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Stownik pojec

Miejsce odprawy pasazerskiej — wezty przesiadkowe, przystanki autobusowe, trolejbusowe i
tramwajowe, a takze stacje metra.

Osoby ze szczegolnymi potrzebami — osoby, ktére ze wzgledu na swoje cechy zewnetrzne lub
wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktdrych sie znajdujg, muszg podjgé dodatkowe
dziatania lub zastosowa¢ dodatkowe srodki w celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢ w
réznych sferach zycia na zasadzie réwnosci z innymi osobami.

Organizator publicznego transportu zbiorowego / organizator transportu — wtasciwa jednostka
samorzadu terytorialnego zapewniajgca funkcjonowanie komunikacji miejskiej na danym obszarze
i finansujaca jg (w transporcie miejskim miasto na prawach powiatu, gmina miejska, gmina
miejsko-wiejska lub powotany przez nie podmiot, np. Zarzad Transportu Miejskiego, a takze
podmioty powotfane przez zwigzki jednostek samorzadu terytorialnego, w tym zwigzki
metropolitarne).

Pies asystujgcy — odpowiednio wyszkolony i specjalnie oznaczony pies, w szczegdlnosci pies
przewodnik osoby niewidomej lub stabowidzgcej oraz pies asystenta osoby niepetnosprawnej
ruchowo, ktéry utatwia osobie niepetnosprawnej aktywne uczestnictwo w zyciu spotecznym (art. 2
ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb
niepetnosprawnych (Dz. U. z 2023 r. poz. 100, z pézn. zm.).

Podmiot trzeci (zewnetrzny) — podmiot realizujgcy pomoc w podrdzy na zlecenie organizatora
transportu, przewoznika lub zarzadcy miejsca oprawy pasazerskiej.

Polski Jezyk Migowy (PJM) - jezyk wizualno-przestrzenny uzywany w codziennej komunikacji przez
spotecznos¢ g/Gtuchych w Polsce.

Ttumacz polskiego jezyka migowego online — rozwigzanie umozliwiajgce wideokonferencje z
ttumaczami polskiego jezyka migowego (PJM) przez internet (strony aplikacje), ktérzy na biezaco
posredniczg w rozmowie z osobg g/Gtucha.

Przewoznik — operator swiadczgcy ustugi przewozowe w ramach publicznego transportu
zbiorowego na zlecenie wtasciwego terytorialnie organizatora transportu.

Publiczny transport zbiorowy / transport zbiorowy — powszechnie dostepny regularny przewéz
0sob wykonywany w okreslonych odstepach czasu i po okreslonej linii komunikacyjnej, liniach
komunikacyjnych lub sieci komunikacyjnej, o ktdrym mowa w art. 4 ust. 1 pkt 14 ustawy z dnia
16 grudnia 2010 r. o publicznym transporcie zbiorowym (Dz. U. z 2022 r. poz. 1343, z pdzn. zm.).

Terminal samoobstugowy — interaktywne urzagdzenie umozliwiajace zakup biletu (biletomat) lub
udzielajgce informaciji.

Wezet przesiadkowy (centrum przesiadkowe) — miejsce umozliwiajgce dogodng zmiane srodka
transportu wyposazone w niezbedng dla obstugi podréznych infrastrukture, w szczegdlnosci:

miejsca postojowe, przystanki komunikacyjne, punkty sprzedazy biletéw, systemy informacyjne
umozliwiajgce zapoznanie sie z rozktadem jazdy, linig komunikacyjng lub siecig komunikacyjna.



Zarzadca miejsca odprawy pasazerskiej — zarzadca wezta przesiadkowego, przystanku lub stacji
metra.



Wstep

Nowoczesny transport to taki, ktory jest dostepny dla mozliwie jak najwiekszej grupy podrdéznych.
Nie ulega watpliwosci, ze utrudnien w korzystaniu z niego nie powinny odczuwac takze osoby o
szczegblnych potrzebach.

Kogo nalezy uznad za takg osobe? Jest to kazdy pasazer, ktéry ze wzgledu na swoje cechy
zewnetrzne lub wewnetrzne albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych sie znajduje, musi
podejmowad dodatkowe dziatania i/lub stosowacd specjalistyczne srodki w celu realizacji przejazdu
na rowni z innymi podrdznymi. Moze to by¢ zatem zaréwno podrdzny z trwatg
niepetnosprawnoscia ruchowg poruszajacy sie na wozku, jak i pasazer z tymczasowaq kontuzjg nogi
uzywajacy kul. Reasumujgc — kazdy cztowiek na skutek nieprzewidzianych zdarzen (np. wypadku)
czy ograniczen wynikajacych z zaawansowanego wieku — moze stac sie pasazerem o szczegdlnych
potrzebach.

Na jakos¢ obstugi tej grupy podrdznych wptywa nie tylko stopien dostosowania taboru czy
infrastruktury do ich potrzeb, ale takze przyjete w poszczegdlnych podmiotach rynku zasady
udzielania wsparcia. Powinny by¢ one spéjne — tak, aby zainteresowana osoba uzyskata pomoc na
takim samym poziomie niezaleznie od wybranej przez siebie trasy podroézy.

W ujednoliceniu procedur niewatpliwie pomoze przygotowany Standard pomocy/asysty w
podrdézy osobom ze szczegdlnymi potrzebami okreslajgcy podstawowe wymogi w zakresie
realizacji pomocy/asysty w podrdzy, w tym:

= pomocy/asysty w miejscu odprawy pasazerskiej,
= pomocy/asysty przy wsiadaniu do i wysiadaniu z pojazdu transportu zbiorowego,

= pomocy/asysty w sytuacjach niestandardowych, wynikajacych z przyczyn
technicznych (awarie, opdznienia pojazdéw itp.),

= pomocy/asysty w czasie ewakuacji,
=  pomocy w sytuacjach nagtych probleméw zdrowotnych u pasazera.

Standard w czesci Ogélne wytyczne w zakresie obstugi i organizacji pomocy/asysty w podrézy
stanowi wytyczne dla kadry zarzadzajgcej odpowiedzialnej za organizacje ustugi przewozowej.

Standard w czesci Realizacja ustugi stanowi wytyczne dla pracownikéw organizatoréw publicznego
transportu zbiorowego, przewoznikdw i zarzgdcoéw miejsc odprawy pasazerskie;j.

Zaproponowane w ramach Standardu rozwigzania nie tylko uzupetniag stosowane juz przez
organizatordow transportu, przewoznikéw i zarzgdcdw miejsc odprawy pasazerskiej procedury, ale
Z pewnoscia stang sie tez inspiracjg do wdrozenia nowych rozwigzan w zakresie obstugi oséb o
szczegblnych potrzebach.

Celem opracowanych Standardéw nie jest zastgpienie juz obecnie wdrozonych przez podmioty
sektora transportu miejskiego procedur lub instrukcji postepowania. Przedtozony dokument to
swojego rodzaju suplement stanowigcy uzupetnienie do dokumentacji wytworzonej juz obecnie na
potrzeby wewnetrzne. Standard ma stanowié punkt odniesienia dla podmiotéw, ktére zdecyduja



sie go przyjac i wdrozy¢ w swoich strukturach. Zawiera on uniwersalne rozwigzania, ktére mogg
zosta¢ wprost zaimplementowane (np. w rdznego rodzaju procedurach wewnetrznych,
dokumentach przetargowych itp.).



1. Cele standardu

Standard stanowi zbidr wytycznych dla organizatoréw transportu miejskiego, przewoznikéw oraz

zarzadcow miejsc odprawy pasazerskie]. Przyjecie standardu zwiekszy jednolitos¢ stosowanych

procedur obstugi i pomocy/asysty w podrdzy osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Utatwi to i

zwiekszy mobilnos¢ osdb ze szczegdlnymi potrzebami oraz zapewni im wiekszy i tatwiejszy dostep

do transportu publicznego.

Stosowanie standardu zapewni jednolity sposéb obstugi i pomocy/asysty w podrézy osobom ze

szczegblnymi potrzebami w zakresie:

a)
1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

b)

Obstugi bezposredniej
W punktach obstugi i informacji pasazerskie;.
e Pracownik punktu informacyjnego.

e Pracownik punktu obstugi pasazera.

W poruszaniu sie po terenie miejsca odprawy pasazerskiej, w tym pomoc/asysta w
dostaniu sie do kluczowych z punktu widzenia pasazera miejsc - od momentu przybycia
podréznego do wyznaczonego miejsca spotkania.

e Pracownik wezta przesiadkowego.

e Straznik Metra Warszawskiego.

