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Wstep

Droga Czytelniczko, drogi Czytelniku

Poradnik, ktory wtasnie czytasz, zostat napisany po to, aby pomadc
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
i ITS.

Standardy te dotyczg informowania i komunikowania sie z osobami ze szczegdlnym
potrzebami oraz pomocy w podrdzy/asysty. W poradniku znajdziesz wskazéwki,
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 szczegélnie kierujemy go do:
¢ kadry menedzerskiej przewoznikéw kolejowych, zarzgdcéw dworcow
i zarzgdcodw perondw,

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

wysiadanie z pojazdu.

W kazdym z tych etapdw skupiamy sie na dziataniach dotyczgcych oséb ze

szczegolnymi potrzebami.

Rozdziat 7. poswiecony jest sytuacjom awaryjnym i ewakuacji, a rozdziat 8. —

wspomnianym wyzej standardom: badawczemu i szkoleniowemu.

Na koricu poradnika znajduje sie stownik poje¢ uzywanych w tekscie.
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Waszymi przewodnikami bedzie / \
—

dwdjka podréznych: Hanna i Adam. l\ N
Oboje s3 osobami z niepetnosprawnosciami. \ \\

N
Hanna porusza sie na wdzku i jest osobg I
stabostyszgcy, Adam jest niewidomy \ u /
i korzysta ze wsparcia psa przewodnika. A Q o /

~ -

Hanna i Adam sg przyjaciotmi, lubig spedzac 3/
razem czas, czesto razem podrozuja.
Zawsze jest z nimi

pies asystujacy Adama.

Hanna i Adam mieszkajg w Warszawie.

Postanowili wybrad sie pociggiem

do Gdanska. Spotkali sie kilka dni przed wyjazdem, by zaplanowac podrdz.

Zaczeli od poszukiwania informacji w internecie. Chcieli sie dowiedzie¢, jakie sg
dogodne potaczenia, a takze mozliwosci poruszania sie osoby na wézku i osoby
niewidomej na dworcach i w pociggu. Hanna chciataby wiedzie¢, czy przedziat
bedzie wyposazony w petle indukcyjng. Jako osoba posiadajgca aparat stuchowy

dzieki petli styszy mniej szumoéw i wyrazniej odbiera komunikaty.

Dzieki nowoczesnym rozwigzaniom stosowanym na stronie internetowe;j
przewoznika, utatwiajgcym korzystanie z niej osobie niewidomej, bardzo szybko
znalezli wszystkie potrzebne informacje. Wybrali termin podrézy i kupili bilety. Po
potwierdzeniu planu podrdzy system obstugi pasazeréw zaoferowat im mozliwos¢
zamoéwienia pomocy/asysty w podrozy. Zdecydowali sie skorzystac z tej opcji

i wypetnili formularz zgtoszeniowy.



Rozdziat 1.

Planowanie podrdzy

1.1. Zamieszczanie informacji na stronie internetowej’

Wszelkie informacje na temat dostepnosci ustug transportu kolejowego oraz na
temat mozliwosci skorzystania z pomocy/asysty powinny byé zamieszczone na

stronach internetowych przewoznikow.

Tworzgc opisy nalezy pamietac o stosowaniu prostego jezyka dostosowanego takze

do potrzeb pasazeréw z niepetnosprawnoscig intelektualng. Aby sprawdzi¢, czy opis
jest wystarczajgco zrozumiaty dla przecietnego odbiorcy, warto skorzystac ze strony
www.jasnopis.pl. Mozna tam sprawdzi¢ poziom trudnosci tekstu oraz otrzymac

propozycje uproszczen.

Publikowane na stronach internetowych informacje powinny uwzglednia¢ punkt
widzenia podrdznych. Kiedy informujesz o mozliwosci skorzystania z pomocy/asysty,
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 balkonikéw czy wézkow.
Poinformuij, jesli jaki$ rodzaj pomocy/asysty nie jest mozliwy w danym typie pociggu.

Nie kojarz pojecia ,,podréz bez barier” tylko z pomocg w podrdzy/asystg osobom
z niepetnoprawnosciami. Bez barier chcg i powinni podrézowaé wszyscy podrozni
ze szczegblnymi potrzebami (w tym np. opiekunowie matych dzieci podrézujacych

w wozkach).

1 Standard informowania i komunikowania sie, rozdziat 6.1.1.
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Dlatego, aby umozliwi¢ dotarcie wszystkim podréznym do informacji, takich jak na
przyktad:

¢ rozktady jazdy,

e cenniki,

* wyposazenie pociggéw w petle indukcyjne, telekomy czy platformy,

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

¢ aplikacji mobilnych oraz serwiséw 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 rowniez

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 PJM.




Zamieszczane informacje powinny by¢ zgodnie ze standardem tworzenia dostepnych
serwisow internetowych WCAG (ang. Web Content Accessibility Guidelines) —

oznaczajgcym wytyczne dotyczgce dostepnosci tresci internetowych.

Aspekt prawny

Zasady zamieszczania informacji na stronach internetowych sg zapisane

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 zalecert WCAG. Budujgc strony internetowe
lub tworzac aplikacje, nalezy odwotywac sie do tych zasad. Pamietaj tez, ze
dostepnosé stuzy wszystkim podréznym i zaczyna sie na etapie tworzenia

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
tekstow. 1
1
o

Przyktad dobrej praktyki

1

: Jeden z przewoznikdw zamieszcza na swojej stronie internetowe] porady,

: jak planowa¢ przejazd bedac osobg z niepetnosprawnoscia. Zamieszcza tez
! wyczerpujace informacje na temat ulg przystugujacych osobom

z niepetnosprawnoscig. Pomocng funkcjg jest wyszukiwarka z filtrem
dostepnosci wagonu z platformga lub windg dla oséb poruszajgcych sie

na wozkach. Cenne jest tez zapewnianie mozliwosci dowiedzenia sie

o dostosowaniu sktadu do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami w kasie
biletowej lub w Centrach Obstugi Klienta, znajdujacych sie na duzych

dworcach.

1.1.1. Informacje o dostepnosci pociggdw dla oséb ze szczegdlnymi

potrzebami

Przygotowujgc informacje na strone internetowa, zamieszczaj w nich plany pojazdéw

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

10



przeznaczonych dla oséb na wézkach w danym pociggu i sposobie oznaczenia miejsc

dla oséb ze szczegblnymi potrzebami.

Plan pojazdu
Kiedy osoby ze szczegélnymi potrzebami planujg podrdz, mogg chcieé sprawdzi¢

plan pojazdu, ktérym bedg jechad.

Plan pojazdu jest doktadnym opisem konkretnego modelu wagonu. Dlatego dobrze
jest na stronie internetowej zamiescic grafike, ktdra pokazuje rozktad miejsc i wyjsé.
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 pociggu. 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 réwniez zamieszczanie na
stronie internetowej krétkich filméw instruktazowych dla réznych podréznych, aby

wiedzieli, jak korzystad z istniejgcych udogodnien.

1.1.2. Informowanie o dostepnosci dworcéw i perondw

Wszystkie informacje zamieszczane na stronie internetowej dotyczgce dworcow

i perondéw nalezy przekazywac przy uzyciu infografik lub prostych oznaczen
(piktogramdw), np. oznaczenia kas z petlg indukcyjng, dostepnych toalet, czy miejsc
siedzacych przeznaczonych dla 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami, w tym osdéb

z niepetnosprawnoscia.
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Opis powinien zawiera¢ wszelkie informacje, ktére mogg postuzy¢ w podrézy i beda

pomocne w zakresie komfortowego przemieszczania sie oraz komunikacji.

Jesli na dworcu znajdujg sie punkty obstugi pasazerow z udogodnieniami, to napisz

jakie to sg udogodnienia i gdzie doktadnie pasazer ma szukac¢ tych miejsc.

Plany dworcow i perondéw zamieszczane na stronach internetowych powinny mieé
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.

