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Stownik pojec

Dostepnos¢ — dostepnosc architektoniczna, cyfrowa oraz informacyjno-
komunikacyjna,

co najmniej w zakresie okreslonym przez minimalne wymagania ustawowe, bedgca
wynikiem uwzglednienia uniwersalnego projektowania albo zastosowania
racjonalnego usprawnienia.

Instruktaz — dziatanie edukacyjne majace na celu przekazanie wiedzy i umiejetnosci
dotyczacych uzycia i konserwacji sprzetu stanowigcego udogodnienie dla podréznych lub
nabycia wiedzy dotyczgcej praktycznego zastosowania standardéw: informowania i
komunikowania sie oraz pomocy w podrézy opracowanych przez PFRON w partnerstwie z
UTK i ITS.

Osoby ze szczegdélnymi potrzebami — osoby, ktéra ze wzgledu na swoje cechy zewnetrzne
lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych sie znajdujg, muszg podjgc
dodatkowe dziatania lub zastosowac¢ dodatkowe srodki w celu przezwyciezenia bariery,
aby uczestniczy¢

w réznych sferach zycia na zasadzie réwnosci z innymi osobami.

Patron — pracownik przewoznika np. kierowca, ktéry zapoznaje i wspiera nowego
pracownika — kierowce w wykonywaniu jego zadarh w pierwszych kilku miesigcach pracy.

Przewoznik — podmiot operujacy w ramach transportu zbiorowego.

Realizator — osoba lub podmiot zatrudniony w celu szkolenia pracownikéw danego
przedsiebiorstwa w zakresie opisanym w standardzie. Moze by¢ to osoba/osoby
zatrudniona/e

w przedsiebiorstwie lub podmiot zewnetrzny.

Szkolenie na stanowisku pracy — rodzaj szkolenia indywidualnego, ktére ma na celu
wzmocnienie kompetencji psychospotecznych, motywacji i poczucia sensu pracownika
oraz podniesienie jakosci pracy na danym stanowisku.

Transport zbiorowy — (tz) powszechnie dostepny regularny przewdz oséb wykonywany w
okreslonych odstepach czasu i po okreslonej linii komunikacyjnej, liniach komunikacyjnych
lub sieci komunikacyjnej, o ktérym 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.),
obejmujgcy zaréwno przewozy o charakterze uzytecznosci publicznej, jak i komercyjne.

Warsztat — dziatanie edukacyjne aktywizujgce uczestnikdéw poprzez zastosowanie
réoznorodnych metod i narzedzi ksztatcenia, uwzgledniajgce proces grupowy.

Zarzadca miejsca odprawy pasazerskiej — zarzgdca dworca kolejowego/autobusowego,
zarzadca infrastruktury przystankowej lub stacyjnej (perony kolejowe oraz drogi dojscia do
peronéw) badz wezta przesiadkowego.



Stosowane skroty:

PFRON - Panstwowy Fundusz Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych
UTK — Urzad Transportu Kolejowego

ITS — Instytut Transportu Samochodowego

PJM - Polski Jezyk Migowy



Wstep

Standard szkoleniowy okresla podstawowe zagadnienia i formy edukacyjne, ktérych celem
jest podnoszenie i zachowanie jakosci ustug swiadczonych wobec 0séb ze szczegdlnymi
potrzebami.

Ma on by¢ przydatny do planowania rozwoju i edukacji pracownikéw oraz do
kontraktowania wykonawcéw szkolen.

Standard szkoleniowy powstat w ramach projektu ,,Szkolenia dla pracownikéw sektora
transportu zbiorowego w zakresie potrzeb oséb o szczegdlnych potrzebach, w tym oséb z
niepetnosprawnosciami”.

W pierwszym etapie projektu, w 2019 roku, przeprowadzono diagnoze stanu i potrzeb
sektora transportu zbiorowego w zakresie dostepnosci ustug dla roznych podrdznych.
Wykazata ona potrzebe szkolenia pracownikéw (w tym kadry zarzadzajacej) przewoznikow
oraz zarzadcow miejsc odprawy pasazerskiej. Wskazata takze na celowos¢ prowadzenia
szerokich dziatan swiadomosciowych wobec spoteczenstwa i ogétu pracownikéw tych
przedsiebiorstw.

W konsekwencji tych ustalen standard szkoleniowy podzielony jest na dwie czesci:

1. Szkolenia wewnetrzne, instruktaze i szkolenia techniczne przy stanowisku pracy,
wsparcie psychologiczne.

S3 to opisy proponowanych dziatan edukacyjnych. Wskazano odbiorcéw, cele, metody pracy,
zagadnienia szkoleniowe oraz ich czas i czestotliwo$¢ prowadzenia. Podano takze informacje
dotyczace niezbednych kompetencji i kwalifikacji oséb prowadzacych szkolenia.

2. Edukowanie pasazeréw — propozycja dziatan.

W tej czesci zawarto wskazdowki, w jaki sposdb wspomniane przedsiebiorstwa moga
wykorzystac posiadane zasoby do prowadzenia dziatan edukacyjnych i kampanii spotecznych.
S3 to jedynie ogdlne wskazéwki, a nie szczegétowe opisy kampanii. Muszg one bowiem by¢
dopasowane do charakteru

i mozliwosci przewoznika lub zarzagdcy miejsc odprawy pasazerskiej.



Cele standardu

W czedci 1.:

Standard umozliwi przewoznikom lub/i zarzadcom miejsc odprawy pasazerskiej
przygotowanie profesjonalnych i kompleksowych dziatan edukacyjnych, majacych
na celu podniesienie kompetencji i kwalifikacji pracownikdéw w zakresie szeroko
rozumiane] dostepnosci ustug transportu zbiorowego dla oséb z
niepetnosprawnosciami i szczegdlnymi potrzebami.

Standard utatwi pracownikom dziatéw personalnych przewoznikéw lub/i
zarzgdcodw miejsc odprawy pasazerskiej (realizujgcym i/lub zamawiajgcym
szkolenia) tworzenie opiséw zapytan lub zamoéwien kierowanych do podmiotéw
szkoleniowych czy trenerek/trenerdéw, co pozwoli na zachowanie odpowiedniej
jakosci ustug rozwojowo-edukacyjnych podnoszacych kompetencje

i kwalifikacje pracownikow.

W czesdci 2.:

Standard wskazuje sciezki i sugeruje sposoby edukowania oraz informowania
pasazeréw,

a takze pracownikdéw. Standard proponuje dziatania zorganizowane i na szeroka
skale przy wykorzystaniu mozliwosci oraz zasobdw przewoznikéw, a takze
zarzagdcow miejsc odprawy pasazerskiej.

Beneficjent standardu

Beneficjentami 1. czesci standardu poswieconej szkoleniu wewnetrznemu sg pracownicy

przewoznika/zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej decydujgcego sie na wdrazanie

standardéw opracowanych przez PFRON w partnerstwie z UTK i ITS. Przy opisach szkoler i

dziatan edukacyjnych informujemy, ktorych konkretnie stanowisk one dotyczg. Sg to miedzy

innymi osoby zatrudnione na stanowiskach:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

pracownik druzyny konduktorskiej

steward (autobusy)

kierowca autobusu/autokaru/trolejbusu, motorniczy
pracownik ochrony

pracownik punktu obstugi pasazera

pracownik punktu informacyjnego

sprzedaweca biletéw

pracownik obstugi dworca

pracownik wezta przesiadkowego



10) pracownik zarzagdcy miejsc odprawy pasazerskiej wyznaczony do obstugi urzagdzen
wspomagajacych poruszanie sie po dworcu (np. platformy przy schodowej)

11) pracownik realizujgcy pomoc/asyste

12) kontroler biletow

13) pracownik infolinii

14) pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty,

a takze pracownik odpowiedzialny za prowadzenie stron internetowych przewoznikéw

i zarzgdcdw miejsc odprawy pasazerskiej, pracownik dziatu kadr/zarzadzania zasobami
ludzkimi, trener wewnetrzny, a takze pracownik odpowiedzialny za zamdwienia publiczne,
promocje i reklame przewoznika badz zarzgdcy miejsc odprawy pasazerskiej.

Beneficjentami 2. czesci standardu poswieconej szeroko rozumianej edukacji budujacej
swiadomos¢ ludzi sg wszyscy pasazerowie korzystajacy z ustug przewoznika lub zarzadcy
miejsc odprawy pasazerskiej wdrazajgcego standardy oraz jego pracownicy.

Podmiot standardu

Standard szkoleniowy moze by¢ stosowany przez przewoznikéw realizujgcych swoje ustugi w:
e pasazerskim transporcie kolejowym — w pociggach,
e transporcie miedzymiastowym w:
1) autokarach
2) autobusach

3) busach.

transporcie miejskim w:
1) autobusach i trolejbusach
2) tramwajach

3) metrze.

miejscach odprawy pasazerskiej na:
1) dworcach i przystankach kolejowych
2) dworcach i przystankach komunikacji miejskiej
3) dworcach i przystankach komunikacji miedzymiastowej

4) weztach przesiadkowych.



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

Szkolenia wewnetrzne

1.1. Rézni Podrézni — warsztat o komunikacji bez barier dla oséb pracujacych w
sektorze transportu zbiorowego (szkolenie budujgce sSwiadomosc i
umiejetnosci obstugi klientdw z niepetnosprawnosciami i szczegolnymi
potrzebami w podraézy)

Szczegbdtowy scenariusz, matryca szkolenia, doktadny opis efektéw ksztatcenia oraz materiaty
do przeprowadzenia szkolenia sg dostepne na stronie internetowej PFRON, UTK i ITS jako
produkty projektu pt.: , Szkolenia dla pracownikdw sektora transportu zbiorowego w
zakresie potrzeb oséb

o szczegblnych potrzebach, w tym oséb z niepetnosprawnosciami”.

Standard zaktada 2-dniowe szkolenie kazdego pracownika, majgcego bezposredni kontakt

z podréznymi (dla nowych pracownikéw odbywa sie ono w ramach szkolenia wstepnego).
Nastepnie rekomendowane jest powtarzanie szkolenia raz na 3 lata, a wybranych jego
elementow podczas

np. pouczen okresowych lub innych szkolen. Elementy z pierwszego dnia szkolenia sg czescig
statg. Elementy z drugiego dnia szkolenia powinny zaktada¢ zmienione przyktady sytuacji
trudnych, ktére podaje grupa. Warto tez zmienia¢ opisy sytuacji, nad ktérych rozwigzaniem
pracujg uczestnicy, tak aby nie pracowac dtuzej niz rok na tych samych przyktadach.

Cel ogélny i efekty szkolenia

Celem ogdlnym szkolenia jest uwrazliwienie i podniesienie kompetencji oséb pracujacych w
branzy transportu zbiorowego oraz dostarczenie im wiedzy, a takze umiejetnosci w zakresie
komunikacji i profesjonalnej obstugi pasazeréw mogacych potrzebowaé wsparcia w podrozy.
Realizacja tego celu wptynie pozytywnie na jako$é podrdézowania wszystkich podréznych.

Efekty szkolenia
1) Ogdlny wptyw
Pracownicy i pracownice:

® czujg, ze istotne jest to, aby wszyscy podrézni czuli sie osobami, ktérych
podmiotowos¢
i potrzeby sg traktowane jako normalne, a udzielane wsparcie nie jest czyms
wyjatkowym, tylko norma w swiecie, w ktérym zyjg réznorodni ludzie

® uznajg za zasadne i majg wewnetrzne przekonanie, ze warto stosowaé w procesie
obstugi klienta nabytg na szkoleniach wiedze i umiejetnosci



czujg sie bardzo istotnym podmiotem procesu wprowadzania standardow, ktére
sg dostosowane do sytuacji i potrzeb réznorodnych podréznych i chcg stosowac
na co dzien zasady, ktdre poznali

sg przekonani, ze stereotypy i uprzedzenia mogg by¢ krzywdzace, a w pracy
pomagajg wiedza i umiejetnosci ze szkolenia oraz stosowanie okreslonych
standardow, nie zas kierowanie sie powszechnymi schematami myslowymi.

