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Wstep

Droga trenerko, drogi trenerze!

Jezeli czytasz ten wstep, to znaczy, ze niebawem poprowadzisz jedno z najwazniejszych

szkolen w historii Publicznego Transportu Zbiorowego (PTZ).

Celem ogdlnym szkolen jest uwrazliwienie i podniesienie kompetencji oséb pracujgcych
w branzy transportu zbiorowego oraz dostarczenie im wiedzy, a takze umiejetnosci
w zakresie komunikacji i profesjonalnej obstugi klientow mogacych potrzebowaé wsparcia

w podrdzy. Realizacja tego celu wptynie na jako$¢ podrézowania réznorodnych podréznych.

Twojq rola bedzie zatem praca na poziomie wiedzy, umiejetnosci oraz postaw oséb

uczestniczacych w szkoleniach.

Kluczowe jest zrozumienie przez Ciebie paradygmatu, wedle ktdrego pracujemy.

Brzmi on: Potrzeby podroznych sq zazwyczaj podobne. Niektorzy z nich wymagajq
jednak profesjonalnego wsparcia podczas podrozy i nie jest to niczym nadzwyczajnym.
Po prostu sq rozni podrézni, a publiczny transport zbiorowy powinien umozliwic¢ godne

przemieszczanie sie kazdej osobie, ktora chce z niego korzystac.

Zatem koniczymy z mysleniem, ze istniejg jakie$ szczegdlne grupy, ktérych obstuga wymaga
od nas wyjgtkowych zachowan oraz poswiecen, ktdre nie sg oczywiste... Popatrzmy realnie —
na $wiecie zyja ludzie komunikujacy sie i przemieszczajacy sie w rézny sposéb. To warunkuje
sposob przemieszczania, jaki wybierajg.Podréznymi bywajg ludzie w podesztym wieku,
kobiety w cigzy, dzieci, osoby z réznymi niepetnosprawnosciami, osoby, ktére chwilowo
majg trudnos¢ w podrézy lub kryzys psychiczny, i takie, ktére majg zwierze towarzyszace,
albo takie, ktére podrdzujg z kilkorgiem dzieci i w dodatku jedno jest w wézku, a takze osoby

w trakcie chemioterapii, po ktérych nie widaé, ze sie Zle czuja, itd.

Naszymi szkoleniami o charakterze warsztatowym chcemy wptyna¢ na postawy
pracownikéw transportu zbiorowego. Wierzymy, ze zmiane najlepiej zacza¢ od ludzi
pracujacych blisko pasazeréw — od ich postawy, podejscia do oraz sposobu myslenia

o podrdznych. Wiaczajgce i pozbawione uprzedzen lub nieswiadomych grymasdéw podejscie
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0s6b pracujacych w PTZ do pasazeréw jest kluczowym czynnikiem wptywajgcym na komfort

podrdzy.

Z tego wzgledu wazna jest Twoja koncentracja na pracy na postawach podczas tych
warsztatéw. Wiedza i umiejetnosci sg bardzo istotne, jednak bez odpowiedniej postawy,
zrozumienia innego cztowieka i zyczliwego podejscia oraz otwartosci na réznorodny kontakt

z podréznymi, bedzie trudno o realng zmiane.

Scenariusz oraz niniejszy materiat powstawaty w zespole ekspertek i ekspertéw z PFRON,
UTK i ITS, nadzdr merytoryczny i redakcje sprawowata ekspertka ds. szkolen Katarzyna
Bryczkowska, ktdra to nadawata ostateczng forme materiatom. Poszczegdlne tresci
wiedzowe znajdujace sie pod Modutami scenariusza sg autorstwa cztonkin i cztonkéw

zespotu z UTK i ITS.

Niniejsza publikacja nie powstataby jednak bez wskazéwek i porad Grupy Doradczej, czyli
0s0b reprezentujgcych srodowiska oséb z niepetnosprawnosciami oraz pracownikéw

transportu publicznego.
Logika publikacji

Niniejsza publikacja jest materiatem wewnetrznym, przeznaczonym dla trenerek i treneréw
— nie udostepniaj jej grupie, poniewaz dla niej przeznaczone sg skrypt, prezentacja i inne

materiaty dydaktyczne.

Bedziesz prowadzi¢ dwudniowe warsztaty, ktére dzieli nie wiecej niz 2 miesigce przerwy
(1 dzien — przerwa — 1 dzienl). W miedzyczasie zadasz grupie prace domowg. Bedziecie
pracowaé w parze trener — co-trener, przy czym rola i obecnos¢ co-trenera moze by¢

uzalezniona od potrzeb osoby wiodgacej. Istotne, aby byto to doktadnie ustalone.

Pierwszy dzien poswiecimy na przyswojenie przez osoby uczestniczgce w warsztatach
wiedzy na temat pracy z réznorodnymi podréznymi zgodnie z proponowanymi przez
nas standardami informowania i komunikowania sie oraz pomocy w podrézy. W drugim

dniu skupimy sie na powtdrzeniu materiatu, pracy z sytuacjami trudnymi dla grupy oraz
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uszczegdtowieniu takich zagadnien, jak rola psa asystujgcego czy na co zwrdci¢ uwage

podczas ewakuacji.

Zaktadam, ze masz doswiadczenie trenerskie, zatem prosze, pamietaj o zasadach
prowadzenia warsztatéw, procesie grupowym oraz o standardzie miejsca szkoleniowego

i sali (dwa dni pracujecie w ,,podkowie”, bez stotéw).

Niniejsza publikacja zawiera:

1. Program ramowy w interwatach czasowych oraz liste odbiorcdw i opis spodziewanych

szczegotowych efektéw ksztatcenia.

2. Matryce warsztatu, ktéra bedzie dla Ciebie $ciggawka. Zawiera ona cele szczegdtowe
kazdego modutu, zintegrowane z programem ramowym, opis wszystkich éwiczen
po kolei, informacje o czasie ich trwania oraz informacje o potrzebnych pomocach

i narzedziach dydaktycznych.

3. Szczegdétowo rozpisany w podziale na moduty scenariusz warsztatu. Przed kazdym
modutem znajdziesz cele dydaktyczne. Pod kazdym modutem znajduje sie tez kontekst
wiedzowy, czyli pakiet, z ktdrym warto sie zapoznac — jest on tozsamy z wiedzg

ze skryptu dla uczestnikow.

4. W zatacznikach znajdziesz standardowg prezentacje, ktéra bedzie Ci pomocna
w niektérych momentach warsztatow, oraz liste pytan i odpowiedzi do quizu

rozpoczynajgcego drugi dzien, kiedy to bedziecie losowac 10 z nich.




Czesc l.

Lista odbiorcow szkolenia, opis efektow
ksztatcenia w podziale na wiedze,
umiejetnosci, postawy oraz ramowy
program szkolenia w interwatach
czasowych
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Lista stanowisk, na ktdrych pracujg osoby objete naszymi
szkoleniami:

1) sprzedawca biletow,

2) pracownik obstugi dworca,

3) pracownik punktu informacyjnego/biura obstugi podréznych,

4) pracownik infodworca,

5) pracownik infolinii,

6) personel poktadowy: cztonkowie druzyny konduktorskiej (kolej i autobusy),
7) pracownik swiadczacy ustugi asysty na dworcu,

8) pracownik obstugi dworca,

1) pracownik zarzadcy infrastruktury wyznaczony do obstugi urzadzen
wspomagajacych poruszanie sie po dworcu (np. windy przyschodowej) i/
lub $wiadczenia asysty,

9) kierowca autobusu, motorniczy,

10) kontroler biletow,

11) pracownik dziatu kadr/zarzgdzania zasobami ludzkimi,

12) trener wewnetrzny.

Ponizej zostaty przedstawione efekty szkolenia w podziale na poziom wiedzy,
umiejetnosci i postawy wymienionych pracownikéw transportu publicznego

w odniesieniu do pracy z réznorodnymi podréznymi. Wazne jest dla nas, aby$
realizujgc program, miat/miata na uwadze cel ogdlny naszych szkolen oraz efekty,

ktore pozwola sie do niego zblizy¢.




Efekty ksztatcenia w podziale na wiedze, umiejetnosci,
postawy

POZIOM POSTAWY

Pracownicy i pracownice:

® Czujg, ze istotne jest to, aby wszyscy podrdzni czuli sie osobami, ktorych
podmiotowosé i potrzeby sg traktowane jako normalne, a udzielane wsparcie
nie jest czyms wyjatkowym, tylko norma w swiecie, w ktérym zyjg réznorodni ludzie;

* uznajg za zasadne i majg wewnetrzne przekonanie, ze warto stosowac w procesie
obstugi klienta nabytg na szkoleniach wiedze i umiejetnosci;

® czujg sie bardzo istotnym podmiotem procesu wprowadzania standarddw, ktére sg
dostosowane do sytuacji i potrzeb réznorodnych podrdznych, i chcg stosowaé na co
dzien zasady, ktére poznali;

e sg przekonani, ze stereotypy i uprzedzenia mogg byc¢ krzywdzace, a w pracy
pomagajg wiedza i umiejetnosci ze szkolenia oraz stosowanie okreslonych

standarddw, nie za$ kierowanie sie powszechnymi schematami myslowymi.

POZIOM WIEDZY

Pracownicy i pracownice:

e wiedzg, jakie sg zasady bon tonu w obstudze réznorodnych podrdznych, i wiedzg,
ze wazne jest, aby stosowac je spdjnie w procesie ustugi;

e wiedzg, ze kluczowy jest pierwszy kontakt i pierwsze spotkanie z podréznym,
podczas ktérego oprdcz przekazania informacji ustala sie zasady wspotpracy
i wsparcia w catym procesie podrdzy;

e wiedzg, ze konieczna jest wspotpraca i spojny przeptyw informacji miedzy nimi
w kontekscie obstugi réznorodnych klientéw;

e wiedzg, jaka jest specyfika i ewentualne potrzeby podréznych po kryzysach
psychicznych, w spektrum autyzmu, z niepetnosprawnoscia intelektualng;

e wiedzg, ze jest roznica pomiedzy kryzysami psychicznymi, niepetnosprawnoscia
intelektualng oraz spektrum autyzmu i nie traktujg tych probleméw jako jednego

zjawiska;
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wiedzg, jakie mogg by¢ rodzaje niepetnosprawnosci zwigzanej ze wzrokiem

i ze stuchem, oraz wiedzg, jakie mogg pojawic sie potrzeby zwigzane z komunikacjg,
informowaniem i formami komunikacji z obstugg;

wiedzg, jakie moga sie pojawié problemy z przemieszczaniem sig, znajg rézne
rodzaje sprzetu (wdzki, balkoniki, kule, laska), i wiedzg, jak nalezy sie z tym sprzetem
obchodzié oraz jak rozmawiac z osobami, dla ktdrych sprzet jest niezbedny

do poruszania sie;

wiedzg, jaka jest funkcja zwierzat towarzyszacych i jakie prawo przystuguje tym
zwierzetom;

wiedzg, jakie sg procedury w sytuacjach nadzwyczajnych, kryzysowych, i wiedzg,

ze nalezy uwzglednic¢ wtedy specyfike réznorodnych podréznych.

POZIOM UMIEJETNOSCI

Pracownicy i pracownice potrafig:

zastosowac zasady bon tonu w kontakcie z réznorodnymi podréznymi,
uwzgledniajgcego potrzeby i podmiotowos$é obydwu stron;

komunikowac sie z réznymi podréznymi bez kierowania sie stereotypami

lub nadmierng gorliwoscig;

zawsze zastosowac zasade pierwszego kontaktu, ktory jest tez formga ustalenia zasad
wsparcia w procesie podrdzy, oraz zasade przeptywu informacji i wsparcia osoby
podrdzujgcej podczas catego procesu podroézy;

zadbad o réznorodne formy przekazywania waznych informacji w procesie podroézy,
stosujac sie do zasad bon tonu oraz potrzeb réznych podréznych;

uwzglednic potrzeby réznorodnych podréznych w sytuacjach trudnych i kryzysowych
i zachowad przy tym standard proceduralny;

wyciszy¢ i uspokoi¢ atmosfere w sytuacji trudnej relacyjnie i komunikacyjnie;
profesjonalnie, skutecznie i z zachowaniem zasad pomadc osobie, ktdra

komunikuje takg potrzebe (uwzgledniajg przy tym zaréwno bon ton, standardy,

jak i podmiotowos¢ pasazeréw), a jesli osoba nie komunikuje potrzeby

pomocy, wéwczas wiedzg, jak sie zachowaé, aby nie doprowadzac¢ do sytuacji
niebezpiecznych lub niekomfortowych;

obchodzié sie z réznym sprzetem;pomac, jesli potrzeba, psu towarzyszgcemu bez

rozpraszania go.
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Program ramowy w interwatach czasowych

RAzni Podrézni — szkolenie o obstudze bez barier dla 0séb pracujacych w sektorze

transportu zbiorowego

Dzien 1. 9:00-16:15

----'------------------

9:00-10:30 I Zagadnienia:

O 1 e Wstep, przywitanie, cele warsztatu, zapoznanie sie
uczestnikdw szkolenia i trenera/trenerdw.
m e Oczekiwania i obawy, kontrakt.

Czego potrzebujg podrdzni?

e Zasady pierwszego spotkania a ,,Standard informowania
| i komunikowania sie” i ,,Standard pomocy w podrdzy”.

----+------------------

10:30-10:45 | Przerwa kawowa
- e e oem oo o e e E e ow
10:45-12:15 I Mmato wiedzy, sporo uprzedzen
O | e ,Standard informowania i komunikowania sie” i ,,Standard
pomocy w podrézy” a:
m - choroby psychiczne oraz potrzeby podrdznych w kryzysie
psychicznym,
- spektrum autyzmu — savoir-vivre stosowany wobec oséb w SA,

- niepetnosprawnos¢ intelektualna — savoir-vivre stosowany

wobec 0séb z niepetnosprawnoscig intelektualng.

Proste komunikaty i reagowanie w sytuacjach stresujgcych.

Praca w grupach.

----+------------------

12:15-13:00 J Lunch

----‘------------------
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13:00-14:30 | Kiedy dominujg zmysty inne niz u Ciebie
O | e ,Standard informowania i komunikowania sie” i ,,Standard
i pomocy w podrézy” a:
m | - potrzeby i obstuga klientéw z niepetnosprawnoscia wzroku;
| ¢wiczenie asysty,
|

- potrzeby i obstuga

----+------------------

14:30-14:45 || Przerwa kawowa
CRC R R R R
14:45-16:15 | Kiedy przemieszczanie sie jest utrudnione
| e Standard informowania i komunikowania sie” i ,,Standard
pomocy w podrézy” a:
- potrzeby i obstuga klientéw poruszajgcych sie na wozku oraz z

innym rodzajem sprzetu; ¢wiczenia praktyczne.

e Praca domowa.

| e Podsumowanie pierwszego dnia szkolenia.

----‘------------------
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Dzien 2. 9:00-16:15

----T------------------

9:00-10:30 | Zagadnienia:

O | e Przywitanie, rozmowa o pracy domowej — refleksje nt.
stosowania standarddéw obstugi réznorodnych podrdznych.
m ¢ Quiz - przypomnienie zasad obstugi klientodw ze szczegdInymi
potrzebami w odniesieniu do doswiadczen z pracy i do

standardow.

e Psy asystujace — najwazniejsze informacje w kontekscie
| standardu pomocy w podrdzy.
CRC R R R R
10:30-10:45 | Przerwa kawowa

----+------------------

10:45-12:15 | ¢ Podzielmy sie doswiadczeniem i wiedza — analiza trudnych

O ktérych doswiadczyli uczestnicy szkolenia. Ugruntowanie

I
I

m | wiedzy | umiejetnosci zwigzanych ze standardami,
I

przyswojonych w pierwszym dniu szkolenia. Cwiczenia

przypadkow zwigzanych z obstuga réznych podréznych,

i praktyczne, dyskusja.

----+------------------

12:15-13:00 J Lunch

----+------------------

13:00-14:30 | ¢ Ewakuacja jako sytuacja trudna — najwazniejsze zasady
O | w kontekscie réznych podrdéznych.
| e Sytuacje trudne i budzace obawy oraz sposoby ich
m | rozwigzywania w odniesieniu do standardéw — analiza
I przypadkow z zycia, propozycje oraz analiza rozwigzan.

----+------------------
14:30-14:45 | Przerwa kawowa
----+------------------
14:45-16:15 | e Sytuacje trudne, cd.
| ¢ Podsumowanie warsztatéw i runda koricowa.

| e Ankiety, zadwiadczenia.

----‘------------------
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Czesc Il.

Matryca ramowa warsztatu

(,,Sciagawka” dla prowadzacych)
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Cate dwa dni pracujemy w kregu, bez stotéw, to utatwia kontakt oraz ¢wiczenia.

Dzien 1. 9:00-16:15

[ [ [ [
Czas i Modut | Zagadnienia | Cele dydaktyczne modutu | Metody w kolejnosci z podanym czasem | Narzedzia/pomoce

I zprogramuramowego | I trwania (przy grupie 10 oséb) | dydaktyczne

] ] ] ]
9:00-10:30 || Wstep, przywitanie, cele | Osoby uczestniczace: | 1. Czes$¢ wstepna 45’ | flip chart, flamastry,
Modut 1. I warsztatu, zapoznanie sie, I 1. poznajg cele warsztatu, l2 Przywitanie i przedstawienie celéw I kartkiz, zasady

O I analiza oczekiwan i obaw, | grupe oraz zasady pracy; I szkolenia. i pierwszego

I kontrakt.Stereotypowe I 2. sg uwrazliwione I 3. Zapoznanie sie — runda poczgtkowa I spotkania
m 1 postrzeganie potrzeb 1 na kwestie stereotypow I _ historia imienia + czym sie zajmuje 1 w skrypcie, + ew.

: réznorodnych podrdéznych : i uprzedzen wzgledem : W pracy. : na prezentacji

! — odczarowanie myslenia ! réznych rodzajow ! 4. Oczekiwania i obawy oraz odniesienie sie !

i uogodlniajgcego.Nie i niepetnosprawnosci; i do nich. i

i zawsze jest oczywiste, i 3. poznajg podstawowe i 5. Kontrakt szkoleniowy — wspdlne i

ze ktos potrzebuje zasady pierwszego ustalenie zasad.

i ze kto$ buj i dy pi i leni d i

J Wwspa rcia — uwaznosé 1 spotkania z osobami 1 6. Cwiczenie ,Szczegblne potrzeby” 20’ 1

[ i empatia jako elementy | ¢ niepetnosprawnosciami 1 - burza mdzgdéw + podsumowanie I

| obstugi pasazerow.Zasady ||  mogacymi potrzebowaC || o stereotypach i skrotach myslowych. |

| pierwszego spotkania I pomocy lub wsparcia. | 7. ,Pierwsze spotkanie — ZASADY” 25’ |

| zgodnie ze standardami. | I —krotka scenka ,mowie do kogo innego” |

i i R miniwyktad podsumowujacy zasady. |
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Czas i Modut | Zagadnienia | Cele dydaktyczne modutu || Metody w kolejnosci z podanym czasem || Narzedzia/pomoce
l zprogramuramowego | I trwania (przy grupie 10 oséb) I dydaktyczne
10:30-10:45 [ Przerwa kawowa | | |
10:45-12:15 I Mato wiedzy, sporo I Osoby uczestniczace: I Kontekst: ,Standard informowania” I flip chart, flamastry,
Modut 2. [ uprzedzen [ 1. zdobywajag wiedze, [ i ,Standard pomocy w podrozy” [ prezentacja
O l l ostabiajg leki i stereotypy; l 1.,,Czym rézniq sie kryzysy psychiczne, l Z najwazniejszymi
I Czym sg kryzysy I 2. zdobywaja I spektrum autyzmu, niepetnosprawnos¢ I zasadami
l psychiczne i jak mozna l skondensowang l intelektualna” 10’ — burza mézgow + l i informacjami/
| | | |
I wesprze¢ podréznych I wiedze na temat I podsumowanie. I odpowiednie strony
z taka dolegliwoscig? kryzyséw psych., 2. Miniwyktad wiedzowy 20’, pokazujgcy w skrypcie dla
| | | |
i i spektrum autyzmu, i rdznice + savoir-vivre, zasady zachowania i uczestnikow, film
[ Czym sg zaburzenia [ niepetnosprawnosci [ spokoju i prostoty przekazu. [ do prezentacji
I w spektrum autyzmu? I intelektualnej; I 3. Prosty komunikat 20’ — ¢wiczenie I
| | 3. uczg sie budowad przekaz ] v parach + refleksja. |
I Czym jest ] W sposoéb klarowny I 4. Reagowanie na nerwowe zachowanie I
| niepetnosprawnos¢ | iprosty; | 25’ zachowanie spokoju — cwiczenie + ||
| intelektualna i jakie sg | 4. poznaja zasady | omdwienie. |
| potrzeby podréznych I wyciszania sytuacji | 5. Podsumowanie modutu 5’ |
I zniepetnosprawnoécia | trudnej. I wodniesieniu do zasad i stereotypow — ||
i intelektualng? i i pogadanka. i
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Czas i Modut | Zagadnienia | Cele dydaktyczne modutu || Metody w kolejnosci z podanym czasem || Narzedzia/pomoce
l zprogramuramowego | I trwania (przy grupie 10 oséb) I dydaktyczne
12:15-13:00 I Lunch i i i