1.2. Umozliwienie podréznym skorzystania z urzadzen/
sprzetu wspierajgcych komunikowanie sie?

1.2.1. Ttumacz Polskiego Jezyka Migowego (PJM) online

Rézni podrdzni mogg potrzebowac réznych rozwigzan pomocnych podczas
komunikowania sie. Osoby G/gtuche mogg chciec skorzystac z ttumacza PIM online.
Ustuga ta polega na tgczeniu sie z ttumaczem online przy uzyciu np. tabletu, komputera
czy telefonu. Niektorzy przewoznicy umozliwiajg tez potgczenie sie z ttumaczem PIM na

swoich stronach internetowych.

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 (4 \

czy Punktow Obstugi Klienta.

Pamietaj, ze jezyk polski jest dla oséb G/gtuchych drugim

jezykiem. Dlatego mozliwosc¢ skorzystania z ttumacza PIM

2 Standard informowania i komunikowania sie, rozdziat 6.2.
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online moze by¢ rozwigzaniem utatwiajgcym komunikacje duzo bardziej skutecznym
niz porozumiewanie sie za pomocg informacji zapisywanych na kartkach lub

w telefonie.

1
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, stabostyszacymi lub majgcymi problemy w porozumiewaniu sie,
np. zapewniajac dostep do ttumacza jezyka migowego online czy do petli

1

1

1

1

1

1

I

I

I

1

1

1

1

1

indukcyjnych. |
I
o

[
I Przyktad dobrej praktyki

I Jeden z przewoznikéw zapewnia wsparcie ttumacza migowego online,
wideo-ttumacza w kasach biletowych, a takze na poktadach pociggow,

w Centrum Obstugi Pasazera i za posrednictwem swojej strony internetowe;j.
Dodatkowo kasy biletowe tego przewoznika sg wyposazone w petle

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
indukcyjne, aby utatwié zakup biletéw osobom stabostyszgcym. |
1
o

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.
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Stanowisko wyposazone w petle nalezy oznacza¢ pokazanym ponizej piktogramem:

~\

[
1 Aspekt prawny

1
1
[ ] [
Zgodnie z Ustawg z dnia 19 lipca 2019 roku o zapewnianiu dostepnosci 1
osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz.U. 2019 poz. 169) na dworcach :
niezbedne jest stosowanie sSrodkow wspierajgcych styszenie. W standardach :
: rekomendujemy, by przynajmniej jedno stanowisko sprzedazy biletow na :
1 dworcu byto wyposazone w petle indukcyjna. |
1 1
[ o

Przyktad dobrej praktyki

Na poktadach pociggdw jednej z polskich kolei regionalnych pracownicy

druzyny konduktorskiej majg mozliwos¢ potaczenia sie z ttumaczem PJM
online za posrednictwem tabletéw. Fundacja Kultury Bez Barier stworzyta
strone o nazwie ,,Tu mozesz”. Na stronie tej mozna znalez¢ wszystkie
punkty w Polsce zwigzane z transportem publicznym wyposazone w petle

indukcyjne https://www.tumozesz.pl/pl/lista-miejsc/transport-publiczny

1.2.3. Karty pomocy w podrézy
Komunikowanie sie z podréznymi o szczegdlnych potrzebach utatwiajg tzw. karty

pomocy w podrézy.
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Prosze, zaczekaj Prosze, méw do Prosze,
z odjazdem, mnie w prosty skasuj mi
az usiade. sposcb. bilet.
Moge sie Jestem
przewrdcic. autystykiem.

O] &

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

Prosze, badz
cierpliwy.

Mam ukryta
niepetnosprawnos¢.

Prosze, badz
cierpliwy.

(Miejsce na Twojg
Dziekuje! 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 zarzgdcéw miejsc odprawy

pasazerskiej.

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

u pracownikdéw majacych bezposredni kontakt z podréznymi.

Karty mogg stuzy¢ pasazerom ze szczegdlnymi potrzebami, na przyktad
z niepetnosprawnoscig intelektualng lub z jakimikolwiek problemami zwigzanymi

Z porozumiewaniem sie.

3 ; - ®
T
Dzier dobry Do widzenia Pomdz mi Prosze
?
X
przechowalnia
Gdzie jest? kasa informacja bagazu
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Przyktady dobrej praktyki
PFRON, UTK, ITS opracowaty wspdlnie w ramach projektu ,Szkolenia
dla pracownikéw sektora transportu zbiorowego w zakresie potrzeb

0s6b o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb 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-
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
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
zbiorowego. 1
1
o
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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 zgtosili potrzebe skorzystania
z pomocy/asysty w podrozy.

Zrobili to za pomocg formularza zgtoszeniowego na stronie
internetowej przewoznika. Na formularzu zaznaczyli, w jaki
sposdb chcieliby, by przewoznik sie z nimi kontaktowat.

Mogli wybrad telefon, e-mail, SMS. Wybrali SMS.

Po 30 minutach od wystania zgtoszenia otrzymali SMS, ze ich zgtoszenie zostato
przyjete. Poinformowano ich jednoczesnie, ze potwierdzenie mozliwosci

zapewnienia asysty otrzymajg najpozniej w ciggu pieciu godzin.

| rzeczywiscie — przed uptywem pieciu godzin otrzymali SMS z potwierdzeniem
mozliwosci skorzystania z pomocy/asysty w podrézy zaréwno na terenie dworca,
jak i w pociggu. W informacji wskazano miejsce i godzine spotkania na dworcu

z pracownikami realizujgcymi pomoc/asyste. Dostali takze numer telefonu do osoby

odpowiedzialnej za organizacje pomocy.

R

: Aspekt prawny

: Zgodnie z Rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 181/2011
z dnia 16 lutego 2011 r. przewoznicy i zarzadzajgcy terminalami zobowigzani sg
do udzielania nieodptatnej pomocy osobom z niepetnosprawnosciami. Oznacza
to, ze asysta osobom z niepetnosprawnosciami jest ich prawem, a nie dobra

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
wolg czy dobrg praktyka przewoznikow |
1
o

3 Standard pomocy w podrozy, rozdziat 6.

17



o—

2.1. Umozliwienie zgtoszenia zapotrzebowania na pomoc
w podrézy/asyste

Obowigzkiem przewoznikdw jest zapewnienie pomocy/asysty w podrézy osobom
ze szczegblnymi potrzebami. W tym celu przewoznik powinien udostepnic

w internetowym systemie rezerwacji biletéw specjalny formularz zgtoszeniowy.

Moze tez stosowad odrebny formularz dostepny na stronie internetowej

przewoznika.

Musi by¢ takze zapewniona mozliwos¢ zgtoszenia potrzeby pomocy/asysty przez
telefon lub w punkcie obstugi pasazera, gdzie formularz wypetnig pracownicy infolinii

albo punktu.

Zgodnie z obowigzujgcymi zaleceniami dla przewoznikéw kolejowych podrézny
powinien mie¢ mozliwo$¢ zgtoszenia zapotrzebowania na pomoc/asyste w podrozy

najpodzniej na 24 godziny przed podroéza.

Nalezy jednak dazy¢ do tego, aby umozliwia¢ podréz osobom ze szczegdlnymi
potrzebami, w tym osobom z niepetnosprawnoscia takze wtedy, gdy

zapotrzebowania na pomoc nie zgtosza z wyprzedzeniem.

Pamietaj tez, ze nie mozesz samodzielnie decydowac o tym, jaki rodzaj pomocy/
asysty bedzie potrzebny danej osobie. Dlatego zawsze kieruj sie informacjami

z formularza zgtoszeniowego podanymi przez osobe potrzebujgcg pomocy/asysty.

[
1 Przyktad dobrej praktyki

1
Jeden z przewoznikéw kolejowych umozliwia pasazerom
z niepetnosprawnoscig skorzystanie z przewozu w dowolnym momencie,

bez koniecznosci wczesniejszego powiadamiania o checi odbycia podrdézy.

Woczesniejsze zgtoszenie z 24-godzinnym wyprzedzeniem jest dobrowolne.
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[
1 Przyktad dobrej praktyki

z oczekiwaniami podrdznego, udzielana jest odpowiedz telefoniczna lub

1
@ W przypadku braku mozliwos$ci zapewnienia pomocy/asysty zgodnie

podrézy.

pisemna z podaniem przyczyny i informacjg o innych mozliwosciach odbycia

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 pomocy w podrdzy/asysty wskazuje

na kilka konkretnych informacji, ktére formularz powinien zawieraé. Oto one:

1.
2.
3.

