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Wprowadzenie

Chcac zapewnic wszystkim podréznym rowny dostep do ustug przewozowych pasazerskiego transportu
kolejowego, Prezes Urzedu Transportu Kolejowego przedstawia rekomendacje dotyczace zakresu oraz
jakosci obstugi 0oséb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie. Rekomendacje zostaty zaopiniowane

przez Zespot ds. Oséb z Niepetnosprawnoscia przy Prezesie UTK.

Niniejsze opracowanie stanowi ogdlng charakterystyke obecnego poziomu s$wiadczonych ustug
kolejowych w przewozach pasazerskich, a zarazem wskazuje obszary wymagajgce szczegdlnego
zaangazowania oraz wspolnej pracy przewoznikéw, zarzgdcéw infrastruktury, zarzagdcéow dworcéw,

regulatora rynku oraz sektora organizacji pozarzagdowych.

Rekomendacje zawierajg pakiet rozwigzan poprawiajgcych bezpieczenstwo oraz podnoszgcych jakosé
pasazerskich przewozéw w transporcie kolejowym. Intencjg Prezesa UTK jest zaakcentowanie potrzeby
niezwtocznego wprowadzenia innowacyjnych rozwigzan funkcjonalno-organizacyjnych spetniajgcych
oczekiwania pasazerdow o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, ktdrzy w mysl prawa wspdlnotowego
powinni podlegac szczegdlnej ochronie, zapewniajgcej niedyskryminujacy dostep do korzystania z ustug

przewoznikéw kolejowych.

W dobie nabierajgcych dynamiki przeksztatcen w obszarze organizacji oraz funkcjonowania rynku
kolejowych przewozéw pasazerskich, ogdlnie zarysowany cel — uczynienie kolei przyjazng osobom
niepetnosprawnym — nie jest tatwy do osiggniecia. Od poczatku transformacji ustrojowej kolej podlega
permanentnym przeksztatceniom. Cze$¢ zmian spowodowanych jest przejeciem polityki transportowej
przez Unie Europejskg, pozostate—przyjetym w Polsce modelem funkcjonowania kolejowych przewozéw,
ktory decentralizuje organizacje oraz planowanie ustug przewozowych. W perspektywie najblizszych
5 do 10 lat nalezy oczekiwac rozdrobnienia rynku. Mnogos¢ przewoznikdéw przy jednoczesnym braku
jednolitych i spdjnych procedur w zakresie obstugi klienta o ograniczonej mozliwosci poruszania sie,
moze by¢ barierg dla tych osdb w korzystaniu z ustug kolei. Istnieje zatem koniecznos¢ wypracowania
skutecznych rozwigzann poprawiajgcych bezpieczenstwo oraz podnoszacych jakos¢ pasazerskich
przewozow w transporcie kolejowym, jeszcze przed catkowitym rozdrobnieniem rynku. Prezentowane

podejscie wydaje sie by¢ najbardziej efektywnym i konstruktywnym.

Obecnie, na rynku pasazerskich przewozéw kolejowych funkcjonuje dziesieciu gtéwnych przewoznikéw,
ktérzy tacznie uruchamiajg okoto 4 tys. pociggéw dziennie. W 2012 r., kolej przewiozta 273 min 904 tys.
pasazerow. Warto zwrdci¢ uwage na uwarunkowania prawno-organizacyjne ksztattujgce
model funkcjonowania przewozéw kolejowych. Wiekszos¢ pociggdw uruchamianych jest przez
organizatoréw transportu — Ministerstwo Transportu, Budownictwa i Gospodarki Morskiej (przewozy

miedzywojewddzkie i miedzynarodowe), witasciwe miejscowo Urzedy Marszatkowskie (potgczenia

regionalne) oraz Miasto Stoteczne Warszawa (SKM). Brak jednego podmiotu zamawiajgcego ustugi




przewozowe o okreslonej jakosci, przy jednoczesnym braku wypracowanych standardéw w zakresie

obstugi oséb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, w diuzszej perspektywie czasowej moze
stanowi¢ istotng bariere w korzystaniu z kolei przez te grupe osdb. Co prawda w ustawie z 16 grudnia
2010 r. o publicznym transporcie zbiorowym, ustawodawca zasygnalizowat koniecznos$¢ uwzglednienia
potrzeb osdb niepetnosprawnych i o ograniczonej mozliwosci ruchowej przy pracach nad tzw. planami

transportowymi, jednak uregulowania te zdajg sie by¢ zbyt ogdlnikowe.

Réznorodnosé stacji i pociggow, zasztosci dotyczgce budowy linii kolejowych (wiele wysokosci perondéw)

stanowig bariery konieczne do wyeliminowania, co bedzie skutkowato petng dostepnoscia kolei.

Pasazerowie o ograniczonej mozliwosci poruszania sie wymagajg niezawodnosci catego tancucha
transportowego. Jedno brakujgce ogniwo, jak np. niedziatajgca winda lub przejscie miedzy peronami,
ktére mozna pokonad tylko po schodach mogg sprawic¢, ze podréz stanie sie niemozliwa. Dlatego tez
grupy uzytkownikéw o réznych rodzajach niepetnosprawnosci powinny by¢ zaangazowane w procesy
projektowe i ksztattowanie procedur wewnetrznych przewoznikéw i zarzgdcéw dworcow w zakresie

obstugi pasazeréw.

Zaréwno przepisy, jak i stosowane rozwigzania dedykowane pasazerom o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie, powinny by¢ ujednolicone i niezalezne od konkretnego przewoznika obstugujgcego
dang trase. System informacyjny, sposdb planowania podrézy, zakup biletéw, zgtoszenie checi uzyskania
pomocy oraz sama podréz i sposéb poruszania sie po dworcu lub pociggu, powinny by¢ analogiczne
u wszystkich przewoznikéw kolejowych. Unia Europejska ustanowita techniczng specyfikacje
interoperacyjnosci (TSI-PRM), zawierajaca standardy dotyczgce dostepnosci transportu publicznego
dla pasazeréw o ograniczonej mozliwosci poruszania sie. Standardy te od 2007 roku s3 podstawg
w zakresie rozwoju systemow transportu publicznego, ktdra w opinii Prezesa UTK stanowi punkt wyjscia

do tworzenia krajowych standardéw réwnego dostepu do ustug transportu kolejowego.

Intencja dziatan Prezesa Urzedu Transportu Kolejowego jest wypracowanie jednolitych norm rownego
dostepu do ustug kolejowych obowigzujgcych wszystkich polskich zarzgdcéw infrastruktury oraz
przewoznikéw na podstawie TSI PRM, prawa budowlanego oraz najlepszych praktyk obstugi pasazera
o ograniczonej mozliwosci poruszania sie na europejskim rynku kolejowym. Konieczne jest przeniesienie
tych praktyk na rynek polski. Cel ten mozna osiggna¢ tworzac ustuge przewozowg dedykowang

osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie. Tworzenie nowych, bardziej dostepnych ustug

jest uzasadnione spotfecznie, a takze korzystnie wptynie na wizerunek kolei.