----+------+-------+----------+------

13:00-14:30 ] Kiedy dominujg zmysty ] Osoby uczestniczace: Kontekst: , Standard informowania opaski na oczy,

Modut 3. [ inne niz u Ciebie [ 1. doswiadczajg niemoinos’,ciI i komunikowania sie” i ,,Standard pomocy [ flip chart, flamastry,
O l l uzycia zmystu wzroku l w podrozy” l prezentacja
l Potrzeby l i stuchu, co ma wzbudzi¢ l 1. Niepetnosprwno$¢ wzroku l Z najwazniejszymi
m : i obstuga klientow : empatie i refleksje; : (45’ na catosc) : zasadami
I z niepetnosprawnoscia I 2. poznajg i rozumieja I e Cwiczenie asysty z przepaska I i informacjami/
I wzroku (45’). I najwazniejsze zasady I na oczy: zasady asysty, wiczenie I odpowiednie strony
i i obstugi klientéw z tymi i w parach, oméwienie 30’ i w skrypcie dla
I Potrzeby I niepetnosprawnosciami. I z podsumowaniem. I uczestnikéw, filmy
i i obstuga klientéw i i ¢ Niepetnosprawnos$¢ wzroku i do prezentacji
[ z niepetnosprawnoscia [ I + zasady obstugi klientow [
[ stuchu lub stuchu i mowy [ [ z niepetnosprawnoscig wzroku — [
[ (45’). [ [ miniwyktad ze zdjeciami, filmikiem [
i savoir-vivre w kontekscie
| | | |
standardéw 15’
| | | |
| | | |
V¥ | | |
[ [ [ [

18




[ [ [ [
Czas i Modut | Zagadnienia | Cele dydaktyczne modutu || Metody w kolejnosci z podanym czasem || Narzedzia/pomoce

l zprogramuramowego | I trwania (przy grupie 10 oséb) I dydaktyczne

T B —— T ———

' | | | 2. Niepetnosprawnos¢ stuchu |
| | | (45 nacatosc) |
I I I  Cwiczenie, z komunikacji bez I
| | | dzwigku 15’ + krétkie oméwienie ||
| | | z podsumowaniem 5’ —w sumie 20’ ||
| | | e Obstuga klientéw |
| | | z niepetnosprawnoscia stuchu film ||
| | | informacyjny (17’) + miniwyktad (8’) |
I | | - w sumie 25’ |

14:30-14:45 | Przerwa kawowa | | |
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Czas i Modut | Zagadnienia | Cele dydaktyczne modutu || Metody w kolejnosci z podanym czasem || Narzedzia/pomoce
l zprogramuramowego | I trwania (przy grupie 10 oséb) I dydaktyczne
14:45-16:15 || Kiedy przemieszczanie sie | Osoby uczestniczace: | Kontekst: ,Standard informowania | wozek/waozki
Modut4. || jest utrudnione I 1. dowiaduja sie o sprzetach | i komunikowania sie” i ,Standard pomocy [ do ¢wiczen,
O | | utatwiajgcych poruszanie | w podrozy” | prezentacja
I Potrzeby i obstuga I sie oraz o rodzajach I 1., Kiedy poruszanie sie jest utrudnione? I z rodzajami wézkow
m I klientéow poruszajgcych I wozkow; I Co moze wspomagac poruszanie sie I iinnego sprzetu
] sie na wozku oraz z innym ] 2. poznajg i rozumiejq ] podroéznych?” — minidyskusja, zebranie ] ufatwiajgcego
1 rodzajem sprzetu. 1 zasady obstugi oséb 1 wiedzy od ludzi i krotkie podsumowanie ~ poruszanie
I I z trudnosciami I 10’ I sie, z zasadami
: Praca domowa. : W poruszaniu; : 2. ,,Poruszaj sie na wozku” — ¢wiczenie : asysty i obstugi
: : 3. doswiadczajg poruszania : z wozkiem + refleksja + podsumowanie : klienta/materiat
[ Podsumowanie [ sie na wozku; [ zasad 20’ [ w skrypcie, zapisy
I pierwszego dnia. I 4. poznajq i akceptujg prace I 3. ,,Savoir-vivre wobec oséb poruszajacych I pracy domowej
| | domowa. | sie na woézku, rodzaje wézkéw” | w skrypcie, flip
I I 1 - miniwykfad podsumowujacy I chart, markery,
| | | istrukturyzujacy wiedze 25’ | kwestionariusze
| | | 4. Podsumowanie dnia 5’ | ankiet
| | I 5. Praca domowa — zadanie, wyjaénienie 5’ |
i i I 6. »Z czym konczysz pierwszg czes¢ i
I I I warsztatu?” - runda koricowa 15’ I
[ [ [ 7. Kwestionariusze ankiet 5 l
R I I B I I I R R

20

A




Dzien 2. 9:00-16:15

Czas i Modut ; Zagadnienia ; Cele dydaktyczne modutu ’ Metody w kolejnosci z podanym czasem ; Narzedzia/
Z programu ramowego trwania (przy grupie 10 oséb) pomoce
dydaktyczne
] ] ] ]
9:00-10:30 [ Przywitanie, rozmowa [ Osoby uczestniczace: [ 1. Przywitanie, przypomnienie poprzedniego [ karty dialogowe,
Modut 5. 1 o pracy domowej — 1 1. pogtebiajg refleksje 1 spotkania i podanie celdw z drugiego dnia 1 cukierki/owoce

O I refleksje nt. stosowania I podczas pracy z kartami I warsztatéw 10’ I —nagrody, film
: standarddéw obstugi : dialogowymi; : 2. ,Z czym zaczynasz oraz jakie s3 twoje : o psie asystujacym,
m 0 réznorodnych 0 2. powtarzajg najwazniejsze 0 refleksje z pracy domowej” — runda I slajd z zasadami/
i podréznych. i informacje; i poczatkowa z kartami dialogowymi 20’ i materiat w skrypcie
i Przypomnienie zasad i 3. poznajg i rozumiejq [ 3. ,,Quiz - 10 pytan — dwie druzyny” — i
[ obstugi klientéw [ zasady dotyczgce psa [ przypomnienie wiedzy z pierwszego [
i ze szczegdlnymi i asystujgcego w podroézy. i dnia 25’ i
I potrzebami I I 4. Film o psie asystujgcym + dyskusja po filmie I
| w odniesieniu I I 20 I
I do doswiadczen I I 5 Zasady dotyczgce psa asystujgcego w pod réiy'
| uczestnikow. | ] wkontekscie standardéw — miniwyktad 15" ||
| Film o psie asystujacym. || | |

10:30-10:45 | Przerwa kawowa | | i
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Czas i Modut | Zagadnienia I cCele dydaktyczne modutu | Metody w kolejnosci z podanym czasem I Narzedzia/

L programu ramowego | I trwania (przy grupie 10 osob) | pomoce

I I I I dydaktyczne
10:45-12:15 I Podzielmy sie I Osoby uczestniczace: I Kontekst: ¢wiczenia praktyczne w odniesieniu I flip chart, markery,
Modut 6. 1 doswiadczeniem 1 1. skonfrontuja swoje 1 do standardow i wiedzy ze szkolenia. 1 skrypt uczestnikéw,

O ] i wiedzg — analiza ] odczucia wobec ] 1. Sytuacje dla Was trudne, ktérych ] sprzet do ¢wiczen

1 przyktadow 1 réznorodnych podr(')znych;I doswiadczyliscie lub boicie sie — zebranie 1
m l zwigzanych z obstuga l 2. zmierzg sie na poziomie l na flipach przyktadéw 15’ l

i réznych podrdznych i postawy i wiedzy i 2. Sposoby radzenia sobie z wczesniej i

: — ugruntowanie : z sytuacjami, ktére sami : wymienionymi sytuacjami — praca w trzech :

: wiedzy i umiejetnosci : uwazajg za trudne; : grupach 25’ :

[ zwigzanych [ 3. przeéwiczg i nauczg sie [ 3. Omawianie rozwigzan na forum grupy [

i ze standardem, z dniem i prawidtowo asystowacd [ + analiza i podkreslanie prawidtowych I

I pierwszym szkolenia. I osobom poruszajgcym I rozwigzan + podsumowanie ¢wiczenia. I

1 1 sie na wozkach. 1 W tym ¢wiczymy: asyste osobom z réznymi 1

[ [ [ niepetnosprawnos$ciami, wyciszanie, [

I I | odnalezienie sig¢ w réznych sytuacjach, ktore ||

| | | wydaja sig trudne |

| | I dlagrupy 50’ |

12:15-13:00 I Lunch | | |
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Czas i Modut | Zagadnienia | Cele dydaktyczne modutu || Metody w kolejnosci z podanym czasem | Narzedzia/

Il programu ramowego i I trwania (przy grupie 10 oséb) 1 pomoce

I I I I dydaktyczne
13:00-14:30 I Sytuacje trudne I Osoby uczestniczace: I Kontekst: ,,Standard informowania I slajd dotyczacy
Modut 7. 1 i budzace obawy 1 1. przemyslg kwestie 1 i komunikowania sie” i ,,Standard pomocy 1 ewakuacji,

O [ 0s6b pracujacych [ ewakuacji; [ w podrozy” [

: w PTZ oraz sposoby : 2. dowiedzg sie i prze¢wiczg, : 1. Ewakuacja jako sytuacja trudna 30’ : flip chart, markery,
m I ich rozwigzywania I jak reagowad I e Jakie ogolne zasady ewakuacji obowigzuja I slajdy z zasadami

i w odniesieniu i w sytuacjach trudnych i w Waszym miejscu pracy? Co z osobami i i z narzedziami

do standardow — w relacji z podréznymi z niepetnosprawnosciami i o utrudnionych _ komunikacji
| | | |
[ analiza przypadkéw [ na podstawie [ mozliwos$ciach ewakuacji? — dyskusja 15’ [ interpersonalnej/
zakomunikowanych prawdziwych przypadkow. * O czym pamietac podczas ewakuacji skrypt uczestnikéw

| | | |

I i zebranych przez grupe. I I réznych podréznych? — miniwykfad 15’ I

| Cwiczenie i analiza | | 2. Narzedzia asertywnej komunikacji |

I rozwigzan. I | wobstudze klientéw. — miniwyktad 20’ I

| | | 3. Komunikacja w sytuacjach trudnych - |

analiza przypadkdw z zycia publicznego
li dké ZyCi bli

| | I transportu zbiorowego, wypracowanie |

| | i rozwigzan zgodnych ze standardami 30’ |

i i I« Omoéwienie konkretnych przypadkéw i

I I I i przec¢wiczenie komunikacji — I

I I I poczatek 10’ I
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Czas i Modut | Zagadnienia ] Cele dydaktyczne modutu || Metody w kolejnosci z podanym czasem | Narzedzia/

I zprogramu ramowego | I trwania (przy grupie 10 osé6b) I pomoce

I I I I dydaktyczne
14:30-14:45 | Przerwa kawowa | | |

L L R T
14:45-16:15 | Sytuacje trudne, cd. — || Osoby uczestniczace: | * Omowienie przypadkow i przecwiczenie | skrypt uczestnikow,
Modut 8. | ewakuacja | 1. dowiedz3 sig, o czym | komunikacji — cd. 40’ | flip chart, markery,
O | Podsumowanie | pamietac podczas | ¢ Refleksjaipodsumowanie sposobéw | kwestionariusze

| warsztatéw i runda | ewakuacji; | komunikacji w sytuacjach trudnych 10’ || ankiet,
m | koricowa. | 2. podsumujg warsztaty. | | zaswiadczenia

| Ankiety, zaswiadczenia. || | Podsumowanie dwéch dni — miniwyktad 100 ||

| ,.Co byto dla Ciebie najwazniejsze? Co zmienisz ||
I w codziennej pracy w obstudze réznych |
| podréinych?” — runda korncowa 20’

| Wypetnienie ankiet, rozdanie zaswiadczen,

| | | pozegnanie 10’ |
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Czeéé lII.

Scenariusz szkolenia




ROZNI PODROZNI — DZIEN 1.

UWAGA! Pracujemy caty dzien w kregu, bez stotéw

MODUt 1.

e CZESC WSTEPNA
e STEREOTYPY
e UPRZEDZENIA | SKROTY MYSLOWE

Cele dydaktyczne modutu

Osoby uczestniczace:
1. poznaja cele warsztatu, grupe oraz zasady pracy;
2. zostajg uwrazliwione na kwestie stereotypdw wzgledem oséb
z niepetnosprawnosciami i wymaganiami w kontekscie poruszania sie
i podrozy;poznajg podstawowe zasady pierwszego spotkania z osobami

z niepetnosprawnosciami, ktére moga potrzebowaé wsparcia.

Dzien 1.

MODUt 1.




Scenariusz Modutu 1.

Czas trwania 90 minut — pilnuj czasu

| |
Czesci jej Metodologia prowadzenia Narzedzia/pomoce dydaktyczne

czas trwania

_I—I—

1. 45 minut I 1. Przywitanie i przedstawienie celdw. Poprowadz przywitanie z grupa, przedstaw sie, I flip chart, flamastry, karteczki

O podaj cele szkolenia oraz metody pracy. Powiedz, ze praca jest roztozona na dwa samoprzylepne w dwéch kolorach
jednodniowe zjazdy, pomiedzy ktédrymi bedzie praca domowa. Zwrd¢ uwage, I na oczekiwania i obawy
m Ze pierwszy dzien jest poswiecony na przyblizenie wiedzy dotyczacej réznorodnych

podréznych i sposobu wspierania ich podczas podrézy, natomiast drugi dzien

bedzie poswiecony na powtdrzenie zdobytej wiedzy, ¢wiczenie sytuacji trudnych,

wzmachnianie umiejetnosci dotyczacych obstugi réznorodnych klientow. I
2. Runda zapoznawcza. Zapro$ grupe do rundy zapoznawczej, popros$ o przejscie na ,ty”, I

a w trakcie rundy popros, aby osoby przedstawity sie i opowiedziaty, jaka jest historia
w rundzie i méwisz o sobie w kontekscie prowadzenia tych szkolen.

oczekiwaniami i obawami. Podziel uczestnikdw na trzy grupy. Kazda grupa ma siedem I

3. Oczekiwania i obawy. Powiedz grupie, ze bedziecie przez chwile zajmowac sie

minut na zapisanie oczekiwan i obaw wobec tych warsztatéw — na jednym kolorze ich

I ich imienia oraz czym sie zajmujg na co dziend w pracy; Ty oczywiscie tez bierzesz udzia’rl
oczekiwania, na drugim obawy. Po siedmiu minutach zbierz karteczki z oczekiwaniami

' i zmapuj je na flipie. Potem zréb to samo z karteczkami z obawami. Nastepnie odnie$ I
|

sie do oczekiwan i obaw w kontekscie tematyki warsztatu i przejdz do kontraktu. I
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Czescijej

I Metodologia prowadzenia

czas trwania i

I Narzedzia/pomoce dydaktyczne

\ 4

- e mh e e e e e e mm e e e e o ek = = = =

2. 20 minut

O
S

I
I
I
l
l
I
I
I
L

4. Kontrakt. Kontrakt szkoleniowy, czyli zasady pracy podczas zajec¢ z grupg lub osoba:
ustalcie wspodlnie zasady pracy podczas warsztatu dzisiaj i drugiego dnia, po
miesiecznej przerwie. Zadbaj, aby w kontrakcie znalazty sie: ,,komunikat ja”, brak

uogdlnien, konstruktywna krytyka, punktualnosé, stuchanie siebie nawzajem,

poszanowanie wzajemne...

Cwiczenie ,,Szczegélne potrzeby”

Zapytaj grupe: Jak wam sie wydaje, jakie sg ogdlne potrzeby podrdzujacych ludzi?Zapisz

kilka hastowych odpowiedzi.

Nastepnie zapytaj: A jakie sg potrzeby oséb z niepetnosprawnosciami? Jak

sgdzicie?Porozmawiajcie chwile.

Chodzi o to, aby pokazaé, ze wszyscy w podrdzy mamy podobne potrzeby,
a ta ,szczegdlnosc¢” tez w duzej mierze jest stereotypem. Wazne, aby nastawic sie
psychicznie na to, ze sg rézni ludzie w podrdzy i ze warto ich wszystkich uwzglednic

i zapewni¢ im dobre podrézowanie. Zwré¢ uwage na stereotypowe podejscie

do réznych podrdznych.

Podkreslaj role postawy pracownikéw transportu publicznego, ktéra jest w tym

kontekscie kluczowa, i przejdz ptynnie do Pierwszego spotkania.

____________L_____
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flip chart, flamastry



Czescijej

I Metodologia prowadzenia I Narzedzia/pomoce dydaktyczne

czas trwania U I
| |
3. 25 minut Pierwsze spotkanie — najwazniejsze zasady I zasady pierwszego spotkania
Krétka scenka — popros, aby dwie osoby z grupy wyobrazity sobie, ze sg w podrozy. w skrypcie, + na flipie/ew.

O
o)

Popros, aby jedna z nich zapytata Cie o co$ zwigzanego z podrdza. Kiedy zapyta, zacznij I na prezentacji
zywo odpowiadad tej drugiej osobie — patrz na nig, méw do niej, catkowicie ignoruj te, I 1. Przedstaw sie i powiedz, jaka jest
ktéra zapytata. twoja rola zawodowa.

Po chwili spytaj, jak sie czuta pytajgca osoba, jak ta druga i co na to grupa... Podsumuj I 2. Méw do osoby zainteresowane;j.

ich refleksje: kluczem jest podmiotowe traktowanie wszystkich ludzi, a zaktadanie, 3. Zapytaj, czy mozesz pomoc.

Ze osoba pytajaca, z niepetnosprawnoscig, nie pojmie, co do niej méwimy, jest 4. Zapytaj, jak mozesz pomdc.
niegrzeczne i krzywdzace. I 5. Stuchaj uwaznie, co osoba
Powiedz grupie, ze zanim przejdziecie dalej, chcesz, aby zapamietali zasady pierwszego odpowiada, i zastosuj sie do jej
spotkania i aby traktowali je jako podstawe dla wszystkich modutéw tego warsztatu. présh, o ile to nie przekracza
Przedstaw zasady pierwszego spotkania — wyswietl lub przedstaw na flipie. I twoich granic, jezeli zas przekracza
Czesto podkreslaj, ze istotna jest wspétpraca i spdjnosé w catej firmie — faricuch — poinformuj. W razie potrzeby
wsparcia i przekazu informacji, ze jest ktos, kto korzysta z pomocy i bedzie jej ustalcie nowg procedure.

potrzebowat na réinych etapach podréziy. Kiedy mozesz, podkreslaj to podczas catego I 6. W klarowny sposéb przekaz to,
szkolenia i przy roznych éwiczeniach. co masz do powiedzenia.
Nastepnie powiedz, ze majgc na uwadze wszystko, co sie dziato do tej pory, mozecie

przejs¢ do nastepnych zagadnien. I
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Czescijej I Metodologia prowadzenia I Narzedzia/pomoce dydaktyczne
czas trwania I I
| |

' 7. W przypadku oséb niedostyszgcych
lub gtuchych postuz sie kartka
lub telefonem, méw wyraznie,
patrz na osobe, postuguj sie
gestami, gestami wskazuj kierunki.
Przy osobach, ktdre nie widzg,

zapowiadaj swoje posuniecie

I
I
I
I8
I i nie oddalaj sie bez
I poinformowania.

9. Poinformuj o dalszych etapach
I wsparcia w podrézy, jesli to jest
I istotne w danej sytuacji.

10. Szanuj granice fizyczne
I podrdznych.

I
I
I
I
I
I
I
I
I
L

_____________*_____-
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Kontekst wiedzowy do Modutu I.

Czym sg ,,szczegolne potrzeby” Q

Il I I N N N B S S B S B B B B B B B B B B B .
s ®
Cwiczenie dotyczace ,,szczegdlnych potrzeb” jest prowokujgce. Chodzi o to, aby uczestnicy

szkolenia uswiadomili sobie, ze zwykle podrdzni majg podobne potrzeby, jednak sposdb ich

zrealizowania moze by¢ rézny i niekiedy moze wymagac wsparcia ze strony obstugi.

Wazne, aby ktasé nacisk na to, ze podrdzni bedg réznorodni, dlatego pracownicy transportu
publicznego powinni dazy¢ do tego, by podobne potrzeby réznych podréznych mogty by¢

zrealizowane bez wiekszych ktopotow.

Tu wazne jest, aby podkreslac role cztowieka — osoby pracujgcej w publicznym transporcie,

od ktorej podejscia i postawy zalezy satysfakcja podréznych.

Czesto nie uswiadamiamy sobie, jak wazna jest komunikacja w obstudze klienta oraz
zyczliwe, kompetentne podejscie. Tymczasem ma to ogromng wartos$¢ i jest tak samo wazne

jak supernowoczesne pojazdy i rozwigzania techniczne.