Imie i nazwisko podréznego (pole nieobowigzkowe)

Data podrozy

Relacja/trasa (stacja/przystanek wyjazdu, stacja/przystanek przyjazdu,

stacja/przystanek przesiadania sie)

Numer wagonu i miejsca — jezeli podréz bedzie odbywata sie pociggiem

Z rezerwacjg miejsc

Nazwa przewoznika

Planowane godziny odjazdu i przyjazdu

Okreslenie zakresu oczekiwanej pomocy/asysty, to znaczy, czy podrdzny

potrzebuje pomocy/asysty:

a)

b)
c)
d)
e)
f)

na terenie dworca (ze wskazaniem stacji/przystanku poczatkowej

i koncowej),

przy wsiadaniu do/wysiadaniu z pociggu,

przy zajmowaniu miejsca w pociggu,

przy przeniesieniu bagazu,

przy whiesieniu/wyniesieniu bagazu,

podczas podrozy z przesiadka z mozliwoscig dodania: stacji poczatkowej
z datg i godzing wyjazdu, stacji koricowej z datg i godzing przyjazdu,

nazwy przewoznika, numeru pociggu, numeru wagonu i numeru miejsca
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8. Okreslenie rodzaju ograniczenia podréznego ze wskazaniem rodzaju
zaopatrzenia ortopedycznego, tzn. na przyktad: wdzek, laska, balkonik
(rekomendujemy zamieszczenie zamknietego katalogu do wyboru)

9. Liczba oséb potrzebujgcych pomocy/asysty

10. Informacje, czy w podrdzy bedzie uczestniczyta osoba towarzyszaca

(opiekun/asystent) lub pies asystujgcy (warto pamietaé, ze jednym
z czterech rodzajéw psa asystujgcego jest pies przewodnik osoby

niewidomej — patrz stowniczek)

11. Preferowana przez podréznego forma kontaktu, np. e-mail, telefon, SMS

12. Miejsce spotkania i godzina spotkania — uzupetniane automatycznie na

podstawie danych z systemu rezerwacji miejsc/zakupu biletow oraz bazy

zawierajgcej dane na temat dworca

Przyktad dobrej praktyki

Wiekszos¢ przewoznikéw kolejowych udostepnia na swoich stronach
internetowych formularze zgtoszenia pomocy w podrdzy/asysty, wypetniane
online. Klient moze pobrac¢ formularz zapisany w dokumencie tatwym do

edycji lub wypetni¢ go na stronie internetowej przewoznika.

Dobrg praktyka jest utworzenie pola o nazwie ,,Miejsce spotkania”. Pozwala
ono wybraé pasazerowi, gdzie chce sie spotkac z pracownikami udzielajgcymi
pomocy/asysty, a nie na odwrdét. Duzo tatwiej jest doj$¢ we wskazane miejsce
pracownikom udzielajgcym pomocy/asysty niz pasazerowi szuka¢ miejsca,

ktére jest wskazane przez przewoznika.

Niektérzy przewoznicy umozliwiajg zgtoszenie zapotrzebowania na
udzielenie asysty przy uzyciu telefonu, poczty elektronicznej. Pasazer
moze zadzwonié na wskazany numer infolinii przeznaczonej dla oséb ze
szczegllnymi potrzebami, jak rdwniez na numer infolinii dla wszystkich

pasazerow.
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Przyktad dobrej praktyki

Jeden z przewoznikéw wprowadzit utatwienie polegajace na tym, ze

wyszukiwarki internetowe wynajdujg z hasto ,,asysta PKP”. W ten sposdb
podrdzni bardzo szybko mogg znalezé formularz zgtoszenia zapotrzebowania
na pomoc/asyste. Oprdcz tego w przypadku oséb z niepetnosprawnoscia
wzroku mozliwe jest tez zgtoszenie telefoniczne. Przewoznik ten zapewnia
réwniez dostep do konsultantéw, ktérzy na zyczenie podrdéznych pomagajg

1
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
wypetni¢ formularz zgtoszeniowy. 1
1
o

2.3. Potwierdzenie otrzymania formularza zgtoszeniowego
przez przewoznika, zarzgdce dworca, zarzadce
infrastruktury kolejowe;j

Gdy formularz zgtoszeniowy wypetniany jest elektronicznie, potwierdzenie

jego otrzymania przez przewoznika generuje sie automatycznie. Nalezy jednak
pamieta¢, ze takie potwierdzenie nie jest przyjeciem zgloszenia! Jest ono jedynie
potwierdzeniem, ze zgtoszenie wptyneto. Potwierdzenie przekazywane jest w sposdb
wskazany przez pasazera zamawiajgcego pomoc/asyste, a wiec moze zostac
przestane: SMS-em, e-mailem lub na indywidualne konto pasazera, o ile takie sobie

zatozyt. Potwierdzenie przyjecia zgtoszenia moze by¢ tez przekazane telefonicznie.

[
Przyktad dobrej praktyki

1
: Jeden z zarzadcow dworcéw w przypadku zgtoszenia przez podréznego
zapotrzebowania na pomoc/asyste wytgcznie podczas poruszania sie po
terenie dworca, po przyjeciu zgtoszenia zobowigzuje sie do tego, ze w ciggu
maksymalnie 30 minut od przyjecia zgtoszenia pracownicy ochrony na

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
danym dworcu beda gotowi do udzielenia asysty. |
1
o
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2.4. Weryfikacja kompletnosci formularza zgtoszeniowego
i mozliwosci udzielania pomocy/asysty w podrozy

Po ztozeniu zgtoszenia online pracownicy przewoznika, zarzagdcy dworca i zarzadcy
infrastruktury kolejowej odpowiadajgcy za organizacje pomocy/asysty sprawdzaja,

czy zostaty w nim podane wszystkie potrzebne informacje.
Jesli czegos brakuje, pracownik kontaktuje sie z pasazerem i sam uzupetnia dane.

Kontakt pracownika w celu weryfikacji ztozonego zgtoszenia powinien nastgpic

w ciggu 30 minut od otrzymania zgtoszenia.

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

Po sprawdzeniu, czy wszystkie wymagane w formularzu zgtoszeniowym informacje
zostaty podane przez podréznego poprawnie, pracownik odpowiedzialny za

organizacje pomocy/asysty sprawdza, czy mozliwa jest jej realizacja.

Ma na to maksymalnie 5 godzin od czasu wptyniecia poprawnego i kompletnego
zgtoszenia.Tych 5 godzin to czas, w ktdrym pracownik przewoznika odpowiedzialny
za organizacje pomocy/asysty musi skontaktowac sie z pracownikami
odpowiedzialnymi za organizacje pomocy/asysty po stronie zarzadcy miejsca

odprawy pasazerskiej, ktore zostato wskazane przez podréznego w zgtoszeniu.

e
organizacja “‘
asysty nadworcu | s,

Na podjecie takiego kontaktu

pracownik ma 1 godzine

(60 minut). Natomiast zgodnie
ze standardem pomocy/asysty

w podrdzy zaréwno przewoznik,

60 min

zarzadca miejsca odprawy max180 min

pasazerskiej, jak i zarzadca

infrastruktury kolejowej majg po
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60 minut na przekazanie sobie nawzajem informacji, czy udzielenie pomocy/asysty
bedzie mozliwe. tgcznie zatem uzgodnienie pomiedzy nimi nie powinno trwac dtuzej

niz 3 godziny (180 minut).

Jezeli udzielenie pomocy/asysty jest mozliwe, podrdzny chcacy z niej skorzystac
powinien otrzymac informacje potwierdzajagcg mozliwosé jej udzielenia:

* nadworcu,

® na peronie,

e podczas wsiadania do i wysiadania z pociggu oraz

e podczas podrdzy w pociggu.

Informacje takg pracownik odpowiedzialny za organizowanie pomocy/asysty
w podrdzy przekazuje podréznemu w sposob przez niego wskazany w formularzu

zgtoszeniowym, tj. przez telefon, e-mail lub SMS.