Podczas wchodzenia na pokfad pojazdu i przy wyjsciu z pojazdu.

e Kierowca autobusu/trolejbusu/motorniczy.

e Straznik Metra Warszawskiego.

Podczas kontroli biletow.

e Osoba dokonujaca kontroli dokumentéw przewozowych/kontroler biletow.
Podczas ewakuacji, opdznien lub odwotania kursu (przekazanie informacji o zaistniate;j
sytuacji, wielkosci opdznienia, ewentualnych rozwigzaniach umozlwiajgcych
kontynuowanie podrézy innym autobusem/trolejbusem/tramwajem).

e Kierowca autobusu/trolejbusu, motorniczy/maszynista metra.

W sytuacji koniecznosci dostania sie do komunikacji zastepczej w przypadku awarii pojazdu
w trakcie podrézy (jesli jest zapewniona).

e Kierowca autobusu/trolejbusu, motorniczy/maszynista metra.

W sytuacji koniecznosci dostania sie do komunikacji zastepczej w miejscu odprawy
pasazerskiej (jesli jest zapewniona).

e Pracownik wezta przesiadkowego.

Obstugi posredniej
1) Podczas planowania podrdzy, zakupu biletéw obstugi i organizacji podrozy za
posrednictwem stron www, aplikacji mobilnych, formularzy zgtoszeniowych.

e Pracownik punktu informacyjnego.

e Pracownik punktu obstugi pasazera.



2. Beneficjent standardu

Beneficjentami Standardu swiadczenia pomocy/asysty w podrdzy sg osoby ze szczegdlnymi
potrzebami.

Realizacja Standardu pozytywnie wptynie na jako$¢ obstugi podréznych, w tym réwniez oséb
starszych, ostabionych chorobami, oséb z niepetnosprawnosciami trwatymi i czasowymi, kobiet w
Cigzy, 0s6b podroézujacych z matymi dzie¢mi (w tym z wézkami dzieciecymi), oséb niskorostych,
0s6b z ciezkim lub nieporecznym bagazem.

3. Podmiot standardu

Standard powinien by¢ stosowany w:

e Transporcie miejskim, w tym:
1) autobusach i trolejbusach,
2) tramwajach,
3) metrze.

e Miejscach odprawy pasazerskiej na:
1) przystankach komunikacji miejskiej
2) wezfach przesiadkowych.

e Standard ma zastosowanie w pracy:
1) Pracownika punktu obstugi pasazera,
2) Pracownika punktu informacyjnego,
3) Pracownika wezta przesiadkowego?,
4) Kierowcy autobusu/trolejbusu,
5) Motorniczego.
6) Maszynisty metra,
7) Straznika Metra Warszawskiego,

8) Osoby dokonujgcej kontroli dokumentéw przewozowych/kontrolera biletow.

1 Dotyczy pracownikdw takich miejsc wyznaczonych do $wiadczenia pomocy/asysty w podrézy, w tym takze pracownikow
podmiotow zewnetrznych, jesli te zadania lezg w zakresie ich obowigzkéw, np. pracownik ochrony.



4. Wymagane kompetencje personelu

Kompetencja obejmuje zakres: postawy, wiedzy i umiejetnosci. Kompetentny pracownik to osoba,

ktdrej postawa Swiadczy o tym, ze potrafi we wiasciwy sposéb wykorzystac posiadang wiedze w

celu wykonania jakiegos zadania lub rozwigzania problemu. Dzieki wysokim kompetencjom

pracownicy mogg udziela¢ wsparcia pasazerom w profesjonalny sposéb.

Pracownik informujacy i komunikujgcy sie w sposdb zgodny ze standardem informowania i

komunikowania sie to osoba, ktdora w zakresie:

4.1. Postawy

4.2.

jest przekonany, ze podmiotowosc¢ i potrzeby wszystkich podréznych sg jednakowo
wazne, a udzielane wsparcie nie jest czyms wyjgtkowym tylko norma w $wiecie, w
ktorym zyjg réznorodni ludzie,

uznaje za zasadne i ma wewnetrzne przekonanie, ze warto stosowac zasady dostepnej
informacji i komunikowania sie w sposéb adekwatny do mozliwosci percepcyjnych
odbiorcéw,

czuje sie istotnym podmiotem procesu wprowadzania standardu pomocy/asysty w
podrozy, ktéry jest dostosowany do sytuacji i potrzeb réznorodnych podréznych i chce
stosowac na co dzien jego zasady, jest przekonany, ze stereotypy i uprzedzenia moga
by¢ krzywdzace.

Wiedzy

zna zasady savoir-vivre w obstudze réznorodnych podréznych i wie, ze wazne jest, aby
stosowac je spdjnie podczas wykonywania obowigzkdw,

wie, ze kluczowy jest pierwszy kontakt i pierwsze spotkanie z podréznym, podczas
ktdrego oprécz informacji ustala sie zasady wspdtpracy i wsparcia podczas catej
podrézy,

wie, jaka jest specyfika i jakie s ewentualne potrzeby podrdznych po kryzysach
psychicznych, w spektrum autyzmu, z niepetnosprawnoscig intelektualng,

zna réznice pomiedzy kryzysami psychicznymi, niepetnosprawnoscia intelektualng oraz
spektrum autyzmu i nie traktuje tych problemoéw jako jednego zjawiska,

wie, jakie mogg sie pojawic problemy z przemieszczaniem sie, zna rézne rodzaje
sprzetu (wdzki, balkoniki, kule, laska) i wie jak nalezy sie z tym sprzetem obchodzi¢ oraz
jak rozmawiac z osobami, dla ktorych sprzet jest niezbedny do poruszania sie,



e znardine rozwigzania utatwiajgce przemieszczanie sie, wsiadanie do/wysiadanie z
pojazdu (platformy, pochylnie, podnosniki) i wie jak nalezy sie z tym sprzetem
obchodzié oraz jak rozmawiaé z osobami korzystajgcymi z tego sprzetu,

e wie, jaka jest funkcja psa asystujgcego i jakie prawa przystugujg podréznym z psem
asystujgcym,

e zna procedury obowigzujace w sytuacjach nadzwyczajnych, kryzysowych i wie jak
uwzglednic¢ wtedy specyfike réznorodnych podrdznych,

e zna zasady zachowania bezpieczenstwa podrdznego i personelu.
4.3. Umiejetnosci

e potrafi zastosowac zasady savoir-vivre w kontakcie z réznorodnymi podréznymi,
uwzgledniajac potrzeby i podmiotowos¢ obydwu stron,

e umie zastosowacd zasade pierwszego kontaktu, ktéry jest tez forma ustalenia zasad

wsparcia oraz zasade przeptywu informacji i wsparcia osoby podrdzujacej podczas catej

podrozy,

e potrafi uwzglednic potrzeby réznorodnych podrdznych w sytuacjach trudnych i
kryzysowych i zachowac¢ przy tym standard pomocy/asysty w podrézy,

e umie wyciszyc¢ i uspokoi¢ atmosfere w sytuacji trudnej relacyjnie i komunikacyjnie,

e potrafi profesjonalnie, skutecznie i z zachowaniem zasad pomdc osobie, ktéra

komunikuje potrzebe pomocy/asysty (uwzgledniajac przy tym zaréwno savoir-vivre,

standard jak i podmiotowos¢ pasazerdw), a jesli osoba nie komunikuje potrzeby
pomocy/asysty, to umie sie zachowac tak, by nie doprowadzaé do sytuacji
niebezpiecznych lub niekomfortowych,

e umie obchodzi¢ sie z réznym sprzetem wspomagajgcym poruszanie sie oraz wsiadanie i

wysiadanie z pojazdu,

e potrafi pomdc bez rozpraszania psa asystujgcego.
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5. Ogdlne wytyczne w zakresie pomocy/asysty w podroézy

5.1. Wspotpraca

Warunkiem skutecznego $wiadczenia ustug pomocy/asysty w podrdzy jest wspétdziatanie
organizatorow transportu, przewoznikéw i zarzadcow miejsc odprawy pasazerskiej miedzy sobg.