Podstawowe pojecia oraz zakres rekomendacji

Niniejsze opracowanie nalezy traktowaé jako zalecenie Prezesa UTK w zakresie niedyskryminujgcego
dostepu do ustug przewozowych, z uwzglednieniem specyficznych potrzeb oséb niepetnosprawnych,
w tym o ograniczonych mozliwosciach ruchowych. W celu sprecyzowania zakresu podmiotowego
Rekomendacji przywotano definicje podstawowych pojeé okreslajgcych grono oséb korzystajgcych
z zalecanych rozwigzan. Dodatkowo dotgczono réwniez notki informacyjne opisujace osoby
niepetnosprawne, z  wyszczegdlnieniem cech charakteryzujacych  poszczegdlne  rodzaje
niepetnosprawnosci. Informacje te majg stuzyé zaakcentowaniu koniecznosci elastycznego podejscia

przy tworzeniu procedur obstugi oséb niepetnosprawnych.

W opinii Prezesa UTK przy tworzeniu regut gwarantujgcych réwny dostep do ustug kolejowych niezbedne
jest wyrazne wskazanie i przyjecie jednoznacznej definicji osoby niepetnosprawnej jak rowniez osoby

0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie.

Osoba o ograniczonej mozliwo$ci poruszania sie —termin ten ujety zostat w decyzji Komisji Europejskiej
2008/164/WE!. Definicja pojecia zawiera wyliczenie kategorii pasazerdow uznawanych za osoby

0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie. Nalezy do nich zaliczy¢:

e 0soby na wozkach inwalidzkich lub osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowej (majgce trudnosci
z chodzeniem, na skutek urazéw lub ztamania koriczyn),

e osoby podrdézujgce z matymi dzieémi,

e osoby z ciezkim lub nieporecznym bagazem,

e osoby starsze,

o kobiety w cigzy,

e osoby niewidome i stabowidzace,

e osoby gtuche i stabostyszace,

e osobymajgcetrudnosciwkomunikowaniusiezotoczeniem (ktére majg problemyzkomunikowaniem
sie lub rozumieniem jezyka pisanego albo méwionego — w tym osoby z zagranicy, ktére nie znajg
jezyka miejscowego),

e osoby niepetnosprawne psychicznie lub intelektualnie,

e osoby niskiego wzrostu (w tym dzieci).

Definicja obejmuje ograniczenia trwate i czasowe, nalezy podkresli¢, ze za osobe o ograniczonej

mozliwosci poruszania sie nalezy uznac opiekuna podrdzujgcego z matym dzieckiem lub z dzieckiem

1 Decyzja Komisji z dnia 21 grudnia 2007 r. dot. technicznej specyfikacji interoperacyjnosci w zakresie aspektu ,,Osoby o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie” transeuropejskiego systemu kolei konwencjonalnych i transeuropejskiego systemu kolei duzych predkosci
(Dz. Urz. UE L 64 2 07.03.2008), pkt 2.2;
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w wozku dzieciecym. Osobom tym nalezy sie pomoc ze strony przewoznika lub zarzadcy dworca

kolejowego w odbyciu planowanej podrézy, a takze miejsce w przedziale, w ktédrym opiekun moze bez
przeszkdd podrézowac z dzieckiem w roztozonym wézku dzieciecym, nie utrudniajgc podrdzy innym
osobom. Nalezytg pomoc i zrozumienie ze strony przewoznika lub zarzagdcy dworca powinny otrzymac

réwniez osoby z czasowym ograniczeniem ruchowym (np. ztamang koriczyng), a takze osoby starsze.

Do grupy oséb niepetnosprawnych o ograniczonych mozliwosciach ruchowych w wielu krajach
zaliczane sg osoby otyte. Tego zagadnienia nie uwzglednia wspomniana specyfikacja interoperacyjnosci.
W odniesieniu do kwestii przejazdéw osdb otytych przedsiebiorstwa przewozowe réinych gatezi
transportu, w tym kolei, zaczynajg mie¢ problemy np. z przygotowaniem odpowiednich miejsc dla
takich podréznych. Z uwagi na charakter Rekomendacji, te grupe podréznych uwzgledniono w dalszych

rozwazaniach.

Definicja Osoby niepetnosprawnej zawarta jest w ustawie o rehabilitacji zawodowej i spotecznej
oraz zatrudnianiu osob niepetnosprawnych (Dz. U. z 2011 r. Nr 127, poz. 721, z pdzn. zm.). Ustawa
ta definiuje trzy stopnie niepetnosprawnosci: znaczny, umiarkowany i lekki, ktére orzekajg komisje
w przypadku oséb powyzej 16 roku zycia. Natomiast osoby do 16 roku zycia otrzymujg orzeczenia

0 niepetnosprawnosci.

Warto réowniez podkresli¢, ze osobami niepetnosprawnymi w rozumieniu ustawy z dnia 27 sierpnia
1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych sg osoby
z waznym orzeczeniem zaliczajagcym do jednej z trzech grup inwalidéw, wydanym przed dniem
1 stycznia 1998 roku.

Inne dokumenty zawierajgce katalog ogdlnych praw osdb niepetnosprawnych:

1. Najistotniejszym dokumentem miedzynarodowym okreslajgcym katalog uprawnien osdb
niepetnosprawnych jest Konwencja ONZ o prawach oséb niepetnosprawnych (UNCRPD) uchwalona,
wraz z Protokotem Fakultatywnym, przez Zgromadzenie Ogdlne Narodéw Zjednoczonych,
13 grudnia 2006 roku. Polska jest strong konwenc;ji.

2. Uchwata Sejmu Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 1 sierpnia 1997 roku — Karta Praw Osob
Niepetnosprawnych (M.P. z 13.08.1997 r. Nr 50 poz. 475).

Osoby poruszajace sie na wézku inwalidzkim

Na wdzkach inwalidzkich najczesciej poruszajg sie osoby, ktére wskutek choroby badz wypadku nie
mogg samodzielnie chodzi¢. Zaliczajg sie do nich np. osoby po urazie kregostupa lub chore na SM, ktére
mogg by¢ catkowicie lub czesciowo sparalizowane tzn. mogg mie¢ niedowtad ragk i ndg. Wsrdd nich
zdarzajg sie osoby, ktdre nie sg w stanie chodzi¢ samodzielnie, jak i takie, ktére o wtasnych sitach lub

z pomocg innych osdb sg w stanie przejs¢ kilka krokow.

Osoby zaliczane do tej grupy korzystajg z réznych typdw i rodzajow wézkoéw inwalidzkich. Moga to by¢

wozki napedzane sitg rak (czesto bardzo lekkie i zwrotne) lub wézki elektryczne, ktdre charakteryzujg
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sie wiekszg masg i gabarytami (sam wozek elektryczny moze wazy¢ nawet 100 kg). Osoby uzywajgce

takiego sprzetu zwykle doskonale wiedzg jak z niego korzystaé i w jaki sposdb nalezy udziela¢im pomocy.

Udzielanie pomocy osobie poruszajgcej sie na wozku inwalidzkim, ktora zamierza pokonaé bariere
architektoniczng, powinno by¢ poprzedzone zapytaniem: w jaki sposéb mozna najskuteczniej pomédc?
Trzeba pamietac, ze ten sprzet moze by¢ bardzo kosztowny i delikatny, dlatego nalezy dotozy¢ staran,
aby go nie uszkodzié i, co najwazniejsze, nie wyrzadzi¢ krzywdy osobie niepetnosprawnej korzystajacej

z wozka inwalidzkiego.