Standard pomocy/asysty w podrdzy wskazuje informacje, jakie powinno zawierac
potwierdzenie mozliwosci udzielenia pomocy/asysty. S3 to:

1) miejsce spotkania,

2) data i godzina spotkania,

3) zakres $wiadczonej pomocy/asysty tzn. czy bedzie to pomoc/asysta:

a) na terenie dworca/stacji/peronu,

b) przy wsiadaniu do/wysiadaniu z pociggu,
c) przy zajeciu miejsca w pociagu,

d) w podrézy z przesiadka,

4) trasa podrozy, czyli dworzec/stacja wyjazdu, dworzec/stacja przyjazdu, dworzec/
stacja przesiadki,

5) nazwa przewoznika, numer wagonu i miejsca, jezeli podrdz bedzie odbywata
sie pociggiem z rezerwacjg miejsc,

6) informacje utatwiajgce podréznemu identyfikacje osdb realizujgcych pomoc/
asyste, czyli np. wskazanie, ze pomoc/asysta bedzie realizowana przez dwdch
pracownikdéw ochrony ubranych w zétte odblaskowe kamizelki,

7) dane kontaktowe takie, jak: numer telefonu, adres e-mail lub kontakt SMS

do pracownika odpowiedzialnego za realizacje pomocy/asysty po stronie
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przewoznika, zarzadcy dworca i perondw, pod ktérymi podrdzny moze sie
z nimi skontaktowac, albo numer infolinii w razie koniecznosci skontaktowania
sie podrdznego w sprawie zgtoszonego zapotrzebowania na pomoc/asyste

wraz z danymi kontaktowymi infolinii.

Jesli pomoc/asysta jest niemozliwa, to pracownik odpowiedzialny za jej organizacje
odpowiednio u przewoznika, zarzadcy dworca, zarzadcy infrastruktury kolejowej
musi podac przyczyny i wskazaé mozliwe sposoby odbycia podrézy na przyktad

innego dnia, o innej godzinie odjazdu, z innego dworca/stacji lub z innego peronu.

Pamietaj, ze przewoznicy oraz zarzagdcy dworcow i peronéw powinni
porozumiewac sie ze sobg tak skutecznie, aby pomoc/asysta zostata udzielona
i nie stanowita ktopotu dla osoby podrézujgcej. Zapewnienie przeptywu
informacji miedzy przewoznikami, zarzagdcami dworcéw i peronéw oraz

sprawna pomoc/asysta powinny by¢ ich wspélnym celem®.

1
I Przyktad dobrej praktyki informowania o asyscie dostepnej na

I dworcu

Na stronie internetowej PKP S.A. dostepna jest lista dworcéw, na ktérych
$wiadczona jest ustuga asysty https://www.pkp.pl/pl/dworce/informacje-
dla-pasazerow-niepelnosprawnych-lub-o-ograniczonej-sprawnosci-

ruchowej

4 Standard pomocy/asysty w podrozy, rozdziat 6.1., Dziatanie 5.
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https://www.pkp.pl/pl/dworce/informacje-dla-pasazerow-niepelnosprawnych-lub-o-ograniczonej-sprawnosci-ruchowej
https://www.pkp.pl/pl/dworce/informacje-dla-pasazerow-niepelnosprawnych-lub-o-ograniczonej-sprawnosci-ruchowej
https://www.pkp.pl/pl/dworce/informacje-dla-pasazerow-niepelnosprawnych-lub-o-ograniczonej-sprawnosci-ruchowej

Rozdziat 3.

Pomoc/asysta na dworcu i peronie
(dotyczy PKP S.A. i PKP PLK, PKP SKM w Tréjmiescie, WKD)>

Nadszedt dzien wyjazdu.

Hanna i Adam oraz jego pies spotkali sie
przy dworcu i przeszli do wskazanego

w SMS-ie miejsca spotkania

z asysta. O ustalonej godzinie podeszty
do nich dwie osoby ubrane w kamizelki
z napisem POMOC W PODROZY/ASYSTA.
Przywitaty sie, przedstawity

i zapytaty, jak mogg pomac.

Oboje rozmdwcy staneli w odpowiedniej odlegtosci od Hanny, aby mogta widziec¢
ich twarze bez podnoszenia nienaturalnie gtowy do géry i aby mogta dobrze stysze¢,
co méwig. Wystuchali, jakiej pomocy potrzebuje Hanna, a gdy mieli watpliwosci —
dopytywali, nie narzucali swoich pomystéw dotyczacych tego, jak mogg jej pomoc.

Réwnie uwaznie wystuchali Adama, stojgc twarzami zwrdéconymi ku jego twarzy.

Adam poprosit, by pracownik podat mu swaj tokiec. Idgc p6t kroku przed Adamem
w naturalnym tempie, pracownik prowadzit go do pociggu. Szedt po drugiej stronie
niz pies przewodnik. Precyzyjnie informowat Adama o przeszkodach. Kiedy mowit
o kierunkach, odwotywat sie do ruchu wskazéwek zegara, np. ,na dwunastej”,
uzywat tez okreslen: w prawo, w lewo, do przodu. Nie uzywat zwrotéw takich jak
np.: ,tam” ,dalej” ,dosc¢ 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 dot, czy do gory.

5 Standard pomocy/asysty w podrézy, rozdziat 6.2.



Po dotarciu do pociggu pracownicy asysty z dworca poczekali z Hanng i Adamem
na pojawienie sie pracownikow druzyny konduktorskiej wyznaczonych przez jej
kierownika do udzielania pomoc/asysty. Kiedy nadeszli, asysta z dworca przedstawita

im naszych bohateréw. Pracownicy dworca pozegnali sie i odeszli.

3.1. Spotkanie z podréznym korzystajgcym z pomocy/asysty
w podrozy na dworcu, przy wejsciu na peron lub na
peronie

Pracownik odpowiedzialny za realizacje pomocy/asysty czeka na pasazera
0 wyznaczonej porze w miejscu wskazanym w potwierdzeniu mozliwosci realizacji

pomocy/asysty.

W momencie spotkania pracownik przedstawia sie i upewnia, czy ma do czynienia

z wtasciwym podrdznym, np. podajgc numer zgtoszenia lub imie podrdznego albo
trase pociggu, ktérym bedzie podrézowat. 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.

P e e e e e e e e e e e e e e e e - === — ==

: Aspekt prawny

; O tym, ze przewoznik ma obowigzek pomdc osobom ze szczegdlnymi
potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami we wsiadaniu do
pociggu i wysiadaniu z niego oraz podczas przesiadek mowi artykut 22
Rozporzadzenia (WE) Nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia

23 pazdziernika 2007 roku.
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Przyktad dobrej praktyki

Przemieszczanie sie w obszarze dworca kolejowego i kazdego innego miejsca
przeznaczonego do obstugi transportowej powinno by¢ maksymalnie
intuicyjne. Jako dobre rozwigzanie mozna wskazaé ktadke ponad torami. Nie
zmusza ona pasazera do przejscia przez czesci handlowe dworca podczas
przemieszczania sie z perondéw do miasta i do przystankéw komunikacji

miejskiej.

Rozwigzaniem przyjaznym dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami jest

tez wyjscie z perondw przy wykorzystaniu schodéw ruchomych tagcznie

z tradycyjnymi. Dla oséb z wiekszym bagazem albo poruszajacych sie na
wozkach lub z dzieckiem w wdzku, uzyteczne sg windy zlokalizowane zaraz
obok schodéw. Takze kontrastowe kolory podtoza, odpowiednie oswietlenie
i elementy architektoniczne to dobre rozwigzania dla pasazeréw ze

szczegllnymi potrzebami.

Aspekt prawny

O obowigzku zapewnienia dostosowania architektonicznego miejsc
publicznych, w tym dworcéw i terminali, w taki sposdb, aby byty one
dostepne dla wszystkich, méwi Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (Dz.U. 2019 poz.

1696). W przypadku braku optymalnych rozwigzan architektonicznych
ustawa nakazuje stosowanie rozwigzan alternatywnych umozliwiajgcych
przemieszczanie, czyli takich, ktore umozliwiajg osobom ze szczegdlnymi
potrzebami na poruszanie sie po tych miejscach, np. platformy

przyschodowe.
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3.2. Pomoc/asysta udzielana zgodnie z potrzebami
podroznego ze szczegdlnymi potrzebami

Mimo ze podrdzni piszg o swoich potrzebach w formularzu zgtoszeniowym, podczas
spotkania na zywo warto odby¢ z nimi rozmowe i wspdlnie omowic plan asysty.

