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Wstep
Droga Czytelniczko, drogi Czytelniku

Poradnik, ktory witasnie czytasz, zostat napisany po to, aby pomac Ci w pracy

z podréznymi majgcymi rézne potrzeby, w tym z osobami z niepetnosprawnosciami.

Poradnik opiera sie na standardach opracowanych w projekcie ,Szkolenia dla
pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb oséb o szczegdlnych
potrzebach, w tym 0séb z niepetnosprawnosciami” realizowanym przez PFRON, UTK
iITS.

Standardy te dotyczg informowania i komunikowania sie z osobami ze szczegdlnym
potrzebami oraz pomocy w podrdzy/asysty. W poradniku znajdziesz wskazowki, jak
stosowac zalecenia zawarte w standardach. Wskazowki sg ilustrowane przyktadami

dobrych rozwigzan z sektora transportu zbiorowego.

Powstat tez standard badawczy i szkoleniowy, o ktorych wspomnimy na korcu

poradnika.

Poradnik skierowany jest do wszystkich pracownikéw transportu zbiorowego, ale
szczegodlnie kierujemy go do:
¢ kadry menedzerskiej,

e pracownikdw majgcych bezposredni kontakt z podréznymi.
Jak czytac¢ poradnik?
Poradnik sktada sie z o$miu rozdziatéw. W rozdziatach 1-6 przedstawiono kolejne
etapy podrézowania — od poszukiwania informacji, przez kupno biletu, droge do

dworca/stacji/przystanku, droge na dworcu/stacji, wsiadanie do pojazdu, przejazd,

wysiadanie z pojazdu.



Waszymi przewodnikami bedzie
dwojka podréinych: Hanna i Adam.
Oboje sg osobami z niepetnosprawnosciami.
Hanna porusza sie na wdzku i jest osobg
stabostyszgcy, Adam jest niewidomy

i korzysta ze wsparcia psa przewodnika.

Hanna i Adam planuja
miedzymiastowg podrdz autobusem

Hanna i Adam sg przyjaciotmi, lubig spedzac
razem czas, czesto razem podrozuja.
Zawsze jest z nimi pies asystujagcy Adama.

Hanna i Adam mieszkajg w Warszawie. Postanowili
wybrac sie do Sandomierza. Spotkali sie kilka dni

przed wyjazdem,by zaplanowaé podroéz.

Zaczeli od poszukiwania informacji w internecie. Chcieli sie dowiedzie¢, jakie sg
dogodne potaczenia, a takze mozliwosci poruszania sie osoby na wdzku i osoby
niewidomej na dworcach autobusowych i jakie sg mozliwosci przejazdu autobusem
miedzymiastowym. Hanna chciataby wiedzieé, czy dworzeci autobus bedg wyposazone
w petle indukcyjng. Jako osoba posiadajgca aparat stuchowy dzieki petli styszy mniej

szumow i wyrazniej odbiera komunikaty.

Dzieki nowoczesnym rozwigzaniom stosowanym na stronie internetowej przewoznika,
utatwiajgcym korzystanie z niej takze osobie niewidomej, bardzo szybko znalezli
wszystkie potrzebne informacje. Wybrali termin podrdézy i kupili bilety.

Po potwierdzeniu planu podrdzy system obstugi pasazeréw zaoferowat im mozliwosé
zamoéwienia pomocy/asysty w podrozy. Zdecydowali sie skorzystaé z tej opcji i wypetnili

formularz zgtoszeniowy.



Rozdziat 1.

Planowanie podrdzy

1.1. Zamieszczanie informacji na stronie internetowej!

Strony internetowe miedzymiastowych przewoznikéw autobusowych powinny
zawiera¢ wszelkie informacje na temat dostepnosci ustug autobusowego transportu

miedzymiastowego oraz na temat mozliwosci skorzystania z pomocy/asysty.

Tworzgac opisy, nalezy pamietac o stosowaniu prostego jezyka dostosowanego takze
do potrzeb pasazeréw z niepetnosprawnoscig intelektualng. W tym celu mozna
skorzystaé ze strony www.jasnopis.pl, na ktérej mozna sprawdzi¢ poziom trudnosci

tekstu i proponowane uproszczenia.

Publikowane na stronach internetowych informacje powinny uwzglednia¢ punkt

widzenia podrdéznych.

Kiedy informujesz o mozliwosci skorzystania z pomocy/asysty w podrdzy autobusem
miedzymiastowym, opisz:

1. jak doktadnie zgtasza sie potrzebe pomocy/asysty,

2. zkim o tym rozmawiac,

3. kiedy jg zgtasza¢,

4. w jakim zakresie mozliwa jest pomoc/asysta,

5. jak wyglada pomoc/asysta w przypadku réznych typow sprzetu

rehabilitacyjnego, np. kul lub balkonikow czy wdzkow,

()]

. rodzaj asysty niemozliwy w danym typie pojazdu.

Nie kojarz pojecia ,,podrdz bez barier” tylko z pomocg w podrdzy/asystg osobom
z niepetnoprawnosciami. Termin ten odnosi sie do wszystkich podréznych ze

szczegblnymi potrzebami (w tym opiekundw matych dzieci podrézujgcych w waézkach).

1 Standard informowania i komunikowania sie, rozdziat 6.1.1.


http://www.jasnopis.pl

Dlatego, aby umozliwi¢ dotarcie réznym podréznym do informac;ji, takich jak na
przyktad:

¢ rozkfady jazdy,

e cenniki,

¢ informacje o autobusach wyposazonych np. w petle indukcyjne, telekomy czy

platformy;,

nalezy najpierw zapewni¢ dostepnos¢:
e stron internetowych zawierajgcych takie informacje,
e systemow rezerwacji i zakupu biletow,

¢ aplikacji mobilnych oraz serwisdw spotecznosciowych.

Zapewnienie dostepnosci oznacza, ze informacje zamieszczane sg w postaci

dostepnych dokumentéw PDF.

Nigdy nie zamieszczaj skanéw dokumentéw! A jesli juz jest to konieczne, zadbaj
o to, aby tresci zawarte w takich dokumentach byty zamieszczone réwniez

w formacie tekstowym.

Zadbaj tez, aby informacje byty ttumaczone na PIM (Polski Jezyk Migowy), ktory jest
podstawowym jezykiem G/gtuchych. Pamietaj, oni nie zawsze znajg dobrze jezyk

polski!

Jesli publikujesz zdjecia, to dotgcz do nich opisy alternatywne, dzieki ktérym osoby

niewidzgce dowiedzg sie, co jest na zdjeciu.

Filmy opatrz audiodeskrypcja albo audiowstepem oraz napisami i ttumaczeniem na
PIM.

Zamieszczane informacje powinny by¢ zgodnie ze standardem tworzenia dostepnych

serwisow internetowych WCAG (ang. Web Content Accessibility Guidelines)

oznaczajgcym wytyczne dotyczgce dostepnosci tresci internetowych.



r
: Aspekt prawny

: Zasady zamieszczania informacji na stronach internetowych sgzapisane

w Ustawie z dnia 4 kwietnia 2019 roku o dostepnosci cyfrowej stron
internetowych i aplikacji mobilnych (Dz.U. 2019 poz. 848). W standardach
rekomendujemy stosowanie zalecen WCAG. Budujgc strony internetowe lub
tworzac aplikacje, nalezy odwotywac sie do tych zasad. Pamietaj tez,

ze dostepnosc stuzy wszystkim podréznym i zaczyna sie na etapie tworzenia

tekstow.

1.1.1. Informacje o dostepnosci autobusu dla oséb ze szczegdlnymi
potrzebami

Przygotowujgc informacje na strone internetowa, zamieszczaj w nich plany pojazdéw

oraz opisy ich dostepnosci. Chodzi o poinformowanie pasazerdw o liczbie miejsc

przeznaczonych dla oséb na wézkach w danym autobusie

i sposobie oznaczenia miejsc dla oséb

ze szczegblnymi potrzebami.

Plan pojazdu
Kiedy osoby ze szczegdlnymi potrzebami
planujg podrdz, mogg chciec sprawdzié plan

pojazdu, ktérym bedg jechad.

Plan pojazdu jest doktadnym opisem
konkretnego modelu autobusu.
Dlatego dobrze jest na stronie internetowej zamiescic¢ grafike, ktéra pokazuje rozktad

miejsc i wyjsc.

