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’ Cel ogdlny warsztatu ,,rozni podrézni

Uczestnicy uznajg, ze standardy obstugi roznorodnych podroznych
Wigzg sie scisle z jakoscig Swiadczonych przez nich ustug.

Uczestnicy nawigzg wspotprace z PFRON w zakresie wdrazania standardow.
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Motto szkolenia
Potrzeby podrdéznych sg zazwyczaj podobne. Niektérzy z nich wymagajg jednak
profesjonalnego wsparcia podczas podrdézy i nie jest to niczym nadzwyczajnym.

Po prostu sg rézni podrdzni, a publiczny transport zbiorowy powinien umozliwic

godne przemieszczanie sie kazdej osobie, ktéra chce z niego korzystac.
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Modut 1.

Doswiadczanie réznych perspektyw




> 1. Gdy dominujg zmysty inne niz u Ciebie. 9\\@

> 2. Jakie potrzeby moze miec osoba

o §©
korzystajgca z Waszych ustug? %@

> 3. Jakie potrzeby moze miec osoba z niepethosprawnosciami

lub trudnoscig w poruszaniu sie korzystajgca

s
z Waszych ustug? 2 T
o)
szkolenie



Gtusi, stabostyszgcy, niedostyszacy

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy”

’ Podrdzni z niepetnosprawnoscia stuchu @\\
4

Cwiczymy porozumiewanie sie bez dzwiekéw i rozmowy.

Postepuj zgodnie z instrukcjami osob prowadzacych.

12 — 15 minut na éwiczenie, 5 — 7 na omoéwienie ¢wiczenia

o/
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> Gtusi jako mniejszos¢ jezykowa i kulturowa




Rodzaje udogodnien dla podréznych ~
Z niepetnosprawnoscig stuchu O

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy”

Udogodnienia:

= aparaty,

= implanty,

= ttumacz PJM online,

= petla indukcyjna.

. A
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Savoir-vivre wobec podrdznych AN
Z niepetnosprawnoscia stuchu O

)

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy”

Pamietaj:

- Woyraz ,gtuchoniemy” jest obrazliwy, pamietaj!

~ Nie przechodz pomiedzy migajgcymi osobami.

- Jesli czegos nie rozumiesz, popros o powtorzenie.

~ Popros o powtdrzenie osobe niedostyszacy, jesli chcesz sie upewnic,
czy zrozumiata Twoj komunikat.

— Mozesz zapytac, czy przydadzg sie kartka i dtugopis lub telefon.
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Savoir-vivre wobec podroznych A
> z niepetnosprawnoscia stuchu

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy”

Pamietaj:

=~ Chcesz zawotac osobe z niepetnosprawnoscia stuchu, badz dla nigj
widoczny/na lub podejdz i dotknij delikatnie ramienia.

~ Nie krzycz, méw naturalnie.

— Dobrze jest zapewnié ciche pomieszczenie do rozmowy.

= Wazne aby, dotrzec do osoby, prébujgc roznych form komunikacji.

. A
> 11 szkolenie E



> Savoir-vivre wobec 0sdb czytajacych z ruchu

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy”

Pamietaj:

= Nie zastaniaj ust.

~ Nie odwracaj sie.

~ Nie schylaj gtowy, zwracajac sie do osoby gtuche;j.
= Nie stawaj, majac Swiatto za plecami.

= MOow naturalnym tempem.

= Ruszaj ustami w naturalny sposéb (przerysowany sposéb mowienia

utrudni komunikacje).

. A
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> Podrozni z niepetnosprawnoscig wzroku

Q

@ —7




Zasady pomocy podréznym z niepetnosprawnoscig wzroku
Q

)

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” @

Pamieta;j:

— Przedstaw sie, zapytaj, czy i jak pomoc.

= Zawsze idziesz z przodu.

= Podczas asysty stuzysz swoim tokciem.

= Stoisz pot kroku przed osobg z niepetnosprawnosciag wzroku.

= Stoisz po stronie wolnej reki.

= Nie stawaj od strony psa przewodnika lub biatej laski.

- Prowadzac osobe, zwracasz uwage na przeszkody na ziemi, wokoto

i na wysokosci gtowy.

szkolenie
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Pamietaj:

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” @

Informujesz o przeszkodach oraz o schodach, podajgc konkretne komunikaty

Unikasz stéw ,tu”, ,tam”, , dalej”, ,,uwaga”.

Mowigc o kierunkach stosujesz zwroty prawa, lewa strona, okreslasz katy
lub potozenie wg wskazowek zegara.

Idziesz w normalnym tempie, osoba wyczuwa Twoj ruch.

Uprzedzasz o swoich ruchach.

Siedzenie wskazujesz, ktadgc reke osoby na oparciu lub siedzeniu — wczesniegj

uzgadniajac, ze tak wskazesz miejsce.

Kiedy sie oddalasz, méwisz o tym.

szkolenie

Zasady pomocy podréznym z niepetnosprawnoscig wzroku
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> Zasady pomocy podréznym z niepetnosprawnoscig wzroku

>

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” @

< —7

Zapraszamy na film (9 minuty i 15 sekund).
https://www.youtube.com/watch?v=WpJ2hrmn7qM&t=71s

. A
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https://www.youtube.com/watch?v=WpJ2hrmn7qM&t=71s

' Rodzaje niepetnosprawnosci wzroku

= Zaburzenie widzenia — jaskra — widzenie tzw. lunetowe
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’ Rodzaje niepetnosprawnosci wzroku

~ Nieostre widzenie powstate np. w wyniku za¢my @
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> Rodzaje niepetnosprawnosci wzroku

= Zaburzenie pola widzenia, czyli zmniejszenie obrazu widzenia

w stosunku do tego co widzi osoba zdrowa.

y . A
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> Rodzaje niepetnosprawnosci wzroku

Q
) %
- Swiattowstret — obrazy widoczne jak na przeswietlonej kliszy. m
< —/
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> Rodzaje niepetnosprawnosci wzroku

= Zaburzenie centralnego widzenia (plama w srodku obrazu)

=y T . A . X
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> Rodzaje niepetnosprawnosci wzroku

= Oczoplas




> Rodzaje niepetnosprawnosci wzroku

= Zaburzenie widzenia barw — deuteranopia (skala widzenia prawidtowego @

widzenia barw i widzenia barw z wadg wzroku) ) -

700 G50 G600 550 500

450 400
Deuteranopia
| | -
450 400

700 650 G600 550 500
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Savoir-vivre wobec podroznych
> Z niepetnosprawnoscig wzroku

yStandard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” @

Pamieta;j:

— Przedstaw sie, sama plakietka nie wystarczy.

=~ Zawsze zapytaj, czy mozesz pomaoc, a potem, jak mozesz pomaoc.

= Nie rozpoczynaj pomocy spontanicznie.

= Stosuj zasady asysty poznane wczesnie;.

= Zawsze mow do osoby, ktora Cie pyta, a nie do osoby towarzyszace,;.
= Informuj o tym, co robisz, lub co zamierzasz zrobic.

= Informuj, co podajesz do reki osoby z niepetnosprawnoscig wzroku.

N o
l%
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Savoir-vivre wobec podroznych
> Z niepetnosprawnoscig wzroku

yStandard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” @

Pamietaj:
= Osoba z niepetnosprawnoscig wzroku moze potrzebowac chwile czasu,
aby wyczué podtoze.
= Umawiajac sie w miejscu publicznym, zaproponuj najbardziej logiczne
i tatwe do trafienia miejsce, albo miejsce wyznaczone na dworcu/stacji/peronie.
= ZwrocC uwage na to, co jest na wysokosci gtowy prowadzonej osoby.
= W waskie przejscia i drzwi jako pierwsza wchodzi osoba prowadzaca.
= Biata laska to czes¢ przestrzeni prywatnej, nie ruszaj jej.

= lgnoruj psa asystujgcego, nie gtaszcz go.

. A
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> Mato wiedzy, sporo uprzedzen




> Podrdzni w kryzysach psychicznych

Co nalezy wiedziec:

|

|

|

Kryzysy psychiczne dotykajg olbrzymia czesc populaciji.

Choroby psychiczne nie przeszkadzajg w podrozy, jesli sg w remis;ji.
Osoby w kryzysie psychicznym zwykle sg leczone — nie réznig sie

od reszty osob.