Osoby gtuche i stabostyszace

Osoby gtuche odbierajg informacje gtdwnie zmystem wzroku. Ich srodkiem porozumiewania sie jest
przede wszystkim jezyk migowy. Majg czesto trudnosci w kontaktach z ludZzmi styszgcymi, co stanowi

podstawowy problem w komunikacji. Niektore osoby gtuche potrafig odczyta¢ mowe z ruchu ust.

Osoby stabostyszgce styszg w stopniu niewystarczajgcym i postuguja sie mowa. Czesto jednak mdwig
niewyraznie np. nie wymawiajg wszystkich gtosek (sz, ¢, ch, kitd.). Mowa stabostyszgcych jest zaburzona,
ale osoby styszgce mogq jg zazwyczaj zrozumiec i nawigzac dialog. Odbiér informacji stownej jest

petniejszy przy zastosowaniu aparatu stuchowego.

Osoby gtuche (mtodziistarsi)istabostyszgce (mtodzi) czasamimajg problemyz gramatykg i zrozumieniem

tekstu pisanego.

Osoby niewidome i stabowidzace

Osoby niewidome to takie, ktére nic nie widzg lub majg poczucie swiatta. Osoby te poznajg Swiat
za pomocg innych zmystéw, takich jak: stuch, dotyk, wech, smak, ruch. Najtrudniejsze w codziennym
funkcjonowaniu jest dla nich samodzielne przemieszczanie sie i docieranie do celu. Najczesciej
W poruszaniu pomaga im biata laska lub pies przewodnik. Czesto osoby niewidome proszg o pomoc
widzacych przewodnikéw. Osoby te czytajg teksty pisane alfabetem Braille’a lub korzystajg

z audiobookdw.
Osoby stabowidzgce to takie, ktére widzg w réznym stopniu.

Do tej grupy zalicza sie osoby z:

— obnizong ostroscig widzenia, zawezonym polem widzenia (tzw. widzenie tunelowe),

— mroczkiem w polu centralnym widzenia (w centrum widzenia znajduje sie czarna lub szara plama),
— mroczkami rozsianymi (widzenie jest zmienne, a mroczki mogg poruszac sie i zmienia¢ ksztatt),

— trudnos$ciami w odrdznianiu koloréw (daltonisci).

W zaleznosci od stopnia widzenia, osoby te napotykajg rdéine trudnosci w codziennym

funkcjonowaniu — majg problemy z czytaniem i pisaniem, przemieszczaniem sie, rozpoznawaniem
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twarzy i postrzeganiem szczegoétow. Dlatego tez mozna spotka¢ osoby stabowidzace poruszajace sie

z biatg laska, ktére sg w stanie przeczytaé duzy druk.

Osoby niewidome z poczuciem $wiatta i stabowidzgce majg czesto nadwrazliwos¢ na swiatto i ol$nienia,
trudnosci z adaptacjg do zmian oswietlenia, np. przy wchodzeniu z ciemnego korytarza do bardzo jasnego

pomieszczenia. Majg tez problemy z poczuciem gtebi, np. przy ocenie wysokosci stopni schododw.

Spotykajgc osobe niewidomg lub stabowidzgcg warto zapytac: czy, i jakiej pomocy potrzebuje.




Rekomendacje

W opinii Prezesa UTK pomoc osobom niepetnosprawnym powinna odbywaé sie na nastepujacych

ptaszczyznach:

1. Planowanie podrézy:

e strona internetowa przewoznika,

e broszury, mapy, schematy itp.,

e infolinia przewoznika,

¢ biuro obstugi klienta/biuro sprzedazy biletow/kasy biletowe,

e personel,

e zgtoszenie potrzeby udzielenia pomocy.

2. Pomoc na stacji kolejowej oraz w dotarciu do stacji:

e przystosowanie dworca do potrzeb oséb niepetnosprawnych,

e zakres i sposdb pomocy ze strony pracownikéw dworca,

e wejscie do i wyjscie z pociggu,

e pomoc w dotarciu na dworzec,

e pomoc w dotarciu do miejsca docelowego,

e pomoc w skomunikowaniu podrdznego z innym pociggiem lub innym $rodkiem lokomociji.
3. Pomoc w pociagu:

® poOmMOC W zajeciu i opuszczeniu miejsca,

e pomoc w przemieszczaniu bagazu,

e pomoc w korzystaniu z toalety, baru lub innych ustug oferowanych w pociggu,

e mozliwos$¢ wezwania pomocy.

Osoba niepetnosprawna powinna okresli¢ czy, i na jakim etapie, oczekuje pomocy od przewoznika

lub zarzadcy dworca kolejowego.

Z uwagi na jakosc¢ i sprawnosc obstugi oséb niepetnosprawnych, niezbedne jest przeszkolenie personelu
przewoznikéw i zarzgdcdw dworcédw kolejowych w zakresie Swiadczenia pomocy tej grupie podréznych.
W szkoleniach powinni uczestniczy¢ pracownicy punktéw obstugi klienta, kas na stacjach, osoby
uczestniczgce w organizacji pomocy w podrézy, personel obstugi pociggu (konduktorzy, pracownicy
baréw) oraz pracownicy ustug gastronomicznych i toalet na terenie dworcéw. Doktadny zakres szkolen
powinien zosta¢ wspodlnie opracowany przez przewoznikéw oraz zarzgdcdw dworcéw z udziatem
organizacji reprezentujgcych osoby niepetnosprawne. Tematyka szkolenn powinna uwzglednia¢ miedzy

innymi: podstawy komunikowania sie z osobami gtuchymi, pomoc osobom niewidomym w poruszaniu

sie po stacji —w budynku dworca i na peronie, oraz obstuge tej grupy podréznych np. podawanie




gorgcych napojéw osobom gtuchym, niewidomym oraz z porazeniem korniczyn gérnych.

Szkolenie powinno przygotowywacd pracownikdw kolei do udzielania pomocy pasazerom (w szczegdlnosci
osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie) rowniez w sytuacjach nadzwyczajnych oraz
w przypadku zaktécen w podrdzy wynikajacych np. zopdznienia pociggu, zmiany peronu, czy wystgpienia

jakichkolwiek zagrozen dla pasazerdw.

Planowanie podrozy

Prawie kazda podréz pociggiem ,zaczyna sie” od uzyskania niezbednych informacji. Mozna je uzyskaé
w Internecie lub za posrednictwem infolinii przewoznika. Sprawdzenie rozktadéw jazdy, cen biletéw
czy utatwien dla oséb niepetnosprawnych oraz sposobu zgtoszenia potrzeby udzielenia pomocy

sg pierwszymi krokami potencjalnego podréznego.

Dlatego kazdy podrdézny powinien mie¢ mozliwos¢ tatwego, taniego i petnego dostepu do informac;ji.

Dostepnos¢ strony internetowej dla oséb niepetnosprawnych

Stronainternetowa przewoznika powinnabyéw petnidostosowanado potrzeb oséb niepetnosprawnych.
Osoby niepetnosprawne, starsze — napotykajg w sieci mnéstwo barier, gtdwnie o charakterze
technicznym, ktére utrudniajg badz uniemozliwiajg im dostep do ustug internetowych. Strona
internetowa przewoznika powinna by¢ przyjazna, wygodna w obstudze i funkcjonalna, przynoszac

korzysci zaréwno klientom, jak i przedsiebiorcy.

