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Stownik pojec
Miejsce odprawy pasazerskiej — dworce i perony kolejowe oraz wezty przesiadkowe.

Osoby ze szczegdlnymi potrzebami — osoby, ktére ze wzgledu na swoje cechy zewnetrzne
lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w ktérych sie znajdujg, muszg podjgé
dodatkowe dziatania lub zastosowac¢ dodatkowe $rodki w celu przezwyciezenia barier,
aby uczestniczy¢ w réznych sferach zycia na zasadzie rownosci z innymi osobami.

Pies asystujacy — 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 (t.j. Dz.U. z 2023 r. poz. 100)).

Polski Jezyk Migowy (PJM) — jezyk wizualno-przestrzenny uzywany w codziennej
komunikacji przez spoteczno$¢ Gtuchych w Polsce.

Podmiot trzeci (zewnetrzny) — podmiot realizujgcy pomoc/asyste w podrdzy na zlecenie
przewoznika lub zarzgdcy miejsca odprawy pasazerskiej.

Pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty w podrézy — pracownik
koordynujacy organizacje pomocy po stronie przewoznika lub po stronie zarzgdcy miejsca
odprawy pasazerskiej.

Przewoznik — podmiot swiadczacy ustugi w ramach kolejowego transportu zbiorowego.

Terminal samoobstugowy — interaktywne urzadzenie umozliwiajgce zakup biletu
(biletomat) lub udzielajace informacji.

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

Transport zbiorowy — 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.

WCAG (ang. Web Content Accessibility Guidelines) — standard tworzenia dostepnych
serwiséw internetowych.

Wezet przesiadkowy (centrum przesiadkowe) - miejsce umozliwiajgce dogodng zmiane
$rodka transportu, wyposazone w niezbedng dla obstugi podréznych infrastrukture, w
szczegoblnosci: miejsca postojowe, przystanki komunikacyjne, punkty sprzedazy biletéw,
systemy informacyjne umozliwiajgce zapoznanie sie zwtaszcza z rozktadem jazdy, linig
komunikacyjng lub siecig komunikacyjna.



Zarzadca miejsca odprawy pasazerskiej — zarzgdca dworca kolejowego, zarzadca

infrastruktury stacyjnej (perony kolejowe oraz drogi dojscia do peronéw) lub wezta
przesiadkowego.

Zasada prostego jezyka — zrozumiafa, przejrzysta i partnerska komunikacja urzedowa.



Wstep

Nowoczesny transport to taki, ktéry jest dostepny dla mozliwie jak najwiekszej grupy
podréznych. Nie ulega watpliwosci, ze utrudnien w korzystaniu z niego nie powinny
odczuwad takze osoby ze szczegdlnymi potrzebami.

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
podejmowac dodatkowe dziatania i/lub stosowac specjalistyczne srodki w celu realizacji
przejazdu na rowni z innymi podréznymi. Moze to by¢ zatem zaréwno podrdzny z trwatg
niepetnosprawnosciag ruchowg poruszajacy sie na wozku, jak i pasazer z tymczasowq
kontuzjg nogi uzywajacy kul. Kazdy cztowiek na skutek nieprzewidzianych zdarzen (np.
wypadku) czy ograniczen wynikajacych z zaawansowanego wieku moze staé sie pasazerem
ze szczegblnymi potrzebami.

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

Standard pomocy/asysty w podrdzy osobom ze szczegdlnymi potrzebami okresla
podstawowe wymogi w zakresie organizacji i realizacji pomocy/asysty w podrézy, w tym:

e obstugi zgtoszen zapotrzebowania na swiadczenie pomocy/asysty w podroézy,
®* pomocy w miejscu odprawy pasazerskiej,

* pomocy przy wsiadaniu do i wysiadaniu z pociagu,

e pomocy na poktadzie pociggu,

* pomocy w sytuacjach niestandardowych, wynikajgcych z przyczyn technicznych
(awarie sprzetu, opdznienia pociggow itp.),

® pomocy w czasie ewakuacji,
* pomocy w sytuacjach nagtych i w przypadku probleméw zdrowotnych u pasazera.

