupka z przyciskiem stuzgcym

uruchomieniu informacje dZzwiekowa. S3 tez tablice z QR kodem, mozna go sczytac telefonem i

6 Rozmdéweczyni jest osobg na wdzku i prowadzi zajecia dla 0osdb na wézkach
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sprawdzic rozktad. Okazuje sie jednak, ze podstawowym zrédtem informacji dla oséb niewidomych i
niedowidzacych sg aplikacje instalowane w telefonach. Sg aplikacje ogdélnopolskie, sg miejskie,
niektdre oproécz rozktadu jazdy i informacji w czasie rzeczywistym o tym, kiedy podjedzie

oczekiwany tramwaj czy autobus przekazujg takze alerty o utrudnieniach czy wypadkach.

Zdarzajg sie przystanki, na ktérych dziatajg zapowiedzi gtosowe dotyczace nadjezdzajgcego
pojazdu. Nowoczesne pojazdy sg wyposazane w funkcje zewnetrznej informacji gtosowej (o ktorej
juz wspominalismy). O jej uzyciu decyduje kierowca czy motorniczy po zauwazaniu oczekujacej
osoby z biatg laska czy psem przewodnikiem. To pokazuje, z jakim problemem zderzajg sie osoby
stabowidzace, nie postugujgce sie laska. Sg oni niezauwazalni, dla nich ratunkiem sg dobre aplikacje

na telefony.

W kilku miastach dziatajg specjalne systemy powiadamiania dla oséb niewidomych. Osoby
niewidome otrzymujg urzadzenie, ktére po uruchomieniu przekazuje informacje o nadjezdzajgcych
autobusach czy tramwajach. Co wazne, czesto kierowcy z wnetrza autobusu oznajmiaja, jakim

autobusem jada.

Rozmoéwecy zgtaszali tez uwagi do tablic informacyjnych na przystankach. Chodzi o zbyt mata
czcionke, kontrast, takze o potrzebie uwzgledniania mozliwosci przeczytania zamieszczonych

informacji przez osoby na wdézkach czy bardzo niskiego wzrostu.

Jedli chodzi o informacje w pojazdach komunikacji miejskiej to w zasadzie nie formutowano
wobec niej istotnych zastrzezen. Aczkolwiek zwraca sie uwage, ze niekiedy stosowana jest tylko
jedna forma komunikatu — gtosowa, i ze niejednokrotnie komunikaty sg niezgodne ze stanem
faktycznym — ma miejsce przesuniecie zapowiedzi w stosunku do pozycji pojazdu na trasie. Ponadto
pozadane jest dodanie do komunikatéw tekstowych réwniez informacji w polskim jezyku migowym.

Trzeba pamietaé, ze aby informacje byty zrozumiate dla osoby niestyszgcej to muszg by¢ proste.
e Ludzie

O pracownikach transportu miejskiego méwi sie generalnie dobrze. S3 pomocni, uprzejmi,
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czasem wrecz ponad oczekiwania.

Coraz czesciej widze usmiechnietego kierowce, ktdry jak jade z wozkiem do szkoty i sq schodki to
leci, zeby mi pomdc wejs¢ i pyta, gdzie bede wysiadac, Zeby mi pomoc wysigsé. A jak mam pochylinie
i moze , przysigsc”, to i tak ten sprzet jest uruchamiany mimo, ze widac, ze ja ten wdzek moge sobie

wstawic. [IDI NGO_13]

Zaskakujgce byto, az niewiarygodne i nie jest to potrzebne, jak czasem motorniczy wyjdzie i pyta.
Wystarczy jak zatrzyma sie pierwszymi drzwiami przed osobq niepefnosprawngq i nawet moze

krzykngé, jaki to numer autobusu. [IDI NGO_2]

Bywa jednak i tak, ze niektérzy kierowcy dos¢ wyraznie okazujg osobie na wézku, ze pomocy

udzielajg w zasadzie z przymusu.

Badani majg Swiadomos¢, ze kierowcy rozliczani sg z punktualnosci i ten czynnik ma istotne
znaczenie dla ich dziatania. Stojg niejednokrotnie przed dylematem, ktérg kare wybrac — za
spdznienie czy za niewtasciwg obstuge np. osoby na wdzku. To oczywiscie dylemat przerysowany,

ale trzeba mie¢ swiadomos¢ presji czasu, pod jakg pracujg kierowcy i motorniczy.