Opisujac plan pojazdu, wskaz:
* czy pojazd jest niskopodtogowy,
® czy ma oznaczone miejsca przeznaczone dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami,
e czy sg wskazywane drzwi do wsiadania i drzwi do wysiadania,

* czy pojazd posiada urzagdzenia wspomagajace, tzn. platforme,



¢ jak wyglada system informowania pasazerow w pojezdzie,
¢ czy jest mozliwa komunikacja z prowadzgcym pojazd,

¢ informacje o gniazdkach USB czy rozmieszczeniu kasownikdw.

Warto wykorzystywac tez zdjecia oraz wirtualne spacery po autobusie. Oczywiscie
kazde zdjecie musi by¢ opatrzone opisem alternatywnym. W przypadku filméw
nalezy pamietac o audiodeskrypcji albo audiowstepie oraz napisach i ttumaczeniach

na PJM.

Standard informowania i komunikowania sie proponuje rdwniez zamieszczanie na
stronie internetowej krétkich filméw instruktazowych dla réznych podrdéznych, aby

wiedzieli, jak korzystad z istniejgcych udogodnien.

1.1.2. Informowanie o dostepnosci dworcéw i przystankéw

Wszystkie informacje zamieszczane na stronie internetowej dotyczgce dworcow

i przystankow nalezy przekazywad przy uzyciu infografik lub prostych oznaczen
(piktograméwy), np. oznaczenia kas z petlg indukcyjng, dostepnych toalet czy miejsc
siedzacych przeznaczonych dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osdb

z niepetnosprawnoscia.

Opis powinien zawiera¢ wszelkie informacje, ktére mogg postuzy¢ w podroézy i beda

pomocne w zakresie komfortowego przemieszczania sie oraz komunikacji.

Jesli na dworcu lub przystanku znajdujg sie punkty obstugi pasazerow
z udogodnieniami, to napisz, jakie to s3 udogodnienia i gdzie doktadnie pasazer ma

szukad tych miejsc.

Plany dworcow i przystankow zamieszczane na stronach internetowych powinny
miec interaktywny charakter, a wszelkie chwilowe zmiany, remonty, przebudowy

powinny by¢ natychmiast na nich zamieszczane.

Dobrze jest zaopatrzyc strone internetowg w wyszukiwarke, ktéra utatwi

odnajdowanie informacji na temat kazdego dworca i przystanku.
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1.2. Umozliwienie podréznym skorzystania z urzagdzen/
sprzetu wspierajgcych komunikowanie sie?

1.2.1. Ttumacz Polskiego Jezyka Migowego (PJM) online

Rézni podrdzni, podobnie jak nasi bohaterowie, mogg potrzebowac réznych
rozwigzan pomocnych podczas komunikowania sie. Osoby G/gtuche mogg chcie¢
skorzystaé z ttumacza PIM online. Ustuga ta polega na faczeniu sie z ttumaczem
online przy uzyciu np. tabletu, komputera czy telefonu. Niektorzy przewoznicy

umozliwiajg tez potgczenie sie z ttumaczem PJM na swoich stronach internetowych.

(4 \

Mozliwos$¢ skorzystania z ustugi ttumacza PJM online musi
by¢ zawsze odpowiednio oznaczona w postaci piktogramu
na niebieskim tle, takiego jak na ponizszym obrazku.
Dotyczy to stron internetowych, kas biletowych czy

Punktéw Obstugi Klienta.

\

Pamietaj, ze jezyk polski jest dla oséb G/gtuchych drugim jezykiem. Dlatego
mozliwos$¢ skorzystania z ttumacza PJM online moze by¢ rozwigzaniem utatwiajgcym
komunikacje duzo bardziej skutecznym niz porozumiewanie sie za pomoca

informacji zapisywanych na kartkach lub w telefonie.

Aspekt prawny

Prawo reguluje sposéb komunikowania sie z osobami ze szczegdlnymi
potrzebami. W Ustawie z dnia 19 sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych
srodkach komunikowania sie (Dz.U. 2011 nr 209 poz. 1243) znajdziesz
informacje, jak organizowac porozumiewanie sie z osobami

G/gtuchymi, stabostyszgcymi lub majgcymi problemy w porozumiewaniu
sie, np. zapewniajgc dostep do ttumacza jezyka migowego online czy do

petli indukcyjnych.

2 Standard informowania i komunikowania sie, rozdziat 6.2.



1.2.2. Petla indukcyjna

Petla indukcyjna jest udogodnieniem, ktére utatwia zrozumienie mowy osobom
stabostyszgcym noszgcym aparaty stuchowe lub majgcym implanty. W przypadku
stosowania petli na stanowisku obstugi pasazeréw (np. w kasie) méw wprost do
mikrofonu, naturalnym tonem. Twarz miej caty czas zwrécong do rozmoéwcy, co
moze pomadc osobom czytajgcym z ruchu warg. Petla musi by¢ zawsze gotowa do

pracy. W tym celu musi by¢ regularnie sprawdzana.

Stanowisko wyposazone w petle nalezy oznacza¢ pokazanym ponizej piktogramem:

\

Aspekt prawny
Zgodnie z Ustawg z dnia 19 lipca 2019 roku o zapewnieniu dostepnosci

osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz.U. 2019 poz. 1696) niezbedne

jest stosowanie sSrodkéw wspierajgcych styszenie. W standardach
rekomendujemy, by w punktach obstugi podréznych instalowaé urzadzenia
do obstugi osdb stabostyszgcych, w szczegélnosci petle indukcyjne czy
systemy FM, czyli systemy stuzgce do przekazywania mowy na odlegtos¢, tak
aby komunikaty byto stychaé. Zalecamy, by przynajmniej jedno stanowisko

w takim punkcie byto zaopatrzone w petle indukcyjna.

1.2.3. Karty pomocy w podrdzy
Komunikowanie sie z podrdznymi ze szczegdlnymi potrzebami utatwiajg tzw. karty

pomocy w podrézy.



Prosze, badz
cierpliwy.
Mam ukryta

niepetnosprawnos¢.

O

Prosze, zaczekaj
z odjazdem,
az usiade.
Moge sie

przewrdcic.
[ \

Jest to zbidr kart z piktogramami informacyjnymi, a niekiedy takze z miejscem na

Prosze, méw do
mnie w prosty
sposab.
Jestem
autystykiem.

Prosze,
skasuj mi
bilet.
Dzigkuje!

Prosze, badz
cierpliwy.

(Miejsce na Twoja
indywidualna prosbe)

wpisanie informacji np. o tym, ze kto$ prosi o méwienie wolniej, albo o asyste przy

wysiadaniu.

Karty sg prostym sposobem porozumiewania sie. Mogg by¢ udostepnione do

pobrania na stronach internetowych przewoznikdw i zarzagdcéw miejsc odprawy

pasazerskiej. Warto zadbad, aby byty tez dostepne w punktach obstugi pasazerskiej

oraz u pracownikow majgcych bezposredni kontakt z podréznymi.

Karty mogg stuzy¢ pasazerom ze szczegdlnymi potrzebami, na przyktad

z niepetnosprawnoscig intelektualng lub z jakimikolwiek problemami zwigzanymi

z porozumiewaniem sie.

13
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przechowalnia
Gdzie jest? kasa informacja bagazu