Bardzo rzadko moze pojawic sie problem w podrozy.

Stereotypy i uprzedzenia wobec tej grupy buduja jej nieprawdziwy obraz.

Pracownik transportu zbiorowego nie jest lekarzem.

. D
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> Podrozni w kryzysach psychicznych

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy”

|

|

|

||:EI| W sytuacjach kryzysowych takich jak atak paniki, leku czy ztosci:

Zapytaj, czy i jak pomoc.
Zachowaj spokdj i opanowany ton gtosu.

Nie dyskutuj z urojeniami.

Zaprowadz spokdj wsrad innych podréznych.

Zaprowadz osobe do spokojnego miejsca.

Unikaj natezania bodzcow, np. dzwiekowych.

Rozwaz wezwanie pomocy medycznej.

. A
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’ Podrdozni w spektrum autyzmu

Co nalezy wiedziec:

Autyzm nie jest chorobg, tylko zaburzeniem rozwoju maézgu.

Filmy powiedzg wiecej niz prezentacja. Zapraszamy.
1. Autyzm wprowadza zmysty w btagd — Zmysty

https://www.youtube.com/watch?v=AuB1IsHPAkw

2. Autyzm wprowadza zmysty w btgd — Zachowania

https://www.youtube.com/watch?v=vzr5VipHHW4

. A
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https://www.youtube.com/watch?v=AuB1lsHPAkw
https://www.youtube.com/watch?v=vzr5VjpHHW4

> Savoir-vivre wobec podroznych w spektrum autyzmu

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy”

N

Pamieta;j:

|

-

Kieruj twarz i sylwetke w strone rozmowcy.

Szanuj sfere prywatng rozmowcy — nie inicjuj kontaktu fizycznego, nie oczekuj

patrzenia w oczy podczas rozmowy.

Mow prostym, zrozumiatym jezykiem. Uzywaj krétkich zdan, nie komplikuj, stosuj

jasne i konkretne komunikaty.

Réb przerwy pomiedzy wypowiadanymi zdaniami, aby da¢ rozmdwecy czas na ich

przetworzenie.

Dziel dtugie wypowiedz.

[ ]
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> Savoir-vivre wobec podroznych w spektrum autyzmu

yStandard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” P

Pamieta;j:

= Upewniaj sie, czy zrozumiates, co powiedziat rozmowca, poprzez korzystanie
z parafrazy — czyli powtarzaj wtasnymi stowami to, co oznajmit rozmoéwca.

= Jesli masz kontakt z osobg niemowigca albo méwiacg stabo — uzywaj alternatywnych
sposobow komunikowania sie, stosuj obrazki, zdjecia czy piktogramy.

= Osoby w spektrum autyzmu rozumiejg wypowiedzi w sposob literalny, dostowny —
unikaj zartow, sarkazmu, ironii, wieloznacznosci.

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

— Badz czytelny w swojej mimice i okazywaniu emocji, nazywaj, co czujesz

w danej sytuacji.




|
> Savoir-vivre wobec podroznych w spektrum autyzmu

yStandard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” i

Pamieta;j:
>~ Niektore osoby w spektrum autyzmu mogg powtarza¢ zadawane im pytania —
zaakceptuyj to.
> Staraj sie zapowiadad, co sie ma wydarzy¢, informuj o planach, kolejnosci zdarzen.
>~ Osoby w spektrum autyzmu sg szczere (az do bdlu) — nie nalezy braé¢ do siebie
ich komentarzy.
>~ Niektore osoby w spektrum autyzmu potrzebujg dokfadnej instrukcji wykonania

czynnosci lub zadania, pomocne bedzie wiec przygotowanie szczegétowego

v

[ ]
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> Podrézni z niepetnosprawnoscia intelektualna

P

#*

a5

242

Co nalezy wiedziec. Niepetnosprawnosc¢ intelektualna:

|

|

To nie jest choroba psychiczna!

To bardzo szerokie spektrum genetycznych lub wczesnie nabytych,
nieodwracalnych zaburzen rozwojowych.

To zespo6t objawow charakteryzujgcych sie deficytem funkcji poznawczych,
wptywajacych na funkcjonowanie cztowieka.

Jest zaburzeniem ztozonym o niejednorodnych objawach i zroznicowanym stopniu

nasilenia oraz trudnej do przewidzenia dynamice.

. D
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Savoir-vivre wobec podroznych
z niepetnosprawnoscig intelektualna

)

yStandard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” ¥

A-;‘p-'t &
-------------------------------- v

Pamieta;j:

= Traktuj osobe jak dorostg — zwracaj sie z nalezytym szacunkiem,
czyli,,Pan”, , Pani”.

= Utrzymuj kontakt wzrokowy, zwracaj uwage na gesty i mowe ciata.

= Uzywaj prostego jezyka, prostych zdan oraz gestow — moga by¢ pomocne
tabliczki informacyjne, grafiki.

= Unikaj pojec¢ abstrakcyjnych, skomplikowanych zdan.

= Dostosuj tempo wypowiedzi.

. A
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Savoir-vivre wobec podroznych
z niepetnosprawnoscig intelektualna

)

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” i *

A-:ﬂ-'* &
_________________________________ i
l

Pamieta;:

— Upewniaj sie, czy jestes zrozumiany.

=~ Zachowaj cierpliwosc.
= Jesli nie rozumiesz, zapytaj, popros o wskazowke.
— Miej Swiadomos¢, ze zmiana utartego schematu moze wymagac

od osoby czasu i oswojenia sie.

. A
i
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> Przyktady piktogramow AAC utatwiajgcych komunikacje

>

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy”

<

¥

A

Dzien dobry Do widzenia Pomdz mi
przechowalnia
Gdzie jest? kasa informacja poczekalnia bagazu

. A
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> Przyktady piktograméw AAC utatwiajgcych komunikacje

>

yStandard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” o ¥

—

PSary

dworzec
kolejowy tramwaj postéj TAXI
Y
é‘-
Wi-Fi

dostep do Wi-Fi

toaleta

. A
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> Przyktady piktograméw AAC utatwiajgcych komunikacje

> »Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,Standard pomocy w podrézy” #:;
s
2 [0® — =
X o720 || @ || @

Gdzie jest? O ktérej? Ktoéry? odjazd przyjazd

wsigs$é dojs¢ peron przystanek | miejsce

Wpisz nazwe Wpisz godzine Wpisz godzine Wpisz numer Wpisz numer
miasta odjazdu przyjazdu peronu miejsca




> Zasady prostej komunikac;ji

yStandard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” ¥

A&* &
b bbbl &
Pamieta;j:

= MOow prostymi zdaniami.

= MOow o konkretach.
=~ Postuguj sie gestami.

=~ Wskazuj na przedmioty, kierunki, obiekty istotne w rozmowie.

= Popros o informacje, czy komunikat zostat zrozumiany.

. A
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> Gdy poruszanie sie jest utrudnione




Podrézni z niepetnosprawnoscia ruchu

Trudnosci w poruszaniu sie:

|

|

|

niepetnosprawnos¢ konczyn dolnych,

niekiedy niepetnosprawnos¢ koriczyn gornych,
poruszanie sie na wozku,

czasowe urazy konczyn,

podeszty wiek,

cigza,

znaczna otytosc,

nhiskorostosc.

. D
szkolenie E



> Zasady asysty podroznym poruszajacym sie na wozkach

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” o

v

Pamietaj:

|

|

|

Osoba poruszajgca sie na wozku wie najlepiej, czy i jak jej pomoc, dlatego pytaj.
Ustal doktadnie forme i sposdb udzielania pomocy i stosuj sie do sugestii tej osoby.
Informuj osobe o wykonywanej czynnosci, zadbaj o jej zgode i pros o wspotprace
podczas danej czynnosci.

Nie podejmuj sie wykonywania zadan, ktorych nie jestes w stanie (dobrze) wykonad
Jezeli nie jest sie pewnym, jak pomac, lepiej tego nie robi¢ — mozna wyrzadzic

krzywde osobie, ktérej chcemy pomadc lub sobie — prosimy wtedy o instrukcje

- e s as s s e .- e e e - -

lub szukamy osdb przygotowanych do pomocy.