Kwintesencjg komentarzy na temat kierowcdw i motorniczych jest wypowiedz jednego z

rozmoéwcow:

Finalnie potrzebna jest odrobina empatii i kultura osobista. Bez tego to najlepsze standardy nie
pomogg, mozemy stworzy¢ 100 standarddw, a jak cztowiek zawiedzie to swiety BozZe nie

pomoze. [IDI NGO_14]
e Uprawnienia do ulg
W zakresie ulg poruszone zostaty trzy kwestie:

— Brak w biletomatach informacji o ulgach dla oséb z niepetnosprawnoscig; ulgi sg
wprowadzane w poszczegdlnych miastach i osoba przyjezdzajgca z innego miasta

ma problem z zakupem biletu.
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— Kontrolerzy nie powinni sie obawiaé czy krepowac prosi¢ osoby z ulgowymi
biletami czy podrdzujace bez biletu o okazanie dokumentu uprawniajgcego do

ulgi.

— Osoby gtuche powinny mie¢ prawo do bezptatnych lub przynajmniej ulgowych

przejazdow.

Gtuchy, Zeby na przyktad umowic sie do lekarza nie zadzwoni, musi jechac rano do osrodka
zdrowia, zeby sie zarejestrowac. Wraca do domu, potem ponownie musi jecha¢ na wyznaczongq
godzine. Czyli musi dwa razy jechad, dwa razy wieksze koszty, gdy osoba styszqgca moze
zadzwonic i bez problemu umdowic takq wizyte. To dotyczy tez prostej sprawy w urzedzie - tez
musi jechac wczesniej, zeby zgtosic potrzebe ttumacza jezyka migowego. Mdgtby to zrobic
drogq elektroniczng, ale nie kazda osoba sprawnie postuguje sie internetem, nie kazda ma takg
mozliwosé. Wiec u tych osob koniecznosc czestych wyjazdow jest duzo wieksza i tez w zwigzku

z tym wieksze koszty. [IDI NGO_10]
5.6. Oczekiwana standaryzacja dziatan

Wielokrotnie podczas wywiaddw pojawiata sie kwestia standaryzacji. Nie dotyczyta ona
jednak standardéw postepowania, lecz standaryzacji stosowanych udogodnien i oznaczen. Bytoby
to wygodne dla chyba wszystkich pasazerdw, ale dla oséb z niepetnosprawosciami ma szczegdlne
znaczenie. Chodzi np. o takie kwestie jak stupki z tablicg wyswietlajgcg aktualny ruch pojazdéw
z opcja wiaczenia informacji gtosowej — na kazdym przystanku stojg one w innym miejscu i w
kazdym miescie sg inaczej rozstawione. Do tego ten system na ogoét obejmuje wytgcznie gtdéwne

linie, a potrzebny jest wszedzie.
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Dobrym punktem odniesienia moga by¢ standardy dostepnosci projektédw unijnych’

Te standardy sq bardzo proste, bo sq rysunki, sq dobre przyktady. Tam jest i o petli indukcyjnej, co to
jest i jak to pofozyc i o ttumaczeniu i o kontrastach i nie jest tak, ze w taborze tych kontrastow moze
nie by¢ itd. | ze to bardzo warto wzigc, bo to wtedy tworzymy cos bardzo spdjnego, catosciowego.
Identyfikator ma by¢ dostepny konduktora do reki i na przyktad moze miec przycisk, ze np. sie nam

odegra, albo w brajlu, jesli znamy brajla. [IDI NGO _13]

W rézny sposéb w poszczegdlnych miastach rozwigzywana jest kwestia informowania o tym,
jakiej linii autobus czy tramwaj nadjezdza — sg specjalne urzgdzenia rozdawane osobom
niewidomym, odbierajgce sygnaty z pojazdu, sg aplikacje, sg pojazdy wyposazone w zewnetrzng

informacje gtosowa.