W opinii Prezesa UTK zaréwno przewoznicy, jak rowniez zarzadcy dworcéw kolejowych oraz firmy
posredniczgce w sprzedazy biletéw, czy organizowaniu podrézy kolejowych powinni przystosowaé swoje
strony internetowe zgodnie zwymaganiami Web Content Accessibility Guidelines (WCAG 2.0) dla systemdw
teleinformatycznych w zakresie dostepnosci dla osdb niepetnosprawnych zgodnie z Zatgcznikiem nr 4
Rozporzqgdzenia Rady Ministrow z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram Interoperacyjnosci,
minimalnych wymagan dla rejestrow publicznych i wymiany informacji w postaci elektronicznej oraz

minimalnych wymagan dla systemdw teleinformatycznych (Dz. U. 2012, pozycja 526).

Niewidomi i stabowidzgcy

Dla osdb stabowidzgcych jedng z najwazniejszych cech serwisu jest zachowanie odpowiedniego kontrastu
miedzy tekstem, a ttem strony internetowej. Wazne jest rowniez, aby w serwisie nie wystepowato zbyt wiele
réznych krojow i styléw czcionek. Wskazane jest uzywanie czcionek bezszeryfowych. Strona internetowa
powinna by¢ przystosowana do wspodtpracy z programami odczytu ekranu oraz powiekszajgcymi.
Osoby niewidome mogg korzystaé z oprogramowania, ktére odczytuje tekst ze stron internetowych

lub na biezgco generuje wersje napisang alfabetem Braille’a (tzw. monitory brajlowskie).
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Dla oséb niewidomych lub stabowidzacych, korzystajgcych z oprogramowania odczytujgcego zawartosé

ekranu, jednymi z najwazniejszych elementdéw serwisu jest: poprawnie opisany tytut strony i struktura

nagtéwkdéw oraz odpowiednio opisane linki i pola formularzy oraz zamieszczone na stronie obrazy.

Daltonisci

Tworzac serwis internetowy nalezy uwzgledni¢ problem schorzen powodujgcych czesciowg utrate

wzroku poprzez zadbanie o odpowiedni dobdr kontrastu czcionek wzgledem tfa.

Osoby gtuche

Pliki multimedialne, ktore zawierajg istotne informacje, powinny by¢ zaopatrzone w napisy. Dzieki
temu ich tres¢ jest dostepna dla osdb gtuchych. Nalezy pamietaé, ze osoby te mogg miec problemy
z prawidtowym odczytaniem oficjalnych dokumentdéw (np. regulaminy, umowy czy inne specjalistyczne
teksty). Dla oséb gtuchych od urodzenia czesto pierwszym jezykiem jest jezyk migowy, przez co trudne

teksty w jezyku polskim mogg by¢ niezrozumiate.

Warto najwazniejsze informacje udostepnic réwniez w uproszczonej formie.

Osoby niepetnosprawne ruchowo

Wiele oséb ma problemy zwigzane z niedowtadem badZ trwatym uszkodzeniem miesni. Moze
to oznacza¢, ze nie sg w stanie postugiwac sie np. myszg komputerows i korzystajg jedynie z klawiatury,
badZ innych urzadzen do komunikacji z komputerem. Od autoréw witryn internetowych nalezy
wymagac zapewnienia, ze tworzona strona bedzie mogta byc¢ obstugiwana przy pomocy réznego rodzaju
manipulatoréw. Pomocg dla tej grupy oséb jest tez dodanie skrotéw klawiaturowych do najczesciej

wykorzystywanych w witrynie funkcji.

Osoby z zaburzeniami funkcji poznawczych

Zaburzenia poznawcze mogg miec rézng forme i w réznym stopniu utrudniaé korzystanie z informacji.
Dolegliwosci te to np. dysleksja, trudnosci z koncentracjg i pamiecig krotkotrwatg oraz powazniejsze
schorzenia takie jak zespdét Downa. Aby ufatwié¢ ludziom nimi dotknietym swobodne korzystanie
z witryn internetowych, przewoznicy powinni zapewni¢ czytelng strukture strony, prosty i zrozumiaty

jezyk, mozliwosc¢ korzystania z wyszukiwarki i innych utatwien, np. w postaci ikon.

Informacje o dostepnosci stron www dla oséb niepetnosprawnych oraz porady w zakresie projektowania

dostepnych stron internetowych, mozna znalezé pod adresami http://www.dostepnestrony.pl oraz

http://widzialni.org/container/podrecznik6-www.pdf — WCAG 2.0 Podrecznik dobrych praktyk.
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Infolinia przewoznika

Przewoznik, zarzadca dworcow, jak réwniez firmy posredniczace w sprzedazy i rezerwacji biletow
powinny wyodrebni¢ czes¢ infolinii lub utworzy¢ oddzielny numer telefonu przeznaczony do obstugi oséb
niepetnosprawnych. Za posrednictwem infolinii klient powinien zrealizowaé¢ wszystkie sprawy zwigzane
z planowang podrdzg na zasadzie one call (jednego telefonu), bez koniecznosci odsytania go do kasy,
strony internetowej lub pod inny numer telefonu. Klient w trakcie rozmowy z konsultantem powinien
mie¢ mozliwosé:

e uzyskania wszelkich niezbednych informacji dot. mozliwosci odbycia podrdzy,

e zaplanowania podroézy,

e dokonania zakupu biletu,

e zgtoszenia potrzeby udzielenia pomocy w trakcie podrdzy.

Infolinia przewoznika powinna by¢ przystosowana do mozliwosci korzystania przez klientéw z telefonéw

tekstowych.

Nalezy podkresli¢, ze najkorzystniejszym rozwigzaniem z punktu widzenia pasazera jest utworzenie

jednego bezptatnego numeru, obstugujacego klientow wszystkich przewoznikéw.

Biuro obstugi klienta/biuro sprzedazy biletéw/kasy biletowe

W kazdym biurze obstugi klienta i sprzedazy biletéw powinno byé wyznaczone przynajmniej
jedno stanowisko do obstugi pasazeréw o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, oznaczone
logotypem informujgcym o dostepnosci dla oséb niepetnosprawnych. Powinno byé ono réwniez
oznaczone symbolami graficznymi wskazujgcymi dostepne udogodnienia dla oséb niepetnosprawnych

np. znak systemu petli indukcyjnej.

Wyznaczone stanowisko moze by¢ przeznaczone do obstugi wszystkich pasazeréw, jednak powinno
dziata¢ na zasadach kasy pierwszenstwa, gdzie osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie

obstugiwane sg poza kolejnoscia.

Organizacja kolejki do stanowiska powinna uwszglednia¢ koniecznos¢ ograniczenia oczekiwania
podréznych w pozycji stojgcej. Nalezy zatem rozwazy¢ mozliwos$é wprowadzenia do stanowiska obstugi
0s0b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie elektronicznego (udzwiekowionego) systemu organizacji
kolejki. W przypadku oséb niewidomych nalezy wyznaczy¢ przeszkolonego pracownika, ktéry w momencie
pojawienia sie osoby niewidomej pomoze w zakupie biletu. W przypadku braku elektronicznego systemu
organizacji kolejki, do stanowiska ogélnodostepnego, osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie

powinny podchodzié z lewej strony okienka, pozostate — z prawe;.