Przyktad dobrej praktyki :
PFRON, UTK, ITS opracowaty wspdlnie w ramach projektu ,Szkolenia :
dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb oséb :
o szczegdblnych potrzebach, w tym osdb z niepetnosprawnosciami” :
Karty pomocy w podrdzy. Sg one czescig czterech rekomendowanych :
@ w projekcie standardéw i mozna je pobrac tutaj: https://www. :

pfron.org.pl/o-funduszu/projekty/projekty-ue/program- I
operacyjny-wiedza-edukacja-rozwoj/szkolenia-dla-pracownikow- :
sektora-transportu-zbiorowego-w-zakresie-potrzeb-osob-o- :
szczegolnych-potrzebach-w-tym-osob-z-niepelnosprawnosciami/ :
standardy-obslugi-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami/ :
Z kart moga korzysta¢ zaréwno podrdzni, jak i pracownicy transportu 1
zbiorowego. E
4
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https://www.pfron.org.pl/o-funduszu/projekty/projekty-ue/program-operacyjny-wiedza-edukacja-rozwoj/szkolenia-dla-pracownikow-sektora-transportu-zbiorowego-w-zakresie-potrzeb-osob-o-szczegolnych-potrzebach-w-tym-osob-z-niepelnosprawnosciami/standardy-obslugi-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami/
https://www.pfron.org.pl/o-funduszu/projekty/projekty-ue/program-operacyjny-wiedza-edukacja-rozwoj/szkolenia-dla-pracownikow-sektora-transportu-zbiorowego-w-zakresie-potrzeb-osob-o-szczegolnych-potrzebach-w-tym-osob-z-niepelnosprawnosciami/standardy-obslugi-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami/
https://www.pfron.org.pl/o-funduszu/projekty/projekty-ue/program-operacyjny-wiedza-edukacja-rozwoj/szkolenia-dla-pracownikow-sektora-transportu-zbiorowego-w-zakresie-potrzeb-osob-o-szczegolnych-potrzebach-w-tym-osob-z-niepelnosprawnosciami/standardy-obslugi-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami/
https://www.pfron.org.pl/o-funduszu/projekty/projekty-ue/program-operacyjny-wiedza-edukacja-rozwoj/szkolenia-dla-pracownikow-sektora-transportu-zbiorowego-w-zakresie-potrzeb-osob-o-szczegolnych-potrzebach-w-tym-osob-z-niepelnosprawnosciami/standardy-obslugi-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami/
https://www.pfron.org.pl/o-funduszu/projekty/projekty-ue/program-operacyjny-wiedza-edukacja-rozwoj/szkolenia-dla-pracownikow-sektora-transportu-zbiorowego-w-zakresie-potrzeb-osob-o-szczegolnych-potrzebach-w-tym-osob-z-niepelnosprawnosciami/standardy-obslugi-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami/
https://www.pfron.org.pl/o-funduszu/projekty/projekty-ue/program-operacyjny-wiedza-edukacja-rozwoj/szkolenia-dla-pracownikow-sektora-transportu-zbiorowego-w-zakresie-potrzeb-osob-o-szczegolnych-potrzebach-w-tym-osob-z-niepelnosprawnosciami/standardy-obslugi-osob-ze-szczegolnymi-potrzebami/

Rozdziat 2.

Zgtaszanie zapotrzebowania na pomoc/
asyste w podrozy?

@ Hanna i Adam korzystajg z asysty

Hanna i Adam zgtosili potrzebe pomocy/asysty, korzystajgc ze strony internetowe;j
i dostepnego formularza. Wybrali réwniez dogodny dla nich sposéb komunikowania

sie, czyli przez telefon i za pomocg SMS-6w.

Kontakt ze strony przewoznika nastgpit po 30 minutach od momentu przyjecia
zgtoszenia. Jako ze nasi bohaterowie preferowali kontakt telefoniczny i SMS-owy,
to witasnie w taki sposdb przewoznik poinformowat ich o przyjeciu zgtoszenia oraz

o tym, w jakim punkcie na dworcu bedzie czekata na nich asysta.

Z Hanng i Adamem bedzie podrdézowat pies przewodnik Adama. Warto wiedzie¢,
ze taki pies ma wszelkie prawa podrézowania wraz z wiascicielem, nie musi mie¢

kaganca ani smyczy.

2.1. Umozliwienie zgtoszenia zapotrzebowania na pomoc

w podrdzy/asyste \
Osoba ze szczegdlnymi potrzebami l_l \

I [

I | |

I |
OOCOmEOr

U000 36 h max4sh

moze zgtosi¢ zapotrzebowanie

na pomoc w podrdzy/asyste

na minimum 36 i maksymalnie
48 godzin przed podrézg. Moze
to zrobi¢ za pomocg formularza

udostepnianego przy rezerwacji

3 Standard pomocy w podrézy, rozdziat 6.



biletéw przez internet albo stosujgc oddzielny formularz udostepniany na stronie
internetowe]. Mozliwe jest tez zgtoszenie zapotrzebowania na pomoc/asyste przez

telefon.

1 Aspekt prawny
Osoby z niepetnosprawnosciami muszg mieé¢ mozliwosé otrzymywania
i pozyskiwania informacji w taki sposdb, ktdry zapewni im swobodny dostep
do nich. Obowigzek ten wynika miedzy innymi z rozporzadzenia Parlamentu

[ Europejskiego i Rady UE nr 2021/782 z dnia 29 kwietnia 2021 roku.

Przyktad dobrej praktyki
Jedna z polskich spétek umozliwia zgtaszanie potrzeby asysty na trzy

sposoby: za pomocg czatu, infolinii telefonicznej oraz e-maila w postaci

formularza elektronicznego. Firma zastrzega, ze zgtoszenie potrzeby asysty
powinno nastgpic¢ 36 godzin przed podréza. Jesli zas ktos chce przewiezé
wozek lub inny sprzet ortopedyczny w kabinie, a nie w luku bagazowym,
powinien to zgtosi¢ z przynajmniej 7-dniowym wyprzedzeniem. Spotka

ta zapewnia takze bezptatng podrdz osobie towarzyszgcej lub psu
asystujgcemu, jesli podrdzny przedstawi dokument mdéwiacy o potrzebie

statej asysty. Zasady udzielania pomocy/asysty w podrézy firma ta doktadnie

wyjasnia na swojej stronie internetowe;j.

2.2. Dostepny formularz zgtoszeniowy

Formularz zgtoszeniowy zamieszczany na stronie do samodzielnego wypetniania

powinien by¢ dostepny. W standardach rekomendujemy, by spetniat wymogi WCAG.

Nie ma jednego wzoru formularza. Ale standard informowania i komunikowania sie

wskazuje na kilka konkretnych informacji, ktére formularz powinien zawiera¢. Oto one:



1. Imie i nazwisko podréznego (pole nieobowigzkowe)

2. Data podrozy

w

Informacje o etapach podrozy (przystanek wyjazdu, przystanek przyjazdu,
przystanek przesiadania sie)

Rezerwacja miejsc

Nazwa przewoznika

Planowane godziny odjazdu i przyjazdu

N o u s

Okreslenie zakresu oczekiwanej pomocy/asysty: pomoc na terenie dworca
autobusowego (ze wskazaniem przystanku poczatkowego i koricowego),
pomoc przy wsiadaniu do/wysiadaniu z autobusu, pomoc przy zajeciu miejsca
w autobusie, przeniesienie bagazu (o wadze okreslone]j przez przewoznika),
wniesienie/wyniesienie bagazu, pomoc w podrézy z przesiadka z mozliwoscig
dodania parametréow podrézy (tj. przystanek poczatkowy z datg i godzing
wyjazdu, przystanek koricowy z datg i godzing przyjazdu)
8. Rodzaj niepetnosprawnosci z okresleniem rodzaju sprzetu (np. wozek, kule,
balkonik) liczba 0sdb potrzebujgcych pomocy/asysty
9. Informacja, czy w podroézy bedzie uczestniczyta osoba towarzyszaca
(opiekun/asystent) lub pies asystujgcy (pies asystujgcy to szersze pojecie niz
pies przewodnik — pies przewodnik to pomocnik oséb niewidomych, a pies
asystujgcy moze wspieraé osoby z innymi niepetnosprawnosciami)
10. Preferowana przez podréznego forma kontaktu (np. e-mail, telefon, SMS)
11. Miejsce spotkania i godzina spotkania — uzupetniane automatycznie na
podstawie danych z systemu rezerwacji miejsc/zakupu biletéw oraz bazy

zawierajgcej dane na temat dworca autobusowego*
2.3. Potwierdzenie otrzymania formularza zgtoszeniowego

Kiedy formularz wypetniany jest elektronicznie, potwierdzenie jego otrzymania
generuje sie automatycznie lub odpowiedzi udziela e-mailem pracownik, ktory
otrzymat zgtoszenie. Potwierdzenie przekazywane jest w sposéb wskazany przez
podrdznego zamawiajgcego asyste, czyli przy uzyciu SMS-a, e-maila, telefonu lub

przestania informacji na indywidualne konto pasazera, o ile oczywiscie takie ma.

4 Standard pomocy w podrozy, rozdziat 5.2.



2.4. Weryfikacja kompletnosci formularza zgtoszeniowego
i mozliwosci udzielania pomocy w podrozy

Zgtoszenie ztozone zdalnie, tj. przy wykorzystaniu strony internetowej, musi zostac
sprawdzone, czy wszystkie wymagane w zgtoszeniu informacje zostaty podane. Jesli
czegos brakuje, pracownik kontaktuje sie z pasazerem i uzupetnia dane. Kontakt

z podréznym powinien nastgpic jak najszybciej po otrzymaniu niekompletnego

zgtoszenia.

