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Osoby przyjezdzajgce z Ukrainy na warszawskie Dworce to
bardzo réznorodna grupa - maja bardzo rézne potrzeby.
Niektérymi potrzebami mozna zaja¢ sie na dworcu, a
innymi lepiej poza dworcem. Trzeba przemysleé, ktére
potrzeby zaspokajamy na dworcu, a ktére juz poza
dworcem.

Uchodzcy przybywajacy na dworzec w pierwszej kolejnosci
potrzebuja odnalez¢ sie na dworcu (w systemie pomocy).
Niektoérzy potrzebuja tez pilnie zaspokojenia potrzeb
fizjologicznych oraz ,uspokojenia”. W dalszej kolejnosci
potrzebuja pomocy w znalezieniu potaczenia, w
zatatwieniu przejazdu dalej, Potrzebujg warunkéw do
czekania i odpoczynku, noclegu oraz transportu w
Warszawie.

Pomoc w dalszej podrézy: potrzebny fatwy dostep w
jednym miejscu do petnej informacji o mozliwych
potaczeniach (tez pozarozkiadowych), potrzebna
informacja o ograniczeniach sanitarnych i zasadach
przewozu zwierzat, potrzebne utatwienia w
zakupie/pobraniu biletéw oraz objasnienie biletéw.

Czekanie na dworcu: trzeba zwiekszy¢ wygode poczekalni - za
mato przestrzeni i ,mebli”, potrzebna opieka nad dzieémi,
dziatajaca przechowalnia bagazu, dostep do toalety jest
utrudniony, potrzebna lepsza informacja, gdzie jest toaleta;
niektorzy potrzebujg uzupetni¢ odziez, ale dworzec nie moze
by¢é magazynem odziezy, potrzeba dobrego WiFi i wiecej
miejsc do tadowania telefonéw.

Nocleg poza dworcem: osoby czekajgce diuzej na potaczenie
powinny raczej nocowa¢ w wygodnych warunkach poza
dworcem jednak wiele oséb czuje sie niepewnie i obawia sie
opusci¢ dworzec (nie wiedzg gdzie trafig, jak wréca i czy zdaza
na potaczenie). Organizacja noclegéw poza dworcem nie budzi
zaufania i nie zawsze radzi sobie z szybkim znalezieniem
dobrego noclegu. Potrzebna lepsza informacja o
mozliwosciach noclegu.

Organizacja pomocy: istnieje problem niezweryfikowanych i
nieprzygotowanych wolontariuszy, nie ma jednego standardu
przygotowania wolontariuszy i koordynowania ich pracy;
potrzebni wolontariusze z j. ukrainskim lub j.rosyjskim; warto
przyjrze¢ sie przeptywowi informacji pomiedzy
wolontariuszami i koordynatorami/liderami wolontariatu;
wolontariusze potrzebuja petnej informacji o nadjezdzajgcych
pociagach wiozacych uchodzcow.
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Warszawa na pomoc - kontekst

e Po 24 lutego 2022 r. ogromne rzesze ludzi zmuszone zostaty do ucieczki z Ukrainy. 15 marca
ONZ podat, ze z Ukrainy uciekto juz 3 min ludzi, zdecydowana wiekszos¢ do Polski.

e Wedtug danych m.st. Warszawa od 24 lutego do 17 marca do stolicy przyjechato 217
pociggow oraz ok. 957 autobuséw z Ukrainy. Do stolicy dotarto okoto 445 tys. uchodzcéw a
okoto 300 tys. zatrzymato sie w miescie.
(https://Jum.warszawa.pl/-/system-opieki-nad-uchodzcami-warszawie-nowe-wyzwania)

e Dworce to w Warszawie pierwsze miejsce, w ktéorym uchodzZcy otrzymujg pomoc. W
niesienie pomocy zaangazowanych jest wiele organizacji, nieformalnych grup i
indywidualnych oséb - to ogromna praca wielu ludzi, w duzej mierze wolontariuszy.

e Pomoc organizowana byta i jest pod presjg czasu przez wiele niezaleznych organizacji, grup
i 0sOb. Sytuacja jest bardzo dynamiczna. Zmieniaja sie realia dziatania grup i instytucji
pracujacych na dworcach. Zmienia sie réwniez liczba i charakterystyka przyjezdzajacych
os6b. Dlatego to, co dzis jest prawdziwe za tydzien moze straci¢ aktualnosé. Trzeba o tym
pamietac czytajac zebrane w tym raporcie wnioski.



https://um.warszawa.pl/-/system-opieki-nad-uchodzcami-warszawie-nowe-wyzwania

O badaniu

Cel badania: wesprze¢ osoby majace wptyw na Zrédta informaciji:

funkcjonowanie pomocy na dworcach, dostarczyé¢ ¢ 18 wywiadéw z osobami zajmujacymi sie pomoca
uporzadkowanej wiedzy przydatnej w koordynowaniu i (wolontariusze zwigzani z Ochotnikami
doskonaleniu systemu pomocy. Warszawskimi, Grupg Centrum, Grupa Zasoby oraz

innymi grupami, Kamilianska Misja Pomocy
Spotecznej, Miasto Jest Nasze, koordynator ze strony
UM, pracownik Urzedu Wojewddzkiego, strazak)

Zakres badania: trzy warszawskie dworce - Wschodni,
Centralny, Zachodni (autobusowy i kolejowy)

Ekspresowe tempo: bardzo krétki termin — start 11 marca, * 1wywiad grupowy z wolontariuszami

prezentacja wynikéw 17 marca. e 12 wywiadéw z uchodzZzcami - osobami w réznym
wieku i réznej ptci

Zespot: badanie w duzej mierze zostato wykonane dzieki e Analiza postéw na Facebooku dot. sytuacji na

pracy badaczy-wolontariuszy, duzy 16 osobowy zespét mégt dworcach

szybko poradzi¢ sobie z postawionym zadaniem e Obserwacja prowadzona na trzech dworcach w

réznych godzinach, w weekend i w dni powszednie
»Badanie w locie”: ekspresowe tempo i duzy zespoét wymusity

nietypowe podejscie oparte na improwizacji, rozproszonej
koordynacji oraz duzej samodzielnosci i niezaleznosci
badaczy. Styl realizacji badania przypominat sposéb dziatania
pomocy na dworcach. Swiadomie przedtozyliémy szybki efekt
nad doktadnos$é wykonania.
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Osoby przyjezdzajgce z Ukrainy na warszawskie Dworce

to bardzo réznorodna grupa - majg bardzo rézne potrzeby.

Rodzaj “gospodarstwa”:
o  Samotni < z rodzing/w grupie
o  Zosobamizaleznymi (dzieci, starsi, osoby
niepetnosprawne) < bez oséb zaleznych
o Zezwierzetami < bez zwierzat
e Mobilnosé:
o Zwieloma bagazami < z jedna torba

e Uprawnienia:

o  Maja ukrainski paszport (prawo do
wsparcia) © obywatele innych krajéw (bez
prawa do wsparcia)

o  Petnoletni & nieletni

e Najblizsze plany:
o Jada dalej < zostajg w Warszawie/Polsce
o  Maja plan & nie wiedzg co dalej
o  Maja gdzie mieszka¢ < nie maja gdzie
mieszkac
o  Maja transport < nie maja transportu
e Zasoby / kapitaly / zalezno$é od pomocy:
o  Znaja kogos w Polsce (rodzina, znajomi) &
nie maja kontaktéow
Zamozni < biedni
o  Modwiag po polsku, angielsku, w innych
jezykach & Mowia tylko po ukrainsku

o  Zaradni < bezradni/ zagubieni ° Podatnoé..(: na zagroieni.a:
Zdrowi < ze specjalnymi potrzebami ©  Kobiety & Mezczyzni
(niepetnosprawnoéci, seniorzy) o Samotni nieletni

o W dobrym stanie psychicznym < e Inne:
w zlym stanie psychicznym o  Ufajg naszemu systemowi pomocy <

nie ufajg naszemu systemowi pomocy

Charakterystyka przyjezdzajacych zmienia sie. Przyjezdza coraz wiecej osob, ktére zostajg w Polsce, nie
maja dalszych planéw, maja mato “zasobéw” i potrzebujg pomocy.



Uchodzcy maja wiele potrzeb. Niektéorymi mozna zaja¢ sie

na dworcu a innymi lepiej poza dworcem.