O—
l%
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> Zasady asysty podroznym poruszajacym sie na wozkach

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy” o

Pamietaj: b\

= Chwytaj tylko za rame wodzka przy przenoszeniu.

~ Nie ruszaj elementow ruchomych, np. kot, rgczek, tokietnikow.
~ Sprowadzaj osobe tytem z progow lub schodkow.

~ Przy pokonywaniu progu pochylaj osobe tylko do tytu — tylne kota zawsze na ziemi.

. A
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> Savoir-vivre wobec 0sob poruszajacym sie na wozkach

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy”

~

Pamietaj:

>

>

|

Zwracaj sie bezposrednio do osoby poruszajgcej sie na wozku.
Nie mow ,wozek”, to jest osoba.
Nie kucaj przy osobie na wézku bez wczesniejszego ustalenia.

wygodnie jest usigs¢, aby mie¢ wzrok na podobnej wysokosci.

Jesli stoisz, znajdz takg odlegtosc, zeby tatwo sie z Tobg rozmawiato.

Mozesz mowic ,,chodzmy”.
Nie ktadz nic na kolanach osoby poruszajgcej sie na wozku.

Wodzek to osobista przestrzen.

. A
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> Zasady bazowe pierwszego spotkania

)

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy’

Pamieta;j:

-~ Przedstaw sie i powiedz, jaka jest Twoja rola zawodowa.

= Mow do osoby zainteresowanej — pytajace;.

= Zapytaj, czy mozesz pomaoc.

= Zapytaj, jak mozesz pomac.

= Stuchaj uwaznie, co odpowiada osoba, i zastosuj sie do jej prosb.

= W klarowny sposob przekaz to, co masz do powiedzenia.

[

. A
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> Zasady bazowe pierwszego spotkania

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy”

Pamietaj:

= W przypadku osdéb z niepetnosprawnoscig wzroku zapowiadaj swoje posuniecia
i nie oddalaj sie bez zapowiedzi.

= Poinformuj o dalszych etapach wsparcia w podrozy.

= Szanuj granice podréznych i swoje.

. A
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> Pies asystujacy ﬁ

Zapraszamy na film.

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

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

> Ewakuacja oséb z niepetnosprawnosciami




Ewakuacja osdb z niepetnosprawnosciami o .
— hajwazniejsze zasady _zv 6

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy”

I_E_II Zasady:

= W sytuacji zagrozenia zycia i zdrowia obowigzuje ratowanie danej osoby, zatem

)

mozna odstgpi¢ od bon tonu i zasad.

- Jesli to jest mozliwe, ratujemy tez sprzet, za pomocg ktdrego porusza sie pasazer,
jesli nie jest to mozliwe — ratujemy zycie.

= Osoby z niepetnosprawnoscig wzroku potrzebujg, zeby im powiedzie¢, co sie dzieje,
podac najwazniejsze wskazowki, ostrzec.

= Osoby z niepetnosprawnoscig stuchu mogg nie zdawac sobie sprawy, ze cos sie
dzieje za ich plecami lub poza zasiegiem wzroku — trzeba im to pokazac, napisac,

dobre sg tez sygnalizatory swietlne lub informacje, rowniez migane na ekranach.

O—
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Ewakuacja osdb z niepetnosprawnosciami o .
— hajwazniejsze zasady .z’, 6

»Standard informowania i komunikowania sie” oraz ,,Standard pomocy w podrozy”

)

|:E| Zasady:

— Niektdore osoby (np. ze spektrum autyzmu) przy ataku leku mogg sie gdzies

ukryé, zamiast uciekac, dlatego nalezy sprawdzi¢ zakamarki lub przestrzenie
pod siedzeniami.
= Wazne, aby stuzbom ratowniczym powiedzie¢, ile byto oséb i ilu nam brakuje

(przy autokarach i niektdrych pociggach to mozliwe).

. A
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Modut 2.

Standardy proponowane przez PFRON




Pakiet rekomendowanych standardow =7
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\ pracownikow i F
A N . I !
\ i podroznych : /
\ ! ,
S ! ,
S I ,,/
\... : .
I

a” O—
y
} >2 szkolenie



> Wprowadzenie — teoria b/

Czym jest standard?

| __d

Mianem standardu okreslamy minimalne normy stawiane czemus w danej dziedzinie.

Czemu stuzg standardy?

| __d

| __d

| __d

| __d

opisuja pozadany sposob postepowania

utatwiajg i upraszczajg funkcjonowanie

ograniczajg ryzyko pomytek

wykluczajg podejmowanie zbednych dziatan

dajg podstawy do samokontroli

utatwiajg ocene prawidtowosci postepowania pracownika

majg na celu zapewnienie nalezytej obstugi i zadowolenie klienta

. D
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’ Standard informowania i komunikowania si¢

r




> Cele standardu informowania i komunikowania sie r-

Celem standardu jest zapewnienie podréznym, w tym osobom ze szczegdlnymi

potrzebami, petnego dostepu do informacji w zakresie planowania i realizacji podradzy.

Realizacja standardu zwiekszy mozliwosci pozyskiwania informacji lub dokumentow
w oczekiwanej przez podréznych formie. Utatwi rowniez obstuge podroznych
ze szczegolnymi potrzebami przez pracownikdéw miejsc odprawy pasazerskie;j,

przewoznikéw i podmioty trzecie realizujgce na ich rzecz ustugi (np. ochrone dworca).

. A
i
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> Podmioty standardu informowania i komunikowania sie

o

-

¥
V-

Standard informowania i komunikowania sie jest przeznaczony dla: |

~ transportu kolejowego,

= transportu drogowego (busy, autobusy, autokary),

= transportu miejskiego (autobusy, trolejbusy, tramwaje, metro),

= zarzadcow miejsc odprawy pasazerskiej (stacji, dworcéw, weztdéw
przesiadkowych) i zarzagdcow infrastruktury kolejowej,

= pracownikow sektora transportowego.

. A
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Zakres stosowania standardu informowania

> i komunikowania sie r.

Przyktadowe stanowiska, do ktérych ma zastosowanie omawiany standard:

=
aia

=~ Pracownik ochrony

= Pracownik punktu informacyjnego

~ Sprzedawca biletéw

= Pracownik infolinii

~ Pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy
~ Pracownik dworca

= Pracownik wezta przesiadkowego

= Straznik Metra Warszawskiego

= Cztonek druzyny konduktorskiej

> o
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)

Zakres stosowania standardu informowania

| komunikowania sie r-

Przyktadowe stanowiska, do ktérych ma zastosowanie omawiany standard:

¥

 Kierowca autobusu miedzymiastowego

- Kierowca autobusu miejskiego/trolejbusu
= Motorniczy tramwaju

= Maszynista metra

~ Kontroler biletow

= Pracownik obstugujacy strone internetowg przedsiebiorstwa

. A
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> Beneficjenci standardu informowania i komunikowania sie

Beneficjentami standardu informowania i komunikowania sie s3: '-.

= wszyscy podrdzni, w tym

- osoby ze szczegdlnymi potrzebami, ktore ze wzgledu na:
— swoje cechy zewnetrzne lub wewnetrzne
— albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktorych sie znajduja,
muszg podja¢ dodatkowe dziatania lub zastosowa¢ dodatkowe srodki w celu
przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢ w réoznych sferach zycia na zasadzie
rownosci z innymi osobami, np. osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowej, osoby
z niepetnosprawnoscig (zmystowg lub ruchowg, trwatg lub czasowg), osoby

w podesztym wieku, kobiety w cigzy etc.

. D
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> Przedmiot standardu informowania i komunikowania sie

1-

7 -

Yy

Ogdlne wytyczne w zakresie dostepnosci informacji oraz komunikowania sie
z pasazerami dla kadry zarzgdzajgcej podmiotow publicznego transportu

zbiorowego, odpowiedzialnej za organizacje ustugi przewozowe,;.

Realizacja ustug — wytyczne zaréwno dla pracownikow przewoznikow
odpowiedzialnych za Swiadczenie ustugi przewozowej i realizacje obstugi
pasazerow, jak rowniez dla pracownikow miejsc odprawy pasazerskiej oraz

podmiotu trzeciego, odpowiedzialnych za Swiadczenie pomocy w podroézy.