Spytaj wiec, jakiego rodzaju wsparcia i jak udzielonego potrzebujg podrdzni.

Pamietaj przy tym o zasadach pierwszego kontaktu, czyli:

1) przedstaw sie i powiedz, jaka jest Twoja rola zawodowa,

2) médw do osoby zainteresowanej, nie do jej opiekuna/asystenta,

3) zapytaj, jak mozesz pomdc,

4) wystuchaj, co osoba potrzebujgca pomocy/asysty odpowiada i zastosuj sie do
jej oczekiwan, o ile nie wykraczajg one poza Twoje mozliwosci i uprawnienia;
jesli wykraczajg — poinformuj o tym podrdznego i ustalcie nowy plan asysty,

5) przekaz konkretnie, jakie beda kolejne dziatania, np. ,,doprowadze Panig/Pana
na peron trzeci i przekaze pracownikom pociggu relacji Gdynia—Warszawa”,

6) w przypadku osdb stabostyszacych lub G/gtuchych skorzystaj z kartki, tabletu
lub telefonu, méw wyraznie, patrzac na osobe, postugu;j sie gestami, np.
wskazujgc kierunki,

7) zapowiadaj to, co bedziesz robit/robita i nie oddalaj sie bez poinformowania
0 tym osob, ktére nie widzg,

8) poinformuj o dalszych etapach wsparcia w podrézy, o ile to jest istotne
w danej sytuacji,

9) szanuj granice fizyczne podrdznych, tzn. nie dotykaj ich bez uprzedzenia,
nie dotykaj wdzka, nie ktadzZ niczego na kolanach oséb poruszajgcych sie na

wozku.




Plan asysty

Zanim rozpocznie sie udzielanie pomocy/asysty wazne jest ustalenie jej planu

w uzgodnieniu z podréznym. To nie musi by¢ bardzo dtuga rozmowa. Najwazniejsze,
aby wspdlnie z podréznym omowié i uzgodnié to, jak bedzie wygladata pomoc/

asysta.

Pamietaj, ze podrdzni wiedzg, czego potrzebuja. Dlatego nie trzeba obawiac sie

pytan o to, jak im pomadc!

Podazanie za wskazéwkami osoby ze szczegdlnymi potrzebami to klucz do udane;j

pomocy/asysty.

Jako pracownik zarzadcy miejsca odprawy pasazerskiej, ktéry pomogt dotrzeé
podréznemu do pociggu, musisz zaczekac z nim na przybycie asysty przewoznika,

ktéra pomoze mu w wejsciu do pociggu. Nigdy nie zostawiaj podréznego samego!

Pozegnaj sie z pasazerem dopiero po tym, jak pracownicy przewoznika przejma od
Ciebie asyste. Po udzieleniu asysty sporzadz raport o udzielonej pomocy/asyscie

konkretnym osobom (wiecej o takim raporcie ponizej w punkcie 4.5).

Aspekt prawny

Pracownicy dworca powinni asystowac pasazerowi zgtaszajgcemu taka

potrzebe az do momentu, w ktdrym pasazer znajdzie sie przy wejsciu do
pociggu. Wtedy asyste przejmujg pracownicy druzyny konduktorskiej.
Pracownicy dworca i pracownicy druzyny konduktorskiej powinni przy tym
wspotpracowad i wymieniac sie informacjami. Pomoc przy wsiadaniu do
pociggu i wysiadaniu z niego zapewniajg pracownicy przewoznika. Moéwi

o tym rozporzadzenie Ministra Infrastruktury i Budownictwa z dnia 9

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
pazdziernika 2012 roku (Dz.U. 2018 poz. 874). 1
1
o

29



Rozdziat 4.

Pomoc/asysta w wejsciu do i wyjsciu z pociggu

Do Hanny i Adama oraz asystujacych im pracownikow dworca
podeszli wyznaczeni przez kierownika pociggu pracownicy
druzyny konduktorskie;j.

Przywitali sie i przedstawili. Nastepnie spytali, jakiego wsparcia podrdzni potrzebujg
przy wsiadaniu do pociggu. Hanna potrzebowata skorzystac z rozktadanej pochylni.
Skorzystat wiec z niej réwniez Adam wraz z psem. Dzieki temu pies nie musiat

wskakiwac do pociggu po azurowych schodkach.

Hanna i Adam poprosili o pomoc w dotarciu do wyznaczonych miejsc. Pracownik
wskazat miejsce Adamowi przez potozenie jego reki na oparciu wtasciwego fotela.
Pies zajat miejsce przy nodze swojego pana. Hanna poprosita natomiast o pomoc

w stabilnym przypieciu wdzka. Pracownik pomadgt réwniez w umieszczeniu bagazy na
potkach. Kiedy Hanna i Adam zajeli swoje miejsca, pracownik druzyny ustalit z nimi

plan dalszej asysty w podrdzy.



Pomoc/asysta przy wsiadaniu do pociggu i wysiadaniu z niego oséb ze szczegdlnymi

potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami, moze wyglada¢ bardzo rdznie. Bedzie

zalezata od tego, co jest ustalone z zainteresowanymi osobami.

Jest jednak kilka wskazéwek, ktére moga pomdc podczas pomocy/asysty. Bardzo

pomocna bedzie zawsze empatia i wyobraznia.

Podczas udzielania pomocy/asysty réznym podrdéznym pamietaj o tym, ze:

D

Dla osdb poruszajacych sie o kulach stanie jest bardzo ucigzliwe, dlatego nie
kaz im czekac¢ zbyt dtugo w pozycji stojacej. Jesli pomagasz w dotarciu do
miejsca, zadbaj o to, zeby osoby najpierw usiadty, a potem pomagaj lokowaé
bagazi kule.

Nie okazuj zniecierpliwienia i bgdZ wyrozumiaty — osoba

z niepetnosprawnoscig potrzebuje niekiedy wiecej czasu, aby cos zrobic.
Osoba podrézujaca z matymi dzie¢mi rowniez. Pomagaj wtedy, kiedy pomoc
jest potrzebna. Nie wyreczaj podréznych bez pozwolenia!

Pamietaj, ze wozek, kule czy laska nalezg do sfery osobistej osoby

z niepetnosprawnoscia. Nie dotykaj ich bez pozwolenia wtasciciela. W zadnym
wypadku nie przektadaj nigdzie laski oséb niewidomych.

Nie rozpraszaj psa asystujgcego — pies pracuje. Nie wydawaj mu polecen —
pies wykonuje wytgcznie polecenia wtasciciela.

Pies moze bac sie wejs¢ do pociggu po azurowych schodach lub przejs¢

nad przestrzenig pomiedzy peronem a wejsciem do pociggu. W takiej
sytuacji zapytaj podréznego, czy i jak mozesz pomadc. Pamietaj, ze decyzje

o ewentualnej pomocy psu podejmuje jego wtasciciel! W czasie asysty
poruszaj sie po przeciwnej stronie niz pies.

Pies asystujgcy musi miec¢ dostep do wszystkich miejsc, do ktérych ma dostep
jego wtasciciel.

Podczas pomocy/asysty udzielanej osobom niewidomym informuj o przebiegu
pokonywanej trasy, dajac jasne, zrozumiate i proste wytyczne dotyczace np.
zmiany kierunku (np. w gore, w dot, w prawo, w lewo), wejscia po schodach
itp. Podajac kierunki lub postugujgc sie w nawigowaniu godzing na tarczy

zegara, wskazuj pozycje witasciwe dla podrdznego.
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® o W przypadku podréznych z matymi dzieémi organizuj pomoc/asyste w taki
m sposAdb, aby podrézny miat mozliwosc zapewnienia odpowiedniej opieki nad

dzieémi.

