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Medliafe., & b Jak dostepny?

Pojazdy, dworce, przystanki

S — % :
Blletomaty, okienka kasowe...
e TN

Informacja podana wzrokowo,

dotykowo, stuchowo ...
—

Obstuga osobista...

-
Planowanie wyjazdu...

Caty fancuch podrozy...
Th-

Na tatwosc dostepu do transportu publicznego wptywa
ztozony kompleks produktow i ustug
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Mediate, 1" Kluczowe wskazniki

“Szukanie faktow”
1. Plan dostepnosci
2. Zaangazowanie uzytkownikow
3. Zintegrowana polityka utatwien dostepu
Dziatania obstugowe i standardy obstugi
4. Spetnianie potrzeb uzytkownikéw
5. Zarzadzanie utatwieniami dostepu
6. Polityka taryfowa | dostepne ustugi
Informacje, sprzedaz biletéow, pojazdy i architektura
7. Dostepnos¢ informacii
8. Dostepnosc¢ biletow
9. Dostepnos¢ pojazdow i architektury
Podréz bez zakiocen

10. Podréz bez zakidocen 18
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Kluczowe wskazniki

“Szukanie faktow”

A2 Uczestnictwo uzytkownikow

Uczestnictwo uzytkownikéw we wszystkich
etapach; uczestnictwo osob starszych

| niepetnosprawnych w planowaniu,
wdrazaniu, monitorowaniu i ocenie

A2.1 Uczestnictwo uzytkownikow koncowych
w planowaniu

Uczestnictwo 0sob starszych
I niepetnosprawnych (z réznymi rodzajami
niepetnosprawnosci) w planowaniu

A2.2 Uczestnictwo uzytkownikow koncowych we
wdrazaniu

Uczestnictwo 0sob starszych

i niepetnosprawnych (z réznymi rodzajami
niepetnosprawnosci) we wdrazaniu nowych
Srodkow

A2.3 Uczestnictwo uzytkownikow koncowych w
monitorowaniu

Uczestnictwo 0sOb starszych
i niepetnosprawnych w monitorowaniu
| ustalaniu procedur monitorowania

A2.4 Uczestnictwo uzytkownikow koncowych w
ocenie

Uczestnictwo 0sOb starszych
i niepetnosprawnych w ocenie srodkow

Niche+ Polish seminar Warsaw 17 March 2011 - Marjolein de Jong, IMOB - Uhasselt
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Y e Catosciowe zarzadzanie
S jakoscia (CZJ)
“Catosciowe i strukturalne podejscie
do zarzgdzania organizacjg, zmierzajgce
do polepszenia jakosci produktow i ustug
poprzez ciggte poprawki w reakcji na stale
przekazywane informacje zwrotne.”

Vinni (2007)
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Peclote. 3 Rézne punkty widzenia

Inzynierowie Kliencie
wykonalnosc jako$¢ dla uzytkownika
techniczna korncowego
rozwigzania z uwzglednienie
gtownego nurtu specjalnych potrzeb

wydajnosc operacyjna p zadowolenie klienta

Oba te punkty widzenia muszg zostac uwzglednione
w procesie planowania
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Mediafe., :— - Jakosé.............

,Doskonatosc nie jest jednorazowym
aktem, lecz nawykiem.”
Arystoteles (384-322 p.n.e.)
,Nie ilos¢, lecz jakosc¢ jest wazna.”
Lucius Annaeus Seneca (4 p.n.e. - 65 n.e.)

,Jakos¢ oznacza robienie dobrze,
gdy nikt nie patrzy.” Henry Ford (1863-1947)

,JakosC jest za darmo, ale nie jest

23
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Medliafe. &M Narzedzie samooceny

Calosciowe zarzagdzanie jakoscia (CZJ) jako podstawa

Udziat roznych stron

— Administracja publiczna,

— Spolki i operatorzy transportowi,

— Uzytkownicy, ...