. D
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Elementy standardu

Standard przewiduje kilka elementow,

Poziom
umiejetnosci
pracownika

ktore powinny zostac spetnione fgcznie.
Kazdy z tych elementdw ma wptyw na
ostateczne stosowanie standardu.
Brak realizacji ktéregokolwiek

z elementdw moze przesadzic Poziom

wiedzy

o ostatecznym negatywnym odbiorze pracownika

Poziom
postawy
pracownika

obstugi ze strony pasazera.
Standard to zarowno wiedza
teoretyczna, jak rowniez praktyczne

zastosowanie posiadanych informacji.

. A
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’ Poziom postawy pracownika 1

Uznaje za zasadne i ma wewnetrzne przekonanie, ze warto stosowac
zasady dostepnej informacji i komunikowania sie w sposdb adekwatny

do mozliwosci percepcyjnych odbiorcow.

)¢

T
AL
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> Poziom wiedzy pracownika ) —1
= Zna rodzaje niepetnosprawnosci oraz wynikajgce z nich potrzeby zwigzane
z informowaniem i formami komunikacji z obstuga.

= Zna zasady i sposoby komunikacji w obstudze bezposredniej i posredniej osdb,

= Ze szczegolnymi potrzebami, w tym o roznych rodzajach niepetnosprawnosci.

= Zna znaczenie zachowan werbalnych i niewerbalnych w procesie komunikacji.

)¢

T
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> Poziom umiejetnosci pracownika 1
AL
= Potrafi komunikowac sie z réznymi podroznymi bez kierowania
sie stereotypami lub nadmierng gorliwoscia.
= Potrafi zadbac o r6znorodne formy przekazywania waznych informac;ji
w podrazy, stosujgc sie do zasad savoir-vivre'u oraz potrzeb réznych podréznych.
= Potrafi obstugiwac podrdéznych z wykorzystaniem

ttumacza jezyka migowego online.

)¢

T
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Ogdlne wytyczne w zakresie dostepnosci informacji
> oraz komunikowania sie z pasazerami

Standard informowania i komunikowania sie zawiera m.in. wytyczne r
w zakresie zapewnienia: .
= dostepnosci informacyjno-komunikacyjnej,
= dostepnosci informacji poktadowej
= dostepnosci terminali samoobstugowych,
= dostepnosci cyfrowe;j:

— stron internetowych,

— aplikacji mobilnych,

— dokumentow elektronicznych,

— multimedidéw,

= karty pomocy w podrozy.

. A
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Realizacja ustug — schemat opisow w standardzie

informowania i komunikowania sie -

== = = = r————-- e I R el R 1
| | Warunki realizacji

| Dziatanie | Lista stanowisk, I'| Sposéb I u J I

| I 11 . .

| | : do ktérychma : realizacji ] ustugi (co nalezy :
I , , o

: y sastosowanie : , : I wykorzystac¢/wskazowki |
1 i L dia pracownikow) _ _ |

y_r&'_'_'_'_:yrnrz CIIIVRIILLY

online 1 1

z podréznym,
wzgledu forma pisemna moze by¢

!

I

|

podstawowym jest PJIM; z tego l

!

a nie |
|

dla nich niezrozumiata

e obstuga 11 pracownik I I potgczenie sie z | - komputer, tablet, telefon, |
11 I
I podréznych 11 punktu | I ttumaczem PJM | = potaczyé sie z ttumaczem |
I |
I (osoby gtuchej) 11 informacyjnego, I | online, I PJM online;
I | o . ,
| z wykorzystaniem I pracownik B I Pamietaj — jezyk polski dla osob
| . C
| ttumacza PJM q infolinii : I rozmowy | gtuchych jest drugim jezykiem,
I y :
| , I
| I I
, |
' |

-
|
|
|
|

- prowadzenie |
|
|
|
|
|
]

‘Q'




Korzysci ze stosowania standardu informowania
i komunikowania sie dla pracownikow

Standard informowania i komunikowania sie pomoze pracownikom w obstudze oséb
+ ze szczegoblnymi potrzebami miedzy innymi przez wskazywanie:
= alternatywnych metod komunikacji, dostosowanych do potrzeb podrdznego
lub rodzaju jego niepetnosprawnosci,
= Srodkow technicznych wspierajgcych komunikowanie sie:

ttumacz jezyka migowego online | petla indukcyjna | systemy typu FM/IR/Bluetooth,

7~ L~
é JT =

= zasad postepowania w sytuacjach awaryjnych: awaria pojazdu, ewakuacja.

N o
l%
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Korzysci ze stosowania standardu informowania
i komunikowania sie dla pracownikow

Jakie korzysci Twojej organizacji przyniesie wdrozenie standardu informowania

i komunikowania sie?
= o0szczednoscC czasu i obnizenie kosztow, dzieki przyjeciu gotowych rozwigzan

opracowanych przez ekspertow,

= podniesienie kwalifikacji personelu,
~ ufatwienie i podniesienie poziomu obstugi podroznych,

I
I
I
I
I
I
I
- gotowe wytyczne stanowiskowe, :
I
I
I
~ poprawe wizerunku przedsigbiorstwa. :

I

I

. A
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> Standard pomocy w podrozy




> Gtowne cele standardu pomocy w podrozy

N~
] -
' =~ y Ll f
W, . ‘5 - ~
" , drOZenle \\ ,,’ \\
Sta
L.,. Ndarg, \ YV 4 _ . \\
-..,._‘.- ,3 Y 4 w zakresie obstugi \
iy
""-.-..._'/’ ,’ podrdznych, \
| w tym oséb :
1 |
"'____..--\\~ \\ ze szczegolnymi I'
- .
c - owiat uXQCVCh \, \ potrzebami /I
tniente © w,/ S /’
\ UZUpe QStQpO\Nan V 4 \ S
! \aciV/ 72520 P =/ \~- -’
-
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> Podmioty standardu pomocy w podrozy L
),

Y T

— ™
l Il I I N N N . Il Il I I I N . Il I I N N N Il I I I N N . l
pasazerski transport transport zarzgdcy miejsc
: s arski " q . :
I transport kolejowy miedzymiastowy miejski odprawy pasazerskiej |
\\ l'
N~ s’

h---------------------------------‘
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Zakres stosowania standardu pomocy w podrozy &._.;i\
)

Stanowiska, do ktérych standard pomocy w podrdzy ma zastosowanie:

| __d

Pracownik realizujgcy zadania pomocy po stronie zarzagdcy dworca/zarzadcy

infrastruktury/pracownik ochrony

Pracownik punktu obstugi pasazera

Pracownik punktu informacyjnego

Sprzedawca biletéw

Pracownik infolinii

Pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy
Pracownik dworca autobusowego

Pracownik wezta przesiadkowego

A
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Zakres stosowania standardu pomocy w podrozy &;i\
_

Stanowiska, do ktérych standard pomocy w podrdozy ma zastosowanie:

~ Straznik Metra Warszawskiego

= Cztonkowie druzyny konduktorskiej

~ Kierowca autobusu miedzymiastowego

- Kierowca autobusu/trolejbusu miejskiego
= Motorniczy

» Kontroler biletow

. D
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> Beneficjenci standardu pomocy w podroézy

- Beneficjentami koncowymi standardu pomocy w podrdzy s osoby ze

szczegolnymi potrzebami, ktore ze wzgledu na:

— swoje cechy zewnetrzne lub wewnetrzne
— albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktorych sie znajduja,
muszg podja¢ dodatkowe dziatania lub zastosowa¢ dodatkowe srodki w celu
przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢ w réznych sferach zycia na zasadzie
rownosci z innymi osobami.
- Beneficjentami posrednimi bedg przedsiebiorstwa stosujace standardy,
ktére mogg wptynacé pozytywnie np. na jakos¢ swiadczonych ustug

lub liczbe pasazerow korzystajgcych z transportu zbiorowego.

. D
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> Przedmiot standardu pomocy w podrozy

Standard pomocy w podrézy osobom ze szczegdlnymi potrzebami okresla

podstawowe wytyczne w zakresie organizacji i realizacji pomocy w podroézy,

w tym dotyczgce:

|

|

|

obstugi zgtoszen zapotrzebowania na pomoc w podroézy,

pomocy w miejscu odprawy pasazerskiej,

pomocy przy wsiadaniu do i wysiadaniu z pojazdu transportu zbiorowego,
pomocy na poktadzie pojazdu,

pomocy w sytuacjach nagtych/nieprzewidzianych — ewakuacja,

pomocy w sytuacjach nagtych/nieprzewidzianych problemoéw zdrowotnych

pasazera.

