DOI: 10.14746/pp.2016.21.4.16

Mikotaj TOMASZYK

Poznan

Przyktady dziatan polskich i niemieckich organizatoréow
publicznego transportu zbiorowego na rzecz partycypacji
mieszkancow miast w biezgcym koordynowaniu
i zarzadzaniu siecig transportu miejskiego

Streszczenie: Organizacja i zarzadzanie publicznym transportem zbiorowym jest jednym z wazniej-
szych zadan wladz samorzadowych. Majac na wzgledzie dynamicznie zmieniajace si¢ uwarunkowania
polityki transportowej wspotczesnych miast, dzialania w tym obszarze stanowia wyzwanie polegajace
na standaryzacji oferty przewozowej, dopasowaniu jej do potrzeb przewozowych i oczekiwan miesz-
kancow nie tylko pojedynczych miast, ale catych obszarow metropolitalnych. Jednym ze sposobow na
dopasowanie oferty przewozowej do potrzeb przewozowych jest jej biezace koordynowanie w oparciu
o diagnozg i analizg zgtaszanych postulatoéw przewozowych. W znacznie szerszym kontekscie polityka
informacyjna organizator6w i operatoréw publicznego transportu publicznego wpisuje si¢ w elemen-
ty nowoczesnego zarzadzania obszarami miejskimi i spetnia postulaty koncepcji smart city. Ponadto
otwartos¢ podmiotdw odpowiedzialnych za zarzadzanie transportem miejskim stanowi przyktad deli-
beracyjnych metod wspierania wtadz samorzadowych w zarzadzaniu miastem. Autor podejmuje temat
aktywnosci zarzadzajacych jednostkami odpowiedzialnymi za transport publiczny na rzecz partycy-
pacji obywatelskiej na obszarach funkcjonalnych: Berlina, Warszawy, Krakowa, Trojmiasta, Lipska
i Stuttgartu.

Stowa kluczowe: zarzadzanie publicznym transportem miejskim, obszary funkcjonalne duzych miast,
partycypacja obywatelska, nowe technologie w transporcie miejskim

Organizacja i zarzadzanie publicznym transportem zbiorowym jest jednym z wielu
zadan wladz samorzadowych. Majac na wzgledzie dynamicznie zmieniajace si¢
uwarunkowania polityki transportowej wspotczesnych miast, dziatania w tym obszarze
stanowia wyzwanie polegajace na standaryzacji oferty przewozowej, dopasowaniu jej
do potrzeb przewozowych i oczekiwan mieszkancéw nie tylko pojedynczych miast, ale
catych obszaréw metropolitalnych. Jednym ze sposobow na dopasowanie oferty prze-
wozowej do potrzeb przewozowych jest jej biezace zarzadzanie w oparciu o diagnozg
i analizg zglaszanych postulatow przewozowych. Dzialania polegajace na konsultacji
przebiegu linii publicznego transportu zbiorowego, informacja pasazerska w czasie rze-
czywistym, informowanie o zmianach rozktadu jazdy, o nowej ofercie taryfowej czy
tez o naglym wstrzymaniu ruchu i organizacji komunikacji zastgpczej to tylko nieliczne
przyktady komunikatow, ktore dzigki nowym technologiom moga szybko dotrze¢ do
pasazerow. Dzigki tego typu dzialaniom podnosi si¢ komfort korzystania z transportu
publicznego, co moze przektadaé si¢ na indywidualne decyzje mieszkancow o wyborze
srodkow komunikacji publicznej w celu zaspokojenia swoich potrzeb transportowych.
W znacznie szerszym kontekscie polityka informacyjna organizatorow i operatoréw
publicznego transportu publicznego wpisuje si¢ w elementy nowoczesnego zarzadza-
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nia obszarami miejskimi i spetnia postulaty koncepcji smart city. Ponadto otwarto$¢
podmiotow odpowiedzialnych za zarzadzanie transportem miejskim stanowi przyktad
deliberacyjnych metod wspierania wladz samorzadowych w zarzadzaniu miastem. Jej
celem jest nie tylko budowanie konsensusu wokot dziatan strategicznych, ale rowniez
umiejgtne zarzadzanie ryzykiem i aktywizacja mieszkancow do wigkszej partycypacji
i odpowiedzialnosci za otaczajaca ich rzeczywistosc.

Autor podejmuje temat aktywnosci zarzadzajacych jednostkami organizacyjnymi
odpowiedzialnymi za transport publiczny na obszarach funkcjonalnych: Berlina, War-
szawy, Krakowa, Trojmiasta, Lipska i Stuttgartu. Badaniem zostaty objgte dzialania
majace na celu zwigkszenie udzialu mieszkancow w podejmowaniu decyzji o rozwoju
transportu publicznego, informowanie pasazeréw o biezacej ofercie przewozowej i jej
zmianach, promowanie transportu publicznego jako alternatywnej formy przemieszcza-
nia si¢. W badaniach wykorzystano nast¢pujace metody i techniki zbierania danych,
jak obserwacja uczestniczaca, wywiad bezposredni i ankieta pocztowa. Celem wypraco-
wania wnioskow skorzystano z analizy poréwnawczej. Kwestionariusz wywiadu zostat
opracowany w jezyku polskim i w niemieckim. Sktadal si¢ z 27 pytan zamknigtych
z mozliwoscia wyboru dwoch i wigcej odpowiedzi, jak i z pytan otwartych, w ktorych
respondent mogt udzieli¢ swobodnej odpowiedzi. Wywiady zostaty przeprowadzone
w okresie od maja do konca lipca 2016 roku. Etap badan obserwacyjnych jest realizowa-
ny od potowy czerwca do konca listopada 2016 roku. Autor opracowania uczestniczyt
w otwartych spotkaniach wladz instytucji integrujacych transport zbiorowy jak réwniez
przetestowat oferowane formy partycypacji mieszkancow badanych regionow.

Wywad systematyzuja odpowiedzi na postawione pytania badawcze:

1. Czy organizatorzy publicznego transportu zbiorowego prowadza konsultacje spo-
teczne w zakresie prowadzonej przez nich dziatalno$ci?

2. Co jest przedmiotem konsultacji spotecznych w zakresie polityki transportu miej-
skiego?

3. Jakiego rodzaju informacje sa przekazywane pasazerom za pomoca nowych techno-
logii?

4. Jakie formy kontaktu z organizatorem transportu miejskiego maja mieszkancy korzy-
stajacy z przygotowanej oferty przewozowe;j?

5. Jak czgsto i w jakich sprawach kontaktuja si¢ pasazerowie z organizatorami transpor-
tu miejskiego?

6. Jakie czynniki maja wptyw na przygotowana oferte przewozowa?

7. W jaki sposob badane podmioty diagnozuja potrzeby transportowe na zarzadzanym
przez nich obszarze?

8. Czy na badanych obszarach zostaly wdrozone elementy smart governance i smart
mobility?

Podstaweg teoretyczna stanowia opracowania poswigcone smart city, studiom nad
metropoliami, koncepcja miasta sieci wspotzaleznych oraz koncepcja deliberacji 1 rza-
dzenia wielopasmowego.

Problem badawczy: Czy 1 w jakim zakresie przedstawiciele jednostek integrujacych
transport miejski na obszarach funkcjonalnych Berlina, Lipska, Stuttgartu, Trojmiasta,
Krakowa 1 Warszawy, podejmujac decyzje w zakresie polityki transportu miejskiego,
korzystaja z deliberacyjnych form zasiggania opinii i nowych technologii komunikacyj-
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nych. W oparciu o tak nakre§lony problem badawczy, autor formutuje hipoteze badaw-
cza: Wiadze jednostek organizujacych transport miejski na obszarach funkcjonalnych
Berlina, Lipska, Stuttgartu, Trojmiasta, Krakowa i Warszawy maja Swiadomos¢ tego, ze
ich oferta przewozowa musi by¢ dopasowana do potrzeb transportowych mieszkancow,
stad tez podejmuja dziatania promujace zrownowazona mobilnos¢ miejska, w roznych
formach oddziatuja na partycypacje mieszkancow w zakresie ich dziatalno$ci wiedzac, ze
okreslanie priorytetow biezacego, jak i strategicznego zarzadzania transportem miejskim
stanowi forum wspoéltzaleznych intereséw witadz i mieszkancow, stad preferuja narzedzia
deliberacyjnych metod publicznego zasi¢gania opinii z jednoczesnym wykorzystaniem
nowych technologii komunikacyjnych. Formy kontaktu pasazerow z administracja, jak
1 zarzadzajacym komunikacja miejska nie zawsze s nazywane w kategoriach smart city,
ale spetniaja podstawowe wytyczne smart governance i smart mobility.

* %k ok

W dyskusji o nowym modelu zarzadzania miastem podkresla si¢ znaczenie form
partycypacji mieszkancow w decydowaniu o waznych kwestiach dotyczacych miejsca
ich mieszkania. Wprowadzeniu do metod zarzadzania miastem nowych elementow par-
tycypacyjnych nie jest nowym trendem w tej dziedzinie. W ostatnich latach ze wzgledu
na che¢ dostosowania decyzji do potrzeb obywateli, ale rowniez ze wzgledu na dziele-
nie si¢ odpowiedzialno$cia za ich tre$¢, rozwijaja si¢ nowe formy zaangazowania oby-
watelskiego, ktére w przekonaniu wielu usprawniaja system decyzyjny, minimalizuja
ryzyko nietrafnych decyzji, czy tez pozwalaja na dostosowanie oferty ustug miejskich
do ich odbiorcéw co zmniejsza ryzyko niegospodarno$ci w dysponowaniu $rodkami
publicznymi. Zwrot ku mieszkancom jest najczesciej $wiadoma decyzja wladz miast,
ktére w ten sposdb angazuja si¢ w kluczowe dla nich projekty. Kwestie takie jak: dzia-
falno$¢ gospodarcza, zagospodarowanie przestrzenne, polityka transportowa, polityka
mieszkaniowa, zapewnienie przestrzeni rekreacyjnej, zarzadzanie ochrong srodowiska,
stanowia przedmiot debat publicznych i partnerstwa we wspotrzadzeniu miastem (Szy-
manska, Korolko, 2015, s. 31 1 32). Wsérod dostgpnych metod deliberacyjnych wyrdznié
mozna: metodeg deliberatywnego ustalenia preferencji opinii publicznej, metodg paneli
obywatelskich, metod¢ komoérek planujacych i konferencje konsensusu (Sroka, 2009,
s. 120 i n.). Metody te stanowia element zarzadzania wielopasmowego zorientowanego
na koordynacje relacji pomiedzy osrodkami wladzy a podmiotami z tymi osrodkami
kooperujacymi zwlaszcza w sytuacji tzw. niepetnych kontaktow (Ibidem, s. 86), ktore
charakteryzuja spoleczenstwa duzych osrodkow miejskich.