Obecnie w powszechnym uzyciu sg aplikacje na smartfony dotyczgce komunikacji miejskiej i
kolejne miasta takie aplikacje wprowadzaja. To oczywiscie cenne, szkoda jednak, ze kazde pracuje
niezaleznie, w efekcie powstajg rdzne aplikacje. Jest tez aplikacja Bilk, na ktérej mozna znalezé
wszystkie potgczenia kolejowe, wyszukaé mozliwosci przesiadki. Nadal brak jest zintegrowanego w
petni systemu informacyjnego, dajacego mozliwosc zaplanowania catej podrézy, od domu do

koncowego punktu docelowego: autobus, tramwaj, pocigg, autobus.

Zauwaza sie brak jednolitego systemu oznaczen-piktogramodw, przy czym sugeruje sie, by byty

one jak najprostsze, jak najtatwiejsze do zrozumienia, réwniez dla obcokrajowcéw.

Zgtoszono takze celowos¢ wypracowania standardéw dworcéw, perondw, poczekalni itd.
Chodzi o takie z pozoru ,drobne” kwestie, jak nie umieszczanie tablic informacyjnych na wysokosci
gtowy nad $ciezka wytyczong dla osoby niewidomej. To takze zdefiniowanie i zastosowanie

jednolitych zasad umieszczania i znakowania réznego typu przyciskow.

7 Zatacznik nr 2. Standardy dostepnosci dla polityki spéjnosci 2014-2020 do Wytycznych w zakresie realizacji
zasady rownosci szans i niedyskryminacji, w tym dostepnosci dla oséb z niepetnosprawnosciami oraz zasady
rownosci szans kobiet i mezczyzn w ramach funduszy unijnych na lata 2014-2020, MIiR, 2018
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Przyciski, w tramwajach, w autobusach, w pociggach wprowadzono tzw. gorgcy guzik, otwierajgcy
drzwi. On jest w réZznych miejscach umiejscawiany. W srodku to jeszcze moge sobie wymacac rekgq.
Ale jak jestem na zewngqtrz, akurat nikogo nie ma, ja chce wejs¢ do pociggu, to ja mam pocigg
obmacaé, gdzie tam jest ten przycisk? Powinno by¢ stale w tym samym miejscu. Wszystkie
przystosowania muszq by¢ jednakowe w tych samych miejscach. Bywajq takie przyciski, ktore majq
napisane w brajlu: drzwi, no i ktos sobie naciska, otwierajq sie, a w wielu miejscowosciach jest

napis: stop i to oznacza otwieranie drzwi. [IDI NGO_11]

Kolejny pomyst dotyczacy utatwienia poruszania sie po dworcach, mozliwy do wprowadzenia

w catym kraju, to audiodeskrypcja - opis tego dworca.

Ze wchodZzisz, prosto masz kasy, na lewo masz toalety, na prawo masz gastronomie, na perony
mozesz sie dostac windg, schodami ruchomymi, zwyktymi. Zeby byta audiodeskrypcja placéwek
dworcowych. To nie jest jakies skomplikowane i nie jest to jakies bardzo kosztowne, a ilu to ludziom

moze utatwic podréZzowanie. To odcigzy tych asystentow. [IDI NGO_11]

Niektérzy niewidomi korzystajg z youtuba, gdzie rézne osoby zamieszczajg swoje opisy

réznych miejsc w uzytkowy sposob.

Zwraca sie uwage na konieczno$é stosowania alternatywnych form komunikatow, ale tez
zwracania uwagi na ograniczenia 0séb stabowidzacych. To nie tylko kwestia stosowania kontrastéw
(np. tekst napisany biatg czcionkg na jasnoniebieskim tle jest w zasadzie niemozliwy do
przeczytania nawet dla osoby dobrze widzgcej), ale wiekszej czcionki, ale tez wolniejsze tempo
wyswietlania i mniej migajgce. Dotyczy to komunikatéw wyswietlanych w pociggach, tramwajach i
autobusach. Nie ma takze lub sg rzadko, komunikaty z ttumaczem polskiego jezyka migowego —
niezbedne dla czesci oséb gtuchych. Stosowanie wyswietlaczy z informacjg o przystankach i

jednoczesnie prostych komunikatow gtosowych jest bardzo wazne dla oséb z zespotem Aspergera.