2) Wptyw na poziom wiedzy

Pracownicy i pracownice:

wiedzg, jakie sg zasady wtasciwego zachowania w obstudze réznorodnych
podrdznych,
i wiedzg, ze wazne jest, aby stosowac je spdjnie w procesie ustugi

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

wiedzg, ze konieczna jest wspdtpraca i spdjny przeptyw informacji miedzy nimi
w kontekscie obstugi réznorodnych klientéw

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

wiedzg, ze jest réznica pomiedzy kryzysami psychicznymi, niepetnosprawnoscia
intelektualng oraz spektrum autyzmu i nie traktujg tych problemdw jako jednego
zjawiska

wiedzg, jakie mogg by¢ rodzaje niepetnosprawnosci zwigzanej ze wzrokiem i ze
stuchem, oraz wiedzg, jakie moga pojawié sie potrzeby zwigzane z komunikacja,
informowaniem

i formami komunikacji z obstuga

wiedzg, jakie mogg sie pojawi¢ problemy z przemieszczaniem sie, znajg rézne
rodzaje sprzetu (woézki, balkoniki, kule, laski), i wiedzg, jak nalezy sie z tym
sprzetem obchodzi¢ oraz jak rozmawiac¢ z osobami, dla ktérych sprzet jest
niezbedny do poruszania sie

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

wiedzg, jakie sg procedury w sytuacjach nadzwyczajnych, kryzysowych, i wiedzg,
ze nalezy uwzgledni¢ wtedy specyfike réznorodnych podréznych.

3) Poziom umiejetnosci

Pracownicy i pracownice potrafia:



zastosowac zasady dobrego zachowania w kontakcie z réznorodnymi podréznymi,
uwzgledniajgcego potrzeby i podmiotowos¢ obydwu stron

komunikowaé sie z réznymi podréznymi bez kierowania sie stereotypami

zawsze zastosowac zasade pierwszego kontaktu, ktory jest tez forma ustalenia
zasad wsparcia w procesie podrézy oraz zasade przeptywu informacji i wsparcia
osoby podroézujacej podczas catego procesu podrézy

zadbad o réznorodne formy przekazywania waznych informacji w procesie
podrdzy, stosujac sie do zasad dobrego zachowania oraz potrzeb réznych
podrdznych

uwzglednic potrzeby réznorodnych podrdznych w sytuacjach trudnych i
kryzysowych
i zachowac przy tym standard proceduralny

wyciszy¢ i uspokoi¢ atmosfere w sytuacji trudnej relacyjnie i komunikacyjnie

profesjonalnie, skutecznie i z zachowaniem zasad poméc osobie, ktéra
komunikuje taka potrzebe (uwzgledniajg przy tym zaréwno zasady dobrego
zachowania, standardy, jak

i podmiotowosc¢ pasazeréw), a jesli osoba nie komunikuje potrzeby pomocy,
woéwczas wiedzg, jak sie zachowaé, aby nie doprowadza¢ do sytuacji
niebezpiecznych lub niekomfortowych,

obchodzi¢ sie z réznym sprzetem lub/i pomdc, jesli zaistnieje taka potrzeba, psu
towarzyszgcemu bez rozpraszania go.

Odbiorcy szkolenia

Wszyscy pracownicy, ale w szczegélnosci osoby pracujgce na nastepujgcych stanowiskach:

sprzedawca biletéw

pracownik obstugi dworca

pracownik punktu informacyjnego

pracownik infodworca

pracownik infolinii

pracownik druzyny konduktorskiej (kolej), steward (autobusy)
pracownik realizujgcy pomoc/asyste

kierowca autobusu/trolejbusu

motorniczy

kontroler biletow
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e pracownik dziatu kadr/zarzgdzania zasobami ludzkimi
e trener wewnetrzny

e pracownik wydziatu odpowiedzialnego za inwestycje i remonty na terenie
dworcéw autobusowych lub kolejowych (w tym osoby decyzyjne), a takze stacji i
przystankow.

Kompetencje osoby/oséb prowadzacych

Osoby prowadzace szkolenia, to przeszkoleni trenerzy wewnetrzni lub zakontraktowani
trenerzy zewnetrzni. Trenerzy powinni wykazywac sie wiedzg w zakresie szeroko rozumianej
dostepnosci oraz savoir vivre wobec 0séb z niepetnosprawnos$ciami. Trenerzy zewnetrzni
powinni udokumentowac referencjami przeprowadzenie, w ostatnich 3 katach, przynajmnie;j
60 godzin (1 godzina = 45 minut) szkolen/warsztatow z tego zakresu.

Rekomendujemy, aby osobami prowadzacymi i/lub wspotprowadzgcymi szkolenie byli
trenerzy i trenerki z niepetnosprawnosciami.

Rekomendowana czestotliwosé

Szkoleniem obejmujemy pracownikéw zajmujgcych stanowiska, o ktérych mowa w czesci Odbiorcy
szkolenia — optymalnie raz w roku, minimalnie raz na 3 lata. Szkolenie jest obowigzkowe w przypadku
kazdego nowego pracownika, zajmujgcego stanowisko wymienione w czes$ci Odbiorcy szkolenia.

Czas trwania szkolenia

16 godzin z przerwami (dwa dni szkoleniowe z rekomendacja, aby odbylty sie one w odstepie
1-2 miesiecy).

Program ramowy w interwatach czasowych
Dzien pierwszy:
e Modut pierwszy (90 minut):

e Wstep, przywitanie, cele warsztatu, zapoznanie sie uczestnikdw szkolenia i
0s6b prowadzacych.

e Oczekiwania i obawy uczestnikdw, kontrakt szkoleniowy.
e (Czego potrzebujg podrézni?

e Omodwienie zasad pierwszego spotkania w nawigzaniu do standardu
informowania
i komunikowania sie oraz standardu pomocy w podrdzy.

e Przerwa (15 minut)
e Modut drugi pn. Mato wiedzy — sporo uprzedzen (90 minut):

e Omoéwienie zagadnien zwigzanych z chorobami psychicznymi oraz wskazanie
potrzeb podréznych w kryzysie psychicznym.
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Omodwienie zagadnien zwigzanych ze spektrum autyzmu — savoir vivre wobec
0s6b
w spektrum autyzmu.

Omowienie zagadnien zwigzanych z niepetnosprawnoscia intelektualng —
savoir vivre wobec 0séb z niepetnosprawnoscig intelektualna.

Proste komunikaty i reagowanie w sytuacjach stresujgcych — praca w grupach.

e Obiad (45 minut)

e Modut trzeci pn. Kiedy dominujg zmysty inne niz u ciebie (90 minut):

Potrzeby i obstuga podréznych z niepetnosprawnoscig wzroku — éwiczenie
asysty.

Potrzeby i obstuga podrdznych z niepetnosprawnoscig stuchu — éwiczenie z
komunikowania sie.

e Przerwa (15 minut)

e Modut czwarty pn. Kiedy przemieszczanie sie jest utrudnione(90 minut):

Potrzeby i obstuga podréznych poruszajacych sie na wdzku oraz z innym
rodzajem sprzetu — ¢wiczenia praktyczne.

Praca domowa.

Podsumowanie pierwszego dnia.

Dzien drugi:

e Modut pierwszy (90 minut):

Przywitanie, rozmowa o pracy domowej - refleksje nt. stosowania standardéw
obstugi réznorodnych podrdéznych.

Quiz — przypomnienie zasad obstugi podrdznych ze szczegélnymi potrzebami
w odniesieniu do dos$wiadczen z pracy i do standardu pomocy w podrdzy, a
takze standardu informowania i komunikowania sie.

Psy asystujgce — najwazniejsze informacje w kontekscie standardu pomocy
w podrézy.

e Przerwa (15 minut)

e Modut drugi pn. Podzielmy sie doswiadczeniem i wiedzg (90 minut):

o Analiza trudnych przypadkdéw przekazanych przez uczestnikow, ktére sg
zwigzane z obstugg réznych podrdznych — ugruntowanie wiedzy i
umiejetnosci zwigzanych ze standardami i z dniem pierwszym szkolenia.
Cwiczenia praktyczne, dyskusja.

e Obiad (45 minut)
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e Modut trzeci (90 minut):

e Ewakuacja jako sytuacja trudna — najwazniejsze zasady w kontekscie réznych
podrdznych.

e Sytuacje trudne i budzgce obawy oraz sposoby ich rozwigzywania w odniesieniu
do standarddw — analiza przypadkdéw z zycia, analiza proponowanych rozwigzan.

e Przerwa (15 minut)

e  Modut czwarty (90 minut)
e Sytuacje trudne, c.d.
e Podsumowanie warsztatow i runda koricowa.
e Ankiety, zaswiadczenia.

1.2. Dostepnos$¢ architektoniczna — szkolenie dla zarzagdcéw miejsc odprawy
pasazerskiej

Uwaga! Jesli uczestnicy przeszli wczesniej szkolenie ,,R6zni podrézni — obstuga bez barier”
wowczas mozna zrealizowac tylko jeden dzien szkolenia z dostepnosci architektonicznej,
planowany jako drugi dzien w ponizszym programie pt.: Podréz dostepna dla wszystkich
rozwigzania prawne, architektoniczna praktyka uniwersalnego projektowania przestrzeni.
Jesli uczestnicy nie brali wczesniej udziatu w szkoleniu ,,R6zni podrézni — obstuga bez barier”
nalezy przeprowadzi¢ dwa petne dni zaktadajac, ze pierwszy dzien pt.: Podréz w ,,butach”
osoby z niepetnosprawnoscia, jest poswiecony na poszerzenie ich Swiadomosci i empatii, a
takze zrozumienia przedmiotowej tematyki.

Cel ogdlny szkolenia

Zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej bedg stosowac zasady uniwersalnego projektowania

oraz racjonalne usprawnienia.
Efekty szkolenia
1) Wptyw na poziom wiedzy:
Osoby uczestniczgce w szkoleniu:

e lepiej zrozumiejg problemy zwigzane z brakiem dostepnosci, jakich doswiadczajg

osoby
z niepetnosprawnos$ciami i o ograniczonej sprawnosci ruchowej, ale tez osoby
starsze, osoby podrdzujgce z dzieckiem w wdzku, czy z duzym bagazem,

e poznajg obecnie obowigzujgce przepisy prawa zwigzane z dostepnoscig
architektoniczng
i projektowaniem uniwersalnym,

2) Wptyw na poziom umiejetnosci:

13



e 0soby uczestniczgce w szkoleniu omoéwig i przeanalizujg lokalng sytuacje
architektoniczng pod katem zapewnienia dostepnosci i przysztego projektowania,
tak aby potrafi¢ w przysztosci zapewnia¢ dostepnosé dla wszystkich podrdznych.

3) Wptyw ogdlny:

e 0soby uczestniczace w szkoleniu poczujg sens i zrozumiejg potrzebe
uniwersalnego projektowania.

Odbiorcy szkolenia

Osoby pracujgce w wydziatach odpowiedzialnych za inwestycje i remonty na terenie miejsc
odprawy pasazerskiej np. dworcéw i stacji autobusowych lub kolejowych (w tym osoby
decyzyjne).

Kompetencje osoby/oséb prowadzacych szkolenia

Rekomendujemy, aby szkolenie z dostepnosci architektonicznej zleci¢ wykonawcy
dysponujgcemu kadrg doswiadczong w prowadzeniu szkolen poswieconych tej tematyce.