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

Standard w czesci Realizacja ustugi stanowi wytyczne dla pracownikdéw przewoznikéw,
zarzadcOw miejsca odprawy pasazerskiej oraz podmiotéw zewnetrznych odpowiedzialnych
za realizacje pomocy/asysty w podrozy.

Zaproponowane w ramach standardu rozwigzania nie tylko uzupetnig stosowane juz przez
przewoznikdow i zarzgdcdw procedury, ale z pewnoscig stang sie tez inspiracjg do
wdrozenia nowych rozwigzan w zakresie obstugi 0séb ze szczegblnymi potrzebami.



1. Cele standardu

Standard stanowi zbiér wytycznych dla przewoznikdw kolejowego transportu zbiorowego

oraz zarzadcow miejsca odprawy pasazerskiej majacych zapewnié Swiadczenie ustug w

zakresie obstugi i pomocy/asysty w podrdzy osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Przyjecie

standardu zwiekszy jednolito$¢ stosowanych procedur obstugi i pomocy/asysty w podrézy

osobom ze szczegdlnymi potrzebami. Utatwi to i zwiekszy mobilnos$é oséb ze szczegdlnymi

potrzebami oraz zapewni im wiekszy i tatwiejszy dostep do transportu zbiorowego.

Stosowanie standardu zapewni jednolity sposdb obstugi i pomocy w podrdzy osobom ze

szczegdlnymi potrzebami w zakresie:

a)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Obstugi bezposredniej:

w punktach obstugi i informacji pasazerskiej, przez:
e sprzedawce biletéw,

e pracownika punktu informacyjnego,

e pracownika punktu obstugi pasazera.

w punktach sprzedazy biletéw, przez:

e sprzedawce biletéw,

e pracownika punktu obstugi pasazera.

przy przyjmowaniu zgtoszenia potrzeby pomocy/asysty w podrozy, przez:
e sprzedawce biletéw,

e pracownika punktu informacyjnego,

e pracownika punktu obstugi pasazera.

W poruszaniu sie po terenie miejsca odprawy pasazerskiej, w tym pomoc w dostaniu
sie do kluczowych z punktu widzenia pasazera miejsc — od momentu przybycia
podréznego do wyznaczonego miejsca spotkania, przez:

e pracownika miejsca odprawy pasazerskiej odpowiedzialnego za organizacje
pomocy/asysty w podroézy,

e pracownika realizujgcego pomoc/asyste w podrozy,

e pracownika zarzadcy infrastruktury wyznaczonego do obstugi urzadzen
wspomagajacych poruszanie sie po dworcu i udzielania pomocy/asysty w
podrézy.

podczas wchodzenia na poktad pociggu i przy wyjsciu z pociggu, przez:
e pracownika druzyny konduktorskiej.

przy zajmowaniu i opuszczaniu miejsca w pociggu, przez:



e pracownika druzyny konduktorskiej.

7) podczas podrdzy w poruszaniu sie po pociggu (jesli pasazerowi nie towarzyszy
asystent), przez:

e pracownika druzyny konduktorskie;.
8) podczas kontroli biletow, przez:
e osobe dokonujgcg kontroli dokumentéw przewozowych.

9) podczas ewakuacji, opdznien lub odwotania kursu (przekazanie informacji o
zaistniatej sytuacji, wielkos$ci opdznienia, ewentualnych rozwigzaniach
umozlwiajacych kontynuowanie podrézy innym pociggiem/komunikacja zastepcza
np. autobusem), przez:

e pracownika druzyny konduktorskiej,

e pracownika miejsca odprawy pasazerskiej odpowiedzialnego za organizacje
pomocy/asysty w podroézy,

e pracownika realizujgcego pomoc/asyste w podroézy,

e pracownika zarzadcy infrastruktury wyznaczonego do obstugi urzagdzen
wspomagajacych poruszanie sie po dworcu i udzielania pomocy/asysty w
podrozy.

10) w trakcie przesiadek w ramach podroézy skomunikowanej z innymi Srodkami
transportu, przez:

e pracownika miejsca odprawy pasazerskiej odpowiedzialnego za organizacje
pomocy/asysty w podroézy,

e pracownika realizujgcego pomoc/asyste w podrozy,

e pracownika zarzadcy infrastruktury wyznaczonego do obstugi urzadzen
wspomagajgcych poruszanie sie po dworcu i udzielania pomocy/asysty w
podrézy.