5.2. Miejsce spotkan i miejsca oczekiwania

Zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej we wspdtpracy z organizatorami publicznego transportu
zbiorowego i przewoznikami wyznaczaja miejsca oczekiwania dla podréznych ze szczegdlnymi
potrzebami na przystankach autobusowych, trolejbusowych, tramwajowych, weztach
przesiadkowych i peronach metra. Zajecie tego miejsca przez podréznego jest informacjg dla
personelu (odpowiednio pracownikow weztéw przesiadkowych oraz kierujgcych autobusem,
trolejbusem lub tramwajem), ze podréznemu nalezy udzieli¢ pomocy/asysty przy wsiadaniu do
pojazdu. Miejsca oczekiwania w miare mozliwosci powinny byé wyposazone w miejsca do
siedzenia.

5.3. Obstuga oséb g/Gtuchych i stabostyszacych
Przewoznicy i zarzgdcy miejsc odprawy pasazerskiej zapewniajg:

e Petle indukcyjne w punktach obstugi pasazera i punktach informacyjnych (przeznaczonych
do obstugi podréznych z niepetnosprawnosciami);

e Ustuge PJM online. Ustuga udostepniana jest na stronie internetowej organizatora
transportu/przewoznika/zarzadcy wezta przesiadkowego z mozliwoscig potaczenia z
konsultantem infolinii. Ustuga wykorzystywana jest rowniez w punktach obstugi pasazera i
punktach informacyjnych (przeznaczonych do obstugi oséb z niepetnosprawnos$ciami) oraz
przez personel poktadowy i pracownikéw $wiadczgcych pomoc/asyste w miejscach
odprawy pasazerskie;.

5.4. Karty pomocy w podrézy

W celu zwiekszenia komfortu komunikacji i obstugi pasazera ze szczegélnymi potrzebami
rekomenduje sie, aby organizatorzy i przewoznicy transportu miejskiego stosowali karty pomocy
w podrazy.

Karty sg dyskretnym i tatwym w uzyciu sposobem informowania personelu o
niepetnosprawnosciach pasazera, co jest istotne zwtaszcza w przypadku oséb z ukrytymi
niepetnosprawnosciami.

Wzory kart zamieszczono w zatgczniku do standardu informowania i komunikowania sie.
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Karty sg udostepniane bezptatnie podréznym ze szczegdlnymi potrzebami bez koniecznosci
przedstawiania dokumentow potwierdzajgcych mozliwos¢ ich stosowania, jak np. orzeczenie o
niepetnosprawnosci. Podrézny powinien mie¢ mozliwosc¢ ich pobrania i wydrukowania
bezposrednio ze strony internetowej przewoznika. Ponadto karty powinny by¢ dostepne w
punktach obstugi pasazera, punktach informacyjnych i kasach biletowych.

Rekomendowane jest prowadzenie dziatan informacyjnych majgcych na celu promocje
rozwigzania wsréd wszystkich podréznych, np. poprzez kampanie informacyjne na wyswietlaczach
w komunikacji miejskie;.

5.5. Rekomendowane zapisy umowne w zakresie $wiadczenia pomocy/asysty
w podrdzy przez podmioty trzecie

W celu zapewnienia wiasciwej jakosci Swiadczenia pomocy/asysty w podrozy przez podmioty
trzecie, wykonujgce rowniez inne zadania, jak np. ochrona oséb i mienia na terenie weztow
przesiadkowych, rekomendowane jest zapewnienie juz na etapie zamdwienia (formutowania opisu
przedmiotu ochrony oséb i mienia na terenie miejsc odprawy pasazerskiej), a nastepnie umowy o
wspotpracy, zapiséw dotyczgcych sposobu i zakresu realizacji powierzonych zadan w tym zakresie.

Rekomendowane klauzule opisu przedmiotu zamdéwienia oraz zapisy umowne:

1. Sposdb swiadczenia pomocy/asysty

1) Wykonawca realizuje pomoc/asyste w podrdzy zgodnie z obowigzujgcymi u Zamawiajgcego
standardami oraz standardem $wiadczenia pomocy/asysty w podrézy, ktére stanowia
zatgcznik do Specyfikacji Warunkéw Zamoéwienia (SWZ).

2) Zamawiajgcy wymaga, aby pomoc/asysta w podrdzy nie byta warunkowana koniecznoscia
realizacji innych zadan zwigzanych np. z ochrong oséb lub mienia. Wykonawca zapewni
wiasciwg organizacje pracy uwzgledniajgcg mozliwosé jednoczesnej realizacji zadan
zwigzanych z ochrong oséb i mienia oraz swiadczeniem pomocy/asysty na terenie wezta
przesiadkowego. Zamawiajgcy wymaga zapewnienia na terenie wezta przesiadkowego
minimum dwuosobowe;j statej grupy, ktérej gtdwnym zadaniem jest Swiadczenie
pomocy/asysty podréznym ze szczegdlnymi potrzebami.

2. Kompetencje personelu Wykonawcy przedmiotu umowy.

Pracownicy podmiotu trzeciego posiadajg niezbedng wiedze i kompetencje w zakresie swiadczenia
pomocy/asysty w podrdézy minimum zgodnie z przyjetym przez Zamawiajgcego standardem
Swiadczenia pomocy/asysty w podrdzy. Zamawiajgcy zapewnia cykliczne szkolenie pracownikéw w
tym zakresie.

3. Wyposazenie personelu Wykonawcy przedmiotu umowy.

Wykonawca w ramach realizacji umowy zapewnia minimum:
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4.

e jeden tablet do obstugi podrdznych z wykorzystaniem ttumacza jezyka
migowego online, ze statym, symetrycznym tgczem internetowym o
przepustowosci min. 2 Mb/s (up and down), kamerg i stuchawkami. Ustuga
dostepu do internetu zapewniana jest przez Zamawiajgcego.

Monitorowanie jakosci Swiadczenia pomocy/asysty w podrézy.

Zamawiajacy zastrzega mozliwos¢ cyklicznego (minimum raz w roku) badania jakosci $wiadczenia

pomocy/asysty w podrézy w zakresie m.in.:

1)

2)
3)

4)

5)

6)
7)
8)

zgodnosci realizacji pomocy/asysty z przyjetymi standardami Swiadczenia
pomocy/asysty w podrézy,

czasu oczekiwania na personel, szybkosci i terminowosci wykonania pomocy/asysty,

gotowosci i sposobu realizacji pomocy/asysty w przypadku braku wczesniejszego
zgtoszenia,

zapewnienia bezpieczenstwa i komfortu podréznego oraz personelu realizujgcego
pomoc/asyste,

realizacji pomocy/asysty w sytuacjach nadzwyczajnych (np. opdznienia, zmiany
miejsca odjazdu, komunikacji zastepczej, ewakuacji),

kwalifikacji i wiedzy personelu,
umiejetnosci komunikacyjnych,

jakosci i sposobu przekazywanych informacji.

6. Realizacja ustugi

6.1. Zgtoszenie zapotrzebowania pomocy/asysty w podrézy

W przypadku transportu miejskiego realizowanego autobusami/trolejbusami miejskimi,

tramwajami oraz metrem nie ma wymogu wczesniejszego zgtoszenia checi uzyskania

pomocy/asysty w podrézy.

Pomoc/asysta w zakresie wsiadania do/wysiadania z pojazdu realizowana jest przez kierowcow i

motorniczych na biezgco (pomoc w zakresie poruszania sie po przystankach tramwajowych i

autobusowych nie jest Swiadczona).

W przypadku metra pomoc/asysta w zakresie wsiadania do/wysiadania z pojazdu nie jest

Swiadczona z uwagi na dostosowanie wszystkich pojazdéw do potrzeb osdéb z

niepetnosprawnosciami. Jednakze z uwagi na zréznicowanie dostosowania stacji metra oraz

wystepujgce utrudnienia w poruszaniu sie po terenie stacji, zwtaszcza oséb niewidomych, zalecana
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jest organizacja pomocy/asysty w tym zakresie na stacjach ze statg obstugg, bez koniecznosci
wczesniejszego zgtoszenia potrzeby udzielenia pomocy/asysty.

Podrdézny powinien mie¢ mozliwo$é poinformowania obstugi stacji metra lub wezta
przesiadkowego o potrzebie pomocy/asysty przynajmniej w zakresie dotarcia do lub z pojazdu
komunikacji miejskiej.
Dziatanie 1: Zgtoszenie zapotrzebowania na pomoc w podroézy (dotyczy weztow
przesiadkowych i stacji metra ze stata obstuga)

Odpowiedzialny

Pracownik wezta przesiadkowego
Straznik Metra Warszawskiego
Sposob realizacji

System powiadamiania pracownikéw stacji metra lub wezta przesiadkowego o fakcie przybycia
pasazera i potrzebie uzyskania pomocy/asysty. System powinien by¢ instalowany w poblizu wejsé
do stacji metra lub wezta przesiadkowego i w miare mozliwosci zapewniac takze obustronng
komunikacje gtosowg typu interkom.