Ocena dostepnosci transportu publicznego:

— Aspekty organizacyjne

— Rzeczywiste srodki

Koncentracja na procesie polityki = ulepszanie
wydajnosci polityki

Proces dynamiczny, charakteryzujgcy sie

systematycznym uczeniem sie
— Planowanie = Wdrazanie = Ocena = Planowanie = Wdrazanie =

Polskie seminarium Niche+ Warszawa, 17 marca 2011 - Marjolein de Jong, IMOB - Uniw. w Hasselt
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[Medlate., &M Formularz samooceny
) Srodki na kazdym etapie Grupa ocen
oceny.jakosci
1 Niewielka liczba personelu i niewielkie umiejetnosci ‘
2 Niewielka liczba personelu
Ogodlna wiedza. Kwalifikacje dotyczgce utatwieh dostepu wymagane dla
8 niektérych stanowisk i w konkretnych przypadkach. v
O Podjeto pewne dziatania szkoleniowe w zakresie sSwiadomosci
AG‘U niepetnosprawnosci, brak jednak procedury zapewniajgcej przejscie szkolenia. v
; 3 Wystarczajgca liczba personelu i specjalistéw (z doswiadczeniem), kwalifikacje wymagane dla v
konkretnych grup personelu i zatrudnionych przedstawicieli wolnych zawodow .
£
Q Konkretne grupy personelu odbywajg szkolenia w zakresie Swiadomosci
8 niepetnosprawnosci lub szkolenie obejmuje konkretny zestaw potrzeb uzytkownikow. v
(a W 4 Wystarczajgca liczba personelu z odpowiednim wyksztatceniem i specjalizacjg, dogtebna znajomos¢

potrzeb uzytkownikéw

Kwallifikacje dotyczgce utatwien dostepu wymagane dla wszystkich zatrudnianych oséb z personelu
kazdego z oddziatéw i zatrudnionych przedstawicieli wolnych zawodéw v

Wszystkie osoby z personelu przechodzg szkolenie w zakresie Swiadomosci
niepetnosprawnosci, odzwierciedlajgce szerokg game barier w podrozy.

Na podstawie europejskiego zestawu dobrych praktyk
Wypetniajg poszczegdlne strony-uczestnicy procesu samooceny

Polskie seminarium Niche+ Warszawa, 17 marca 2011 - Marjolein de Jong, IMOB - Uniw. w Hasselt 25
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Polskie seminarium Niche+ Wars:

mob P
roces samaooceny
Etap 1 INICJATYWA - grupy uzytkownikéw, polityka, urzednika, operatora lub organu
Wybor . . .
moderatora Utworzenie grupy oceniajgcej
N2
Etap 2 PROCES SAMOOCENY
Ocena indywidualna grupy oceniajgcej
uzytkownicy / politycy / urzednicy / operatorzy
@
E Spotkanie 1. Wspdlna ocena grupy oceniajgce;j
% i kompromis co do poziomu utatwien dostepu
Qa
©)
= Spotkanie 2: Porozumienie co do celow i sSrodkow
Raport z oceny i plan jakosci
N2
Etap 3 DZIALANIA
NASTEPCZE

Wlaczenie wynikow do rutynowych polityk i doradztwa

uzytkownicy / politycy / urzednicy / operatorzy 26



Medlate., :— - Moderator

Kieruje uczestnikami w trakcie procesu
oceny

Posiada znajomosc¢ CZJ | utatwien dostepu
w transporcie publicznym

Jest podmiotem niezaleznym,

nie zaangazowanym bezposrednio

w Swiadczenie ustug transportu publicznego
dostepnego dla osob niepethosprawnych

27
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Grupy

Grupa ocen

uzytkownikow reprezentujg osoby starsze,
niepetnosprawne, uzytkownikow transportu

publicznego....

Politycy sa odpowiedzialni za ustalanie programu

dziatania | zapewnianie personelu
| budzetu operatorom transportu

publicznego
Urzednicy zajmujg sie 0go

programami i pr
Organy sg odpowiedzia

ng strategig oraz
ojektami wieloletnimi

ne za organizacje

transportu publicznego

Operatorzy sg odpowiedzia

ni za dziatania rutynowe

Polskie seminarium Niche+ Warszawa, 17 marca 2011 - Marjolein de Jong, IMOB - Uniw. w Hasselt
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Etap 1

Etap 3

Polskie seminarium Niche+ Warszawa, 17 marc

Proces samooceny

INICJATYWA - grupy uzytkownikéw, polityka, urzednika, operatora lub organu

Wybor . . .
moderatora Utworzenie grupy oceniajgcej

PROCES SAMOOCENY

Ocena indywidualna grupy oceniajgcej

uzytkownicy / politycy / urzednicy / operatorzy

Spotkanie 1. Wspdlna ocena grupy oceniajgce;j
i kompromis co do poziomu utatwien dostepu

o
O
|_
<
e
Ll
(@)
®)
=

Spotkanie 2: Porozumienie co do celow i sSrodkow

Raport z oceny i plan jakoSci

DZIALANIA
NASTEPCZE Wilaczenie wynikow do rutynowych polityk i doradztwa

uzytkownicy / politycy / urzednicy / operatorzy 29



medore. - \Wszyscy chcemy ulepszag...