11) w sytuacji koniecznosci dostania sie do komunikacji zastepczej w przypadku awarii
pociggu w trakcie podrézy (jesli jest zapewniona), przez:

e pracownika druzyny konduktorskiej (w sytuacji gdy druzyna konduktorska takze
zmienia pojazd razem z podréznymi).

12) w sytuacji koniecznosci dostania sie do komunikacji zastepczej w miejscu odprawy
pasazerskiej (jesli jest zapewniona), przez:

e pracownika miejsca odprawy pasazerskiej odpowiedzialnego za organizacje
pomocy/asysty w podroézy,

e pracownika realizujgcego pomoc/asyste w podrozy,



e pracownika zarzadcy infrastruktury wyznaczonego do obstugi urzadzen
wspomagajacych poruszanie sie po dworcu i udzielania pomocy/asysty w
podrézy.

b) Obstugi posrednie;j:

1) podczas planowania podrézy, zakupu biletéw obstugi i organizacji podrdzy za
posrednictwem stron internetowych, aplikacji mobilnych, formularzy
zgtoszeniowych, infolinii, przez:

e pracownika infolinii.
2) w czasie zgtoszenia potrzeby pomocy/asysty w podrozy, przez:
e pracownika infolinii.

3) w trakcie obstugi zgtoszenia potrzeby pomocy/asysty w podrézy, w tym
potwierdzenia zgtoszenia, przez:

e pracownika infolinii.

4) podczas zarzadzania zgtoszeniem — jego aktualizacji, zmiany, odwotania zgtoszenia
przez pasazera/nie przyjecia do realizacji pomocy/asysty przez podmiot kolejowy,
przez:

e pracownika infolinii.

2. Beneficjent standardu
Beneficjentami Standardu pomocy/asysty w podrdzy sg osoby ze szczegdInymi potrzebami.

Realizacja standardu pozytywnie wptynie na jakos¢ obstugi podréznych, w tym réwniez: oséb
starszych, ostabionych chorobami, oséb z niepetnosprawnosciami trwatymi i czasowymi,
kobiet w cigzy, oséb podrdzujgcych z matymi dzie¢mi (w tym z wdzkami dzieciecymi), oséb
niskorostych, oséb z ciezkim lub nieporecznym bagazem.

3. Podmiot standardu
Standard powinien by¢ stosowany w:
e kolejowym transporcie zbiorowym;
e miejscach odprawy pasazerskiej na:
1) dworcach i stacjach kolejowych,
2) weztach przesiadkowych.
Standard ma zastosowanie w pracy:

e pracownika punktu obstugi pasazera (dotyczy takze pracownikéw InfoDworcow,
funkcjonujgcych na dworcach zarzadzanych przez PKP S.A.),



e pracownika punktu informacyjnego (dotyczy takze pracownikéw InfoDworcéw,
funkcjonujgcych na dworcach zarzadzanych przez PKP S.A.),

e pracownika infolinii,
e sprzedawcy biletow,

e pracownika odpowiedzialnego za organizacje pomocy/asysty (dotyczy takze
pracownikéw Centrum Bezpieczenstwa Dworcéw Kolejowych, funkcjonujgcego w
strukturze organizacyjnej PKP S.A.),

e pracownika realizujgcego pomoc/asyste po stronie zarzagdcy miejsca odprawy
pasazerskiej,

e pracownika druzyny konduktorskiej,

e o0soby dokonujgcej kontroli dokumentéw przewozowych.

4. Wymagane kompetencje personelu zaangazowanego w realizacje
standardu

Kompetencja obejmuje zakres: postawy, wiedzy i umiejetnosci. Kompetentny pracownik to
osoba, ktorej postawa swiadczy o tym, ze potrafi we wtasciwy sposdb wykorzystac posiadang
wiedze w celu wykonania jakiego$ zadania lub rozwigzania problemu. Dzieki wysokim
kompetencjom pracownicy mogg udzielaé wsparcia pasazerom w profesjonalny sposob.