2.5. Informacja zwrotna o mozliwosci lub braku mozliwosci
udzielenia pomocy/asysty

Po otrzymaniu zgtoszenia i zweryfikowaniu jego kompletnosci nalezy sprawdzi¢, czy
na danym dworcu mozliwa jest realizacja pomocy/asysty. Potwierdzenie mozliwosci
lub braku mozliwosci pomocy/asysty powiniene$ wysta¢ w ciggu maksymalnie

5 godzin od otrzymania zgtoszenia.

Nalezy pamietaé, ze przeptyw informacji i sprawna pomoc/asysta to wspélne zadanie
zaréwno dla przewoznikéw dalekobieznego transportu autobusowego, jak i dla
zarzgdcoéw dworcow autobusowych. Dlatego niezbedna jest sprawna i skuteczna
komunikacja miedzy nimi. Wazne jest, aby dysponowac¢ numerami telefondw oséb

zajmujacych sie organizacjg pomocy/asysty.

Jedli udzielenie pomocy/asysty jest mozliwe, to nalezy poinformowaé o tym
pasazera. Potwierdzenie mozliwosci realizacji pomocy/asysty powinno zawiera¢
nastepujgce informacje:
1. Miejsce spotkania
2. Data i godzina spotkania
3. Zakres Swiadczonej pomocy/asysty (np. pomocy na terenie dworca, pomocy
przy wsiadaniu do/wysiadaniu z autobusu, pomocy przy zajeciu miejsca
w autobusie, pomocy w podrézy z przesiadka)

4. Trasa podrozy (przystanki wyjazdu, przyjazdu, przesiadkowe)



5. Nazwa przewoznika, numer autobusu i miejsca — jezeli podréz bedzie
odbywata sie autobusem z rezerwacjg miejsc

6. Informacje utatwiajgce podréznemu identyfikacje osdb realizujgcych pomoc/
asyste na dworcu (np. bedzie realizowana przez dwdéch pracownikéw ochrony
ubranych w zétte odblaskowe kamizelki) wraz z danymi kontaktowymi do
pracownika odpowiedzialnego za organizacje pomocy/asysty po stronie
zarzadcy dworca autobusowego

7. Dane kontaktowe (numer telefonu, adres e-mail lub kontakt SMS) do

pracownika odpowiedzialnego za realizacje pomocy po stronie przewoznika

Gdyby okazato sie, ze udzielenie pomocy/asysty jest niemozliwe, wéwczas pracownik
odpowiedzialny za jej organizacje musi w informacji zwrotnej do podréznego podac
przyczyny i wskazaé mozliwe sposoby odbycia podrézy, na przyktad innego dnia lub

z innego dworca autobusowego.

Aspekt prawny

Na niektérych dworcach autobusowych istnieje obowigzek ustawowy
zapewniania asysty osobom z niepetnosprawnosciami. Chodzi o dworce
zlokalizowane w miastach powyzej 50 000 mieszkaricow, z ktérych

rocznie odjezdza powyzej 500 000 pasazerow, ktérych wtascicielami lub

wspotwiascicielami w czesci wiekszej niz potowa sg samorzady. Obowigzek
ten wynika z zatgcznika I. lit a. do rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego
i Rady UE nr 181/2011. Jest on réwniez zapisany w Artykule 47b Ustawy

z dnia 6 wrzes$nia 2001 roku o transporcie drogowym (Dz.U. 2019 poz. 2140

z pdzn. zm.).

Wykaz dworcédw autobusowych wyznaczonych do udzielania pomocy/
asysty osobom z niepetnosprawnosciami prowadzi i aktualizuje Minister
Infrastruktury. Aktualny spis takich dworcéw znajduje sie w Obwieszczeniu
Ministra Infrastruktury z dnia 16 lutego 2021 roku. Znajduje sie w nim

8 dworcéw autobusowych.



Rozdziat 3.

Pomoc na dworcu i na stanowiskach
autobusowych

Nadszedt dzien wyjazdu. Hanna i Adam spotkali

sie na dworcu autobusowym.

Zgodnie z otrzymanym potwierdzeniem realizacji ,
Lol
pomocy/asysty udali sie na wyznaczone miejsce m

spotkania. O ustalonej godzinie — na 20 minut

przed odjazdem autobusu — podeszty do nich
dwie osoby. Przywitaty sie i przedstawity oraz
zapytaty, jak mogg pomac.

Oboje rozmdwcy staneli w odpowiedniej odlegtosci od Hanny, aby mogta widzie¢
ich twarze bez podnoszenia nienaturalnie gtowy do géry oraz dobrze styszata, co
mowig. Wystuchali, jakiej pomocy/asysty potrzebuje Hanna, a gdy mieli watpliwosci
— dopytywali, nie narzucali swoich pomystéw na to, jak mogg jej pomdc. Réwnie

uwaznie wystuchali Adama, stojgc twarzami zwréconymi ku jego twarzy.

Adam poprosit, by pracownik podat mu swaj tokiec. Idgc po6t kroku przed Adamem
w naturalnym tempie, pracownik prowadzit go do autobusu. Szedt po drugiej stronie
niz pies przewodnik. Precyzyjnie informowat Adama o przeszkodach i kierunkach.
Stosowat zasade wskazéwek zegara typu ,,na dwunastej” oraz kierunkdéw: w prawo,
w lewo, do przodu. Nie uzywat zwrotéw takich jak np.: ,,tam” ,dalej” ,,dos¢ blisko”.
Zwracat tez uwage na to, aby Adam nie uderzyt o cos gtowg, a gdy dochodzili do

schodéw — informowat o tym, czy prowadzg one w dét, czy do gory.

Po dotarciu do autobusu pracownicy asysty poczekali z Hanng i Adamem na
pojawienie sie kierowcy autobusu. Kiedy ten nadszedt, przedstawili mu naszych

bohaterdéw, pozegnali sie i odeszli.



3.1. Spotkanie z podréznym korzystajgcym z pomocy/asysty
w podrdzy na dworcu, przy wejsciu na stanowiska
odjazdu autobusow

Pracownik realizujgcy pomoc/asyste czeka na podréznych o wyznaczonej porze

w umoéwionym miejscu. W momencie spotkania przedstawia sie i upewnia, czy ma
do czynienia z wtasciwymi podréznymi. We wskazanym miejscu na pomoc/asyste
moze czeka¢ wiecej osdb. Dlatego niezbedne jest upewnienie sie przez pracownika

realizujgcego pomoc/asyste, ze udziela jej wtasciwym osobom.

3.2. Pomoc/asysta udzielana zgodnie z potrzebami
podrdznego ze szczegdlnymi potrzebami

Mimo ze podrézni wskazujg swoje potrzeby w formularzu zgtoszeniowym, warto
podczas spotkania na zywo odby¢ z nimi rozmowe i wspdlnie omdéwié plan asysty.
Spytaj wiec, jakiego rodzaju wsparcia i jak udzielonego potrzebujg podrdzni.
Pamietaj przy tym o zasadach pierwszego kontaktu:

1. przedstaw sie i powiedz, ze jeste$ osobg, ktéra udzieli pomocy/asysty,

2. moéw do osoby zainteresowanej, nie do jej opiekuna/asystenta,

3. zapytaj, jak poméc,

4. stuchaj, co podrézny odpowiada i zastosu;j sie do jego présb, o ile nie wykraczajg
one poza Twoje mozliwosci i uprawnienia; jesli wykraczajg — poinformuj o tym
podrdznego i ustalcie inny sposdb udzielenia pomocy/asysty,

5. przekaz konkretnie, jakie bedg kolejne dziatania,

6. w kontakcie z osobami stabostyszgcymi lub G/gtuchymi uzyj kartki lub
telefonu, korzystaj z ttumacza PIM online, méw wyraznie, patrz na osobe
korzystajgcg z pomocy/asysty, postuguj sie gestami, np. wskazujgc kierunki,

7. zapowiadaj to, co bedziesz robit/robita i nie oddalaj sie bez poinformowania
o tym osdb, ktére nie widzg,

8. poinformuj o dalszych etapach wsparcia w podrézy, jesli to jest istotne,

9. szanuj granice fizyczne podrdznych, tzn. nie dotykaj ich bez uprzedzenia,
nie dotykaj wdzka, nie ktadz niczego na kolanach oséb poruszajacych sie na

wozku.