. D
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Elementy standardu pomocy w podrozy “

~ Standard przewiduje kilka elementdw, ktore ‘

Poziom

) , . . umiejetnosci
powinny zostac spetnione tacznie. Poziom pracownika
. , wiedzy
 Kazdy z tych elementow ma wptyw na pracownika

ostateczne stosowanie standardu.
- Brak realizacji, ktéregokolwiek z elementow moze

przesadzi¢ o ostatecznym negatywnym odbiorze

Poziom

postawy

obstugi ze strony pasazera. pracownika

 Standard to zaréwno wiedza teoretyczna, jak
rowniez praktyczne zastosowanie

posiadanych informac;ji.

. A
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Poziom postawy pracownika

=~ ¥ F F B F F B B N §F B B N F §F B N B §F B N § B B N §F B B N § B B N B B B N N § § | [ Poziom
Jest przekonany, ze podmiotowos¢ i potrzeby wszystkich podréznych pg‘f::v":l‘{(a

sg jednakowo wazne, a udzielane wsparcie nie jest czyms wyjgtkowym,

A

tylko normg w swiecie, w ktérym zyjg réznorodni ludzie.

----_,

|
I
I
I
I
I
|
\

N o o o e e e S A e S e e e s
T —_———— \\
{ Czuje sie istotnym podmiotem procesu wprowadzania standardu :
i i
: pomocy w podrozy, ktory jest dostosowany do sytuacji i potrzeb :
I , . , . . , .. I
I‘ roznorodnych podroznych, i chce stosowac na co dzien jego zasady. 1
N o o o o o o o e /’

e e ~

(T T T T TT T T e e e e mmmm—m—————r B O—
I Jest przekonany, ze stereotypy i uprzedzenia mogg by¢ krzywdzace. : l%
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Poziom

Poziom wiedzy pracownika wiedy

pracownika

Wie, jaka jest funkcja psa asystujgcego

i jakie prawa przystugujg tym zwierzetom.

Zna rozne rozwigzania utatwiajgce przemieszczanie sie,
wsiadanie/wysiadanie z pojazdu za pomocg platformy, rampy,

podnosnika, i wie, jak nalezy sie z tym sprzetem obchodzi¢ oraz jak

o NN N N N . . E—,
\----_,

rozmawiac z osobami korzystajgcymi z tego sprzetu.

Wie, jakie moga sie pojawic problemy z przemieszczaniem sie, zna rézne
rodzaje sprzetu, typu: wozki, balkoniki, kule, laska, i wie, jak nalezy sie z tym

sprzetem obchodzi¢ oraz jak rozmawiac z osobami, dla ktérych sprzet jest

i EEN N B NS B BN By
N
L

niezbedny do poruszania sie.

O—
B * ----------- ot IE
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Poziom wiedzy pracownika wiedy

pracownika

Poziom

Wie, ze kluczowy jest pierwszy kontakt i pierwsze spotkanie z podréznym,

podczas ktorego oprécz informacji ustala sie zasady wspotpracy i wsparcia

----—’

podczas catej podrozy.

’----

\
Zna zasady savoir-vivre'u w obstudze réznorodnych podréznych i wie, I
I
ze wazne jest, aby stosowac je spojnie podczas wykonywania obowigzkow. :

I

Wie, jaka jest specyfika i jakie sg ewentualne potrzeby podrdznych po
kryzysach psychicznych, ze spektrum autyzmu, zespotem Aspergera,

z niepetnosprawnoscig intelektualna.

. A
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Poziom wiedzy pracownika iedy

pracownika

Poziom

Zna procedury obowigzujgce w sytuacjach nadzwyczajnych,

kryzysowych i wie, jak uwzgledni¢ wtedy specyfike

LTy

réznorodnych podrdéznych.

,—---~

Zna réznice pomiedzy kryzysami psychicznymi, niepetnosprawnoscia
intelektualng oraz spektrum autyzmu, zespotem Aspergera i nie

traktuje tych problemow jako jednego zjawiska.

O —
\—---’
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Poziom
umiejetnosci
pracownika

Poziom umiejetnosci pracownika ﬁ

% N NN N N N N N N N NN NI N N NN NI N N SN NN SN N N NN S S N NN NI SN N M N SN N SN N S S S N
I§ 1
: Potrafi zastosowac zasady savoir-vivre'u w kontakcie z réznorodnymi : Q
i
: podrdéznymi, uwzgledniajac potrzeby i podmiotowos¢ obydwu stron. :
N o o o o e e e e S S N R R R R N R S N R S N RN S N S N S S .»’
U N NN N N R R N RN NN R RN SN RN NN N RN SN N RN SN RN RN N RN SN N RN SN N NN SN R M S R S N R =

N e o o o e e e e e ’
’ ----------------------------------- \
( Umie obchodzi¢ sie z réznym sprzetem wspomagajacym |
I € ym sprzg P gajacy i
i i
: poruszanie sie oraz wsiadanie i wysiadanie z pojazdu. :
\ !
N o o e e .

’ ----------------------------------- \

\ ------------ x -------------------- /
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Poziom
umiejetnosci
pracownika

Poziom umiejetnosci pracownika ﬁ

Umie zastosowacd zasade pierwszego kontaktu, ktory jest tez forma ustalenia
zasad wsparcia oraz zasade przeptywu informacji i wsparcia osoby podrdzujacej

podczas catej podrdzy.

,—---~
ﬁ---—/

Potrafi profesjonalnie, skutecznie i z zachowaniem zasad pomaéc osobie, ktora komunikuje
potrzebe pomocy (uwzgledniajac przy tym zaréwno savoir-vivre, standard, jak i podmiotowo$¢

pasazerdw), a jesli osoba nie komunikuje potrzeby pomocy, to umie sie zachowac tak, by nie

o I N .,
S
Ll il L L T o

doprowadzac do sytuacji niebezpiecznych lub niekomfortowych.

\\ --------------------------------------------------------- '/
r -------------------------------- -l
: Potrafi poméc bez rozpraszania psa asystujgcego. : O—
| ———— [ 4 l%
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Ogodlne wytyczne w zakresie pomocy w podrozy &:\"H\

Wspotpraca
[

Miejsce spotkan I Formularz
i miejsce oczekiwania - zgfoszenia pomocy

~ o /
Se o ~ ,’
V4 \
V4 \
\
Obstuga osdb gtuchych _ __ \ Potwierdzenie przyjecia
i niedostyszacych 1= ™™ zgtoszenia pomocy

L . .
Formularz potwierdzenia

Regulacje umowne w zakresie ’ Semm=" lub braku mozliwosci
Swiadczenia pomocy I realizacji pomocy
przez podmioty trzecie I
Karty pomocy podrézy ;E
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Realizacja ustugi pomocy w podroézy

|

|

Kazdy rodzaj transportu

funkcjonuje na podstawie
odmiennych regulacji prawnych,
wykazujacych okreslone odrebnosci.
Standard przewiduje rozne etapy,

na ktorych pomoc jest udzielana

w odmienny sposob, nie zawsze przez

ten sam podmiot.