Pracownik realizujgcy pomoc/asyste w podrdzy w sposéb zgodny ze standardem to osoba,
ktora w zakresie:

4.1. Postawy

e Jest przekonana, ze podmiotowosc i potrzeby wszystkich podréznych sg
jednakowo wazne, a udzielane wsparcie nie jest czyms$ wyjatkowym tylko norma
w Swiecie, w ktérym zyjg réznorodni ludzie.

e Uznaje za zasadne i ma wewnetrzne przekonanie, ze warto stosowacd zasady
dostepnej informacji i komunikowania sie w sposdb adekwatny do mozliwosci
percepcyjnych odbiorcéw.

e Czuje sie istotnym podmiotem procesu wprowadzania standardu pomocy/asysty
w podrdzy, ktéry jest dostosowany do sytuacji i potrzeb réznorodnych
podrdznych i chce stosowac na co dzien jego zasady.

e Jest przekonana, ze stereotypy i uprzedzenia mogg by¢ krzywdzace.

4.2. Wiedzy

e Zna podstawowe zasady savoir-vivre w obstudze réznorodnych podrdznych i wie,
ze wazne jest, aby stosowac je spdjnie podczas wykonywania obowigzkdéw.



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

Zna rozne rozwigzania ufatwiajgce przemieszczanie sie, wsiadanie do/wysiadanie z
pociggu (platformy, pochylnie, podnosniki ) i wie jak nalezy sie z tym sprzetem
obchodzié oraz jak rozmawiaé z osobami korzystajgcymi z tego sprzetu.

Wie, jaka jest funkcja psa asystujgcego i jakie prawa przystugujg podréznym z psem
asystujgcym.

Zna procedury obowigzujace w sytuacjach nadzwyczajnych, kryzysowych i wie jak
uwzglednic¢ wtedy specyfike réznorodnych podrdéznych.

Zna zasady zachowania bezpieczenstwa podrdznego i personelu transportu
zbiorowego.

4.3. Umiejetnosci

Potrafi zastosowac zasady savoir-vivre w kontakcie z réznorodnymi podréznymi,
uwzgledniajac potrzeby i podmiotowos$é obydwu stron.

Umie zastosowac zasady pierwszego kontaktu, ktére sg tez forma ustalenia tzw.
planu pomocy/asysty w podrdzy zawierajgcego: zasady wsparcia i zasady
komunikowania sie z osobg podrdzujgcy podczas catej podrézy.

Potrafi uwzglednié potrzeby réznorodnych podréznych w sytuacjach trudnych i
kryzysowych i zachowadé przy tym standard pomocy/asysty w podrézy.

Umie wyciszy¢ i uspokoié atmosfere w sytuacji trudnej relacyjnie i komunikacyjnie.

Potrafi profesjonalnie, skutecznie i z zachowaniem zasad pomdc osobie, ktéra
komunikuje potrzebe pomocy/asysty (uwzgledniajgc 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.

Umie obchodzi¢ sie z rdznym sprzetem wspomagajgcym poruszanie sie oraz
wsiadanie do i wysiadanie z pociggu.

Potrafi pomac bez rozpraszania psa asystujgcego.
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5. Ogdlne wytyczne w zakresie pomocy/asysty w podroézy
5.1. Wspétpraca

Warunkiem skutecznego $wiadczenia ustug pomocy/asysty w podrézy jest wspotdziatanie
przewoznikdéw i zarzgdcdw miejsc odprawy pasazerskiej oraz zarzadcow infrastruktury
miedzy sobg. W tym celu pracownicy odpowiedzialni za organizacje pomocy w podrdzy w
kazdym z przedsiebiorstw, ktérego standard dotyczy, musza dysponowac zawsze aktualng
lista kontaktowg (imie, nazwisko, telefon) do swoich odpowiednikéw w pozostatych
przedsiebiorstwach.