Plan asysty

Zanim rozpocznie sie udzielanie pomocy/asysty wazne jest ustalenie z podréznym
jej planu. To nie musi by¢ dtuga rozmowa. Najwazniejsze, by wspdlnie z podréznym
omowic i uzgodnic, jak bedzie wyglgdato wsparcie. Pamietaj, ze podrdzni wiedzg

czego potrzebujg. Nie obawiaj sie zapytaé, jak im pomoc.

Jako pracownik zarzadcy dworca pomagasz/asystujesz pasazerowi do momentu az
pracownik przewoznika — kierowca — przejmie pomoc/asyste. Dopiero wtedy mozesz
pozegnac sie z pasazerem.

Po zrealizowanej pomocy/asyscie wypetnij raport o udzielonej pomocy (wiecej

o raporcie ponizej w punkcie 4.3).

Aspekt prawny

Ustawa z dnia 15 listopad 1984 r. Prawo przewozowe (Dz.U. 2020 poz. 8)
wskazuje dosé ogdlnie, ze przewoznik powinien utatwiaé podréz osobom
z niepetnosprawnosciami i szczegdlnymi potrzebami. Mimo ze zapis jest
ogolny, przepis ten moze by¢ punktem wyjscia do stosowania naszych

I standardéw w miedzymiastowym transporcie autobusowym.



Rozdziat 4.

Pomoc w wejsciu do autobusu i wyjsciu
z autobusu

@ Hanna i Adam w autobusie

Za wejscie do autobusu, wyjscie z autobusu i pomoc/asyste na poktadzie autobusu
odpowiada kierowca. To on kontynuowat pomoc/asyste w przypadku Hanny

i Adama. Ustalit z nimi, jakiej pomocy potrzebuje kazde z nich.

Kierowca pomogt dostacd sie obojgu do wyznaczonych miejsc. Adamowi wskazat
miejsce, gdy ten poprosit o potozenie swojej reki na oparciu wtasciwego fotela.
Pies zajat miejsce przy nodze swojego pana. Hanna poprosita o pomoc w stabilnym

przypieciu wozka. Kierowca pomadgt tez w umieszczeniu bagazu w luku bagazowym.

Kiedy Hanna i Adam zajeli swoje miejsca, kierowca ustalit z nimi sposéb i zakres
dalszej pomocy. Ustalili, ze odpowiednio wczesniej kierowca poinformuje ich
o przystanku docelowym, tak zeby mogli sie przygotowac. Zaplanowali rdwniez

pomoc przy wypakowywaniu bagazy z autobusu.



4.1.

Spotkanie z podréznym korzystajgcym z pomocy/asysty
przy wejsciu do autobusu

Kierowca przejmuje asyste od pracownikdw dworca przy autobusie, ktéry prowadzi.

Odpowiada za realizacje pomocy/asysty przy wejsciu do autobusu i wyjsciu

z autobusu.

4

Kiedy jako kierowca spotykasz sie z pasazerami potrzebujgcymi pomocy/
asysty, zawsze rozpocznij od przedstawienia sie oraz zapytania, jak mozesz
pomac. Nastepnie wspdlnie z podréznymi ustal plan asysty. Nie zaktadaj, ze
wiesz lepiej od podrdznego, jak mozna mu pomdc. Zawsze uwaznie stuchaj
jego wskazéwek.

Kiedy realizujesz pomoc/asyste wobec 0sdb z niepetnosprawnosciag

wzroku, pamietaj o tym, aby zawsze i$¢ pot kroku przed nimi, informowac

o przeszkodach i méwié bardzo konkretnie o kierunkach, nie uzywaé zwrotéw
y2tam”, tedy”.

Jesli osoba ma psa przewodnika, to nie mozesz poruszacd sie po tej samej
stronie co pies. Nie wolno zaczepiaé psa, poniewaz zwierze pracuje i nie nalezy
go rozpraszac. Ustal, jak pies bedzie podrézowat — czy w przejsciu, czy pod
nogami, czy moze obok pasazera.

W przypadku oséb z niepetnosprawnoscig stuchu mozna postugiwac sie
gestami, telefonem komdérkowym w celu potaczenia sie z ttumaczem PIM
online lub notatkami na kartce.

Kiedy pomagasz osobom z niepetnosprawnoscig ruchu, zawsze ustal, jaka
forma pomocy/asysty bedzie dla nich najdogodniejsza. Trzeba pamietac, ze
przestrzen wodzka lub sprzet wspomagajgcy nalezg do przestrzeni prywatne;j

danej osoby, dlatego nie wolno wieszaé nic na nich i przektadaé bez ustalenia.



Przyktad dobrej praktyki

Jeden z polskich przewoznikéw zapewnia obstuge kierowcy autobusu,

po wczesniejszym ustaleniu takiej mozliwosci (dotyczy oséb podrdzujgcych

na wozkach). Umozliwia tez wybranie miejsca w autobusie.

Aby mdc podrézowac z wézkiem na poktadzie autobusem tego przewoznika,
wozek dopuszczony jako fotel pasazera musi by¢ zgodny z normg DIN EN

@ 12183 lub DIN EN 1218, a wdzek z systemem utrzymujgcym musi by¢

zgodny z norma DIN 75078-2. Wymiary maksymalne wdzka, ktéry moze

zosta¢ wprowadzony do autobusu, wynoszg: szerokos¢ maks. 70 cm, dtugosé

maks. 120 cm, a masa catkowita 300 kg. Przewoznik ten nie zezwala na

odstepstwa od tych zasad. Jesli pasazer zgtosi sie do kierowcy z wozkiem

nieodpowiadajgcym powyzszej charakterystyce, kierowca autobusu musi

odmowic wpuszczenia go do pojazdu ze wzgleddw bezpieczenstwa.

4.2. Pomoc w zajeciu miejsca

Pomdz w zajeciu miejsca i w ulokowaniu bagazu, jezeli wczesniej zostato to
uzgodnione w planie asysty. Tego rodzaju pomoc moze wygladaé réznie w zaleznosci
od rodzaju niepetnosprawnosci. Osoby z niepetnosprawnoscig wzroku mogg
poprosi¢ o wskazanie swojego miejsca przez potozenie ich reki na oparciu. Osoby

z niepetnosprawnoscig ruchu moga potrzebowac wsparcia przy zajeciu miejsca lub

przy bezpiecznym przypieciu wozka.

Osoby ze szczegdlnymi potrzebami mogg réwniez potrzebowaé pomocy/asysty
przy bezpiecznym lokowaniu bagazu. Wnoszenie bagazu i uktadanie go na pdtkach
w autobusie moze by¢ wyzwaniem dla bardzo wielu podréznych. Takiej pomocy
moga potrzebowac np. osoby z niepetnosprawnoscig konczyn gérnych, ale tez

kobiety w cigzy lub podrdzni z matymi dzie¢mi czy z dzie¢mi w wdzkach.



o—

4.3. Pomoc w wyjsciu z autobusu, pozegnanie z podroznym
korzystajgcym z pomocy/asysty w podrdzy

Zgodnie z ustalonym na poczatku podrézy planem asysty daj zna¢ podréznym, gdy
autobus zbliza sie do miejsca docelowego. Pomdz/asystuj przy wysiadaniu zgodnie
z wczesniejszymi ustaleniami. Pamietaj, by przestrzega¢ wspomnianych wczesniej
zasad, nie udawaj, ze wiesz lepiej od osoby, ktérej pomagasz/asystujesz, jak ta

pomoc ma wygladac.

Na peronie/przystanku przedstawiasz sobie podrdznego i pracownikdéw dworca

autobusowego i przekazujesz im asyste.

Nastepnie sporzadzasz krotki raport z przeprowadzenia pomocy/asysty, ktéry
powinien zawierac przynajmniej takie informacje jak:
¢ liczba oséb, ktérym byta udzielona pomoc/asysta,
¢ rodzaj ograniczenia/niepetnosprawnosci osoby korzystajgcej z pomocy/asysty
(np. osoba niewidoma, na woézku, podrdzny z matymi dzie¢mi),
e czas realizacji pomocy/asysty,
e zakres pomocy/asysty,
¢ opis ewentualnych problemdw podczas realizacji pomocy/asysty (np.
spdznienie pasazera, utrudniony kontakt z pasazerem, awaria urzadzen
wspomagajgcych poruszanie sie, opdznienie autobusu itp.),
¢ wskazanie, czy pomoc/asysta zostata zrealizowana w cato$ci/czesciowo/nie
zostata zrealizowana. W przypadku czesSciowej realizacji lub braku realizacji
pomocy/asysty nalezy wskaza¢ przyczyny oraz podjete przez pracownikow

dziatania majace na celu realizacje pomocy/asysty.