Warunki realizacji

Straznicy Metra Warszawskiego lub pracownicy wezta przesiadkowego po odebraniu
powiadomienia od podrdznego o potrzebie udzielenia pomocy/asysty (osobiscie lub za
posrednictwem systemu powiadamiania) potwierdzajg mozliwos¢ jej realizacji bezposrednio
pasazerowi.

Straznicy Metra Warszawskiego lub pracownicy wezfa przesiadkowego w przypadku zauwazenia
podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami na terenie obiektu, a w szczegdlnosci wyznaczonych
miejscach oczekiwania takich osdb, sami oferujg pomoc.

Do wykorzystania:

1. ttumacz jezyka migowego online. Alternatywnym kanatem komunikacji moze by¢
komunikacja pisemna (kartki, tablet). Nalezy przy tym pamieta¢ o nastepujacych kwestiach:
e zapisywaniu najwazniejszych informacji,
e wyraznym pismie (w przypadku pisma odrecznego litery drukowane),
e ukfadaniu prostych zdan,
e 7e g/Gtusi czesto nie znajg jezyka polskiego.

2. petlaindukcyjna,

3. karty pomocy w podrézy stosowane przez podréznego. Podrézny moze okazaé karte
pomocy w podrézy, gdzie bedg znajdowac sie wazne informacje dotyczgce oczekiwan w
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zakresie pomocy/asysty lub sposobu komunikacji. Zapoznaj sie z trescig karty i upewnij sie,
ze wszystko jest dla Ciebie czytelne.

6.2. Pomoc w miejscu odprawy pasazerskiej (Swiadczona przez pracownikéw
lub podmioty trzecie) (dotyczy weztéw przesiadkowych i stacji metra ze statg
obstuga)

Dziatanie 1: Powitanie pasazera w wyznaczonym miejscu
Odpowiedzialny
Pracownik wezta przesiadkowego
Straznik Metra Warszawskiego
Sposob realizacji

a) Pracownicy przedstawiajg sie podajgc swoje stanowisko albo petniong funkcje.
b) Po przedstawieniu sie pracownicy informujg, ze sg odpowiedzialni za realizacje
pomocy/asysty.

Warunki realizacji

Pracownicy po potwierdzeniu mozliwosci realizacji pomocy/asysty przybywajg na uméwione
miejsce spotkania w mozliwie najkrotszym czasie (zalecane jest 5 minut od chwili zgtoszenia
potrzeby pomocy/asysty przez pasazera).

1. Rekomendowane jest wyznaczenie statych miejsc spotkan zlokalizowanych w poblizu
dostepnych wejs¢ do weztdéw komunikacyjnych/stacji metra. Miejsce spotkan powinno by¢
wyposazone w miejsca siedzgce oraz system powiadamiania pracownikéw o fakcie
przybycia pasazera.

2. Rekomendowane jest wyposazenie pracownika realizujgcego pomoc/asyste w ttumacza
jezyka migowego online.

Wskazowki dla pracownikéw:

1) Podréiny moze okazac Ci karte pomocy w podrozy, gdzie bedg znajdowac sie wazne
informacje dotyczgce oczekiwan w zakresie pomocy/asysty lub sposobu komunikacji.
Zapoznaj sie z trescig karty i upewnij sie, ze wszystko jest dla Ciebie czytelne.

2) Witajac sie z osobg niewidoma, przedstaw sie patrzac w jej strone, a jesli osoba wyciaga
dton — uscisnij jg. Jesli osoba jest odwrdcona i po pierwszych stowach zorientujesz sie, ze
osoba nie stucha — dotknij jg lekko w ramie.

3) Witajac sie z osobg, ktéra ma np. amputowang reke, Smiato uscisnij jej drugg reke.

4) Zawsze jesli podrdzny tego oczekuje, do komunikacji z g/Gtuchymi pasazerami wykorzystuj
aplikacje z ttumaczem jezyka migowego online.
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Dziatanie 2: Uzgodnienie z pasazerem sposobu pomocy/asysty (tzw. plan pomocy/asysty)
Odpowiedzialny
Pracownik wezta przesiadkowego
Straznik Metra Warszawskiego
Sposob realizacji
Pracownicy dopytujg pasazera o najbardziej optymalng forme pomocy/asysty.
Warunki realizacji
Wskazéwki dla pracownikow:

1. Zawsze zapytaj, w jaki sposéb mozesz pomadc. Nie wychod? z zatozenia, ze wiesz, jak to
zrobic¢.

2. Zwraca;j sie bezposrednio do pasazera, a nie do osoby towarzyszacej lub do ttumacza jezyka
migowego. Unikaj zwrotow typu ,prosze przekazad”, ,prosze powiedzie¢” czy ,prosze
zapytac”.

3. Nie stdj nad gtowgq osobie siedzgcej na wdzku — cofnij sie dwa kroki lub usigdz lub pochyl
sie.

4. Niektére osoby z niepetnosprawnosciag mowig niewyraznie. Jesli nie rozumiesz, co taka
osoba moéwi, popros jg o powtdrzenie lub zapisanie stow.

5. Do osoby z zaburzeniami stuchu méw w naturalnym tempie, bezposrednio, nie zakrywaj ust
i nie krzycz. Kluczowe informacje zapisz na kartce.

6. W przypadku osdb stabostyszgcych staraj sie utrzymywacé kontakt wzrokowy, nie odwracaj
gtowy w trakcie wypowiedazi.

7. W przypadku osdb z niepetnosprawnoscig wzroku i 0séb starszych zaproponuj podanie
witasnego ramienia lub tokcia. Nie stawaj za osobg niewidomg, tylko podazaj przed nig. Jesli
osobie niewidomej towarzyszy pies przewodnik — idz po stronie przeciwnej. Zwracaj
podréznemu uwage na nieréwnosci terenu i przeszkody na wysokosci gtowy. Jesli podrézny
wyrazi takg potrzebe — opisuj przestrzen uzywajac kierunkéw, wskazéwek zegara czy kakdw
geometrycznych (np. ,prosze odwrécic sie o 90 stopni w prawo”) czy potozeniem
wskazéwek zegara (np. ,na trzeciej” — czyli po prawej stronie pod katem prostym,
analogicznie jak godzina ,3” na zegarze). Nie uzywaj takich okreslen jak ,tam”.

8. W razie watpliwosci dotyczgcych statusu psa mozesz poprosi¢ podrdznego o stosowne
dokumenty. Status psa asystujgcego potwierdza certyfikat wydawany po odbyciu
odpowiedniego szkolenia. Certyfikat wydaje uprawniony do tego podmiot prowadzacy
szkolenie psow asystujgcych, wpisany do rejestru podmiotéw uprawnionych do wydawania
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certyfikatow. Nie ma jednego wzoru certyfikatu. Przepisy wymagajg jedynie, by
w dokumencie certyfikatu zawarte byty nastepujgce dane:

a) miejsce i data wydania certyfikatu,

b) numer i data wpisu do rejestru prowadzonego przez Petnomocnika Rzagdu do Spraw
Oso6b Niepetnosprawnych,

c) rasa, imie oraz data urodzenia psa,

d) imie i nazwisko osoby niepetnosprawne;j, ktorej pies asystujacy bedzie stuzyt,

e) podstawa prawna wydania certyfikatu,

f) pieczedipodpis podmiotu wydajacego certyfikat. Wykaz uprawnionych podmiotéw
jest dostepny na stronie Biura Petnomocnika Rzgdu ds. Oséb Niepetnosprawnych w
zakfadce ,,Rejestr podmiotow uprawnionych do wydawania certyfikatow
potwierdzajgcych status psa asystujgcego”!. Oprdcz certyfikatu pies powinien by¢
wyposazony w ksigzeczke zdrowia z informacjami o aktualnych szczepieniach. Pies
asystujacy nie musi mie¢ zatozonego kaganca.