5.2. Formularz zgtoszenia pomocy/asysty w podroézy

Z uwagi na funkcjonujace juz w transporcie kolejowym formularze internetowe (online)
oraz z racji powszechnosci rozwigzan informatycznych w tym zakresie, standard nie
okresla wzoru formularza zgtoszenia pomocy/asysty w podrézy pod wzgledem
graficznym, czy uktadu poszczegdlnych pdl, a jedynie okresla zakres niezbednych danych,
ktore muszg sie w nim znalezé i sg to:

1) imie i nazwisko podrdznego (pole nieobowigzkowe),
2) data podrézy,

3) relacja (stacja/przystanek wyjazdu, stacja/przystanek przyjazdu, stacja/przystanek
przesiadania sie),

4) numer wagonu i miejsca — jezeli podréz bedzie odbywata sie pociggiem z rezerwacja
miejsc,

5) nazwa przewoznika,
6) planowane godziny odjazdu i przyjazdu,
7) okreslenie zakresu oczekiwanej pomocy/asysty:

e naterenie miejsca odprawy pasazerskiej (ze wskazaniem stacji/przystanku
poczatkowej i koricowej),

e przy wsiadaniu do/wysiadaniu z pociggu,

® przy zajeciu miejsca w pociagu,

e przeniesienie bagazu (zgodnie z maksymalng wagg okreslong w regulaminach
przewoznikow/zarzagdcéw miejsca odprawy pasazerskiej),

e whniesienie/wyniesienie bagazu,

e pomoc/asysta w podrézy z przesiadkg z mozliwoscig dodania parametréw
podrézy (tj. stacja poczatkowa z datg i godzing wyjazdu, stacja koricowa z datg i
godzing przyjazdu, nazwa przewoznika, numer pociggu, wagonu i miejsca (jesli
dotyczy),
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8) rodzaj ograniczenia z okresleniem rodzaju zaopatrzenia ortopedycznego
(rekomendowany zamkniety katalog do wyboru):

e 0soba na wozku (z okresleniem rodzaju wdzka: ortopedyczny, elektryczny,

inny),

e 0soba o ograniczonej mozliwosci poruszania sie (z okresleniem
wykorzystywanego sprzetu: kule/laska, balkonik/chodzik, wézek
dzieciecy/specjalistyczny wézek dzieciecy),

e 0soba niewidoma,

e osoba stabowidzaca,

e osoba gtucha,

e osoba stabostyszaca,

e osoba gtuchoniewidoma,

e o0soba z niepetnosprawnosciami psychicznymi,

e o0soba z niepetnosprawnosciami intelektualnymi,

e osoba starsza (rekomendowane jest przyjecie jednego progu wiekowego dla
0s0b starszych w transporcie publicznym 60 lat, zgodnie z definicjg osoby
starszej zawartg w ustawie z dnia 11 wrzes$nia 2015 r. o osobach starszych),

e kobieta w cigzy,

e o0soba podrézujgca z matymi dzieémi (rekomendowane jest przyjecie wieku do 6
lat),

e osoba w spektrum autyzmu,
e 0soba niskorosta,
e inne.

9) liczba 0sdb potrzebujgcych pomocy/asysty (w przypadku wskazania wiecej niz jedne;j
osoby — konieczny jest wybor potrzeb kolejnych podréznych zgodnie z pkt 7 i 8),

10) informacja, czy w podrdézy bedzie uczestniczyta osoba towarzyszaca
(opiekun/asystent) lub pies asystujacy,

11) preferowana przez podréznego forma kontaktu (np. mail, telefon, SMS),

12) miejsce spotkania i godzina spotkania - uzupetniane automatycznie (z
uwzglednieniem wydfuzonego czasu potrzebnego na dostanie sie na miejsce
spotkania np. w przypadku oséb o ograniczonej sprawnosci ruchowej) na podstawie
danych z systemu rezerwacji miejsc/zakupu biletdw oraz bazy zawierajgcej dane na
temat miejsca odprawy pasazerskiej. W przypadku braku mozliwosci
automatycznego uzupetnienia pola — informacja o miejscu i godzinie spotkania
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udostepniana jest podréznemu w formularzu potwierdzajgcym mozliwos¢ realizacji
pomocy/asysty w podrézy. Miejsce spotkania powinno uwzgledniaé wyznaczone lub
zwyczajowe miejsca spotkan z mozliwoscig jego zmiany/poprawy przez podréznego;
godzina spotkania powinna uwzglednia¢ czas (przed planowanym odjazdem)
niezbedny do realizacji pomocy/asysty w sposdb bezpieczny i komfortowy dla
podréznego (minimum 30 -15 minut przed planowanym odjazdem),

13) uwagi (pole nieobowigzkowe, gdzie podrézny moze podaé dodatkowe informacje).