)
]
]
]
. | .
Koniec ' 2Zgtoszenie
podrézy |l pomocy A
NN 1
S o
S L sr
NS I e
N 1 77
iécie - ! 77  Pomoc
Wyjscie = Qs 1] S4d me
z poktadu - W miejscu
pojazdu _ /,l\\\ odprawY .
227 I} N\ pasazerskie]
” e | RN
s |
7y N
s | N
, I L 4 [ \
S Pomoc na I Wejscie na N
< poktadzie II poktad -
pojazdu II pojazdu
|
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Sytuacje nagte/nieprzewidziane -
} ytuacje nagte/niep 61\

ewakuacja zty stan zdrowia podrdznego

---

/
e ——— Sytuacje ekstremalne == == s = v v v

. A
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Realizacja ustug — schemat opisow w standardzie 4
pomocy w podrdzy g

—————— I e B il Bl irs ulrr ey

:_Dziaianie | , Odpowiedzialne | I Sposéb realizacji | | Warunkirealizacji |

I . I

| : | stanowisko : : I, ustugi :
| | I

. | 11 |

_____ L —_——— - - S — -
_'_”p'____.._ P - — 4 _'_np'_____.l,_!_np'_ _____

- zgtoszenie - pracownik - telefonicznie na przewoznik

Y

|
zapotrzebowania infolinii, wskazany I = udostepnia na
na pomoc = pracownik nr telefonu : swojej stronie www
w podroézy punktu obstugi = pracownik wypetnia | jeden formularz

pasazera, formularz | dla podrdéznych
- sprzedawca udostgpniany przez | i pracownikéw
biletéw przewoznika na jego!

stronie www




Potencjalne korzysci z wdrozenia standardu pomocy =
w podrozy dla organizacji G\T

1 = wzrost liczby pasazeréw

2
3

a4
5
V4

oszczednos¢ czasu w dziataniu
odpowiednie zarzgdzanie zasobami ludzkimi
promowanie dobrych rozwigzan rynkowych

uporzadkowanie procesdéw i przyporzgdkowanie odpowiedzialnosci

poprawa wizerunku firmy

6

|
|
|
|
|
|

mozliwos¢ ewaluacji dziatan
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> Standardy badawcze:

(*) badanie potrzeb pracownikow transportu publicznego w zakresie
obstugi osob ze szczegdlnymi potrzebami

(*) badanie potrzeb i satysfakcji podréznych ze szczegdlnymi
potrzebami w odniesieniu do transportu

publicznego w podrozy




)

Najczestsze dylematy dotyczace badania potrzeb
pracownikow i podroznych

= Jaka forme badania wybrac?
- Jakie narzedzia badawcze zastosowac?

= Komu powierzy¢ analize potrzeb pracownikow i podrdéznych?

Jak opracowac wyniki?

- Jak czesto przeprowadzac badania?

= W jaki sposob analizowad potrzeby pracownikow i podréoznych?

@,

. D
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Standardy badawcze okreslaja:

= wymagania w zakresie badania potrzeb i oczekiwan podroznych, badania
potrzeb pracownikow oraz oceny swiadczonych ustug

= metody badania

= wzory narzedzi badawczych

= liczebnosc prob

= czestotliwosc przeprowadzania badan podréznych i pracownikéw transportu
zbiorowego

- zalecenia w zakresie struktury raportu z badania potrzeb pracownikéw
transportu zbiorowego oraz z badania potrzeb i oczekiwan podrdéznych,
w tym satysfakcji z jakosci swiadczonych ustug

= gotowe narzedzia i rozwigzania

. A
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> Podmioty standardéw badawczych @

Y T
AL

==
i transport transport transport miejsca odprawy i
I kolejowy miedzymiastowy miejski pasazerskiej [
\ /]
\ [ &R 4 l
N e e o o e . UNIWETSAINO0SC e e e e o e s s e e o e e 2
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> Badanie potrzeb pracownikow transportu

publicznego w zakresie obstugi podroznych

\=—/

ze szczegolnymi potrzebami




.z =
> Jakos¢ oferowanych ustug p‘.‘h

postawa I | wiedza \

I 1
1\ personelu ~ L.} personelu |

VA f umiejetnosci / /
personelu /\ 7/
|
=
/
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> Badanie potrzeb rozwoju pracownika ﬁh

Celem badania potrzeb pracownikéw transportu publicznego, w tym potrzeb
szkoleniowych, jest identyfikacja problemdéw i obaw pracownikdw w procesie obstugi
oraz pomocy w podrozy osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

Analizujgc potrzeby szkoleniowe swojego zespotu, pracodawca/menedzer powinien
zmierzac do zaplanowania dziatan rozwojowych nastawionych na podniesienie
poziomu kompetencji pracownikéw oraz usprawnienia sposobow radzenia sobie

z nowymi sytuacjami lub wyzwaniami zawodowymi w celu efektywniejszej realizacji
powierzonych im zadan.

Od rzetelnego przeprowadzenia badania potrzeb szkoleniowych zalezy, czy spetni

. D
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ono swoja role, czy bedzie jedynie strat3 pieniedzy.



Cele szczegdtowe badania potrzeb pracownikow
transportu publicznego w zakresie obstugi podréznych
ze szczegolnymi potrzebami

Identyfikacja
problemoéw

pracownikow

Diagnoza potrzeb
szkoleniowych

pracownikow

IN

I
|/

przewoznikéw N przewoznikéw
. . - > . , .
i zarzgdcow miejsc N N i zarzgdcow miejsc
odprawy pasazerskiej /\)dprawy pasazerskiej
w zakresie r _I 4 w zakresie obstugi | =
: - 7/ -
obstugi podréznych : | podrdznych ze |
I
ze szczegblnymi I : szczegllnymi |
. ] :
potrzebami I [ potrzebami :
I : |
| I

Wypracowanie
rekomendacji

dotyczacych

niezbednych
 dziatan narzecz
/sdoskonalenia kadr
pracujacych -1,
w obstudze

I
[
I
podréznych ze I
szczegolnymi :

[

potrzebami



> Co umozliwia badanie potrzeb rozwoju pracownika

- s == - Bl ~
/
| } '
I Ustalenie probleméw i ich przyczyn | I Rzetelna samoocena przygotowania |
|
| pojawiajgcych sie podczas obstugi osob I I pracownikow do realizacji zadan :
|
: ze szczegolnymi potrzebami, na ktoére I | w zakresie obstugi podréznych ze |
I napotykajg pracownicy na réznych szczegdlnymi potrzebami :
| stanowiskach pracy I
N (RN ' 7 — | -
Il Il I I I - - - - - - ... e »bF B s N N - S S S S S - - I
: |
: Wskazanie potrzeb szkoleniowych " Ustalenie zmian, jakie nalezy wprowadzi¢ |
I pracownikow w zakresie obstugi : | W obszarze organizacji pracy, i wytycznych :
I podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami | : dotyczacych obstugi podréznych ze I
|
| I i szczegdlnymi potrzebami |
I I
|
\ | /

A O S S S S S S S e S e e e .. l —————————————— - . A
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> Ogolne korzysci badania potrzeb pracownikow

e ,Oi

= poznanie potrzeb i oczekiwan szkoleniowych pracownikéw

=~ poszerzenie Swiadomosci mocnych i stabych stron przedsiebiorstwa oraz
tworzacych go ludzi

= zdiagnozowanie obszaréw wymagajgcych poprawy

= inicjowanie zmian w poziomie kompetencji (czyli postaw, wiedzy
i umiejetnosci) pracownikow

= mozliwosc¢ lepszego dopasowania programow doradczych i szkoleniowych

dla poszczegolnych grup pracownikow

[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
= stwarzanie indywidualnych Sciezek rozwoju pracownikow I
[

O—
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N

> Ogolne korzysci badania potrzeb pracownikow : <
I = budowanie zespotow projektowych ]

= wzrost motywacji do podejmowania konstruktywnych dziatan rozwojowych

= wsparcie w zaplanowaniu zmian w przedsiebiorstwie, niwelujgcych
czynniki/procesy utrudniajgce prace

= poznanie i na tej podstawie stworzenie systemu wartosci, uniwersalnego
sytemu dziatania w zakresie rozwoju pracownikow

= poczucie zadowolenia z dobrze zainwestowanych budzetéw na rozwaj
i szkolenie pracownikéw

- wieksze zadowolenie pracownikéw z doboru dziatan rozwojowych

. A
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Co umozliwia badanie potrzeb pracownikow w odniesieniu
> do obstugi pasazeréw ze szczegdlnymi potrzebami?

- e == - Bl ~
|
| Ocena przydatnosci wdrozonych rozwigzan I I Wykrycie i ocena barier/trudnosci I
[ ]
| oraz stosowanych udogodnien dla pasazerow I | w obstudze pasazerow I
|

I 2z szczegblnymi potrzebami I | ze szczegolnymi potrzebami I

I -
| Z perspektywy pracownikéw I
|
: !
-l

I |
|

| Ocena jakosci i skutecznosci : | Ocena jakosci wspodtpracy z pracownikami I

|

I obowiazujacych standardéw, I I wiasnej i innych organizacji w procesie I
|

: wytycznych I I obstugi pasazerow ze szczegdlnymi |

| :I potrzebami :
\ |

\_______________Il ______________ ..-/
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> Badanie potrzeb i satysfakcji podréznych

ze szczegolnymi potrzebami




> Badanie potrzeb i satysfakcji podroznych 3@&?