Dziatanie 3: Udzielenie pomocy/asysty zgodnie z uzgodnionym planem pomocy/asysty
Odpowiedzialny
Pracownik wezta przesiadkowego
Straznik Metra Warszawskiego
Sposdb realizacji
1) Nie nalezy wykonywac jakichkolwiek czynnosci za podréznego lub samodzielnie
dysponowac jego mieniem, jesli tego nie oczekuje.
2) Nalezy dopytac, czy pasazer oczekuje pomocy/asysty w zakresie przeniesienia bagazu.
3) Kazdorazowo personel upewnia sie, ze zastosowane rozwigzanie (winda, pochylnia,
podnosnik lub inne) jest sprawne, a jego uzycie nie stwarza zagrozenia dla pasazera i
personelu.

4) Pracownik wezta przesiadkowego po dotarciu na przystanek autobusowy/trolejbusowy,
tramwajowy lub na peron metra oczekuje z pasazerem na przyjazd pojazdu.

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

Za wejscie do i wyjscie z pojazdu oraz $wiadczenie pomocy/asysty w pojezdzie odpowiedzialny jest

kierowca autobusu/trolejbusu/motorniczy.

W przypadku metra pomoc w zakresie wsiadania i wysiadania nie jest obecnie wymagana.
Zalecane jest udzielenie takiej pomocy/asysty przez pracownikow wezta przesiadkowego lub
Straznikdw Metra Warszawskiego, jesli podrézny bedzie jej oczekiwat.

Wskazéwki dla pracownikéw:

1)
2)

3)

4)

5)
6)

7)
8)
9)

Dla osdb poruszajacych sie o kulach stanie jest bardzo uciazliwe.

Badz cierpliwy i wyrozumiaty — osoba z niepetnosprawnoscig potrzebuje niekiedy wiecej
czasu, aby co$ zrobic.

Pamietaj, ze wozek, kule czy laska nalezg do sfery osobistej osoby z niepetnosprawnoscia.
Nie nalezy dotykad ich bez pozwolenia wtasciciela.

Pamietaj, ze pies asystujgcy pracuje i wykonuje polecenia podréznego. Nie wydawaj mu
polecen, nie gtaszcz i nie prébuj przejmowac kontroli nad nim.

Staraj poruszac sie po przeciwnej stronie niz pies.

Pamietaj, ze pies asystujgcy powinien mie¢ dostep do wszystkich miejsc, do ktérych ma
dostep podrézny.

Wykorzystuj urzagdzenie i rozwigzania utatwiajgce przemieszczanie sie.

Jesli podrdézny tego oczekuje, poméz w przeniesieniu bagazu.

W przypadku oséb z niepetnosprawnoscig wzroku i oséb starszych zaproponuj podanie
witasnego ramienia lub tokcia. Nie stawaj za osobg niewidomg, tylko podazaj przed nig. Jesli
osobie niewidomej towarzyszy pies przewodnik —idZ po stronie przeciwnej. Zwracaj
podréznemu uwage na nieréwnosci terenu i przeszkody na wysokosci gtowy. Jesli podrézny
wyrazi takg potrzebe — opisuj przestrzen uzywajac kierunkéw, wskazéwek zegara czy
katkow geometrycznych (np. ,,prosze odwrdcic sie o 90 stopni w prawo”) czy potozeniem
wskazowek zegara (np. ,,na trzeciej” — czyli po prawe;j stronie pod katem prostym,
analogicznie jak godzina ,3” na zegarze). Nie uzywaj takich okreslen jak ,tam”.

10) W przypadku koniecznosci pokonywania dtuzszych odcinkéw dopytaj, czy podrézny

potrzebuje dodatkowych informacji nawigacyjnych lub odpoczynku. Wezty komunikacyjne
najczesciej sg duzymi, wielokondygnacyjnymi budynkami, gdzie przemieszczanie moze
wigzac sie z wiekszym wysitkiem fizycznym podrdéznych.

11) W przypadku podréznych z matymi dzie¢mi organizuj pomoc/asyste w taki sposdéb, aby

podrdzny miat mozliwosé zapewnienia odpowiedniej opieki nad dzieémi.
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Dziatanie 4: Pomoc w przypadku awarii urzgdzen wspomagajacych przemieszczanie sie po
wezle przesiadkowym lub stacji metra

Odpowiedzialny

Pracownik wezta przesiadkowego
Straznik Metra Warszawskiego
Sposob realizacji

1) Zapewnienie alternatywnej drogi przemieszczania sie po terenie wezta przesiadkowego lub
stacji metra. O ile jest to mozliwie nalezy skorzystac¢ z innej trasy do lub z pojazdu.

2) Jezeli awaria urzadzen uniemozliwia realizacje podrdzy, pracownicy zobowigzani sg do
zapewnienia pomocy/asysty w dotarciu do innego srodka transportu.

3) Kazda awarie pracownicy niezwtocznie zgtaszajg do zarzgdcy wezta przesiadkowego i stacji
metra.

Warunki realizacji
Wskazéwki dla pracownikow:
W przypadku awarii np. podnosnika, pochylni, windy:

e w pierwszej kolejnosci sprawdz, czy istnieje inna, alternatywna trasa,

e zapytaj pasazera o inne mozliwe formy pomocy/asysty. Pamietaj jednak, ze
przenoszenie oséb na wdzku nie jest rozwigzaniem i nie nalezy stosowacd tego
rozwigzania,

e nie zostawiaj pasazera bez zapewnienia opieki ze strony pracownikéw wezta
przesiadkowego lub metra.

6.3. Wejscie na poktad/wyjscie z pojazdu
Dziatanie 1: Udzielanie pomocy/asysty w autobusie/trolejbusie i tramwaju z platformg
Odpowiedzialny
Kierowca autobusu/trolejbusu z platforma
Motorniczy tramwaju z platforma
Sposob realizacji

1) Kierowca autobusu/trolejbusu/motorniczy przyjmujac pojazd i przed kazdym wyjazdem z
przystanku poczatkowego/koricowego zobowigzany jest upewnic sie, ze zastosowane w
pojezdzie rozwigzanie (klapy, pochylnie, platformy lub inne) dziata prawidtowo, a podrézni
bedg mogli samodzielnie wejs¢ do lub wyjs$¢ z pojazdu.
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2)

3)

4)

5)

6)

Wysuwana automatycznie platforma powinna by¢ aktywowana réwniez w przypadku checi
opuszczenia pojazdu przez podrdznych z niepetnosprawnosciami oraz podrdznych ze
szczegdlnymi potrzebami.

Kierowca/motorniczy odpowiedzialny jest za prawidtowe zatrzymanie pojazdu na
przystanku zapewniajace bezpieczne skorzystanie z klapy, pochylni, platformy lub innych
rozwigzan zastosowanych w pojezdzie.

Kazdorazowo w przypadku braku mozliwosci samodzielnego wejscia do/wyjscia z pojazdu
kierowca/motorniczy zobowigzany jest do udzielenia pomocy/asysty podréznemu.

Jesli przystanek ma charakter warunkowy (na zgdanie), kierowca autobusu/motorniczy
powinien sie na nim zatrzymaé w przypadku, gdy znajdujg sie na nim osoby z widoczng
niepetnosprawnoscia, jak niewidome z biatg laskg, psem asystujacym, poruszajace sie na
wodzku, o kulach lub przy pomocy balkonika, ktére czesto nie sg w stanie samodzielnie
zasygnalizowaé prowadzacemu, ze chcg, aby sie zatrzymat. Prowadzacy pojazd uruchamia
zewnetrzng gtosowg informacje z numerem linii i kierunku jazdy lub otwiera drzwi i
wygtasza taka informacje.

Kierowca/motorniczy powinien unika¢ zatrzymywania pojazdu na wysokosci przedmiotéow
(np. stupkéw granicznych), ktére utrudniajg wsiadanie do/wysiadanie z pojazdu.

Warunki realizacji

1.

Pomoc/asysta realizowana jest po zasygnalizowaniu kierowcy/motorniczemu potrzeby
wejscia do lub wyjscia z pojazdu. Stuzg do tego przyciski znajdujgce sie na zewnatrz
pojazdu, na lub przy drzwiach oraz wewnatrz przy miejscu wyznaczonym do przejazdu
osoby na wdzku. Przyciski oraz miejsce powinny by¢ oznaczone.

Kazdorazowo po zasygnalizowaniu potrzeby wejscia do lub wyjscia z pojazdu
kierowca/motorniczy zapewnia pomoc/asyste podréznemu udostepniajgc wejscie
do/wyjscie z pojazdu z wykorzystaniem klapy, pochylni, platformy lub innych rozwigzan.