Wymagane kompetencje:

e przynajmniej 40 godzin (1 godzina szkoleniowa = 45 minut) doswiadczenia
w prowadzeniu szkolen w zakresie dostepnosci architektonicznej, projektowania
uniwersalnego lub przeprowadzenie co najmniej 20 audytéw dostepnosci,
udokumentowane przedtozonym wykazem szkoleri/audytéw (potwierdzone co
najmniej 3 rekomendacjami) albo posiadanie certyfikatu ds. dostepnosci
architektonicznej,

e preferowana bardzo dobra znajomos¢ zagadnien architektonicznych oraz zasad
uniwersalnego projektowania i doswiadczenie w projektowaniu lub w
konstruowaniu udokumentowane posiadanym wyksztatceniem albo
zaswiadczeniami z odbytych szkolen albo co najmniej 3 rekomendacjami,

e znajomosc¢ zagadnien prawnych przektadajacych sie na rozwigzania
architektoniczne udokumentowane zaswiadczeniami z odbytych szkolen albo co

najmniej 3 rekomendacjami.

Uwaga! Jezeli jedna osoba prowadzgaca nie spetnia wyzej wymienionych kompetencji wtedy
rekomendujemy, aby szkolenie prowadzity maksymalnie dwie osoby, ktére podzielg sie
tematyka zgodnie ze swojg specjalnoscig i ktdre fagcznie dysponujg wymienionymi
kompetencjami.

Rekomendowana czestotliwos¢

Szkoleniem obejmujemy pracownikdéw zajmujgcych stanowiska, o ktdrych mowa w czesci
Odbiorcy szkolenia — optymalnie raz w roku, minimalnie raz na 2 lata, zwtaszcza jesli wciaz
wystepujg problemy w zakresie dostepnosci architektonicznej w danym miejscu. Szkolenie
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jest obowigzkowe w przypadku kazdego nowego pracownika, zajmujgcego stanowisko

wymienione w czesci Odbiorcy szkolenia.

Czas trwania szkolenia

16 godzin — dwa dni szkoleniowe.

Program ramowy w interwatach czasowych

Dzien pierwszy — Podréz w ,,butach” osoby z niepetnosprawnoscia:

e Modut pierwszy (90 minut):

Wstep, przedstawienie celéw szkolenia, zapoznanie sie, kontrakt.

Uruchomienie doswiadczenia, czyli ogdlne pokazanie trudnosci z jakimi mierzg
sie osoby z niepetnosprawnosciami chcgce podrdzowad, prezentacja obecnie
istniejgcych przeszkdd architektonicznych.

»,Konwencja o prawach oséb z niepetnosprawnosciami” jako paradygmat i
podstawa uniwersalnego planowania architektonicznego.

Dyskusja, wnioski.

e Przerwa (15 minut)

e Modut drugi:

e Analiza réznych rodzajéw niepetnosprawnosci zwigzanej z poruszaniem sie
pod katem stosowanych udogodnien.

e Cwiczenia praktyczne z zastosowaniem wézka aktywnego. Omoéwienie
¢wiczenia. Krétka informacja o rodzaju sprzetéw i wézkéw w celu
unaocznienia wyzwan przy projektowaniu przestrzeni.

e Analiza kwestii, ktére mogg by¢ trudne i ktére nalezy uwzgledniaé przy
projektowaniu.

e Obiad (45 minut)

e Modut trzeci:

Osoby z niepetnosprawnoscig wzroku — z czym sie mierza, co moze by¢
trudnoscia.

Cwiczenie praktyczne z przepaska na oczy i z biatg laska — analiza ¢wiczenia
oraz sytuacji trudnych, ktére nalezy uwzgledniac przy projektowaniu miejsc
dostepnych. Najwazniejsze elementy architektury utatwiajgce poruszanie sie
osobom z niepetnosprawnoscig wzroku — Sciezki naprowadzajace, pola uwagi,
brajlowskie oznaczenia miejsc, punkty informacyjne.

Osoby z niepetnosprawnoscig stuchu — z czym sie mierzg, co moze by¢
trudnoscia.
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e Dostepnosc¢ architektoniczna a niepetnosprawnosé¢ stuchu — elementy matej
architektury i statego wyposazenia jako udogodnienie (petle indukcyjne,
informacja wizualna i $wietlna, ekrany z ttumaczeniem na PJM), ktére
wspierajg osoby
z niepetnosprawnoscig stuchu.

e Przerwa (15 minut)
e Modut czwarty:

e Dostepnosc architektoniczna a niepetnosprawnos¢ intelektualna — co moze
by¢ trudnoscia.

e Dostepnos¢ architektoniczna a spektrum autyzmu — co moze by¢ trudnoscia.
e Dostepnosc pokojéw wyciszenia dla oséb w spektrum autyzmu.

e Elementy matej architektury (proste komunikaty, proste informacje
multimedialne, oznaczenia w przestrzeni, tablice multimedialne, infografiki) —
analiza mozliwosci.

e Podsumowanie dnia.

Dzien drugi — Podroz dostepna dla wszystkich rozwigzania prawne, architektoniczne
praktyka dostepnego projektowania przestrzeni:

e Modut pierwszy (90 minut):
* Przywitanie i rozpoczecie dnia szkolenia.

* Obecnie istniejgce przepisy i podstawy prawne a dostepne projektowanie
dworcdw, stacji, przystankéw, perondéw, weztdw przesiadkowych.

e (Czym s3: projektowanie uniwersalne, racjonalne usprawnienie dostep
alternatywny?

* Przedstawienie zrédta: www.budowlane ABC.gov.pl, ustawa z dnia 19 lipca
2019 r. o zapewnianiu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami.

e Przerwa (15 minut)
e Modut drugi

* Prezentacjai omdéwienie standardéw dostepnosci budynkdw i miejsc
uzytecznosci publicznej dla 0séb z niepetnosprawnosciami w swietle
obowigzujgcych przepiséw.

e Kluczowe rozwigzania architektoniczne zapewniajgce dostepnos¢ dworcéw,
stacji, przystankéw, weztéw przesiadkowych i toalet.

e Prezentacja dobrych praktyk i najlepszych rozwigzan w Polsce i na Swiecie —
zastosowanie filmow i zdjec.
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e Obiad (45 minut)
e Modut trzeci:

* Projektowanie uniwersalne, racjonalne usprawnienia dla oséb z
niepetnosprawnosciami i szczegdlnymi potrzebami w praktyce — ¢wiczenia
oraz omawianie zagadnien prawnych i architektonicznych w odniesieniu do
probleméw lokalnych oraz pytan i dylematow uczestnikow.

e Dostep alternatywny jako ostatecznosc a nie norma.

e Analiza mozliwosci i rozwigzan w odniesieniu do rzeczywistosci uczestnikow
szkolenia.

e Przerwa (15 minut)
e Modut czwarty:

e c.d. Projektowanie dostepne, racjonalne usprawnienia, dostep alternatywny
w praktyce — ¢wiczenia oraz omawianie zagadnien prawnych i
architektonicznych
w odniesieniu do problemdw lokalnych oraz pytan i dylematéw uczestnikéw.

e Podsumowanie i zakoniczenie szkolenia.
1.3. Dostepnosc cyfrowa
Cel ogdlny szkolenia:

Przewoznicy oraz zarzgdcy miejsc odprawy pasazerskiej tworzg dostepne cyfrowo strony
internetowe, aplikacje mobilne oraz profile na portalach spoteczno$ciowych.

Efekty szkolenia
1) Wptyw na poziom wiedzy:
Osoby uczestniczgce w szkoleniu wiedzg co zwiera:

e ustawa z 4 kwietnia 2019 o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji
mobilnych podmiotéw publicznych,

e standard WCAG (aktualna wersja),

e standard informowania i komunikowania sie opracowany przez PFRON w
partnerstwie z UTK i ITS

oraz rozumiejg na czym polega praktyczne zastosowanie zapiséw wyzej wymienionych
dokumentéw.

2) Wptyw na poziom umiejetnosci:

Osoby uczestniczgce w szkoleniu potrafig projektowac lub administrowac lub redagowac
strony oraz portale przewoznika lub zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej, tak aby spetniaty
one standardy dostepnosci cyfrowej ujete w ustawie z dn. 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci
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cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych oraz standardzie
informowania i komunikowania sie opracowanym przez PFRON w partnerstwie z UTK i ITS.

3) Wptyw ogdlny:

Osoby uczestniczgce w szkoleniu rozumieja dlaczego zapewnianie dostepnosci zgodnie z
prawem i ze standardami jest niezbednym elementem podczas wykonywania ich pracy i sg
przekonane, ze warto wdrazaé dostepnosc¢ cyfrowa.

Odbiorcy szkolenia
Wszystkie osoby majgce w swoich obowigzkach:
e projektowanie i/lub
e administrowanie i/lub

e redagowanie stron www oraz portali spotecznosciowych przewoznika badz zarzgdcy
infrastruktury odprawy pasazerskiej, a takze

e osoby odpowiedzialne za promocje i reklame.
Kompetencje osoby/oséb prowadzacych szkolenia

Rekomendujemy aby przeprowadzenie szkolenia zleci¢ podmiotowi dysponujgcemu kadra z
ponizej wymienionymi kompetencjami. Osoba prowadzgca szkolenie moze by¢
certyfikowanym redaktorem/ka lub audytorem/kg dostepnosci cyfrowe;j.

Wymagane kompetencje:

e przynajmniej 30 godzin dydaktycznych doswiadczenia (1 godzina = 45 minut) w
zakresie szkolen i/lub doradztwa z dostepnosci cyfrowej popartego wykazem
szkolen lub prowadzenie co najmniej 20 audytéw dostepnosci w tym zakresie,
ktdre poparte sg co najmniej 3 rekomendacjami

e rozumienie jezyka informatyki.
Rekomendowana czestotliwos¢

Szkoleniem nalezy obejmowac w ciggu pierwszych 4 miesiecy pracy wszystkich nowych
pracownikéw odpowiedzialnych za tworzenie lub zbieranie tresci w sieci, tak aby umozliwi¢
ciggtos¢ w realizacji standardu informowania i komunikowania sie. Szkolenie musi by¢
ponawiane co najmniej raz na 3 lata, a takze kazdorazowo po zmianie ustawy o dostepnosci
cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotdw publicznych oraz
wprowadzaniu kolejnych wersji standardu WCAG.

Jesli pracodawca czeka na odpowiednig liczbe nowych pracownikéw, aby utworzy¢ grupe

szkoleniowg powinien w tym czasie zadbac o to, aby pracownicy z dtuzszym stazem pracy,
patroni lub trenerzy wewnetrzni wdrozyli nowg osobe, tak aby tworzyta tresci dostepne i

stosowata standard informowania i komunikowania sie.
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Czas trwania szkolenia

8 godzin dydaktycznych + przerwy

Program ramowy w interwatach czasowych

Modut pierwszy (90 minut):

Wstep, przedstawienie celdow szkolenia, zapoznanie sie, kontrakt.

Co zawiera ustawa z dn. 4 kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron
internetowych i aplikacji mobilnych podmiotédw publicznych — najwazniejsze
informacje potrzebne w codziennej pracy.

Czym jest standard WCAG — co oznacza i dlaczego jest wazny.
Poziomy podstawowy w aktualnym standardzie WCAG.
Poziomy rozszerzone w aktualnym standardzie WCAG.

Co zawiera standard informowania i komunikowania sie.

Przerwa (15 minut)

Modut drugi (90 minut):

Projektowanie stron internetowych oraz aplikacji mobilnych, administrowanie
oraz redagowanie tresci w internecie w swietle przepiséw krajowych —
praktyczne informacje i przyktady w kontekscie dostepnosci.

Demonstracja jak osoby z niepetnosprawnosciami korzystajg z tresci w
internecie.

Stosowanie prostej polszczyzny jako elementu dostepnosci.

Obiad (45 minut)

Modut trzeci (90 minut):

Elementy wazne przy budowaniu, administrowaniu i redagowaniu tresci:
nagtédwki, adresy, opisy alternatywne zdje¢, utatwienia takie jak mozliwos¢
uzycia jedynie tabulatora - éwiczenia praktyczne.

Publikowanie dokumentéw do pobrania — zasady edytowania oraz
dostosowania do programdw odczytu ekranu.

Deklaracja dostepnosci i sprawdzanie dostepnosci stron www.