Réznica jest tylko taka, ze profesjonalnej obstugi réznorodnych klientéw mozna sie
nauczy¢ dosc szybko, a na supernowoczesne rozwigzania niekiedy czeka sie bardzo dtugo.
Zatem warto zaczg€ od ludzi i zmiany ich podejscia, nie zapominajac o innych aspektach

dostepnosci.

Czym sg stereotypy

I ——— )

Stereotypy sg to uproszczone, uogélniajgce i niesprawiedliwe przekonania, czyli sposoby
myslenia na temat jakiej$ grupy spotecznej rozpowszechnione wsrdd innej grupy spoteczne;.
Ludzie postugujg sie stereotypami szczegdélnie wtedy, kiedy brakuje im konkretnej wiedzy

i informacji. Osoby z roznymi niepetnosprawnosciami sg narazone na stereotypowy

odbidr ze wzgledu na to, ze znajdujg sie w mniejszosci w spoteczenstwie. Czesto osoby
niemajace wiedzy na temat oséb z niepetnosprawnosciami w kontakcie z nimi odnoszg sie

do potocznych przekazéw, schematow, kalk.
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Cechy stereotypu:
* nadmiernie uproszcza rzeczywistos¢
® przez uproszczenie jest krzywdzacy
e pozwala szufladkowa¢ ludzi
e jest trwaty i trudny do zmiany w $wiadomosci spotecznej
¢ jest sformutowany na podstawie obiegowych informacji
e jest trwaty w przekazie pokoleniowym
e trudno na jego temat dyskutowaé, bo w swiadomosci grup powtarzajacych jakis

stereotyp wszelkie odstepstwa traktowane sg jako ,wyjatki potwierdzajace regute”

W spoteczenstwach zawsze bedg pojawiaty sie stereotypy na temat réznych grup
spotecznych. Jedynym sposobem na zmiane jest uswiadomienie sobie ich istoty,
krzywdzacego, uogdlniajgcego charakteru oraz rozpowszechnianie wiedzy i solidnej

informacji.

Czym s3 ukryte przekonania wobec réznorodnych grup

e —— )

Ukryte przekonania to nic innego, jak nieuswiadomione uprzedzenia lub stereotypy, .

ktorymi postuguje sie jednostka, wptywajgce na sposdb traktowania poszczegdlnych
0s6b. Mogg objawiac sie one w sposobie méwienia lub komentowania jakichs zjawisk
czy wydarzen. Pomocne moze by¢ obnazenie takiego przekonania. Nazwanie go.

Skonfrontowanie sie z nim.

W kontekscie naszych szkolen zachecamy osoby prowadzace do ,wytapywania” takich
przekonan wobec réznorodnych podrdéznych i ujawniania ich poprzez rozmowe,
argumenty, ¢wiczenia oraz pokazywanie, na co w rzeczywistosci mogg sie przektadad czyjes

nieuswiadomione przekonania.

Wazne, aby reagowac w trakcie szkolenia na opinie, ktére sg krzywdzace, a ktérych autor/ka

nie zawsze ma tego swiadomos¢.

Zasady pierwszego spotkania w kontekscie obstugi réznorodnych podréinych —,,Standard

informowania i komunikowania sie” i ,,Standard pomocy w podrozy”
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Kwestia komunikacji z réznymi podrdznymi bedzie przewijata sie czesto podczas tego

szkolenia.

Jednak podstawg jest uswiadomienie uczestnikom i uczestniczkom, ze kluczowy jest
pierwszy kontakt — pierwsze spotkanie z podréznym potrzebujgcym naszego wsparcia,
ktdre to ustala poniekad standard dalszej komunikacji i wspétpracy oraz buduje zyczliwg
atmosfere, a osobie podrézujacej moze dac poczucie bezpieczenstwa i przekonanie,

ze korzysta z profesjonalnej obstugi.

Podczas szkolenia nalezy ktas¢ nacisk na to, ze jezeli pierwsze spotkanie przebiegnie
prawidtowo, stworzy o$, wokét ktérej bedzie sie odbywat dalszy kontakt na linii pracownik
— podrdzny. Przy informacjach na temat o0séb z réznorodnymi niepetnosprawnosciami
powracamy do szerszych informacji w kontekscie komunikacji interpersonalnej. Jednakze

warto zadbac o stworzenie odpowiedniej bazy na pierwszym spotkaniu.

Zasady bazowe znajdujg sie tez w scenariuszu i prezentacji.
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MODUt 2.

MALO WIEDZY, SPORO UPRZEDZEN

Cele dydaktyczne modutu

Osoby uczestniczace:

1. poznajg zasady pierwszego spotkania z podréznymi z niepetnosprawnosciami
potrzebujgcymi wsparcia;

2. zdobywajg skondensowang wiedze na temat kryzyséw psychicznych, spektrum autyzmu,
niepetnosprawnosci intelektualnej, aby ostabic leki i stereotypy;

3. uczg sie budowaé przekaz w sposob klarowny i prosty;

4. poznajg zasady wyciszania sytuacji trudnej.

Dzien 1.

MODULt 2.




Scenariusz Modutu 2.

Czas trwania 90 minut — pilnuj czasu

[ [
Czesci jej i Metodologia prowadzenia i Narzedzia/pomoce dydaktyczne
czas trwania I I

| |
4.10 minut || Czym r6inig sig kryzysy psychiczne, spektrum autyzmu, niepetnosprawnos¢ | flip chart, flamastry

O | intelektualna? |

| - Jest to uruchomienie doswiadczenia przed nastepnymi czesciami.
m | Zapro$ grupe do krétkiej , burzy mézgéw” na podany temat. Zapisuj hastowo

| na tablicy to, co méwia. Chodzi o to, zeby wytapag, czy czuja réznice, moze bedzie
| ktos, kto wie wiecej niz inni.
| Masz 10 minut, zatem ostatnie dwie po$wie¢ na podsumowanie w duchu: mamy
| wiecej uprzedzer niz wiedzy, a to moze by¢ bardzo krzywdzqce. Przejdz ptynnie
| do miniwyktadu strukturyzujacego wiedze. |

----i--------------------‘-----------
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Czescijej || Metodologia prowadzenia | Narzedzia/pomoce dydaktyczne

czas trwania || |

5.20 minut | Miniwykiad: Kryzysy psychiczne, spektrum autyzmu, niepetnosprawnosé I flip chart, prezentacja, twoje materiaty
O I intelektualna + zasady zachowania sie oraz komunikacji i skrypt uczestnikdéw, standard

I czesci:

m | Przeprowadz miniwykfad, w ktérym zawrzesz trzy bardzo konkretne i klarowne |
|

1. Skondensowana informacja na temat oséb z kryzysami psychicznymi, oséb
w spektrum autyzmu i 0séb z niepetnosprawnoscia intelektualng oraz
podkreslenie réznic.

2. Zasady rozmowy z osobg z niepetnosprawnoscia intelektualng. Pokaz tablice

|
|
|
|
|
|
[ pomocne w komunikacji. [
I 3. Zasady wyciszenia sytuacji i zachowania spokoju wsrdd wspotpasazerdw. I
| Przygotowujac swdéj miniwyktad, skorzystaj z informacji zamieszczonej ponizej |
| tabeli do Modutu 2. |
| Pamietaj, aby zachowac kontekst ,Standardu informowania i komunikowania si¢” ||
[ i,Standardu pomocy w podrézy”. Uczestnicy muszg mieé $wiadomo$é, ze szkolenie |

i jest powigzane ze standardami. i

----‘--------------------‘-----------
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Czescijej || Metodologia prowadzenia | Narzedzia/pomoce dydaktyczne
czas trwania || |
6.20 minut || Cwiczenie ,,Prosty komunikat” | Kartki z zadaniami — zadbaj, aby kazdy
O | Powiedz do grupy: I w parze miat inne zadanie do wyja$nienia.
i Stuchajcie, teraz pocwiczymy formutowanie prostych komunikatéw. Cwiczycie i Przyktadowe zadania to:
m I w parach —z osobg obok Was. Za chwile wylosujecie rézne informacje, ktore sq | e W prosty sposéb wyjasnij,

I do przekazania. Zadanie jest takie, Zzeby jak najprosciej, bez metafor i wielokrotnie jak dostac sie z kasy do toalet.

[ ztozonych zdan wyjasni¢ w maksymalnie pie¢ minut to, co wylosujecie na kartkach.

e W prosty sposéb wyjasnij,
Przez pierwsze pie¢ minut ¢wiczy pierwsza osoba, a po pieciu minutach zmieniamy Ze pocigg zmienit trase i ze bedzie
sie i ¢wiczy druga osoba, wyjasniajgc to, co wylosowata. Stuchajcie siebie jechat 30 minut dtuzej.
nawzajem. e W prosty sposdb wyjasnij, ze ten
Czy to jest zrozumiate? Losujemy i zaczynamy prace. wagon nie jedzie do Przemysla
i ze nalezy usigs¢ w innym

Grupa ¢wiczy, Ty pilnujesz czasu, po pieciu minutach nakazujesz zmiane rol. wagonie, blizej lokomotywy.

[ Po dziesieciu minutach zbierasz wszystkich i prosisz o refleksje, chwile e W prosty i precyzyjny

I rozmawiacie. Na koniec podkresl, jak istotny jest jasny, krotki, dostosowany sposob wyjasnij, jak dotrzec
| do okolicznosci przekaz, wypowiedziany spokojnym i zyczliwym tonem. Zaznacz, do stanowiska numer 15, ktére

| ze istotna jest rola pytan i upewniania sig, czy jasno sie wyraziliSmy. Po tym znajduje sie za budynkiem dworca,

| przechodzicie do nastepnego ¢wiczenia. inaczej niz wiekszo$¢ stanowisk.

----*--------------------*-----------
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Czescijej

[
| Metodologia prowadzenia

czas trwania ||

[
| Narzedzia/pomoce dydaktyczne

7. 25 minut | Cwiczenie ,,Reagowanie na nerwowe zachowanie”

O
o)

A 4

l UWAGA! Bardzo wazne, zeby uczestnicy nie zaczeli robi¢ sobie zartéw, tak samo

i prowadzacy. Niektdrzy zaczynajg sobie w takich sytuacjach zartowaé w stylu:

i ,to u nas kazdy ma niepetnosprawnos¢”. Wazne, zeby nie pozwoli¢ na tego

| typu reakcje. Sq osoby, ktére bedg agresywne, bo takie sg, a moga byc¢ osoby

I z niepetnosprawnosciami, ktére mojg problem ze zbyt duzg liczbg bodzcow i wtedy
l mogq wydawad sie agresywne.

l Powiedz do grupy:

[ Cwiczymy od 20 minut formutowanie wypowiedzi. Rozgrzaliscie sie, zatem mamy
nastepne zadanie.

Zaraz Was podziele na trzy grupy. WyobraZcie sobie, Ze jestescie w sytuacji,

gdy ktos sie bardzo zdenerwowat, zaczyna krzyczec, nerwowo zachowywac —

losujemy konkretne przyktady z Zycia. Reszta podréznych troche sie niepokoi.

Opracujcie rozwiqzanie: co robicie, jak reagujecie, odniescie sie do waszych rél

[ i kontekstow zawodowych. Prosze, skorzystajcie z informacji na temat wyciszania
i emocji, ktére macie w skrypcie i ktére omawialismy podczas miniwyktadu. Wezcie
I pod uwage kontekst innych podrdznych. Zapiszcie konkretnie, co byscie zrobili?

| Co i jak powiedzieli? Do kogo sie odniesiecie?OK, to dziele Was na grupy i macie

| nato 10 minut.
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| Flip chart, markery, skrypt uczestnikéw,
} slajd o zasadach wyciszania emocji,

I do wylosowania opisane na kartkach

| przyktady z zycia. Oto one:

| 1. Przy kasie stoi osoba z duzym psem,

I nagle klient obok panikuje na widok

psa, krzyczy, bardzo sie boi — co robisz?
2. W autobusie jedzie osoba

z niepetnosprawnoscia intelektualng,

nie moze sie porozumieé, denerwuje

sie, ktos zaczyna jg przezywad

i popychaé, ludzie zaczynajg sie

niepokoi¢. Robi sie nerwowo. Co robisz?
3. W pociggu pasazer zaczyna gto$no

sie ztoscic, jest bardzo rozdrazniony,

przestraszony. Ludzie sg zaniepokojeni.

Co robisz?



[ [
Czescijej || Metodologia prowadzenia | Narzedzia/pomoce dydaktyczne

czas trwania || |

S B T ————

' I Grupa pracuje, Ty liczysz czas, podchodzisz do grupek, czasem pomagasz, np.

mozesz wyswietli¢ zasady wyciszania sytuacji.

Po 10 minutach omawiacie efekty pracy grupy. Wazne jest utrwalenie wiedzy

na temat wyciszania emocji, panowania nad sytuacja, wygaszania emocji innych
podrdznych, jesli robig sie niegrzeczni lub agresywni.

Pamietaj, aby przyktad byt odpowiedni do grupy uczestnikdw, tzn. ten dotyczacy
autobusu otrzymali pracownicy transportu miejskiego i miedzymiastowego, a ten

dotyczacy pociggu pracownicy kolei. Przyktad dotyczgcy zachowania przy kasie jest

[ wspolny dla obu grup.
----+--------------------+-----------
8. 5 minut I Podsumuj kilkoma zdaniami modut, podkresl istote stosowania sie do zasad
O | wynikajacych ze standardéw. Przypomnij, ze w skrypcie maja te informacje

| i moga do nich wraca¢. Wyraz nadzieje, ze nabrali Swiadomosci co do stereotypow
m I i uprzedzen zwigzanych z kryzysami psychicznymi czy niepetnosprawnoscia

I intelektualng lub spektrum autyzmu.

| Zapros uczestnikow na przerwe obiadowa. |

----i--------------------‘-----------
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Kontekst wiedzowy do Modutu Il.

1. Osoby z niepetnosprawnoscig psychiczng i w kryzysie zdrowia
psychicznego

Osoby zyjace z chorobami psychicznymi w przypadku, kiedy sg objete odpowiednio terapig

i/lub $rodkami farmakologicznymi, nie bedg mie¢ dodatkowych potrzeb zwigzanych

ze swojg niepetnosprawnoscig w czasie korzystania z transportu zbiorowego. Np. depresja,

zaburzenia nastroju czy problemy adaptacyjne w przypadku osoby, ktdra nie jest obecnie

w kryzysie zdrowia psychicznego, nie bedg miaty wptywu na korzystanie z komunikacji

zbiorowe;j.

Sq jednak osoby, ktére bedg w kryzysie zdrowia psychicznego i mogg potrzebowac
pewnych udogodnien, a przede wszystkim odpowiednio przeszkolonego personelu. Jezeli
kto$ nie zagraza sobie lub innym, nie ma czego sie obawiac i nalezy traktowac takg osobe
zupetnie zwyczajnie. W wiekszosci przypadkow gros z nas nawet nie bedzie w stanie

zorientowac sie, ze ma kontakt z osobg zmagajgca sie z chorobg psychiczna.

Nalezy pamietaé, ze ta sama diagnoza medyczna nie oznacza tych samych objawow —
natezenie oraz czas trwania symptomow zmieniajg sie w czasie i réznig w przypadku
poszczegdlnych oséb, co wymaga od pracownika transportu publicznego dos¢

indywidualnego podejscia.

Udogodnienia, ktére mozna zastosowac, a ktore beda przydatne kazdemu, nie tylko osobom
z niepetnosprawnoscia psychiczng, to:
e prosty, jasny, spdjny system identyfikacji wizualnej (np. piktogramy oznaczajace
konkretne miejsca, informujgce, w ktédrym kierunku nalezy i$¢, aby dostac sie
do konkretnego miejsca);
¢ |ogicznie wyznaczone ciggi komunikacyjne;
¢ Unikanie niepotrzebnych komunikatéw, natezenia dzwiekdéw w miejscach,
gdzie nie jest to niezbedne (zbyt duza liczba bodZzcow moze mie¢ wptyw takze

na zwiekszenie kryzysu zdrowia psychicznego).
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W przypadku oséb z niepetnosprawnoscig psychiczng nalezy szczegdlnie zwréci¢ uwage

na to, aby nie dochodzito do atakéw agresji i autoagresji. Jezeli nie mamy pewnosci, co sie
dzieje, nie jestesmy w stanie porozumie¢ sie z osobg, ktéra zachowuje sie w nietypowy
sposob, a jednoczesnie nie byto ewidentnej przyczyny takiego zachowania, nalezy rozwazy¢
wezwanie karetki. Zdecydowanie nie nalezy podwazaé prawdziwosci tego, co osoba

w kryzysie zdrowia psychicznego odbiera réznymi zmystami. W niektérych przypadkach

mogaq by¢ to takze urojenia.

Warto pamietaé, ze zazywane leki moga powodowac takie skutki uboczne jak: sennos¢,

spowolnienie czasu reakcji, ostabienie pamieci, trudnosci z koncentracja.

2. Niepetnosprawnosc intelektualna

Niepetnosprawnos¢ intelektualna jest okresleniem bardzo szerokiego spektrum
genetycznych lub wczes$nie nabytych, nieodwracalnych zaburzen rozwojowych. Jej przyczyny
mogg byé rézne — pierwotne i wtdérne. Przyczyna pierwotna moze miec podtoze genetyczne,

a takze wynikac¢ z uszkodzenia ptodu.

Niepetnosprawnosc intelektualna jest zaburzeniem ztozonym, o niejednorodnych
objawach i zréznicowanym stopniu nasilenia oraz trudnej do przewidzenia dynamice.
Niepetnosprawnosc intelektualng zalicza sie do grupy zaburzen neurorozwojowych,
Co oznacza, ze symptomy muszg pojawic sie w okresie rozwojowym (przed 18 rokiem
zycia) i opierac sie na powaznych deficytach w funkcjonowaniu adaptacyjnym

(przystosowawczym)?.

Trudnosci, jakich doswiadcza osoba z niepetnosprawnoscig intelektualng i funkcjami
poznawczymi (m.in. spostrzegania, uwagi, pamieci), dotyczg zazwyczaj:

e dostrzegania rdznic i zwigzkdw miedzy tym, co osoba widzi, styszy i mowi;

¢ dostrzegania powigzan miedzy wydarzeniami, do$wiadczeniami, ludZzmi, rzeczami;

* rozumienia aluzji, przenosni, wieloznacznosci;

1 American Psychiatric Association, Desk reference to the diagnostic criteria from DSM-5.

APA, Arlington 2013.
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* nazywania i rozumienia poje¢ abstrakcyjnych;

¢ kojarzenia starych spostrzezen z nowymi;

* nazywania i okazywania emocji, uczu¢;

e mowienia o uczuciach;

* rozpoznawania uczu¢ innych ludzi;

¢ koncentracji na jednej czynnosci, mysli;

* nawigzywania i utrzymywania kontaktéw interpersonalnych;

¢ formutowania zdan, w tym swoich opinii o danych rzeczach, zjawiskach, osobach
czy wewnetrznych przemysleniach;

e pisania, czytania, liczenia;

e orientacji w czasie i przestrzeni;

¢ wykonywania czynnosci samoobstugowych (problemy z higieng, jedzeniem,
wyborem ubran itp.);

e podejmowania decyzji;

e troski o wiasne zdrowie i bezpieczenstwo;

e organizacji czasu — pracy i wolnego;

e odnalezienia sie w réznych rolach spotecznych (obywatela, pracownika, rodzica,

opiekuna, partnera, klienta, turysty, pasazera, cztonka rodziny i spotecznosci itp.).

Nalezy braé pod uwage, iz osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng wolniej przystosowuja
sie do wymagan zycia spotecznego. Co oznacza, ze potrzebujg wiecej czasu na nauke
nowych czynnosci i zapamietanie nowych informacji. Dlatego wielokrotne powtarzanie tych
samych czynnosci i dziatan, motywujace zachety, chwalenie i nagradzanie sg skutecznymi

metodami pracy z nimi.

W zwigzku z trudnosciami z méowieniem i nazywaniem (przedmiotow, uczuc itp.), czesto
osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng zastepujg stowa gestami, mimika twarzy,

nieartykutowanymi dzwiekami lub znieksztatconymi stowami, czasem krzykiem.
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Dobre praktyki — Jak zachowywac sie wobec osoby
z niepetnosprawnoscia intelektualng?