Konieczne jest takze zwracanie uwagi na stosowanie prostego jezyka, by komunikaty byty

maksymalnie proste.
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Projektowanie uniwersalne mowi, ze jesli sie komunikujesz na poziomie zrozumiatym dla najstabszej
jednostki, to zrozumiejq cie wszyscy. Jezeli chodzi o poziom obstugi to podstawq jest umiejetnos¢
tatwej komunikacji. Nie cytujemy paragrafdow, nie powotujemy sie na rozporzqdzenia, potrafimy
swoj komunikat sprzedac w polskim jezyku prostym. Wazna jest intuicyjnosc¢ i powtarzalnosé, czyli
ten sam mundur, ta sama formutka, dzieri dobry, witam paristwa serdecznie, prosze przygotowac
dokumenty i bilety do kontroli. Czyli, Ze to wszystko odbywa sie w pewien okreslony sposdb. [IDI

NGO_13]
Kolejny zgtoszony problem to zréznicowanie i ograniczona dostepnosc¢ biletomatéw.

W Warszawie mamy chyba 5 rodzajow biletomatow. W jednym zaptacisz gotowkq, w jednych tylko
kartg, w jednych tym i tym, jedne trzeba skasowac, innych nie trzeba skasowac. Do tego one sq

niedostepne, wszystko sie odbywa na wysokosci i dla wielu ludzi niedostepne. [IDI NGO_13]

Badanie wykazuje tez potrzebe wprowadzenia jako standardu, by kierowcy i motorniczy mieli
zapewnione ze strony pracodawcy wsparcie psychologiczne. Bytoby ono przydatne takze dla
konduktordéw, kasjeréw, wszystkich pracownikdw majacych kontakt z klientami, w tym tymi

o szczegblnych potrzebach.

5.7. Jakiej wiedzy i umiejetnosci potrzebujg pracownicy publicznego
transportu zbiorowego w opiniach osdb z niepetnosprawnosciami
i jakie formy szkolenia s3 najbardziej skuteczne w ocenie

przedstawicieli Srodowiskach osob z niepetnosprawnosciami?

Dostepnosc zaczyna i koriczy sie na ludziach, tutaj tez jest cztowiek, ludzie sq rézni i moggq
w rézny sposob odbierac innych ludzi. Im cztowiek bedzie miat wiekszq Swiadomos¢ i bedzie
wiecej wiedziat o niepetnosprawnosci, a co za tym idzie, nie bedzie sie jej bat, to wtedy ta
naturalnos¢ w zachowaniu bedzie duzo wieksza. Dlatego bardzo waznym jest to, aby szkolic,

zapoznawac ludzi z tematem, poniewaZz osob z niepetnosprawnosciami bedzie przybywac i to
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réznymi niepetnosprawnosciami. [IDI NGO_9]

Te wypowiedZ mozna traktowac jako motto do czesci poswieconej szkoleniom. Niemal
wszyscy rozmoéwcy majg doswiadczenie z prowadzenia szkolen dla réznych branz, w tym
transportowej z zakresu dostepnosci dla 0séb z niepetnosprawnosciami. | na tej podstawie
formutuja szereg sugestii i zalecert odno$nie do sposobu realizacji szkolen w ramach projektu, ich

zakresu czy czasu trwania.

Przede wszystkim szkolenia muszg zawiera¢ komponent doswiadczenia, nie mogg by¢
wyktadem. Przydatna jest zasymulowana przestrzen, gdzie mozna doswiadczy¢ poruszania sie na
wozku, sprawdzajg sie warsztaty w ciemnosci. Byly szkolenia w warunkach rzeczywistych, np. w
wagonach, projektowane sg sytuacje z wystepowaniem schoddéw, z wcigganiem. Sg kombinezony, w
ktorych mozna sie czuc jak osoba z Parkinsonem, czy jak osoba 80-letnia, czy z reumatyzmem, s3

opaski imitujgce bycie niewidomym, sg nauszniki, by cztowiek poczut sie jak osoba gtucha.