P e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s S — - —————— -
: Aspekt prawny :
: Opracowanie odpowiedniego planu asysty w porozumieniu z osobg :

z niepetnosprawnoscig jest elementem udzielania pomocy. Zobowigzuje :
- do takiego dziatania Artykut 22 Rozporzadzenia nr 1371/3007 Parlamentu :
: Europejskiego i Rady UE z dnia 23 pazdziernika 2007 r. :
b o o e e

Przyktady dobrych praktyk

WSsréd udogodnien wspomagajacych wsiadanie do pociggu, wysiadanie

Z niego i poruszanie sie na pokfadzie pociggéw pewnego przewoznika
znajduja sie m.in. windy utatwiajgce wjazd osobie poruszajgcej sie na
wozku, specjalnie wydzielona dla nich przestrzen oraz przestronne toalety.

Po 2023 roku wszystkie pociagi tego przewoznika bedg miaty wydzielong

przestrzen dla oséb poruszajgcych sie na wdzkach. Dostepnych bedzie

m.in. 60 wagonéw COMBO. To wielofunkcyjne wagony o podwyzszonym

©

standardzie z wydzielonymi przedziatami rodzinnymi. Zaplanowano w nich

przestrzen dla oséb z niepetnosprawnosciami, w tym poruszajgcych sie

bedg automatyczne drzwi przedziatowe i bezprogowe podtogi. Podrdzni

z wadami wzroku bedg mogli skorzystac¢ z oznaczen alfabetem Braille’a,
ktére pojawig sie takze w toaletach. Inny z przewoznikéw posiada wagony
dostosowane w petni do potrzeb oséb z réznymi niepetnosprawnosciami,
numeracjy miejsc (oznaczenia wizualne, dotykowe i kody QR). Caty tabor
jest niskopodtogowy, wyposazony w wysuwane pochylnie lub — w niektdrych
typach pociggdw — w podnosniki. Przestrzen wagondow znajduje sie w catosci
na jednym poziomie. Wyjatek stanowig tylko koricowe czesci sktadu,
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1
na wozku, a takze miejsca dla oséb im asystujgcych. Wagony posiadac 1
1
1
1
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1
w poblizu wejsé do kabiny maszynisty. |
1

o

32



o—

4.1. Spotkanie z podrdéznym korzystajgcym z pomocy/asysty
przy wejsciu do pociggu

Pracownik wyznaczony przez kierownika pociggu do realizacji pomocy/asysty

przejmuje asyste od pracownikéw zarzgdcy miejsca odprawy pasazerskiej.

4.2. Pomoc w zajeciu miejsca

Za wejscie do pociggu odpowiada wyznaczony przez kierownika pociggu personel
poktadowy. Wazne, zeby sie przywitaé, przedstawic¢ podréznym i ustali¢ szczegoty
pomocy/asysty w podrdzy. W czasie ustalania planu asysty przy wsiadaniu do
pociagu:

1) zapytaj, w jaki sposéb mozesz pomdéc,

2) zwracaj sie bezposrednio do osoby, ktéra korzysta z pomocy/asysty,

3) ustal z nig doktadnie, na czym ma polegaé pomoc/asysta; nie mozesz

zaktadac, ze wiesz lepiej, czego dany podrdzny potrzebuje,
4) jezeli podrdzny jest z psem asystujgcym, ustal réwniez jak on bedzie wsiadat do

pociggu.

Pamietaj, aby zawsze przed rozpoczeciem podrdzy sprawdzi¢, czy urzadzenia

utatwiajgce wsiadanie do pociggu sg sprawne.

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

Pomdz w zajeciu miejsca i ulokowaniu bagazu, jezeli wczesniej zostato to uzgodnione
w planie asysty. Tego rodzaju pomoc moze wygladac réznie w zaleznosci od rodzaju

niepetnosprawnosci.

Osoby z niepetnosprawnoscig wzroku mogg poprosi¢ o wskazanie swojego miejsca

przez potozenie ich reki na oparciu fotela.



0]

Osoby z niepetnosprawnoscig ruchu mogg potrzebowaé wsparcia przy zajeciu

miejsca lub przy bezpiecznym przypieciu wdzka.

Osoby ze szczegélnymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami mogg rowniez
potrzebowa¢ pomocy/asysty przy bezpiecznym lokowaniu bagazu. Wnoszenie
bagazu i uktadanie go na pétkach w pociggu moze by¢ wyzwaniem dla bardzo wielu
podrdéznych. Takiej pomocy mogg potrzebowad np. osoby z niepetnosprawnoscia
konczyn gdrnych, ale tez kobiety w cigzy lub podrdzni z matymi dzie¢mi czy z dzie¢mi

w wozkach.

4.4. Pomoc w wyjsciu z pociggu

Zgodnie z ustalonym na poczatku podrézy planem asysty podrdézny moze oczekiwac,
ze kilka minut przed przyjazdem pociggu na stacje docelowg pracownik druzyny
konduktorskiej wyznaczony do realizacji pomocy/asysty zjawi sie w jego przedziale
po to, aby pomadc przygotowac sie do wyjscia z pociggu. Mozliwe, ze przed

wysiadaniem raz jeszcze bedzie trzeba ustali¢ plan asysty.

W takim wypadku stuchaj uwaznie wskazéwek podréznego. Pamietaj, ze pomagajac/
asystujgc osobie niewidzacej nalezy zawsze i$¢ pot kroku przed nig i informowac

o przeszkodach na trasie i o schodkach. Pies asystujgcy osobie niewidomej moze
miec problem z wejsciem na azurowe schodki i z pokonaniem przerwy miedzy nimi

a peronem.

Pamietaj, aby zawsze przed rozpoczeciem podrdzy sprawdzi¢, czy urzadzenia

utatwiajgce wysiadanie z pociggu sg sprawne.
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4.5. Pozegnanie z podroznym korzystajgcym z pomocy/asysty
w podrozy

Na peronie przedstaw sobie podrdznego i pracownikdw miejsca odprawy

pasazerskiej, ktorym przekazywana jest realizacja pomocy/asysty.

Jako pracownik druzyny konduktorskiej, ktory realizowat pomoc/asyste w podrozy,
jestes zobowigzany sporzadzi¢ krétki raport z przeprowadzonej asysty. Raport
powinien zawierac przynajmniej takie informacje jak:
¢ liczba osdb, ktérym byta udzielona pomoc/asysta,
¢ rodzaj ograniczenia/niepetnosprawnosci osoby korzystajgcej z pomocy/asysty
(np. osoba niewidoma, na wdzku, podrdzni z matymi dzieémi),
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 pociggu),
e wskazanie, czy pomoc/asysta zostata zrealizowana w catos$ci/czesciowo/
pomoc nie zrealizowana. W przypadku czesciowej realizacji lub braku realizacji
pomocy/asysty nalezy wskazaé przyczyny oraz podjete przez pracownikéw

dziatania majgce na celu realizacje pomocy/asysty.
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Rozdziat 5.

Pomoc/asysta podczas podréiy pociggiem

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

Kiedy podrdzny jest juz w pociggu, omow z nim plan pomocy/asysty podczas trwania
podrdzy. Oczywiscie najpierw zapytaj, czy osoba potrzebuje takiej pomocy. Jesli tak,
to ustal:

1) sposéb komunikowania sie z pracownikami wyznaczonymi do udzielania
pomocy/asysty w pociggu, np. za pomoca interkomu, telefonu, wizyty
pracownika o ustalonej godzinie,

2) jakiego wsparcia osoba potrzebuje, np. dojscia do toalety, pomocy

w przygotowaniu sie do wyjscia z pociggu.

Koniecznie poinformuj podréznego o tym, gdzie znajduje sie przedziat druzyny

konduktorskiej, wagon restauracyjny czy toaleta.

Pamietaj, ze potrzeba pomocy/asysty przy poruszaniu sie osoby po pociggu nie jest

sprawg oczywistg. Trzeba to zawsze ustali¢ i zaproponowac sposdb komunikowania sie.
W momencie wymiany druzyny konduktorskiej nie zapomnij przekazaé przejmujgcemu
asyste pracownikowi wszelkich informacji i ustalen dotyczacych podrdznego.

Poinformuj tez podrdznego o zmianie osoby udzielajgcej pomocy/asysty.