Przerwa (15 minut)

Modut czwarty:

Dostepnos¢ wyszukiwarek tras i rozktadow jazdy — zasady tworzenia oraz
praktyka czyli: rodzaje przyciskow i ich dostepnos¢, listy rozwijane, pola
edycyjne — tryby przegladania i wpisywania wykorzystywane przez programy
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odczytu ekranu, metody weryfikacji uzytkownika (reCaptcha), limity czasowe
stosowane np.: przy zakupie biletédw, kontrasty.

e Jak dbaé o dostepnosé na portalach spotecznosciowych — opisy alternatywne,
ttumacz PJM, napisy — informacja oraz praktyczne ¢wiczenia.

e Podsumowanie i zakoniczenie szkolenia.
1.4. Ewakuacja oséb ze szczegdlnymi potrzebami
Cel ogdlny szkolenia:

Pracownicy podczas ewakuacji potrafig pomdc osobom z niepetnosprawnosciami i ze
szczegblnymi potrzebami.

Efekty szkolenia:
1) Wptyw na poziom wiedzy:

Osoby uczestniczgce w szkoleniu znajg najwazniejsze zasady, ktore nalezy zastosowadé
podczas ewakuacji 0sob z niepetnosprawnoscia stuchu, wzroku, intelektualng czy w
spektrum autyzmu. Znajg zasady postepowania z psami asystujgcymi osobom z
niepetnosprawnosciami.

2) Wptyw na poziom umiejetnosci:

Osoby uczestniczgce w szkoleniu potrafig odpowiednio pomdc w ewakuacji osobom z ww.
niepetnosprawnosciami.

3) Wptyw ogdlny:

Osoby uczestniczgce w szkoleniu majg Swiadomosé, ze w sytuacji ewakuacji moga sie znalezé
osoby
z niepetnosprawnosciami i szczegdlnymi potrzebami.

Odbiorcy szkolenia

Wszystkie osoby, ktore sg zatrudniane u przewoznika i przechodzg obowigzkowe szkolenia
BHP.

Kompetencje osoby/oséb prowadzacych

Szkoleniowiec BHP — ewentualnie z pomoca trenera wewnetrznego, ktory prowadzi
szkolenie ,,R6zni podrézni — obstuga bez barier” badz trener zewnetrzny o kompetencjach
wskazanych w opisie szkolenia ,,R6zni podrdzni — obstuga bez barier”.

Rekomendowana czestotliwosé

Modut o ewakuacji 0séb z niepetnosprawnosciami powinien sie pojawia¢ tak samo jak
szkolenia

BHP — wraz z rozpoczeciem stosunku pracy a nastepnie zgodnie z regulaminem przewoznika
dotyczgcym okresowego odnawiania wiedzy w zakresie BHP.
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Czas trwania szkolenia

45 minut jako element regularnego szkolenia z zakresu BHP

Program ramowy w interwatach czasowych

W sytuacji zagrozenia zycia i zdrowia - mozna odstgpié od savoir vivre —
ratujemy zycie.

Ewakuacja sprzetu wspomagajgcego poruszanie sie osoby z
niepetnosprawnoscia - tylko jesli to mozliwe.

Ewakuacja 0séb z niepetnosprawnoscig wzroku - doktadne informacje i
wskazéwki: zaproponowanie fokcia do poprowadzenia, udzielanie wskazéwek
znajdujac sie przed osobg (nie za nig lub obok),informowanie o zamiarze
oddalenia sie od osoby.

Ewakuacja oséb z niepetnosprawnoscia stuchu - zastosowanie gestow,
obrazdw, prostego tekstu, sygnalizatory swietlne lub informacje w PJM na
ekranach.

Atak leku — niektére osoby (np. w spektrum autyzmu) mogg sie ukry¢, zamiast
ucieka¢ — sprawdzenie zakamarkdw, przestrzeni pod siedzeniami itp.

Psy asystujgce s w pracy, nie oddzielamy ich od wtascicieli. Jesli oznakowany
pies jest sam, to zwracamy uwage na jego zachowanie, poniewaz by¢ moze
nalezy podazac za nim w celu udzielenia pomocy jego opiekunowi.

Pies towarzyszgcy osobie z niepetnosprawnoscig wzroku, informacja o
oznaczeniu psa — uprzaz/szorki

Pies serwisowy — czyli pies, ktéry moze by¢ wystany po pomoc przez osobe
z niepetnosprawnoscia, informacja o oznaczeniu psa — kamizelka.

Pies sygnalizujgcy atak choroby — informacja o oznaczeniu psa — kamizelka.

Pies sygnalizujgcy dzwieki osobie z niepetnosprawnoscia stuchu — informacja
0 oznaczeniu psa — kamizelki

Niezbedna jest informacja dla stuzb ratowniczych —ile byto oséb, kogo
brakuje, informacja o obecnosci oséb z niepetnosprawnosciami.

Uwrazliwienie, ze sprawdzanie stanu osoby poprzez badanie reakcji gatek
ocznych moze by¢ zawodne w przypadku oséb z niepetnosprawnoscig wzroku

Uwrazliwienie na przestrzen poza pojazdem, dworcem — dbatos¢ o osoby,
ktore
w szoku mogg sie oddalic.
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1.5. Pierwsza pomoc — zalecenia ogdlne

Uwaga! W szkoleniu z pierwszej pomocy nalezy ujmowac tresci uwzgledniajgce obecnos$é
0s0b z niepetnosprawnosciami i uwrazliwia¢ uczestnikdow na to, ze osoby te mogg wymagaé
szczegolnej ostroznosci lub podejscia psychologicznego czy prostych komunikatéw
jezykowych.

Cel ogdlny szkolenia

Pracownicy przewoznika i zarzgdcy miejsc odprawy pasazerskiej udzielajg pierwszej pomocy
réznym podrdznym

Efekty szkolenia
1) Wptyw na poziom wiedzy:
Osoby uczestniczgce w szkoleniu poznajg zasady pierwszej pomocy réznym podréznym.
2) Wptyw na poziom umiejetnosci:

Osoby uczestniczgce w szkoleniu bedg potrafity zastosowaé zasady pierwszej pomocy wobec
réznych podrdéznych.

3) Wptyw ogdlny:

Osoby uczestniczgce w szkoleniu zbudujg swiadomosé, ze wéréd podréznych mogg znalezé
sie pasazerowie z niepetnosprawnosciami, a udzielenie im pierwszej pomocy moze wymagacé
wiecej kontaktu interpersonalnego niz przewidujg to podstawowe standardy — gtdwnie w
kontekscie skutecznego komunikowania sie i/lub bezpiecznego przenoszenia czy uktadania
osoby.

Odbiorcy szkolenia

Pracownicy obejmowani szkoleniem z pierwszej pomocy — w szczegdlnosci osoby na
stanowiskach:

e pracownik druzyny konduktorskiej

e kierowca

e pracownik realizujgcy pomoc/asyste
e pracownik obstugi dworca

e pracownik zarzagdcy miejsc odprawy pasazerskiej wyznaczony do obstugi urzagdzen
wspomagajgcych poruszanie sie po dworcu (np. platformy przy schodowej)

e kierowca autobusu
e motorniczy.
Kompetencje osoby/oséb prowadzacych

Osoby z uprawnieniami w zakresie prowadzenia szkolen z pierwszej pomocy.
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Rekomendowana czestotliwos¢

Szkolenie z pierwszej pomocy powinno sie odbyé w przypadku oséb nowozatrudnionych
w pierwszych 4 miesigcach pracy, a w przypadku pracownikéw dtuzej zatrudnionych raz na 3
lata.

Czas trwania szkolenia

Czas trwania nalezy dopasowac do programu szkolenia z pierwszej pomocy.
Program ramowy — zagadnienia ogdlne

Czas trwania dopasowac do programu szkolenia z pierwszej pomocy.

e Stan zdrowia fizycznego osoby, ktdrej udzielamy pierwszej pomocy — zwrdcenie
uwagi na to, zeby nie poczynié¢ uszczerbku na zdrowiu przy uktadaniu w pozycji
bezpiecznej lub resuscytaciji.

e Jesli osoba jest w stanie udzieli¢ nam odpowiedzi i wskazéwek jak jej poméc,
konieczne jest ustalenie z nig bezpiecznego sposobu jej przemieszczenia.

e Zbudowanie swiadomosci u uczestnikow dotyczacych nastepujgcych kwestii:

e Kto$ moze byc¢ g/Gtuchy dlatego nalezy pamieta¢, ze z osobami niestyszgcymi
nalezy porozumiewac sie gestami lub obrazami czy za pomoca tekstow
pisanych (np. na telefonie). Wazne aby miaty mozliwos¢ widzieé twarz osoby
mowigce;j.

e Osoba gtucha, kiedy bedzie potrzebowaé pomocy moze podejs¢ do kogo$ z
obstugi i komunikowac sie za pomocg gestéw np. proszac o pomoc w
wezwaniu karetki.

e Nalezy méwié do osdb z niepetnosprawnoscig wzroku wyjasniajac, co sie
dzieje, co zamierzamy zrobié, jak zamierzamy je utozy¢, gdzie sie znajdujg
oraz, ze zamierzamy sie oddalic.

e Osoby w spektrum autyzmu lub z niepetnosprawnoscig intelektualng moga
zareagowac w sposdb na pozér zaskakujacy, konieczne jest zapewnienie im
wyciszenia lub spokojniejszej przestrzeni, wazne bedzie zadbanie o to, aby nie
zrobity sobie niechcgcy krzywdy bedgc w panice, konieczne jest stosowanie
prostych komunikatow, prostego jezyka. Przydatne moze by¢ zastosowanie
kart komunikacyjnych.

e Osoba z niepetnosprawnoscig wzroku moze nie wykazywac reakcji w
przypadku badania gatek ocznych.

* Nalezy zadbac o psa asystujgcego, nie odganiac i nie bac sie go — pies jest w
pracy, przy swoim wiascicielu. Przytomny wtasciciel bedzie sie czut lepiej
wiedzac, ze pies jest bezpieczny. Nie nalezy nawigzywac kontaktu z psem
asystujgcym, bo mozna zaburzy¢ jego relacje z osobg niepetnosprawng, a tym
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samym wptynac¢ na prace tego psa. Gdyby osoba niewidoma byta
nieprzytomna i nalezatoby jg przemiescié, to powinno sie razem z nig zabrac
psa, trzymajac go na smyczy. Mozna mu wtedy wydawac proste polecenia, np.
chodz. Nalezy przy tym pamietac, ze pies lepiej rozumie mowe ciata, niz
przypadkowe stowa. Jest szkolony do wykonywania scisle okreslonych
komend osoby z niepetnosprawnoscia.

1.6. Zamowienia publiczne w kontekscie ustawy o dostepnosci oraz
standardéw opracowanych przez PFRON we wspotpracy z UTK i ITS

Zamowienia publiczne w kontekscie ustawy o dostepnosci oraz standardéw opracowanych
przez PFRON we wspotpracy z UTK i ITS.

Cel ogdlny szkolenia

Przewoznik i zarzgdca miejsc odprawy pasazerskiej stosuje ustawe o zapewnieniu
dostepnosci osobom ze szczegblnymi potrzebami oraz standardy PFRON opracowane w
partnerstwie z UTK i ITS

w przygotowywanych przez siebie zamdwieniach publicznych.

1) Wptyw na poziom wiedzy:
Osoby uczestniczgce w szkoleniu:

e przypomna sobie i utrwalg Prawo Zamdwien Publicznych oraz regulacje prawne
dotyczace dostepnosci ustug publicznych dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami, w
tym
z niepetnosprawnosciami,

e utrwalg najwazniejsze aspekty standardéw PFRON opracowanych w partnerstwie z
UTK i ITS
i powigzg je z regulacjami o dostepnosci.

2) Wptyw na poziom umiejetnosci:

Osoby uczestniczace w szkoleniu bedg potrafity przygotowywaé dokumentacje przetargowa
tak, aby zawierata i spetniata wymogi dotyczgce ustawy o zapewnieniu dostepnosci osobom
ze szczegblnymi potrzebami i standardéw opracowanych przez PFRON w partnerstwie z UTK
i ITS.