Wskazéwki dla pracownikéw:

1)

2)

3)

4)
5)

Badz cierpliwy i wyrozumiaty — osoba z niepetnosprawnoscia potrzebuje niekiedy wiecej
czasu, aby co$ zrobic.

Pamietaj, ze wozek, balkonik, kule czy laska nalezg do sfery osobistej osoby z
niepetnosprawnoscia. Nie nalezy dotykac¢ ich bez pozwolenia wtasciciela.

Pamietaj, ze pies asystujacy pracuje i wykonuje polecenia podréznego. Nie wydawaj mu
polecen, nie gtaszcz i nie prébuj przejmowac kontroli nad nim.

Staraj sie przebywaé po przeciwnej stronie niz pies.

Pamietaj, ze pies asystujgcy ma takie samo prawo podrézy
autobusem/trolejbusem/tramwajem, co jego wtasciciel.
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Dziatanie 2: Udzielanie pomocy/asysty w autobusie/trolejbusie z funkcjg przykleku
Odpowiedzialny
Kierowca autobusu/trolejbusu
Sposob realizacji

1) Kazdorazowo kierowca przyjmujgc pojazd i przed kazdym wyjazdem z przystanku
poczgtkowego/koricowego upewnia sie, ze zastosowane rozwigzanie jest sprawne, a jego
uzycie nie stwarza zagrozenia dla pasazera i kierowcy.

2) Funkcja przykleku autobusu/trolejbusu powinna by¢ aktywowana kazdorazowo, gdy na
przystanku znajduje sie:

e o0soba na wodzku,

e 0soba z wdzkiem dzieciecym,

e osoba poruszajaca sie o kulach/balkoniku,

e 0soba ze szczegdlnymi potrzebami, np. osoba starsza, kobieta w cigzy, podrézny z
matymi dzie¢mi lub podrézny z duzym, nieporecznym bagazem.

3) Funkcja przykleku powinna by¢ aktywowana réwniez w przypadku checi opuszczenia
pojazdu przez podrdzinych z niepetnosprawnosciami oraz podréznych ze szczegdlnymi
potrzebami.

4) Kierowca autobusu/trolejbusu odpowiedzialny jest za prawidtowe zatrzymanie pojazdu na
przystanku umozliwiajgce zniwelowanie réznicy poziomu pomiedzy podtogg pojazdu
a kraweznikiem przystanku, a takze odstepu pomiedzy nimi.

5) W przypadku braku mozliwosci samodzielnego wejscia do/wyjscia z pojazdu kierowca
zobowigzany jest do udzielenia pomocy/asysty podréznemu.

6) Jesli przystanek ma charakter warunkowy (na zgdanie), kierowca/motorniczy zatrzymuje
sie na nim w przypadku, gdy znajdujg sie na nim osoby z widoczng niepetnosprawnoscia,
np. niewidome z biatg laska, poruszajgce sie na wdzku, o kulach lub przy pomocy balkonika,
ktdre czesto nie sg w stanie samodzielnie zasygnalizowaé, ze chcg, aby sie zatrzymat.
Prowadzacy pojazd uruchamia zewnetrzng gtosowg informacje z numerem linii i kierunku
jazdy lub otwiera drzwi i wygtasza takg informacje.

Warunki realizacji
Wskazowki dla pracownikéw:

1) Wykorzystuj funkcje przykleku zawsze, gdy jest to mozliwe. Funkcja przykleku utatwia
wejscie do i wyjscie z pojazdu wszystkim podréznym.

2) Pamietaj, ze warunkiem prawidtowego dziatania funkcji przykleku autobusu/trolejbusu jest
wiasciwe zatrzymanie pojazdu na przystanku.
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3)

4)

5)

6)

7)
8)

9)

Funkcja umozliwia samodzielne wejscie do lub wyjscie z pojazdu, ale w pewnych sytuacjach
pamietaj, ze podrdozny moze oczekiwac od Ciebie pomocy/asysty.

Badz cierpliwy i wyrozumiaty — osoba ze szczegdlnymi potrzebami potrzebuje niekiedy
wiecej czasu, aby cos zrobic.

Pamietaj, ze wozek, kule, balkonik czy laska nalezg do sfery osobistej osoby z
niepetnosprawnoscia. Nie nalezy dotykac ich bez pozwolenia wtasciciela.

Pamietaj, ze pies asystujgcy pracuje i wykonuje polecenia podréznego. Nie wydawaj mu
polecen i nie prébuj przejmowac kontroli nad nim.

Staraj sie przebywaé po przeciwnej stronie niz pies.

Pamietaj, ze pies asystujgcy ma takie samo prawo podrézy
autobusem/trolejbusem/tramwajem, co jego wtasciciel.

W razie watpliwosci dotyczacych statusu psa mozesz poprosié¢ podréznego o stosowne
dokumenty. Status psa asystujgcego potwierdza certyfikat wydawany po odbyciu
odpowiedniego szkolenia. Certyfikat wydaje uprawniony do tego podmiot prowadzacy
szkolenie pséw asystujgcych, wpisany do rejestru podmiotéw uprawnionych do wydawania
certyfikatéw. Nie ma jednego wzoru certyfikatu. Przepisy wymagajg jedynie, by w
dokumencie certyfikatu zawarte byty nastepujgce dane:

a) miejsce i data wydania certyfikatu,

b) numer i data wpisu do rejestru prowadzonego przez Petnomocnika Rzagdu do Spraw
Oso6b Niepetnosprawnych,

c) rasa, imie oraz data urodzenia psa,

d) imie i nazwisko osoby niepetnosprawne;j, ktérej pies asystujacy bedzie stuzyt,

e) podstawa prawna wydania certyfikatu,

f) pieczecipodpis podmiotu wydajgcego certyfikat. Wykaz uprawnionych podmiotéw
jest dostepny na stronie Biura Petnomocnika Rzgdu ds. Oséb Niepetnosprawnych w
zaktadce ,,Rejestr podmiotow uprawnionych do wydawania certyfikatow
potwierdzajgcych status psa asystujgcego”?. Oprdcz certyfikatu pies powinien by¢
wyposazony w ksigzeczke zdrowia z informacjami o aktualnych szczepieniach. Pies
asystujgcy nie musi mieé zatozonego kaganca.

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

asystujacego
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Dziatanie 3: Awaria urzadzen wspomagajacych wsiadanie do/wysiadanie z pojazdu
Odpowiedzialne stanowisko
Kierowca autobusu/trolejbusu/motorniczy
Sposdb realizacji

1) Kierowca autobusu/trolejbusu/motorniczy ustala z podréznym inng mozliwg forme
pomocy/asysty przy wsiadaniu do/wysiadaniu z pojazdu.

2) W przypadku braku mozliwosci kontynuacji podrézy kierowca
autobusu/trolejbusu/motorniczy informuje podréznego o mozliwosci skorzystania z innego
srodka transportu miejskiego.

3) Kazda awarie kierowca autobusu/trolejbusu/motorniczy zgtasza przetozonemu
niezwtocznie po jej ujawnieniu.

Warunki realizacji
Wskazéwki dla pracownikéw:

1) Ustalajgc z pasazerem inne mozliwe formy pomocy/asysty pamietaj, ze przenoszenie oséb
na wdézkach nie jest wtasciwym rozwigzaniem.

2) W przypadku braku mozliwosci realizacji pomocy/asysty sprawdz z podréznym czas
odjazdu nastepnego autobusu/trolejbusu lub tramwaju dostosowanego do potrzeb oséb ze
szczegblnymi potrzebami.

Nie pozostawiaj podrdznego samego, ale w zaleznosci od ustalen zaprowadz go w odpowiednie
miejsce przystanku, aby mégt oczekiwaé na kolejny pojazd (np. pod wiate przystankowsy), a jesli
jest konieczne przemieszczenie sie tej osoby na inny przystanek — wskaz jego lokalizacje i upewnij
sie, czy osoba ta bedzie mogta tam dotrze¢ samodzielnie.