Na dworcu:

e  Potrzebuja informacji, ktéra pomoze im odnalezé
sie na dworcu

e S3 w nowym miejscu i czuja sie niepewnie -
potrzebuja informacji, pokierowania “co i jak
dalej”, dobrej organizacji pomocy - toda im
poczucie bezpieczenstwa

e Jesli jada dalej potrzebujag informacji i pomocy w
zorganizowaniu przejazdu

e Jesli niedtugo jada dalej to potrzebuja
przyjaznego miejsca do czekania i miejsca
odpoczynku

e Niektérzy potrzebujg pomocy w przemieszczaniu
sie na dworcu (niepetnosprawni, starsi, bagaze)

e Jesli czekaja dtuzej potrzebuja noclegu i
transportu

Kiedy i gdzie?

Sa w nowej i kryzysowej sytuacji - potrzebuja informacji
i porady.

Potrzebuja srodkéw komunikacji (sprawnego telefonu,
polskiej karty SIM, dostepu do Internetu)

Jesli zostaja w Polsce potrzebujg zakwaterowania w
diugim terminie (darmowego lub odptatnego)
Potrzebuja pieniedzy - czasem wymieni¢ walute a
czasem po prostu majg mato

Niektorzy potrzebujg walizek lub odziezy

Niektorzy potrzebuja ochrony przed zagrozeniami (np.:
kradziez, oszustwo, napas¢ seksualna, handel ludzmi)
Niektorzy potrzebuja pomocy w utozeniu sobie zycia w
Polsce (mieszkanie, praca, szkota, przedszkole itd.)
Niektoérzy potrzebuja opieki psychologicznej

Niektoérzy potrzebuja pomocy prawnej



Bazujgc na obserwacjach proponujemy nastepujacy
uproszczony model ustugi “pomoc uchodzcy na dworcu”

Potrzebna
pomoc:
poczekalnia

Potrzebna
pomoc: "pierwszy
oddech"

i odnalezienie sie
na dworcu
(w systemie
pomocy)

Czy ma
zatatwiony nocleg
przejazd/ i trans-

przelot?

Potrzebna Potrzebna
pomoc: pomoc:
trzeba trzeba

znalez¢ zatatwic
potaczenie przejazd

Potrzebna
pomoc:
nocleg

i transport

NIE/NIE WIEM (NIE MAM PLANOW)

W dalszej czesci raportu piszemy jakie sa teraz problemy w realizowaniu takiej “ustugi”







Odzyskanie odrobiny stabilnosci i odnalezienie sie w nowej

przestrzeni jest warunkiem koniecznym, by uchodzcy mogli
dalej zatatwiaé swoje sprawy

Pierwszy kontakt uchodzcy z pomoca wymaga:

poznania przestrzeni dworca oraz dostepnej uchodzcom oferty wsparcia i Sciezki dalszego
zatatwiania swoich spraw

niektdrzy potrzebuja pilnie zaspokojenia podstawowych potrzeb fizjologicznych -
pragnienia, gtodu, toalety, odpoczynku po podrézy

niektérzy moga potrzebowacé “uspokojenia/wyciszenia” - zyczliwego, przyjaznego
cztowieka, ktéry da im poczucie bezpieczenstwa

Jest to pakiet powitalny, ktéry powinien by¢ zapewniony na starcie kazdemu uchodzcy.

Na poczgtku udzielamy pierwszej gruntujgcej pomocy:
informacja, jedzenie, ciepto



Przyjezdzajacy na dworzec s3 w nowym dla nich srodowisku

i w kryzysowej sytuacji - czujg sie niepewnie

nie znaja dworca i miasta
nie wiedza z jakiej pomocy moga skorzysta¢ na dworcu, jak to jest zorganizowane, gdzie co jest
nie wiedza z jakiej pomocy moga skorzysta¢ w Warszawie i Polsce, jak dziata pomoc w

Warszawie, jakie maja prawa
e nie wiedzg czy moga zaufac systemowi pomocy (np. czy ktos ich odwiezie z powrotem na

dworzec)
e niektérzy nie maja planu na przysztosc¢ - nie wiedza, gdzie beda mieszkaé, pracowad, co z

dzieé¢mi

Czekam na przyjazd znajomych. Po wyjsciu z autobusu zostatam,
przy platformie, gdzie wysiadtam, zeby sie nie zgubic.



Zeby sie odnalezé uchodzcy potrzebuja informacji

W pierwszej kolejnosci - na dworcu

e Jak zorganizowana jest pomoc na dworcu? Z jakich ustug mozna skorzystac¢? Gdzie sg? Jak skorzystac?
Co jest ptatne? Co bezptatne?

e Jak zorganizowana jest pomoc dla oséb “w tranzycie”? Czy beda mieli jak wréci¢ na dworzec na swoje
potaczenie?
Potrzebna jest informacja po ukrainsku
Potrzebna informacja na temat zagrozen (np. oszustwa, handel ludzmi)?

niby sq wolontariusze, ale gtdwnie rozdajg jedzenie i pomagajq z noclegiem, mato osob mowi po ukrainsku
lub rosyjsku

Ale réwniez (moze pdézniej 2?)
e Zjakiej pomocy moga skorzystac¢ uchodzcy w Warszawie?
e Zjakiej pomocy moga skorzysta¢ poza Warszawa?

e Jakie mozliwosci majg uchodzcy, ktérzy trafiajg do Polski /Warszawy? Co robié¢? Co bedzie dla mnie
najlepsze? Niektodre osoby trafiajg bez zadnego planu i sg dos¢ bezradne.

Jest dobe na dworcu, nie ma w ogdle planu co dalej, jest zaabsorbowana dziecmi i niedawno ktos im

ukradt (lub zgubily) wszystkie dokumenty. Nie wie zupetnie co robic (...) zmeczona i zaaferowana dziecmi,
nie ma sity myslec o jakiejs dalszej perspektywie



“Pierwszy oddech” wymaga zaspokojenie podstawowych

potrzeb fizjologicznych i psychologicznych

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

° Uchodzcy sg w podrdézy od wielu godzin lub
dni. Wielu z nich jest:
o  gtodnych,
o  spragnionych,
o  wyziebionych,
o  zmeczonych.

° Niektére osoby sg w ztym stanie psychicznym
lub fizycznym i potrzebuja pilnej,
specjalistycznej pomocy.

Dobre praktyki:
o  wszystkie dworce: Wolontariusze witajg uchodzcéw z
herbata i kanapkami
o Dw. Centralny: “Zgranie” cateringu z godzinami przyjazdéw
pociagow (duzo cieptego jedzenia po duzym transporcie)

Dobre praktyki - Osoby w szczegdlnym kryzysie psychicznym
odsytane sg do potozonego niedaleko dworca punktu
wypoczynkowego, gdzie moga skorzystac ze specjalistycznej
pomocy psychologdéw.

Pomysty:

Dworzec kolejowy nie jest dobra przestrzenia do opieki nad
osobami w gitebokim kryzysie. Takie osoby powinny jak najszybciej
zostac¢ odestane z dworca do szpitala lub miejsc noclegowych
gdzie mogtyby skorzysta¢ z profesjonalnej pomocy. Trzeba przy
tym pamietaé, ze osoba w kryzysie moze by¢ z innymi cztonkami
rodziny badz zwierzeciem i o nich tez trzeba zadbac.



Zeby skorzystaé z pomocy osoby uchodzcze musza odnalezé sie

w przestrzeni dworca i w zakresie oferowanego im wsparcia

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

Brak jasnych oznaczen kierujacych do réznych
punktéw wsparcia dla uchodzcéw (strzatki,
mapki)

Remonty i kiepska topografia dw.
Zachodniego

Przyjezdni sg bombardowani réznymi
komunikatami (ulotkami, plakatami,
zabazgranymi kartkami), niekiedy sprzecznymi
(strzatki na dw. Zachodnim)

Oznaczenia wolontariuszy nie sg jednolite -
réznokolorowe kamizelki, rézne loga na
kamizelkach, czasem dopiski markerem moga
nie budzi¢ zaufania

Obawa przed stuzbami mundurowymi,
nierozpoznawanie np. strazakéw czy strazy
miejskiej jako 0séb, od ktérych mozna uzyskaé
pomoc

Dobre praktyki (dw. Centralny i dw. Wschodni)

Wolontariusze kieruja ruchem na peronach, kiedy przyjezdzaja
pociagi.