Uwaga: Nie nalezy z gbry przesgdzac, komu jaka pomoc moze by¢ potrzebna. Nie majg
prawa o tym rozstrzygac pracownicy realizujgcy pomoc/asyste, nie wolno tego
rozstrzyga¢ w ramach konstrukcji formularza zgtoszeniowego (decydujgce sg potrzeby
podrdznego i specyfikacja techniczna sprzetu uzywanego do pomocy/asysty przy
wsiadaniu do i wysiadaniu z pociggu).

Wszedzie tam, gdzie jest to mozliwe, formularz jest wypetniany poprzez wybdr wiasciwych
odpowiedzi lub uzupetniany automatycznie z mozliwoscig weryfikacji i poprawy
wprowadzonych danych przez podréznego.

Z uwagi na pasazerow z dysfunkcjg wzroku i ograniczong motoryka rgk, powinna istniec
mozliwos¢ wypetnienia formularza na stronie internetowej bez uzycia myszki
komputerowej.

Przewoznicy powinni dgzyé do wdrozenia rozwigzan informatycznych utatwiajgcych proces
pomocy/asysty z uwzglednieniem wskazanych funkcjonalnosci.

W przypadku zarejestrowanych uzytkownikéw systemu rezerwacji biletéw internetowych
(online), system po dokonaniu zakupu biletu powinien dopyta¢, czy podrdzny chce zgtosic¢
potrzebe pomocy/asysty w podrdzy, a w przypadku potwierdzenia — wygenerowac
zgtoszenie z mozliwoscia jego weryfikacji i poprawy przez podréznego przed przestaniem do
przewoznika. Zgtoszenie generowane jest na podstawie udostepnionych w procesie
rejestracji danych podrdéznego oraz danych dotyczacych podrdzy.

W przypadku niezarejestrowanych uzytkownikdéw systemu rezerwacji biletéw
internetowych (online) zgtoszenie powinno by¢ wygenerowane automatycznie po
dokonaniu zakupu biletu i wyrazeniu przez podrdznego checi uzyskania pomocy/asysty.
Podrézny uzupetnia zgtoszenie o brakujace dane.

Uwaga: Kazde zgtoszenie zapotrzebowania na pomoc/asyste wygenerowane
automatycznie przez system zawsze musi podlegac¢ dodatkowej weryfikacji przez
pracownika.

Kazdorazowo po dokonaniu zgtoszenia podrdzny otrzymuje potwierdzenie dokonania
zgtoszenia zgodnie z Dziataniem 2. Potwierdzenie otrzymania zgtoszenia na pomoc/asyste
w podroézy (rozdziat 6.1. Zgtoszenie zapotrzebowania na pomoc/asyste w podrézy).
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5.3. Wzér potwierdzenia przyjecia zgtoszenia pomocy/asysty w
podrozy
Kazde ztozone przez podréznego lub przyjete przez pracownika zgtoszenie nalezy
potwierdzi¢ w formie wskazanej przez podréznego w formularzu.
Potwierdzenie dotyczy jedynie przyjecia zgtoszenia. Potwierdzenie musi zawierac:
1) nazwe podmiotu, ktory zgtoszenie przyjat,
2) informacje dotyczacg zgtoszonej pomocy/asysty w podrozy,
3) numer zgtoszenia,

4) przewidywany czas potwierdzenia mozliwosci realizacji pomocy/asysty albo braku
mozliwosci realizacji pomocy/asysty,

5) kontakt do podmiotu, ktéry zgtoszenie przyjat (numer telefonu, adres email).
Proponowany wzor potwierdzenia:
Potwierdzenie przyjecia zgtoszenia pomocy/asysty W podrdzy Nr .......ccccceceeeeeveeeeveeennnen.

Mozliwos$¢ realizacji pomocy/asysty polegajgcej Na .....cccececueeeerieeeiiee e
(np. pomocy/asysty na terenie dworca/stacji, pomocy/asysty przy wsiadaniu
do/wysiadaniu z pojazdu, pomocy/asysty przy zajeciu miejsca w pociggu, pomocy/asysty
w podrézy z przesiadky), zostanie potwierdzona maksymalnie w ciggu 5 godzin.