Rozdziat 5.

Pomoc podczas podroézy

5.1. Informacje, ktdre nalezy przekaza¢ podréznemu
ze szczegolnymi potrzebami

Kierowca musi pamietac o ustaleniu z podréznym planu asysty podczas trwania
przejazdu. Ustala konkretnie, jak ma przebiega¢ komunikacja z nim np. przez

zawotanie, gest oraz czy i jakiego wsparcia podczas przejazdu osoba potrzebuje.

To, czy osoba potrzebuje pomocy/asysty przy poruszaniu sie w autobusie nie jest sprawg
oczywistg. Trzeba to ustali¢ i zaproponowac sposéb komunikowania sie w ramach planu

asysty.

Przyktad dobrej praktyki
Jeden z przewoznikdw w miedzymiastowym transporcie autobusowym
oferuje osobom z niepetnosprawnosciami mozliwos¢ podrézowania z osobg

towarzyszacy, ktdérej zapewnia bezptatny przejazd.

@ Potrzebe podrézowania z osobg towarzyszgcg mozna zgtaszac za
posrednictwem strony internetowej tego przewoznika lub telefonicznie.

Przy wsiadaniu do autobusu podrézny musi pokazaé kierowcy odpowiedni
dokument, poswiadczajacy, ze niezbedne jest dla niego wsparcie osoby
towarzyszacej. Dokument ten powinien wskazywac, ze osoba

z niepetnosprawnoscig musi stale korzysta¢ z pomocy osoby towarzyszace;.

W Polsce takim dokumentem jest karta inwalidzka.



5.2. Kontrola/sprzedaz biletu®

@ Hanna i Adam spotykaja kierowce

Kiedy Hanna i Adam spotkali kierowce,
przywitat sie i poprosit o okazanie biletow
oraz legitymacji uprawniajacej do znizki.
Wiedziat, jak sie zachowad, dlatego

o kwestii uprawnien do znizki z tytutu bycia

osobg z niepetnosprawnoscia starat sie

mowic nieco przyciszonym gtosem. Gtosne

B“—%
_

omawianie tej kwestii jest krepujace dla
podrdznego i inni pasazerowie nie muszg

by¢ swiadkami takich rozmoéw.

Kierowca spokojnie poczekat na okazanie

biletéw przez podrdznych. Wiedziat, ze pies przewodnik (czyli pies asystujgcy osobie
niewidomej) ma petne prawo podrézowac bez kaganca i przebywaé wszedzie tam,
gdzie jego pan. Poprosit natomiast o okazanie karty szczepien psa i o certyfikat psa

przewodnika.

Kierowca sprawdzit, czy pies Adama jest faktycznie psem przewodnikiem i czy ma
odpowiedni certyfikat, korzystajgc z informacji zawartych na stronie internetowej
Biura Petnomocnika Rzgdu ds. Osdb z Niepetnosprawnosciami https://www.gov.pl/
web/rodzina/rejestr-podmiotow-uprawnionych-do-wydawania-certyfikatow-

potwierdzajacych-status-psa-asystujacego

Podczas kontroli/sprzedazy biletéw osobom z niepetnosprawnosciami pamietaj, ze:
1. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami mogg potrzebowad wiecej czasu na
dokonanie zakupu lub okazanie legitymacji uprawniajacej do znizki. Wazne,

zeby nie okazywad im zniecierpliwienia.

5 Standard pomocy w podrézy, rozdziat 6.4, Dziatanie 8.
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2. Pies asystujgcy ma prawo przebywac ze swoim witascicielem. Jest psem, ktory
pracuje — nie wolno go rozprasza¢ ani wydawac mu polecen.

3. Podrdzni w zaleznosci od rodzaju potrzeb majg prawo oczekiwac znajomosci
podstawowych zasad savoir vivre wobec 0séb z niepetnosprawnosciami.
Pamietaj wiec, by zwracad sie bezposrednio do osoby, szanowac jej granice
osobiste, zachowuj dyskrecje w rozmowie o jej orzeczeniu, zwracaj sie twarzg
do oséb stabostyszgcych, proponuj alternatywne sposoby komunikacji, takie
jak napisanie na kartce czy na telefonie, uzywanie gestéw, ttumacza PIM
online czy kart pomocy w podrézy, uzywaj prostego jezyka (zdania proste,

jednoznaczne informacje, unikanie metafor, konkretne wskazowki).

Aspekt prawny

Pies asystujgcy ma szerokie prawa. Traktowany jest jak pracujgcy pomocnik
swojego wtasciciela i z tego wzgledu moze przebywaé z nim witasciwie
wszedzie, nie musi nosi¢ kaganca ani przebywac na smyczy. Prawa psa
asystujgcego w transporcie kolejowym reguluje Ustawa z dnia 27 sierpnia

1997 roku o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnieniu oséb

niepetnosprawnych (Dz.U. 1997 nr 123 poz. 776).



Rozdziat 6.

Pomoc w przypadku opdznien autobuséw

6.1. Pomoc na dworcu

Kierowca, wiedzgc, ze autobus ma sie spdznié, informuje o tym swojg centrale.

Ta z kolei komunikuje sie z osobg odpowiedzialng za organizacje pomocy/asysty

w podrézy po stronie zarzgdcy dworca. Osoba ta informacje o opdznieniu autobusu
przekazuje pracownikom realizujgcym pomoc/asyste przynajmniej na 30 minut przed
przyjazdem spdznionego autobusu. Pamietaj jednak, ze pomoc/asysta na dworcu
powinna by¢ zorganizowana niezaleznie od tego, czy autobus przyjedzie punktualnie,

czy z opdznieniem.

Obowigzkiem przewoznikéw i zarzgdcéw dworcow jest porozumiewanie sie
w zakresie udzielania asysty, tak aby podrdzni nie odczuwali niedogodnosci

w momencie opdznien autobuséw.

Jesli podrdzni przesiadajg sie, to centrala przewoznika pracuje nad umozliwieniem

tej przesiadki.

Jezeli nie jest mozliwe, aby autobus przesiadkowy poczekat na podréznego,
obowigzkiem przewoznika jest zapewnienie mu alternatywnych mozliwosci
podrdzowania, czyli zapewnienie przewozu innym autobusem lub odjazdu z innego
dworca autobusowego. Plan alternatywnej podrdzy nalezy doktadnie omowic

z podréznymi, aby nie wzrastat w nich niepokdj i aby mogli podja¢ decyzje, czy godza
sie na proponowane alternatywy. Najlepiej, aby takg rozmowe odbyt telefonicznie
pracownik odpowiadajacy za organizacje alternatywnej podrozy. Jesli jest to

niemozliwe, rozmowe przeprowadza kierowca.



6.2. Pomoc w autobusie

Kiedy autobus ma opdéznienie, podczas postoju lub w trakcie jazdy poinformuj

o tym pasazerdw, zwracajgc uwage zwitaszcza na osoby ze szczegdlnymi potrzebami
W trakcie jazdy mozesz to zrobi¢ za pomocg komunikatu gtosowego.

Uzgodnij z podréznymi nowy plan asysty.

Poinformuj tez centrale o opdznieniu.

. informacja
: N 0 opOznieniu

organizacja
asysty
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Rozdziat 7.

Asysta w sytuacjach awaryjnych
w publicznym transporcie zbiorowym
i ewakuacja

7.1. Pomoc w przypadku awarii autobusu®

W przypadku awarii przekaz pasazerom maksymalnie konkretng informacje

o tym, co sie stato i jak w zwigzku z tym powinni sie zachowac. Informacje nalezy
przekazywad zawsze z zastosowaniem wszelkich mozliwych kanatow komunikacji,
czyli ekrandw, wyswietlaczy, gtosnikdw oraz kontaktu osobistego z pasazerami, jesli

to jest mozliwe.

Upewnij sie, czy informacja dotarta do wszystkich.

Pamietaj, ze osoby G/gtuche lub stabostyszgce mogg nie ustyszeé albo nie zrozumieé
informacji, ktora jest przekazywana tylko przez mikrofon, dlatego wazne jest

stosowanie informacji napisanych, wyswietlonych czy wyrazonych za pomocga

gestow.