Stanowisko obstugi pasazera o ograniczonej mozliwosci poruszania sie powinno by¢ zaprojektowane
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w sposéb umozliwiajgcy osobom niewidomym lub poruszajgcym sie na wézkach inwalidzkich swobodny

dostep do nich. Na trasie wolnej od przeszkdd nie mogg znalez¢ sie zadne przedmioty utrudniajace
podréznym poruszanie sie. Dotyczy to réwniez okresowego rozmieszczania standéw lub materiatow
promocyjnych. Droga do stanowiska powinna posiadac Sciezke dotykowg dla oséb niewidomych, moze

by¢ wyposazona w inne elementy utatwiajgce przemieszczanie sie w kierunku stanowiska obstugi.

Punkt obstugi oséb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie powinien by¢ wyposazony w urzgdzenie
przekazu tekstu — komputer umozliwiajgcy kontakt z osobg gtuchg lub niemdéwigca. Stanowisko powinno
byé wyposazone w petle indukcyjng dla oséb stabostyszgcych, wspdtpracujgcg z indywidualnymi aparatami
stuchowymi. Jednoczesnie, personel powinien by¢ w stanie porozumiec sie z klientem w jezyku migowym.
W przypadku braku personelu znajacego jezyk migowy — stanowisko powinno by¢ wyposazone w systemy

dostepu do ustug ttumaczy migowych online?.

Stanowisko, przy ktéorym mogg by¢ obstugiwane osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie,
powinno by¢ tak zaprojektowane, aby osoba na wodzku inwalidzkim mogta bez przeszkdd ustawié
wozek i skorzysta¢ z blatu. Ponadto, powinno by¢ ono wyposazone w miejsce siedzgce dla osdb,
ktére nie mogg zbyt dtugo stac. Blat stanowiska musi umozliwia¢ swobodne skorzystanie z klawiatury,

jak rowniez uwzglednia¢ potrzebe zanotowania przez podrdznego istotnych informacji.

Personel kolejowy powinien obstuzy¢ podréznego w zakresie:

e udzielenia informacji dotyczacej swiadczonych ustug przewozowych oraz dostepnosci dworcow,
stacji i przystankéw kolejowych dla oséb niepetnosprawnych,

e zaplanowania podrdzy,

e sprzedazy biletow,

e zgtoszenia potrzeby udzielenia pomocy,

e ztozenia skargi/reklamaciji,

e uzyskania pomocy w przypadku kontynuacji podrézy innym srodkiem transportu.

2 Alternatywnie, mozliwe jest zastosowanie avatara ttumacza migowego, jak ma to miejsce np. we Francji. Zastosowanie avatara pozwala na szer-
sze jego uzywanie zaréwno w kasach biletowych, punktach informacyjnych, budynkach dworcéw, na peronach, jak réwniez w wagonach pasa-
zerskich. Polskim odpowiednikiem francuskiego avatara jest Translator i Sfownik Polskiego Jezyka Migowego THETOS. Projekt zostat wykonany
na Politechnice Slaskiej, przy wsparciu finansowym Komitetu Badar Naukowych oraz Ministerstwa Edukacji i Nauki. Nowa wersja systemu THE-
TOS jest dostepna réwniez poprzez przegladarke www w postaci apletu Unity3D. Zastosowana technologia pozwala na przettumaczenie zdan
i tekstow o dowolnej ztozonosci. Stowa, ktérych system nie zna, sg automatycznie literowane.
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Zgtoszenie potrzeby udzielenia pomocy

Rekomendacje dotyczgce sposobu zgtoszenia potrzeby udzielenia pomocy wskazuje Rozporzgdzenie
(WE) Nr 1371/2007 z dnia 23 paZdziernika 2007 r., na podstawie ktérego potrzeba pomocy powinna
by¢ zgtoszona do przewoznika telefonicznie lub za pomocg srodkéw porozumiewania sie na odlegtosé,

nie pdzniej niz 48 godzin przed planowanym terminem podrézy. Zgtoszenie powinno zawierac:

e date podrdzy,

e relacje (stacja wyjazdu, stacja przyjazdu, stacja przesiadania sie) z okresleniem, na jakiej stacji
potrzebna jest pomoc,

e planowang godzine odjazdu i przyjazdu,

® numer wagonu i miejsca — jezeli podrdz bedzie odbywata sie pociggiem (wagonem) z rezerwacjg
miejsc,

® rodzaj niepetnosprawnosci,

e informacje czy w podrdzy bedzie uczestniczyta inna osoba (opiekun) lub pies asystujacy,

e informacje o przewozonym przez pasazera bagazu,

o dodatkowe informacje (np. proponowane miejsce spotkania),

® imie i nazwisko podréznego oraz telefon kontaktowy.

W przypadku niedotrzymania terminu zgtoszenia, lub nawet jego braku, pracownicy kolei majg
obowigzek podja¢ wszelkie stosowne wysitki w celu umozliwienia odbycia zaplanowanej podrdzy.
Nalezy przez to rozumieé, ze w ramach swoich kompetenc;ji, przewoznik, zarzgdca dworca oraz zarzadca
infrastruktury, dysponujac posiadanymi srodkami technicznymi oraz personelem, podejmie wszystkie

mozliwe w danej chwili dziatania, zmierzajgce do zrealizowania podroézy.

Na podstawie zgromadzonych przez Prezesa UTK informacji dotyczgcych zgtaszania potrzeby udzielania
pomocy osobom o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, mozna wyodrebni¢ kilka podstawowych

problemoéw zwigzanych z:

1. koniecznoscig zgtoszenia zamiaru podrdzy juz na 48 godzin przed planowanym terminem podrdzy,
2. sposobem zgtaszania za posrednictwem $Srodkéw porozumiewania sie na odlegtosé,

3. brakiem potwierdzenia przyjecia zgtoszenia

4. brakiem jednej procedury przyjmowania zgtosze i utrudnionym dostepem do informacji

0 uprawnieniach oséb niepetnosprawnych, w tym o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.

Konieczno$¢ zgtoszenia juz na 48 godzin przed planowang podrézg

Nie kazda podréz jest lub moze by¢ zaplanowana z tak duzym wyprzedzeniem. Zdarzajg sie sytuacje, gdy

podrdzujacy staje przed koniecznoscig nagtego wyjazdu, skrécenia pobytu, czy zmiany trasy podrézy.
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Nalezy zatem dazy¢é do wypracowania procedur udzielenia pomocy gwarantujgcych podréznemu

wsparcie w odbyciu podrdzy bez koniecznosci dokonywania zgtoszenia z 48-godzinnym wyprzedzeniem.
Oczywiscie intencjg Prezesa UTK nie jest likwidacja koniecznosci wczesniejszego dokonywania zgtoszenia,
a jedynie dazenie do zapewnienia osobie o ograniczonej mozliwosci poruszania sie niezbednej pomocy
w sytuacjach, gdy zaplanowanie podrézy nie byto mozliwe z odpowiednim wyprzedzeniem. Réwniez
wtedy, zaréwno zarzadcy dworcéw jak i przewoznicy powinni dotozy¢ wszelkich staran, aby podréz
osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie mogta odby¢ sie bez jakichkolwiek zaktécen. Oznacza
to, ze na dworcach kolejowych powinni by¢ obecni przeszkoleni pracownicy, ktorzy w takich sytuacjach
poinformujg obstuge pociggu o podrdzy osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie oraz pomoga
tej osobie dosta¢ sie na poktad pociggu. Jednoczesnie, zarzadca dworca powinien poinformowac
pracownikéw dworca docelowego o koniecznosci pomocy podréoznemu w opuszczeniu pociggu oraz

skomunikowaniu z innym srodkiem transportu, jesli podrdzujgcy oczekuje takiej pomocy.