1. Jak nazywac osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng?
Okazywanie szacunku i respektowanie godnosci oséb z niepetnosprawnoscig intelektualng
przejawia sie w odpowiednich sformutowaniach, zaréwno w mowie potocznej, i w jezyku
pisanym. Uzywamy okreslen:
e osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng;
e osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng w stopniu lekkim, umiarkowanym,
znacznym, gtebokim;
* osoba z orzeczeniem o niepetnosprawnosci intelektualnej w stopniu lekkim,
umiarkowanym, znacznym;
Naganne jest uzywanie w stosunku do osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng okreslen
obrazliwych i stygmatyzujacych, np.:
— uposledzony umystowo (mimo ze to zwrot uzywany w wielu materiatach
medycznych, jest nacechowane pejoratywnie. Wiele organizacji dziatajgcych
na rzecz oséb z niepetnosprawnosciag walczy o zmiane nazewnictwa, dlatego
nie nalezy uzywac tego okreslenia. Podobnie jest ze stosowanym niegdys
okresleniem ,inwalida”, nadal figurujgcym w wielu przepisach, obecnie jednak
zdecydowanie uznawanym jako zwrot nacechowany pejoratywnie);

— niedorozwiniety;

2. Zapytaj, zanim udzielisz wsparcia!

Osoba z niepetnosprawnoscig intelektualng chce byé traktowana jak niezalezny cztowiek.
Przez to, ze wolniej przyswaja nowe informacje, moze mieé problemy z wykorzystaniem
swojej wiedzy i umiejetnosci w praktyce. Zazwyczaj dobrze radzi sobie w znanym otoczeniu,
funkcjonuje bowiem wedtug statego planu. Trudnosci (poczucie zagubienia i leku) moga
pojawic sie, gdy osoba znajdzie sie w obcym miejscu (budynku, na ulicy), szczegélnie wsréd
ludzi, ktérych nie zna. Osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng potrzebuje wiecej czasu

na dostosowanie sie do nowego srodowiska i oswojenie sie z nowo poznanymi ludzmi.

Majac to na uwadze, zanim udzielisz pomocy, zapytaj, czy osoba zyczy sobie Twojego wsparcia.
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3. Nie narzucaj swojego zdania, tylko ostrzegaj i podpowiadaj!
Kazdy cztowiek chce méc samodzielnie podejmowaé decyzje. W zaleznosci od sytuacji
wykluczanie oséb z niepetnosprawnoscia z jakiegokolwiek dziatania na podstawie zatozen
o ich ograniczeniach moze by¢ pogwatceniem ich praw. Jesli uznajesz, ze dana sytuacja

nie jest dla osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng dobra — moze wywotaé negatywne
skutki oraz okreslone konsekwencje — i chcesz jg powstrzymac od wykonania danej
czynnosci, wyjasnij, skad takie postepowanie (powotujac sie np. na jej bezpieczenstwo,
przepisy prawne itp.), tak by osoba nie poczuta sie skrzywdzona i nie uznafta, iz bez powodu
ograniczasz jej prawo do samodzielnosci. Pamietaj, ze osoba z niepetnosprawnoscia
intelektualng moze mie¢ ktopoty z podejmowaniem decyzji — szczegdlnie szybkich

i zdecydowanych. Wykaz sie wiec wobec niej cierpliwoscig i daj jej wystarczajgco duzo czasu

na przemyslenie sprawy.

4. Subtelnie inicjuj kontakt fizyczny!

Kazdy cztowiek posiada wtasng strefe intymng. Pamietaj, ze osoba dorosta

z niepetnosprawnoscig intelektualng nie jest dzieckiem, wiec nie nalezy traktowaé

jej jak dziecko — zwracaj sie do niej i zachowuj sie jak wobec kazdej dorostej osoby.
Niewskazany jest zbyt bliski kontakt oraz dotyk podczas pierwszego spotkania (np. klepanie
po plecach, obejmowanie, chwytanie za dtori). Moze to osobe wystraszy¢ lub nastawic

negatywnie do dalszych kontaktow.

Wobec zbyt ,przyjacielskiego” zachowania (np. przymilania sie, usciskdw, catuséw) osoby
z niepetnosprawnoscia intelektualng, bedacego reakcja na zyczliwe postepowanie z Twojej
strony, wycofaj sie grzecznie, cho¢ stanowczo, i popros, aby osoba z niepetnosprawnoscia

intelektualng powstrzymata sie od tego typu zachowan, gdyz jest to krepujace.

5. Zwracaj sie bezposrednio do osoby z niepetnosprawnoscia
intelektualng!

Podczas rozmowy zwracaj sie zawsze bezposrednio do osoby, z ktérg chcesz rozmawiaé.

Jesli osoba z niepetnosprawnoscig intelektualng jest z asystentem, towarzyszem, zwracaj sie
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bezposrednio do niej, nie zas do osoby towarzyszacej. Nie pozwdl, by osoba asystujgca badz
towarzyszaca zdominowata rozmowe; rolg wspierajgcego jest pomaganie (np. wyjasnianie

kolejnych krokéw), a nie wyreczanie osoby.

W sytuacji, gdy nie rozumiesz odpowiedzi udzielonej przez osobe z niepetnosprawnoscia
intelektualng albo jej nie dostyszates, popros o powtdrzenie. Nie pozwdl, by osoba

towarzyszgca mowita przy niej Zle o osobie z niepetnosprawnoscia.

5. Szanuj prywatnos$¢ osoby z niepetnosprawnoscig intelektualna!
Nie zadawaj pytan zbyt osobistych (szczegdlnie dotyczgcych niepetnosprawnosci), tak by
nie wystraszyc¢ i nie osaczyé osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng. W sytuacji, gdy
osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng jest zbyt rozmowna i wylewna w informacjach
0 swoim zyciu prywatnym, staraj sie skupié jej uwage na wtasciwym temacie rozmowy,
przerywajac taktownie, ale stanowczo jej wypowiedz, zadajgc pytania, na ktére oczekujesz
konkretnej odpowiedzi. Miej na uwadze, ze zdarza sie, iz osoby z niepetnosprawnoscia
intelektualng, chcac zadowoli¢ rozmdéwce, udzielajg odpowiedzi, ktérych ona, ich zdaniem,
oczekuje. Warto wtedy zweryfikowaé informacje, powtarzajac po jakims czasie dane

pytanie, zadajac je w inny sposdb (uzywajac innych stéw, okreslen).

Zasady konwersacji z osobg z niepetnosprawnoscia
intelektualng

A. Miej na uwadze, ze masz do czynienia z osobg dorostg, ktéra oczekuje od Ciebie
szacunku i ktérej sie on nalezy — dlatego zwracaj sie do niej: ,Prosze Pani”, ,Prosze Pana”,
ewentualnie uzywajgc imienia, jesli osoba jest nam bardziej znana: ,Panie Krzysztofie”,
»,Pani Magdo” itp.

B. Utrzymuj kontakt wzrokowy, zwracaj uwage na jezyk ciata. Podobnie jak inni, ludzie
z niepetnosprawnoscia intelektualng dostrzegajg twdj dyskomfort i zaktopotanie. Patrz im
w oczy, kiedy do nich méwisz, utrzymuj zrelaksowang postawe.

C. Podczas rozmowy nie uzywaj dziecinnego jezyka ani nie traktuj osoby jak dziecko.

D. W swojej wypowiedzi unikaj poje¢ abstrakcyjnych, uzywaj stéw okreslajgcych rzeczy

konkretne.
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E. Uzywaj zdan pojedynczych, stéw krétkich i prostych oraz pytan, na ktére mozna udzielié
odpowiedzi jednym lub kilkoma stowami albo skinieniem gtowy.
F. Przy dtuzszej wypowiedzi — np. wyjasniajac sprawe, problem, procedure — podziel
ja na krotsze czesci, a po wygtoszeniu kazdej z nich sprawdz, czy rozméwca
z niepetnosprawnoscia intelektualng dobrze cie zrozumiat.
G. Dostosowuj tempo swoich wypowiedzi i stownictwo w nich uzywane do indywidualnych
potrzeb osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng, z ktérg rozmawiasz.
H. Osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng mogg miec trudnosci z podejmowaniem
szybkich decyzji. Badz cierpliwy i daj twojemu rozmoéwcy wystarczajgcg ilos¢ czasu.
I. Jezeli nie masz pewnosci, czy osoba, z ktérg rozmawiasz, cie rozumie, zapytaj, czy
chciataby, zeby zapisac jej to, co mowisz.
J. Jesli mozesz, zilustruj swoja wypowiedz (zdjeciem, rysunkiem).
K. Gdy masz watpliwosci, jak zachowac sie lub rozmawiac z osobg z niepetnosprawnoscia
intelektualng — popros jg o wskazéwke!
L. Jesli nie rozumiesz wypowiedzi osoby, popros o powtdrzenie.
M. Osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng dziatajg w pracy i w codziennym
zyciu wedtug ustalonego i znajomego porzgdku. Miej Swiadomosé, ze zmiana otoczenia
lub ustalonego porzadku moze wymagac od nich pewnej uwagi i czasu na

dostosowanie sie.

Trudnosci, ktére mogg sie pojawi¢ w trakcie obstugi
klientéw z niepetnosprawnoscia intelektualng

1. Rozpoznanie osoby z niepetnosprawnoscia intelektualna.

Ze wzgledu na rdzny stopien niepetnosprawnosci intelektualnej okreslenie osoby z tg
niepetnosprawnoscig moze okazaé sie mozliwe dopiero przy bezposredniej rozmowie.
Osoba z niepetnosprawnoscig intelektualng moze wolniej przyswaja¢ nowe wiadomosci
i miec¢ trudnosci z wykorzystaniem swojej wiedzy i umiejetnosci. Rozwigzanie: okaz

cierpliwosé.
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2. Trudnos$c ze zrozumieniem polecen i pojec.
Osoba nie potrafi sama wypetni¢ dokumentéw. Niektdre osoby z niepetnosprawnoscia
intelektualng nie potrafig czytac lub pisa¢ badz potrafig to robi¢ tylko w minimalnym

zakresie (np. potrafig sie podpisaé, napisac¢ swoje imie i nazwisko).

Jezeli osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng ma problem z samodzielnym
wypetnieniem dokumentéw, trzeba zapytaé, czy potrzebuje pomocy. Jezeli pomoc bedzie
potrzebna, nalezy jej udzieli¢. Nie nalezy prosi¢ kolejnej osoby z kolejki o wypetnienie,

bo tym tamiemy przepisy o ochronie danych osobowych. Nalezy pomdc samodzielnie
(jezeli osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng sobie tego zyczy) lub pomocy powinien
udzieli¢ inny pracownik. Niektdrzy dorosli z niepetnosprawnoscia intelektualng nie potrafig
liczy¢, oszacowad wartosci pienigdza czy jego sity nabywczej i czesto nie rozpoznajg nawet
nominatow. Wobec tego nalezy wyjasni¢ osobie niepetnosprawnej warto$¢ transakcji szerzej
niz innym klientom, popierajac wyjasnienia przyktadami. W tym celu mozna sie postuzy¢
odniesieniem do podstawowych produktéw spozywczych lub — po uzgodnieniu tego z dang
osobg — wartosci towaroéw, ktére niedawno zakupili, np. ten bilet kosztuje tyle samo co pieé

bochenkdw chleba.

3. Problemy komunikacyjne, wynikajace z niepetnosprawnosci.

Komunikacja z klientem wymaga wiecej czasu i uwagi.

Rozwigzania:

1. poproszenie o przejscie do innego miejsca (stanowiska), w ktéorym mozna spokojnie
zapoznac sie i wypetni¢ dokumenty; obstuzenie nastepnej osoby (0sdéb) z kolejki, powrdt
do klienta z niepetnosprawnoscig intelektualng, gdy bedzie gotowy do dalszej rozmowy;

2. zorganizowanie dodatkowego pokoju, pomieszczenia, stanowiska, w ktérym bedzie
mozna w spokoju, bez narazania sie na zniecierpliwienie i negatywne komentarze oséb
oczekujgcych w kolejce, zatatwiad sprawy klientéw wymagajacych innych warunkéw

komunikacyjnych.
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4. Klient jest zdenerwowany, reaguje zbyt emocjonalnie

Rozwigzanie: przejscie do innego pomieszczenia badz stanowiska, zapewniajgcego spokdj,
w ktérym osoba bedzie mogta sie wyciszyé¢ i poczué bezpiecznie, nieosaczona dodatkowymi
bodzcami, np. rozmowami innych oséb, dzwiekami telefonéw, hatasem itp. Wazny jest
sposéb zakomunikowania tego. To powinna by¢ propozycja, ale nie przymus. Spotkanie

nie powinno sie odbywac pod presjg ani czasu, ani miejsca, dlatego jesli to mozliwe,
zalecane jest umoéwienie sie na konkretng godzine, co pozwoli na rozmowe w komfortowych

warunkach.

5. Osoba obraza pracownika

Rozwigzanie: grzeczne upomnienie klienta, wskazanie, ze wszyscy ludzie zastugujg

na szacunek. Jasny komunikat wprost, ze nie zyczymy sobie obrazliwych sformutowan,
niekulturalnych stwierdzen, z zaznaczeniem, ze pracownik nie odzywa sie w ten sposéb

do klientow.

Podrdézni w spektrum autyzmu

Zaburzenie w spektrum autyzmu (ASD), obecnie nazywane réowniez stanem spektrum

autyzmu, jest jednym z najczestszych zaburzen neurorozwojowych.

Pod szerokim pojeciem spektrum autyzmu mieszczg sie takie zaburzenia m.in.,

jak autyzm dzieciecy, autyzm atypowy czy zespdt Aspergera. Wszystkie wymienione
formy okreslane sg obecnie jednym pojeciem. Wynika to z faktu, ze osoby posiadajace te
diagnozy w zasadzie doswiadczajg tego samego rodzaju trudnosci w zyciu codziennym,
réznigcych sie od siebie jedynie nasileniem. Gtéwne trudnosci koncentrujg sie w trzech
sferach funkcjonowania: komunikacji, umiejetnosciach spotecznych oraz nieelastycznych

sposobach zachowywania sie.

Autyzm nie jest chorobg, tylko zaburzeniem rozwoju mézgu. Obecnie diagnozowany jest

w Polsce juz u 1 na 100 dzieci, co oznacza, ze w naszym kraju jest 400 000 osdb z autyzmem.
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Rozpoznanie klienta w spektrum autyzmu nie zawsze jest proste i oczywiste. Nie musisz
tego robié — stawianie diagnozy nie jest Twojg rola. Jesli wydaje sie, ze klient moze
wykazywac np. nadwrazliwos¢ sensoryczng (wrazliwosé na hatas, oswietlenie), postaraj sie

o zapewnienie komfortu obstugi, np. zaproponuj przejscie do oddzielnego pomieszczenia.

Pamietaj! Osoby w spektrum autyzmu w sytuacjach dla siebie trudnych, nietypowych,
moga okazywac emocje, np. machajac rekami, hustajac sie, zastaniajac uszy lub szybko
chodzac. To nie jest napad, osoby te czesto nie zdajg sobie sprawy z negatywnego
wrazenia, jakie moze wywierac na innych ludziach ich zachowanie. Interwencja ochrony
czy innych stuzb nie jest konieczna ani wtasciwa. W takich sytuacjach przestan méwic

i dziataé, poczekaj az klient sie uspokoi.

Wskazéwki przydatne w kontaktach z osobami w spektrum autyzmu: ‘ |

e Kieruj twarz i sylwetke w strone rozmowcy.

e Szanuj sfere prywatng rozmdéwcy — nie inicjuj kontaktu fizycznego, nie oczeku;j
patrzenia w oczy podczas rozmowy. Osoby te czesto unikajg kontaktu wzrokowego.

e Mow prostym, zrozumiatym jezykiem. Uzywaj krétkich zdan, nie komplikuj,
stosuj jasne i konkretne komunikaty. Osoby z zaburzeniami w spektrum autyzmu
nie czytajg miedzy wierszami, majg duze trudnosci, zeby domyslié sie, co czuja
lub myslg inne osoby, jakie majg intencje i potrzeby.

e Réb przerwy pomiedzy wypowiadanymi zdaniami, aby daé rozmdwcy czas na ich
przetworzenie. Dziel dtuzsze lub wielostopniowe wypowiedzi na krétsze.

¢ Upewniaj sie, czy zrozumiates, co powiedziat rozmdweca, poprzez stosowanie
parafrazy, czyli powtarzania wtasnymi stowami tego, co powiedziat rozmdéweca. W ten
sposdb porzadkujesz tez jego wypowiedz.

¢ Jesli masz kontakt z osobg niemdwigcg albo méwigca stabo, nie bdj sie uzywadé
alternatywnych sposobdéw komunikowania sie, stosuj obrazki, zdjecia czy piktogramy
jako wsparcie Twoich stéw.

e Nie zartuj: klient w spektrum autyzmu moze tego nie zrozumie¢. Unikaj sarkazmu,

ironii, wypowiedzi wieloznacznych, stow i zwrotéw moggcych mie¢ podwdjne
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znaczenie, zwigzkéw frazeologicznych, przystéw, przenosni, jesli nie masz pewnosci,
czy twdj rozmoéwca je zna i rozumie. Osoby w spektrum autyzmu rozumiejg
wypowiedzi w sposéb literalny, dostowny.

Daj osobie w spektrum autyzmu czas na dostosowanie sie do nowej sytuacji.

Dla osoby z autyzmem kazde nowe wydarzenie, spotkanie nowej osoby moze by¢
powodem silnego niepokoju — potrzebuje chwili na oswojenie sie z nowg sytuacja.
Pamietaj, ze niektdre osoby z zaburzeniami w spektrum autyzmu potrzebuja
doktadnej instrukcji wykonania czynnosci lub zadania, pomocne bedzie wiec
przygotowanie szczegétowego schematu postepowania.

Badz czytelny w swojej mimice i okazywaniu emocji, nazywaj, co czujesz w danej
sytuacji.

Osoby w spektrum autyzmu sg szczere (az do bdlu) — nie nalezy bra¢ do siebie

ich komentarzy. Nie wynikajg z checi sprawienia przykrosci, ale informujg raczej

o stanach emocjonalnych, potrzebach i Swiadczg o wnikliwej obserwacji oséb

w spektrum autyzmu. Zawsze jednak trzeba dac sygnat, jakie emocje wywotuja te
komentarze (zawstydzenie, zazenowanie, przykrosé).

Pamietaj o odmiennej percepcji i szanuj j3. Uwazaj na nadmiar bodZzcéw. Hatas, ostre
oswietlenie sg ucigzliwymi czynnikami dla klienta. Badz cierpliwy i wyrozumiaty.
Osoby w spektrum autyzmu majg problemy z rozumieniem otaczajacej je
rzeczywistosci — staraj sie zapowiadad, co sie ma wydarzy¢, informowac o planach,
kolejnosci zdarzen.

Niektore osoby w spektrum autyzmu mogg powtarza¢ zadawane im pytania —
zaakceptu;j to.

Pamietaj, ze trudnosci mogg wystepowac u kazdej osoby z réznym nasileniem,

od bardzo duzych, do ledwie zauwazalnych dla osoby z boku.
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MODULt 3.

KIEDY DOMINUJA ZMYSLY INNE NIZ U CIEBIE

Cele dydaktyczne modutu

Osoby uczestniczace:

1. doswiadczajg niemoznosci uzycia zmystu wzroku i stuchu, co ma wzbudzi¢ empatie
i refleksje;

2. poznajg i rozumiejg najwazniejsze zasady obstugi klientéw z tymi niepetnosprawnosciami.

Dzien 1.

MODUL 3.




Scenariusz Modutu 3.

Czas trwania 90 minut — pilnuj czasu

Czesci jej

i Metodologia prowadzenia

czas trwania |

i Narzedzia/pomoce dydaktyczne

1. 30 minut

O
o)

Niepetnosprawnos¢ wzroku — kontekst ,,Standard informowania i komunikowania sie”
i ,Standard pomocy w podrézy”

Cwiczenie z przepaska na oczy + oméwienie

UWAGA! Na tym ¢wiczeniu nalezy sie mocno skupic. Jako osoba prowadzgca masz

za zadanie wytapaé btedy, styszeé, jakich zwrotéw uczestnicy uzywaja, co robig dobrze,
a co mozna skorygowac.

Po przerwie wchodzicie do sali. Méwisz:

Teraz bedziemy doswiadczad, a potem omdwimy to, czego doswiadczaliscie. Najpierw
podam instruktaz asystowania osobie z niepetnosprawnosciqg wzroku. Mowisz: Dobrze
z kims to zademonstrowad. Czas na instruktaz — 5 minut.

Potem mowisz:

Bedziecie pracowac w parach. Rozproszycie sie po catej sali. Kazda para dostanie jedng
przepaske na oczy. Jedna osoba z pary zastania sobie oczy, a ta druga: 1. prowadzi

te osobe; 2. wskazuje prawidfowo miejsce siedzqgce; 3. cwiczy pomoc przy wysiadaniu

Z pociggu. Potem sie zmieniacie. Chodzi o to, Zebyscie doswiadczyli poruszania sie bez

zmystu wzroku.
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Opaski na oczy — pieé¢ na grupe,
tak aby mozna byto pracowac

w parach (Pamietaj, aby byty
uprane!).

Instruktaz:

Ustal, czy i jak pomdc. Zawsze
idziesz pot kroku przed. Nie
przepychaj sie, nie przepuszczaj

w drzwiach, to moze by¢
niebezpieczne.

Osoba moze chwycic Cie za tokiec.
Idziesz po stronie wolnej reki (tam,
gdzie osoba nie ma laski lub psa).
Obserwuj otoczenie w okolicy
osoby z niepetnosprawnoscia

wzroku i informuj o przeszkodach.