Na wszystkich dworcach operatorzy telefonii komdrkowej rozdaja
bezptatne karty SIM, ktére rejestrowane sg na miejscu.

Pomysty

(0]

Punkt Informacji Ogdélnej (w jednym centralnym punkcie lub
w kilku punktach na dworcach) majaca ptytka, ale szeroka
wiedze na kazdy temat i zdolnos$¢ odestania do
wyspecjalizowanych wolontariuszy

Krazacy po terenie dworca wolontariusze zajmujacy sie
informacja ogdlna i nawigzujacych kontakt z kazdym
przyjezdnym

Dobrze oznaczone i komunikatywnie nazwane “punktéw
ustugowe” dla uchodzcéw: informacje o bezptatnych
noclegach; informacje o transporcie polskim i zagranicznym
itp.

Mapy

dostarczanie informacji uchodzcom zanim dotrg do
Warszawy np: z wykorzystaniem “stewardes” dziatajacych w
pociggach
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Dla wielu uchodzcéw Warszawa to tylko przystanek -

trzeba pomoéc im w wygodnej i bezpiecznej przesiadce

Osoby w tranzycie moga wymagac wsparcia w zorganizowaniu sobie dalszej, bezpiecznej podrézy do miejsca docelowego.
Takie wsparcie przewaznie dotyczy trzech obszaréw:

P znalezienia najlepszej opcji podrézy - czesé oséb przyjezdza bez dalszego planu podrdézy. Wiedza dokad chca
(] jechaé, nie wiedza jednak jak tam dojada. Dlatego potrzebujg pomocy w odnalezieniu sie w gaszczu réznych

’l
‘\‘Q mozliwosci transportowych

nabycie (ptatnych lub bezptatnych) biletébw na dalszy przejazd - w panujacym na dworcach bataganie

-D zakup/dostanie biletu wcale nie musi byé¢ fatwe, dlatego i tu moze byé potrzebna pomoc ze strony
6o wolontariuszy
dotarcie na miejsce odjazdu i zapakowanie sie do bezpiecznego/zweryfikowanego $rodka transportu -
@ z perspektywy oséb pomagajacych w tranzycie pomoc konczy sie sukcesem w momencie, kiedy osoba
uchodzcza wyposazona w bilet i prowiant wsigdzie do bezpiecznego i wtasciwego srodka komunikacji

Zorientowanie sie w dostepnych mozliwosciach dalszego transportu dla oséb uchodzZczych jest trudne nawet dla
ogarnietych oséb “stad”. Z perspektywy straumatyzowanych oséb przyjezdzajacych do obcego panstwa odnalezienie sie w
chaosie informacyjnym jest szczegdlnie trudne. Obecnie brakuje kompletnej i zebranej w jednym miejscu bazy informacji
poswieconych transportowi i ludzi, ktérzy mogliby taka wiedza dzieli¢ sie z uchodzcami w tranzycie. Warto tez punkty

“poradnictwa” transportowego lokowacé w centrach pobytowych - tak, by cze$¢ oséb mogta tam podjaé¢ decyzje dotyczace
dalszej podrézy.



Informacje o dostepnych srodkach komunikacji sg g’,%)
NS
rozproszone S
PROBLEM DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

e Istnieje wiele opcji dalszej podrozy e Dobre praktyki - PKP:
(pociggi/fautobusy rozktadowe; o  Czes¢ informacji o pozarozkiadowej
pociagi/autobusy pozarozktadowe; komunikacji (pociggi) mozna znalez¢ na stronie:
prywatni kierowcy), ktére jezdza na https://pociagidopolski.pl (adres ten powinni
réznych zasadach znac wszyscy wolontariusze zajmujacy sie
i z réznych miejsc. Nikt nie dysponuje transportem)
zagregowanymi danymi na temat
transportu. e Pomysty:

o  Na wszystkich dworcach informacji o

e Brak informacji o autobusach transporcie udzielaja “zwykli wolontariusze” (nie
pozarozktadowych (a miejsca ich specjalizujacy sie w temacie transportu).
odjazdu zmieniaja sie w czasie) Zamiast tego mogtaby powstacé grupa

zajmujaca sie wytacznie transportem, zbierajaca

e Wolontariusze i uchodzcy nie zawsze informacje o pozarozktadowych srodkach
wiedzag, ktére opcje transportowe s3 komunikacji i przekazujaca te wiedze na
ptatne a ktére bezptatne co utrudnia wszystkie dworce; pomagajgce w ogarnieciu
zaplanowanie podrézy osobom bez przejazdéw.

zasobow


https://pociagidopolski.pl

Wywieszone na dworcach informacje o dostepnych srodkach

komunikacji s3 niekompletne

PROBLEM DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

e Wywieszony na dw. Zachodnim PKS e Pomystly

rozktad jazdy nie obejmuje wszystkich
autobuséw miedzynarodowych
odchodzacych z dworca (gtownie
Sindbad, Flixbus, Ecolines). Uzyskanie
petnej informacji wymaga rozmowy z
pracownikiem dworcowej kasy, a zatem
stania w dtugiej kolejce

o

Przygotowanie i powieszenie petnego
rozktadu jazdy autobuséw (w jezyku
polskim i ukrainskim) w widocznym
miejscu + dodanie informacji na gtéwnej
tablicy gdzie szuka¢ petnego,
ukrainskiego rozktadu jazdy)



Zaplanowanie dalszej podroézy to tez zdobycie informacji

(13
ony

o ograniczeniach sanitarnych w danym kraju, a dla wiascicieli
zwierzat rowniez zasad ich przewozu

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

e  Zasady sanitarne zwigzane z podrézami
miedzynarodowymi sg rézne w réznych krajach,
a w przypadku wstepu do danego panstwa
uchodzcéw z Ukrainy szybko sie zmieniaja. Ani
uchodzcy, ani wolontariusze nie orientuja sie w
tym chaosie.

e  Mato kto orientuje sie w zasadach transportu
zwierzat w krajach UE (konieczno$¢ paszportu i
aktualnych szczepien; kwarantanna) oraz
przewozu zwierzat w réznych srodkach
komunikacji. Zasady zostaly ztagodzone, ale
mato kto o tym wie i trudno by¢ na biezaco.
(https:/www.wetgiw.gov.pl/handel-eksport-imp
ort/informacje-dla-podroznych-z-ukrainy-nie-po
siadajacych-kompletu-dokumentow-weterynar

yinych)

Pomysty

(e]

To wiedza specjalistyczna - nie ma sensu, by
odpowiedzi na takie pytania samodzielnie szukali
szeregowi wolontariusze - powinny specjalizowac sie
w tym konkretne jednostki, a wolontariusze powinni
wiedzie¢ gdzie odestac z takimi pytaniami

Warto zgromadzi¢ w jednym miejscu informacje
dotyczace ograniczen covidowych

Taka wiedza mogtaby funkcjonowaé w formie ulotki
(ulotka zawierataby jednak QRCode z linkiem do
strony z aktualnymi informacjami, a nie same
informacje, ktére szybko sie dezaktualizuja

Ten temat powinna zagospodarowac grupa
zajmujaca sie transportem



https://www.wetgiw.gov.pl/handel-eksport-import/informacje-dla-podroznych-z-ukrainy-nie-posiadajacych-kompletu-dokumentow-weterynaryjnych
https://www.wetgiw.gov.pl/handel-eksport-import/informacje-dla-podroznych-z-ukrainy-nie-posiadajacych-kompletu-dokumentow-weterynaryjnych
https://www.wetgiw.gov.pl/handel-eksport-import/informacje-dla-podroznych-z-ukrainy-nie-posiadajacych-kompletu-dokumentow-weterynaryjnych
https://www.wetgiw.gov.pl/handel-eksport-import/informacje-dla-podroznych-z-ukrainy-nie-posiadajacych-kompletu-dokumentow-weterynaryjnych