Sposob zgtaszania podrézy za posrednictwem srodkéw porozumiewania sie na odlegtosc

Idealnym rozwigzaniem z punktu widzenia oséb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie jest
utworzenie jednego zintegrowanego systemu informacji, planowania podrdézy oraz zamawiania
pomocy, wspdlnego dla catej sieci kolejowej i wszystkich przewoznikdéw. System powinien zapewniaé
dostep do jednej wspdlnej, bezptatnej infolinii, adresu www, wyszukiwarki potgczen kolejowych, adresu
e-mail, wg jednego akceptowanego przez przewoznikéw formularza, w ramach jednolitej procedury

zgtaszania faktu podrézy i uzyskania pomocy.

Wspdlna infolinia powinna umozliwié zaplanowanie podrézy, rezerwacje biletdow, wraz z zamdéwieniem

pomocy — niezaleznie od przewoznika.

Podrézni posiadajgcy dostep do wyszukiwarki powinni méc w tatwy sposdb:
e zaplanowad podrdéz poprzez wyboér pociggu na okreslonej trasie, ceny biletu (w tym: z ulgg), daty,

e uzyska¢ informacje dotyczacg oferowanych udogodnien i $wiadczonych ustug w konkretnym
pociagu,
e uzyskaé¢ informacje dotyczgcy oferowanych udogodniern na stacji poczatkowej i koncowej,

a w przypadku przesiadki na stacji posredniej, mozliwosci skomunikowania z innymi srodkami

transportu,

e zglosi¢ za posrednictwem strony www lub adresu e-mail potrzebe udzielenia pomocy oraz uzyskac

potwierdzenie przyjecia zgtoszenia,

e zamowic ptatng ustuge transportu osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie wraz z bagazem

do wskazanego miejsca docelowego podrozy.

15




O ile dwa pierwsze punkty sg obecnie realizowane przez przewoznikéw, o tyle informacje

o udogodnieniach na dworcach kolejowych nie sg dostepne. Jedynym miejscem, w ktéorym mozna

uzyska¢ informacje dotyczacg dworcow kolejowych jest portal http://dworzecpolski.pl , gdzie zostaty

przedstawione w sposdb graficzny standardy poszczegdlnych dworcéw, co jest bardzo dobrym
i przejrzystym rozwigzaniem. Niemniej jednak nalezy wskaza¢, iz kazdy logotyp powinien posiadaé
réwniez wersje opisujacg stownie zakres dostosowania. To samo dotyczy wszystkich zamieszczanych

symboli graficznych.

Portal nie zawiera numerdw telefonicznych dworcéw. Chcac zgtosic potrzebe udzielenia pomocy na dworcu,

podrdzny jest zmuszony do szukania numeru telefonicznego na innych stronach internetowych.

W przypadku zgtaszania potrzeby udzielenia pomocy za posrednictwem strony internetowej

przewoznika, powinien by¢ dostepny formularz, gdzie wszystkie nastepujace dane:

1. data podrozy,

2. relacja (stacja wyjazdu, stacja przyjazdu, stacja przesiadania sie) z okresleniem, na jakiej stacji
potrzebna jest pomoc,
planowana godzina odjazdu i przyjazdu,

4. numer wagonu i miejsca — jezeli podrdz bedzie odbywata sie pociggiem (wagonem) z rezerwacja
miejsc,

5. rodzaj niepetnosprawnosci,

6. informacja czy w podrézy bedzie uczestniczyta osoba towarzyszgca (opiekun) lub pies asystujgcy,

7. informacja o przewozonym przez pasazera bagazu,

wypetniane sg wylgcznie poprzez wybdr wiasciwej odpowiedzi. Jedynymi informacjami, ktére podrézny

powinien sam wypetni¢ (wpisac) sa:

1. dodatkowe informacje (np. proponowane miejsce spotkania),

2. imie i nazwisko podrdznego oraz telefon kontaktowy lub e-mail.

W przypadku zgtoszenia telefonicznego — analogiczny formularz wypetniany bedzie przez konsultanta
przyjmujgcego zgtoszenie, co usprawni obstuge telefoniczng eliminujgc koniecznos¢ wpisywania
danych przez konsultanta. Po wypetnieniu formularza, jeszcze przed wystaniem go do przewoznika
czy zarzadcy dworca, zaréwno konsultant, jak i podrézny wypetniajgcy wniosek, powinni mie¢ mozliwosé¢
zweryfikowania poprawnosci uzupetnionego formularza. W przypadku zgtoszenia telefonicznego,

konsultant powinien zweryfikowac poprawnosé danych na formularzu odczytujac je klientowi.

W przypadku zgtoszenn wysytanych drogg mailowg lub faksem, w celu zminimalizowania ryzyka
przestania btednie wypetnionego lub niezawierajgcego wszystkich niezbednych danych zgtoszenia,
przewoznik na swoich stronach internetowych powinien zamieszcza¢ wykaz informacji, ktére podrézny

powinien przekazac.
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Niezaleznie od formy zgtoszenia, podrézny powinien niezwtocznie otrzymac potwierdzenie przyjecia

zgtoszenia na wskazany przez siebie numer telefonu lub adres e-mail.

Brak potwierdzenia przyjecia zgtoszenia

Obecnie osoba dokonujgca zgtoszenia za posrednictwem srodkéw porozumiewania sie na odlegtosé (faks,
e-mail, formularz online), po wystaniu zgtoszenia nie otrzymuje zadnej informacji zwrotnej. Nie ma zatem
pewnosci, czy zgtoszenie zostato dostarczone, przyjete i tym samym czy zostanie zrealizowane. Jedynie
dokonujgc zgtoszenia telefonicznego, osoba zgtaszajgca moze mieé pewnosé, ze zgtoszenie zostato
przyjete. Brak potwierdzenia przyjecia zgtoszenia moze by¢ powodem ponowienia zamdwienia. Jest
to ucigzliwos¢ zaréwno dla podréznego, jak i przewoznika. Brak informacji zwrotnej z potwierdzeniem
poprawnosci dokonanego zamoéwienia moze byé dla podrdozinego stresujgcy. Wszelkie pomytki moga

oznaczac niezrealizowanie zaméwienia, prowadzac w konsekwencji do utraty mozliwosci odbycia podrézy.

Poprawnos$é obstugi zgtoszenia zapotrzebowania na pomoc oraz swiadczenia pomocy osobom
niepetnosprawnym, weryfikowac bedzie Urzad Transportu Kolejowego. Dziatania te bedg prowadzone
dwutorowo, to jest poprzez: monitorowanie przeptywu informacji o zgtoszeniu pomiedzy komaérkami
przedsiebiorstw kolejowych oraz przeprowadzanie kontroli, polegajgcych na sprawdzeniu realizacji

udzielenia pomocy.