Partycypacja obywatelska w przestrzeni miejskiej szczegolnie rozwingta si¢ w du-
zych miastach, ktérym przypisywane sa funkcje metropolitalne. Dziatalno$¢ taka wy-
chodzi naprzeciw oczekiwaniom zmieniajacej si¢ spolecznosci mieszkancow, ktora na
skutek wielu czynnikéw staje si¢ mniej stabilna i bardziej heterogoniczna (tzw. spo-
teczno$¢ niepelnych kontaktow). Duze miasta charakteryzuje zroznicowanie interesoOw
mieszkancow i inflacja roszczen, ktdre nie zawsze moga zosta¢ zaspokojone. Stad wia-
czenie mieszkancéw w proces decyzyjny bywa Swiadomym zabiegiem rzadzacych, kto-
ry ma pokaza¢ uwarunkowania podejmowanych decyzji i nauczy¢ odpowiedzialnosci za
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ich skutki. Nazywana smart governance koncepcja wlaczenia obywatelskiego w rozwdj
miast jest de facto polityka deliberacyjna taczaca spoteczenstwa — systemu politycznego
z sieciami politycznej sfery publicznej. ,,Jednym z najistotniejszych efektow tego proce-
su jest dynamicznie «przesuwanie punktow cigzkosci» w stosunkach, w jakich pozostaja
do siebie trzy gtéwne zasoby niezbedne do spotecznej integracji oraz polityczno-admi-
nistracyjnego sterowania” (Ibidem, s. 26).

Sposrod wielu kwestii bedacych przedmiotem konsultacji spotecznych wskaza¢ moz-
na na decyzje wplywajace na ksztatt oferty przewozowej, biletowej i jako$¢ transportu
miejskiego. Transport miejski stanowi jeden z waznych elementéw miejskiej polityki
transportowej, rozumiany jako subsystem komunikacji zbiorowej i indywidualnej jest
elementem systemu logistycznego miasta (Szoltysek, 2010, s. 93). W miastach, w kt6-
rych przyjeto odpowiednia do potrzeb mieszkancow strategi¢ polityki transportowe;j,
ktérej nierozlacznym elementem jest polityka w zakresie transportu miejskiego, pro-
blemy takie jak kongestia, niski wskaznik korzystania z transportu publicznego, zanie-
czyszczenia srodowiska, udaje si¢ ograniczaé¢ i promowac nowe, przyjazne srodowisku
rozwiazania. Dobrym przykladem w tym zakresie jest funkcjonujacy w Berlinie tzw.
okragly stot polityki transportowej, przy ktorym miejsce zajgli m.in.: grupa doradcow
naukowych, partie polityczne, Izba Przemystowo-Handlowa i zwiazki zawodowe, przed-
sigbiorstwa komunikacji zbiorowej BVG, przedstawiciele urzedow dzielnicowych, ad-
ministracja samorzadowa (Senat). Rowniez w Niemczech przy instytucjach petniacych
funkcje organizatora publicznego transportu zbiorowego dziatajg tzw. rady pasazeréw
tzw. Fahrgastbeirat. Najcze$ciej gremia te spotykaja si¢ raz na kwartat za$ przedmiotem
ich spotkan jest m.in.: planowanie siatki potaczen, ustalenie przystankow komunikacji
miejskiej, czy tez doskonalenie informacji pasazerskiej. Bywa i tak, ze sposrdd czton-
kéw rady wybiera si¢ mniejsze grupy robocze zajmujace si¢ np. taryfa przewozowa,
jakoS$cia w transporcie publicznym i in. W Polsce z kolei na potrzeby diagnozy potrzeb
komunikacyjnych, ale rowniez nie anonimowego wilaczenia mieszkancow w decyzje
w zakresie polityki transportowej formuta wykorzystywana np. w procedurze opraco-
wania planow transportowych, sa konsultacje spoteczne, badania marketingowe i bada-
nia wlasne. W zakresie zagospodarowania przestrzennego nalezy uwzgledniaé potrzeby
transportowe planowanej przestrzeni, jednak w praktyce mozna zauwazy¢, ze wskazania
w tym zakresie nie zawsze sa dopetniane (Pitat-Borcuch, 2012).

* %k ok

W dyskusji o sposobach rozwiazywania ztozonych problemoéw duzych miast wska-
zuje si¢ na kilka koncepcji. Poczawszy od koncepcji miasta zrownowazonego rozwoju,
miasta sieci wspotzaleznych (Filip, 2015, s. 97), skonczywszy na popularnej nie tylko
w Polsce koncepcji smart city (Indeks Smart). W zakresie terminu smart city panuje
dos¢ duzy eklektyzm pojeciowy. ,,Czg$¢ autordw uzywa terminu ,,miasto inteligentne”
w odniesieniu do sposobu i metod zarzadzania, inni za$ do rozwiazywania problemoéw
srodowiskowych, jeszcze inni do zwalczania probleméw spotecznych. Sa tez tacy, kto-
rzy okreslaja tak miasta nasycone nowoczesna infrastruktura ICT” (Szymanska, op. cit.,
s. 66). Miasta inteligentne to miasta zarzadzane partycypacyjnie, w ktorych kluczowa
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rol¢ odgrywaja niezalezni i samodzielni obywatele §wiadomie dziatajacy w kierunku
podnoszenia jakos$ci ich zycia. W tym kontek$cie wypracowano pojgcie smart gover-
nance, ktére ma oznacza¢ tworzenie przez wladze samorzadowe efektywnego i przej-
rzystego systemu zarzadzania miastem, ktory powinien by¢ oparty na wspoétdziataniu
1 wspotpracy wiadz, mieszkancow i lokalnych podmiotéw gospodarczych, ktorzy wy-
korzystuja nowoczesne technologie komunikowania i zarzadzania w funkcjonowaniu
miasta (Ibidem, s. 68; za: Cohen, 2011). Koncentrujac si¢ jednak na wspotczesnym za-
rzadzaniu terytorialnym wskaza¢ mozna uwarunkowania nowego podejscia. Sa to m.in.
upowszechnienie partycypacji w podejmowaniu decyzji publicznych, zapewnienie wy-
sokiego standardu ustug publicznych i spotecznych, czy tez transparencja polityk infor-
macyjnych, towarzyszacych spojnym politycznym wizjom i strategiom.

Na podstawie rankingu smart city prowadzonego przez osrodek wiedenski widzimy,
ze sposrdd objetych badaniem miast niemieckich tylko Berlin znajduje si¢ w rankingu
10 miast typu smart. Wdrozenie projektow smart w Berlinie odbywa si¢ w oparciu o przy-
jeta przez Senat 24 kwietnia 2015 roku Strategi¢ Berlin Smart City (Berlin Smart). W ra-
mach inicjatyw podejmowanych przez wtadze miasta w ramach koncepcji smart, na uwage
zastuguja spotkania w ramach Forum dialogu mieszkancéw, wdrazana koncepcja zrow-
nowazonego rozwoju, gminne forum sasiedzkie i in. Kazda z tych inicjatyw zaprasza do
kontaktu i aktywnego udziatu mieszkancow miasta. W zakresie komunikacji publiczne;j,
ktorej organizacja zostata scedowana na komunalny zwiazek celowy, zadania zwigzane
z diagnoza potrzeb transportowych, pasazerskich, mierzeniem potokow pasazerskich, kon-
sultacji zmian w rozktadach jazdy, nowych potaczen sa domeng zwiazku, ktory wspotpra-
cuje w tym zakresie z Senatsverwaltung fuer Stadtetwicklung und Umwelt.

Miasto Leipzig oprocz tego, ze widnieje w wiedenskim rejestrze smart city jest row-
niez partnerem projektu realizowanego w ramach programu Horyzont 2020 w sprawie
wdrozenia na jego terenie kluczowych projektow smart (Leipzig Smart). Nie zmienia to
faktu, ze juz wdrozone narz¢dzia podnoszace mobilno$¢ mieszkancow jak np. mobil-
na informacja pasazerska, rozbudowany serwis pasazerski i otwarty dialog z klientami
1 mieszkancami miasta i regionu, mimo tego, ze nie sg wprost nazwane w kategoriach
smart, za takie mozna je uzna¢. Kluczowe projekty wlaczajace mieszkancéw do wspot-
rzadzenia miastem sg realizowane w ramach inicjatywy Lepzig weiter denken! Intere-
sujacy nas obszar wiaczenia obywatelskiego jest podobnie jak w Berlinie realizowany
przez administracje publiczna, ktéra wyznacza cele strategiczne np. dotyczace ochrony
przed hatasem, planu transportowego i inwestycji. Za$ biezace diagnozowanie i zaspoka-
janie potrzeb transportowych jest domeng zwiazku i gmin wchodzacych w jego sktad.

W Stuttgarcie istnieja formalne kanaly kontaktu wladzy samorzadowej z mieszkan-
cami. W zakresie transportu miejskiego jest realizowany projekt pt. Stuttgart steigt um!',
ktorego celem jest promowanie zrownowazonej mobilno$ci w ramach akcji: im jeden
Fall zu Fuss; Ride easy czy tez Fahrt smart. Opracowana tez zostata aplikacja VVS App,
ktora pokazuje w czasie rzeczywistym mozliwosci potaczen, co zdecydowanie wzmac-
nia mobilno§¢ mieszkancoéw. Oprocz polityki informacyjnej realizowanej przez wiadze
miasta, zadania w zakresie dopasowania oferty przewozowej do potrzeb wszystkich
mieszkancow koordynuje celowy zwiazek komunikacyjny.

' Wigcej o akcji: http://www.stuttgart-steigt-um.de/.
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To co bywa przez badaczy nazywane koncepcja smart governance jest niczym in-
nym jak wdrazaniem projektow podnoszacych partycypacje¢ obywateli w zyciu miasta,
dziataniem zmierzajacym w kierunku podnoszenia jakosci ustug publicznych z wyko-
rzystaniem nowych technologii wspomagajacych w miejskim zyciu nowego, globalne-
go mieszkanca (Scholl, Scholl, 2014, s 163—176). Smart governance to takze uzywanie
nowych technologii w celu lepszego zaplanowania procesu decyzyjnego, ktory powinien
cechowac si¢ transparencja i formami wiaczenia mieszkancow w ich przygotowanie,
podejmowanie i kontrole nad ich wdrazaniem (What is smart..., 2016).