Czescijej

czas trwania |

[
Metodologia prowadzenia | Narzedzia/pomoce dydaktyczne

A 4

UWAGA! Kiedy osoba z opaskq na oczach wykonuje zadanie partner/ka pilnuje, zeby sie I Informuj o przeszkodach

nie zderzyta z niczym i z nikim. Czy to jest jasne? Bedziecie mieli 10 minut - 5 dla jednej | nawysokosci gtowy, o schodach
osoby, 5 dla drugiej. Zatem dziele Was na pary i rozdaje opaski.” | wegoreiwdot.
Grupa pracuje, ty obserwujesz, po 5 minutach zarzadzasz zmiane. | Zachowaj tempo. Podawaj

Po ok. 15 minutach zbierasz wszystkich i omawiacie ¢wiczenie. Klasycznym cyklem Kolba - | konkretne informacje o kierunkach
czyli refleksja, analiza, zastosowanie-wnioski na zycie codzienne. | i wysokosciach.
Na refleksje i omowienie do$wiadczenia ok. 10 minut. | Nie musisz caty czas informowac,

| osoba wyczuwa twojej ruch.”

2. 15 minut

O
S

Zasady obstugi klientéw z niepetnosprawnoscia wzroku I flip chart, flamastry, prezentacja,
Miniwyktad + dyskusja. Miniwyktad powinien zawiera¢ nastepujgce elementy: 1 skrypt uczestnikéw, standard
Informacje o rodzajach niepetnosprawnosci wzroku, filmik + przypomnienie ponizszych |

zasad.

1. Informacje o tym, ze mamy podrdznych niedowidzacych oraz niewidzacych i nalezy
o tym pamietac. Nie kazda osoba niewidzgca porusza sie z biatg laska.

2. Szczegdlnie podkresl zasady pierwszego spotkania, z naciskiem na stosowanie

w obstudze klienta opisu oraz zapowiedzi tego, co sie zrobi. Pokaz slajd!
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Czescijej | Metodologia prowadzenia | Narzedzia/pomoce dydaktyczne
czas trwania | |
| 3. Jesli osoba potrzebuje pomocy, to nalezy stosowac sie do jej wskazéwek i nigdy | flip chart, flamastry, prezentacja,

I samemu nie ciagna¢ za jej ubranie, nie tapa¢ za tokie¢, nie popychaé — zadnych dziatarn | skrypt uczestnikdw, standard
I bez zapowiedzi. i

| 4. Jesli mamy poprowadzi¢ osobe, to jestesmy pot kroku przed nig i ona trzyma nas
za ramie lub za tokie¢.

. Absolutnie precyzyjnie informujemy o drodze, bez metafor i okreslen typu ,tam”,

N N .
(92]

yStamtedy”.

[e)]

. Absolutnie nie dotykamy laski.

7. Jesli jest pies asystujgcy, to ustalamy z wtascicielem/kga, jak mamy sie z nim obchodzi¢
i czy ogéle. mamy cos z nim robié. Najlepiej od razu po prostu nie zwraca¢ uwagi

i powiedzie¢, ze jezeli bedzie jakas potrzeba zwigzana z psem, to zeby powiedzie¢. To
co na 100% nalezy robic to i$¢ p o drugiej stronie niz pies. Jezeli jest osoba na wozku
z psem asystujgcym, to idzie pies, osoba na wézku a potem pracownik Transportu

Publicznego. Chodzi o to, zeby nie chodzi¢ tuz przy psie.

0o

. Wazne aby nie oddalac sie bez informacji, a jesli musimy to zrobi¢, to nalezy

powiedzieé, ze odchodzimy.

Yo}

. Wazne aby zachowa¢ ciggtos¢ wsparcie i informowacé np. nowg druzyne w pociggu
o sytuacji. Ale tez pasazera, ze zmiana sie konczy, ale informacja o tym, ze Pan/Pani
podrdézuje w tym przedziale zostanie przekazana zmiennikowi. Osoba zmieniajgca musi

podejs$¢ do podrdznego i powiedzieé, ze wie ze on/ona tutaj podrdzuje.
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Czescijej | Metodologia prowadzenia | Narzedzia/pomoce dydaktyczne
czas trwania | |
[ [

' I 10. Pilnujemy, aby komunikaty gotowe byty wyrazne i adekwatne do tego, co sie dzieje I
| sprawdzaj zawsze czy dobrze dziatajg! |
| 11. Pamietamy o podmiotowosci! |

I Mozesz odnosic sie do ich ostatniego ¢wiczenia i np. pytaé jakby sie czuli gdyby kto$ nagle I

| ich popchnat z tytu. |
RN BRI e e e el e e e e e
3. 20 minut | Niepetnosprawnos$¢ stuchu | Karteczki z zadaniami.
O | Kontekst: ,Standard informowania i komunikowania sie” i ,Standard pomocy | Zapisz proste zadania typu:
| wpodrézy” | Powiedz, ze pocigg odjedzie
m I Cwiczenie komunikacja bez dzwieku. I z peronu trzeciego i trzeba tam
i Zapros uczestnikdw do nastepnego doswiadczenia. Powiedz: i przejsc.
| Mam dla Was kolejne zadanie, bedziemy pracowac¢ w matych grupach. Kazdy wylosuje | Powiedz, Zze autobus zmienit trase.

I jakgs informacje dotyczqcq podrézowania. Zadanie jest takie jak w kalamburach. Musicie I Powiedz, Zze poprosisz jeden bilet

1 przekazac te informacje za pomocq gestow i mimiki, bez jakichkolwiek stow i dzwiekow. 1 caty i jeden ulgowy.

l Jedna osoba pokazuje, reszta osob zgaduje. Kiedy zgadniecie, ¢wiczy nastepna osoba. l Powiedz, Zze w kasie mozna ptacic¢
I Macie 12 minut, czyli ok. trzy minuty na osobe. I tylko gotowka.

: Grupa ¢éwiczy, po ¢wiczeniu krétko odpytujesz uczestnikdw, pytasz o refleksje i odczucia. :

I Przechodzisz ptynnie do miniwykfadu. I
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Czescijej | Metodologia prowadzenia | Narzedzia/pomoce dydaktyczne
czas trwania | |
5 5
4. 25 minut | Zasady obstugi klientéw z niepetnosprawnoscig stuchu | Film + prezentacja, flip chart,

flamastry, prezentacja, skrypt

O | Film + miniwykfad

m | Zapro$ uczestnikéw do poznania ciekawej mniejszosci kulturowej, o ktérej bedzie film. uczestnikéw, standard

I Pusé film migany z napisami.

i Nastepnie zréb podsumowanie miniwykfadem. UWAGA! Komunikaty gotowe
| Miniwyktad powinien zawiera¢ wiedze i wskazéwki, moze by¢ podzielony na nastepujace powinny by¢ wyswietlane
I etapy: na monitorach, aby osoby

I 1. Wiedza o niepetnosprawnosci stuchu — najwazniejsze kwestie (znajdziesz w kontekscie

gtuche lub niedostyszace mogty
ponizej modutu) — niedostyszacy, gtuchy + sprzet wspomagajacy + slajd o tym, jak dziata ™ je odczytac. Powinny tez by¢
petla indukcyjna.

. USUNCIE ZE SWOJEGO StOWNIKA ZWROT ,,GLUCHONIEMY”. Jest obrazliwy i sugeruje,

podawane na ekranie w polskim

N

jezyku migowym, bo nie kazdy

ze osoba nie moze méwié i stanowi¢ w swoim imieniu. gtuchy zna jezyk polski i moze

w

. Przypominamy zasady pierwszego kontaktu i méwimy o tym, jak mozna sie porozumie¢: _ odczyta¢ informacje.
jesli widzimy, ze ktos$ czyta z ruchu warg, to méwimy do niego wyraznie, bez zastaniania
twarzy, bez przerysowania, méwienia w sposdb nienaturalny poprzez szerokie

otwieranie ust lub zbyt wolne artykutowanie — moze to tylko utrudni¢ zrozumienie.

SN

. Przy braku mozliwosci zrozumienia uzywamy kartki lub telefonu, zeby napisaé.

Pamietajmy o pisaniu prosto, polski dla gtuchych (oséb migajgcych) to drugi jezyk.
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Czescijej | Metodologia prowadzenia | Narzedzia/pomoce dydaktyczne

czas trwania || |
—_—— e
' I 5. Wazne - informowanie PISEMNE o zmianach na telebimach, ktére mogtyby mieé
i migajace informacje - pracujemy nad tym w standardzie.
I 6. Pilnujemy, aby napisy informujgce byty adekwatne do tego, co sie dzieje, zeby nie mylity
- sprawdzajmy to!
7. Walczmy o wprowadzenie kluczowych komunikatéw w jezyku migowym na ekranach.
8. Jesli cos sie dzieje, udzielamy informacji osobom gtuchym.
9. Istnieje mozliwos¢ potaczenia z ttumaczem migowym - czesto gtusi majg ttumacza

w telefonie.
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Kontekst wiedzowy do Modutu lll.

1. Informacje zwigzane z podréznymi z niepetnosprawnoscia
wzroku
Osoby z niepetnosprawnoscig wzroku mozna podzieli¢ na dwie grupy oséb: stabowidzgce
i niewidome. Osoby niewidome stanowig mniejszo$¢ wsrdd osob z niepetnosprawnoscia
wzroku. Dla obu tych grup niektére udogodnienia bedg niezbedne, aby mogty sie
samodzielnie i bezpiecznie porusza¢. Oznaczenia kontrastowe na schodach lub szklanych
$cianach bedg bardzo pomocne dla osdb stabowidzgcych, ale takze dla duzej czesci
spoteczenstwa. Nalezy pamieta¢, ze czesto odmienna faktura na podtodze jest bardzo
duzym wsparciem dla oséb niewidomych, poniewaz nawet jezeli nie zauwazg pewnych

rzeczy na podtozu, to mogg je wyczué pod stopami.

Audiodeskrypcja — opisywanie tego, co jest widoczne. Nalezy stosowac takze w filmach,
spotach reklamowych, gdzie jest mozliwos¢ odtwarzania dzwieku. Opisuje sie od ogétu

do szczegdtu wszystko to, co jest istotne dla odbioru.

Program odczytu ekranu — program uzywany na komputerach i w telefonach, ktéry utatwia
zapoznanie sie z trescig ekranu. Program odczytuje tekst, w tym takze alternatywne opisy

do zdje¢ lub grafik.

Sciezki prowadzace i pola uwagi — $ciezki czesto stosowane na peronach, dworcach,

a takze na chodnikach. Pola uwagi, potocznie nazywane guzkami ostrzegawczymi, powinny
sie znajdowac na wszystkich przejsciach dla pieszych, w miejscach niebezpiecznych

lub miejscach, gdzie znajduje sie wazny punkt. Tworzgc Sciezki prowadzace, pola

uwagi umieszcza sie takze na skrzyzowaniach tych sciezek. W przypadku transportu
zbiorowego majg one szczegdlne znaczenie, aby osoba z niepetnosprawnoscig wzroku
mogta samodzielnie sie odnalezé na dworcu/peronie/przystanku, a takze zeby nie wpadta
pod nadjezdzajgcy pojazd. Pola uwagi sg takze stosowane w miejscach, gdzie np.
zatrzymuje sie autobus/pocigg i tam bedg umiejscowione drzwi przeznaczone dla oséb

z niepetnosprawnosciami. Nalezy pamietaé, zeby zachowac je wolne od przeszkéd, np.
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reklam, koszy, stupkdéw, tasm wyznaczajgcych droge kolejki do kas, a takze aby podrézni

nie stawali tam lub nie pozostawiali swojego bagazu.

2. Kilka zasad savoir-vivre’u stosowanych wobec osdb
z niepetnosprawnoscig wzroku

Kiedy wydaje ci sie, ze osoba z niepetnosprawnoscig wzroku moze potrzebowac
pomocy, najpierw zapytaj ,,czy pomoc?”, a pdzniej ,w jaki sposob?”.

Jezeli prowadzisz osobe z niepetnosprawnoscig wzroku, opisuj przestrzen i to, dokad
idziecie.

Podczas prowadzenia osoby z niepetnosprawnoscig wzroku osoba widzgca
powinna by¢ pét kroku przed nig, bo to ona bedzie w stanie zauwazy¢ zblizajgce sie
niebezpieczenstwo.

Zawsze méw do osoby, ktéra zadata pytanie lub sprawa jej dotyczy. Osoba

z niepetnosprawnoscig wzroku moze wyczué, czy méwi sie do niej, czy do osoby

jej towarzyszacej. Nie musimy kogos widzie¢, by np. wyczu¢ po gtosie, ze osoba
zwracajgca sie do nas jednoczes$nie sie usmiecha.

Obstugujac osobe z niepetnosprawnoscig wzroku przy kasie, informuj o tym, co
robisz, np. ,wprowadzam dane do komputera”, ,drukuje bilet”.

Kiedy musisz odejs¢ od osoby z niepetnosprawnoscig wzroku, poinformuj jg o tym.
Ktadac bilet na blacie, poinformuj o tym i powiedz, gdzie on sie znajduje, np. ,,przed
pani prawa reka kfade bilet”.

Jezeli osoba z niepetnosprawnoscig wzroku ma podpisa¢ dokumenty, uzyj

ramki do podpiséw (ramka, ktorg przyktada sie w miejscu, gdzie osoba

z niepetnosprawnoscig wzroku ma ztozy¢ podpis). Jezeli chcesz nakierowaé osobe

z niepetnosprawnoscig wzroku na miejsce, gdzie ma ztozy¢ podpis, zapytaj, czy tego
potrzebuje, i informuj o tym, co bedziesz robi¢, zanim zaczniesz to robié,

np. ,nakieruje pana reke do miejsca, gdzie nalezy ztozy¢ podpis”.

W przypadku, gdy zajdzie potrzeba przekazania dokumentéw, zapytaj, czy osoba

z niepetnosprawnoscig wzroku zyczy sobie, zeby je przeczytad.

Jezeli masz mozliwos¢, wyslij dokumenty mailowo do osoby z niepetnosprawnoscia
wzroku w formacie dostepnym dla programu do odczytu z ekranu, aby mogta sie

z nimi zapozna¢ na swoim komputerze lub telefonie.

Umawiajac sie z osobg z niepetnosprawnoscig wzroku, na miejsce spotkania

na stacji/dworcu zaproponuj najbardziej logiczne i tatwe do odnalezienia miejsce.
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Nie moze by¢ to miejsce, do ktérego trudno trafic¢ lub tylko oznaczone za pomocg
znaku wizualnego. Czesto duzo tatwiej bedzie znalez¢é kasy niz nawet bardzo duzy
znak na srodku pustego placu.

Mowigc o kierunkach, mozesz uzywaé zwrotdw: prawa, lewa strona, okresla¢ katy
lub potozenie wedtug wskazéwek zegara, np. obie wskazéwki na godzinie 12 beda
oznaczaty na wprost.

»ram”, tu” i ,uwaga” sg komunikatami, ktére nic nie méwig osobie

z niepetnosprawnoscig wzroku. Nalezy uzywaé bardziej precyzyjnych komunikatéw.
Kiedy méwimy o schodach, nalezy okresli¢, czy schody sg w gore, czy w dot.
Podajac przedmioty do reki osoby z niepetnosprawnoscig wzroku, nalezy
poinformowac, co to jest, np. ,,podaje bilet”.

Jezeli wyciggniesz reke do osoby z niepetnosprawnoscig wzroku, a ona

nie zareaguje, to moze oznaczaé, ze jej nie zauwazyta. Mozesz poczekaé, az osoba

z niepetnosprawnoscig wzroku pierwsza wyciggnie do Ciebie reke.

Przedstawiaj sie osobie z niepetnosprawnoscig wzroku. Plakietka/identyfikator moze
by¢ niezauwazalny dla nie;j.

Jezeli czestym pasazerem lub pasazerka jest osoba z niepetnosprawnosciag wzroku,
mozesz zaakcentowac to, witajac sie z nig, np. ,,Dzier dobry, mito ponownie pania
widzie¢. Nazywam sie Jan Kowalski i jestem konduktorem”.

Prowadzac osobe z niepetnosprawnoscig wzroku korzystajgca ze wsparcia psa
przewodnika, nalezy i$¢ po drugiej stronie osoby z niepetnosprawnoscig wzroku niz
pies, aby przypadkiem go nie rozpraszac.

Prowadzac osobe z niepetnosprawnoscig wzroku, ktéra jest duzo wyzsza od osoby
prowadzacej, nalezy zwrécic szczegdlng uwage na to, co jest na wysokosci gtowy
osoby, ktéra jest prowadzona.

Podczas wchodzenia w waskie przejscia, drzwi itd. pierwsza przechodzi osoba
widzgca/prowadzaca.Jezeli osoba z niepetnosprawnoscig wzroku nie zyczy sobie by¢
prowadzona przez dotyk, ale prosi o wskazéwki ustne, nalezy informowad, jak is¢.
Okreslajgc odlegtos$é, mozna moéwic¢ o metrach lub krokach.

Biata laska osoby z niepetnosprawnoscig wzroku to cze$é jej przestrzeni

prywatnej. Nie nalezy jej dotykac i przestawia¢, bo osoba z niepetnosprawnoscia

wzroku moze jej nie znalez¢.Wskazujgc siedzenie, mozna potozy¢ reke osoby
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z niepetnosprawnoscig wzroku na oparciu lub na siedzisku. Oczywiscie wczesniej
nalezy o tym poinformowac.

e (Czasem poruszanie sie z 0sobg z niepetnosprawnoscig wzroku i asystowanie
jej moze zajac¢ nieco wiecej czasu, poniewaz nalezy poczekac na powtdrzenie
niektérych czynnosci. Np. podczas wchodzenia do pociggu, przy bardzo wysokich
i nieregularnych schodach, osoba z niepetnosprawnoscig wzroku musi wyczu¢ nasz
ruch, a pézniej samodzielnie, w podobny sposdb go wykonac. Nie widzgc stopni,
musi wyczuc je stopa, co moze chwile zajgé. Jezeli stopnie sg bardzo wysokie, mozna
powiedzieé np. ,nastepny stopier w gore jest na wysokosci pana kolana”.

e Obracajgc sie podczas prowadzenia osoby z niepetnosprawnoscig wzroku, nalezy
obracac sie po stronie, po ktérej jest osoba z niepetnosprawnoscia wzroku (gdy
obrdcimy sie odwrotnie, sama bedzie musiata robi¢ bardzo duzy obrot).

e Mozna uzywac zwrotéw, ,do widzenia” lub ,,do zobaczenia”, poniewaz sg

to naturalne zwroty.

3. Informacja o pasazerach z niepetnosprawnoscig narzadu stuchu
Osoby z niepetnosprawnoscig stuchu sg okreslane tez jako osoby stabostyszace, niestyszace
lub g/Gtuche. Terminologia w przypadku tej niepetnosprawnosci jest tak samo wazna, jak przy
poprzednich. Przede wszystkim warto zwrdci¢ uwage na roznice widoczne w potrzebach oséb
stabostyszgcych i niestyszgcych oraz dostosowan, z jakich korzystajg. Dodatkowo dla wielu
0s0b zastanawiajgca moze by¢ pisownia g/Gtucha. Nie jest to literdwka, lecz specjalny zabieg.
Liczba 0s6b z niepetnosprawnoscig stuchu zgodnie ze statystykami z 2019 roku to okoto

850 tysiecy, a postugujacych sie polski jezykiem migowym to okoto 100 tys.

Osoby stabostyszace to osoby, ktére mogg mieé problem z ustyszeniem dzwiekéw od 20 dB

do 120 dB. Osoby niestyszace, g/Gtuche, to osoby, ktére nie ustyszg dzwiekdw powyzej 120 dB.

Medycznym okresleniem jest gtuchota, ale nie stosuje sie go w potocznym stownictwie.
Ubytek stuchu do 20 dB uznaje sie za granice normy. Jednak niezaleznie od tego, jakiej

czestotliwosci dZzwiekdw sie nie styszy, najwazniejsze jest, co moze sprawiaé dyskomfort
lub utrudnia¢ komunikacje miedzy ludzmi. Wazne tez, zeby mie¢ Swiadomos¢, ze styszeé

dZwiek nie znaczy rozumie go.
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Poprawna terminologia: I

] e stabostyszacy I

| : |

i e niestyszacy I
e Gtluchy

| e |

. uc
I sHeny I
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UWAGA: ,,Gtuchoniemy” jest okresleniem nacechowanym pejoratywnie.

Stowo ,,gtuchoniemy” oznacza, ze nie tylko ktos nie styszy, ale takze jest niemy, co sugeruje,
ze ma uszkodzony aparat mowy. Moze to takze oznaczaé, ze ta osoba nie ma mozliwosci
porozumiewania sie w jakimkolwiek jezyku, a zatem nie jest w stanie wypowiada¢ sie

we wtasnym imieniu. Dla oséb g/Gtuchych naturalnym jezykiem jest jezyk migowy, dla

0s6b mieszkajgcych w Polsce jest to polski jezyk migowy (PJM). To, ze kto$ nie mdéwi w tym
samym jezyku, co my, nie oznacza, ze jest osobg niema. Na przyktad, gdy nie znamy jezyka
finskiego, ciezko bedzie nam porozumie¢ sie z Finem, ale nie oznacza to, ze Fin jest ,,niemy”,
tylko ze méwi w innym jezyku. Tak samo powinno sie traktowac polski jezyk migowy i osoby

g/Gtuche.