6.4. Pomoc na poktadzie pojazdu

Dziatanie 1: Pomoc w zajeciu miejsca w autobusie/trolejbusie/tramwaju
Odpowiedzialny
Kierowca autobusu/trolejbusu/motorniczy
Sposob realizacji

1) Kierowca/motorniczy przed ruszeniem z przystanku powinien upewnic sie, ze podrdzny
zajat miejsce w pojezdzie zapewniajgce bezpieczng podrdz lub ze bezpiecznie opuscit
pojazd.
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2) W przypadku, gdy podrdzny chce skorzysta¢ z miejsca uprzywilejowanego, a jest ono zajete
przez innych podrdéznych, ktorzy nie wyrazajg zgody na jego zwolnienie —
kierowca/motorniczy powinien zainterweniowac.

Warunki realizacji

Podrézny powinien zajg¢ wyznaczone miejsce, zajgé miejsce siedzgce lub stojgce w sposéb
zapewniajgcy bezpieczenstwo w podrdzy. Miejsce uprzywilejowane w pojezdzie jest
udogodnieniem, z ktérego podrdzny ze szczegdlnymi potrzebami moze skorzystac. Dlatego nie
nalezy przymuszac podrdéznego do zajecia konkretnego miejsca czy miejsca siedzgcego w ogodle.

Dziatanie 2: Kontrola biletow
Odpowiedzialny
Osoba dokonujaca kontroli dokumentéw przewozowych/Kontroler biletow
Sposob realizacji

Kontroler biletéw przed rozpoczeciem czynnosci kontrolnych powinien da¢ czas podréznym ze
szczegblnymi potrzebami na bezpieczne wejscie do pojazdu, skasowanie lub zakup biletu oraz
bezpieczne zajecie miejsca w pojezdzie.

Warunki realizacji
Wskazéwki dla pracownikéw:

1) Pamietaj, ze podrdzni ze szczegblnymi potrzebami, zwtaszcza osoby z
niepetnosprawnosciami ruchowymi, intelektualnymi, wzroku, osoby starsze i osoby
z matymi dzie¢mi mogg potrzebowac wiecej czasu po wejsciu do pojazdu na zakup lub
skasowanie biletu.

2) Podczas ruszania z przystanku priorytetem dla tych osdéb jest zapewnienie bezpieczenstwa
dla siebie lub podrézujgcych z nimi dzieci.

3) Réwniez w czasie kontroli biletéw podrdézni mogg potrzebowac wiecej czasu na
odnalezienie biletu czy wymaganych dokumentéw. Badz cierpliwy i wyrozumiaty.

4) Dla osdb poruszajacych sie o kulach stanie jest bardzo uciazliwe, dlatego, jesli jest taka
mozliwos$¢, zaproponuj zajecie miejsca siedzgcego przed rozpoczeciem kontroli.

5) Pamietaj, ze wozek, kule, balkonik czy laska nalezg do sfery osobistej osoby z
niepetnosprawnoscia. Nie nalezy dotykac ich bez pozwolenia wtasciciela.

6) Nie rozpraszaj psa asystujgcego. Pies wykonuje polecenia podréznego. Nie wydawaj mu
polecen i nie prébuj przejmowac nad nim kontroli.

7) Zwracaj sie bezposrednio do pasazera, a nie do osoby towarzyszgcej lub do ttumacza jezyka
migowego. Unikaj zwrotéw typu , prosze przekazac”, ,prosze powiedzieé¢” czy ,prosze
zapytad”.
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8) Nie stdj nad gtowq osobie siedzgcej na wozku — cofnij sie dwa kroki lub usigdz badz pochyl
sie.

9) Niektére osoby z niepetnosprawnosciag méwia niewyraznie. Jesli nie rozumiesz, co taka
osoba mowi, popros$ jg o powtdrzenie lub zapisanie stow.

10) Do osoby z zaburzeniami stuchu méw w naturalnym tempie, bezposrednio, nie zakrywaj
ust i nie krzycz. Kluczowe informacje zapisz na kartce. Pamietaj jednak, ze czesto nie znajg
one jezyka polskiego.

11) W przypadku oséb stabostyszgcych staraj sie utrzymywacé kontakt wzrokowy, nie odwracaj
gtowy w trakcie wypowiedzi.

12) Jesli zostaniesz poproszony o podanie swoich danych identyfikacyjnych, zaproponu;j
rowniez ich zapisanie.

Dziatanie 3: Awaria pojazdu
Odpowiedzialny
Kierowca autobusu/trolejbusu/motorniczy
Maszynista metra
Sposdb realizacji

1) Kierowca/motorniczy/maszynista metra zapewnia aktualng informacje (przewidywany czas
postoju, konieczno$¢ opuszczenia lub pozostania w pojezdzie, mozliwosé kontynuacji
podrézy) dotyczacg zaistniatej sytuaciji.

2) W przypadku koniecznosci opuszczenia pojazdu odpowiada za pomoc podréznym.

Warunki realizacji
Wskazowki dla pracownikéw:

1) Poinformuj podréznych o zaistniatej sytuacji, zapytaj, czy oczekujg Twojej pomocy/asysty.

2) W przypadku koniecznosci opuszczenia pojazdu ustal z podréznym zakres i sposéb
pomocy/asysty.

3) Upewnij sie, ze miejsce, w ktdrym znajduje sie pojazd umozliwia bezpieczne wyjscie z
pojazdu.

4) Jesli to mozliwe pomdz dojs¢ podréznemu do najblizszego chodnika i wskaz droge do
najblizszego przystanku.

6.5. Sytuacje nagte/nieprzewidziane — ewakuacja podréznych

W przypadku koniecznosci przeprowadzenia ewakuacji obowigzujg odpowiednie procedury
przyjete u danego organizatora transportu zbiorowego, przewoznika lub zarzadcy wezta
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przesiadkowego. Zasady przedstawione w ponizej majg jedynie charakter uzupetniajacy,
podkreslajgc koniecznosé zwrdcenia uwagi na podroznych ze szczegdlnymi potrzebami.

Dziatanie 1: Ewakuacja podréinych ze szczegélnymi potrzebami na weztach
przesiadkowych i stacjach metra

Odpowiedzialny

Pracownik wezta przesiadkowego
Straznik Metra Warszawskiego
Pracownik punktu obstugi pasazera
Pracownik punktu informacyjnego
Sposdb realizacji

1) W przypadku wystgpienia zagrozenia pracownik informuje o jego zaistnieniu pasazerdéw i
upewnia sie, czy wszyscy podrézni ze szczegdlnymi potrzebami zostali poinformowani o
zagrozeniu.

2) Pracownik wydaje podréznym instrukcje ewakuacyjne.

3) Podczas ewakuacji pracownik zobowigzany jest stale kontrolowac liczbe podrdznych, za
ktdrych odpowiada.

4) W czasie ewakuacji nalezy stale informowac podréznych o kierunku ewakuacji.
Warunki realizacji
Wskazéwki dla pracownikow:

1) Zachowaj spokdj. Twoj niepokdj moze sie udzieli¢ podréznym i utrudni¢ ewakuacje.
Ewakuacja nalezy do czynnosci wywotujgcych stres i panike.

2) Pamietaj, ze osoby starsze, dzieci, osoby niewidome, osoby z niepetnosprawnosciami
psychicznymi i intelektualnymi majg trudnosci w ocenie zagrozenia, dlatego tez narazone

sg na wieksze ryzyko obrazen nie tylko wynikajgce z samego zagrozenia, ale réwniez samej

ewakuacji.

3) Rozpoczynajac ewakuacje musisz doktadnie poinformowac podrdznych o zaistniatej
sytuacji, wskazac¢ kierunek i sposdb opuszczenia rejondw zagrozonych.

4) Staraj sie przekazywad proste komunikaty (np. ewakuacja, trzymaj sie blisko mnie, kieruj sie do

wyijscia drogg ewakuacyjng) upewniajac sie, ze podrdozni Cie rozumieja.

5) W przypadku oséb g/Gtuchych w sytuacji zagrozenia wtasciwszym od korzystania z ustug
ttumacza online jest uzycie kartki. Ale pamietaj, ze czesto g/Gtusi nie znajg jezyka polskiego.
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6)
7)

8)

9)

Karty ewakuacyjne mozesz przygotowac wczesniej we wtasnym zakresie i miec je przy sobie.
Nie pisz instrukcji, wystarczg proste komendy: ewakuacja, trzymaj sie blisko mnie, kieruj sie do
wyijscia drogg ewakuacyjna.

Przekazuj proste instrukcje ewakuacyjne, uzywaj gestow i okreslaj kierunki ewakuacji.