Najpierw opowiadamy, jak sie poruszacd, pokazujemy, jak prowadzi¢ danqg osobe, jak osoba na
wozku sie porusza, jak skreca, a pdZniej prosimy o to, zeby wykonac dane zadania. Czyli na przyktad
otworzyc drzwi, ktdre majg niewtasciwe newtonmetry ustawione na samozamykaczu i jest ciezko te
drzwi otworzy¢ i jaki to jest duzy problem dla osoby, ktora sie porusza na wdzku, ktora niby
funkcjonuje normalnie, a w pewnym momencie styka sie z takq barierg, ktdrej ktos nie zauwaza. IDI

NGO_3]

Staramy sie posadzic¢ ich na wozkach, Zeby sie z tym oswoili, Zzeby dotkneli tej materii. Naktadamy
rekawice bokserskie czy tez wigzemy nogi, Zeby nie asekurowali sie nogami przy wywrotce, takie

zabiegi stosujemy. [IDI NGO_8]

Kolejna sugestia odnosi sie do trenerdw. Proponuje sie, by szkolenia prowadzity lub
przynajmniej wspotprowadzity osoby z niepetnosprawnoscia: osoba niewidoma, osoba na wdzku,

ktore mogg opowiedzie¢ o swoich doswiadczeniach. Taki przekaz jest mocniejszy.

Doswiadczenie rozmowcoéw wskazuje, ze zasadne i mozliwe jest przeszkolenie w takiej samej
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formie prezeséw firm czy innych oséb na stanowiskach kierowniczych. Ma to dwa cele — po
pierwsze poznanie realnych probleméw klientdw i pracownikdw, po drugie uzyskanie zrozumienia

dla dziatan, jakie bedg realizowane z pracownikami.

Nic sie nie staje panu prezesowi jednej, drugiej firmy jak sie przejedzie wozkiem, czy sprobuje
wjechac wdzkiem do pociggu. Niech sprobuje i zobaczy, jakie to jest proste, jakie to jest fatwe. Ale

osobno z nimi, bo moggq sie czuc niezrecznie [IDI NGO_7]

Trzeba sie liczyé z tym, ze pracownicy firm komunikacyjnych byli juz na ogét szkoleni, ale tez
majg doswiadczenie z codziennej pracy. Mogg wiec mie¢ wobec szkolenia krytyczne nastawienie,
zwtaszcza jesli zostang na nie skierowani, a nie zgtoszg sie samodzielnie. Tym bardziej zaréwno tres¢

jak i forma muszg by¢ dla nich atrakcyjne.

Konduktorzy przychodzq na szkolenie z myslg: co oni nam tutaj chcq powiedziec, my wszystko
wiemy, dobrze robimy, a oni bedq pouczac. A jak potem patrzq, Zze podajemy im na tacy gotowe
rozwigzania, pokazujemy doswiadczenia, pozwalamy im doswiadczy¢ samym, to oni mowig, no
faktycznie niby taka prosta rzecz, nigdy sie nad tym nie zastanawiatem, tyle lat pracuje, a to
faktycznie mozna zrobic tatwiej. Poza tym staramy sie na szkoleniach pokazac, jezeli nawet trzeba
bedzie na dworcu pomdc, zZe bedzie kilka schoddw np. na peron, to pokazujemy, jak wciggac taki

wozek, jak to zrobic technicznie, Zeby sobie nie uszkodzic¢ kregostupa. [IDI NGO_3]
Tak wiec pierwszy kluczowy watek szkolenia to doswiadczenia. Kolejny — nauka pomagania.

Trzeba nauczyé, za co chwytac w wozku, za co nie chwytad, jak to robic, w ktédrym momencie, jak
wazna jest komunikacja miedzy osobq, ktdra porusza sie na tym wdzku a kierowcq. | prostej
komunikacji, ze jak zadajemy pytanie, to czekamy na odpowiedz, jesli odpowied? jest twierdzqgca, ze
tak potrzebuje pani pana pomocy, to pytamy, jak moge pomdc i czekamy na poinstruowanie [IDI

NGO_1]
Nastepny aspekt, zwigzany z poprzednim, ktéry powinien by¢ uwzgledniony to komunikacja.

Pracownicy majacy kontakty z osobami z niepetnosprawnosciami majg wiele obaw, zeby nie
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powiedzieé czegos niestosownego, nie zrobié przykrosci, zeby nie zrobi¢ czegos Zle. Niekiedy jednak
zamiast zapytaé (bo jak to zrobié?!) prébujg zgadywac jak poméc i narzucaé swéj pomyst. Niestety
bywa tez tak, ze osoba z niepetnosprawnoscig uwazana jest za mato rozgarnietg, czyli taka, ktérej
nie ma sensu o nic pytac — takie tez sy do$wiadczenia rozméwcéw. Dlatego tez konieczne jest

uczenie sposoboéw komunikowania sie.