Trudne jest samo kupno/nabycie biletu

0o
PROBLEM DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY
e Na dw. Zachodnim - autobusowym brak e Pomystly
informacji, ze bilety na autobusy o  Wywieszenie duzej informacji po ukrainsku
miedzynarodowe mozna kupi¢ we na temat mozliwosci zakupu biletéw
wszystkie kasach, a nie tylko w kasie miedzynarodowych w kazdej kasie
miedzynarodowej o  Wolontariusze specjalizujacy sie w
transporcie, mogliby pomagac¢ w zakupach
e Na dw. Zachodnim - autobusowym kasy biletéw przez internet (na te autobusy, w
biletowe nie s3 czynne w godzinach przypadku ktérych jest taka mozliwosg).
nocnych (22:00-7:30). Tylko jeden automat o  nadworcach kolejowych mogliby by¢
do samodzielnego zakupu biletéw online. pracownicy z przenosnymi terminalami do
wydania biletu darmowego
e Czes¢ uchodzcédw nie ma srodkéw na karcie o  wiecej automatéw do samodzielnego
ptatniczej, przez co nie moga zakupic¢ zakupu biletéw + pomoc wolontariuszy w ich
biletéw online, nawet jesli takowe s3 obstudze

dostepne

e Ograniczony dostep do polskiej waluty,
utrudnia zakup biletu osobom, ktére
zdecydowaty sie na ptatny transport



Oprocz biletu wazna jest informacja skad odjezdza

pocigg/autobus

PROBLEM DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY
e Na dworcach brak dobrej informacji o tym e Dobre praktyki - wszystkie dworce:
skad i o ktérej odjezdza dany pocigg/ Czes¢ wolontariuszy korzysta z aplikacji Koleo, ktéra
autobus. podaje informacje dotyczaca peronu,
o W przypadku pociggéw z ktérego odjezdza dany pociag.
rozktadowych informacje o peronie,
na ktéry podstawiony jest pociag e Pomysty:
dos¢ pézno pojawia sie na duzej o  Wolontariusze powinni mie¢ dostep do
tablicy z odjazdami, wydrukowanych rozktadéw jazdy z informacja
o a petne rozktady dostepne sa tylko w o peronie z ktérego odjezdza pociag (takie
wybranych miejscach, zapisane sg rozktady maja wolontariusze PKP)
matym druczkiem i nie sa o Uruchomienie komunikatéw audio w j.
przettumaczone na jezyk ukrainski. ukrainskim
o  Brakuje komunikatéw audio o
odjazdach pociggéw/autobuséw w e Na peronach dw. Zachodniego PKS warto
jezyku ukrainskim. wprowadzi¢ wyrazne oznaczenia skad odjezdzaja

poszczegdlne autobusy



Samo dojscie na wskazane miejsce odjazdu réwniez moze byé

problemem

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

e Zdarzaja sie sytuacje gdy pociagi
odjezdzaja wczesniej niz powinny wedtug
podanych uchodzcom informac;ji

e osoby z UA nie wiedza jak czyta¢ bilet
autobusowy/pociggowy - czy i gdzie jest
tam wskazany peron/stanowisko odjazdu

e Czes¢ uchodzcow ma ze sobg sporo rzeczy
- niezbedna jest pomoc w ich przenoszeniu
i wiozeniu do odpowiedniego pociggu

Dobre praktyki - wszystkie dworce:

Wolontariusze i strazacy pomagaja w przenoszeniu
bagazy.

Pomyst: s3 miejsca, gdzie jest to szczegdlnie
potrzebne (ktadka nad peronami na dw. Zachodnim
PKP) - dobrze gdyby stale byty tam dostepne osoby
do pomocy przy noszeniu ciezkich bagazy i pomocy
osobom z ograniczeniami w poruszaniu sie (osoby z
niepenosparwnoscia ruchowa/na woézku, o kulach
itp.)




Bezpieczna podroéz to tez Swiadomosé dokad doktadnie sie jedzie

i co czeka podréznego dalej

PROBLEM DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY
e W niektérych kasach oferowane sg e Dobre praktyki - dw. Centralny
uchodzcom bilety w niezrozumiatych dla Przy kasach i u niektérych wolontariuszy dostepne s3
nich kierunkach. Czes¢ oséb ulotki z objasnieniem biletu PKP
podrézujacych do Niemiec kierowana
jest na specjalne pociagi do przejscia e Pomysty:
granicznego w Rzepinie. Czes¢ o  Poniewaz sytuacja z pociggiem do Rzepina i
uchodzcéw i wolontariuszy nie wie, ze na wynikajace z niej nieporozumienia powtarzaja
miejscu czekaja specjalne pociagi dla sie, wszyscy wolontariusze powinni by¢
uchodzcéw jadace do Niemiec. poinformowani, jak wyglada sytuacja
o  Sytuacja powinna by¢ tez wyjasniana przy
e Czes¢ uchodzcow nie rozumie biletéw zakupie biletu
PKP - nie wiedza np. co oznaczaja o W miare mozliwosci w okolicy kas powinien by¢
konkretne cyfry inne oznaczenia. dostepny wolontariusz postugujacy sie j.

rosyjskim lub j. ukrainskim, by wyjasnia¢ takie
zawitosci.






Uchodzcy potrzebuja MIEJSCA, W KTORYM MOGA POCZEKAC |

ODPOCZAC

Ludzie czekaja z wielu powodéw:

na potaczenie (np za granice);

bo szukaja tego potaczenia;

bo zostajg w Polsce (na krocej lub diuze)j)
i musza zatatwic sobie nocleg lub
transport,

na odbidr z dworca (np przez uméwiona
osobe),

na transport do miejsca noclegu,
czekaja na kogos kto ma przyjechac do
Polski (np. na synéw)

bo sg zagubieni i nie wiedza co dalej (czy
powinni tu czekac?)

Kiedy czekajg potrzebuja:

Czystej i wygodnej przestrzeni
Jedzenia (bezpiecznego!),
Toalety

Umy¢ sie

Przebrac sie (np.: gdzie osoba
niepetnosprawna moze zmienic
bielizne)

Przestrzen dla dzieci + opieki
Przestrzeni dla zwierzat
Natadowac telefon

Korzystac¢ z internetu (WiFi)
Zostawienia bagazu pod opieka

Czekajg na pociqgg, na ktory majq bilety. Muszg spedzi¢ czesc nocy,
ale przed switem majq pociqgg i nie chce im sie juz nigdzie ruszac.



Telefon jest kluczowym kanatem kontaktu i informac;ji dla os.

uchodzczych

PROBLEM DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY
e Brak stabilnego, silnego WIFI e Dobre praktyki - wszystkie dworce
na dworcach o Punkty tadowania telefonéw (np. na Dw.

Zachodnim)

e Nie kazdy ma dostep do internetu/WiFi e Pomysly
ze swojego telefonu o  Zwiekszenie liczby listew/przedtuzaczy
o Operatorzy telefonii komoérkowej mogliby
tez uruchomic “tadowarnie” (punkty
e Zbyt mato miejsc do tadowania tadowania telefonéw, podobne jak na
telefonéw niektorych festiwalach)
o Udostepnienie kilku punktéw tadowania
(Jeden moze by¢ w niedogodnym miejscu,
moze sie fatwiej zapychacd)
o  WIiFi w otwartym dostepie
o punkt dostepu do internetu



Dostep do jedzenia i picia jest zazwyczaj bezproblemowy

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

e  Zaspokojenie pragnienia, zwfaszcza dostep
do cieptych napojow

e  Zaspokojenie gtodu, dostep do positkow
(suchych lub cieptych - w zaleznosci od
potrzeb)

e Osoby ze specjalnymi potrzebami
zywieniowymi (np muzutmanie)

e Niektérzy nie moga podejs¢ po positek bo
nie chca zostawi¢ miejsca w poczekalni (nie
chca go stracic)

Dobre praktyki - wszystkie dworce:

Kwestia dostepu do zywnosci i picia jest
zabezpieczona na wszystkich dworcach, ale sg réznice
w podejsciach:

o  Dw. Centralny i dw. Zachodni - ciepte positki na
miejscu vs. dw. wschodni - ciepte positki raczej
przy okazji noclegu

o  Dw. Wschodni, dw. Centralny Miejsca z cieptymi
napojami usytuowane blisko stref odpoczynku
lub w tych strefach (np. kaciku mam z dzie¢mi)




Dostep do sanitariatow - kluczowa kwestia

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

Potrzeba zadbania o realizacje
podstawowych potrzeb fizjologicznych i
higiene - ograniczona liczba tazienek,
trudnosci z umyciem sie

Niewystarczajaca informacje o tym, gdzie s3
ogdlnodostepne toalety/ tazienki

e Dobre praktyki:

o

o

o

o

Dw. Zachodni: ustawienie dodatkowych toitoi
w poblizu dworca

Dw. Wschodni - przygotowywanie pakietow
podstawowych srodkdéw higieny osobistej
Dw. Centralny - informowanie o toaletach

z godzinami ich otwarcia

Pomyst:

Wyrazne oznaczenie w przestrzeni, gdzie sg
toalety dostepne dla OzN

Zachecanie do korzystania z prysznica poza
dworcem, w punkcie recepcyjnym




Niektorzy w czasie oczekiwania potrzebujg podstawowej odziezy

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

Uzupetnienie/ skompletowanie odziezy,
ktéra ulegta zniszczeniu lub zabrudzeniu
w podrézy lub w czasie czekania

Dobra praktyka:
o  Dw. Wschodni - ubrania na zewnatrz dworca,
w autobusie;
Pomyst:
o Ograniczenie ubran do niezbednych (np. buty
+ okrycia wierzchnie, ew. czysta bielizna,
skarpetki) + informacja, ze wiecej np. w
punktach recepcyjnych gdzie moga znalez¢
wiecej (np. w punktach recepcyjnych)




Zwiekszenie komfortu oczekiwania to jedna z niewielu potrzeb

wprost wyrazana przez osoby uchodzcze

PROBLEM DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY
e Za mato przestrzeni i “sprzetu” do Pomysty:
odpoczynku (a jednoczesnie e Czasowe udostepnianie dodatkowych przestrzeni - w
niewykorzystywane, niezauwazane momentach zageszczenia, np. wolnych lokali
krzesta). ustugowych
e Uruchomienie w najblizszej okolicy dworcéw
e przestrzen nie jest efektywnie “poczekalni” razem z mapka dotarcia do tych miejsc
wykorzystana (np na Zachodnim (moze np. hala expo na ul. Pradzyrskiego)
ustawienie “zawijanej” kolejki e Doposazenie w krzesta, lezaki - stworzenie ich “sktadu”,
uwolnitoby duzo miejsca) gdzie wolontariusze mogliby je odktadac (nie powinny

nieuzywane sta¢ w przestrzeni dworca)



Dla uchodzczyn odpoczynek to rowniez wytchnienie

od opieki nad stabszymi

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

e Koniecznos¢ ciggtej opieki nad dzie¢mi

e Dzieci (zwtaszcza starsze) nudzg sie,
potrzebuja ruchu

e Obawa matek, ze dzieci sie zgubig w
przestrzeni

Dobre praktyki:
o  Czasowa animacja dzieci - Dinozaur z
Centralnego,
o  Wspdlne miejsca do opieki nad dzie¢mi -
uchodzZczynie moga sie wspieraé/zastepowad
Pomysty:
o Rozdawanie naklejek dla dzieci, by wpisa¢ nr
telefonu opiekuna?
o Oznaczenie miejsca do spotkan
opiekun-dziecko




Niektorzy oczekujgcy majg szczegolne potrzeby

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

Na dworcu czekajg osoby starsze/ ze
specjalnymi potrzebami, ktdre staja sie
jeszcze bardziej dotkliwe w tej sytuacji
Na Zachodnim autobusowym brak
mobilnych ratownikéw medycznych, jest
kontener na tytach dworca ale schowany
Niektdre osoby przyjezdzajg w kiepskim
(lub ztym) stanie psychicznym -
potrzebuja dorazne wsparcia psychologa

Opieka nad zwierzetami

e Dobra praktyka:

o

dostep do sprzetu medycznego (wdzki, chodziki)
przy punkcie medycznym (Dw. Wschodni), wézki
inwalidzkie na Zachodnim

e Pomyst:

o

Zapewnienie odrebnej przestrzeni do odpoczynku
dla oséb starszych ze stale dyzurujgcym
wolontariuszem

Miejsce, w ktérym osobie starszej lub
niepetnosprawnej mozna zmieni¢ pieluche.
Dyzury psychologéw
(ukrainsko/rosyjsko-jezycznych lub w towarzystwie
ttumaczy) w spokojniejszym miejscu

Jasne oznaczenie miejsc z produktami dla zwierzat
Punkty pomocy weterynaryjnej w nagtych
przypadkach + informujace o przepisach w PLiw
podrozy



Czes¢ osob uchodzczych wybiera czekanie, bo bagaz ogranicza

ich mobilnosé

PROBLEM DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY
e Wiele matych bagazy (toreb) utrudnia e Pomysty:
przemieszczanie sie po dworcu lub o  Udostepnienie koszykéw sklepowych (do
wyjscie z niego na chwile ciagniecia), ktére moga chwilowo

zastepowac walizki

o  Dostep do wiekszych toreb/plecakéw

o  Stworzenie prowizorycznej, czasowej
“przechowalni” bagazu? (moze
wykorzystanie paczkomatu w tym celu?)






Noclegu potrzebujg zaréwno “zostajacy w Polsce” jak i “jadacy

dalej”. Potrzeby noclegowe s3 réznorodne.

Na jak dtugo?
e Na krétko - jesli ,jedzie dalej” i czeka na potaczenie np. za
dzien lub dwa
e Na krétko - jesli zostaje w Polsce, ale potrzebuje czasu, zeby

Potrzebny tez sprawny
transport:
e z Dworca do miejsca

zorientowac sie w sytuacji i poszukac¢ czegos na diuzej noclegu
e Na ditugo - jesli zostaje w Polsce i nie ma zadnych kontaktéw, e zmiejsca noclegu z
znajomych, rodziny ani zasobdéw, zeby zapewnic¢ sobie powrotem na Dworzec!!

mieszkanie samodzielnie
Specjalne potrzeby
z dzie¢mi / z osobami niepetnosprawnymi / ze zwierzetami
mezczyzni / kobiety / matki / samotni nieletni
bez ukrainskiego obywatelstwa / osoba niebiata
jestesmy duza grupa nie chcemy sie rozdziela¢
alergie (np zwierzeta)
lokalizacja / skomunikowania - musze mie¢ blisko do réznych
instytucji (np do ambasady, szkoty)
lepiej w wiekszej miejscowosci - praca
w jakich jezykach moéwie - tylko ukrainski?
prywatnos¢ - czy musi by¢ osobny pokdj?
wygoda - np czy moze by¢ materac?
internet
zty stan psychiczny
wyzywienie, pienigdze i innego rodzaju pomoc

Liczg na to, Ze ktos z wolontariuszy pomoze im znalezc
pierwszy nocleg. Sg zmeczeni, jechali 3 dni. (...) dalej bedg
szukac¢ mieszkania na state do zamieszkania w Warszawie



Uchodzcy spedzajacy jedna noc lub wiele godzin w Warszawie

potrzebujg komfortowego odpoczynku w przeznaczonej do tego
przestrzeni. Na drodze stojg jednak rézne bariery.

Przestrzen dworca nie jest dobrym miejsce do petnowartosciowego odpoczynku, ktéry jest jedna z
podstawowych potrzeb przybywajgcych do polski uchodzcéw. Zeby jg zaspokoié niezbedna jest zaréwno
odpowiednia baza noclegowa/wypoczynkowa, jak i gotowosé¢ uchodzcéw by opusci¢é dworzec, co w przypadku
czesci z nich nie jest oczywiste. Na to, czy osoby przyjezdzajgce do Warszawy zdecyduja sie na nocleg poza
dworcem wptywa szereg czynnikéw:

N

||2I:|| Charakterystyka dostepnych noclegéw i dostepne informacje na ich temat
o

ﬁo Praktyczne i psychologiczne bariery opuszczenia dworca

\‘/ﬁgjl Problemy wynikajace ze sposobu zarzgdzania baza noclegowa

@ Specyficzna sytuacja oséb uchodzczych bez ukrainskiego obywatelstwa

Aby zacheci¢ uchodzcow do skorzystania z petnowartosciowego noclegu poza dworcem warto skupic sie na
dostarczaniu spdéjnej i jak najpetniejszej informacji na temat opcji noclegowych, mozliwosci dojazdu i powrotu
z nich. To budzi poczucie bezpieczenstwa i bedzie sktania¢ do wybrania noclegu poza dworcem.



Noclegi poza dworcem: bez pewnosci powrotu na czas

nocleg poza dworcem nie jest brany pod uwage

Bariery korzystania z noclegéw poza dworcem wynikajgce z cech noclegéw lub sposobu informowania o nich.
W wiekszosci bariery wynikaja tu z naruszenia poczucia bezpieczenstwa oséb uchodzczych. Zaufanie
zmniejszaja zwtaszcza niedoktadne i sprzeczne informacje w wielu wypadkach rozpowszechniane takze przez
wolontariuszy.