W miescie zarzadzanym zgodnie z ideg smart nieodlacznym elementem zycia miesz-
kancow, zwtlaszcza w duzych osrodkach miejskich, metropolitalnych, jest potrzeba
pokonania przestrzeni w celu realizacji zyciowych potrzeb mieszkancow. W duzych
miastach wyzwaniem do zagospodarowania i zarzadzania jest duza przestrzen, ktora
obiektywnie powoduje koniecznos¢ jej pokonywania w réznych celach. Wymaga zatem
organizowania i realizowania dziatan transportowych (Szottysek, 2009, s. 15). Stad tez
jednym z elementow konstytuujacych smart city jest podsystem smart mobility rozumia-
ny jako inteligentna mobilno$¢ zmniejszajaca zatloczenia i wspierajaca szybsze, bardziej
ekologiczne i tansze formy transportu (Viechnicki, Khuperkut i in., 2015). Smart mobi-
lity to zesp6t dziatan na rzecz wysokiej jakosci komunikacji publicznej, bezpieczenstwa
wszystkich uczestnikéw ruchu drogowego, rozwoju miast przyjaznemu srodowisku oraz
zwigkszenia udziatu mieszkancéw w badaniach nad mobilnoscia. Dwa elementy smart
city: governance i mobility tworza wspolnie zespot dziatan podejmowanych przez wia-
dze samorzadowe, jak i jednostki odpowiedzialne za zarzad i organizacj¢ publicznego
transportu zbiorowego, ktorych celem jest wlaczenie jak najszerszego grona mieszkan-
coOw w system decyzji zwiazanych z poprawa sprawnosci organizacyjnej transportu
miejskiego 1 dopasowania oferty przewozowej do realnie wystepujacych potrzeb trans-
portowych.

Charakterystyka miast i regioné6w objetych badaniem w okreslaniu priorytetow
polityki transportu miejskiego

Badaniem zostaty objecte trzy miasta w RFN i w Polsce, ktore stanowia centrum zy-
cia metropolitalnego w ich regionie. Kazde z tych miast w r6zny sposéb organizuje
transport miejski 1 podmiejski. W Niemczech najpopularniejsza forma integracji poli-
tyk w zakresie komunikacji miejskiej jest powotywanie celowych zwiazkow komuni-
kacyjnych, ktore przejmuja od gmin zadania z zakresu zarzadzania komunikacja miej-
ska, regionalna; zdania zwigzane z integracja taryfowo-biletowa; promocja mobilnosci
i in. Zadania zwiazane z zamawianiem ushug przewozowych zasadniczo pozostaja przy
cztonkach zwigzku i tym samym nie sa jego zadaniem. W Polsce z kolei wystepuja
rozne modele organizujace transport miejski i podmiejski. Dziatajacy od 1992 roku
w Warszawie Zarzad Transportu Miejskiego jest jednocze$nie organizatorem transportu
miejskiego i podmiejskiego oraz zamawiajacym ustugi przewozowe. Podobnie sytuacja
wyglada w Krakowie, ktory integruje komunikacj¢ rowniez na obszarze pozamiejskim,
krakowskim obszarze funkcjonalnym, stosujac podpisywane z o$ciennymi gminami po-
rozumienia migdzygminne. Inna sytuacja jest na terenie Trojmiejskiego Obszaru Metro-
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politalnego, na ktérym podobnie jak w Berlinie i w Brandenburgii funkcjonuje zwiazek
komunalny, ktory jednak integruje dziatania zarzadcze gmin, za$ funkcje zamawiajacego
ustugi przewozowe pozostaja przy dwoch zarzadach komunikacji miejskiej w Gdansku
i w Gdyni. Nalezy zaznaczy¢, ze w przypadku miast w Polsce dla okreslenia dziatan
wladz w zakresie integracji aglomeracyjnej panuje wyrazny eklektyzm pojgciowy. Dla
okreslenia form integrujacych gminy zlokalizowane wokét duzych miast wojewodzkich
przyjmuje si¢ okreslenia: metropolia, aglomeracja, obszar funkcjonalny. Autor nieza-
leznie od przyjmowanych okreslen, bedzie si¢ postugiwal pojeciem miejskiego obszaru
funkcjonalnego. W tabeli 1 przedstawiono gtowne wskazniki charakteryzujace badane
miasta 1 obszary zintegrowanej komunikacji.

Tabela 1
Liczba ludnosci obszaréw funkcjonalnych objetych organizacja przez zintegrowane formy
zarzadu transportem publicznym objetych badaniem

Miasto/organizator/koordy- | Warszawa

N Tréjmiasto , Berlin . Stuttgart
nator pubh?znego transportu 7ZT™M MZKZG Krakow VBB Lipsk VVS
zbiorowego Warszawa
Liczba ludnosci 1735442 747 063 761 069 |3 469 849 | 544479| 606 382

Liczba ludno$ci w zasiggu ad-| 2637 875 | 1560025 | 1030000 5939200/ 1700000 2459004
ministracyjnym  organizatora
transportu zbiorowego

Zrédlo: Opracowanie wlasne.

Badane obszary sa wzgledem siebie mocno zréznicowane. Zréznicowanie to jest za-
lezne od roli, jaka spelniaja duze miasta w skali regionalnej i europejskiej. Stad anali-
73 objeto dwie stolice panstw: Warszawe i Berlin jako przyktady osrodkow wiodacych
w regionie i w skali miedzynarodowej, jak i mniejsze osrodki miejskie Stuttgart, Leip-
zig, Krakow i1 Trojmiasto. Miasta te, jak i przylegte do nich obszary sa nazywane metro-
poliami, aglomeracjami czy tez miejskimi obszarami funkcjonalnymi.

Tabela 2
Formy organizacyjne dla transportu publicznego w badanych miastach
Rodzaj m.t egr.a.cp Nazwa jednostki Liczba operatorow
komunikacji

Warszawa | Porozumienia — mig- | Zarzad Transportu Miejskiego 14
dzygminne

Gdansk- | Zwiazek komunika- | Metropolitalny Zwiazek Komunikacyjny Zatoki 15

Gdnia- cyjny i porozumienia | Gdanskiej/ZTM Gdansk; ZKM Gdynia; MZK

Sopot migdzygminne Wejherowo; SKM

Krakow | Porozumienia  mie- | ZIKiT 2
dzygminne

Leipzig Zwiazek komunika- | MDV 21 w tym prywatni
cyjny Mieteldeutschen Verkehrsverbund przewoznicy

Berlin Zwiazek komunika- | Verkehrverbund Berlin Brandenburg 43 podmioty pu-
cyjny bliczne i prywatne

Stuttgart | Zwiazek komunika- | Verkehrsverbund Stuttgart 47 w tym podmioty
cyjny prywatne

Zrédlo: Opracowanie wlasne.
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Tabela 3
Liczba pasazerdow i rodzaj srodkéw publicznego transportu zbiorowego
zintegrowanych pod wspolnym zarzadem
Warszawa | Trojmiasto Krakow B\iggl Lipsk Stl{ttggrt/
Liczba pasazerow 1.1 mld/rok | ok. 259,9 mIn/ | 358 mln/rok | 1.4 mld/rok | 366 mIn/ | 366,3 mIn/
rok rok rok
Liczba linii komuni- 303 192 178 615 462

kacyjnych
Srodki transportu pu- | T; A; SB; M | T; A; K; TR T;A; SB |A;T;SB;M| T;A;SB | T;SB;A.
blicznego*
Liczba$rodkow trans- Brak Brak danych | Brak danych 5905 Brak 1709
portu publicznego danych danych

* M-metro; T — tramwaj, A — autobus, SB — kolej podmiejska, TR-trolejbus, M-metro.

Opis wynikow badan

Region Stuttgart — Verkehrsverbund Stuttgart

Dziatajacy na terenie miasta Stuttgart zwiazek komunikacyjny VVS.de jest koordy-
natorem publicznego transportu zbiorowego na terenie nast¢pujacych miast: Stuttgart,
Boblingen, Esslingen, Ludwigsburg, Rems-Mur-Kreis. Region ten liczy prawie 2,5 min
mieszkancow. Zwiazek integruje nastepujace $rodki transportu miejskiego i podmiej-
skiego: tramwaje, autobusy, S-Bahn, kolej regionalna, autobusy regionalne. Lacznie
wspolna taryfa przewozowa objete sa 462 linie, zatrzymujace si¢ na 3952 przystankach.
Srednia liczba samochodéw przypadajaca na 1000 mieszkancow to 572. Laczna $red-
nia liczba przewiezionych pasazerow sigga 1 212 000 (patrz dane tabel 2 i1 3). Wigk-
szo$ciowy pakiet ustug transportu zbiorowego przypada na Stuttgarter Strassenbahnen
(23%); Deutsche Bahn AG (19%) oraz na regionalnych przewoznikow (5%). Jednym
z dziatan zwiazku oprocz poszerzania zasiggu obstugiwanych gmin, jest utrzymywanie
Scistej wspolpracy za posrednictwem rady nadzorczej z grupa robocza sktadajaca sig
z cztonkéw rady pasazerow. Rada ta ma wptywy na prace komisji ds. marketingu, komi-
sji ds. taryfy przewozowej 1 komisji ds. technicznych. W trosce o swoich klientow VVS
deklaruje, ze sa oni w centrum uwagi zwiazku. Stad tez powotany zostat Serwis klienta,
z ktorym mozna kontaktowac si¢ tradycyjna poczta, przez telefon, osobiscie, droga elek-
troniczna, jak za pomoca medidow spotecznosciowych (za: Nachhaltig Mobil in der Re-
gion Stuttgart). Ponadto od 1997 roku w ramach zwiazku funkcjonuje Rada pasazerow,
ktora spotyka si¢ regularnie trzy razy do roku. Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom
klientow, ale roéwniez spelniajac postulaty smart city w zakresie dostgpu mieszkancow
do zaawansowanych technologii podnoszacych standard zycia w miescie, zwiazek VVS
przygotowat nowa jako$¢ informacji pasazerskiej. Oprocz tradycyjnych juz form in-
formowania pasazeréw o rozktadzie jazdy w czasie rzeczywistym zwiazek wprowadza
nowa aplikacj¢ na telefony komorkowe. W przysztosci aplikacja ta ma da¢ mozliwos¢
uzyskiwania informacji w zakresie transportu multimodalnego.
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W odpowiedzi na stale zwigkszajace si¢ zainteresowanie oferta przewozowa zwiaz-
ku, ma on w planach przeorientowanie swej ofert przewozowej w nast¢pujacych obsza-
rach: reorientacja sieci polaczen, poprawe dostepu podroznych do polaczen intermo-
dalnych zwlaszcza miedzy potaczeniami autobusowymi i kolejowymi, rozwdj systemu
P+R, wzmocnienie dialogu z klientami (Zahlen, Daten, Fakten, 2015). Poprawa oferty
przewozowej ma si¢ odby¢ m.in. za pomoca wdrozenia nowego, automatycznego sys-
temu liczenia pasazerow (pomiar rzeczywistych potokow pasazerskich), ale réwniez
poprzez wprowadzenie nowych procedur w zakresie jakosci $wiadczonych ustug i po-
dejmowania polityki inwestycyjnej przez gminy bedace cztonkami VVS. W dotarciu do
jak najszerszego grona odbiorcow ze swoja oferta VVS wykorzystuje m.in. tradycyjne
narzedzia marketingowe, ale rowniez inspirowany dialog z klientami.