Aspekt prawny

Do zapewnienia osobie z niepetnosprawnosciami pomocy w dostepie do

artykut 23 Rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego

1
1
1
1
takich samych ustug jakie majg inni pasazerowie pociggu zobowigzuje I
1
1
i Rady UE z dnia 23 pazdziernika 2007 roku. Dlatego zawsze nalezy ustala¢ :

1

1

1
1
1 plan asysty w czasie podrdzy pociggiem.
1



[
I Przyktad dobrej praktyki

Jeden z przewoznikéw kolejowych zapewnia mozliwos¢ skorzystania
z pomocy ttumacza polskiego jezyka migowego online na poktadzie pociggu.
Ustuga dostepna jest na tabletach druzyny konduktorskiej. Jest to wielkie

1
1
1
1
1
1
1
1
utatwienie w komunikacji z G/gtuchymi pasazerami. 1
1
o

5.2. Kontrola/zakup biletu w pociggu

W pewnym momencie w wagonie
pojawit sie konduktor.

Przywitat sie i poprosit o okazanie biletéw,

a widzac bilety ulgowe, poprosit o okazanie
legitymacji uprawniajgcej do znizki.

O uprawnieniach do znizki rozmawiat cicho,
wiedzac, ze gtoSne omawianie tej kwestii moze

byc¢ krepujace i inni pasazerowie nie muszg by¢

Swiadkami takich rozmow.

Zeby nie sta¢ nad gtowg Hanny, konduktor
usiadt w przedziale i spokojnie poczekat na okazanie mu biletéw. Wiedziat, ze pies
przewodnik ma petne prawo podrézowac bez kaganca i przebywac wszedzie tam,

gdzie jego pan. Poprosit natomiast o okazanie karty szczepien i certyfikatu psa.

Konduktor moze sprawdzi¢ czy pies Adama jest faktycznie psem asystujgcym
i czy ma odpowiedni certyfikat, korzystajgc z informacji zawartych na stronie
internetowej Biura Petnomocnika Rzadu ds. Oséb z Niepetnosprawnosciami
https://www.gov.pl/web/rodzina/rejestr-podmiotow-uprawnionych-do-

wydawania-certyfikatow-potwierdzajacych-status-psa-asystujacego
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https://www.gov.pl/
https://www.gov pl/web/rodzina/rejestr-podmiotow-uprawnionych-do-wydawania-

Kontrolujac bilety oséb z niepetnosprawnosciami, pamietaj, ze:

1. Osoby z orzeczeniem o niepetnosprawnosci nie muszg zgtaszac sie wczesniej
do pracownikéw druzyny konduktorskiej, aby kupi¢ bilet. Mogg to zrobi¢
podczas kontroli biletéw®. Nie nalezy im nalicza¢ optaty poktadowe;j.

2. Osoby ze szczegdlnymi potrzebami mogg wymagac wiecej czasu na dokonanie
zakupu biletu lub okazanie legitymacji uprawniajacej do znizki. Wazne, zeby
nie okazywacd im zniecierpliwienia.

3. Pies asystujgcy ma prawo przebywac ze swoim witascicielem. Jest psem, ktory
pracuje — nie wolno go rozprasza¢ ani wydawac mu polecen.

4. Podrdzni w zaleznosci od rodzaju potrzeb majg prawo oczekiwac od
pracownikéw druzyny konduktorskiej znajomosci podstawowych zasad savoir
vivre wobec 0s6b z niepetnosprawnosciami, tzn. pamietania o tym, aby:

a) zwracac sie bezposrednio do osoby,

b) szanowad jej granice osobiste,

c) zachowywacé dyskrecje w rozmowie o posiadanym przez nig orzeczeniu
0 niepetnosprawnosci,

d) zwracac sie twarzg do osdb stabostyszacych,

e) proponowac alternatywne sposoby komunikacji, takie jak stosowanie
ttumacza PJM online, kart pomocy w podrdzy czy zapisywania stow na
kartce lub w telefonie,

f) uzywad prostych komunikatow.

1
I Aspekt prawny

: Pies asystujgcy ma szerokie prawa. Traktowany jest jak pracujgcy
pomocnik swojego wtasciciela i z tego wzgledu moze przebywac z nim
wtasciwie wszedzie. Nie musi nosic¢ kaganca ani by¢ na smyczy. Prawa psa
asystujgcego w transporcie kolejowym reguluje Ustawa z dnia 27 sierpnia
1997 roku o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnieniu oséb

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
niepetnosprawnych (Dz.U. 1997 nr 123 poz. 776) 1
1
o

6 Wyjatkiem sg pociagi objete catkowitg rezerwacjg miejsc.
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Rozdziat 6.

Pomoc w przypadku opdznien pociggow

6.1. Pomoc na dworcu i peronie (wskazéwki dla pracownikéw
PKP S.A. i PKP PLK, PKP SKM w Tréjmiescie, WKD)

Kiedy pociag sie spdznia, przekaz
informacje o tym wszystkim
pasazerom, zwracajgc uwage
zwtaszcza na pasazeréw ze
szczegdlnymi potrzebami. Jesli sg
objeci asystg/pomoca w podroézy,
prawdopodobnie trzeba bedzie

ustali¢ z nimi nowy plan asysty.

Wazne jest, aby w przypadku
opdznien pociggdw przewoznicy

i zarzadcy miejsc odprawy

pasazerskiej porozumiewali sie
ze sobg takze w odniesieniu
do udzielanej przez kazdego z nich pomocy/asysty. Chodzi o to, aby podrdzni nie

odczuwali niedogodnos$ci w momencie opdznien pociggow.

Jesli osoby korzystajgce z pomocy/asysty majg zaplanowang przesiadke, nalezy
zadbad o jej realizacje mimo opdznienia. Jezeli nie jest mozliwe, aby pociag
przesiadkowy poczekat na pocigg spdzniony, obowigzkiem przewoznika jest
zapewnienie podrdznemu alternatywnych mozliwosci podrézowania. Oznacza to
przedstawienie informacji o innych pociggach, ktérymi moze kontynuowaé podroéz.
Plan alternatywnej podrézy nalezy doktadnie omoéwic z podréznymi, aby nie wzrastat

w nich niepokdj i aby mogli podja¢ decyzje czy godzg sie na przekazane propozycje.



6.2. Pomoc w pociggu

W przypadku, gdy pociag sie spdznia, pracownik druzyny konduktorskiej musi
zadbad o poinformowanie o tym wszystkich podréznych, w tym podrdznych ze

szczegolnymi potrzebami.

Nalezy pamietac, ze standardowy komunikat nadany przez gtosniki moze nie dotrzec
do wszystkich osdb — osoby G/gtuche czy stabostyszgce nie bedg go styszaty. Z kolei
komunikat wyswietlany na monitorach nie dotrze do oséb niewidomych. Trzeba

wiec zadbac o rézne sposoby przekazywania takiej informacji.

Jesli pociggiem podrdzujg osoby, ktdre wezesniej zamawiaty pomoc/asyste,

koniecznie z nimi porozmawiaj i ustal na nowo plan asysty.

By¢é moze bedzie trzeba zadbaé o zapewnienie im pomocy/asysty na dworcu
docelowym. Przekaz wiec odpowiednie informacje do oséb odpowiedzialnych
za organizacje pomocy/asysty u przewoznika. One przekaza jg do pracownikéw
odpowiedzialnych za organizacje pomocy/asysty zarzgdcy miejsc odprawy

pasazerskiej.

Jezeli pasazerowie majq podréz z przesiadky — poinformuj ich, czy bedzie na nich
czekat pociag przesiadkowy. Powiedz, ze na dworcu/peronie bedg mieli zapewniong

pomoc/asyste.

Jesli okazuje sie, ze pociag przesiadkowy nie moze poczekaé, trzeba zaproponowac
pasazerom inne rozwigzania. Moze to by¢ przesiadka do innego pociggu, ktory
odjezdza pdzniej. Moze jednak by¢ konieczne zorganizowanie transportu

zastepczego. Wszystko to musi zosta¢ omdwione i uzgodnione z podréznymi.

Nalezy pamietac, ze takie sytuacje sg stresujgce dla wszystkich. Podrdzni, ktérym
udzielana jest pomoc/asysta w podrdzy, powinni mie¢ poczucie, ze w tej trudnej

sytuacji nie pozostang sami.
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: Aspekt prawny

: Obowigzek stosowania réznych sposobdw informacji wizualnej i gtosowej

w celu jak najlepszego i skutecznego przekazania informacji o opdznieniach
pociggdw osobom z niepetnosprawnosciami stuchu lub wzroku wynika

z rozporzadzenia (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskie i Rady UE z dnia

23 pazdziernika 2007 r.
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Rozdziat 7.