EMPLOYEE SATISFAC—
TION HAS DOUBLED
SINCE LAST YEAR!

)

PALOYEE

T
\

Skiadniki oceny:
1. Rozwgj...
2. ...we wlasciwych obszarach
30
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i Cykl polityk...

z 10 modutami 14 poziomami zaawansowania

Planowanie

M1. M2. M3.

Wskazoéwki

Potrzeby .

uiytkownikéw Przywédztwo na papierze

Poziomy zaawansowania:
M10. 1. Ad hoc
Ocenai 2. lzolowany
dziatania 3. Zorientowany systemowo
nastepcze .
4. Zintegrowany

M8. MY7.

Podréz bez Treningi
zaktécen | szkolenia

Polskie seminarium Niche+ Warszawa, 17 marca 2011 - Marjolein de Jong, IMOB - Uniw. w Hasselt

MA4.

Srodki
| personel

M5.

Pojazdy
I architektura

M6.

Informacja
| bilety

Wdrozenie
31



>
1|

SH¢
1SSL

/Tlediafe., :

<3|

Podejscie ad-hoc

unive

Zasada strazy pozarnej: Ruszamy do akcji, gdy sie pali - tak
dtugo jak trzeba i tylko tam gdzie trzeba.

Kwestie utatwien dostepu sg czasami ujmowane w okreslonych
projektach w reakcji na konkretng potrzebe lub inicjatywe.

Polskie sem . w Hasselt
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e Podejscie izolowane

=

Zasada Robinsona Crusoe: Wykonujemy naszg prace najlepiegj
jak potrafimy (ale bez oglgdania sie na to, co robig inni).

Kwestie utatwien dostepu sg uwzgledniane w sposob
systematyczny, ale ograniczajg sie do konkretnych grup
spotecznych, elementow tancucha podrézy lub systemu
transportowego.

"w////"
' A?///W‘
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Podejscie zorientowane

Mediate., & "™®

Polskie semi

systemowo

Ciggniemy wézek razem: dgzymy do optymalizacji dostepnosci
transportu publicznego | wspotpracujemy z kilkoma partnerami.

Kwestie utatwien dostepu sg wtgczane do inicjatyw biorgcych
pod uwage grupy populaciji i/lub elementy tancucha podrézy

W SposOb systematyczny i ha wszystkich etapach polityki

34
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L Podejscie zintegrowane

=

Zwycieski zespét. Utatwienie dostepu do transportu publicznego
jest zadaniem statym. Ustawicznie dokonujemy ulepszen
| wspotpracujemy z partnerami strategicznymi.

Kwestie utatwien dostepu sg uwzgledniane w odniesieniu
do wszystkich grup populacji, wszystkich elementdéw tanucha

podrézy oraz wszystkich etapow cyklu polityk: planowania,
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Miejsee, w ktorym zatrzymujg sic autobusy
dostepneidla osob niepetnesrawnych
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' Dostepna czesc platfoimy

Optymalizacja utatwien dostepu
- Organizacja pojazdow i przystankow

odsetek réwnych przstankéw - |nf0rmaCje (0] u+atWieniaCh dOStqu 36
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< CZJ-> produkty i ustugi

Ve

Informacje
dynamiczne

4 |
\h. .

Informacje wizualne - przystanek nastepny
| koncowy

Nirtschaft SUDWESTY PRESSK

| Wirtschafisinstitute
Herbstgutacnien

Informacje wizualne - nr linii, przystanki,
pozostaty czas

Informacje w czasie rzeczywistym
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Formularz samooceny
] Srodki na kazdym etapie Grupa ogen
oceny.jakosci

Niewielka liczba personelu i niewielkie umiejetnosci

Niewielka liczba personelu

Ogodlna wiedza. Kwalifikacje dotyczgce utatwieh dostepu wymagane dla
niektérych stanowisk i w konkretnych przypadkach.