3) Wptyw ogdlny:

Osoby biorgce udziat w szkoleniu przeanalizujg swoje watpliwosci dotyczgce formutowania
zamowien publicznych z uwzglednieniem regulacji dotyczacych dostepnosc i standardéw
opracowanych przez PFRON w partnerstwie z UTK i ITS.

Odbiorcy szkolenia

Osoby na stanowiskach:
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e odpowiedzialnych za opracowywanie dokumentacji przetargowej i publikowanie
zamowien publicznych przewoznika/zarzagdcy miejsc odprawy pasazerskiej

e pracownicy przygotowujgcy opisy przedmiotow zamodwienia (np. z dziatow
inwestycyjnych) oraz ich kierownicy.

Kompetencje osoby/oséb prowadzacych

Rekomendujemy, aby szkolenie przeprowadzit trener wewnetrzny znajgcy specyfike branzy,
Prawo Zamoéwien Publicznych (PZP). Jednak jesli przewoznik lub zarzagdca miejsc odprawy
pasazerskiej nie dysponuje takg osobg nalezy szkolenie zleci¢ firmie szkoleniowej pracujacej
z trenerami o ponizszych kompetencjach.

Wymagane kompetencje wobec treneréw zewnetrznych:

e przynajmniej 40 godzin dydaktycznych (1 godzina = 45 minut) doswiadczenia w
zakresie szkolenia i/lub doradztwa w zakresie Prawa Zamoéwien Publicznych i
dostepnosci poparte wykazem szkoleri/doradztwa i co najmniej 3 rekomendacjami

e znajomos¢ i doswiadczenie w stosowaniu Prawa Zaméwien Publicznych poparte CV
oraz co najmniej 3 rekomendacjami

e znajomosc¢ regulacji prawnych dotyczgcych dostepnosci w Polsce takich jak: ustawa o
zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami z dn. 19 lipca 2019 r.,
ustawa o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw
publicznych z dn. 4. kwietnia 2019 r. poparta co najmniej 3 rekomendacjami.

Uwaga! W przypadku treneréw zewnetrznych przy przygotowaniach do szkolenia, zalecamy
wsparcie ze strony trenera wewnetrznego przewoznika lub zarzgdcy miejsc odprawy
pasazerskiej w zakresie zrozumienia standardéw opracowanych przez PFRON w partnerstwie
z UTK i ITS i powigzania ich z regulacjami prawnymi.

Rekomendowana czestotliwosé

Szkolenie nalezy organizowac raz na 3 lata. Nalezy tez organizowac szkolenia uzupetniajgce
wiedze, gdy dochodzi do zmian w Prawie Zamoéwien Publicznych i/lub ustawie o zapewnieniu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami i/lub ustawie o dostepnosci cyfrowej stron
internetowych

i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych.

Nowi pracownicy powinni by¢ przeszkoleni w tym zakresie w ciggu pierwszych 4 miesiecy
pracy.

Czas trwania szkolenia
8 godzin dydaktycznych + przerwy.

Program ramowy w interwatach czasowych

e Modut pierwszy (90 minut):
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=  Wstep, przedstawienie celdw szkolenia, zapoznanie sie, kontrakt.

= Dostepno$é w zamowieniach publicznych: klauzule spoteczne i zaméwienia

zastrzezone.
e Regulacje unijne:

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady 2014/24/UE z dnia
26 lutego 2014 r. w sprawie zamoéwien publicznych, uchylajgca
dyrektywe 2004/18/ WE

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 z
dnia

17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogéw dostepnosci
produktow

i ustug

e Regulacje krajowe (dostepnos$é w zakresach: architektonicznym, cyfrowym,

informacyjno-komunikacyjnym)

Ustawa o zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami z dn. 19 lipca 2019 r.,

Ustawa o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji
mobilnych podmiotéw publicznych z dn. 4 kwietnia 2019 r.,

Dostepnos¢ w zamdwieniach publicznych: ustawa z dnia 11
wrzesénia 2019 r. — Prawo zamoéwien publicznych (Dz. U. poz.
2019) — wejscie w zycie 1 stycznia 2021 r.

e Przerwa (15 minut)

e Modut drugi (90 minut):

e Standardy wypracowane przez PFRON w partnerstwie z UTK i ITS —

przypomnienie zatozen.

e Standardy jako podstawa i wskazédwka do budowania odpowiedzialnych, czyli

uwzgledniajgcych kwestie dostepnosci zamdwien publicznych — analiza

praktyczna potfaczona z dyskusja.

e Dostepnos¢ w zamoéwieniach publicznych — przyktadowe zapisy w

dokumentacji przetargowej, dyskusja.

e Obiad (45 minut)

e Modut trzeci (90 minut):

e Dostepnos¢ w zamodwieniach publicznych - przyktadowe zapisy w

dokumentacji przetargowej, dyskusja.
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e Analiza przyktadéw — podejscie praktyczne, praca z pytaniami, watpliwosciami
i problemami wnoszonymi przez uczestnikéw.

e Przerwa (15 minut)
e Modut czwarty (90 minut):

e Przygotowanie dokumentacji przetargowej uwzgledniajgcej kwestie
dostepnosci w Prawie Zamowien Publicznych oraz standardy proponowane
przez PFRON w partnerstwie z UTK i ITS.

e Podsumowanie i zakonczenie szkolenia.
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Instruktaz, szkolenia techniczne przy stanowisku pracy

2.1. Obstuga i konserwacja sprzetu utatwiajacego podréz

Instruktaze odbywajg wszyscy pracownicy majacy do czynienia w swojej codziennej pracy ze
sprzetem usprawniajgcym odbycie podrdézy takim jak: petle indukcyjne, platformy, rampy,
podnosniki. W zwigzku z tym muszg by¢ odpowiednio przeszkoleni w zakresie uzytkowania
oraz konserwacji tego typu urzadzen. Jezeli przewoznik lub zarzagdca miejsc odprawy
pasazerskiej dysponuje sprzetem usprawniajgcym podrdézowanie osobom z
niepetnosprawnosciami, to powinien zadbac o to, aby ten sprzet dziatat i byt gotowy do
uzycia. Dlatego bardzo wazne sg instruktaze dla oséb, ktére majg ten sprzet obstugiwaé, tak
aby czuty sie pewnie i profesjonalnie wykonujgc swoje obowigzki.

Cel ogdlny szkolenia
Pracownicy korzystajg z wszystkich dostepnych urzagdzen zapewniajgcych dostepnosé ustug.
Efekty szkolenia
1) Wptyw na poziom wiedzy:

Osoby odbywajace instruktaz dowiedzg sie jak dziata i jak uzywac sprzet zapewniajacy
dostepnosc¢ ustug réznym podréznym.

2) Wptyw na poziom umiejetnosci:

Osoby odbywajace instruktaz nauczg sie prawidtowo i profesjonalnie obstugiwac sprzet,
ktérego majg uzywac w codziennej pracy.

3) Wptyw ogdlny:

Osoby odbywajgce instruktaz zrozumiejg dlaczego wazne jest odpowiednie uzytkowanie
sprzetu zaréwno z perspektywy oséb z niepetnosprawnosciami jak i z perspektywy
technicznych mozliwosci sprzetu.

Odbiorcy instruktazy
W zaleznosci od sprzetu, ktérego instruktaz ma dotyczy¢ bedg to:
e w przypadku platform, ramp, podnos$nikdéw - osoby na stanowiskach:
e pracownik druzyny konduktorskiej (kolej), steward (autobusy)
e pracownik $wiadczacy asyste/pomoc
e pracownik obstugi dworca

e pracownik zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej wyznaczony do obstugi urzadzen
wspomagajgcych poruszanie sie po dworcu (np. platformy przyschodowej)

e kierowca autobusu, motorniczy.
e w przypadku petli indukcyjnych - osoby na stanowiskach:

e sprzedawca biletéw
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e pracownik punktu informacyjnego
e pracownik obstugi dworca kolejowego i autobusowego
e pracownik infodworca
e pracownik punktu obstugi pasazera
e pracownik wezta przesiadkowego
e kierowca autobusu, trolejbusu
e kontroler biletow
e pracownik ochrony.
Kompetencje instruktoréw
Wspotpraca z producentami i firmami serwisujgcymi sprzet:

Producenci petli indukcyjnych, platform, ramp czy podnosnikéw zatrudniajg pracownikéw
przeszkolonych w zakresie prawidtowej instalacji, obstugi i konserwacji swoich wyrobdw.
Organizujgc instruktaze nalezy skorzystac z ustug producenta. Zapewni to odpowiednig
jakos$¢ instruktazu oraz pdzniejsze prawidtowe uzytkowanie zamontowanych produktéw
danej firmy. Moze to réwniez wptyngé na waznos¢ gwarancji.

Wymagane kompetencje:

e Osoby prowadzgce instruktaze powinny by¢ przedstawicielami danego
producenta, ktérzy w sposdb profesjonalny nauczg obstugi oraz konserwacji
sprzetu.

e Jesli przewoznik, zarzgdca miejsc odprawy pasazerskiej na to zezwala mogg to by¢
rowniez pracownicy, ktdrzy uzywajg danego sprzetu i potrafig nauczyé jego obstugi
oraz konserwacji.

Rekomendowana czestotliwos¢ instruktazy

Rekomendowane jest, aby kazdy pracownik, ktéry na stanowisku pracy ma do czynienia
ze sprzetem utatwiajgcym podrdzowanie byt przeszkolony przynajmniej raz w roku z
obstugi tego sprzetu. Obowigzkowo instruktaz nalezy powtarzaé przy kazdorazowe;j
zmianie lub modernizacji urzadzen.

Za planowanie instruktazy odpowiedzialni sg kierownicy oséb, zajmujgcych stanowiska, o
ktérych mowa w tej czesci. Kierownicy zgtaszajg potrzeby przeprowadzenia instruktazy
swoim przetozonym co najmniej dwa razy w roku wraz z informacjg czy instruktaz moze
zostaé przeprowadzony przez pracownikéw czy wymaga przeprowadzenia przez
przedstawiciela producenta.

Materiaty dla pracownikéw

Instrukcje, filmy instruktazowe przekazane przez producentéw.
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2.2. Praktyczne instruktaze stanowiskowe w zakresie wdrazania standardu
pomocy w podrozy — zgtoszenie i realizacja ustugi zapotrzebowania pomocy w
podrozy

Cel ogdlny instruktazy

Podrdzni obstugiwani sg zgodnie ze standardem pomocy w podrdzy opracowanym przez
PFRON w partnerstwie z UTK i ITS.

Efekt instruktazy
1) Wptyw na poziom wiedzy:
Osoby odbywajgce instruktaz znajg standard pomocy w podrézy.
2) Wptyw na poziom umiejetnosci:

Osoby odbywajace instruktaz beda potrafity stosowac standard pomocy w podrézy w
codziennej pracy.

3) Wptyw ogdlny:

Osoby odbywajgce instruktaz bedg zmotywowane, aby wdrazaé standard pomocy w
podrdzy w codziennej pracy.

Odbiorcy instruktazy
Osoby zatrudnione na stanowiskach:

e pracownik punktu obstugi pasazera
e pracownik punktu informacyjnego
e sprzedawca biletéw
e pracownik dworca autobusowego
e pracownik wezta przesiadkowego
e pracownik ochrony
e pracownik druzyny konduktorskiej
e kierowca autobusu, trolejbusu
e motorniczy tramwaju
e kontroler biletow
e straznik Metra Warszawskiego
e pracownik infolinii

e pracownik realizujgcy pomoc/asyste.

30



Kompetencje instruktorow

Osobami instruujgcymi, wdrazajgcymi pracownikéw do stosowania standardu pomocy w
podrdzy powinni by¢ trenerzy wewnetrzni, patroni czy przeszkoleni wczes$niej kierownicy
stosujgcy standard pomocy w podrézy.