Powyzsze ustalenia znajduja potwierdzenie w odpowiedziach udzielonych w wy-
wiadzie przeprowadzonym w dniu 10 lipca 2016 roku. Alexandra Gruber — udzielajaca
odpowiedzi na pytania potwierdza, ze wtadze zwiazku pozostaja w stalym kontakcie
z klientami, jak i pozostatymi mieszkancami regionu, na ktérym zarzad nad komunika-
cja publiczna petni zwiazek. Kanatow kontaktu z mieszkancami i/lub klientami zwiazku
jest wiele. Celem konsultacji kierunkéw rozwoju sieci publicznego transportu zbioro-
wego, zwiazek w pierwszej kolejnosci konsultuje swoje propozycje z wladzami gmin
wchodzacymi w jego sktad. Ponadto forum konsultacyjnym sa posiedzenia rad gmin
oraz staty kontakt z rada pasazerow. Zwiazek nie organizuje regularnych otwartych spo-
tkan pasazerskich. Wydaje si¢ to uzasadnionym postgpowaniem, gdyz formalny kanat
konsultacji stanowi m.in. rada pasazerow. Najczestszym powodem kontaktu z ww. gre-
miami jest dyskusja o jako$ci $wiadczonych ustug oraz zmiany w polityce taryfowe;.
Ponadto dzigki serwisowi klienta zwiazek otrzymuje informacje np. o ich potrzebach
transportowych, opinie na temat transportu miejskiego, opinie na temat poprawy trans-
portu miejskiego. Szacujac potrzeby transportowe wykorzystuje si¢ zlecane badania
marketingowe, ankiety pasazerskie oraz manualne liczenie pasazer6w na przystankach
i w $rodkach komunikacji publiczne;j.

Pomimo tego, ze VVS nie organizuje regularnych spotkan z pasazerami, to za po-
moca kampanii informacyjnych, aplikacji multimedialnej, jak i badan marketingowych
konsultuje cele polityki transportowej. Zwiazek prowadzi rowniez sie¢ punktow obstugi
klienta. Oferta tam dostgpna pozwala na zakup biletow, zakup i dotadowanie biletow
elektronicznych, ztozenie reklamacji i doradztwo transportowe. Klienci VVS w licz-
bie 12 500 ztozyli reklamacje na §wiadczone ustugi. Laczna liczba kontaktow klientow
z VVS sigga kwoty ponad 100 000 zgloszen, z czego 92 870 to zgloszenia telefoniczne,
za$ 21 250 to zgloszenia pisemne i przestane droga elektroniczna. Klienci z kolei moga
liczy¢ na informacje zwrotna dotyczaca m.in. zmian w rozktadzie jazdy, opdznieniach
w kursach, nowos$ci w ofercie przewozowej, o pracach drogowych majacych wplywy na
kursowanie komunikacji zbiorowe;.

Berlin i Brandenburgia — Verkehrsverbund VBB

Na terenie miasta na prawach landu: Berlin, jak i na terenie landu Brandenburgia
funkcj¢ koordynatora komunikacji miejskiej petni zwiazek komunikacyjny Verkehrver-
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bund Brandenburg (dalej: VBB — M.T.). Cztonkami zwiazku sa: Berlin, 4 miasta na
prawach powiatu, 14 powiatow landu Brandenburgia. Zwiazek zarzadza siecia, za$ rola
zamawiajacego ushugi transportowe, za ktore ptaci zwiazek, spoczywa na jego czton-
kach. Na 1000 mieszkancoéw Berlina przypada 384 samochodow, za§ w Brandenburgii
553, na terenie administrowanym przez zwiazek — 425. Zwiazek stawia sobie za cel
koordynacj¢ wielu interesow jego partnerow tj. klientow, przewoznikow i wiadzy pu-
blicznej oraz zarzadzanie publicznym transportem zbiorowym. Osoby zainteresowane
petieniem funkcji w ramach prowadzonego, oficjalnego dialogu zwiazku z klientami
moga zgltosi¢ swoj akces droga elektroniczna. Przedmiotem konsultacji sg m.in. rozwoj
sieci transportu zbiorowego, dostosowanie oferty przewozowej do potrzeb klienta. Na
dzien przeprowadzania badania, gremium konsultacyjne liczyto 40 oséb. Z informacji
zawartych w witrynie internetowej zwiazku wynika, ze poziom zadowolenia klientow
z oferowanych ustug w skali ocen wg niemieckiej metody liczenia (1-6 — gdzie 1 to nota
najlepsza, za$ 6 to nota najgorsza) plasuje si¢ na poziomie 1,92. Punktualno$¢ komunika-
cji zarzadzanej przez VBB sigga 90,58% zrealizowanych kursow, za$ liczba odwotanych
kursow stanowi 3,35% tych zaplanowanych. Zwiazek obejmuje obszar ca. 30 000 km?
i nalezy do najwigkszych w Europie zwiazkéw komunikacyjnych. VBB wspotpracuje
z 43 publicznymi i prywatnymi przewoznikami. Warto odnotowaé, ze jednym z forum
kontaktu zarzadu miasta Berlin z mieszkancami w sprawach komunikacji zbiorowej jest
funkcjonujacy tzw. okragly stot polityki transportowej. Swoje miejsce przy nim znalezli
klienci VBB, mieszkancy Berlina, przewoznicy, przedstawiciele Senatu, przedstawiciele
$wiata nauki, miejscy urbanisci, firmy rowerowe, organizacje ekologiczne, spotdzielnie
mieszkaniowe, przedstawiciele urzedéw dzielnicowych i in. Zwiazek jest organizatorem
otwartych spotkan z klientami, podczas ktorych prowadzi si¢ konsultacje na temat pla-
nowanych polaczen, prac remontowych, polityki taryfowej. Dodatkowo w spotkaniu,
w ktorym wziat udzial autor opracowania, zostata przedstawiona petna wersja sprawoz-
dania finansowego zwiazku i jego plany na przysztos¢.

W oparciu o przeprowadzony w dniu 13 lipca br. wywiad z przedstawicielem zwiaz-
ku: Arnoldem Eike oraz Michaelem Haupt i Isabelle Behrens, wnioskowa¢ mozna, ze
VBB przywiazuje duza uwage do regularnego dialogu z klientami (Kundendialog),
ktérego przedmiotem jest m.in. postulowana, jak i faktyczna jakos¢ ustug, jak réwniez
dopasowanie oferty przewozowej do potrzeb klientow. Wiadze zwiazku wykorzystuja
wszelkie mozliwosci kontaktu z klientami, wsrod nich za pomoca nowoczesnych tech-
nologii jak np. aplikacje na telefony komorkowe i media spotecznosciowe. Klienci VBB
sa na biezaco informowani o zmianach w rozktadzie jazdy, opdznieniach w kursach
lub o ich odwotaniu, o nowosciach w ofercie przewozowej. VBB oczekuje od klientow
informacji na temat ich potrzeb transportowych, jakosci realizowanych ustug przewo-
zowych, opinii na temat transportu miejskiego, jak i o proponowanych udoskonaleniach
w transporcie miejskim i podmiejskim. Zwiazek organizuje spotkania z klientami (Fach-
konferenzen; Kundentreffen), podczas ktorych oczekuje podobnych do ww. informacji
zwrotnych. Spotkania te nie maja jednak charakteru cyklicznego, ale sa organizowane
jako element szerszej kampanii informacyjnej i/lub konsultacyjnej wedlug zapotrze-
bowania wladz zwiazku. Celem publicznych konsultacji jest np. zebranie opinii i/lub
przekazanie informacji na temat zmian w rozktadzie jazdy, omoéwienie nowych inwe-
stycji, konsultowanie przebiegu nowych polaczen. Potrzeby transportowe mieszkancow
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sa konsultowane podczas spotkan z wtadzami zwiazku (projekt VBB im Dialog), za po-
moca strony internetowej i umieszczonego tam formularza kontaktowego, jak réwniez
za pomoca zlecanych na zewnatrz badan marketingowych (Verkehrserhebung im VBB-
Gebiet obejmuje badaniami ponad 800 000 pasazerow). Realnie wystepujace potoki pa-
sazerskie sq liczone manualnie na przystankach, jak i elektronicznie za pomoca zamon-
towanych w pojazdach czujek. Za pomoca wspominanych spotkan z klientami, formuty
okraglego stotu polityki transportowej miasta Berlin, biezacej wspolpracy z pozostalymi
cztonkami zwiazku oraz badan marketingowych, wtadze zwiazku konsultuja spotecznie
gléwne cele polityki transportowej. Zarowno te zwiazane z siatkq potaczen i ich czg-
stotliwos$cia, jak rowniez te zwiazane z nowymi inwestycjami i planami remontowymi.
Rozbudowany system informacji pasazerskiej korzystajacy z tradycyjnych nosnikow
informacji, ale rowniez z tych zaliczanych do kategorii smart, stuzy do przekazywania
informacji o aktualnych remontach i zwiazanych z ich przeprowadzaniem utrudnieniach
dla pasazeréw. Ze wzgledu na rozdzielenie funkcji koordynacji i zarzadzania wspolna
taryfa biletowa od roli zamawiajacego ustugi, wazne dla mobilnosci mieszkancow decy-
zje np. o realnej czestotliwosci kursow podejmuja wiadze gmin cztonkowskich. To one
tez finansuja dziatalno$¢ zwiazku i partycypuja w wypracowanych zyskach. Zwiazek
opracowuje na podstawie badan wtasnych i zleconych siatke potaczen i przebieg linii,
natomiast to wladze gmin, zlecajac ustugi przewozowe, faktycznie decyduja o ich czg-
stotliwo$ci. W centrach obstugi klienta, ktore sa prowadzone albo przez VBB, albo przez
podmiot $wiadczacy ustugi, klient moze ztozy¢ reklamacje i uzyska¢ porade w zakresie
planu podrézy, dokona¢ zakupu biletu, jak i dotadowaé bilet elektroniczny. Najczest-
sza informacj¢ zwrotna stanowia sprawy dotyczace: czasu podrdzy, taryfy przewozo-
wej 1 kosztéw podrozy. Rocznie do VBB dociera 6000 reklamacji, nieco ponizej 80 000
mieszkancow zglasza swoje uwagi do VBB. Okoto 600 informacji miesigcznie otrzymu-
je serwis klienta VBB.