Rozréznienie w pisowni duzg lub matg literg wynika ze znaczenia stowa. Kiedy piszemy
,Glusi” duzg literg, okres$lamy grupe oséb jako mniejszos¢ kulturows i jezykowa. Polski
jezyk migowy (PJM) jest naturalnym, pierwszym jezykiem dla tej grupy oséb i ma gramatyke
skonstruowang w zupetnie inny sposdb niz jezyk polski. PJM jest jezykiem przestrzenno-
wizualnym, co oznacza, ze opisuje sie to, co sie w widzi, w dostowny sposéb, np. gdy
mowimy w jezyku polskim ,posiedzimy nad wodga”, w PJM bedzie to oznaczato: ,posiedzimy

blisko/obok wody”, a odczytujac znaki dostownie: ,siedzieé blisko/obok woda”.

Okreslenie ,,gluchy” pisane mata literg jest uzywane w kontekscie medycznym i w stosunku
do 0sdb, ktdre nie czujg sie czescig mniejszosci kulturowo-jezykowej Gtuchych. Wsrdd

0s6b styszgcych krazy opinia, ze ten zwrot jest pejoratywny. Jest to niestety zwigzane

z tym, ze same osoby styszgce uzywajg stowa gtuchy, aby prébowac kogos obrazi¢, a wiec

W znaczeniu pejoratywnym. Kazdy z nas spotkat sie przeciez z pytaniem ,,Co ty, gfuchy
jestes?”, kiedy kto$ chciat podkresli¢, ze nie styszymy czegos$. Byto to ewidentnie uzyte

obrazliwie, wiec okreslenie tez tak sie kojarzy. Jednakze dla oséb Gtuchych podkreslanie ich
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odmiennosci kulturowej jest powodem do dumy, tak samo jak np. w przypadku Slazakéw,

dlatego okreslenie ,gtuchy” nie ma pejoratywnego nacechowania.

System jezykowo-migowy (SJM) to sztuczny twor, ktéry zostat stworzony, aby przetozyé
foniczny jezyk polski na polski jezyk migowy. Nie jest to naturalny jezyk oséb g/Gtuchych,
miat utatwi¢ nauke jezyka polskiego fonicznego. Opiera sie na polskiej gramatyce

w potgczeniu ze znakami jezyka migowego. Np. kiedy mowimy: , patrze¢ na kogos z gory”,
w SJM pokazujemy, ze patrzy sie z gory jako czesci krajobrazu, a w PJM, ze cztowiek sie

Wywyzsza i patrzy na innych z pogarda.

Ttumacz PIM
Nalezy zapewnia¢ ttumacza lub ttumaczke Polskiego Jezyka Migowego do komunikacji
z klientami lub klientkami Gtuchymi. Najlepiej bytoby nauczy¢ sie migac, nalezy jednak

pamietaé, ze nie ma mozliwosci nauczenia sie obcego jezyka w czasie jednego weekendu.

W czasie statych komunikatéw do podrdznych nalezy zapewniaé ttumaczenie na PJM,
a do codziennej komunikacji, np. w kasie biletowej, mozna zapewnié¢ ttumaczenie online,

ktore jest coraz czesciej stosowane w wielu miejscach w Polsce.

Petla indukcyjna to urzadzenie utatwiajgce komunikacje z osobg korzystajgca z aparatu
stuchowego lub implantu slimakowego. Dzieki zastosowaniu tego rozwigzania wszystko
to, co méwimy do mikrofonu, do ktérego podtgczona jest petla, wpada bezposrednio
do aparatu lub implantu z pominieciem wszystkich dZzwiekdw pomiedzy. W przypadku,
kiedy nie jest uzywana petla indukcyjna, aparat stuchowy wzmacnia wszystkie dzwieki,
ktére sg najblizej i s3 najwyzsze. Aparat jest rodzajem wspomagania stuchu, natomiast
nie jest w stanie catkowicie przywrécic stuchu na wszystkich czestotliwosciach.

Dlatego petla indukcyjna wydaje sie najlepszym rozwigzaniem w takich miejscach jak kasy.

Istnieje mit, ze kazda osoba z niepetnosprawnoscig stuchu czyta z ruchu warg.

To zdecydowanie nieprawda. Czytanie z ust nie jest proste i wymaga duzego skupienia.
Natomiast wiele 0sdb z tg niepetnosprawnoscig moze wspomagad sie patrzeniem

na twarz i usta, aby lepiej zrozumieé komunikat. Z twarzy mozna tez prébowaé wyczytac

emocje, ktore w komunikacji oséb styszgcych sg akcentowane dzwiekiem. Mitem jest
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takze to, ze wystarczy zapewnic¢ aparat stuchowy lub implant slimakowy, zeby osoba

z niepetnosprawnoscia stuchu odzyskata stuch.

Rozmawiajgc z osobg czytajaca z ruchu warg lub wspomagajacg komunikacje poprzez
patrzenie na usta, twarz:

— nie zastaniaj ust;

— nie odwracaj sie;

— nie schylaj gtowy, gdy co$ mowisz;

— nie stawaj i nie zwracaj sie do osoby gtuchej, majac zrédto swiatta za plecami;

— mow w normalnym tempie;

— ruszaj ustami w naturalny sposéb (mdéwienie w przerysowany sposéb, czyli méwienie

bardzo powoli i wyjgtkowo wyraznie, moze tylko utrudni¢ komunikacje).

Zasady savoir-vivre’u stosowane wobec osob
z niepetnosprawnosciag stuchu

¢ Nie przechodz pomiedzy migajagcymi osobami — jest to réwnoznaczne z przerwaniem

rozmowy.

e Jezeli czegos nie rozumiesz, popros o powtdrzenie.

e Przy prostej i krotkiej komunikacji mozesz zapytac€, czy mozesz uzyc¢ kartki
i dtugopisu.

¢ Jezeli chcemy zawotac osobe z niepetnosprawnoscig wzroku, powinnismy stangc
w taki sposdb, zeby by¢ dla niej widocznym, lub kiedy jest tytem do nas, podejs¢
i dotknac jej ramienia.

e Jezeli mozna skorzystaé z udogodnien dla oséb z niepetnosprawnoscia stuchu (petla
indukcyjna, ttumaczenie), poinformuj o tym.

¢ Nie nalezy krzycze¢, rozmawiajac z osobg z niepetnosprawnoscia stuchu. Zalecane
jest zapewnienie cichego pomieszczenia, aby osobie z niepetnosprawnoscia stuchu
fatwiej nas byto zrozumiec.

¢ Jezeli osoba z niepetnosprawnoscia stuchu nie rozumie czego$, nalezy to powtérzyc
lub znalez¢ inny sposdb przekazania informacji. Najgorsze, co mozna powiedzie¢
do osoby z niepetnosprawnoscig stuchu, kiedy nas nie rozumie, to: ,,niewazne”,

wowczas bowiem wychodzi nasz lekcewazgcy stosunek do tej osoby.
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MODULt 4.

KIEDY PRZEMIESZCZANIE SIE JEST UTRUDNIONE

Cele dydaktyczne modutu

Osoby uczestniczace:
1. dowiadujg sie o sprzetach utatwiajacych poruszanie oraz o rodzajach wézkéw;
2. poznajg i rozumiejg zasady obstugi oséb majacych trudnosci w poruszaniu sie;

3. doswiadczajg préby pokonania progu;poznajg i akceptujg prace domowa.

Dzien 1.

MODULt 4.




Scenariusz Modutu 4.

Czas trwania 90 minut — pilnuj czasu

| | | |
Czesci jej i Metodologia prowadzenia i Narzedzia/pomoce
czas trwania 1 1 dydaktyczne

1. 10 minut l »Kiedy poruszanie sie jest utrudnione? Co moze wspomaga¢é poruszanie sie podréinych?” l flip chart, markery
skusja, zebranie wiedzy od uczestnikéw. Spisanie odpowiedzi na pytania. Przejscie rzyktadowe rodzaje
O IDykj branie wiedzy od ikdw. Spisanie odpowiedzi na pytania. Przejsci I(pyk’rd dzaj
: do ¢wiczenia. : sprzetu: kule, laski,
m i Po przerwie méwisz do grupy: i balkoniki, protezy, ortezy,
[ Stuchajcie przed nami jeszcze jeden wazny temat. [ wozki)
I Zadajesz im powyzsze pytania, spisujgc liste odpowiedzi na flipie. I
| Chodzi tu o uruchomienie doswiadczenia i wyciggniecie od uczestnikdw tego, co wiedzg. |
| To baza do nastgpnego kroku — nie przedtuzaj tu dyskusji. Przejdz do informowania w trakcie I
| miniwyktadu. i
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Czesci jej I Metodologia prowadzenia I Narzedzia/pomoce
czas trwania | i dydaktyczne
| |
2. 20 minut I Cwiczenie ,,Poruszaj sie na wozku” — krétkie éwiczenie z wézkiem + refleksja + podsumowanie I wozek/wozki

O 1 zasad. 1 do ¢éwiczenia
l Popros uczestnikéw, aby siadali na wézku do ¢wiczen i prébowali sie przemieszcza¢. Moga l
m l sprébowac otworzy¢ drzwi, skrecaé, siegnac po cos.
I Omow zasady asysty. Zwrd¢ uwage na kwestie pokonywania schoddéw, progdéw, wzniesien.
I Powiedz do grupy i szczegdlnie podkresl:
: Pamietajcie, ze nigdy nie pochylamy osoby do przodu. Przy pokonywaniu progdw, wzniesien,
: schodkow zawsze unosimy lekko przednie kota, mozna poprosic osobe o pomoc przy balansie,

I nigdy nie przechylamy osoby do przodu, schodzimy tytem!, tylne kota przepychamy —
I nie podnosimy.

i Zawsze uzgadniamy z osobg sposéb pomocy.

I Kiedy wszyscy sprébujg, zapytaj o wrazenia i wnioski. Chodzi o to, zeby zapamietali

| to doswiadczenie. Powiedz, ze na nastepnym zjezdzie omdwicie asyste oraz zasady przenoszenia

] przy okazji pracy nad sposobami radzenia sobie w sytuacjach, ktére moga

| byc¢trudne.
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Czescijej

czas trwania i

3. 25 minut

O
o)

Metodologia prowadzenia

Miniwykiad podsumowujacy i strukturyzujacy wiedze.
Miniwyktad powinien prosto uporzgdkowad kwestie:
1. Savoir-vivre — przypomnij i po raz kolejny podkresl waznos$¢ pytania osoby niepetnosprawne;j,
podmiotowosci, nienaruszania granic!Rodzaje wdzkéw + informacja o tym, na co uwazac.
2.,Rodzaje wdzkow, sprzetu + DODAJ SKUTER+DODAJ INFO. O DOSTAWKACH — osobno wadzek,
osobno dostawke, dodatkowy sprzet ortopedyczny, w tej samej przestrzeni, gdzie jest wozek.
| INFO. O NIM. Bon ton”.
3. Zwrd¢ uwage na to, ze grupa podrdznych z utrudnionym poruszaniem sie jest bardzo duza.
4. Nawet jesli kto$ tymczasowo porusza sie przy wsparciu kul lub balkonika albo jest
W zaawansowanej cigzy, to w danym momencie moze mie¢ utrudnione poruszanie sie i moze
potrzebowac wsparcia.
UWAGA! Do osoby na wézku méwi sie jak do kazdej innej. Méwienie, ze ktos jezdzi wcale
nie jest na plus. W jezyku polskim moéwi sie np. ,,chodzilismy razem do szkoty”, jezeli ktos$ porusza
sie na wozku nie powie ,jezdzilismy razem do szkoty”, bo to by oznaczato, ze samochodem
lub komunikacjg zbiorowga. Uzywanie naturalnych zwrotéw jest lepsze i prostsze, bo jest
naturalne. Do osoby na wdézku mozna powiedzieé , podejdz”, tak samo jak do osoby niewidomej
mozna powiedzieé¢ ,,do widzenia”.
TRANSPORT PUBLICZNY MA SWOJE OGRANICZENIA. WAZNE, ZE JEST TRANSPORT
SPECJALISTYCZNY. ROZPORZADZENIE MINISTRA OKRESLA DWORCE W POLSCE, KTORE
ZAPEWNIAJA ASYSTE,.
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Narzedzia/pomoce

dydaktyczne

prezentacja z rodzajami
wozkdw, sprzetu,
zasadami, flip chart,
markery, skrypt

uczestnikéw, standard



Czes¢ijej | Metodologia prowadzenia

czas trwania i

I Narzedzia/pomoce

I dydaktyczne

4.5 minut Podsumowanie dnia

o)

Krétko podsumuj to, co dzis sie wydarzyto, przypomnij, ze to dopiero pierwsza cze$é i zapro$

do pracy domowe;.

prezentacja z zasadami

5. 5 minut ] Praca domowa —zadanie, wyjasnienie
| Powiedz do grupy:
I Doswiadczaliscie dzis duzo. Dla nas jednak wazne jest to, abyscie przetozyli zdobytq wiedze
m I i doswiadczenia na swojg codzienng prace. Spotkamy sie za okofo miesigc. W tym czasie prosze
I Was, abyscie uwaznie obserwowali siebie w sytuacjach, gdy obstugujecie roznych podrdznych.
1 Jesli doswiadczycie sytuacji dla Was trudnych lub takich, w ktorych nie wiecie, jak postqgpic,
zanotujcie, prosze, swoje mysli w skrypcie (na stronie jest miejsce na notatki i wolne wnioski
z pracy domowej).
i Kiedy wrdcicie za miesigc, bedziemy duzo pracowac na przyktadach z Waszego Zycia, zajmiemy

[ sie tym, co moze byc trudne lub stresujgce. Wazne, Zebyscie obserwowali siebie, swoje reakcje,

I reakcje podroznych. Czy praca domowa jest zrozumiata?

| wyswietlenie strony
| zpraca domowa

I ze skryptu uczestnikéw
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Czesci jej I Metodologia prowadzenia I Narzedzia/pomoce
czas trwania | i dydaktyczne
|

6. 15 minut | »Z czym konczysz czes¢ I. warsztatu?” Runda koricowa

O | Mowisz do grupy:

m | Zapraszam Was teraz to rundy koricowej. Prosze, niech kazdy/a powie, z jakq myslq konczy

| dzisiejszy dzien.

| Ty tez bierzesz udziat. Po rundzie dziekujesz, zapraszasz na nastepny zjazd i rozdajesz

l kwestionariusze ankiet. I

7. 5 minut | Kwestionariusze ankiet — uczestnicy wypetniajg anonimowo i sktadajg w jednym miejscu. | kwestionariusze
O I I
| |
ung -
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Kontekst wiedzowy do Modutu IV.

W ponizszej czesci znajdziesz podsumowanie najwazniejszych zasad zwigzanych z obstugg
klientéw poruszajgcych sie na wdzkach lub korzystajacych ze sprzetu utatwiajgcego

poruszanie.

Pojawia sie tez cze$¢ mowigca o rodzajach wozkéw oraz sprzetu, jak réwniez informacje

dotyczace przenoszenia i asysty.

1. Zasady dotyczace obstugi podréznych z niepetnosprawnoscia
ruchu

Osoby z niepetnosprawnoscia ruchu to nie tylko te, ktére poruszajg sie na wézkach. Moga
takze poruszad sie o kulach, z pomoca balkoniku, z protezg nogi lub w ortezie, a takze

nie uzywajac sprzetu ortopedycznego, tak jak np. osoby z niskorostoscig lub po amputacji
konczyny gérnej. W przypadku osdb poruszajgcych sie na wdzkach do wykorzystania sg

rézne sprzety: wozki ortopedyczne, wozki aktywne, wozki elektryczne, skutery.

Mozna miec niepetnosprawnos¢ ruchu z réznych powodéw, na skutek réznych wypadkéw,
choréb itd. Kazda osoba z niepetnosprawnoscia jest inna, ma inne mozliwosci i potrzeby.
Kazda osoba z niepetnosprawnoscig ruchu bedzie miata tez w zwigzku z tym inne potrzeby
lub w rézny sposdb trzeba udzielaé jej pomocy. Na przyktad w przypadku oséb z urazem
rdzenia kregowego — im wyzej rdzen zostat uszkodzony, tym osoba z urazem moze mie¢
wieksze problemy z poruszaniem palcami, rekami; przy urazach umiejscowionych bardzo
wysoko — moze mie¢ problem z oddychaniem lub nie mie¢ mozliwosci samodzielnego
oddychania. Im nizszy uraz rdzenia, tym osoba ma szanse na zachowanie wiekszej
sprawnosci. Osoby z urazem rdzenia w odcinku szyjnym nazywane sg tetraplegikami
(porazenie czterokonczynowe), a w odcinku piersiowym lub ponizej — paraplegikami
(porazenie dwukoniczynowe). Osoby z rdzeniowym zanikiem miesni lub dystrofig miesniowa
(obie choroby potocznie nazywane sg zanikiem miesni, to choroba rzadka, genetyczna,
neurologiczna, ktéra moze prowadzi¢ do niepetnosprawnosci ruchu) moga mieé problem
z wykonywaniem czynnosci, w trakcie ktorych potrzebne jest uzycie sity, duzej lub nawet

niewielkiej. Wszystko zalezy od tego, na jakim etapie choroby jest dana osoba. Jedne
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osoby ze stwardnieniem rozsianym (choroba neurologiczna, ktéra moze prowadzi¢
do niepetnosprawnosci ruchu) bedg miaty trudnosci z precyzyjnymi ruchami, a inne moga
poruszac sie na wozku samodzielnie lub z pomoca. Nie ma dwdch identycznych przypadkow,

a wymienione tu przypadki sg jednymi z bardzo wielu i sg tylko przyktadami.

Warto doktadniej omowic kwestie osdb poruszajgcych sie na réznego rodzaju wdzkach.
Mogg potrzebowac szczegdlnej pomocy, natomiast sprzet, ktérego uzywajg, moze sie bardzo
réznic.
e Wozki aktywne sg dla oséb, ktdre chcg byé jak najbardziej samodzielne i moga
sie takze samodzielnie porusza¢ (nawet jezeli w bardzo mocno ograniczonym
stopniu). S3 wykonywane, jak garnitury, na miare w zaleznosci od wzrostu, wagi,
zakresu ruchu, potrzeb. Poniewaz stworzono je, aby umozliwic¢ jak najwieksza
samodzielnos$¢, sg lekkie i zwrotne. W zwigzku z tym takie wézki tez sg drogie
(od okoto 4000 zt do ponad 20 000 zt), dlatego zdecydowanie trzeba o nie dbac.
Raczki w takich wdézkach czesto sg (o ile w ogdle wystepujg) elementem
dodatkowym i nie stuzg do podnoszenia za nie. Przy podnoszeniu mozna
chwytac tylko za elementy ramy. Zawsze, kiedy chce sie udzieli¢ pomocy osobie
z niepetnosprawnoscig, nalezy zapytac ,,czy poméc” i ,jak pomoc”, zanim sie
to zrobi.
e Wozki ortopedyczne, inaczej zwane szpitalnymi, sg duzo wieksze i ciezsze od
waézkoéw aktywnych. Najczesciej spotykane sg dwa rozmiary szerokosci siedziska
z kazdego modelu i nie ma mozliwosci zbyt duzego dostosowania ich do potrzeb
osoby z niepetnosprawnoscia. Jedyng ich zaletg jest cena, poniewaz w poréwnaniu
z innymi wdzkami sg bardzo tanie (od okoto 800 zt do wiecej niz 3000 zt). Najczesciej
z takich wozkéw bedg korzystaé osoby starsze, z chwilowa niepetnosprawnoscia.
Jezeli podnosimy osobe poruszajgca sie na wozku ortopedycznym razem
z wézkiem, musimy pamietac, zeby nie tapac za podndzki ani podtokietniki
(najczesciej dodatkowe, ruchome elementy), z kolei rgczki czesto sg juz elementami
ramy, za ktére mozna podnosi¢. Zawsze, kiedy chce sie udzieli pomocy osobie
z niepetnosprawnoscig, nalezy zapytac ,,czy poméc” i ,jak pomoc”, zanim sie
to zrobi.
e Wozki elektryczne sg dla 0sdb, ktdre nie sg w stanie korzysta¢ z wozkéw

aktywnych lub ortopedycznych, lub jest to bardzo trudne. Dzieki réznego
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rodzaju dostosowaniom mozna poruszac sie na takim woézku za pomocg np.
dzojstika, przyciskdw, wozki te mogg by¢ tez sterowane nosem itp. Jest duzo
ciezszy, zdecydowanie drozszy (cena zaczyna sie od kilkunastu tysiecy i nie da

sie podac gérnej granicy, bo wszystko zalezy od wielo$ci zaawansowanych
dostosowan do potrzeb uzytkownika lub uzytkowniczki) i wiekszy, co powoduje,
ze wymagana jest wieksza przestrzen przy prébach manewru. Dlatego przyjmuje
sie, ze w najwazniejszych punktach odpowiednig przestrzeniag manewrowg (czyli
takg, aby umozliwic¢ obrécenie sie jednej osobie na wdzku) bedzie powierzchnia
o wymiarach 150 cm x 150 cm. Skutery elektryczne to odmiana woézkéw
elektrycznych. Mozna na skuterze pokonaé wieksze odlegtosci bez dodatkowego
tadowania i szybciej sie poruszaé, sg wiec postrzegane przez niektdre osoby jako
dodatkowy sprzet. Co prawda skonstruowano je w nieco inny sposob, ale przede
wszystkim sg przydatne osobom z niepetnosprawnoscia ruchu i czesto bez nich
uzytkownicy i uzytkowniczki nie sy w stanie sie porusza¢. W przypadku osdb
poruszajgcych sie na tych wézkach nalezy pamietaé, ze raczej nie zostaty one
stworzone, aby je podnosi¢ bez uzycia dodatkowych sprzetow, w szczegdlnosci
wraz z osobg z niepetnosprawnoscia. Zawsze, kiedy chce sie udzieli¢ pomocy

osobie z niepetnosprawnoscia, nalezy zapytac ,,czy pomadc” i ,,jak poméc”, zanim sie

to zrobi.
r------------------------
Pamietaj! Podnoszac osobe na wézku wraz z wézkiem, zadbaj, aby nie byta przechylona .
do przodu. Przy braku stabilizacji lub bardzo stabych miesniach brzucha i/lub grzbietu,

osoba na woézku, bedac przechylona do przodku, tatwo moze sie przewrdci¢!