Rekomendowana czestotliwos¢ instruktazy

Instruktazem stanowiskowym w zakresie standardu pomocy w podrdézy powinna by¢
objeta kazda osoba (wymieniona w punkcie: odbiorcy instruktazu). Osoby przyjmowane
do pracy powinny odby¢ instruktaz z zakresu standardu w ciggu pierwszych 4 miesiecy

pracy.

Instruktaze z zakresu stosowania standardu pomocy w podrdzy nalezy przeprowadzaé nie
rzadziej niz raz w roku, w celu ich przypomnienia i zachowania jakosci obstugi.

W razie potrzeby instruktaze powinny odbywaé sie doraznie zwtaszcza w sytuacjach, w
ktorych zauwazamy obnizenie sie jakosci obstugi klientédw. O potrzebie doraznego
przeprowadzenia instruktazy powinny decydowac wyniki badania potrzeb i oceny
satysfakcji podréznych ze szczegdlnymi potrzebami oraz wyniki badania potrzeb
szkoleniowych pracownikow, ale takze bezposredni przetozeni i/lub trenerzy wewnetrzni
monitorujacy jakos¢ swiadczonych ustug (np. na podstawie analizy zgtaszanych skarg).

Instruktaze stanowiskowe dotyczgce standardu pomocy w podrdzy mogg byé
przeprowadzane dla grupy pracownikdw, jak tez indywidualnie na stanowisku pracy.
Uzaleznione jest to od sytuacji i aktualnych potrzeb dotyczgacych wzmacniania
kompetencji pracownikéw w tym zakresie.

Materiaty dla pracownikow
Standard pomocy w podrdzy wydrukowany lub w wersji elektroniczne;.

2.3. Praktyczne instruktaze stanowiskowe w zakresie wdrazania standardu
informowania i komunikowania sie

Cel ogdlny instruktazy

Podrézni obstugiwani sg zgodnie ze standardem informowania i komunikowania sie
opracowanym przez PFRON w partnerstwie z UTK i ITS.

Efekty instruktazy
1) Wptyw na poziom wiedzy:
Osoby odbywajgce instruktaz znajg standard informowania i komunikowania sie.
2) Wptyw na poziom umiejetnosci:

Osoby odbywajgce instruktaz bedg potrafity stosowac standard informowania i
komunikowania sie w codziennej pracy.

3) Wptyw ogdlny:

31



Osoby odbywajace instruktaz bedg zmotywowane, aby wdraza¢ standard informowania i
komunikowania sie w codziennej pracy.

Odbiorcy instruktazy
Osoby zatrudnione na stanowiskach:

e pracownik punktu obstugi pasazera

e pracownik punktu informacyjnego

e sprzedawca biletéw

e pracownik dworca autobusowego/kolejowego

e pracownik wezta przesiadkowego

e pracownik ochrony

e pracownik druzyny konduktorskiej

e kierowca autobusu/trolejbusu miejskiego

e motorniczy tramwaju

e kontroler biletéw

e straznik Metra Warszawskiego

e pracownik infolinii

e pracownik realizujgcy pomoc/asyste
Osoby prowadzace instruktaze

Osobami instruujgcymi, wdrazajgcymi pracownikéw do stosowania standardu informowania
i komunikowania sie powinni by¢ trenerzy wewnetrzni, patroni czy przeszkoleni wczesniej
kierownicy stosujgcy standard informowania i komunikowania sie.

Rekomendowana czestotliwos¢ instruktazy

Instruktazem stanowiskowym w zakresie standardu informowania i komunikowania sie
powinna by¢ objeta kazda osoba (wymieniona w punkcie: odbiorcy instruktazu). Osoby
przyjmowane do pracy powinny odby¢ instruktaz z zakresu standardu w ramach szkolenia
wstepnego.

Instruktaze z zakresu stosowania standardu informowania i komunikowania sie nalezy
przeprowadzad raz w roku, w celu ich przypomnienia i zachowania jakosci obstugi.

W razie potrzeby instruktaze powinny odbywac sie doraznie — zwtaszcza w sytuacjach, w
ktdrych zauwazono obnizenie jakosci obstugi klientow. O doraznym przeprowadzeniu
instruktazy powinny decydowac wyniki badania potrzeb i oceny satysfakcji podréznych ze
szczegblnymi potrzebami oraz wyniki badania potrzeb szkoleniowych pracownikéw, ale takze
bezposredni przetozeni i/lub trenerzy wewnetrzni monitorujgcy jakos¢ S$wiadczonych ustug
(np. na podstawie analizy zgtaszanych skarg).
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Instruktaze stanowiskowe dotyczgce standardu informowania i komunikowania sie mogg by¢
przeprowadzane dla grupy pracownikéw, jak tez indywidualnie na stanowisku pracy.
Uzaleznione jest to od sytuacji i aktualnych potrzeb dotyczacych wzmacniania kompetencji
pracownikéw w tym zakresie.

Materiaty dla pracownikow

Standard informowania i komunikowania sie wydrukowany lub w wersji elektronicznej.

2.4. Ogolna informacja o warunkach prowadzenia zaje¢ ujetych w standardzie
szkoleniowy

2.4.1. Sale szkoleniowe — warunki pracy

Sale szkoleniowe muszg spetniac standardy dostepnosci architektonicznej oraz higieny pracy,
to oznacza, ze: powinny posiadac okna oraz mozliwos¢ przewietrzenia sali, zapewniaé
miejsce siedzgce dla kazdej osoby uczestniczgcej, tablice flip - chart, rzutnik, stolik na
materiaty trenerskie, piszgce markery oraz dostep do internetu. Sale powinny by¢ w miare
mozliwosci oddzielone od reszty budynku i zamykane, tak aby osoby uczestniczgce w
szkoleniu mogty korzysta¢ z zasady dyskrec;ji.

W pracy metodami warsztatowymi nalezy stosowaé usadzenie uczestnikdw w tzw.
»podkowe” lub w kole. Przy szkoleniach, w ktérych wiele ¢wiczen polega na przemieszczaniu
sie i ruchu (takich jak: ,,Rézni podrdzni — obstuga bez barier”, dostepnos¢ architektoniczna,
szkolenie z pierwszej pomocy) nalezy pracowac bez stotéw, ktére mozna odstawié pod
Sciany. Instruktaze powinny odbywac sie w miejscu, w ktérym osoby mogg bezpiecznie
przecwiczyé uzywanie sprzetu, jaki bedg obstugiwac. Wykluczone sg instruktaze teoretyczne
oparte jedynie na wyjasnieniach bez mozliwosci wykonywania éwiczen. W przypadku nizej
opisywanych szkolen na stanowisku pracy czy spotkan z psychologiem nalezy stworzy¢
sytuacje lub zapewnié pomieszczenie sprzyjajgce rozmowie, zachowaniu dyskrecji i poczuciu
obopdlnego zaufania.

2.4.2. Metody pracy

Nalezy pracowaé metodami aktywizujgcymi - warsztatowymi, takimi jak np.: éwiczenia
w grupach lub parach, mini-wyktfady, analiza przyktadéw oraz przypadkéw, dyskusja,
pogadanka, burza mdézgdw, wyswietlanie i omawianie filméw informacyjnych i
instruujacych.

2.4.3. Materiaty dla uczestnikow

Prezentacje i skrypty szkoleniowe, zaswiadczenia ukoriczenia szkolenia dla uczestniczek
i uczestnikow.

2.4.4. Liczba o0sdb na szkoleniu

Liczba oséb na szkoleniu nie powinna przekraczaé 16.
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2.5. Szkolenie na stanowisku pracy jako wzmocnienie instruktazy i szkolen

2.5.1. Szkolenie na stanowisku pracy
Charakterystyka szkolenia na stanowisku pracy

Szkolenie na stanowisku pracy jest wzmocnieniem instruktazy stanowiskowych oraz szkolen
zwigzanych z wdrazaniem standardéw opracowanych przez PFRON w partnerstwie z UTK i
ITS.

Moze obejmowac nastepujgcy tematyke: wdrazanie standarddw, profesjonalng obstuge
podrdznych, wypracowanie i wzmacnianie odpowiednich nawykoéw i zachowan zgodnych ze
standardami i z rolg zawodowg, wypracowanie rozwigzan dla sytuacji trudnych, planowanie
rozwoju kompetencji zawodowych w celu awansu w pracy, radzenie sobie z problemami w
pracy.

Szkolenie na stanowisku pracy jest forma poszerzenia kompetencji pracownika oraz
wzmacniania jego postawy w zakresie profesjonalnego wykonywania obowigzkéw
wynikajgcych z zajmowanego stanowiska. W zwigzku z tym, ze ma ono charakter szkolenia
indywidualnego pozwala na prace w obszarach, ktére sg szczegdlnie wazne dla szkolonego w
zwigzku z realizacjg standardow.

Wazne aby ustali¢ cele szkolenia, obszary do pracy, czestotliwos¢ oraz sposéb
przeprowadzania szkolenia na stanowisku pracy. Pracownik musi mie¢ jasno$¢ co do
procesu, w ktérym bierze udziat. Szkolenie na stanowisku pracy moze by¢ powigzane z
instruktazami, tak aby stanowic ich psychologiczng, motywujgca podbudowe.

Cel ogdlny szkolenia na stanowisku pracy
Podrézni otrzymujg wysokiej jakosci obstuge podczas korzystania z transportu zbiorowego.
Efekty szkolenia na stanowisku pracy
1) Wptyw na poziom wiedzy:
Pracownicy poszerzg swojg wiedze na temat komunikacji interpersonalnej i radzenia sobie
w sytuacjach trudnych.
2) Wptyw na poziom umiejetnosci:

Pracownicy wzmocnig umiejetnosci w zakresie komunikacji i bezposredniej pomocy w
profesjonalnej obstudze réznorodnych podréznych oraz w zakresie profesjonalnego
radzenia sobie z sytuacjami trudnymi, ktére mogg pojawiac sie w pracy.

3) Wptyw ogdlny:

Osoby odbywajgce szkolenie wzmocnig poczucie celu swojej pracy wynikajgcej z zadan
wykonywanych na danym stanowisku pracy oraz ze standardéw opracowanych przez PFRON
w partnerstwie z UTK i ITS. Dodatkowo uczestnicy wzmocnig takze poczucie sensu/satysfakcji
zZ pracy.
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Odbiorcy szkolenia na stanowisku pracy

Osoby zatrudnione na stanowiskach:

wszystkie osoby na stanowiskach kierowniczych
pracownik punktu obstugi pasazera

pracownik punktu informacyjnego

sprzedawca biletéw

pracownik dworca autobusowego/kolejowego
pracownik wezta przesiadkowego

pracownik druzyny konduktorskiej

kierowca autobusu/trolejbusu

motorniczy tramwaju

kontroler biletow

straznik Metra Warszawskiego

pracownik infolinii

pracownik realizujgcy pomoc/asyste

pracownik ochrony

redaktor i administrator stron internetowych oraz portali spotecznosciowych.

Osoby prowadzace

Trenerzy wewnetrzni/patroni odpowiadajgcy za danego pracownika, przygotowani do

prowadzenia szkoleh na stanowisku pracy.

Wymagane kompetencje spoteczne:

e umiejetnos$é aktywnego i empatycznego stuchania

e umiejetnos$¢ dawania konstruktywnej informacji zwrotnej, ktéra wzmacnia a
nie ,,podcina skrzydta”

e umiejetno$é motywowania poprzez rozmowe i pozytywne wzmocnienia
e umiejetno$é formutowania celdw i pracy z celami

e umiejetno$é budowania atmosfery zaufania i wsparcia

e umiejetnos$é zachowania dyskrecji

e umiejetnos$é komunikowania sie w sposéb asertywny.
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Metody pracy

Empatyczna rozmowa, obserwacja i informacja zwrotna, motywowanie, wzmacnianie
zachowan zgodnych ze standardami, analiza sytuacji trudnych i ¢wiczenie rozwigzan tych
sytuacji, ¢wiczenie dobrych nawykéw zwigzanych z zajmowaniem danego stanowiska
pracy, praca z celami przyblizajgcymi do standardéw, wsparcie przy planowaniu i
wprowadzaniu zmian w sposobie wykonywania pracy.