Jakiego komunikatu uzywacé, co robié, czego nie robic, jak sie zachowywac w przypadku osoby
stabostyszqcej czy z inng niepetnosprawnosciq. Bo np. czesto ludzie myslg, Zze do osoby gtuchej
trzeba krzycze¢ albo mowic z przerysowaniem [nadmiernie wyraznie]. Kazde stowo ma inny uktad,
gdy przerysowujemy to ten uktad sie zmienia, on jest sztuczny i staje sie niezrozumiaty. [IDI

NGO_10]

Ludzie czesto nie wiedzg, czy mozna mowic, nie widzi, bo to moze przykre, bo to niewtasciwie.

Ludzie mowigq: o tam jest, a co dla niewidomego znaczy ,tam”? [IDI NGO_11]

Potrzebna jest nauka komunikacji np. z zastosowaniem tabletdw z osobami gtuchymi czy
stabostyszgcymi. Warto uczy¢ podstaw jezyka migowego, a wiasciwie tylko migania kilku

przydatnych zwrotdw oraz liter.

Kolejny wazny element szkolenia to przynajmniej syntetyczne przedstawienie kazdej
niepetnosprawnosci, wyjasnienie, czym sie przejawia, wyttumaczenie i obalenie stereotypow.
Potrzebne jest wyjasnienie, z czym wigze sie epilepsja, ze istnieje i z czym wigze sie afazja, na czym
polega spektrum autyzmu, jakie problemy z trakcie podrézy moze mieé osoba z Downem czy inng
niepetnosprawnoscig intelektualng. Niezbedne jest wyjasnienie istotny i konsekwencji schorzen
kardiologicznych czy zwigzanych z oddychaniem. W tym bloku jednakze trzeba zachowaé umiar,
rozsgdnie stawiajac cele. Konduktor czy kierowca autobusu nie ma przejsé skréconego kursu
medycznego, a jedynie by¢ przygotowany na wystepowanie réznych sytuacji. A np. pracownik
wykonujacy zadania asysty ma zrozumiec¢ dzieki tej czesci szkolenia, dlaczego tak wazna jest jego
pomoc dla osoby niedowidzgcej lub z POChP, mimo, ze obie pozornie wygladajg na zdrowe i

Sprawne.
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Zwrdcono takze uwage, ze warto przeszkoli¢ grupe treneréw w kazdej z firm przewoznikéw. To

zapewni mozliwos¢ realizacji szkolen dla kolejnych grup pracownikéw.

Warto takze mie¢ na uwadze, ze szkolenia mogg stac sie okazjg do ciekawych dyskusji z
uczestnikami, o ile stworzone zostang ku temu odpowiednie warunki. Jak juz wspomniano,
pracownicy komunikacji nie majg zapewnionego wsparcia psychologicznego. Dobrze
skonstruowane warsztaty moga petnié forme terapii, stwarzajac okazje do podzielenia sie

doswiadczeniami i zderzenia ich z doswiadczeniami innych osdb z tej samej grupy.

5.8. Doswiadczenia organizacji ze wspotpracy z firmami

przewoznikéw

Niemal wszystkie organizacje, z ktérych przedstawicielami prowadzono wywiady, miaty
doswiadczenia ze wspodtpracy lub przynajmniej préoby nawigzania wspotpracy z firmami
przewoznikow. Najczesciej byto to albo prowadzenie szkolen z dostepnosci transportu dla oséb z
niepetnosprawnosciami, albo przynajmniej rozestanie oferty szkolen z dostepnosci transportu. Te
doswiadczenia pokazuja, ze oferta nieodptatnych szkoleh ma znacznie wieksze szanse na realizacje
niz szkolen odptatnych. Organizacje starajg sie niekiedy o dotacje na projekty szkolenia
pracownikéw. Zdarzajg sie jednak zgtoszenia od firm np. kolejowych z gotowoscig petnej

odptatnosci.