Szacunek i podmiotowe traktowanie drugiego cztowieka jest podstawg. W czasie szkolen

wazne jest, aby szczegdlnie wyczulaé uczestnikdw na te kwestie.
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Zasady savoir-vivre’u stosowane wobec os6b
z niepetnosprawnoscia ruchu:

Jezeli wydaje sie, ze osoba z niepetnosprawnoscig ruchu moze potrzebowac¢ pomocy,
zawsze nalezy zapytaé ,,czy poméc?”, a pdzniej ,jak pomadc?”.

Osoba z niepetnosprawnoscig jest najlepszym specjalistg od swojej
niepetnosprawnosci, nie zaktadaj, ze lepiej od niej wiesz, jakiej pomocy potrzebuje.
Jezeli osoba z niepetnosprawnoscig méwi, ze sobie poradzi, nalezy to uszanowac

i nie nalegac¢ na udzielenie pomocy.

Szanuj przestrzen osobistg osoby z niepetnosprawnoscig ruchu, nie dotykaj jej, jesli
nie ma takiej potrzeby.

Nie dotykaj i nie przestawiaj sprzetu osoby z niepetnosprawnoscig ruchu bez wiedzy
i zgody wtasciciela lub wtascicielki.

Nogi osoby na wdzku s3 jej przestrzenig prywatng. Nie ktadZ nic na nich bez
wyraznej prosby ze strony osoby z niepetnosprawnoscia. Jezeli chcesz podac bilet
lub ulotke, podaj je do reki osoby z niepetnosprawnoscia. Jezeli nie bedzie w stanie
wzigc ich od Ciebie, najwyzej poprosi, zeby wtozy¢ je do plecaka/torebki lub potozyé
na kolanach. Nie decyduj samodzielnie, gdzie bilet/ulotke umiescic.

Nie przestawiaj osoby na wozku bez wyraznej prosby osoby z niepetnosprawnoscia.
Pamietaj, ze to cztowiek, a nie przedmiot. Jezeli stoi na srodku przejscia, popros,
zeby sie przesuneta.

Wdzek osoby z niepetnosprawnoscig ruchu to nie jest wieszak. Nie wieszaj na nim
swoich kurtek, plecakow ani reklamowek. To takze nie porecz, ktérej mozna sie
przytrzymac. Podobnie kule lub balkonik nie sg sprzetem do podpierania sie dla
osoby postronnej.

Méw o cztowieku. Nie méw o osobie z niepetnosprawnoscia per ,woézek”. Kiedy
potrzebne jest wsparcie i chcesz kogos$ zawota¢, nie krzycz ,mam to wdzek
potrzebuje pomocy”. To osoba z niepetnosprawnoscig moze potrzebowaé pomocy,
a nie jej sprzet.

Nigdy nie podnos osoby poruszajgcej sie na wdzku za kota. Raczki tez moga

by¢ czescig ruchoma i zazwyczaj nie jest to czesé, za ktérg sie podnosi osobe

z niepetnosprawnoscig wraz z wozkiem.

Zawsze rozmawiaj z osobg, ktdra zadata pytanie. Jezeli osoba z niepetnosprawnoscia

jest w towarzystwie osoby sprawnej i chcesz powiedzieé, gdzie ma kierowac
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sie osoba z niepetnosprawnoscia, skieruj swojg wypowiedz wtasnie do osoby
z niepetnosprawnoscia.

e Rozmawiajgc z osobg poruszajacg sie na wozku lub z niskorostoscia, nie stawaj
zbyt blisko, aby nie musiata zadzieraé gtowy. Gdy staniemy w nieco wiekszej
odlegtosci, bedzie nam sie rozmawiato bardziej komfortowo. Kiedy rozmowa ma by¢
dtuzsza, mozesz zaproponowaé, zeby podejs¢ do tawki, gdzie usigdziesz. To utatwi
komunikacje. Nie kucaj, nie nachylaj sie i nie gtaszcz osoby z niepetnosprawnoscia
po gtowie. Traktuj jg odpowiednio do wieku.

e Osoba z dzieciecym porazeniem mdzgowym moze niewyraznie méwié. Jezeli czegos
nie rozumiesz, po prostu popros$ o powtdrzenie. Méwienie do osoby towarzyszacej:
»Ja g0 nie rozumiem, co on mowi?” jest skrajnie niegrzeczne wzgledem osoby
z niepetnosprawnoscia.

¢ Jezeli kto$ towarzyszy osobie z niepetnosprawnoscia, nie uzywaj w stosunku
do tej osoby zwrotu ,,opiekun”. Najlepiej méwié po prostu o osobie towarzyszacej,
poniewaz nie wiesz, w jakiej roli wystepuje.Zachowujemy wszelkie formy
grzecznosciowe wynikajgce z sytuacji spoteczne;j.

e Osoba z niepetnosprawnoscig moze czasem potrzebowaé wiecej czasu, zeby
wykonac niektére czynnosci. Nie odbieraj jej tej mozliwosci, méwiagc ,tak bedzie
szybciej”. Daj jej czas na zrobienie tego samodzielnie lub zapytaj, czy pomoc jest
potrzebna, i uszanuj odpowiedz.Jezeli osoba z niepetnosprawnoscig ruchu prosi
0 pomoc, np. z wprowadzeniem jej do pociggu/autobusu, a nie jeste$ w stanie tego
zrobi¢ ze wzgledu na stan zdrowia, mozesz odmowic. Poszukaj jednak wéweczas innej

osoby z obstugi, ktéra moze Cie zastgpic.

Informacje do prezentac;ji

1. Pomoc osobie poruszajacej sie na wozku nalezy zawsze dawkowac z umiarem. Powinna
sie ona ograniczac jedynie do sytuacji, w ktdrych osoba z niepetnosprawnoscia
nie ma mozliwosci wykonania fizycznie samodzielnie jakiejs czynnosci. Nalezy sie

wystrzegaé, jezeli to tylko mozliwe, catkowitego wyreczania je;.
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2. Elementem przeznaczonym przez producentéw wézkéw do pomocy sg raczki, jednak
dotyczy to TYLKO ewentualnego prowadzenia osoby na wdzku, nie mozna za nie podnosié
sprzetu, poniewaz nie zawsze zapewniajg one stuprocentowe bezpieczenstwo.

W przypadku gdy raczki majg mozliwosc¢ regulacji, istnieje ryzyko wysuniecia sie ich,

na przyktad w trakcie pomocy przy wejsciu po schodach.

3. Nalezy chwytad za state elementy wdzka, czyli na przyktad za rame. Osoba
z niepetnosprawnoscig powie, za ktére elementy mozna podnosi¢ wozek, a za ktore nie.
Podpowiedz: zadna czes¢ ruchoma nie nadaje sie do tego, by skutecznie asekurowadé

osobe poruszajgca sie na wozku, poniewaz w kazdej chwili moze odtaczy¢ sie od wozka.

4. Nalezy sie wystrzegac chwytania woézka za kota, poniewaz jest to element
ruchomy, a jednoczesnie umozliwiajacy podstawowa kontrole i ratunek dla osoby
z niepetnosprawnoscia przed upadkiem. Chwyt za kota btyskawicznie obraca osobe

na wozku razem z wdzkiem, czego efektem moze byé wyrzucenie osoby do przodu.

5. Transportowanie osoby na wdzku elektrycznym wymaga uczestnictwa kilku osdb,
poniewaz wozek taki jest bardzo ciezki. Nie wolno chwytaé za elektroniczny panel
sterowania wdzka, ktory znajduje sie przy podtokietniku, bo fatwo go uszkodzi¢

i unieruchomic¢ wozek.

Techniki asekuracji oséb na wadzkach

https://www.youtube.com/watch?v=Wwe75jLKxcl

https://www.youtube.com/watch?v=0XZLcmHCFWs
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https://www.youtube.com/watch?v=Wwe75jLKxcI
https://www.youtube.com/watch?v=0XZLcmHCFWs

ROZNI PODROZNI — DZIEN 2.

UWAGA! Pracujemy caty dzien w kregu, bez stotéw

MODULt 5.

POWROT DO TEMATU,
REFLEKSJA PO ODROBIENIU PRACY DOMOWEJ,
PRZYPOMNIENIE NAJWAZNIEJSZYCH INFORMACJI

Cele dydaktyczne modutu

Osoby uczestniczace:

1. pogtebiajg refleksje podczas pracy z kartami dialogowymi;
2. powtarzajg najwazniejsze informacje;

3. poznajg i rozumiejg zasady dotyczace psa asystujgcego w podroézy.

Dzien 2.

MODUL 5.




Scenariusz Modutu 5.

Czas trwania 90 minut — pilnuj czasu

| | | |
Czesci jej i Metodologia prowadzenia i Narzedzia/pomoce
czas trwania I I dydaktyczne
1. 10 minut l Przywitanie l
O : Zapraszasz uczestnikow, aby weszli, zajeli miejsca w kregu. Witasz ich, méwisz kréciutko :
m I o tym, co byto poprzednio i czym sie dzi$ zajmiecie. Przypominasz kontrakt, ktéry ustalaliscie. I
| |

2.20 minut || ,,Z czym zaczynasz oraz jakie s3 twoje refleksje z pracy domowe;j?” — runda poczatkowa | karty dialogowe do rundy
O | z kartami dialogowymi. |
I zapraszasz ludzi do rundy poczatkowej. Prosisz, aby wybrali sobie ktéras z kart/ktores
m Iz zdjec najlepiej obrazujgce ich ostatni miesigc w kontekscie pracy domowej. Prosisz, zeby
powiedzieli, z czym zaczynajg i jakie majg refleksje.
UWAGA! Masz 20 minut na runde i 10 oséb (to jest dobry czas) — nie rozciggaj jej, gdy sie
ludzie rozgadujg, informuj, ze tymi sytuacjami zajmiecie sie niebawem. W rundzie chodzi

o wstepna refleksje i uruchomienie doswiadczenia. Pilnuj czasu, ale z taktem. Ty tez bierzesz

udziat w rundzie.

78




Czescijej

I Metodologia prowadzenia

czas trwania i

3. 30 minut

O
o)

I »Quiz — 10 pytan — dwie druzyny” — przypomnienie wiedzy z pierwszego dnia. Bedziesz

[ miat/a liste pytan do losowania. Pytania dotyczg tresci ze szkolenia.

1 Po rundzie moéwisz do grupy:

l (na to zadanie i na podziat na grupy masz 5 minut)

Teraz pocwiczymy pamiec i refleks! Za chwile bedzie Quiz! Podzielicie sie na dwie grupy,

bedziecie losowac kolory. W grupie z6ftych bedzie piec¢ 0sdb, tyle samo w grupie niebieskich.

Kiedy bedziecie juz w grupach, wyjasnie zasady i rozpoczniemy zabawe.

Przeprowadzasz losowanie i ludzie ustawiajg sie na dwdch koricach sali w swoich grupach.

Podajesz wtedy instrukcje:

Mam tutaj liste pytan, losujemy 10, za kazde pytanie jest 1 punkt.

Ja wyswietlam pytanie, méwie START i wtgczam stoper w komorce.

Na przygotowanie odpowiedzi jest maksymalnie 1 minuta od startu.

Punkt zdobywa ta grupa, ktéra pierwsza zgtosi sie do odpowiedzi i oczywiscie
odpowie poprawnie.

Zgtaszamy sie tak: kiedy jestescie gotowi, jedna osoba z druzyny podnosi reke i wota
,GOTOWI”!

Wtedy ja stucham odpowiedzi i przyznaje punkt, jesli zas odpowiedz nie jest dobra,

to szanse ma druga grupa, ktdrej udzielam gtosu.
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| |
I Narzedzia/pomoce

i dydaktyczne

|

[ Karteczki zdwoma

[ kolorami do losowania

1 grup. Pytania do Quizu -
moga sie wyswietlaé po
kolei na slajdach, flip chart
do zapisywania punktéw,
nagrody stodycze/owoce
UWAGA! Przygotuj tez
mniejsze nagrody dla tych,
ktorzy przegrajg punktami.
Zachowaj to w tajemnicy,
az do momentu przyznania

wspomnianych nagréd.

[ Nagrody dla tych, ktdrzy

I wygrali, powinny by¢ troche
I inne, np. wieksze albo np.

I w ztotych papierkach.



Czesci jej I Metodologia prowadzenia I Narzedzia/pomoce
czas trwania | I dydaktyczne
] ]
' [ e Jesli po minucie zadna grupa nie zgtosi sie, oznacza to, ze zadna grupa nie otrzymuje [
I punktow, i ja odpowiedz podaje. ]
l Czy to jest jasne? Tak? To UWAGA 1. pytanie i START!Prowadzisz Quiz, ale pamietaj, ze masz l
i na niego 20 minut, a potem 5 minut na ogtoszenie zwyciezcéw, brawa i rozdanie nagrod. i
: To przypomnienie, nie rozwlekaj wiec tej czesci. Ponadto mozesz dac jakies mniejsze :
I nagrody tym, ktérzy zdobyli mniej punktéw — tak bedzie przyjemniej dla wszystkich i bedzie I
i to niespodzianka. i

I Po brawach i nagrodach zapros uczestnikdw na miejsca i przejdz do filmu. I
RN IR IR R R IR I el
4. 20 minut | Film o psie asystujgcym + dyskusja po filmie | film udostepniony przez
O | Mowisz, ze obiecywates/as ostatnio wiecej informacji o psie asystujgcym i dlatego serdecznie | Fundacje Vis Maior (link jest
| zapraszasz ich teraz na krotki film. I wklejony w prezentacje oraz
m I Puszczasz film o psach asystujacych Fundacji Vis Major. I ponizej w kontekst wiedzowy),
I UWAGA! Warto podkresli¢, ze chodzi o psy asystujgce roznym grupom spotecznym i o to, zeby I prezentacja, standard, skrypt

I jak najwiecej o tych zwierzetach opowiadac. Nie dopuszczajmy do sytuacji, gdy ktos opowie I uczestnikéw

I tylko o psach przewodnikach i kursant bedzie miat problem, jak sie zachowag, kiedy przyjdzie I

I osoba widzgca z psem asystujgcym. I
| Po filmie pytasz o refleksje, prowadzisz krétkg dyskusje i przechodzisz do podsumowania, I
| czyli miniwyktadu. |
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| | | |
Czesci jej I Metodologia prowadzenia I Narzedzia/pomoce

czas trwania | i dydaktyczne

5. 10 minut I Zasady dotyczace psa asystujgcego w podrozy — miniwyktad slajd z zasadami, skrypt

O 1 Tutaj powinny sie znalezé najwazniejsze informacje dotyczgce pséw asystujgcych i ich uczestnikdéw, standard

uprawnien w transporcie. Wymien, najlepiej w punktach, te informacje, przypomnij o naszym
m standardzie oraz o tym, ze uczestnicy majg informacje w skrypcie.
Mowisz o:
e rodzajach pséw asystujacych;
e prawach psa (moze by¢ bez kaganica czy smyczy, moze by¢ podréznym; opisz,
jak wyglada, powiedz o karze za niewpuszczenie psa);

e zasadzie pierwszego kontaktu, czyli o ustaleniach z wtascicielem/ka ewentualne;j

| pomocy psu (czasem przydaje sie ona przy wsiadaniu do wysokich pociggdéw).

I Zapros$ uczestnikdw na przerwe.
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Kontekst wiedzowy do Modutu V.

Psy asystujgce mogg asystowac nie tylko osobom niewidomym, ale takze z innymi
niepetnosprawnos$ciami. Warto zwrdci¢ uwage, ze pies asystujgcy ma szczegdlny status,
uregulowany w przepisach prawa.

e Zgodnie bowiem z przepisami ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji
zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych (Dz. U. z 2019 .
poz. 1172 z pdzn. zm.) pod pojeciem psa asystujgcego nalezy rozumieé odpowiednio
wyszkolonego i specjalnie oznaczonego psa, w szczegélnosci psa przewodnika osoby
niewidomej lub niedowidzacej oraz psa asystenta osoby niepetnosprawnej ruchowo,
ktéry utatwia osobie niepetnosprawnej aktywne uczestnictwo w zyciu spotecznym.

e W zafaczniku do Rozporzadzenia Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 1
kwietnia 2010 r. w sprawie wydawania certyfikatéw potwierdzajgcych status psa

asystujgcego (Dz.U. 2010 nr 64 poz. 399) okreslono rodzaje psdw asystujgcych.

RODZAJE PSOW ASYSTUJACYCH
1. Pies przewodnik osoby niewidomej lub niedowidzacej.
Funkcje — umozliwia osobie niewidomej lub niedowidzgcej samodzielne i bezpieczne

poruszanie sie, bez obawy, ze natrafi ona na przeszkode.

2. Pies asystent osoby niepetnosprawnej ruchowo.
Funkcje — asystuje osobie niepetnosprawnej ruchowo poruszajgcej sie na wozku. Pies

asystent specjalizuje sie w podnoszeniu, podawaniu, otwieraniu i naciskaniu.

3. Pies sygnalizujgcy osoby gtuchej i niedostyszace;.
Funkcje — asystuje osobie gtuchej lub niedostyszacej poprzez zwracanie jej uwagi

na okreslone dzwieki, a nastepnie doprowadzenie jej do zrédta hatasu.

4. Pies sygnalizujacy atak choroby (np. epilepsji, choréb serca).
Funkcje — wyczuwa nadchodzacy atak choroby i ostrzega o tym wtasciciela lub osoby

z jego otoczenia lub reaguje na atak choroby.
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Pies asystujgcy posiada specjalne uprawnienia, ktére z uwagi na jego wazng funkcje,

umozliwiajg mu wejscie praktycznie wszedzie.

Osoba niepetnosprawna wraz z psem asystujgcym ma prawo wstepu:

1) do obiektéw uzytecznosci publicznej, w szczegdlnosci: budynkéw i ich otoczenia
przeznaczonych na potrzeby administracji publicznej, wymiaru sprawiedliwosci,
kultury, oswiaty, szkolnictwa wyzszego, nauki, opieki zdrowotnej, opieki spotecznej
i socjalnej, obstugi bankowej, handlu, gastronomii, ustug, turystyki, sportu, obstugi
pasazerow w transporcie kolejowym, drogowym, lotniczym, morskim lub wodnym
srodlgdowym, swiadczenia ustug pocztowych lub telekomunikacyjnych oraz innych
ogélnodostepnych budynkéw o podobnych funkcjach, w tym takze budynkéw
biurowych i socjalnych;

2) do parkéw narodowych i rezerwatéw przyrody;

3) na plaze i kapieliska.

Uprawnienie, o ktérym mowa w ust. 1, przystuguje rowniez w srodkach transportu
kolejowego, drogowego, lotniczego i wodnego oraz w innych srodkach komunikacji

publicznej.

Pamietaé jednakze nalezy, ze aby skorzysta¢ z ww. uprawnien, nalezy wyposazy¢ psa
asystujgcego w uprzaz oraz nalezy posiadac specjalny certyfikat psa asystujacego

i zaswiadczenie o wymaganych szczepieniach (art. 20a ust. 4 ww. ustawy).

Pies asystujgcy nie musi byé w kagancu ani na smyczy — czesto, aby mdc asystowac, musi

mie¢ mozliwo$¢ oddalenia sie lub pomagania pyskiem, np. kiedy cos upadnie.