W przypadku pytan lub nieotrzymania od nas informacji zwrotnej we wskazanym

5.4. Formularz potwierdzenia lub braku mozliwosci realizacji
pomocy/asysty w podrozy

Z uwagi na funkcjonujace w transporcie kolejowym formularze potwierdzenia lub braku
mozliwosci pomocy/asysty online, standard nie okresla wzoru formularza pod wzgledem
graficznym, czy uktadu poszczegdlnych pdl, a jedynie wskazuje zalecenia w zakresie
informacji, ktére podrdzny powinien otrzymac.

Potwierdzenie udostepniane jest podréznemu w dogodnej dla niego formie, optymalnie w
ciggu 5 godzin od chwili otrzymania zgtoszenia, w szczegélnosci w postaci elektronicznej w
formacie tekstowym, na stronie internetowej systemu rezerwacji miejsc lub w formacie
tekstowym z wykorzystaniem poczty elektronicznej z mozliwoscia jego wydrukowania lub
przestania pliku na urzadzenie podréznego.

Potwierdzenie powinno by¢ dostepne réwniez z elektronicznym biletem z mozliwoscia jego
odczytu na urzadzeniu podrdznego. W przypadku braku takiej mozliwosci technicznej po
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stronie przewoznika, potwierdzenie powinno zosta¢ udzielone w takiej formie, jaka

zgtaszajgcy wskazat do kontaktu (np. poprzez wiadomosé SMS/ telefon).

Potwierdzenie powinno zawiera¢ informacje o:

1)
2)
3)

4)
5)

6)

7)

miejscu spotkania,
dacie i godzinie spotkania (co najmniej 30 — 15 minut przed odjazdem pociggu),

zakresie swiadczonej pomocy/asysty (np. pomocy na terenie dworca/stacji, pomocy
przy wsiadaniu do/wysiadaniu z pociggu, pomocy przy zajeciu miejsca w pociggu,
pomocy w podrdzy z przesiadka),

relacji podrozy (stacja wyjazdu, stacja przyjazdu, stacja przesiadania sie),

nazwe przewoznika, numer wagonu i miejsca — jezeli podréz bedzie odbywata sie
pociggiem z rezerwacjg miejsc,

informacjach utatwiajgcych podréznemu identyfikacje osdb realizujgcych
pomoc/asyste (np. bedzie realizowana przez dwdch pracownikéw ochrony ubranych
w z6tte, odblaskowe kamizelki) wraz z danymi kontaktowymi do osoby
odpowiedzialnej za organizacje pomocy/asysty odpowiednio: na terenie
dworca/stacji, przy wsiadaniu do/wysiadaniu z pociggu,

danych kontaktowych (numer telefonu/infolinii, adres email lub kontakt SMS) do
pracownika odpowiedzialnego za realizacje pomocy/asysty po stronie przewoznika,
zarzadcy miejsca odprawy pasazerskiej.

W przypadku braku mozliwosci realizacji pomocy/asysty nalezy:

a)

podac przyczyny braku mozliwosci realizacji pomocy/asysty (np. brak mozliwosci
organizacji pomocy na dworcu/stacji lub dworcach/stacjach np. ze wzgledu na brak
pracownikdw realizujgcych pomoc/asyste, awaria sprzetu wspomagajgcego
poruszanie sie, prace remontowo-budowlane), brak miejsc lub brak wagonu
dostosowanego do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami),

b) wskazaé inne mozliwosci podrdzy (np. zmiana daty podrézy, zmiana dworca/stacji,

mozliwos¢ realizacji podrézy ale bez mozliwosci zapewnienia pomocy/asysty na
dworcu/stacji).

Ewentualne zmiany planu podrdzy lub zakresu pomocy/asysty kazdorazowo powinny by¢

uzgadniane z podréznym i wymagajg jego akceptacji. Proponowane zmiany muszg

gwarantowac bezpieczenstwo podréznego i mozliwosé realizacji podrézy.