Monitorowanie przeptywu informacji o zgtoszeniu jest dziataniem o charakterze prewencyjnym.
W ramach ujednolicenia procedur obstugi zgtoszen, przewoznicy lub zarzgdcy dworcow, niezwtocznie
po przyjeciu zgtoszenia, przekazujg drogg elektroniczng (e-mail) informacje o konicznosci udzielenia
pomocy innym podmiotom lub podlegtym komérkom firmy. Powinni takze przekazaé tre$¢ informacji
o potrzebie udzielenia pomocy do wiadomosci UTK. Wprowadzenie czynnika monitorujgcego pozwoli
na zewnetrzng weryfikacje realizacji procedur, wptynie na poprawe jakosci ustugi i pozwoli na

sukcesywne doskonalenie przyjetych zasad obstugi klientéw.

Czynnosci kontrolne w zakresie $wiadczenia pomocy osobom niepetnosprawnym nie wymagajg
uprzedniego zawiadomienia podmiotu kontrolowanego. Podstawg do podjecia dziatan kontrolnych jest
obowigzek zapewnienia odpowiednich warunkéw bezpieczernstwa osobom o ograniczonej mozliwosci

poruszania sie, na co wskazuje art. 14 ust. 2 ustawy z dnia 15 listopada 1984 r. Prawo przewozowe.
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Brak jednej procedury przyjmowania zgtoszen i utrudniony dostep do informacji o uprawnieniach

0s6b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie

Obecniekazdyzprzewoznikdw oraz zarzagdcow dworcow realizuje obowigzkiwynikajgce z Rozporzgdzenia
(WE) 1371 na podstawie wtasnej interpretacji przepisdw, czego efektem jest bardzo réiny zakres
udzielania informacji podréznym, jak rowniez sposéb zgtaszania potrzeby udzielenia pomocy osobie
niepetnosprawnej. W efekcie niepetnosprawny korzystajgcy z ustug réinych przewoznikéw jest
zmuszony do kazdorazowego szukania informacji, wczytywania sie w instrukcje, w jaki sposéb i gdzie

ma dokonac zgtoszenia.

Petne informacje na temat udogodnien na dworcach kolejowych dla oséb niepetnosprawnych
nie sg dostepne u wszystkich przewoznikéw. Najczesciej posiadajg oni informacje o tych obiektach,
na ktérych zatrzymujg sie ich pociagi. Z tego wzgledu nalezy okresli¢ zakres informacji dotyczacych
uprawnien oséb niepetnosprawnych i udogodnien na dworcach i w pociggach, koniecznych

do publikowania na stronach internetowych przewoznikéw i zarzgdcow dworcéw kolejowych.

W opinii Prezesa UTK uwzglednienie potrzeb oséb niepetnosprawnych w zakresie dostepu do ustug
kolejowych, powinno mieé¢ miejsce na poziomie konstruowania ofert przewozowych. Niedopuszczalna
jest sytuacja, gdy strony internetowe przewoznikéw sg niedostepne dla oséb niepetnosprawnych
lub gdy informacje dotyczgce uprawnien sg ukryte, a kontakt z przewoznikiem jest zapewniony jedynie

za posrednictwem ptatnej infolinii.

W przypadku wiekszosci przewoznikéw informacje dotyczace niepetnosprawnych sg zamieszczone
w widocznej czesci strony i dotarcie do interesujgcych informacji nie powinno sprawiaé¢ wiekszych
problemoéw. Niemniej jednak zdarzajg sie serwisy, gdzie o wiele fatwiej mozna uzyska¢ informacje
jak rozpoznac¢ konduktora lub przewiez¢ rower, niz dowiedzie¢ sie, w jaki sposdb zgtosi¢ potrzebe

udzielenia pomocy.

Problem ten dotyczy rowniez dostepnosci danych kontaktowych, niezbednych do zgtoszenia potrzeby

uzyskania pomocy ze strony kolei.

W opinii Prezesa UTK, na stronach internetowych przewoznikéw oraz zarzadcéw dworcow, powinien

by¢ zamieszczony adres e-mail stuzgcy do zgtaszania potrzeby udzielenia pomocy.

Pomoc na stacji kolejowej oraz w dotarciu do stacji

Istotnym problemem dla oséb niepetnosprawnych jest utrudniona identyfikacja osoby, ktéra ma pomaéc
w odbyciu podrézy oraz samego miejsca spotkan. Na kazdym dworcu powinno zosta¢ wyznaczone
jedno state miejsce spotkan. Miejsce to powinno by¢ obrysowane kopertg wraz z logotypem osoby
niepetnosprawnej i by¢ wyposazone w miejsca siedzgce. Powinno zawiera¢ informacje dla innych
podrdznych, wskazujaca, dla kogo dedykowane sg te miejsca. Obszar ten powinien by¢ przeznaczony

jedynie dla oséb niepetnosprawnych, potozony w mozliwie najblizszej lokalizacji kasy dla oséb
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niepetnosprawnych oraz uwzglednia¢ najdogodniejszg droge na perony oraz wejscie/wyjscie z dworca.

Pojawienie sie podrdznego na wyznaczonym miejscu powinno by¢ dla obstugi dworca sygnatem
do zaproponowania podréznemu pomocy. Osoba o ograniczonej mozliwosci poruszania sie powinna
mie¢ poczucie, Zze pojawiajac sie na wyznaczonym miejscu, nawet bez wczesniejszej zapowiedszi,
bedzie mogta liczy¢ na pomoc w zaplanowaniu, organizacji czy odbyciu podrdzy. Ponadto, wyznaczony
obszar powinien by¢ wyposazony w przycisk umozliwiajgcy wezwanie personelu. Jednoczesnie
personel dworca powinien informowac innych podréznych o przeznaczeniu obszaru, co zapewni jego
wykorzystywanie we wtasciwy sposdb. Oznaczenie obszaru oraz obstuga jego klientéw powinna by¢

jednakowa dla wszystkich dworcow.

Dworce powinny by¢ wyposazone w miejsca parkingowe dla oséb uprawnionych. Podrézny powinien
mie¢ réwniez mozliwos¢ nieodptatnego pozostawienia samochodu. Jednoczesnie zarzadca dworca
powinien okresli¢ maksymalny czas bezptatnego parkowania, umozliwiajgc dalsze pozostawienie

samochodu po uiszczeniu optaty.

W opinii Prezesa UTK, oprécz wyznaczenia jednego oznaczonego miejsca spotkarn na dworcach
kolejowych, niezbedna jest réwniez identyfikacja personelu dworcow. Personel udzielajgcy pomocy
w podrézy, powinien by¢tatwo identyfikowalny poprzez zastosowanie np. kamizelek lub umundurowania
stuzbowego z zamieszczong informacjg graficzng. Opiekun powinien posiadaé podstawowe umiejetnosci

porozumiewania sie z osobg gtucha.

Przewoznicy oraz zarzadcy dworcéw powinni rozwazyé mozliwos¢ wprowadzenia dodatkowych,
ptatnych ustug dla swoich klientow, szczegdlnie klientéw o ograniczonej mozliwosci poruszania sie.
Podrézni powinni mie¢ mozliwos¢ zamdwienia ptatnej ustugi dotarcia do dworca i z dworca do miejsca

docelowego z bagazem lub przewozu samego bagazu.