Aby nie utrudnia¢ mu pracy, nie nalezy go rozpraszaé, co oznacza: nie gtaska¢, nie karmic,

nie nawigzywac kontaktu wzrokowego, nie méwic do niego.
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Tutaj zamieszczamy dla Ciebie link do filmu, ktory pokazesz.

https://www.youtube.com/watch?v=FY5BoYDqiKk

Ponizsze linki stuza poszerzeniu wiedzy trenerskiej:
https://www.youtube.com/watch?v=G1zQ8dhUr6Y (po angielsku)
https://www.youtube.com/watch?v=xAtFIx1uWKY (po angielsku)
https://www.youtube.com/watch?v=yNNf4uTzPjQ
https://www.youtube.com/watch?v=_GgnGjyoTxI (po angielsku)
https://www.youtube.com/watch?v=1E3Zr3JaddM
https://www.youtube.com/watch?v=c7a4Ny7_X04
https://www.youtube.com/watch?v=gxEHDISWBOM
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https://www.youtube.com/watch?v=FY5BoYDqiKk
https://www.youtube.com/watch?v=GIzQ8dhUr6Y
https://www.youtube.com/watch?v=xAtFIx1uWkY
https://www.youtube.com/watch?v=yNNf4uTzPjQ
https://www.youtube.com/watch?v=_GgnGjyoTxI
https://www.youtube.com/watch?v=1E3Zr3JaddM
https://www.youtube.com/watch?v=c7a4Ny7_XO4
https://www.youtube.com/watch?v=gxEHDI8WBOM

MODULt 6.

PODZIELMY SIE DOSWIADCZENIEM | WIEDZA

Cele dydaktyczne modutu

Osoby uczestniczace:
1. skonfrontuja swoje odczucia wobec réznorodnych podréznych,
2. zmierzg sie na poziomie postawy i wiedzy z sytuacjami, ktdre same uwazajg za trudne,

3. ugruntuja wiedze, przecwicza to, co jest dla nich trudne w pomocy podréznym.

Dzien 2.

MODUL 6.




Scenariusz Modutu 6.

Czas trwania 90 minut — pilnuj czasu

| | | |
Czesci jej I Metodologia prowadzenia I Narzedzia/pomoce
czas trwania I I dydaktyczne
6. 15 minut I »Sytuacje dla Was trudne” - lista I flip chart, markery,
O l Powiedz do grupy: l
[ Mowimy od rana o emocjach, sytuacjach trudnych. Prosze, przedstawcie mi je teraz, ja bede [
m I je zapisywac i uwzgledniac konteksty z Waszej pracy i obstugi réznorodnych podréznych, [
: ktore uznajecie za trudne, z ktdrymi nie wiecie, jak sobie radzi¢, budzgcych Wasze obawy czy :
I prowokujgcych trudne emocje. Prosze, pomysicie chwile i mowcie, a ja zapisuje. I
| |
I Robisz liste, podpytujesz, zachecasz, nawigzujesz do rundki poczgtkowej. Kiedy juz masz liste — I
[ przydatoby sie przynajmniej dziewieé sytuacji — przechodzisz do sposobdw radzenia sobie. [
I Nastepnie z listy wybieracie razem maksymalnie sze$¢ przypadkow i to nad nimi beda potem I
1 pracowad grupy. Kazda z matych grup bedzie opracowywaé maksymalnie dwa przypadki. 1
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Czesci jej I Metodologia prowadzenia I Narzedzia/pomoce
czas trwania | i dydaktyczne
] ]
7. 25 minut [ »Sposoby radzenia sobie w wymienionych sytuacjach” — praca w grupach [ flip chart, markery,
O ] Kiedy powstanie lista tych sytuacji, mowisz (5 minut na wstep i podziat): ] papier dla grup,
1 Dobrze, mamy szes¢ wybranych przypadkdéw. Bedziemy znowu pracowac w grupach. 1 nozyczki do pociecia
m I Tym razem zadanie jest takie, Ze macie 25 minut na opracowanie odpowiedzi i sposobéw I kartki z sytuacjami
: profesjonalnego poradzenia sobie z dwiema sytuacjami trudnymi, ktdre dostaniecie. : trudnymi na trzy czesci.
: Korzystacie ze standardu oraz z wiedzy ze szkolenia, a takze z Waszych regulamindw i doswiadczenia. :
[ Czy to jest jasne? [
I Zatem dziele Was i za chwile kazda grupa dostanie % zagadnien, kartke oraz markery. I
| Czas — 25 minut. |
LR R IR e e e e el
8. 50 minut I Omawianie rozwigzan na forum grupy — dyskusja, refleksja, analiza, zastosowanie I standard, skrypt
O I Masz 50 minut na doktadng analize z grupami tego, co opracowali. Jest to czas na uspdjnienie I uczestnikéw, flip chart,
I wiedzy, rozwianie obaw i stereotypdw, przypomnienie zasad i standardow. Pilnuj, zeby byto I markery
m I merytorycznie, nie wchodz w narzekania na ,,zty swiat”. Odnos sie do standardu i wiedzy I
| z szkolenia. Jesli trzeba, ¢wiczcie razem asyste — pamietaj, ze masz sprzet do ¢wiczen na sali. I
| Podsumowu;. |
| |
| Na koniec zapros$ uczestnikow na obiad. |
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MODUt 7.

SYTUACJE TRUDNE, BUDZACE OBAWY U 0SOB
PRACUJACYCH W TRANSPORCIE PUBLICZNYCZNYM

Cele dydaktyczne modutu

Osoby uczestniczace:
1.przeanalizujg kwestie ewakuacji réznych podrdznych;
2. dowiedzg sie i poéwiczg, jak reagowac w sytuacjach trudnych w relacji z podréznymi,

na podstawie analizy przyktaddw z zycia.

Dzien 2.

MODUL 7.




Scenariusz Modutu 7.

Czas trwania 90 minut — pilnuj czasu

| | | |
Czesci jej | Metodologia prowadzenia | Narzedzia/pomoce
czas trwania I I dydaktyczne

1. 30 minut l Kontekst: ,Standard Informowania i komunikowania sie” i ,,Standard pomocy w podrézy”

prezentacja
O Ewakuacja — Po przerwie wracacie i méwisz do grupy:

Stuchajcie, dzis skupiamy sie na sytuacjach, ktore postrzegamy jako trudne w obstudze klienta.
m : Ostatnie, czym sie zajmiemy i co jest ewidentnie bardzo trudne dla wszystkich, to ewakuacja.

----‘-----------------------i--------
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Czescijej

czas trwania

2. 60 minut

O
o)

Metodologia prowadzenia

Komunikacja w sytuacjach trudnych
Ta cze$é poswiecona jest obstudze trudnych sytuacji w trakcie obstugi klientow. Jest

to preludium do pracy nad przypadkami.

a) Robisz krétki wstep o postawach (masz informacje w kontekscie wiedzowym
— chodzi o agresje, manipulacje, biernos$¢ i asertywnosc) oraz przedstawiasz
i pokrétce omawiasz narzedzia komunikacji i formalne, ktore warto zastosowac,
czyli: Komunikat ja, Zdarta Ptyta, Model FUOZ (fakty-uczucia-oczekiwania-zasoby),
Drabinka Interwencji, rola zawodowa, przepisy prawa, standard (teoria znajduje sie

w kontekscie do tego modutu). Zamknij miniwyktad w 20 minutach.

40 minut przeznacz na ¢wiczenie od instrukcji do rozpoczecia omawiania (oméwienie mozesz
pociggnac jeszcze po przerwie do maksymalnie 45 minut, zatem swobodnie wysycajcie

temat, bo jest wazny).

90

I Narzedzia/pomoce

I dydaktyczne

flip chart, markery,
prezentacja z narzedziami

do reagowania, rozpisane na
kartkach przyktady trudnych
sytuacji w obstudze klienta
zwigzanych z manipulacjg czy
agresja, trudne sytuacje —
opisy przypadkow, jako czesc

materiatéw wydrukowanych



Czesci jej I Metodologia prowadzenia I Narzedzia/pomoce
czas trwania | i dydaktyczne
| |
' [ b) Méwisz do grupy: [

| Pokrdtce poznaliscie narzedzia reagowania w trudnej sytuacji. |
[ Teraz popracujemy w parach. Kazda para losuje trudng sytuacje z Zzycia. Wasze zadanie [
[ polega na opracowaniu sposobu reagowania z wykorzystaniem standarddéw oraz [
I poznanych narzedzi. Nastepnie poprosze o omowienie i jesli chcecie, nawet odegranie I
: na forum tej sytuacji w sposob opracowany przez Was, tak aby jg prze¢wiczyc. :
: Bedzie piec przypadkdéw. Macie 20 minut na przygotowanie sie, nastepnie ¢wiczymy :
i i omawiamy. i
i Po 20 minutach prosisz pierwszg pare o odegranie sytuacji z pozytywnym rozwigzaniem. i
I Przez 20 kolejnych minut uczestnicy prezentujg i omawiajg krétkie sytuacje. Trenerzy I

| komentujg i puentujg. Wazne jest, aby uczestnicy konczyli zadania poprawnym rozwigzaniem.

----‘-----------------------i--------
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Kontekst wiedzowy do Modutu VII.

Pod modutem IV znajdujg sie najwazniejsze informacje dotyczace zasad wspierania oséb

poruszajgcych sie na wozkach oraz korzystajgcych ze sprzetu wspierajgcego poruszanie sie.

Przypominamy:

1. Zawsze zapytaj i ustal sposéb pomocy osobie podrdzujgce;j.

2. Nigdy nie udawaj, ze wiesz lepiej i w zwigzku z tym pomozesz bez ustalen —to moze
skonczyc sie uszczerbkiem na zdrowiu.

3. Jesli nie masz sity, to sie przyznaj i poszukaj osoby, ktéra pomoze.

1. Kilka informacji zwigzanych z komunikacjg interpersonalng

i sposobami reagowania na manipulacje lub agresje
Komunikacja i sposéb rozmowy, reagowania, porozumiewania sie z ludzmi, w tym
wypadku z podrdznymi, jest tak naprawde kluczowym elementem jakosci obstugi pasazera.
Sposéb komunikacji z pasazerami jest jednym z elementéw wptywajacych na satysfakcje
klienta z nabytej ustugi, ktdrg w tym przypadku jest transport. Jesli chodzi o trening
zwigzany z kompetencjami spotecznymi, ktére wzmacniajg umiejetnosci komunikacyjne

u pracownikéw zbiorowego transportu publicznego, ¢wiczen nigdy dosé.

W czasie catego naszego szkolenia warto wytapywac rézne elementy zwigzane
z komunikacja, jezykiem, ktére przektadajg sie na postawy i stosunek do réznych
podrdznych. Ponizej znajdziesz kilka najwazniejszych informacji zwigzanych z narzedziami

reagowania oraz z postawami, z ktédrymi pracownicy moga sie zetkngc.

Na warsztacie promujemy postawe asertywng, ktdra zwigzana jest z takimi wartosciami,
jak godnosc¢ ludzka, wzajemny szacunek oraz poszanowanie granic drugiego cztowieka.
Zachecamy, zeby pracownicy zbiorowego transportu publicznego, obierali takg postawe

w momencie reagowania i komunikowania sie z pasazerami. Warto podkresli¢, ze zwtaszcza
w sytuacjach trudnych warto zachowac postawe asertywng i nie wchodzi¢ w zachowania

agresywne czy bierne.
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Nalezy podkresla¢, ze osoby uczestniczgce w szkoleniu petnig pewna role zawodowag,
a ta rola wymaga zachowania zasad, standardéw, prawa. Postawa asertywna wspiera

wypetnianie roli zawodowej oraz reagowanie na sytuacje trudne — reagowanie ,,z roli”.

Asertywnosc i opanowanie
Asertywnosc to nie jest cecha wrodzona cztowieka, lecz umiejetnos¢, ktérg mozemy
rozwijac przez cate zycie. Oznacza zdolno$¢ wyrazania swojego zdania, potrzeb, uczué

w sposOb bezposredni, uczciwy, nieranigcy uczué innych osob.

Zachowanie asertywne polega na uznawaniu, ze jest sie tak samo waznym, jak inni,
na reprezentowaniu wtasnych intereséw z uwzglednieniem intereséw drugiej osoby.

Zachowanie asertywne oznacza korzystanie z osobistych praw bez naruszania praw innych.

Asertywno$é nie oznacza ignorowania emocji i dgzen innych ludzi, lecz raczej zdolnos¢
do realizacji zatozonych celéw mimo negatywnych naciskédw otoczenia, racjonalng dbatos¢

o wiasne interesy z uwzglednieniem intereséw innych.

Postawa asertywna towarzyszy ludziom, ktdrzy majg adekwatny do rzeczywistosci obraz
wiasnej osoby. Stawiajg sobie realistyczne cele, dzieki czemu w petni wykorzystujg swoje
mozliwosci, a nie podejmujac zbyt trudnych zadan, chronig sie przed rozczarowaniem

i krytyka otoczenia.

Asertywnosc to nie jest tylko umiejetnos¢ odmawiania, to takze:
e szacunek do siebie i innych;
¢ sztuka wyznaczania granic psychologicznego dostepu innych do siebie i uznanie
granic innych oséb;
¢ dbanie o przestrzeganie naleznych nam praw — bez naruszania praw innych osob;
* pewnosé, ze potrafie;
e pewnos$é, ze mam prawo do wtasnego zycia, opinii;
e prawo do bycia traktowanym tak, jak na to zastuguje;
e umiejetnos$¢ przekazania wtasnej opinii, zdania;
e umiejetnos¢ komunikowania swoich potrzeb, pragnien, wartosci i przekonan;

e wiara w stusznosc tego, co sie robi.
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W kontaktach miedzyludzkich mozemy zachowywac sie w nastepujacy sposob:
o ulegle, tj. uciekajac i unikajac konfrontacji;
e agresywnie, tj. walczac z innymi, atakujac;
¢ manipulacyjne, tj. wywierajac presje, wzbudzajgc poczucie winy lub wstydu, grajac
nie fair, aby osiggnac swdj cel;

e asertywnie, tj. dgzgc do porozumienia.

Asertywnos$é tym rézni sie od agresji, ze pozwala nam korzystaé ze swoich praw, bez

naruszania praw innych oséb.

Asertywno$¢ tym rézni sie od ulegtosci, ze pozwala nam dziata¢ zgodnie z wtasnym

interesem, bez nieuzasadnionego niepokoju, stanowczo, ale tagodnie.

Podstawowe narzedzia pomocne w komunikacji, zwtaszcza w trudnych sytuacjach.

Komunikat ,ja” — to forma wyrazania odczué i przekonan, ktéra pozwala na wziecie
odpowiedzialnosci za swoje mysli i za swoje stanowisko, a jednoczesnie nie obraza

i nie narusza granic drugiej osoby.

Mowimy w pierwszej osobie i mowimy w swoim imieniu, np.: ,Mam wrazenie, ze cos sie
dzieje, niepokoje sie, dlatego pytam, czy wszystko jest w porzagdku” lub: ,Ja mam inne
zdanie w tej sprawie, obowigzujg mnie procedury. Chetnie pomoge w ramach moich

mozliwosci”.

Model wypowiedzi ,FUOZ”

F — jak fakty — powiedz, do czego konkretnie sie odnosisz, pamietaj, méw o faktach,
nie o opiniach;

U —jak uczucia — nazwij uczucia, jakie masz w zwigzku z dang sytuacjg;O — jak oczekiwania —
okresl, jakiej zmiany w postawie i zachowaniu oczekujesz;

Z — jak zasoby — wskaz prawa, normy, reguty lub inne zasoby, ktdre mozesz przywotaé jako

argument dla twojej reakcji.
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Przyktady wypowiedzi z zastosowaniem modelu FUOZ:

FeE--E- - - - -E-E----mT R OEROER OER EDOEmommoEmommommommwy
Przed chwilg nazwata mnie pani niekompetentnq ignorantkq (F). Poczutam sie obrazona

i zaskoczona (U). Prosze, aby pani zmienita ton i sposéb zwracania sie do mnie (O), poniewaz
jestesmy w sytuacji publicznej i nie bedziemy tak zatatwiac tej sprawy. Jestem w pracy.
Moim zadaniem jest dbanie o spokdj i komfort wszystkich podréznych bez narazania ich

na awantury (Z).

Wtasnie obrazit pan tego pana, méwiqc ,,wypadaj stqd, swirze”, i popchngt go pan. (F)
Poruszyto mnie to bardzo (U). Prosze sie natychmiast uspokoic, przeprosic tego pana albo

opuscic pojazd (0). Ja odpowiadam za bezpieczeristwo podroznych. Jeszcze chwila i wezwe

policje. (2)

Drabinka sprzeciwu (czasem zwana drabinkg interwencji)

Jest to sposdb reakcji umozliwiajacy jej stopniowanie. Moze dotyczyé sytuacji rozciggnietych
w czasie lub powtarzajgcych sie. Nalezy rowniez do asertywnych sposobéw wyrazania
niezgody. Wazne, aby zdecydowad sie na reagowanie w takim momencie, w ktérym
jestesmy w stanie zapanowac nad swojg ztoscig. Chodzi o to, aby nie czeka¢ do momentu,

w ktérym wybuchamy w sposéb agresywny.

Szczeble — etapy w drabince sprzeciwu sg nastepujgce:

1. Informowanie — poinformuj osobe, ze jej zachowanie przeszkadza/nie jest zgodne
z normami, prawem, zasadami, i popros$ o zaprzestanie tej czynnosci.

2. Wyrazenie uczué — jezeli kto$ nie zmienia zachowania, mimo ze wie juz, jakie ono
wywotuje reakcje, daj wyraz swojej niezgodzie na to zachowanie i nalegaj, by ono
ustato.

3. Odwotanie sie do zaplecza — jesli wczesniejsza informacja nie zadziatata, nalezy
wzmocni¢ swoj komunikat i poinformowaé o zapleczu, czyli obowigzujacych
konsekwencjach. Poinformuj, ze wyciggniesz konsekwencje, jesli zachowanie
sie nie zmieni. Postaw ultimatum.

4. Zastosowanie zaplecza — jest to ostatni krok polegajacy na zrealizowaniu ultimatum.

Jedli sytuacja sie nie zmienia, zastosuj to, co zapowiedziates.
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Technika ,,zdartej ptyty”

Jest to wielokrotne powtarzanie tego samego zdania, wzorowanego np. na schemacie
,hie + nie zrobie + krétkie uzasadnienie”, niezaleznie od argumentéw osoby, ktorej
odmawiamy. Nie poddajemy sie presji innych. Sformutowania ,nie moge”, ,,nie mam” itd.

zostawiajg rozmowecy ,furtki” do dalszego nekania nas.
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MODULt 8.

SYTUACIJE TRUDNE, cd.
PODSUMOWANIE WARSZTATOW

Cele dydaktyczne modutu

Osoby uczestniczace:
1. przeanalizuja trudne przypadki, opierajac sie na przyktadach z zycia;

2. podsumuijg dla siebie warsztaty.

Dzien 2.

MODULt 8.




Scenariusz Modutu 8.

Czas trwania 90 minut — pilnuj czasu

| | | |
Czesci jej | Metodologia prowadzenia | Narzedzia/pomoce
czas trwania I I dydaktyczne
1. 45 minut ] e Omboéwienie przypadkdw i przecwiczenie komunikacji — cigg dalszy 35’ ] opisy przypadkéw
O : e Refleksja i podsumowanie komunikacji w sytuacjach trudnych 10’ :
) ! :
i i

2.10 minut | Podsumowanie warsztatéw | punkty hastowo na slajdzie
O I I
| UWAGA! Raportuj kazde uchybienia i odstepstwa, chodzi o wytapywanie i udoskonalanie |
m i procedury obstugi oséb z niepetnosprawnosciami. i
| |
l Przejdz do krétkiej wypowiedzi podsumowujgcej caty proces, przypomnij po kolei, czym sie l
[ zajmowaliscie. Podkresl réwniez role standardu, z ktérego winni korzystaé, i przypomnij, [
ze wszystko majg w swoim skrypcie, gdyby chcieli cos sobie przypomnieé. Zapros grupe I
do rundy koncowej. :
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Czesci jej I Metodologia prowadzenia I Narzedzia/pomoce
czas trwania ! I dydaktyczne
] ]
3. 25 minut ] ,»Co byto dla Ciebie najwazniejsze? Co zmienisz w codziennej pracy w obstudze réznych ]
O : podréinych?” — runda konncowa :
I Zaproponuj runde korncowq sktadajgca sie z odpowiedzi na dwa powyzsze pytania i popros, I
m [ zeby uczestnicy chwile pomysleli i odpowiedzieli szczerze, bo to bedzie domkniecie waznego i
J Procesu. Na koricu wypowiedz sie w rundzie, podziekuj i przejdz do czynnosci koricowych. i

4.10 minut || Ankiety, zaswiadczenia, pozegnanie |
O | Rozdaj ankiety, powiedz, ze s3 anonimowe, popros o ztozenie ich w jednym miejscu. |

| Potem rozdaj zaswiadczenia i zakoricz szkolenie. |

D | -
| |

Zataczniki:
1. Prezentacja do szkolenia
2. Lista pytan i odpowiedzi do quizu zwigzanych z tematyka poruszang na szkoleniu

3. Opisy przypadkow do pracy
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