Lipsk i Halle — Mitteldeutschen Verkehrsverbund

Organizacja publicznego transportu zbiorowego na terenie miasta Lipsk, jak i o$cien-
nych powiatéw zajmuje si¢ powotany w tym celu srodkowo-niemiecki zwiazek komu-
nikacyjny: Mitteldeutschen Verkehrsverbund (dalej: MDV — przyp. M.T.). Dziataniami
zwiazku jest objety obszar ponad 7500 km?, na ktérym potozone sa m.in. miasta Lipsk
i Halle oraz o$cienne powiaty: Leipziger Land, Saalekreis, Burgenlandkreis, Nord-
sachsen Landkreis, Landkreis Mittelsachsen, Altenburger Land. Co warte odnotowa-
nia, zwigzek ma charakter migdzylandowy, gdyz w jego sktad wchodza miasta z trzech
landow: Thuringen, Sachsen i Sachsen-Anhalt. Laczna liczba mieszkancow zamiesz-
kujacych ten obszar wynosi ok 1,7 min. Zwiazek zarzadza potaczeniami kolejowymi:
szybka kolej miejska, pociagami podmiejskimi, potaczeniami tramwajowymi i autobu-
sowymi. Praca przewozowa jest realizowana na 7 liniach S-Bahn, 41 liniach pociagow
podmiejskich, 440 liniach autobuséw regionalnych, 94 liniach autobuséw miejskich
i 33 liniach tramwajowych. Srodki te zatrzymuja si¢ na 4700 przystankach (MDV Uber
uns). Dzigki obowiazujacej na obszarze zwiazku jednolitej taryfie przewozowej ofercie
biletowej i udogodnieniom infrastrukturalnym promujacym pasazerski transport inter-
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modalny przemieszczanie si¢ transportem publicznym nie powinno stanowi¢ wigkszych
ktopotow. Do podstawowych zadan zwiazku nalezy: opracowanie i wdrozenie wspolnej
taryfy przewozowej, podziat zadan transportowych migdzy poszczegdlnych partnerow
zwiazku, strategiczne planowanie sieci transportu na obszarze zwiazku, dziatania w za-
kresie rozwoju systemow komunikacji, prowadzenie sieci sprzedazy biletow i promocja
nowych produktow. Rola partneréw tworzacych zwiazek sprowadza si¢ do zamawiania
i finansowania potaczen realizowanych na ich terenie. Ponadto sa oni odpowiedzialni za
planowanie rozktadéw jazdy, prowadzenie punktow informacji pasazerskiej oraz sprze-
daz biletow. Zwiazek prowadzi dziatania na rzecz wlaczenia pasazeréw w konsultacje
w obszarach prowadzonych przez siebie zadan oraz popularyzacji zréwnowazonej mo-
bilnosci miejskiej. Za posrednictwem strony internetowej pasazer moze zasiggnaé pod-
stawowych informacji na temat potaczen, ale rowniez otrzymuje na biezaco informacje
na temat zmian w rozktadach jazdy, kursach i innych okoliczno$ciach zmieniajacych
jego plany podrozy. Ponadto zwiazek wdrozyt projekt carsharing jako jeden z podstawo-
wych elementdéw zrownowazonej mobilnosci miejskiej. Abonenci MDV maja mozliwo$é
elastycznego korzystania zaro6wno ze $rodkow transportu publicznego, jak i z oferowa-
nych przez operatorow systemow aut osobowych. Kolejnym z projektow jest abonament
w ramach tzw. Umweltkarte i e-bilet ,,Playglocard”. Forum debaty o kondycji finansowej
zwiazku, wdrazanych projektach, zmianach w taryfie przewozowej jest rada nadzorcza,
jak i zgromadzenie wspolnikow, zbierajace si¢ zwyczajowo trzy razy w roku.

Majac na uwadze rozwoj nowych technologii usprawniajacych przemieszczanie si¢
nalezy odnotowac, iz ze strony internetowej zwiazku jest mozliwo$¢ pobrania aplikacji
mobilnej easyGo. Aplikacja jest dostgpna dla systemow: Amazon App, BlackBarry, Go-
ogle-play, App Store i WebApp. Ponadto zwiazek przygotowal informacje pasazerska
dostepna w szesciu jezykach, w tym w j. arabskim. Klient ma mozliwo$¢ korzystania
z taryfikatora potaczen, a takze z funkcji potaczen intermodalnych (planer przesiadek).
Informacja o dziataniach zwiazku jest dostarczana przede wszystkim w punktach obstu-
gi pasazera oraz w mobilnych punktach informacji pasazerskiej: MDV-Infomobil. Na
stronie zwiazku jest zawarty formularz kontaktowy, za posrednictwem ktérego mozna
sktada¢ swoje uwagi, postulaty czy reklamacje. W celu poprawy kontaktu z klientami
uruchomiono telefoniczna lini¢ kontaktowa czynng kazdego dnia.

W oparciu o przeprowadzony wywiad? z przedstawicielka zwiazku uzna¢ mozna, ze
jego wiladze przywiazuja priorytetowe znaczenia do statego kontaktu z klientami. Jednak
zgodnie ze statutem zwiazku, w pierwszej kolejnosci za kontakt z pasazerami sa odpo-
wiedzialni cztonkowie zwiazku 1 $wiadczacy ustugi na jego rzecz. Motywacji do tych
kontaktow nalezy upatrywa¢ w doskonaleniu jako$ci §wiadczonych ustug, checi dopa-
sowania oferty przewozowej do potrzeb klientéw oraz woli wystuchania wskazowek do
korekty polityki transportu miejskiego. Oprocz tradycyjnych form kontaktu z klientem
takich jak aplikacje, drukowane wydawnictwo, zwiazek uruchomit mobilng informacje
pasazerska oraz prowadzi otwarte spotkanie informacyjne i konsultacyjne. Najczgstszym
powodem nawigzywania kontaktu z klientem jest dostarczenie mu najswiezszych infor-
macji o zmianach w rozkladzie jazdy, o op6znieniach, o planowanych remontach na sieci
i 0 nowosciach w dziataniach zwiazku. W zamian za te dziatania, zarzadzajacy oczekuja

2 Wywiad zostat przeprowadzony z p. Susanne Wehefritz w dniu 14 lipca 2016 r.
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informacji zwrotnej dotyczacej jakosci oferowanych ustug oraz postulatoéw dotyczacych
poprawy funkcjonowania transportu miejskiego. Podczas otwartych spotkan z mieszkan-
cami miast nalezacych do zwiazku najczesciej poruszanymi tematami sa te z dziedziny
infrastruktury transportowej, projektow jej budowy lub przebudowy, jak rowniez zadania
realizujace cele strategiczne dla systemu. Klienci z kolei najczgsciej rozmawiaja o swoich
potrzebach transportowych, jakosci ustug, polityce taryfowej. Kompleksowa diagnoza po-
trzeb transportowych jest prowadzona w oparciu o badania ankietowe zlecane podmiotom
zewngtrznym, ale rOwniez w oparciu o $cista wspotprace z administracja miast i landow.
Informacje o biezacych potokach pasazerskich, ktére moga $wiadczy¢ o zainteresowa-
niu polaczeniami sa zbierane za pomoca zamontowanych w $rodkach transportu senso-
réw oraz poprzez liczenie pasazerow na przystankach. W opinii udzielajacej odpowiedzi
klienci chetnie korzystaja z mozliwosci kontaktu z serwisem zwiazku. Tylko w 2015 roku
przez telefon zgloszono 15.565 uwag, droga elektroniczng 1571 i listownie 30. Wérdd
form kontaktu przewazaja e-mail, listy czy rozmowy w punktach obstugi klienta. Zwiazek
prowadzi rowniez konsultacje spoteczne dotyczace m.in. celéw i kierunkéw nowych pota-
czen komunikacyjnych, czy tez zmian w planach i rozktadach jazdy.

Krakow — Zarzad Infrastruktury Komunalnej i Transportu w Krakowie

Krakowski obszar metropolitalny wedtug opracowan Urzedu Statystycznego w Kra-
kowie (Statystyczne Vademecum, 2015) stanowi 51 gmin. Gegstos¢ zaludnienia na 1 km?
dla powierzchni 406 511 ha i 1 505 607 liczby ludnos$ci, wynosi 370 osoéb. Sposrod
gmin tworzacych obszar metropolitalny, 15 z nich ma podpisane z miastem Krakowem
porozumienia mi¢dzygminne w sprawie przekazania zadan zwiazanych z organizacja
publicznego transportu zbiorowego. Z kolei 14 z tych gmin tworzy krakowski obszar
funkcjonalny. Gminy te sa wspotzalozycielami stowarzyszenia Metropolia Krakowska.
Podmiotem odpowiedzialnym za organizacje publicznego transportu zbiorowego na ob-
szarze funkcjonalnym Krakowa jest miasto Krakow. Zgodnie z podjeta uchwata Rady
Miasta Krakowa z 2007 roku (Uchwata nr XX VI11/354/07) wtadze miasta zadeklarowaty
che¢ zawarcia z o$ciennymi gminami porozumien mi¢dzygminnych w sprawie przejgcia
przez gming Krakéw zadan publicznych w ramach lokalnego transportu zbiorowego.
Zadania organizatora publicznego transportu zbiorowego wykonuje Zarzad Infrastruk-
tury Komunalnej 1 Transportu z Krakowie.

Organizator dokonal podziatu sieci na linie miejskie (tramwajowe i autobusowe), linie
aglomeracyjne, linie nocne i nowa ustuge tele-bus. Laczna liczba linii tramwajowych to
27 w tym 3 nocne, 96 linii autobusowych w tym 15 nocnych oraz 67 linii autobusowych
o charakterze aglomeracyjnym. Na obszarze funkcjonowania zintegrowanego transpor-
tu zbiorowego obowiazuje jednolita taryfa przewozowa dzielaca go na dwie strefy bi-
letowe: miejska i podmiejska. Ustugi przewozowe na zlecenie organizatora swiadcza
Miejskie Przedsigbiorstwo Komunikacyjne Krakéw oraz prywatny podmiot — spotka
Mobilis. Firma ta wygrata przetarg na $wiadczenie autobusowych ustug przewozowych
w komunikacji miejskiej na 12 liniach w Krakowie do 2024 roku.