Rekomendowane sytuacje i sposéb obejmowania pracownikéw szkoleniami na
stanowisku pracy

Sytuacje, ktére mogg wymagacé szkolenia na stanowisku pracy, to wprowadzanie
standardéw opracowanych przez PFRON w partnerstwie z UTK i ITS, wdrazanie do pracy
nowych pracownikdéw, wzmacnianie motywacji, zmiana nawykéw, wprowadzanie
innowacji i wszelkich zmian zwigzanych ze stanowiskiem lub firma.

Szkoleniem muszg by¢ obejmowane réwniez osoby na stanowiskach kierowniczych, aby
wzmacniac ich kompetencje menadzerskie, komunikacyjne oraz na temat standardéw
PFRON opracowanych w partnerstwie z UTK i ITS.

2.6. Wsparcie psychologiczne - spotkania pracownikow z psychologiem w
kontekscie radzenia sobie w sytuacjach trudnych emocjonalnie i/lub po nich.

2.6.1. Wsparcie psychologiczne - spotkania z psychologiem
Sytuacje wymagajace wsparcia psychologicznego

Pracodawca ma obowigzek zaproponowania takiej pomocy psychologicznej, ale to
pracownik decyduje czy z takiej pomocy chce skorzysta¢. Wsparcie moze mie¢ forme
zdalng (telefon/ komunikator internetowy). Wsparciu psychologicznemu pracownika
mogg podlegaé wszystkie sytuacje uznane za trudne emocjonalnie, za obcigzajace
psychicznie lub trudne do rozwigzania,
z ktérymi spotykajg sie wymienieni nizej pracownicy podczas petnienia obowigzkéw
stuzbowych. Proponujemy zwrdcié uwage na sytuacje konfliktowe, zwigzane z
agresywnym zachowaniem lub manipulacjg oraz sytuacje budzace u podrdznych zto$¢,
niepokdj i inne emocje, ktére mogg by¢ trudne do udzwigniecia przez pracownikéw.

Cel ogdlny wsparcia psychologicznego
Pracownicy Swiadczg profesjonalng obstuge podréznym wynikajacg z ich obowigzkéw w
kazdej sytuacji.

Efekty wsparcia psychologicznego
Pracownicy korzystajgcy ze wsparcia majg mozliwos¢:

e bezpiecznego odreagowania trudnych sytuacji

e przepracowania emocji

e poradzenia sobie z frustracjg
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e przeanalizowania i przeéwiczenia sposobOw reagowania w sytuacjach

e wynikajgcych z pracy, ktére uwazajg za trudne i wyczerpujgce emocjonalnie
e przeéwiczenia asertywnej komunikacji

e omodwienia rozwigzan trudnych emocjonalnie sytuacji.

Rodzaje wsparcia psychologicznego

e Spotkania indywidualne — jako mozliwo$¢ uzyskania indywidualnego wsparcia
w petnej dyskrecji.

e Spotkania grupowe —w przypadku, kiedy grupa oséb ma podobne problemy
lub nie radzi sobie z jaka$ sytuacjg psycholog/terapeuta moze prowadzic
superwizje, w ktorych bierze udziat kilka zainteresowanych oséb. Majg wtedy
mozliwos¢ omdwienia swoich doswiadczen, podzielenia sie emocjami i
wspdlnej pracy nad trudnosciami w warunkach kontrolowanych przez
profesjonaliste/tke. Decyzja o organizacji spotkan grupowych bedzie zalezna
od rodzaju zgtaszanych problemdw oraz od gotowosci pracownikéw do tego
rodzaju spotkan.

Odbiorcy wsparcia
Osoby zatrudnione na stanowiskach:

e pracownik punktu obstugi pasazera

e pracownik punktu informacyjnego

e sprzedawca biletéw

e pracownik dworca autobusowego/kolejowego

e pracownik wezta przesiadkowego

e pracownik ochrony

e pracownik druzyny konduktorskiej

e kierowca autobusu/trolejbusu

e motorniczy tramwaju

e kontroler biletéw

e straznik Metra Warszawskiego

e pracownik infolinii

e pracownik realizujgcy pomoc/asyste
Osoba wspierajaca

Zakontraktowany/na psycholog/psycholozka lub psychoterapeuta/terapeutka posiadajgcy
uprawnienia poparte dokumentami ukoniczenia studiéw lub szkoty psychoterapii.
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Rekomendowane jest aby ta osoba miata doswiadczenie w pracy z osobami z
niepetnosprawnosciami i o szczegélnych potrzebach.

Sposob obejmowania pracownikéw wsparciem psychologicznym

Osoba udzielajgca wsparcia petni dyzury minimum dwa razy w miesigcu przez cztery godziny.
Optymalnie jeden raz w tygodniu przez cztery godziny. Sposdb dostepnosci takiego wsparcia
jest okreslany przez pracodawce, a informacja o wsparciu psychologicznym powinna by¢
upowszechniona wsrdd pracownikéw.

Uwaga! Wazne jest wytworzenie atmosfery wspierajgcej i promujgcej korzystanie ze
wsparcia psychologicznego. Istnieje ryzyko, ze niektére osoby bedg sie baty napietnowania i
mimo potrzeby nie skorzystajg ze wsparcia psychologicznego.
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Czesc 2.Edukowanie spoteczenstwa — propozycje dziatan

Jest to cze$¢ mowigca o wptywie na Swiadomos¢ spoteczng oraz o ksztattowaniu kultury
akceptacji i wtgczania do gtéwnego nurtu zycia spotecznego grup wykluczanych ze wzgledu
na stan zdrowia i sprawnosci. Odbywa sie to poprzez upowszechnianie wiedzy i promowanie
odpowiednich zachowan w transporcie zbiorowym.

Dziatania edukacyjno-informacyjne prowadzone przez przewoznikdw czy zarzadcdw miejsc
odprawy pasazerskiej w obszarze dostepnosci mogg wydawad sie zaskakujgce, jednak ich
waga ze wzgledu na masowy charakter jest ogromna w kontekscie wzmacniania czy
budowania pozytywnych wzoréw zachowan, a takze oswajania ogétu spoteczenstwa z
osobami ze szczegdlnymi potrzebami, w tym z osobami z niepetnosprawnosciami.

Wiekszos¢ ludzi, zwtaszcza mtodych, korzysta z réznych form transportu zbiorowego. W
zwigzku z tym zaangazowanie sie przewoznikéw lub/i zarzagdcédw miejsc odprawy
pasazerskiej w upowszechnianie idei dostepnosci - nie tylko cyfrowej czy architektonicznej,
ale takze tej psychologicznej i spotecznej moze miec istotny wptyw na przebudowe
Swiadomosci wielu ludzi. Ponadto moze réwniez przetozyc sie na spadek poziomu
wykluczenia, ktérego doswiadczajg osoby z niepetnosprawnos$ciami oraz o szczegdlnych
potrzebach.

1. Wskazdowki ogdlne

1.1. Zastosowanie standardow

Podczas przygotowywania strategii edukacyjno-informacyjnych przewoznicy i zarzadcy
miejsc odprawy pasazerskiej powinni korzystac ze standardéw przygotowanych przez PFRON
w partnerstwie z UTK i ITS oraz konsultowaé swoje koncepcje z organizacjami wspierajgcymi
osoby z niepetnosprawnos$ciami, tak aby unikng¢ powtarzania stereotypdéw czy
upowszechniania nieprawdziwych informaciji.

Najbardziej efektywne bytoby przemyslenie spdjnej strategii edukacyjno-informacyjne;j i
wdrazanie jej na kilku poziomach. Jednak z uwagi na zréznicowane zasoby i potencjat
finansowy przewoznikdw czy zarzgdcow miejsc odprawy pasazerskiej nalezy dopasowadé

sposoby edukowania oraz informowania pasazeréw do mozliwosci ekonomicznych i
technicznych danego podmiotu.

Projektujgc kampanie spoteczng czy dziatania edukacyjne nalezy zawsze precyzyjnie okresli¢
cele oraz efekty, jakie zamierzamy osiggngé poprzez nasze dziatania.

1.2. Dwa wymiary edukowania
Nalezy zadbacd o to, aby edukowanie podréznych odbywato sie w dwdch wymiarach:

1. Wymiar ogélnie uwrazliwiajacy i uswiadamiajgcy wszystkim podréznym fakt, ze
jestesmy rézni i mozemy miec rdzne potrzeby w czasie podrézy — w ponizszych
rozdziatach podajemy sugestie, w jakich formach moze odbywac sie taka edukacja.
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2. Wymiar edukujacy i uswiadamiajgcy osoby z niepetnosprawnosciami i szczegdlnymi
potrzebami o tym jakie rozwigzania i mozliwosci oferuje im przewoznik lub/i zarzadca
miejsc odprawy pasazerskiej oraz gdzie powinny ich szukac. Nalezy zadbac o to, aby
informacje te spetniaty standardy dostepnosci oraz byty precyzyjne.

1.3. Konsultowanie akcji edukacyjnych z interesariuszami oraz informowanie o
nowych dziataniach

Dziatania, akcje i kampanie majgce na celu edukowanie podrdznych powinny by¢
konsultowane z organizacjami reprezentujgcymi grupy, do ktérych odnosi sie dany projekt, z
organizacjami dziatajgcymi na rzecz tych oséb, a takze z osobami lokalnie petnigcymi funkcje
petnomocnika do spraw oséb z niepetnosprawnosciami lub o podobnym charakterze.

Bardzo wazne jest to, aby do kampanii angazowac autentyczne osoby, ktére posiadajg
potrzebe udogodnien lub sg osobami z niepetnosprawnosciami, zamiast wynajmowac
aktordéw. Istotg jest autentycznos¢ przekazu oraz podmiotowe traktowanie oséb, na rzecz
ktorych dziatamy.

Jesli przewoznik lub zarzadca miejsc odprawy pasazerskiej realizuje nowe kampanie czy inne
dziatania edukacyjne powinien zawsze poinformowacé o nich wyzej wspomnianych lokalnych
petnomocnikdow do spraw oséb z niepetnosprawnosciami oraz organizacje pozarzagdowe, tak
aby mogli oni upowszechni¢ informacje o rozpoczynajgcym sie projekcie. Nalezy zadba¢ o to,
aby o podejmowanych dziataniach wiedziaty osoby z niepetnosprawnosciami, ktérych
kampanie dotyczg, a ktére ze wzgledu na swojg niepetnosprawnos¢ majg utrudniony dostep
do takich informaciji.

Kazda informacja oraz konsultacja powinna odbywac sie z zachowaniem zasad dostepnosci
cyfrowej i komunikacyjnej.

2. Edukacja w miejscu obstugi pasazerskiej

2.1. Punkty informacyjne na dworcach i weztach przesiadkowych - stata informacja
edukujaca

Stata informacja edukujgca ma na celu planowane dziatanie, ktére bedzie wptywaé na
Swiadomosc i postawy odbiorcow. Tresci, ktére bedzie zawierata powinny zostac¢ napisane
przy uzyciu prostego jezyka oraz byc¢ zrozumiate i dostepne cyfrowo oraz informacyijnie.
Nalezy w nich przypominac o istnieniu réznorodnych podréznych potrzebujgcych wsparcia
lub usprawnien w kontekscie dostepnosci, pokazywaé w jaki sposdb wspieraé osoby ze
szczegblnymi potrzebami w podrdézy, w tym z niepetnosprawnosciami, uwrazliwiaé na
obecnos$¢ podrdznych z réznorodnymi potrzebami i wskazywac na prawidtowe zachowania.
Nalezy informowac o podstawowej zasadzie dobrej pomocy, jakg jest pytanie: "czy i jak
poméc”.