Aspekt prawny

W celu mozliwie najlepszego i skutecznego przekazywania informacji

0 opdznieniach nalezy korzystac z formy wizualnej i gtosowej. Chodzi o to,
aby informacja taka dotarta do wszystkich oséb z niepetnosprawnosciami.
O tym obowigzku méwi Rozporzgdzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego i Rady UE z dnia 23 pazdziernika 2007 r.

6 Standard pomocy/asysty w podrdzy, rozdziat 6.4.



Pracownicy transportu zbiorowego muszg czu¢ sie odpowiedzialni za pomoc/
asyste osobom ze szczegdlnymi potrzebami w sytuacji wystgpienia awarii.
Zadaniem kierowcy autobusu jest zapewnienie w tej sytuacji pomocy wszystkim
pasazerom. Trzeba mie¢ swiadomos¢, ze cze$¢ oséb moze nie poradzi¢ sobie

z wysiadaniem podczas awarii. Zwtaszcza, jesli bedg musiaty wysiada¢ w miejscach

nieprzystosowanych do opuszczania pojazdow.

Jesli w danym momencie jest osoba, kto nie moze opusci¢ pojazdu bezpiecznie, czyli
w sposOb niezagrazajgcy zdrowiu czy zyciu, porozmawiaj z nig i ustal sposdb wyijscia
z pojazdu. W ostatecznosci zaczekaj na stuzby (straz pozarng, pogotowie), ktére

pomoga jej bezpiecznie wysigsé.

Nigdy nie zostawiaj 0sdb potrzebujgcych pomocy/asysty samym sobie w sytuacji

awaryjnej. Nie mysl, ze powinny one polega¢ na pomocy innych pasazerow.

I Aspekt prawny
Przewoznicy muszg zwracac szczegdlng uwage i zapewnié¢ pomoc oraz
odpowiednig informacje osobom z niepetnosprawnosciami oraz osobom im
towarzyszacym, o czym moéwi Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego

[ i Rady UE nr 181/2022 z dnia 16 lutego 2011 r.

7.2. Ewakuacja

Ewakuacja oséb
z niepetnosprawnosciami jest
tematem trudnym, a podczas

szkolen bywa traktowana w sposdb

dos¢ powierzchowny.

W tym poradniku zachecamy

do zyczliwosci oraz otwartosci



wobec réznych podréznych. W przypadku oséb z niepetnosprawnosciami ogdlna
wiedza dotyczaca ewakuacji to moze by¢ niewystarczajgca. Dlatego ponizej
zwracamy uwage na szczegoty, ktére mogg znaczgco pomoc w ewakuacji oséb

z niepetnosprawnosciami. Warto o nich pamieta¢ w momencie ewakuacji.

e Zachowaj spokéj. Twoj niepokdj moze sie udzieli¢ podréznym i utrudnic
m ewakuacje.
¢ Pamietaj, ze osoby starsze, dzieci, osoby niewidome, osoby z chorobami
psychicznymi i niepetnosprawnoscia intelektualng mogg miec trudnosci
W ocenie zagrozenia, dlatego tez narazone sg na wieksze ryzyko obrazen.
¢ Rozpoczynajac ewakuacje, musisz doktadnie poinformowac podréznych
o zaistniatej sytuacji, wskazac kierunek i sposéb opuszczenia rejonow
zagrozonych.
e Staraj sie przekazywacd proste komunikaty (np. ewakuacja, trzymaj sie blisko
H mnie, kieruj sie do wyjscia drogg ewakuacyjng), upewniajgc sie, ze wszyscy cie
rozumieja.
e W przypadku oséb G/gtuchych w sytuacji zagrozenia wtasciwszym od
N korzystania z ustug ttumacza online jest uzycie kartki albo po prostu gestow.
Q Pamietaj, ze czesto G/gtusi nie znajg jezyka polskiego. Mozna przygotowac
wczesniej karty ewakuacyjne i miec je przy sobie. Nie nalezy na nich pisac

instrukcji. Wystarczg proste komendy: ewakuacja, trzymaj sie blisko mnie,

kieruj sie do wyjscia.

m e W przypadku ewakuacji oséb niewidomych caty czas informuj je o przebiegu
trasy, okreslajac kierunki i ostrzegajac o przeszkodach przed nimi, nad nimi,
obok nich.

@% e W przypadku podrdznych z psem asystujgcym pamietaj, ze ewakuacja to
réwniez sytuacja stresowa dla samego zwierzecia. Nie oddzielaj psa od
wiasciciela. Nie wydawaj psu komend.

¢ Jesli sytuacja nie stwarza bezposredniego zagrozenia zycia, nie prébuj

b przenosi¢ os6b na wdzku, poruszajgcych sie o kulach czy przy pomocy
balkonika.



m e Zawsze upewnij sie, ze wszyscy podrdzni opuscili pojazd. Pamietaj, ze dzieci
czesto chowajg sie w sytuacji zagrozenia. Réwniez osoby w spektrum autyzmu
mogag sie schowac zamiast uciekac. Dlatego sprawdz, czy nikogo nie ma pod

siedzeniami, w toaletach oraz w innych miejscach, w ktérych mozna sie ukry¢.

®
m ¢ Po ewakuacji przekaz informacje Strazy Pozarnej, czy wszystkie osoby opuscity
pojazd.
L e e R R i L |

I Aspekt prawny

Punkt 11 art. 17 ust. 5 ustawy o powszechnym obowigzku obrony
Rzeczpospolitej mowi o kolejnosci ewakuacji ludnosci, zwierzat i mienia.
Wedtug tego zapisu podczas ewakuacji priorytety majg kolejno: dzieci,
kobiety w cigzy, osoby z niepetnosprawnosciami, a dopiero potem wszyscy

inni podlegajgcy ewakuacji.



Rozdziat 8.

Standardy badawcze i standard szkoleniowy

8.1. Standardy badawcze

Zapewnienie wysokiej jakoSci obstugi pasazerow, w tym oséb ze szczegdlnymi

potrzebami, wymaga zapewniania pracownikom wtasciwej wiedzy i umiejetnosci.

Aby stwierdzié, jakiej wiedzy i jakich umiejetnosci im brakuje, potrzebne sg badania

potrzeb rozwojowych pracownikéw. Przydatna jest tez wiedza o tym, jak postrzegany

jest transport zbiorowy przez pasazeréw ze szczegdlnymi potrzebami. Dlatego

powstaty standardy badawcze.

Sktadajg sie na nie dwie czesci:

czesc¢ pierwsza méwi o tym, jak badac potrzeby rozwojowe pracownikéw
w kontekscie obstugi pasazerow ze szczegdlnymi potrzebami, w tym

z niepetnosprawnosciami,

czesc¢ druga poswiecona jest sposobom badania satysfakcji i potrzeb
podrdznych

ze szczegblnymi potrzebami korzystajgcych z ustug transportu zbiorowego.

Standardy badawcze zostaty skonstruowane jako gotowy przepis na

przeprowadzenie badania, ale mogg oczywiscie by¢ modyfikowane na potrzeby

konkretnych przewoznikéw. Zwierajg nastepujace podpowiedzi i narzedzia:

wymagania w zakresie badania potrzeb pracownikdéw oraz oceny swiadczonych
ustug,

wymagania w zakresie badania potrzeb i oczekiwan podréznych,

metody badania,

wzory narzedzi badawczych,

liczebnos¢ préob badawczych,

czestotliwos¢ przeprowadzania badan,

zalecenia w zakresie struktury raportéw z badan,

gotowe narzedzia i rozwigzania.



Wykorzystanie Standardéw badawczych sprawi, ze pracownicy bedg mieli poczucie,

ze wstuchujecie sie w ich potrzeby i potraficie na nie odpowiedzie¢. Pokaze, w jakie

obszary nalezy inwestowac, czym warto sie pochwalié, a co powinno by¢ szczegdlnie
rozwigzane i wzmacniane u Twojej zatogi. Tym samym spowoduje, ze wydatki

ponoszone na szkolenia pracownikéw okazg sie duzo bardziej efektywne.