Zarzad Infrastruktury Komunalnej i Transportu zajmuje si¢ rowniez dystrybucja bile-
tow, ich kontrola i egzekucja naleznosci, zarzadem obiektami i infrastrukturg transportu
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zbiorowego, utrzymaniem przystankow oraz pobieraniem optaty przystankowe;j. Pierw-
sze dwa zadania tj. dystrybucja biletow i kontrola dokumentéw przewozu o0séb korzysta-
jacych z ustug zostaty zlecone na zasadach zamowienia in house spotce MPK Krakow.

Elementami usprawniajacymi przemieszczanie si¢ mieszkancoéw krakowskiego ob-
szaru funkcjonalnego jest zintegrowanie komunikacji w ramach jednej taryfy biletowe;,
integracja réznych elementow infrastruktury komunikacyjnej oraz szeroka oferta mo-
bilnych $rodkéw informacji o komunikacji publicznej. Wérod tych ostatnich wymienié
mozna:

— mozliwos¢ zakupu biletu przez telefon komorkowy,

— wdrozenie platformy komunikacyjnej ,,jakdojade.pl”,

— uruchomienie aplikacji mobilnej ,,iMKA” pozwalajacej na zakup biletu réznych
przewoznikow,

— wdrozenie biletu zintegrowanego,

— fun page na jednym z portali spoteczno$ciowych,

— wydawnictwo ,,Przewoznik krakowski”.

Na uwage zastuguje projekt Matopolskiej Karty Aglomeracyjnej. System ten pozwa-
la na poruszanie si¢ transportem zbiorowym w wojewodztwie matopolskim za pomo-
cq jednej karty $rodkami transportu publicznego Kolei Malopolskiej oraz Przewozow
Regionalnych na trasach Szybkiej Kolei Aglomeracyjnej oraz komunikacji miejskiej
w Krakowie i Tarnowie. Ponadto wtasciciel karty ma dostep do zlokalizowanych na
terenie Krakowa parkingéw Park&Ride. Tworca systemu jest samorzad wojewddztwa
matopolskiego, ktory zaprosit do jego realizacji gminy: Krakéw, Tarndw 1 Bochnig oraz
wszystkich przewoznikow $§wiadczacych na obszarze wojewddztwa ustugi publicznego
transportu zbiorowego. Tym samym ZIKiT jest elementem systemu wspotpracujacym
z nim jako podmiot dystrybuujacy w imieniu miasta Krakowa bilety na przejazd zinte-
growanymi potaczeniami. Dzigki temu system MKA jest dostepny réwniez w gminach
krakowskiego obszaru funkcjonalnego.

W wyniku przeprowadzonego wywiadu z przedstawicielem ZIKiT? ustalono, ze za-
rzad prowadzi regularny dialog z mieszkancami obszaru w zakresie transportu publicz-
nego. W oparciu o udzielone informacje, jak rowniez analiz¢ wczesniejszych dziatan
podejmowanych przez ZIKiT dziwi¢ moze informacja o przywiazywaniu $redniego zna-
czenia dla komunikacji z klientem. Nie zmienia to faktu, Ze jego celem jest dopracowa-
nie oferty przewozowej do potrzeb transportowych mieszkancow i preferencji klientow.
Organizator komunikuje si¢ ze swoimi klientami za posrednictwem strony internetowej,
profilu na portalu spoteczno$ciowym, przez telefon, elektroniczny formularz kontaktowy
i dzialajace na terenie miasta punkty obstugi pasazera. Najwigkszy w ramach systemu
przewoznik tj. MPK Krakow rowniez podejmuje tego typu dziatania, oprocz ww. wydaje
czasopismo ,,Krakowski przewoznik” czy tez prowadzi elektroniczna sond¢ na konkret-
ne tematy zwigzane z infrastruktura komunikacyjna lub zmianami w rozktadzie jazdy.
W ramach biuletynu informacyjnego droga elektroniczng trafiaja do klientow informacje
dotyczace zmian w rozktadach jazdy, ciekawostki zwiazane z komunikacja miejska, in-
formacje o planowanych i aktualnych robotach drogowych (torowo-sieciowych) maja-
cych wptyw na zmiang trasy. Ponadto ZIKiT uruchomit kilka aplikacji dedykowanych

3 Wywiad przeprowadzono z p. Agnieszka Wiech w dniu 8 lipca 2016 roku.
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swoim klientom. Wsrod tych popularnych réwniez w innych miastach Polski, na uwage
zashuguje Olstrzegator, za pomoca ktorej klient otrzymuje najswiezsze informacje m.in.
na temat jako$ci powietrza w Krakowie, ale i o zmianach w ruchu i innych utrudnie-
niach. Na potrzeby zarzadzania kryzysowego zostal uruchomiony catodobowy numer
kontaktowy. Organizator w zalezno$ci od zapotrzebowania konsultuje z mieszkancami
kierunki rozwoju komunikacji miejskiej, czyniac z nich tematy dotyczace preferencji
transportowych, czy tez uzgodnienia dotyczace lokalizacji nowych przystankow, kon-
sultacje rozktadow jazdy i przebieg nowych potaczen. Postulaty przewozowe mieszkan-
cOw sa diagnozowane w oparciu o zlecane podmiotom zewngtrznym badania ankietowe.
Ponadto postulaty sa zgtaszane przez zarzadzajacych miastem i gminami wspolpracuja-
cymi w ramach zintegrowanego systemu. Realne zapotrzebowanie na okres$lone kursy
jest mierzone za pomoca badan i kontroli napetnien kursu. ZIKiT, wypetniajac zadanie
przekazane przez miasto Krakow w zakresie dystrybucji biletow, prowadzi stacjonar-
ne punkty informacji dla klientow komunikacji miejskiej. Oferte punktu stanowi: moz-
liwo$¢ zakupu biletu jednorazowego, zalozenie i dotadowanie elektronicznego biletu,
ztozenie reklamacji i uzyskanie biezacej informacji pasazerskiej. W elektronicznych
punktach obstugi klienta mozna dodatkowo uzyskac¢ informacjg turystyczna. Klienci ko-
munikacji zarowno poprzez Internet, w punkcie obstugi klienta, jak i podczas spotkan
z przedstawicielami organizatora najczesciej informuja o czasie podrozy, jak i o jakoSci
$wiadczonych ustug komunikacyjnych. Migdzy innymi w ten sposob uzyskane informa-
cje sa poddawane analizie i uwzgledniane przy planowaniu sieci polaczen. Oczywistym
jest, ze wplyw na tego typu decyzje maja rowniez wladze gmin, ktore oprocz tego, ze
dotuja $wiadczenie ushug, to na biezaco zgtaszaja zapotrzebowanie na obstuge komuni-
kacyjna.

Zatoka Gdanska — MZKZG z siedziba w Gdansku

Przystgpujac do analizy systemu organizacji i zarzadzania transportem zbiorowym
na obszarze Zatoki Gdanskiej, nalezy poczyni¢ krotkie uwagi. Po pierwsze, obszar funk-
cjonalny Gdanska ze wzgledu na bliskie sasiedztwo miasta Gdyni i Sopotu nalezy roz-
patrywac jako obszar trojmiejski sktadajacy si¢ tacznie z 28 gmin. ,,Zaproponowana
przez Ministerstwo Rozwoju Regionalnego delimitacja MOF-u gdanskiego (17 gmin),
wykonana przez prof. P Sleszyfiskiego (2012), zostata opiniowana m.in. przez marszal-
ka wojewo6dztwa pomorskiego, ktory zaproponowat jego poszerzenie o 11 gmin. Tak
ukonstytuowany MOF (28 gmin) jest zbiezny z delimitowanym w PZPWP obszarem
aglomeracji trdjmiejskiej. Delimitacja MOF-u stata si¢ inspiracja dla badan delimitacji
i stref obszaru metropolitalnego konstytuowanych przez Stowarzyszenie GOM 1 Biuro
Rozwoju Gdanska” (Turzynski, 2015).

Funkcjonujacy dzi$§ zwiazek komunikacyjny zostat powotany w 2007 roku. Dziatal-
no$¢ zwiazku koordynuje integracj¢ taryfowo-biletowa i ma zmierza¢ w kierunku inte-
gracji organizacyjno-funkcjonalnej. W dniu dzisiejszym transport publiczny na obszarze
Zatoki Gdanskiej jest realizowany przez cztery podmioty, ktore we wiasnym zakresie
organizuja transport na uzgodnionym obszarze. Elementem taczacym oferte przewozni-
koéw jest integracja taryfowo-biletowa: czasowa w Gdansku, strefowa w Gdyni i w Wej-
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herowie 1 odcinkowa stosowana przez PKP SKM. Tym samym system tworza Zarzad
Transportu Miejskiego w Gdansku, Zarzad Komunikacji Miejskiej w Gdyni, Miejski Za-
ktad Komunikacji Wejherowo oraz PKP Szybka Kolej Miejska. Kazdy z zarzadzajacych
obejmuje siatka potaczen miasto gldéwne i oScienne gminy, zatrudniajac zarowno przed-
sigbiorstwa gminne, jak i prywatnych przewoznikéw. Zwiazek komunikacyjny ma do-
celowo przeja¢ koordynacje komunikacji miejskiej na obszarze catej Metropolii Zatoki
Gdanskiej. Na terenie zwiazku emitowane sa liczne warianty biletow metropolitalnych.
W zaleznos$ci od zasiggu rozroznia si¢ bilet komunalny, kolejowo-komunalny dwoch
organizatoréw i kolejowo-komunalny wszystkich organizatoréw. Ponadto MZKZG ma
podja¢ dziatania zmierzajace do opracowania wspolnych dla wszystkich organizatorow
1 przewoznikow standardow: estetyki wewngtrznej i zewngtrznej pojazdow; czystosci
przystankow 1 wezlow przystankowych; oznakowania liniowego i trasowego $rodkow
transportu i in. (Rejestr zwiazkéw, 2007). Na potrzeby badan kwestionariusz wywiadu
zostal wystany do ZTM w Gdansku i ZTM w Gdyni, jak rowniez do siedziby MZKZG.
Odpowiedzi uzyskano od przedstawiciela ZTM Gdansk, za§ MZKZG odestatl informacje
zwrotna o braku tytutu do udzielenia odpowiedzi.