Nasi rozmowecy jako przedstawiciele organizacji wchodzg w sktad ciat konsultacyjnych ds.
dostepnosci w swoich miastach, wspotpracujg z UTK. Jeden z nich prowadzi spacery po miescie z
radnymi, z przedstawicielami Urzedu Miejskiego, spétek miejskich, ktére uczestnicy odbywajg na

wozkach.
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6. Kilka stow na zakonczenie

Na wstepie zastrzezono, ze petne wnioski i rekomendacje przedstawione zostang w raporcie
koncowym, tzw. diagnostycznym, bazujgcym na wszystkich przygotowanych w fazie badawczo-
diagnostycznej projektu. Wynika to z faktu, ze kazdy z raportéw czgstkowych bazuje tylko na jednej
metodzie badawczej, nie jest wiec wolny od jej stabosci. Dopiero zestawienie wynikdw uzyskanych

w efekcie zastosowania réznych metod badawczych pozwoli na bardziej zobiektywizowang ocene.

Niemniej w tym miejscu pragniemy przedstawic szereg refleksji nasuwajacy sie po analizie
wywiaddw przeprowadzonych z przedstawicielami dwdch podstawowych stron: oferentéw ustug

przewozowych w ramach zbiorowego transportu publicznego i ich klientéw, uzytkownikéw.

Nie jest naszg intencjg pokazywanie sprzecznosci czy poglagddw swiadczacych o wzajemnym
braku zrozumienia. Uwazamy jednak, ze warto podkresli¢ kluczowe rdznice i zasadnicze zbieznosci

ocen, jedne i drugie bowiem mogg stanowic¢ dobry punkt wyjscia do dalszych prac w projekcie.

| tak mozna zauwazy¢, ze przedstawiciele firm i nadzorujacych je instytucji® w wiekszym
stopniu niz przedstawiciele sSrodowiska 0séb z niepetnosprawnosciami skupiajg sie na ,,duzej”
infrastrukturze — dworce, windy, schody, krawezniki, tabor. Dostrzegajg oczywiscie problemy
zwigzane z informacjg, z zachowaniami ludzi, ale sg 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
sq z ich punktéw widzenia mniej istotne, bytby to fatszywy wniosek. One nadal sg bardzo istotne,
ale osoby z niepetnosprawnosciami z jednej strony nauczyty sie (i tego uczg innych) radzenia sobie

w istniejgcych warunkach, z drugiej — bardzo czesto stosujg strategie unikania: skoro nie moge

8 To dotyczy zaréwno poszczegdlnych firm przewoznikdw, jak i jednostek organizacyjnych zajmujacych sie
transportem publicznych w samorzadach. Swiadomie pomijamy w tym momencie réinice miedzy
poszczegdlnymi rodzajami transportu, ograniczajac sie do ,,dwdch stron”
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liczy¢ na PKS, to z niego nawet nie prébuje korzystaé. Jest wiec tu rezygnacja, ktéra nie ma wiele
wspdlnego z integracjg, wrecz przeciwnie. Jednoczesnie przedstawione podejscie pokazuje
kluczowe oczekiwanie: zanim wyremontujemy i zmodernizujemy wszystkie dworce, perony,
przystanki, wagony, tramwaje itp. itd., co wymaga wielkich srodkéw finansowych i wiele czasu, to
zadbajmy przynajmniej o ,matg” infrastrukture i podejmijmy mniej kosztowne dziatania miekkie. |

to wydaje sie znakomitym obszarem dla standaryzaciji.

Wiekszo$¢ 0sob z niepetnosprawnosciami prawdopodobnie zgodzitaby sie z cytowanym w
raporcie (w czesci kolejowej) stwierdzeniem jednego z badanych, by nie wprowadzac zbyt wielu
wyrafinowanych ,ulepszen”, a skupic¢ sie na rozwigzaniach prostych, a niezawodnych, przy czym
mniej kosztownych. Pewne kontrowersje prawdopodobnie wzbudzitby drugi z przytoczonych tam
pogladdéw, dotyczacy oceny racjonalnosci ekonomicznej wprowadzanych usprawnien. Czes¢
przedstawicieli Srodowiska 0sdéb z niepetnosprawnosciami wyznaje podobne przekonania, czesé

jednak uwaza, ze takie podejscie w dziataniach na rzecz wigczenia spotecznego jest nieuprawnione.