W przypadku ewakuacji oséb niewidomych stale informuj je o przebiegu trasy, ostrzegajac o
przeszkodach. Z uwagi na okolicznosci nie nalezy w tym przypadku stosowac opisu przestrzeni
uzywajac kierunkow, katkéw geometrycznych czy wskazéwek zegara.

W przypadku podrdznych z psem asystujgcym pamietaj, ze ewakuacja to réwniez sytuacja
stresowa dla zwierzecia. Nie probuj rozdziela¢ go z wtascicielem czy wydawac komend.
Jesli sytuacja nie stwarza bezposredniego zagrozenia zycia, nie prébuj ewakuacji przenoszac

osoby na wdzku czy poruszajgce sie o kulach. Ogranicz sie do zapewnienia bezpieczenstwa
podrdznego do czasu przybycia stuzb ratowniczych.

10) Pamietaj, ze dzieci w sytuacji zagrozenia czesto chowajg sie. Réwniez osoby z

niepetnosprawnosciami intelektualnymi i psychicznymi, np. w spektrum autyzmu, mogg sie
schowa¢ zamiast uciekad. Dlatego pamietaj, aby sprawdzi¢ przestrzen pod siedzeniami,
toalety oraz inne miejsca, w ktérych mozna sie ukry¢.

11) Po ewakuacji przekaz informacje stuzbom ratowniczym, czy wszystkie osoby opuscity obiekt.

Dziatanie 2: Ewakuacja podréinych ze szczegélnymi potrzebami na poktadzie pojazdu

Odpowiedzialny

Kierowca autobusu/trolejbusu/motorniczy

Maszynista metra

Sposob realizacji

1) W przypadku wystgpienia zagrozenia pracownik informuje o jego zaistnieniu
pasazerdw i upewnia sie, czy wszyscy podrézni ze szczegdlnymi potrzebami zostali
poinformowani o zagrozeniu.

2) Pracownik wydaje podréznym instrukcje ewakuacyjne.

3) Podczas ewakuacji pracownik zobowigzany jest stale kontrolowaé liczbe
podrdznych, za ktérych odpowiada.

4) W czasie ewakuacji nalezy stale informowac podréznych o kierunku ewakuacji.

5) W przypadku koniecznosci przesiadki do innego pojazdu nalezy pamietac o zgtoszeniu,
by podstawiany pojazd spetniat warunki do przewozu oséb ze szczegdlnymi
potrzebami.
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Warunki realizacji

Wskazéwki dla pracownikéw:

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7)

8)

9)

Zachowaj spokdj. Twdj niepokdj moze sie udzieli¢ podréznym i utrudni¢ ewakuacje.
Ewakuacja nalezy do czynnosci wywotujgcych stres i panike.

Pamietaj, ze osoby starsze, dzieci, osoby niewidome, osoby z niepetnosprawnosciami
psychicznymi i intelektualnymi majg trudnosci w ocenie zagrozenia, dlatego tez narazone
sg na wieksze ryzyko obrazen, nie tylko wynikajgce z samego zagrozenia, ale réwniez samej
ewakuacji.

Rozpoczynajgc ewakuacje musisz doktadnie poinformowaé podréznych o zaistniatej
sytuacji, wskazac¢ kierunek i sposdb opuszczenia rejondw zagrozonych.

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

W przypadku oséb g/Gtuchych w sytuacji zagrozenia wtasciwszym od korzystania z ustug
ttumacza on-line jest uzycie kartki. Ale pamietaj, ze czesto g/Gtusi nie znajg jezyka
polskiego. Karty ewakuacyjne mozesz przygotowaé wczesniej we wiasnym zakresie i mie¢
je przy sobie. Nie pisz instrukcji, wystarczg proste komendy: ewakuacja, trzymaj sie blisko
mnie, kieruj sie do wyjscia drogg ewakuacyjna.

Przekazuj proste instrukcje ewakuacyjne, uzywaj gestow i okreslaj kierunki ewakuacji.

W przypadku ewakuacji oséb niewidomych stale informuj je o przebiegu trasy,
okreslajac kierunki (w gére, w dot, w lewo, w prawo) i ostrzegajgc o przeszkodach.

W przypadku podréznych z psem asystujgcym pamietaj, ze ewakuacja to réwniez
sytuacja stresowa dla zwierzecia. Nie prébuj rozdziela¢ go od wiasciciela czy wydawac
komend.

Jesli sytuacja nie stwarza bezposredniego zagrozenia zycia, nie prébuj ewakuacji

przenoszgc osoby poruszajgce sie na wozku czy poruszajgce sie o kulach. Ogranicz sie do
zapewnienia bezpieczenstwa podrdznego do czasu przybycia stuzb ratowniczych.

10) Kazdorazowo upewnij sie, ze wszyscy opuscili pojazd. Pamietaj, ze dzieci w sytuacji

zagrozenia czesto chowajg sie. Rdwniez osoby w spektrum autyzmu moga sie schowac
zamiast uciekac. Dlatego pamietaj, aby sprawdzi¢ przestrzen pod siedzeniami oraz inne
miejsca, w ktérych mozna sie ukry¢.

11) Po ewakuacji przekaz informacje stuzbom ratowniczym, czy wszystkie osoby opuscity

pojazd.
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6.6. Sytuacje nagte/nieprzewidziane — stan zdrowia podréznego

Dziatanie 1: Udzielenie pomocy w przypadku zastabniecia/wystapienia ataku epilepsji
(padaczki)/wystgpienia ataku paniki/upadku/urazu/upadku osoby na wézku

Odpowiedzialny

Pracownik punktu obstugi pasazera

Pracownik punktu informacyjnego

Pracownik wezta przesiadkowego

Straznik Metra Warszawskiego

Kierowca autobusu/trolejbusu/motorniczy

Maszynista metra

Sposdb realizacji

Kierowca/motorniczy/maszynista metra powiadamia pracownika dyspozytury o zaistniatej sytuacji.
Pracownik wezta przesiadkowego powiadamia przetozonego o zaistniatej sytuacji.
Udzielanie pomocy:

1) Stosujzasady udzielania pierwszej pomocy.

2) W przypadku, gdy do zdarzenia dochodzi podczas jazdy autobusu/trolejbusu —
kierowca/motorniczy przed przystgpieniem do udzielenia pomocy/asysty powinien
zatrzymac pojazd, umozliwi¢ jego bezpieczne opuszczenie przez innych pasazerow i
powiadomic pracownika dyspozytury o zaistniatej sytuacji oraz uzgodnic¢ z nim mozliwos$¢
opdznienia odjazdu.

3) W przypadku, gdy do zdarzenia dochodzi podczas jazdy metra — maszynista metra
powiadamia pracownika dyspozytury, dojezdza do najblizszej stacji, gdzie pomoc/asysta
realizowana jest przez pracownikéw stacji metra. Uzgadnia z pracownikiem dyspozytury
mozliwo$é opdznienia odjazdu.

Warunki realizacji

Wskazéwki dla pracownikéw:

1) Nigdy nie zostawiaj 0sdb potrzebujgcych asysty samych sobie w sytuacji awaryjnej. Nie wolno
Ci mysle¢, ze powinny one polegaé na pomocy innych pasazerdow.

2) Powiadom stuzby i dyspozytora o zaistniatej sytuacji, jesli wymaga ona interwencji lekarza
podczas jazdy.
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3)

4)
5)

6)

W sytuaciji, gdy z pasazerem mozna nawigzac kontakt, uzgodnij z podréznym koniecznosc
wezwania pogotowia lub innej osoby (np. bliskiego podrdznego).

Dbaj zawsze w pierwsze] kolejnosci o bezpieczenstwo podrdznych.

W przypadku, gdy podrdéz bedzie kontynuowana, o zdarzeniu poinformuj pracownikdéw
przejmujgcych pomoc/asysty w podrozy.

Nie zostawiaj pasazera bez zapewnienia opieki ze strony pracownikow/stuzb przejmujgcych
pomoc/asyste.
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7. Podstawy prawne standardu

1.

Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami (tekst jednolity: Dz. U. z 2022 r. poz. 2240)

Ustawa z dnia 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji
mobilnych podmiotéw publicznych (tekst jednolity: Dz. U. z 2023 r. poz. 82)

Ustawa z dnia 16 grudnia 2010 r. o publicznym transporcie zbiorowym (Dz. U. z 2022 r. poz.
1343, z pdzn. zm.)

Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu
0s6b niepetnosprawnych (tekst jednolity: Dz. U. z 2023 r. poz. 100)
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