W oparciu o informacje uzyskane w kwestionariuszu wywiadu przeprowadzonego
w dniu 21 czerwca br. Zarzad Transportu Miejskiego z siedziba w Gdansku prowadzi re-
gularny dialog z mieszkancami miasta w zakresie komunikacji miejskiej i taka polityka
ma dla wladz zarzadu priorytetowe znaczenie. Jej celem jest przede wszystkim dopra-
cowanie oferty przewozowej do preferencji klientow. Biezaca komunikacja z klientami
ZTM Gdansk pochodzacymi z pigciu gmin w tacznej rocznej liczbie ok. 162 mln, jest
prowadzona zar6wno za posrednictwem tradycyjnych no$nikow informacji jak plakatow,
strony internetowej 1 punktéw obstugi pasazera, oraz za pomoca narz¢dzi smart — aplika-
cja mobilna. Wtadze ZTM organizuja tez, w zaleznos$ci od potrzeb, spotkania z miesz-
kancami i wydaja biuletyn informacyjny dla pasazerow. Tres¢ komunikatow wysytanych
do klientow stanowia informacje o zmianach w rozktadach jazdy, informacje o opdznie-
niach lub o odwotanym kursie czy tez podobnie jak w regionie Stuttgart — informacje
o planowanych i aktualnych robotach drogowych, torowo-sieciowych majacych wptyw
na zmiang trasy. ZTM oczekuje od mieszkancow informacji dotyczacych ich potrzeb
transportowych i jako$ci $wiadczonych ustug. Przedmiotem konsultacji z mieszkancami
sa m.in. ich preferencje transportowe, jako$¢ swiadczonych ustug czy tez decyzje doty-
czace wyznaczania nowych tras, przystankow, konsultacje rozktadéw jazdy i przebieg
nowych linii. Postulaty przewozowe sa diagnozowane w oparciu o cykliczne badania
zlecane do przeprowadzenia przez podmiot zewngtrzny, jak i podczas spotkan z miesz-
kancami. Realnie wystegpujace potoki pasazerskie sa liczone manualnie na miejscu tzn.
na przystankach, jak i we wnetrzu autobusu lub tramwaju. Zarzad, stawiajac na dyna-
miczny rozwdj swej oferty przewozowej, konsultuje z mieszkancami kierunki zmian
w zakresie polityki transportu miejskiego. Czyni to podczas wspomnianych spotkan
z mieszkancami, ale rowniez za pomocg badan marketingowych. Kontakt z klientem ce-
lem ztozenia reklamacji, uzyskania biezacej informacji pasazerskiej, zakupu biletu jest
mozliwy poprzez sie¢ stacjonarnych punktow obstugi klienta. Narzedziem smart umoz-
liwiajacym dotadowanie biletu elektronicznego jest dostep do elektronicznego punktu
obstugi. Wplyw wtadz samorzadowych na ofertg przewozowa ZTM Gdansk sprowadza
si¢ do dotowania ustug transportowych, opracowania wytycznych polityki taryfowej
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oraz do przekazywanego na biezaco zapotrzebowania na obstuge komunikacyjna mia-
sta. Klienci maja szeroki wachlarz mozliwosci kontaktu z wtadzami ZTM w Gdansku.
Najczesciej zgtaszane uwagi dotycza m.in. czasu podrozy, wygody podrézowania. Re-
klamacje sa zgtaszane gléwnie droga elektroniczna (700 zgtoszen) i tradycyjna (300)
zgloszen. Pozostate informacje dotyczace funkcjonowania komunikacji miejskiej do-
cieraja do zwiazku w liczbie 1500 rocznie, z czego 1000 to informacje przesytane droga
elektroniczng. Zbierane informacje od klientdw sa uwzgledniane przez wtadze zarzadu
przy planowaniu sieci potaczen. ZTM Gdansk jest otwarty na konsultacje spoleczne
dotyczace m.in. kierunkow rozwoju sieci polaczen, postulowanej i faktycznej jakos$ci
ustug, zmian w rozktadzie jazdy.

Warszawa — ZTM Warszawa

Miasto Warszawa stanowi¢ moze odrebny przyktad dziatan integracyjnych w ramach
transportu zbiorowego. Warszawa i jej metropolitalny charakter, jak i wypracowane roz-
wigzania komunikacyjne moga stanowi¢ przyktad efektywnego zarzadzania i kooperacji
gmin w uktadzie metropolii monocentrycznej — z silng dominacja miasta stolecznego.
Na poczatku lat 90-tych doszto do fragmentacji tematycznej MZK na Tramwaje War-
szawskie 1 na Miejskie Zaktady Autobusowe. Funkcje kontrolne i zarzadzajace petni
powotany uchwata Rady Miasta st. Warszawy w 1992 roku Zarzad Transportu Miej-
skiego (Uchwata nr LII/1391/2005). Zarzad zajmuje si¢ rowniez integracja taryfowa,
dystrybucja i kontrola biletow. Ponadto za transport publiczny odpowiada Rada Miasta
Stotecznego Warszawy, Biuro Drogownictwa i Komunikacji Urzedu Miasta Stotecznego
Warszawy. Biuro odpowiada m.in. za prace studialne i planistyczne w zakresie transpor-
tu, inicjowanie 1 opiniowanie zmian w polityce taryfowej, koordynowanie wspotpracy
z gminami o$ciennymi, koordynowanie wspolpracy ze spotkami kolejowymi w zakre-
sie rozwijania programow kolejowych, pasazerskich przewozoéw na terenie Warszawy.
Bezposrednio za zarzadzanie komunikacja, nawiazywanie umow na $wiadczenie ustug,
utrzymywanie przystankow i in. odpowiada Zarzad Transportu Miejskiego. Niezaleznie
od tak wyodrebnionych kompetencji, na obszarze metropolitalnym Warszawy nie zo-
stat powotany zwiazek komunalny transportu publicznego. W efekcie dotychczasowych
dziatan na zasadach powierzenia lub wylonienia oferenta w drodze zamowienia publicz-
nego zadania przewoznikow realizuja m.in. Miejskie Zaktady Autobusowe, Tramwaje
Warszawskie, Metro Warszawskie, Szybka Kolej Miejska. Komunikacjg¢ aglomeracyjna
zapewniaja komunikacja kolejowa organizowana przez Koleje Mazowieckie, komuni-
kacja autobusowa realizowana przez PKS i przewoznikéw prywatnych. W odréznieniu
od komunikacji autobusowej PKS i przewoznikéw prywatnych, podréozowanie na li-
niach komunikacji kolejowej moze si¢ odbywaé na podstawie porozumienia biletowego
Kolei Mazowieckich i osciennych gmin. Wspolpraca z gminami o$ciennymi odbywa
si¢ na podstawie porozumien migdzygminnych. Pierwsze porozumienie powierzajace
organizacj¢ transportu przez gming — Warszawie zostato podpisane przez gming Radzy-
min w 2008 roku. Kolejne lata to wlaczanie w system porozumien nast¢pnych gmin.
Waznym elementem konsolidujacym ofert¢ przewoznikow jest bogata taryfa biletowa
z wielowariantowa oferta ,,wspdlny bilet”.
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Zgodnie z uzyskanymi odpowiedziami od rzecznika prasowego ZTM Warszawa,
wladze zarzadu przywiazuja duza wage do regularnego dialogu z mieszkancami. Ma
on dla ZTM podobnie jak w Gdansku priorytetowe znaczenie. ZTM komunikuje si¢ ze
swoimi klientami za pomoca plakatow informacyjnych, strony internetowej, punktow
obstugi pasazera, wydawanego biuletynu informacyjnego, organizowanych w zalez-
nosci od potrzeb spotkan z mieszkancami i elektronicznego formularza kontaktowego.
ZTM jako nadawca przekazu do pasazerow informuje ich m.in. o: zmianach w roz-
ktadzie jazdy, o opoznieniach lub o odwotaniu kursu, o aktualnych badz planowanych
robotach drogowych majacych wptyw na zmiang trasy. Do klientow wysytane sa row-
niez ciekawostki zwiazane z komunikacja miejska. W zamian wladze zarzadu ocze-
kuja od swoich klientow informacji dotyczacych ich potrzeb transportowych i jako$ci
$wiadczonych ustug. Przedmiotem konsultacji z mieszkancami miasta sa preferencje
transportowe, decyzje dotyczace wyznaczania nowych przystankow, konsultacje roz-
ktadow jazdy i przebieg nowych linii. Ostatnio zakonczone konsultacje spoteczne do-
tyczyly m.in. tramwaju na ul. Powstancow Slaskich i propozycji uruchomienia nowej
linii autobusowej na Odolanach. Postulaty przewozowe mieszkancéw miasta sa dia-
gnozowane za pomoca cyklicznie prowadzonych badan zlecanych do przeprowadzenia
przez podmiot zewngtrzny, jak rowniez za pomoca internetowego formularza kontak-
towego. Zgtaszaja je rowniez wladze miasta, ktdre w oparciu o zawarte porozumienia
miedzygminne i z wykorzystaniem wtasnych srodkéw dotuja §wiadczone przez ZTM
ustugi transportowe i opracowuja wytyczne polityki taryfowej. Biezacy ruch pasaze-
row wyrazany faktycznymi potokami pasazerskimi jest mierzony za pomoca kontroli
na miejscu (przystanek, autobus, tramwaj, metro), lecz réwniez za pomoca bramek
do liczenia pasazeréw, montowanych w pojazdach. ZTM prowadzi stacjonarne punk-
ty obstugi informacji pasazerskiej. Klienci moga w nich dokona¢: zakupu biletu jed-
norazowego, elektronicznego, moga ztozy¢ reklamacje 1 uzyskaé biezaca informacjg
pasazerska.

Otwarto$¢ organizatora przewozow na potrzeby klientow wyraza si¢ m.in. przez
mozliwos$¢ kontaktu za pomocg Internetu, dostgpnosé punktow obstugi pasazera oraz
organizowane spotkania i konsultacje spoteczne. Mieszkancy najczesciej zglaszaja swo-
je uwagi, opinie na temat czasu podrdzy oraz wygody podrozowania. Rocznie ZTM
otrzymuje ok. 9400 reklamacji, z czego zdecydowana wigkszo$¢ dostarczana jest dro-
ga elektroniczng. Ogolne uwagi na temat komunikacji miejskiej wyraza rocznie 3700
mieszkancow. Na podstawie badan wlasnych, zewnetrznych, ale rowniez w oparciu
o postulaty klientow ZTM zbiera i grupuje informacje, ktdre nastgpnie sa uwzglednianie
przy planowaniu sieci potaczen. Ponadto informacje te maja wplywy na wytyczne poli-
tyki jako$ci $wiadczonych usthug.