> 101

Badania potrzeb i satysfakcji podréznych oraz ocena ustug publicznego transportu
zbiorowego sg realizowane w celu statego podnoszenia poziomu ich jakosci.

Prowadzenie ciggtej oceny i pomiaru zadowolenia pasazerow jest niezbedne do pozyskania
informacji o tym, w jakim stopniu przedsiebiorstwo transportowe zaspokaja oczekiwania
klientow co do jakosci oraz jak jest przez klientow postrzegane. Stopien zadowolenia klienta
jest wyznacznikiem jakosci Swiadczonych ustug i jednoczesnie moze przyczynic sie do
podejmowania dziatan, majgcych na celu state ich doskonalenie.

Monitorowanie ocen jakosci ustug pozwala na:

= rozpoznanie i ocene obecnej jakosci Swiadczonych ustug transportowych,

- okresowaq analize wptywu realizacji dziatan doskonalenia jakosci (np. szkolen) na oceny

. A
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klientow.



Cele szczegdétowe badania potrzeb i satysfakcji

zbiorowego szczegolnymi |

(

I

I I

potrzebami, ktorg I
I

I

I

wymagaja '
I

Q ° )
podrdéznych ze szczegdlnymi potrzebami 1 ?
Foom s T e T T e [

I Ocena : | Identyfikacja I : Wypracowanie :
| .
: zadowolenia ] I obszaréw [ I rekomendac;ji I
I . I I
| podréinychze | | w zakresie : | dotyczacych :
I
: szczegllnymi NN | swiadczonych | | | poprawyjakosci | |
I N, | N \
I potrzebami ze -1 \\ ustug transportu = RN obstugi podrdznyc -1
\
: $wiadczonych /\zbiorowego dla /’* ze szczegllnymi l
| ustug transportu g = 1/ podréznych ze 1 =) // potrzebami - //
| I, % I,
I
I
I
|
I

poprawy I
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Co umozliwia badanie potrzeb i satysfakcji podroznych

’:’ ----------------------------- Mo

~ wykrycie najstabszych elementéw procesu swiadczenia ustugi przewozowej,

obstugi podrdéznych, w tym pomocy w podrézy osobom ze szczegdlnymi
potrzebami
= ustalenie przyczyn niezadowolenia pasazerdw z procesu obstugi oraz pomocy

w podrozy osobom ze szczegdlnymi potrzebami

i
[
[
[
[
| = ustalenie potrzeb i oczekiwan podroznych w zakresie swiadczonej obstugi,
: pomocy, ustug przewozowych czy tez stosowanych udogodnien

I =~ identyfikacja barier/trudnosci w obstudze/$wiadczeniu pomocy w podrdzy,
[

[

[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
z jakimi spotykajg sie podrdézni na poszczegdlnych jej etapach :

b\ o
l%
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Co umozliwia badanie potrzeb i satysfakcji podroznych

= uzyskanie oceny dotyczacej poprawnosci i skutecznosci dziatania
przyjetych procedur obstugi i Swiadczenia pomocy w podroézy

= ustalenie obszaréw z zakresu obstugi podréznych i pomocy w podroézy
osobom ze szczegdlnymi potrzebami, ktére wymagajg rozwoju, poprawy

[

[

[ , , .

I lub wiekszego dopasowania do potrzeb i oczekiwan podroznych
[

[

. A
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> Efekty badania potrzeb i satysfakcji podréznych ‘@*

} 105

1-

p

Efektem badania potrzeb podroznych jest uzyskanie odpowiedzi na pytanie
dotyczace istotnosci powodow, dla ktdrych podrdézni wybierajg dane ustugi lub
udogodnienia, dzieki czemu mozna trafniej dostosowac oferte przewoznikow
do oczekiwan klientéw.

Efektem badania satysfakcji podroznych jest poznanie/weryfikacja poziomu
satysfakcji klientéw oraz obszarow dotyczacych obstugi klienta lub oferowanych

ustug i udogodnien wymagajacych zmiany czy udoskonalenia.

. D
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Ogolne korzysci z badania potrzeb i satysfakcji

> podroznych:

-

 dostosowanie oferty do potrzeb wszystkich podréznych

= wyzsza jakos¢ Swiadczonych ustug

= zdiagnozowanie obszarow do poprawy

= zdiagnozowanie zrodet zadowolenia i niezadowolenia pasazerow

- wieksza efektywnosc¢ dziatania

= mozliwos¢ monitorowania wprowadzonych zmian oraz ich efektow
a takze poziomu jakosci ustug

= okreslenie stabych i silnych stron przedsiebiorstwa

= wyznaczanie kierunku rozwoju

- okreslenie pozycji przedsiebiorstwa na tle konkurencji

. A
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T }

[ )
-7
I = gotowe wskazowki, metody i rozwigzania odnosnie do procesu badawczege

= zachowanie jednolitosci i spojnosci procesu badawczego w sektorze

> Korzysci z wdrozenia standardow badawczych )

+ transportu zbiorowego
= diagnozowanie problemoéw, stabych oraz mocnych stron przedsiebiorstwa
= mozliwos¢ porownywania wynikdw wewnatrz przedsiebiorstwa i z rynkiem

= o0szczednoscC pieniedzy

- efektywniejsze dziatania oraz wzrost wydajnosci pracy

= 0szczednosc¢ pieniedzy poprzez inwestowanie w efektywne

[
[
[
[
[
: = mozliwosc statego monitorowania Swiadczonych ustug
[
[
[
[ : : ..
\ rozwigzania/udogodnienia

:' O—
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> Korzysci z wdrozenia standardow badawczych .
G e W@*
* = poznanie potrzeb i oczekiwan pracownikow oraz oséb ze szczegdlnymi
potrzebami, w tym 0s6b z niepetnosprawnosciami
+ = wzrost kwalifikacji, wiedzy i umiejetnosci zatrudnianych pracownikow
= wyzsza jakosc swiadczonych ustug i ich dostosowanie do potrzeb
wszystkich podrdznych

= zadowolenie pasazeréw i pracownikow

[
[
[
[
[
[
[
[
[
= umozliwienie przygotowania innowacyjnych rozwigzan I
[

. A
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> Standard szkoleniowy




> Standard szkoleniowy I‘:l

Standard szkoleniowy obejmuje dwie czesci dotyczgce nastepujgcych zagadnien:

1

} 110

Czesc¢ 1. Szkolenia wewnetrzne, instruktaze i szkolenia techniczne przy stanowisku pracy,

szkolenia przy stanowisku pracy, wsparcie psychologiczne

Opisy proponowanych dziatan edukacyjnych wskazujace:

|

|

|

|

|

odbiorcow,

cele,

metody pracy,

zagadnienia szkoleniowe oraz ich czas i czestotliwosé prowadzenia,

informacje dotyczace niezbednych kompetenc;ji i kwalifikacji osob je prowadzgcych.

Praktyczne narzedzie do planowania rozwoju i edukacji pracownikow,

a takze matryca do zamawiania oraz rekrutowania realizatoréw szkolen.

O—
b s
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> Standard szkoleniowy I‘:l

Standard szkoleniowy obejmuje dwie czesci dotyczgce nastepujgcych zagadnien:

2 Czesc¢ 2. Edukowanie pasazerow — propozycja dziatan
Opisy przestrzeni i narzedzi, ktdore mogg by¢ uzyte do dziatan edukacyjnych oraz kampanii
spotecznych majacych na celu edukowanie pasazeréw, a takze pracownikow w zakresie
akceptacji spotecznej i zwiekszenia dostepnosci publicznego transportu zbiorowego

dla podréznych ze szczegdlnymi potrzebami.

Sg to sugestie i podpowiedzi — brak szczegétowych opisow kampanii edukacyjnych czy

spotecznych.