PROBLEM DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY
e Brak pewnosci powrotu na czas e Pomysty

o  Osoby uchodzcze (ale tez czes¢ o Powszechna, wiarygodna informacja dla
wolontariuszy) nie wiedzg, czy w wolontariuszy i uchodzcéw na temat kursowania
wypadku wyboru noclegu poza autobuséw powrotnych (np. skonstruowanie takie
dworcem bedzie mozliwos¢ powrotu informacji w porozumieniu z Miastem/ Wojewoda/
na dworzec na odpowiednig godzine, kierownikami placéwek). Informacja powinna by¢
zeby zdazy¢ dostepna takze w formie plakatéw/ tabliczek
na pociag lub autobus. przystankowych w miejscu odjazdu autobuséw z

o  UchodzZcy nie maja zaufania do ustug dworcéw;
publicznych, ktére stabo dziatajg w o  Podkreslanie informacji o istniejacych
Ukrainie - boja sie, ze transport mozliwosciach powrotu na odprawach grup
zawiedzie wolontariuszy (zwtaszcza zajmujacych sie

zakwaterowaniem);

o  Przekazywanie informacji o mozliwosci powrotu
kazdorazowo wraz z informacjg o mozliwosci
noclegu



Noclegi poza dworcem: niepewnosé¢ dokad sie trafi

powstrzymuje przed opuszczeniem dworca

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

e Osoby uchodzcze nie sg informowane,
gdzie trafig na nocleg

O

dowiadujg sie o tym tuz przed
odjazdem autobusu do centrum
recepcyjnego. Nie maja takiej
informacji wczesniej, a to budzi
niepokdj, odbiera sprawczosc,
zniecheca do wyboru noclegu
poza dworcem.

“W ubiegtym tygodniu ludzie

zrozpaczeni krzyczeli z autobusu:

gdzie nas wywozicie?”
[Dw. Wischodni]

Pomyst

Dostarczenie chociaz rozpiski miejsc, gdzie
osoby uchodzcze moga trafi¢ wybierajac
miejski/ wojewddzki nocleg. Im wiecej
informacji (np. im bardziej zawezona lista
potencjalnych destynacji), tym wieksze
zaufanie do noclegu.




Noclegi poza dworcem: duza odlegtos¢ od dworca budzi lek

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

(0]

(0]

Odlegtos¢ punktéw recepcyjnych od
dworcéw:

Uchodzcy boja sig, ze jesli pojada do
punktu zlokalizowanego daleko, beda
mieli trudnosci z powrotem na
autobus/ pociag, brak miejsc w
punktach zlokalizowanych w poblizu.

Brak swiadomosci uchodzcow i
wolontariuszy dot. waznych korzysci ze
skorzystania z noclegéw
dostepnos¢ pomocy prawnej,
psychologicznej, doradztwa dot. pracy
autobusy do Europy Zachodniej i
Skandynawii z Nadarzyna

Pomysty:

o

Punkty recepcyjne dla oséb czekajacych
stosunkowo kroétki czas na transport
zlokalizowane blisko dworcéw

Lepsze informowanie wolontariuszy,
usprawniony przeptyw informacji




Noclegi poza dworcem: niektére sytuacje i stany,

uchodzcow utrudniaja decyzje o noclegu poza dworcem

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

e Stan psychiczny utrudnia wielu osobom
podjecie racjonalnej decyzji
o wyborze miejsca oczekiwania/ pobytu
o  Uchodzcy s3 zagubieni, przestraszeni,
a dworzec to dla nich bezpieczna, juz
oswojona przestrzen, gdzie maja
zaspokojone podstawowe potrzeby =>
nie chca oddalac sie z dworca
o  Osoby zbyt zmeczone/ w zbyt ztym
stanie, zeby podja¢ samodzielnie
dziatanie/ decyzje

e Nieche¢ do przemieszczania sie z bagazami
o  Znacznie utrudnione poruszanie sie,
niewygoda
o  Ryzyko zgubienia rzeczy

e Utrudniony dostep do transportu po godz.
22:00

e Dobre praktyki - dw. Wschodni:

o

Spdjna, przekazywana w spokojny,
profesjonalny sposéb informacja, od wszystkich
wolontariuszy (nie zaczynajg szukac tej
informacji po zadaniu pytania) - buduje
poczucie zaufania/panowania nad sytuacja.
Proaktywnos$¢ wolontariuszy w proponowaniu
noclegoéw - pomaga przetamac bezradnosé

e Pomysty:

o

Wypracowanie we wspédtpracy z psychologami
metod rozmowy zachecajacych oséb w stresie
do przeniesienia sie do centréw recepcyjnych
pomoc W transporcie bagazy do i z autobusu
lub innego transportu

informowanie o dostepnosci pomocy z
bagazami od razu przy informacji o dostepnosci
noclegu

pomoc w transporcie réwniez po 22:00




Noclegi poza dworcem: “a na co to komu?”

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

¢ Kilkudniowe oczekiwanie postrzegane jako
krétkie:

o  Osoby, ktére majg 1-2 dni do pociggu/
autobusu wolg zosta¢ na dworcu niz
jecha¢ na nocleg, nie postrzegaja tego
jako diugiego oczekiwania (sa rodziny
pozostajace kilka dni)

o  ‘“Infrastruktura” do nocowania (np.
zalegajace materace) zacheca do
spania na dworcu

Dobre praktyki:

o

Dw. Wschodni: wolontariusze szybko po
przybyciu oséb na dworzec identyfikujg ich
sytuacje (czy czekaja na rodzine, czy chca
jechac dalej, czy maja bilety) i wszystkie osoby,
ktére nie maja pociggu w ciggu najblizszych
kilku godzin kieruja na noclegi

Dw. Wschodni: osoby do wystania na noclegi
sg proaktywnie identyfikowane przez
wolontariuszy;

Dw. Zachodni: Systematyczna likwidacja
opuszczonych miejsc do lezenia i siedzenia na
kocach/ materacach.

Pomysty:

o

Ustalenie procedury dziatania wobec oséb w
zaleznosci od planowanego czasu oczekiwania
(np. jesli ktos ma bilety na transport za wiecej
niz 8 godzin - namawia¢ go na nocleg).




Organizacja szukania i udostepniania noclegéw utrudnia

szybkie i bezpieczne znalezienie miejsca odpoczynku poza

dworcem

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

e Noclegi proponowane przez
niezweryfikowane osoby prywatne
o potencjalne zagrozenie
bezpieczenstwa
o brakjasnych i konsekwentnie
stosowanych procedur dla
wolontariuszy, co robi¢ w takich
sytuacjach

e Brak mozliwosci znalezienia na Dw.
Zachodnim zweryfikowanego noclegu
w mieszkaniu w godzinach 22:00-17:00
o  Grupa Zasoby od godz. 17 - osoby,
ktore szukajg mieszkania dowiaduja
sie od wolontariuszy, ze musza
czekac i zostaja dtugo na dworcu.

Dobra praktyka - dw. Centralny:

Osoby oferujace nocleg sa przekierowywane
przez wolontariuszy do wyraznie oznaczonego
punktu dyspozycji noclegami - tam sie moga
zarejestrowad, sg weryfikowane

Pomysty:

Odsytanie do baz online (uasos.pl,
grupazasoby.pl), gdzie istnieja procedury
weryfikacji.




Organizacja szukania i udostepniania noclegéw:

brak koordynacji prowadzi do obnizonego zaufania do rozwigzan

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

e Brak jednego punktu informacji o noclegach
i zapisow na noclegi w ramach kazdego
dworca:

(@]

Im wieksze skomplikowanie sytuacji na
danym dworcu, tym wieksze zagubienie
wolontariuszy ( nie znaja np. miejsca
zbidérek na autobus punktu
prowadzonego przez inny podmiot). W
efekcie zagubione takze osoby
probujace znalezé nocleg - to zniecheca
do noclegow

Np. na Dworcu Zachodnim 3 rézne
miejsca, gdzie mozna sie zapisywac na
noclegi

Dobra praktyka - dw. Wschodni:
Zapisy na noclegi odbywaja sie w gtéwnym punkcie
informacyjnym

Dobra praktyka - dw. Centralny:

Wyraznie oznaczony punkt informacji o noclegach,
w ktérym w zaleznosci od potrzeb osoby uchodzcze
sg odsytane na noclegi miejskie/ wojewddzkie lub do
zweryfikowanych mieszkan prywatnych.