Zakonczenie

W oparciu i przeprowadzone badania uzna¢ mozna, ze wszyscy organizatorzy pu-
blicznego transportu zbiorowego na obszarach funkcjonalnych miast prowadza kon-
sultacje spoteczne na tematy zwigzane z ich dzialalno$cia. Miedzy poszczegdlnymi
organizatorami wystgpuja jednak istotne réznice w zakresie stopnia upodmiotowienia,
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w relacjach z nimi, klientoéw i mieszkancow badanych obszaréw. Niemieckie dobre
praktyki w tym zakresie wskazuja na funkcjonujace przy zarzadach zwiazkow komu-
nalnych rady pasazeréw. Mozna uzna¢, ze ich dziatalno$¢ jest cecha charakterystyczna
niemieckiego modelu zarzadzania transportem publicznym i jest przyktadem delibe-
ratywnych metod wypracowywania kierunkéw dziatan strategicznych zwiazku, jak
i biezacych decyzji okreslajacych np. standardy polityki jakosci §wiadczonych ustug.
W Polsce natomiast konsultacje spoteczne sa jednym ze sposobdéw wypracowywa-
nia decyzji co do kierunkdéw rozwoju systemu komunikacji miejskiej. Dobre praktyki
w tym zakresie sg widoczne najpetniej w Warszawie. Pozostali organizatorzy dekla-
ruja organizowanie przez nich spotkan z klientami, natomiast w oparciu o udzielone
odpowiedzi uzna¢ mozna, ze nie maja one regularnego charakteru. Jesli konsultacje
sa juz prowadzone, to ich tematyka koncentruje si¢ na przekazywaniu informacji
o planach inwestycyjnych, remontach, zmianach w polityce taryfowej, wystuchania
artykutowanych przez pasazeréw potrzeb transportowych i innych postulatow. Opréocz
udziatu w spotkaniach, klienci komunikacji miejskiej moga korzysta¢ z uruchomio-
nych przez wszystkie badane jednostki aplikacji mobilnych utatwiajacych korzysta-
nie z ustug przewozowych. Na uwage zastuguja dwa niestandardowe rozwiazania:
krakowski Olstrzegator oraz dziatajaca w Lipsku aplikacja utatwiajaca korzystanie
z pasazerskich przewozow intermodalnych. Ponadto za pomoca formularzy kontakto-
wych umieszczonych na stronach internetowych, telefonicznie lub w punkcie obstugi
pasazera, klienci systemu maja mozliwos¢ na biezaco zgtasza¢ swoje uwagi dotyczace
komunikacji, jakos$ci ustug, jak i potrzeb przewozowych. Komunikacj¢ utatwiaja row-
niez wydawane przez zwiazki gazety dedykowane pasazerom. Najbardziej dostgpnym
wydawnictwem jest Punkt3, gazeta przygotowywana przez VBB. Pasazerowie naj-
czesciej zglaszaja reklamacje na §wiadczone ustugi oraz swoje uwagi i spostrzezenia
dotyczace catego systemu komunikacji. W zakresie diagnozowania potrzeb transpor-
towych przez organizatoréw transportu zbiorowego mig¢dzy polskimi i niemieckimi
badanymi jednostkami nie wystepuja zasadnicze roznice. Kazdy z nich zleca wyspe-
cjalizowanym podmiotom badania satysfakcji klienta, jak i badania potrzeb transpor-
towych. Ponadto realne potoki pasazerskie §wiadczace o zainteresowaniu konkretnym
polaczeniem, a przez to pozwalajace na dopasowanie czgstotliwosci kursow, pojemno-
$ci srodkow transportu publicznego, sa badane manualnie i elektronicznie.

Niemieccy organizatorzy, jak i przewoznicy czgsciej niz ich polscy odpowiednicy
wdrazaja elektroniczne, inteligentne narzedzia biezacego zarzadzania i nadzoru nad sys-
temem komunikacji. Najpopularniejsza forma kontaktu z klientem sg dedykowane apli-
kacje elektroniczne. Za ich pomoca organizator ma faktyczna wiedz¢ o stanie systemu
1 koniecznych dziataniach korygujacych.

Przyjete we wstepie artykutu rozumienie smart governance jako koncepcji wlacze-
nia obywatelskiego w rozwo6j miast znajduje zastosowanie w wybranych obszarach
aktywnosci podmiotéw organizujacych transport publiczny. Zwraca uwage dyspro-
porcja migdzy poszczegdlnymi jednostkami w zakresie metod deliberacji. Zarzadza-
jacy komunikacja publiczna ze wszystkich miast deklaruja przywiazanie do konsulta-
cji spotecznych najwazniejszych kwestii zwigzanych z oferta przewozowa. Podmioty
z Niemiec czeSciej niz w Polsce stosuja otwarte spotkania, powotuja rady pasaze-
row celem biezacego monitorowania jakos$ci ustug, konsultacji zakupu nowego ta-
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boru, opiniowania zmian w taryfie przewozowej. Celem tych dziatan powinno by¢
»przesuwanie punktow cigzko$ci” w stosunkach, w jakich pozostaja do siebie trzy
gtéwne zasoby niezbedne do spotecznej integracji oraz polityczno-administracyjnego
sterowania. W koncepcji smart city oprocz postulatow smart governance, znajduja si¢
desygnaty okreslajace smart mobility jako zespot dziatan na rzecz wysokiej jakosci
komunikacji publicznej, bezpieczenstwa wszystkich uczestnikow ruchu drogowego,
rozwoju miast przyjaznemu §rodowisku oraz zwigkszenia udziatu mieszkancow w ba-
daniach nad mobilno$cia. W badaniach autor swoja uwage skupit tylko na systemie
transportu publicznego funkcjonujacego na obszarach funkcjonalnych duzych miast
(w Polsce) badz w skali regionéw (Niemcy). W badaniach tych daly si¢ zaobserwowaé
dysproporcje wystgpujace pomiedzy poszczegdlnymi jednostkami odpowiedzialnymi
za zarzad. Wynikaja one przede wszystkim z roznych podstaw prawnych regulujacych
ich dziatalno$¢ i zakres kompetencji, ale réwniez z roéznic o charakterze regionalnym
sprowadzajacych si¢ do stopnia integracji polityki transportowej. Na tym tle wyrdz-
niaja si¢ Warszawa, Krakéw, Lipsk (car sharing) 1 Stuttgart. Wszystkie podmioty po-
siadaja w swej ofercie elementy taryfy zachgcajace do wyboru transportu publicznego
jako podstawowego sposobu przemieszczania si¢ w przestrzeni miejskiej. Pomimo
tych rozwiazan wskaznik mobilnoéci jest uzalezniony rowniez od rozwoju infrastruk-
tury komunikacyjnej. W tym zakresie bardziej funkcjonalne rozwiazania zaobserwo-
wano w Lipsku, Stuttgarcie i w Berlinie. Lokalizacja na tych obszarach we¢ztow inte-
gracji pozwala na taczenie infrastruktury z dogodna oferta biletowq i tym samym na
intermodalny transport pasazerski. Co warte odnotowania, wszystkie podmioty za-
pewniaja mozliwo$¢ korzystania z aplikacji mobilnych, jednak tylko te z Niemiec sa
dedykowane réwniez pasazerom postugujacych si¢ innym jezykiem niz ojczysty czy
angielski. Podmioty petniace funkcje organizatora publicznego transportu zbiorowego
realizuja swoje zadania w oparciu o porozumienia jednostek samorzadu terytorialnego
co do zasad i stopnia integracji. W trakcie badan mozna bylo zaobserwowac natural-
ne roznice w zakresie wlaczania si¢ jednostek samorzadu terytorialnego w biezace
koordynowanie systemu transportu miejskiego. W Niemczech gminy petnia role ce-
denta uprawnien taryfowych na zwiazki komunalne, pozostaja zamawiajacym ustugi
transportowe. W Polsce ta praktyka ksztattuje si¢ nieco odmiennie. Podmioty petniace
funkcje zarzadow transportu miejskiego sa zazwyczaj odpowiedzialne za integracje ta-
ryfowa, zamawianie i rozliczanie ustug przewozowych. Na obszarze metropolitalnym
Zatoki Gdanskiej obserwuje si¢ podobne do niemieckich rozwiazania. Rola samorza-
dow sprowadza si¢ zatem do zapewniania dotacji na transport publiczny, przesytanie
postulatow przewozowych mieszkancow i kontrolg nad realizacja cedowanych upraw-
nien i rozliczania przekazanych $rodkéw finansowych. Na przyktadzie Berlina widac,
ze wladze tego miasta preferuja bardziej kompleksowe, metropolitalne podejscie do
polityki transportowej. Dziatajacy przy Senacie miasta Berlin okragly st6t komuni-
kacyjny jest forum mieszkancow, przewoznikow, wladz miasta i ekspertow do spraw
organizacji transportu miejskiego (towardw i pasazeréw). Rozwiazania berlinskie sa
przyktadem na to, ze smart governance i mobility tworza wspdlnie zespot dziatan,
ktorych celem jest wiaczenie jak najszerszego grona mieszkancow w system decyzji
zwiazanych z poprawa sprawnosci organizacyjnej transportu miejskiego i dopasowa-
nia oferty przewozowej do realnie wystepujacych potrzeb transportowych.
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Examples of activities of Polish and German public transport organizers
for the participation of urban residents in the current coordinating network
and management of urban transport

Summary

Organisation and management of the public transport is one of the most important tasks of local
authorities. Having regard to the dynamically changing conditions of transport policy of modern cities,
activities in this area are the challenge of the standardisation of transport offers, match it to the transport
needs and expectations of the inhabitants not only individual cities, but the entire metropolitan areas.
One of the ways to transport the transport needs matching listings is the current coordinate based on
diagnosis and analysis of the reported demands. In a much broader context of information policy and
public operators of public transport is part of the modern management of urban areas and meets the
demands of the smart city concept. In addition, the openness of the entities responsible for the man-
agement of urban transport is an example of deliberation methods to support local authorities in the
management of the city. The author takes on the activity of the managing entities responsible for public
transport for citizens participation in the functional areas: Berlin, Warsaw, Krakow, Gdansk, Leipzig
and Stuttgart.

Key words: management of urban public transport, functional areas large cities, citizens participation,
new technologies at urban public transport

Data przekazania tekstu: 13.11.2016; data zaakceptowania tekstu: 27.11.2016.