Badania prowadzone wsrdd pasazerow dodatkowo pomogg w budowaniu
komunikacji i relacji z nimi. Dziatania marketingowe poprzedzone badaniami
satysfakcji klientéw z pewnoscig bedg bardziej skuteczne, co przetozy sie na wynik

finansowy spotki.
8.2. Standard szkoleniowy
Standard szkoleniowy podzielony jest na dwie czesci:

1. Czes¢ pierwsza dotyczy szkolen oraz dziatan edukacyjnych rekomendowanych dla
pracownikéw transportu zbiorowego w kontekscie obstugi oséb ze szczegdlnymi
potrzebami. Zostata pomyslana jako podpowiedz/Sciggawka dla tych, ktérzy
odpowiadajg za organizowanie szkolen i dbanie o rozwdj pracownikdw spofki.

Sg tam wskazéwki na temat tego, z jakich zakreséw szkoli¢ pracownikdw, jakimi
metodami, w jakich warunkach oraz jakie kwalifikacje powinny mie¢ osoby

prowadzgce szkolenia.

Standard zawiera doktadnie opisane programy szkolert wewnetrznych na nastepujgce
tematy:

e Ro&zni podrdzni — obstuga bez barier

¢ Dostepnosc architektoniczna

¢ Dostepnosc cyfrowa

e Ewakuacja 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami

¢ Pierwsza pomoc — zalecenia ogdlne

e Zamowienia publiczne



Ponadto opisane sg tam instruktaze i szkolenia techniczne przy stanowisku pracy,

a takze pomoc psychologiczna dla pracownikow.

2. Czesc druga dotyczy kwestii edukowania pasazerdw i jest podpowiedzig,
jak przygotowywad i prowadzi¢ akcje edukacyjne i kampanie informacyjne
skierowane do wszystkich pasazeréw korzystajgcych z naszych ustug. Dotyczg

one dwdch wymiaréw edukowania pasazerdéw.

Pierwszy wymiar — ogdlne uwrazliwienie i uSwiadomienie wszystkim podréznym

tego, ze jesteSmy rdézni i mozemy miec rézne potrzeby w czasie podrézy .

Drugi wymiar — edukowanie oséb z niepetnosprawnosciami oraz o szczegdlnych
potrzebach i uswiadamianie im tego, jakie rozwigzania i mozliwosci oferuje im

przewoznik oraz gdzie nalezy ich szukad.

Stosowanie standardu szkoleniowego przetozy sie bezposrednio na jakos¢
obstugi klientow oraz na jako$¢ budowanych z nimi relacji. Przyjecie standardu
szkoleniowego przyniesie nastepujgce korzysci:
¢ wzrost efektywnosci prowadzonych szkolen i ich lepsze dostosowanie do
potrzeb pracownikow,
¢ wysokie kwalifikacje personelu, dzieki lepszemu zarzgdzaniu rozwojem
pracownikéw,
* wyzszg jakos$¢ Swiadczonych ustug i ich dostosowanie do potrzeb wszystkich
podréznych,
e o0szczednos$é czasu i obnizenie kosztow, dzieki przyjeciu gotowych rozwigzan,
¢ utatwienie planowania rozwoju i edukacji pracownikow,
¢ utatwienie we wdrazaniu nowych pracownikéw dzieki wspdlnemu procesowi
uczenia sie,
¢ budowanie, promowanie i wzmacnianie pozytywnych wzorcow zachowan
w transporcie zbiorowym,

e upowszechnienie wiedzy na temat dostepnosci.



Stowniczek pojec i zwrotow

Dostepnos¢ — dostepnosé architektoniczna, cyfrowa oraz informacyjno-
komunikacyjna, co najmniej w zakresie okreslonym przez minimalne wymagania
ustawowe, bedgca wynikiem uwzglednienia uniwersalnego projektowania albo
zastosowania racjonalnego usprawnienia (w szczegdlnosci wynikajgce z przepisow
Ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi

potrzebami (Dz.U. 2019 poz. 1696 z pdzn. zm.).

Miejsce odprawy pasazerskiej — dworce i perony kolejowe oraz autobusowe, wezty

i terminale przesiadkowe i przystanki autobusowe.

Osoby ze szczegolnymi potrzebami — osoby, ktdre ze wzgledu na swoje cechy
zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktdrych

sie znajdujg, muszg podjgé dodatkowe dziatania lub zastosowaé dodatkowe
Srodki w celu przezwyciezenia barier, aby uczestniczy¢ w réznych sferach zycia
na zasadzie réwnosci z innymi osobami. Tym pojeciem obejmujemy: osoby

z niepetnosprawnoscig fizyczng, osoby z niepetnosprawnoscig poznawcza,
sensoryczng, psychiczng, ale réwniez osoby starsze, osoby prowadzgce wozki

dzieciece, osoby majgce bagaze lub ciezkie, niewymiarowe pakunki.

Petla indukcyjna — to potoczna nazwa systemu wspomagania stuchu z petla
indukcyjna (induktofoniczng). Umozliwia ona osobie niedostyszacej odbior
nieskazitelnie czystego i wyraznego dzwieku poprzez cewke telefoniczng (T), w ktdorg
wyposazony jest niemal kazdy aparat stuchowy. Z tego rozwigzania korzystajg

réwniez osoby z implantem.

Pies asystujgcy — odpowiednio wyszkolony i specjalnie oznaczony pies, w szczegdlnosci
pies przewodnik osoby niewidomej lub stabowidzacej oraz pies asystent osoby
niepetnosprawnej ruchowo, ktéry utatwia osobie z niepetnosprawnoscig aktywne
uczestnictwo w zyciu spotecznym (Art. 2 Ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 .

o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych

(t.j. Dz.U. 2020 poz. 426, 568, 875). Psy asystujgce mogg pracowac z osobami



z niepetnosprawnoscig wzroku, narzadu ruchu, stuchu lub tez sygnalizowa¢ atak
choroby (np. epilepsji, choréb serca, spadek poziomu cukru). Pies asystujgcy osobie

z niepetnosprawnoscig przewozony jest zazwyczaj bezptatnie.

Podmiot trzeci (zewnetrzny) — podmiot realizujgcy pomoc w podrdzy na zlecenie

przewoznika lub zarzadcy miejsca odprawy pasazerskiej.

Pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty w podrézy — pracownik
koordynujgcy organizacje pomocy/asysty po stronie przewoznika lub po stronie

zarzgdcy miejsca odprawy pasazerskiej.

Przewoznik — podmiot operujgcy w ramach publicznego transportu zbiorowego/

publicznego.

Standardy obstugi oséb ze szczegdlnymi potrzebami w transporcie zbiorowym

— cztery standardy obstugi 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym oséb

z niepetnosprawnosciami, w kolejowym i drogowym transporcie zbiorowym,
opracowane w projekcie ,Szkolenia dla pracownikow sektora transportu
zbiorowego w zakresie potrzeb 0séb o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb

z niepetnosprawnosciami” w ramach Osi Priorytetowej Il Efektywne polityki
publiczne dla rynku pracy, gospodarki i edukacji, Dziatanie 2.6 Wysoka jakos¢
polityki na rzecz witgczenia spotecznego i zawodowego osdb niepetnosprawnych
Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj 2014-2020, w partnerstwie
PFRON z Urzedem Transportu Kolejowego i Instytutem Transportu Samochodowego:
Standard informowania i komunikowania sie (I), Standard pomocy w podrézy (l1),
Standard badawczy (lll), Standard szkoleniowy (IV). Standardy stuzg wprowadzaniu
w transporcie publicznym przyjaznych i dopasowanych do potrzeb zasad obstugi

0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb z niepetnosprawnosciami.

Terminal samoobstugowy — interaktywne urzgdzenie umozliwiajgce zakup biletu

(biletomat) lub udzielajgce informacji.



Ustawa o dostepnosci — ustawa o zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegélnymi

potrzebami (Dz.U. 2019 poz. 1696).

WCAG (ang. Web Content Accessibility Guidelines) — standard tworzenia

dostepnych serwisow internetowych.

Wezet przesiadkowy (centrum przesiadkowe) — miejsce umozliwiajgce dogodng
zmiane $rodka transportu wyposazone w niezbedng dla obstugi podréznych
infrastrukture, w szczegdlnosci: miejsca postojowe, przystanki komunikacyjne,
punkty sprzedazy biletéw, systemy informacyjne, miejsca umozliwiajgce zapoznanie

sie zwtaszcza z rozktadem jazdy, linig komunikacyjng lub siecig komunikacyjna.

Zarzadca miejsca odprawy pasazerskiej — zarzagdca dworca kolejowego (np. PKP

Polskie Koleje Panstwowe S.A.) lub autobusowego lub wezta przesiadkowego.
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