. D
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Gtowne cele standardu szkoleniowego =
e EED D ——————— " m m e D DI DN DEE DEN DN DEN GED DED DN DED DED DN DDn DN DEe Dme Eaw \
Przveotowanie = uwrazliwienie i podniesienie kompetencji pracownikow |
II Ve \I Jliwienie i bodniesienie k . ik
rofesionalnvch transportu zbiorowego oraz dostarczenie im wiedzy,
| Profesjonalny : bi d ie im wied |
| i kompleksowych dziatan a takze umiejetnosci w zakresie komunikac;ji l
: edukacyjnych | i profesjonalnej obstugi pasazerow moggacych I
N “l potrzebowac wsparcia w podroézy )

{ Utatwienie tworzenia opiséw
I zapytan lub zaméwien = zachowanie odpowiedniej jakosci ustug

I rozwojowo-edukacyjnych podnoszgcych kompetencje
|
|

i kwalifikacje pracownikow

kierowanych do podmiotow
szkoleniowych czy

trenerek/treneréw P
N e e e e —m— e ST EEEEEEEEm-
e i -
II Wskazanie mozliwych do ‘I- \
\ wykorzystania sposobow ~ zwiekszenie efektywnoséci edukowania oraz :
edukowania i informowania | informowania pasazerdw, a takze pracownikéw :
I pasazerow, a takze : przy wykorzystaniu posiadanych zasobow
I pracownikéw _!
\ 7/

. A
> 112 szkolenie E



> Zakres stosowania standardu szkoleniowego I-;l

Y T
—— AlS

| pasazerski  transport transport  zarzadcy miejsc |
) transport kolejowy miedzymiastowy mieijski odprawy pasazerskiej [
\ ’ ]
\ /
’

& === === Rodzaje transportu, do ktérych standard ===—=—=—==
szkoleniowy ma zastosowanie

. A
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Beneficjenci standardu I—:l

Beneficjentami standardu szkoleniowego s3:
= pracownicy przedsiebiorstwa®*, a takze
=  WSzyscy pasazerowie korzystajacy z ustug przedsiebiorstwa

wdrazajgcego standardy.

*Przy opisach szkolen i dziatan edukacyjnych znajdujg sie informacje,
ktorych stanowisk dotyczg one w szczegdlnosci.

. A
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> Zakres stosowania standardu szkoleniowego

A
aia

} 115

Stanowiska, do ktorych standard szkoleniowy ma zastosowanie:

|

|

|

Pracownik ochrony

Pracownik CBDK

Pracownik InfoDworca

Pracownik punktu obstugi pasazera

Pracownik punktu informacyjnego

Kasjer biletowy

Pracownik infolinii

Pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy
Pracownik dworca autobusowego

Pracownik wezta przesiadkowego

2

o]

. D
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> Zakres stosowania standardu szkoleniowego

A
aia
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Stanowiska, do ktérych standard szkoleniowy ma zastosowanie:

| __d

| __d

| __d

Straznik Metra Warszawskiego

Druzyna konduktorska

Kierownik pociggu

Kierowca autobusu miedzymiastowego

Kierowca autobusu/trolejbusu miejskiego

Motorniczy

Maszynista metra

Kontroler biletéw

Kadra zarzadzajgca, w tym zarzad, dyrektorzy i kierownicy pracownikéw

odpowiedzialnych za realizacje ustugi przewozowe;j i obstugi pasazerow

o]
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> Dodatkowe elementy standardu szkoleniowego

} 117

o]

Ogdlna informacja dotyczaca prowadzenia zajec ujetych w Standardzie szkoleniowym

odnoszaca sie do:

| __d

| __d

| __d

warunkow realizacji szkolen, w tym wyposazenia sali,
metod pracy,
materiatéw szkoleniowych,

liczby 0sob na szkoleniu.

. D
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Zakres proponowanych dziatan

1%
N
A~
S
(1)
3,
Q
s
()
s
>
D
-+
q
N
>
()
Nt

R&zni Podrézni — warsztat o komunikacji bez barier
Dostepnosc architektoniczna

Dostepnosc¢ cyfrowa

Ewakuacja 0séb ze szczegdlnymi potrzebami
Pierwsza pomoc — zalecenia ogdlne

Zamowienia publiczne

o]

szkolenie
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Zakres proponowanych dziatan I—:‘

N = Praktyczne instruktaze stanowiskowe w zakresie

Instruktaze \

N\

I
|
I wdrazania Standardu pomocy w podrozy
i szkolenia techniczne N
/I
I
I
I
|

= Obstuga i konserwacja sprzetu ufatwiajgcego podroz,

i /7
przy stanowisku pracy /7 np. ramp, podnosnikdéw, petli indukcyjnych
/7

= Praktyczne instruktaze stanowiskowe w zakresie

wdrazania Standardu informowania i komunikowania sie

=== = = = = = === - a
I = Szkolenie na stanowisku pracy |
L U — -
=== = = = === - o
I - Wsparcie psychologiczne |
\ e o o oo o oo o oo o e e o o -

. A
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Zakres proponowanych dziatan

m
o
c
=
(@]
S
Q
=3
()
o
Q
w
Q
N-
[¢))
q
O-
-3
Nog

Edukacja w miejscu obstugi pasazerskiej

Edukacja w sieci
Edukacja w pojezdzie

Edukacja ogdlnie dostepna dla spoteczenstwa
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> Dziatania informacyjno-edukacyjne

Standard wskazuje na dwa wymiary edukowania podroznych:

) Jp |
wymiar ogdlnie 1 wymiar edukujacy
I

uwrazliwiajacy i uSwiadamiajacy osoby

i uSwiadamiajac ) , .
Jacy z niepetnosprawnosciami

wszystkim podroznym oraz o szczegdlnych potrzebach

fakt, ze jestesmy rézni .y : :
| o tym, jakie rozwigzania

i mozemy miec rozne : e .
i mozliwosci oferuje im

przewoznik oraz gdzie

l
| potrzeby w czasie podrozy;
I
l

nalezy ich szukac.
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> O czym nalezy pamietac I-:l
25
[

} 122

Pamieta;j:
= Planujac dziatania edukacyjne lub edukacyjno-informacyjne, nalezy zawsze
precyzyjnie okresli¢ cele oraz efekty, jakie zamierzamy osiggnac.

= Podczas przygotowywania strategii edukacyjnych lub edukacyjno-informacyjnych

z UTK i ITS. Zalecane sg rowniez konsultacje z organizacjami wspierajagcymi osoby
Z niepetnosprawnosciami.
= Jakosc¢ szkolen ma wptyw na to, czy pracownik na danym stanowisku czuje sie

[
[
[
[
[
[
[
nalezy korzystac ze standardéw przygotowanych przez PFRON w partnerstwie :
[
[
[
[
[
pewnie i profesjonalnie, wykonujgc swoje obowigzki. :

[
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> Korzysci z wdrozenia standardu szkoleniowego I-;l

[
+ Jakie korzysci przyniesie Twojej organizacji przyjecie standardu szkoleniowego
= wzrost efektywnosci prowadzonych szkolen i ich lepsze dostosowanie
do potrzeb pracownikow

- state podnoszenie kwalifikacji personelu, dzieki lepszemu zarzadzaniu

= wyzsza jakos¢ Swiadczonych ustug i ich dostosowanie do potrzeb wszystkich
podroznych

[
[
[
[
[
[
[
rozwojem pracownikdéw |
[
[
[
[
= 0szczednosC czasu i obnizenie kosztow, dzieki przyjeciu gotowych rozwigzan :

[
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> Korzysci z wdrozenia standardu szkoleniowego I-:l

Jakie korzysci przyniesie Twojej organizacji przyjecie standardu szkoleniowego

= utatwienie planowania rozwoju i edukacji pracownikéw
= utatwienie we wdrazaniu nowych pracownikow

dzieki wspdélnemu procesowi uczenia sie

= budowanie, promowanie i wzmacnianie pozytywnych wzorcéw zachowan
w transporcie zbiorowym

[
[
[
[
[
[
[
= 0siggniecie spdjnego z innymi podmiotami rynku procesu szkolen I
[
[
[
[
= upowszechnianie wiedzy na temat dostepnosci |

[

[
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Dziekujemy za uwage

— ® Instytut
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f Profil PFRON w serwisie Facebook ’ Profil PFRON w serwisie Twitter u Profil PFRON w serwisie Youtube .\\\ Kanat PFRON w RSS
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