Nalezy réwniez zwracaé uwage na zachowania dyskryminujgce lub niegrzeczne i informowaé
jak nalezy reagowac na tego typu sytuacje. Konieczne jest stosowanie standardu
informowania i komunikowania sie w zakresie dostepu do informacji.
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Elementem statej informacji edukujgcej powinny by¢ tez tresci méwigce o rozwigzaniach z
zakresu dostepnosci oraz o tym, jak mozna z nich skorzysta¢ u danego przewoznika lub
zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej.

2.1.1. Odbiorcy

Odbiorcami informacji edukujacych beda wszyscy podrdzni oraz pracownicy przewoznikow
lub/i zarzgdcodw miejsc odprawy pasazerskie;.

2.1.2. Forma

Edukacja moze odbywac sie przy pomocy plakatow, ulotek, grafik, krotkich filméw (jesli
punkt informacyjny posiada ekrany), stron internetowych, portali spotecznosciowych oraz
informacji udzielanych przez obstuge punktéw informacyjnych.

2.2. Monitory na dworcach kolejowych i autobusowych lub na peronach i
przystankach

2.2.1. Odbiorcy

Odbiorcami bedg wszyscy podrdzni przebywajgcy na dworcu lub peronie oraz pracownicy
przewoznika lub/i zarzadcy miejsc odprawy pasazerskie;j.

2.2.2. Tresci

Tresci upowszechniane na monitorach mogg promowac dostepnosé, savoir vivre wobec oséb
z niepetnosprawnosciami, informowac o rozwigzaniach z zakresu dostepnosci zapewnianych
przez przewoznika, zarzadce miejsc odprawy pasazerskiej albo by¢ elementem szerszych
kampanii spotecznych, w ktérych partnerem jest przewoznik czy zarzadca miejsc odprawy
pasazerskiej.

3. Edukacja w sieci
3.1. Dziatania informacyjne na portalach spotecznosciowych

Dziatania informujgce i edukujgce na temat potrzeb réznorodnych podrdznych muszg by¢
rowniez komunikowane na portalach spotecznosciowych przewoznikéw oraz zarzgdcéw
miejsc odparwy pasazerskiej.

Powinny przyjmowac postaé postow, filmdéw, wywiaddéw czy wystgpien na zywo. Nalezy
uczynic je elementem polityki dostepnosci i publikowaé w sposéb przemyslany i cykliczny.
Pewne state tresci mogg pojawiac sie regularnie (np.: raz w tygodniu) jako wzmocnienie
przekazu — mogg to by¢: podstawowe zasady pierwszego kontaktu, savoir vivre wobec oséb z
niepetnosprawnosciami lub informacje o udogodnieniach jakie oferuje przewoznik czy
zarzgdca miejsc odprawy pasazerskiej.

Istotne jest tworzenie tresci na portalach tak, aby spetniaty warunki dostepnosci cyfrowe;j
zgodnie ze standardem informowania i komunikowania sie opracowanym przez PFRON w
partnerstwie z UTK i ITS, co jest rowniez elementem budowania Swiadomosci wsréd
spoteczenstwa.
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3.1.1. Odbiorcy

Odbiorcami tresci z portali spotecznosciowych bedg wszyscy klienci przewoznikdéw i
zarzadcow miejsc odprawy pasazerskiej korzystajgcy z danego profilu, a takze pracownicy
tych podmiotow.

3.1.2. Tresci

Tresci pojawiajgce sie w mediach spotecznosciowych powinny mie¢ walor edukacyjny, a wiec
powinny opierac sie na faktach i by¢ pozbawione stereotypéw. Powinny odnosic sie
krytycznie do mitow i uproszczen na temat réznych grup pasazerow.

Z jednej strony nalezy méwié o tym jak prawidtowo wspieraé osoby z niepetnosprawnosciami
i osoby o ograniczonej sprawnosci ruchowej. Z drugiej strony (zgodnie ze standardem
informowania i komunikowania sie) powinny pojawiac sie tresci informujgce o tym, z jakich
rozwigzan w zakresie dostepnosci moze skorzystac¢ osoba ich potrzebujgca.

Do tworzenia tresci edukacyjnych mozna wykorzysta¢ standardy opracowane przez PFRON
w partnerstwie z UTK i ITS oraz skrypt ze szkolenia ,,R6zni podrdzni — obstuga bez barier”.

3.2. Strona internetowa - stata informacja zwigzana z budowaniem swiadomosci
wsrod podroznych

Strona internetowa musi spetniaé ustawowe wymagania dotyczace dostepnosci. Wszelkie
informacje dotyczace budowania dostepnych tresci na stronie internetowej opisuje standard
informowania i komunikowania sie.

3.3. Informacje uwrazliwiajace dla podréznych

Strona internetowa. powinna zawierac state lub zmieniajgce sie cyklicznie informacje
uwrazliwiajgce podrdznych na osoby z niepetnosprawnos$ciami oraz o szczegdlnych
potrzebach. Proste przekazy nalezy opracowaé w postaci infografik, zdjeé czy krétkich filméw
zwiekszajgcych swiadomos¢ spoteczng uzytkownikéw.

W tresciach nalezy zwraca¢ uwage na to, jak pomagaé osobom, ktére faktycznie potrzebuja
wsparcia i informujg nas o tym np.: propagujac zasady pierwszego kontaktu, wlasciwe] asysty
osobom z niepetnosprawnoscig wzroku czy poruszajgcym sie na wozku, porozumiewania sie
z osobami z niepetnosprawnoscig stuchu czy zasady prostych komunikatéw kierowanych do
0s0b z niepetnosprawnoscig intelektualng lub w spektrum autyzmu. Nalezy informowac
takze jak podchodzi¢ do osoby z psem asystujgcym oraz jak zachowywad sie w obecnosci
takiego psa.

3.4. Informacje o ewakuac;ji
Na stronie internetowej powinien pojawic sie staty, dostepny cyfrowo, prosty komunikat o
ewakuacji uwzgledniajacy najwazniejsze informacje dotyczgce wrazliwosci na obecnosé
réoznych podrdéznych. Tres¢ powinna moéwié prosto o tym, co robi¢ w czasie ewakuacji oraz
jak zadba¢ o siebie i innych w tej sytuacji. Opracowujac te tresci nalezy wykorzystac zapisy
standardu pomocy w podrézy.
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4. Edukacja w pojezdzie
4.1. Informacja na ekranach

Jesli przewoznik dysponuje ekranami w pojazdach, to nalezy cyklicznie — np. raz na godzine
nadawac krétkie, proste komunikaty, méwigce o tym, ze réznimy sie jako wspétpasazerowie
i niektérzy mogg potrzebowad wsparcia, uwagi lub spokoju.

Warto tez emitowac tresci informujace o dostosowaniach (takich jak np. platformy,
dostepne toalety, mozliwos¢ skorzystania z ttumacza PJM lub petli indukcyjnej) czy ustugach
dostepnych dla réznych podréznych. Kazdorazowo tresci muszg by¢ ttumaczone na PJM.

4.1.1. Odbiorcy

Odbiorcami tego typu informacji bedg wszyscy podrdzni oraz pracownicy znajdujacy sie w
pojezdzie (personel poktadowy: pracownicy druzyny konduktorskiej (kolej) i stewardzi
(autobusy), kierowca autobusu lub trolejbusu, motorniczy, kontroler biletéw).

4.1.2. Tresci

Przyktadowe tresci mogg dotyczy¢ savoir vivre wobec 0sdb z niepetnosprawnosciami,
informowac o ofercie przewoznika/zarzgdcy miejsc odprawy pasazerskiej dostosowanej dla
0s6b potrzebujgcych udogodnien (np.: petle indukcyjne, platformy, platformy
przyschodowe, ttumacz jezyka migowego, dostepne miejsca publiczne, pokoje do wyciszenia
sie), a takze o tym jak podchodzi¢ do oséb z psami asystujgcymi. Nalezy promowaé
zyczliwo$é i uwaznosé na wspédtpasazerdw, poniewaz nie zawsze potrzeba wsparcia czy
dostosowania w zakresie dostepnosci jest ewidentnie widoczna.

4.2. Plansze z informacjami

Niekiedy w pojazdach znajdujg sie miejsca na umieszczanie tresci reklamowych czy
informacyjnych. W miejscach tych mogg pojawiac sie na state lub okresowo prezentowane
informacje zwigzane z réznymi podréznymi.

4.2.1. Odbiorcy

Odbiorcami bedg tu wszyscy podrézni znajdujgcy sie w pojezdzie a takze pracownicy
przewoznika (personel poktadowy: pracownicy druzyny konduktorskiej, stewardzi, kierowca
autobusu, trolejbusu, motorniczy, kontroler biletow).

4.2.2. Tresci

Tresciami na planszach w pojezdzie powinny byé np.: infografiki promujgce savoir vivre
wobec 0séb z niepetnosprawnosciami czy informujgce podréznych o udogodnieniach (np.:
petle indukcyjne, platformy, windy przychodowe, ttumacz jezyka migowego, dostepne
miejsca publiczne, pokoje do wyciszenia sie), z ktdrych mogg korzystac¢ u danego
przewoznika. Mogg to by¢ réwniez tresci bedgce czescig kampanii spotecznych zwigzanych z
dostepnoscig ustug oraz przestrzeni publicznej dla wszystkich niezaleznie od stanu zdrowia
Czy sprawnosci.
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5. Edukacja ogolnie dostepna dla spoteczenstwa

5.1 Wtaczanie. sie do wspotpracy przy kampaniach spotecznych realizowanych przez
organizacje pozarzagdowe (NGO) lub jednostki samorzaddw terytorialnych
(JST)

Rekomendujemy witgczanie sie przewoznikdéw i zarzgdcédw miejsc odprawy pasazerskiej w
kampanie spoteczne majgce na celu zmniejszanie dyskryminacji i wykluczenia oséb z
niepetnosprawnosciami, seniorek i seniordw oraz innych oséb potrzebujgcych wsparcia w
podrézy. Kampanie te mogg by¢ projektami realizowanymi na réznych poziomach
administracji. Czesto partnerami lub inicjatorami bywajg organizacje pozarzgdowe.
Pozyskanie do wspétpracy takiego partnera jak przewoznik ogdélnopolski lub lokalny czy
zarzgdca miejsc odprawy pasazerskiej moze przektadac sie na zasieg kampanii spoteczne;j.

Zachecamy, aby wspieraé inicjatywy spdjne z warto$ciami oraz standardami realizowanymi
przez przewoznika, zarzadce miejsc odprawy pasazerskiej po wczesniejszym
przeanalizowaniu celéw i zatozen kampanii spoteczne;j.

5.2. Mozliwe formy wspoétpracy

Przewoznik lub zarzadca miejsc odprawy pasazerskiej moze by¢ partnerem w projekcie,
patronem lub sponsorem dziatan. Kazdy z tych podmiotéw jako partner kampanii spoteczne;j
moze udostepniac przestrzen reklamowa lub nosniki informacji, wspottworzyé publikacje lub
filmy czy braé udziat w wydarzeniach promujacych szeroko rozumiang dostepnos¢ sfery
publicznej dla 0séb z réznymi potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami.

Aby znaleZ¢ partnerskie organizacje lub samorzady nalezy skontaktowac sie ze
wspomnianymi juz wczesniej petnomocnikami do spraw o0sdb z niepetnosprawnosciami
dziatajgcymi w samorzgdach lub wykorzystaé informacje z ogdélnopolskich czy regionalnych
portali internetowych, ktérych celem jest upowszechnianie dziatan organizacji
pozarzgdowych. Zwykle portale takie dajg mozliwos$é poszukiwania organizacji partnerskich.

5.3. Osoby odpowiedzialne za realizowanie kampanii w partnerstwach

Osoby koordynujgce kampanie spoteczne ze strony przewoznika czy zarzadcy miejsc
odprawy pasazerskiej powinni zna¢ i rozumie¢ standardy opracowane przez PFRON w
partnerstwie z UTK i ITS oraz przejs¢ wczesniej szkolenie ,,Rézni podrézni — obstuga bez
barier”, a takze szkolenie z zakresu dostepnosci cyfrowej, co pozwoli im dbaé o odpowiednig
jako$¢ realizowanych zadan.
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