Pomyst:

o  w punkcie informacyjnym mogtaby by¢ tez
informacja o noclegach ptatnych (niektére
osoby chca skorzystac z noclegu za
odptatnoscia)




Organizacja szukania i udostepniania noclegéw:

(sama) technologia nie jest rozwigzaniem

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

e Brak zaufania do technologii
w poszukiwaniu noclegéw

(@]

Uchodzcy potrzebuja wsparcia
cztowieka (np. wolontariusza)

W poszukiwaniu noclegu - brak im
kompetencji do samodzielnej obstugi
aplikacji takiej, jak uasos.pl, nie maja
zaufania do rozwigzan bez udziatu
cztowieka, ktéry uwiarygadnia nocleg

Pomysty

Proponowanie przez wolontariuszy pomocy w
zapisaniu sie w aplikacji

Udostepnienie w uasos.pl mozliwosci kontaktu
telefonicznego z potencjalnym gospodarzem - taka
ustuge uwierzytelniania/ rozmowy z gospodarzem
mogliby swiadczy¢ wolontariusze zajmujacy sie
noclegami




Brak prostej sciezki pomocy z noclegiem dla oséb

bez ukrainskiego paszportu

PROBLEM DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY
e Problem z dostepnoscia noclegéw dla e Dobre praktyki - Dworzec Centralny:
uciekajacych z Ukrainy oséb bez o dziata specjalny punkt “non-UA",
ukrainskiego obywatelstwa ktéry pomaga wiasnie takim osobom

o  Wolontariusze (np. z Dworca
Wschodniego) maja informacje, ze
noclegi miejskie i wojewddzkie nie sg
dostepne dla oséb bez obywatelstwa
Ukrainy

o  Szczegdlny problem dotyczy
obcokrajowcéw pozaeuropejskiego
pochodzenia

o  Koniecznos¢ szukania
niestandardowych rozwigzan online,
brak listy organizacji, do ktérych mozna
sie zwrdcig;
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Lepsza organizacja dziatan na dworcu pomoze lepiej zaspokoi¢ wybrane

potrzeby uchodzcéow

Realizacja tak opisanej “ustugi” dla oséb uchodzczych wymaga odpowiedniej organizacji, przede wszystkim:

@ odpowiednio przygotowanych i kompetentnych ludzi, ktorzy znajg system pomocy na dworcu, wiedzg co
maja robié, potrafig wywigzac sie ze swojego zadania i s3 wystarczajaco dobrze poinformowani, zeby
W odpowiedzie¢ na pytania uchodzcéw lub skierowac¢ ich do innych kompetentnych oséb

) koordynacji a zatem klarownego podziatu zadan pomiedzy poszczegdlne osoby/podmioty a takze

M@ umiejetnosci wspoétpracy i przeptywu informacji. Waznym elementem tak rozumianej dobrej komunikacji
jest przeptyw informacji pomiedzy:

e osobami dziatajgcymi w ramach danego podmiotu (szczegdlnie od lepiej poinformowanych i
decyzyjnych koordynatoréw/lideréw wolontariuszy do pozostatych wolontariuszy);
poszczegdlnymi grupami/instytucjami dziatajgcymi w ramach jednego dworca;
pomiedzy dworcami i grupami/instytucjami dziatajgcymi na kazdym z nich;
pomiedzy grupami/instytucjami pomagajgcymi na dworcach, a innymi ludzmi dobrej woli,
ktérzy chca pomadc (np. przywozac dary);

e aw konsekwencji pomiedzy dostarczycielami ustugi, czyli osobami zaangazowanymi w
pomoc, a jej odbiorcami, czyli osobami uchodzczymi przyjezczajgcymi na dworzec



Rekrutacja wolontariuszy

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

Wsréd wolontariuszy pomagajacych na dworcach sa
osoby niezweryfikowane (nie zawsze wiadomo kto to
jest)

o  Wolontariusze zarejestrowani przez system (np.
Ochotnicy Warszawscy) podaja swoje dane przy
rejestracji, ale nikt nie sprawdza ich juz na dworcu

o Na dworcach pomagaja “samozwanczy” wolontariusze,
ktérzy nie zawsze orientuja sie w systemie pomocy i nie
maja dostepu do biezacych informacji, przez co moga
wprowadzaé ludzi w btad

Na dw. Centralnym nie ma efektywnego systemu naboru
wolontariuszy (nie dziatajg tu Ochotnicy Warszawscy)

Na dw. Zachodnim nowi wolontariusze czesto nie wiedza,
gdzie maja i$¢ (chaos, duzo punktéw i informaciji, kilka
organizacji pomocowych na samym dworcu)
Wolontariuszem moze zostac “kazdy” - nikt nie
weryfikuje kompetencji, umiejetnosci oséb zgtaszajacych
sie - cze$¢ wolontariuszy nie podchodzi do os.
uchodzZczych, nie pyta o pomoc, jest nieefektywna

Dobre praktyki - dw. Wschodni:

Nabdér wolontariuszy w ramach Ochotnikéw Warszawskich
dziata bardzo sprawnie - sporo oséb wie, ze wolontariusze sa
poszukiwani i wiedza tez jak sie zgtosié.

Pomysty (dwie opcje):

) System zapisu na wolontariat powinien by¢ jednolity -
wszyscy wolontariusze (z grup Zasoby, z Ochotnikéw,
Kamiliariskiej Misji Pomocy itp.) mogliby by¢ rekrutowani
np. przez Ochotnikéw Warszawskich i dopiero kierowani do
konkretnych inicjatyw

) Wolontariusze informacyjni (dostarczajacy informacji
ogélnej przy okazji pierwszego kontaktu z uchodzca lub
pomocy w zatatwieniu drobnych spraw na dworcu) powinni
dziata¢ w ramach jednej instytucji (na dw. Zachodnim
informacja zajmuje sie zaréwno Kamiliariska Misja Pomocy,
jak i Ochotnicy Warszawscy

Dodanie do procesu rekrutacji pytan profilujacych pod

konkretne zadania (lub mozliwosci wyboru preferowanych

zadan)

Samozwanczy wolontariusze powinni by¢ namawiani na

zapisanie sie na wolontariat przez Ochotnikéw Warszawskich

lub inng instytucje

Wymiana wolontariuszy pomiedzy dworcami



Kompetencje i przygotowanie wolontariuszy

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

Rézne grupy wolontariuszy przygotowuja sie do
pracy po swojemu:

o Nie ma wspdlnej bazy wiedzy dla wszystkich
wolontariuszy w ramach jednego dworca (dw.
Zachodni), ani tym bardziej w ramach 3 dworcéw

o Nie ma wspdlnej bazy procedur znanej wszystkim
wolontariuszom

Niektérzy wolontariusze nie znajg odpowiedzi na
pytania uchodzcéw

o Nie znajg odpowiedzi na proste pytania (na ktére
powinni zna¢ odpowiedz)

o Nie wiedzg gdzie kierowa¢ dalej w przypadku
bardziej specjalistycznych pytan

o Poswiecajg duzo czasu na znalezienie informacji,
ktére mogtyby by¢ tatwo dostepne dla wszystkich

o  Wprowadzajg uchodzcéw w btad w tym w
waznych kwestiach (case: pociaggi do Rzepina)

Dobre praktyki - wszystkie dworce:

Wolontariusze sg wobec siebie pomocni, podpowiadaja
sobie nawzajem i pytaja sie o rzeczy, ktérych nie wiedza.
Dobre praktyki - dw. Wschodni, dw. Centralny:
Najwazniejsze informacje dla wolontariuszy przesytane sa
przez narzedzia do komunikacji (np. WhatsApp, Slack)
Pomysty:

(@]

Jeden uwspdlniony (w ramach jednego dworca? w
ramach wszystkich dworcéw?) system przygotowania
wolontariuszy

Koordynator/lider wolontariuszy powinien przygladaé
sie ich pracy - dawa¢ feedback i w razie czego
kierowac do innej pracy

Dylemat:

(@]