Asysta w sytuacjach awaryjnych
w publicznym transporcie zbiorowym
i ewakuacja

7.1. Pomoc w przypadku awarii pociggu’

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 pomoca

gestow.

I 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.

7 Standard pomocy/asysty w podrozy, rozdziat 6.4.



Pracownicy transportu zbiorowego muszg czu¢ sie odpowiedzialni za pomoc/
asyste osobom ze szczegdlnymi potrzebami w sytuacji wystgpienia awarii.
Zadaniem kierownika pociggu jest zapewnienie w tej sytuacji pomocy wszystkim
pasazerom. Trzeba mie¢ Swiadomosé, ze czes¢ osdb moze nie poradzié sobie

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

nieprzystosowanych do opuszczania pojazdow.

Jesli w danym momencie jest osoba, ktora nie moze opuscié¢ pojazdu bezpiecznie,
czyli w sposdb niezagrazajacy zdrowiu czy zyciu, porozmawiaj z nig i ustal sposdéb
wyijscia z pojazdu. W ostatecznosci zaczekaj na stuzby (straz pozarng, pogotowie),

ktére pomogag 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.

[
1 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 0séb z niepetnosprawnosciami jest tematem trudnym, a podczas szkolen

bywa traktowana w sposéb dos¢ powierzchowny.

W tym poradniku zachecamy do zyczliwosci oraz otwartosci wobec réznych podrdznych.
W przypadku oséb z niepetnosprawnosciami ogdlna wiedza dotyczgca ewakuacji moze
by¢ niewystarczajaca. Dlatego ponizej zwracamy uwage na szczegoty, ktére mogg
znaczgco pomac w ewakuaciji 0séb z niepetnosprawnosciami. Warto o nich pamietac

w momencie ewakuacji.
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Zachowaj spokdj. Twoj niepokdj moze sie udzieli¢ podréznym i utrudnic
ewakuacje.

Pamietaj, ze osoby starsze, dzieci, osoby niewidome, osoby z chorobami
psychicznymi i niepetnosprawnoscia intelektualng mogg mie¢ trudnosci

W ocenie zagrozenia, dlatego tez narazone sg na wieksze ryzyko obrazen.
Rozpoczynajgc ewakuacje musisz doktadnie poinformowaé podréznych

o zaistniatej sytuacji, wskazac kierunek i sposéb opuszczenia rejonow
zagrozonych.

Staraj sie przekazywac proste komunikaty (np. ewakuacja, trzymaj sie blisko
mnie, kieruj sie do wyjscia drogg ewakuacyjng), upewniajac sie, ze wszyscy
Cie rozumieja.

W przypadku oséb G/gtuchych w sytuacji zagrozenia wtasciwszym od
korzystania z ustug ttumacza online jest uzycie kartki albo po prostu gestow.
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.

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

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 probuj
przenosi¢ oséb na wozku, poruszajgcej sie o kulach czy przy pomocy
balkonika.

Zawsze upewnij sie, ze wszyscy podrdzni opuscili pojazd. Pamietaj, ze dzieci
czesto chowajg sie w sytuacji zagrozenia. Réwniez osoby w spektrum autyzmu
mogg sie schowac zamiast uciekac. Dlatego sprawdz czy nikogo nie ma pod
siedzeniami, w toaletach oraz w innych miejscach, w ktérych mozna sie ukry¢.
Po ewakuacji przekaz informacje Strazy Pozarnej, czy wszystkie osoby opuscity

pojazd.

44



r
: 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

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
inni podlegajacy ewakuacji. |
1
o
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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 stwierdzi¢ 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:
e czes$c pierwsza mowi o tym, jak badac potrzeby rozwojowe pracownikow
w kontekscie obstugi pasazerow ze szczegdlnymi potrzebami, w tym
z niepetnosprawnosciami,
e czesc druga poswiecona jest sposobom badania satysfakcji i potrzeb podréznych

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:

e wymagania w zakresie badania potrzeb pracownikdéw oraz oceny swiadczonych

ustug,

e wymagania w zakresie badania potrzeb i oczekiwan podrdznych,

¢ metody badania,

e wzory narzedzi badawczych,

¢ liczebnos¢ préb badawczych,

¢ czestotliwos¢ przeprowadzania badan,

¢ zalecenia w zakresie struktury raportéw z badan,

e gotowe narzedzia i rozwigzania.
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Wykorzystanie Standardéw badawczych sprawi, ze pracownicy bedg mieli poczucie,

ze wstuchujecie sie w ich potrzeby i potraficie na nie odpowiedziec. 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 osdb ze
szczegblnymi potrzebami. Zostata pomyslana jako podpowiedz/$ciggawka
dla tych, ktorzy odpowiadajg za organizowanie szkolen i dbanie o rozwdj
pracownikéw. Sg tam wskazowki na temat tego, z jakich zakresow szkoli¢
pracownikéw, jakimi metodami, w jakich warunkach oraz jakie kwalifikacje

powinny mie¢ osoby prowadzace szkolenia.

Standard zawiera doktadnie opisane programy szkolern 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 Zamoéwienia publiczne

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

a takze pomoc psychologiczna dla pracownikow.
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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 rdzni 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$¢ budowanych z nimi relacji. Przyjecie standardu
szkoleniowego przyniesie nastepujgce korzysci:
¢ wzrost efektywnosci prowadzonych szkolen i ich lepsze dostosowanie do
potrzeb pracownikow,
¢ wysokie kwalifikacje personelu, dzieki lepszemu zarzadzaniu rozwojem
pracownikéw,
e wyzszg jako$¢ Swiadczonych ustug i ich dostosowanie do potrzeb wszystkich
podrdznych,
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.
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Stowniczek pojec i zwrotow

CWK (Centrum Wsparcia Klienta) — dziatajgce 7 dni w tygodniu i 24 godziny na dobe
centrum wsparcia PKP, ktére ma zapewniaé¢ pomoc na kazdym etapie podrozy.

W przypadku utrudnien spowodowanych m.in. niekorzystnymi warunkami
atmosferycznymi CWK organizuje dojazd podréznych do stacji docelowe;j,

poczestunek czy nocleg.

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 wynikajgca z przepiséw
Ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi

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

Dworzec kolejowy — obiekt budowlany lub zespét obiektéw budowlanych, w ktérym
znajdujg sie pomieszczenia przeznaczone do obstugi podréznych korzystajgcych

z transportu kolejowego, potozony przy linii kolejowe;.

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 — potoczna nazwa systemu wspomagania stuchu z petlg indukcyjna

(induktofoniczng). Umozliwia ona osobie niedostyszgcej odbiér nieskazitelnie
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czystego i wyraznego dZzwieku poprzez cewke telefoniczng (T), w ktérg wyposazony
jest niemal kazdy aparat stuchowy. Z tego rozwigzania korzystajg réwniez osoby

zimplantem.

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

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 pasazerskie;j.

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

miejsca odprawy pasazerskiej.

Przewoznik — podmiot operujgcy w ramach publicznego transportu zbiorowego/

publicznego.

Stacja pasazerska — obiekt infrastruktury ustugowej obejmujacy dworzec kolejowy
lub perony wraz z infrastrukturg umozliwiajgcag pasazerom dotarcie do perondw,

pieszo lub pojazdem, z drogi publicznej lub dworca kolejowego.

Standardy obstugi osdb 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 oséb o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb
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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 udzielajace informacji.

Ustawa o dostepnosci — Ustawa o zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi

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 Srodka 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 infrastruktury kolejowej — podmiot odpowiedzialny za zarzadzanie
infrastrukturg kolejowg (np. PKP PLK S.A.), jej eksploatacje, utrzymanie, odnowienie
lub udziat w rozwoiju tej infrastruktury, a w przypadku budowy nowej infrastruktury

— podmiot, ktdry przystgpit do jej budowy w charakterze inwestora.

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

Polskie Koleje Paristwowe S.A.), autobusowego lub wezta przesiadkowego.
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