Podjeto pewne dziatania szkoleniowe w zakresie sSwiadomosci
niepetnosprawnosci, brak jednak procedury zapewniajgcej przejscie szkolenia.

Wystarczajgca liczba personelu i specjalistow (z doswiadczeniem), kwalifikacje
wymagane dla konkretnych grup personelu i zatr. przedstawicieli w. zawodow.

Konkretne grupy personelu odbywajg szkolenia w zakresie Swiadomosci
niepetnosprawnosci lub szkolenie obejmuje konkretny zestaw potrzeb uzytk.

Poziomy jakosci
w

Wyst. liczba personelu z odp. wykszt. i spec., dogtebna znaj. potrzeb uzytk.

Kwalifikacje dotyczgce utatwien dostepu wymagane dla wszystkich zatrudnianych
0s6b z personelu kazdego z oddziatéw i zatr. przedstawicieli w. zawodow

Wszystkie osoby z personelu przechodzg szkolenie w zakresie Swiadomosci
niepetnosprawnosci, odzwierciedlajgce szerokg game barier w podrozy.

Na podstawie europejskiego zestawu dobrych praktyk
Wypetniajg poszczegdlne strony-uczestnicy procesu samooceny

Polskie seminarium Niche+ Warszawa, 17 marca 2011 - Marjolein de Jong, IMOB - Uniw. w Hasselt




Medlate. et Wynik samooceny
Wynik dla kazdego modutu (nie sredni!)
To nie jest konkurs pieknosci

Potrzeby uzytkownikow

Ocena i skutki Przywodztwo
. WskazOwki i polityka

Podréz bez -

saklocen na papierze
Poziom 4: P. zintegrowane Treningi szkolenia o
Poziom 3: P. systemowe Srodki i personel
Poziom 2: P. izolowane
Poziom 1: P. ad-hoc Informacija i bilety \ Pojazdy i architektura

Wyniki umozliwiajg wykrycie obszarow
do ulepszenia

Polskie seminarium Niche+ Warszawa, 17 marca 2011 - Marjolein de Jong, IMOB - Uniw. w Hasselt

39



/Tlediale.,

L2

unrversiiel

hassel)

mob

Etap 1

Etap 2

Proces samooceny

INICJATYWA - grupy uzytkownikéw, polityka, urzednika, operatora lub organu

Wybor . . .
moderatora Utworzenie grupy oceniajgcej

N2
PROCES SAMOOCENY

Ocena indywidualna grupy oceniajgcej

uzytkownicy / politycy / urzednicy / operatorzy

Spotkanie 1. Wspdlna ocena grupy oceniajgce;j
i kompromis co do poziomu utatwien dostepu

MODERATOR

Spotkanie 2: Porozumienie co do celow i sSrodkow

Raport z oceny i plan jakoSci

DZIALANIA

NASTEPCZE Wilaczenie wynikow do rutynowych polityk i doradztwa

uzytkownicy / politycy / urzednicy / operatorzy

40
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Proces samooceny
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. . tonké oceniaiacei
UZYTKOWNICY|| POLITYCY URZEDNICY | [OPERATORZY

Spotkanle 1: Wspolna ocena grupy ocemajqcej

Spotkanie 2: Porozumienie co do celéw i Srodkéw

Raport z samooceny i plan jakosci

Dcena ind i to 5 ocenjaiacej
UZYTKOWNICY|| POLITYCY URZEDNICY | [OPERATORZY

Spotkanie 1: Wspdlna ocena grupy oceniajacej
Cel: Kompromis co do poziomu utatwien dostepu

Spotkanie 2: Porozumienie co do celdw i Srodkow

Raport z samooceny i pIan jakosci
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Plan dziatania: cele, priorytety, osoby odpowiedzialne,
zaangazowani pracownicy i dziaty, harmonogram, budzety

Integracja wynikdw w regularnych politykach i doradztwie

Po kilku latach nowa runda w celu oceny postepow
-> na przykfad przed aktualizacjg planow
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Wiecej informacji?
www.aptie.eu

www.imob.uhasselt.be
marjolein.dejong@uhasselt.be
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