Specjalizacja wolontariatu: oprécz wolontariuszy
informacyjnych wolontariusze sg wyspecjalizowani -
nie musza zna¢ odpowiedzi na pytania uchodzcéw bo
to nie ich “dziatka”) vs. Kazdy wolontariusz musi mie¢
podstawowe informacje by zawsze méc
odpowiedzie¢ na pytanie uchodzcy lub skierowac go
w odpowiednie miejsce



Szczegolne kompetencje wolontariuszy - postugiwanie sie

j.

rosyjskim lub j.ukrainskim

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

o

Do zatatwienia wielu spraw potrzebni sa
wolontariusze postugujacy sie j.ukraifnsskim lub
j. rosyjskim
Nie zawsze na kazdym dworcu dostepna jest
odpowiednia liczba wolontariuszy
postugujacych sie rosyjskim/ukrainskim
Czasem brakuje rosyjskojezycznych/
ukrainskojezycznych wolontariuszy na jednym
dworcu, a na innym jest ich wiecej niz to
niezbedne
Nie zawsze rosyjskojezyczni/ukrainskojezyczni
wolontariusze przydzielani sg do
odpowiednich zadan (powinni zajmowac sie
gtéwnie tymi sprawami, ktére wymagaja
doktadnego wyjasnienia sytuacji
Brak bariery jezykowej sprawia, ze ttumaczom
zadawane sg trudne pytania (np. nt. kwestii
prawnych) na ktére nie znajg odpowiedzi

e Dobre praktyki - wszystkie dworce:

o

Wszystkie organizacje zbierajg informacje
dotyczace znajomosci rosyjskiego/ukrainskiego
wsréd wolontariuszy i staraja sie przydziela¢ ich do
odpowiednich zadan (case: czerwone kamizelki
Kamiljanskiej Misji Pomocy)

Oznaczenie dla wolontariuszy postugujacych sie
jezykiem rosyjskim lub ukrainskim

e Pomysty:

o

Wymiana informacji pomiedzy dworcami o
liczbie rosyjsko/ ukrainskojezycznych
wolontariuszy na zmianie i ew. przerzucanie
wolontariuszy pomiedzy dworcami

Traktowanie wolontariuszy na dworcach jako
*wspodlnego zasobu”

Wyposazenie ttumaczy w najwazniejsze
informacje nt. sytuacji prawnej os. uchodzczych -
przekazanie kontaktu do instytucji sie tym
zajmujacych



Dobrostan wolontariuszy

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

Wielu wolontariuszy jest przemeczona (np.
tacza regularng prace zawodowa z
wielogodzinnymi dyzurami na dworcu nawet
kilka razy w tygodniu)
Niektdrzy wolontariusze sg w ztym stanie
psychicznym:

o  zestresowani

o lub przebodzcowani (tryb Robocopa)
Niektdre grupy wolontariackie nie maja dla
siebie pomieszczenia - nie majag gdzie
przechowywac swoich rzeczy, nie maja
warunkoéw do pracy w ciszy (np. Grupa Zasoby
na Zachodnim)

[ ]
e]

Dobre praktyki:
Na dw. Centralnym wolontariusze maja dostep do psychologa
Grupa Zasoby (dw. Zachodni) ma dyzury telefoniczne
psychologa

Pomysty:
Pomimo dziatania w wielkim napieciu i stresie, koordynatorzy
wolontariatu musza pamietaé, ze odpowiadaja za stan
psychofizyczny wolontariuszy. Koordynator musi dbac o ich
potrzeby (np. brak zgody na zostawanie na wiecej niz jedna
zmiane pod rzad, przypominanie o odpoczynku i regeneracji)
Przekazywanie wolontariuszom poradnikéw, jak niwelowaé
stres i napiecie
Limit maksymalnej liczby dyzuréw jednego wolontariusza w
tygodniu
Prowadzenie statej rekrutacji nowych wolontariuszy oraz dobér
wolontariuszy do zadan (nie kazdy ma predyspozycje np do
bezposredniej pracy z ludZzmi)
Stopniowe zastepowanie wolontariuszy ptatnymi stuzbami. Przy
przekazywaniu obowigzkéw ptatnym pracownikom trzeba
zadbac réwniez o przekazanie “know-how". Mozna réwniez
“kontraktowacd” podmioty i osoby dotychczas pomagajace
spotecznie.




Przeptyw informacji pomiedzy wolontariuszami i

koordynatorami/liderami wolontariatu

PROBLEM DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY
° Dziata kilka niezaleznych grup wolontariuszy - e  Dobre praktyki - dw. Centralny:
nie ma jednego wspdlnego koordynatora o  Slack dla wszystkich oséb koordynujacych dziatania na
wolontariatu dworcu
° Nie zawsze sprawnie dziata system o  Codzienne odprawy dla koordynatoréw wszystkich
przekazywania informacji: podmiotéw dziatajacych na dworcu
o  pomiedzy punktami pomocowymi e  Dobre praktyki - dw. Zachodni, dw. Wschodni
o  od koordynatora wolontariuszy na danej o  Ochotnicy Warszawscy korzystajg z WhatsApp-a (nie zawsze
zmianie do szeregowych wolontariuszy dobrze to dziata, bo komunikacja bywa “zasmiecona” i trudno
o  pomiedzy samymi wolontariuszami znalez¢ kluczowe informacje.
o  od szeregowych wolontariuszy do o  Pomysty:
koordynatoréw/lideréw wolontariatu o Regularne obowigzkowe odprawy wolontariuszy przed kazda
W konsekwencji wolontariusze nie maja dostepu zmianag
do niektérych waznych informacji (np. o o Uruchomienia slacka (lub innego kanatu) obowigzkowego dla
nadjezdzajgcym duzym transporcie, o pociggach wszystkich aktywnych wolontariuszy, przez ktére podawane
do Rzepina, o miejscach odjazdu autobuséw s3 kluczowe informacje
specjalnych, o mozliwosci tatwego powrotu z o  Zapewnienie tatwego dostepu do kluczowych i
Nadarzyna na dworzec) aktualizowanych informacji dla wszystkich wolontariuszy -

podczas kazdej zmiany mozna zbiera¢ wszystkie pytania
wolontariuszy (z WhatsAppa-a i krétkiej rozmowy na
podsumowanie zmiany, selekcjonowac najwazniejsze z nich i
wrzucac je w jedno, znane wszystkim wolontariuszom miejsce

(np. przypiety post na grupie)



Brak peinej informacji o nadjezdzajacych pociggach

wiozacych uchodzcow

PROBLEM

DOBRE PRAKTYKI/ POMYSLY

e  Nie wszystkie grupy wolontariuszy i instytucje
wiedza kiedy przyjada pociagi/autobusy z
uchodzcami:

o W ciagu dnia jest kilka duzych transportow
ludzi Ukrainy, - nie wszystkie grupy, ani
wolontariusze wiedza kiedy

o Na Zachodnim przyjezdzajg pozarejsowe
autobusy (w tym oznaczone czerwonym
krzyzem - transport humanitarny) - tez nie
zawsze wiadomo kiedy

o Brak tej informacji nie pozwala przygotowac sie
na przyjecie uchodzcéw (odpowiednie liczba
zmobilizowanych wolontariuszy)

Dobre praktyki - dw. Centralny i dw. Wschodni:

Dzieki wspotpracy z PKP informacja trafia z odpowiednim

wyprzedzeniem

Dobre praktyki PKP - aktualizowane codziennie informacje

o dodatkowych pociggach dostepne s3 na stronie:

https://pociagidopolski.pl/

Pomysty:

o  trzeba nawigzac¢ komunikacje z

podmiotami/przewoznikami organizujacymi
transporty “poza rozktadem”



https://pociagidopolski.pl/

)

Dziekujemy wszystkim osobom, ktére pomogty w
realizacji tego badania, w szczegdlnosci naszym
rozméwcom, ktérzy znalezli dla nas czas mimo nattoku
pracy oraz badaczom, ktérzy zbierali informacje oraz
uczestniczyli w przygotowaniu raportu.

Badanie zrealizowat zespét w sktadzie: Anna
Baczko-Dombi, Anna Bartol, Jan Herbst, Damian
Jaworek, Natalia Klamann, Oles Kowalsky, tucja
Krzyzanowska, Maciej Onyszkiewicz, tukasz Ostrowski,
Aleksandra Pierscinska, Pawet Sielczak, Katarzyna
Starzyk, Monika Stec, Magdalena Wnuk, Justyna
Szymanska, Marianna Zielenska.

)
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