W opinii Prezesa UTK, kazdy dostepny dla oséb niepetnosprawnych dworzec oprécz udogodnien
architektonicznych powinien posiadac¢:

wyznaczony obszar do obstugi osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie,

kase do obstugi niepetnosprawnych,

personel asystujgcy,

urzadzenia umozliwiajgce wprowadzenie wdzka inwalidzkiego do pociggu, a takze wozek inwalidzki,

urzadzenia zapewniajgce mozliwo$é swobodnego poruszania sie na obszarze dworca,

AN A A

miejsca parkingowe dla podrdzujgcych oséb niepetnosprawnych z mozliwoscig nieodptatnego
pozostawienia samochodu.

Zakres pomocy na dworcu powinien uwzgledniaé:

1. pomoc w dotarciu z parkingu na dworzec oraz z dworca na parking,

2. pomoc w dotarciu do najblizszego srodka komunikaciji,

3. organizacje odptfatnej pomocy w dotarciu do celu podrézy,
4

organizacje odpfatnej pomocy w dostarczeniu bagazu na dworzec lub do celu podrdzy,
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pomoc W poruszaniu sie po dworcu,

pomoc przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociagu,

5
6
7. pomoc przy przemieszczaniu bagazu w obrebie dworca i pociagu,
8. planowanie podroézy,

9. zakup biletu,

10. skomunikowanie z innym pociggiem lub z innym $rodkiem transportu

11. biezacy informacje (z uwzglednieniem osdb gtuchych) o opdznieniu/odwotaniu pociggu, zmianie

peronu itp.

Priorytety dostosowania stacji kolejowych

Z punktu widzenia naktadéw inwestycyjnych oraz zakresu prac przy modernizacji dworcéw kolejowych,
bardzo istotnym jest przyjecie priorytetow dla inwestycji przynoszgcych najwieksze efekty/korzysci.
W zakresie sieci kolejowej, pierwszenstwo powinno zostaé przyznane tym liniom lub odcinkom linii,
na ktérych dworce i przystanki charakteryzuja sie przeptywem duzego potoku podréznych, gwarantuja
dobrg dostepnos¢ dla regionu lub stanowig obiekt zainteresowania oséb niepetnosprawnych z uwagi

na charakter miejscowosci (sanatoria, osrodki wypoczynkowe, miejsca kultu religijnego itp.).

Zgodnie z zaleceniami specyfikacji interoperacyjnosci TSI-PRM, zarzadca infrastruktury lub zarzadca
dworca powinien dysponowac w formie pisemnej strategig, majgcg na celu zagwarantowanie dostepu
do infrastruktury pasazerskiej wszystkim osobom o ograniczonych mozliwosciach poruszania sie
przez caty czas pracy obiektu i zgodnie z wymaganiami technicznymi zawartymi w ww. dokumencie.
Wdrozenie strategii nastepuje poprzez przekazanie odpowiednich informacji personelowi, szkolenia
i zastosowanie procedur. Strategia dotyczgca infrastruktury powinna obejmowac tzw. przepisy ruchowe
zwigzane z przemieszczaniem sie 0séb niepetnosprawnych i zadaniami personelu udzielajgcego pomocy
zgodnie z punktem 4.1.4. TSI-PRM.

Dla kazdego dworca wraz z peronami nalezy wymienic i opisac:
e parkingi przeddworcowe,

e trasy wolne od przeszkdd,

e Sciezki dotykowe,

e toalety dostepne dla 0séb na wdzkach inwalidzkich,

e kasy biletowe i punkty informacyjne,

e podjazdy, schody ruchome, windy itp.,

® urzadzenia wspomagajgce wsiadanie do pociggu.

Zakres pomocy w pociggu powinien uwzgledniaé:
1. pomoc przy wsiadaniu i wysiadaniu z pociggu,

2. pomoc przy zajmowaniu i zwalnianiu miejsca,
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3. pomoc przy umieszczaniu i wyjmowaniu bagazu,

pomoc W poruszaniu sie po pociggu, w tym w dojsciu do toalet oraz wagonu gastronomicznego,
udzielanie biezgcych informacji (z uwzglednieniem osdb gtuchych) o opdznieniu pociggu, jego
aktualnym potozeniu, nagtych sytuacjach itp.
Zagwarantowanie dostepnosci przestrzeni publicznej i Srodkow transportu dla oséb niepetnosprawnych
wynika z szeregu aktéw prawnych o charakterze miedzynarodowym i krajowym. Zasady zapewnienia
dostepnosci transportu kolejowego dla oséb niepetnosprawnych, a w szczegdlnosci podrdznych

o ograniczonych mozliwosciach poruszania sie, sg zawarte m.in. w:

— decyzji Komisji z dnia 21 grudnia 2007 roku dotyczgcej technicznej specyfikacji interoperacyjnosci
w zakresie aspektu ,,0soby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie” transeuropejskiego systemu

kolei konwencjonalnych i transeuropejskiego systemu kolei duzych predkosci (2008/164/WE),

— rozporzgdzeniu (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady dotyczgcym praw i obowigzkéw

pasazerow w ruchu kolejowym, z dnia 23 pazdziernika 2007 roku.

Zagadnienia zwigzane z dostosowaniem taboru sg zawarte w decyzji Komisji 2008/164/WE z dnia
21 grudnia 2007 r. dotyczgcej technicznej specyfikacji interoperacyjnosci w zakresie aspektu ,,Osoby
0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie” transeuropejskiego systemu kolei konwencjonalnych
i transeuropejskiego systemu kolei duzych predkosci (Dz. U. UE L 64 z 7.3.2008). Obowigzujg w catosci
dla nowego taboru oddawanego do eksploatacji. W przypadku istniejgcego taboru zgodnos¢
z wymaganiami dotyczacymi zapewnienia miejsc uprzywilejowanych i przeznaczonych na wézki

inwalidzkie jest obowigzkowa tylko w przypadku zmiany uktadu miejsc w catym sktadzie pociggu.
Liczba miejsc dla 0sdb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie jest okreslona nastepujgco:

—co najmniej 10% miejsc do siedzenia w kazdym zespole trakcyjnym lub pojedynczym pojezdzie
oraz w kazdej klasie powinno by¢ oznaczone jako miejsca uprzywilejowane, przeznaczone dla oséb

0 ograniczonej mozliwosci poruszania sie,

—odpowiednio do dtugosci pociggu, wytgczajgc lokomotywe lub wagon motorowy, liczba miejsc

na wozki inwalidzkie w pociggu powinna by¢ nie mniejsza niz w ponizszej tabeli:

Dtugos¢ pociagu Liczba miejsc na wézki w pociggu
mniejsza niz 205 metréow 2 miejsca na wozki
205 do 300 metréw 3 miejsca na wozki
wieksza niz 300 metrow 4 miejsca na wozki

W opinii Prezesa UTK, poziom s$wiadczenia ustug przewozowych osobom niepetnosprawnym
transportem kolejowym zalezy w duzym stopniu od przestrzegania obowigzujgcego prawa, zaréwno

przez przewoznikéw, jak i zarzgdcédw infrastruktury.
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