Badanie pokazato, ze podziat kompetencji pomiedzy PKP S.A., PKP PLK S.A. i przewoznikow,
zapewne logiczny i sensowny w skali makro, nie sprawdza sie na poziomie mikro, gdy podrézny,
zwtaszcza osoba o szczegdlnych potrzebach, przechodzi przez dworzec na peron i chce bezpiecznie
wsigs¢ do pociggu. Podrdzny nie wie i nie musi wiedzieé, ze na tej drodze ma do czynienia z
dwiema lub nawet trzema firmami. Nie wnioskuje sie o0 zmiane podziatu tych kompetencji, lecz o
uptynnienie tego procesu i poprawe jego jakosci. Podobnie jak nikt z uzytkownikéw komunikacji
miejskiej nie musi sie zastanawiaé, kto odpowiada za chodnik przed przystankiem i na przystanku,
kto za kraweznik, a kto za autobus. Powinien natomiast widzieé troske miasta o komfort jego

podrdzy.

Coraz wieksze znaczenie w jakosci ustug ma cztowiek — jego kompetencje i postawa. Badanie
pokazuje, ze ten czynnik oceniany jest coraz lepiej. Wiele zastrzezen po obu stronach (dostawcy
ustug i ich uzytkownicy) w tym obszarze budzi jedynie sposdéb wykonywania zadan asysty. Zdaniem

jej organizatordow problem wynika w duzej mierze z tego, ze asysta Swiadczona jest przez
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zewnetrzne firmy. Nie wydaje sie to wystarczajgcym czy wrecz zasadnym wyjasnieniem. Jest to

prawdopodobnie kolejny obszar zasadnej standaryzacji i przysztych szkolen.

Na duzych dworcach (zaledwie 11) urzgdzono infokioski. Znajduja sie one na dworcach z
najwiekszym przeptywem podrdznych, potencjalnie wiec réwniez z najwiekszg liczbg oséb
potrzebujgcych pomocy. Z drugiej strony wsrdd masy podréznych i majgc dostep do wielu innych
punktow obstugi (chocby kioski z prasg czy kawg) tatwo mozna uzyskac wiele uzytecznych
informacji. Jednoczesnie dziesigtki dworcéw i stacji nie majg zadnej obsady, a w zwigzku z tym nie
ma tam zadnej mozliwosci uzyskania pomocy. Wydaje sie zasadne stworzenie sieci informatoriéw
opartych o nowoczesne technologie z ewentualnym zaangazowaniem wolontariuszy. To kolejne

miejsce na standaryzacje i szkolenia.

Pracownicy transportu sg szkoleni, majg wytyczane standardy dziatania, efekty tego sg
dostrzegane przez wszystkich. Podnoszenie kompetencji nie moze by¢ jednak dziataniem akcyjnym,
lecz musi by¢ ciggtym procesem. W czesci firm juz tak jest, nie jest to jednak powszechne. Kwestie
obstugi 0séb o szczegdlnych potrzebach nie zajmujg w tych dziataniach szczegdlnego miejsca,
aczkolwiek nie zawsze muszg stanowi¢ wydzielony temat. Dobrze przeprowadzone szkolenie z
pracy z klientem (obstugi klienta) rozwigzuje juz czes¢ problemdéw. Niezbedne jednak sg szkolenia,
w ramach ktérych pracownicy otrzymywac bedg elementarng wiedze o réznych
niepetnosprawnosciach, beda doswiadczaé bycia osobg z niepetnosprawnosciami dzieki
zastosowaniu réznych form symulacyjnych, beda éwiczy¢ optymalne podejscie do pomagania w

réznych okolicznosciach, a do tego bedg trenowac zasady skutecznej komunikacji i wspotpracy.

Badanie pokazuje, ze poszczegdlne firmy kolejowe i poszczegdlni przewoznicy miejscy czy
organizatorzy miejskiego transportu podejmujg wiele dziatar na rzecz poprawy jakosci ustug, w
tym dla oséb o szczegdlnych potrzebach. Zwraca uwage, ze te wysitki sg bardzo rozproszone —
kazdy przewoznik, kazde miasto dziata osobno, nie fgczac swoich sit w wymyslaniu i testowaniu
rozwigzan. Efektem sg duze koszty innowacji, ale tez brak tak oczekiwanej przez uzytkownikéw

standaryzacji.
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