5.5. Miejsca spotkan i miejsca oczekiwania

Zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej we wspétpracy z przewoznikami kolejowymi

wyznaczajg miejsca spotkan na terenie dworcéw/stacji/weztéw przesiadkowych. Miejsca

spotkan muszg by¢ zlokalizowane w poblizu dostepnych (dostosowanych) wejsé, punktow

obstugi pasazerow i kas przeznaczonych do obstugi pasazeréw ze szczegdlnymi potrzebami.
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Wyznaczone miejsca powinny by¢ odpowiednio oznakowane i wyposazone —przez zarzgdce
dworca lub w przypadku stacji przez zarzadce infrastruktury — w urzadzenia umozliwiajace
powiadomienie pracownikdw miejsc odprawy pasazerskiej o fakcie przybycia pasazera.
Niezaleznie od powyzszego nalezy dopusci¢ mozliwos¢ proponowania przez podréznego
innego miejsca spotkania.

Jest zalecane, by osoby zajmujace sie realizacjg pomocy/asysty w podrézy na
dworcach/stacjach/przystankach wyrdzniaty sie strojem — nie jako ochrona dworca, lecz
jako asystenci podréznych/ pracownicy wyznaczeni do realizacji pomocy/asysty(np. na czas
trwania asysty zaktadaty odpowiednig kamizelke z wtasciwym napisem) .

Zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej we wspotpracy z przewoznikami kolejowymi
wyznaczajg ponadto miejsca oczekiwania dla podrdéznych ze szczegdlnymi potrzebami na
peronach.

Zajecie tego miejsca przez podrdznego jest informacjg dla pracownikéw druzyn
konduktorskich, ze podréznemu nalezy udzieli¢ pomocy/asysty przy lokowaniu w pociggu.
Miejsca oczekiwania powinny by¢ wyposazone w miejsca do siedzenia.

5.6. Obstuga oséb g/Gtuchych i stabostyszacych
Przewoznicy i zarzgdcy miejsca odprawy pasazerskiej zapewniaja:

1) Petle indukcyjne w kasach, punktach obstugi pasazera i punktach informacyjnych
(przeznaczonych do obstugi podréznych z niepetnosprawnosciami).

2) Ustuge PJM online. Ustuga udostepniana jest na stronie internetowe;j
przewoznika/zarzadcy z mozliwoscig potaczenia z konsultantem infolinii. Ustuga
wykorzystywana jest rowniez w kasach, punktach obstugi pasazera i punktach
informacji pasazerskiej (przeznaczonych do obstugi oséb z niepetnosprawnosciami)
oraz przez pracownikéw druzyn konduktorskich i pracownikéw realizujgcych
pomoc/asyste w miejscach odprawy pasazerskie;j.

5.7. Karty pomocy w podrézy

W celu zwiekszenia komfortu komunikacji i obstugi pasazera ze szczegdlnymi potrzebami
rekomenduje sie, aby przewoznicy kolejowi stosowali tzw. karty pomocy w podrézy.
Majg one szczegdlne znaczenie w przypadku podrdznych z niewidocznymi
niepetnosprawnosciami. Karty sg dyskretnym i tatwym w uzyciu sposobem informowania
personelu o niepetnosprawnosciach pasazera, co jest istotne zwtaszcza w przypadku
0s0b z ukrytymi niepetnosprawnosciami.

W?zory kart zamieszczono w zatgczniku do standardu informowania i komunikowania sie.

Karty sg udostepniane bezptfatnie podréznym ze szczegdlnymi potrzebami bez
koniecznosci przedstawiania dokumentéw potwierdzajgcych mozliwos¢ ich stosowania,
jak np. orzeczenie o niepetnosprawnosci. Podrézny powinien mie¢ mozliwos¢ ich
pobrania i wydrukowania bezposrednio ze strony internetowej przewoznika. Ponadto

16



karty powinny by¢ dostepne w punktach obstugi pasazera, punktach informacyjnych i
kasach biletowych.

Rekomendowane jest prowadzenie dziatan informacyjnych majgcych na celu promocje
rozwigzania wséréd wszystkich podrdznych, np. poprzez kampanie informacyjne na
wys$wietlaczach w pociggach.

5.8. Rekomendowane zapisy umowne w zakresie swiadczenia
pomocy/asysty w podrozy — na terenie dworca kolejowego lub stacji
pasazerskiej — przez podmioty trzecie

W celu zapewnienia wtasciwej jakosci Swiadczenia pomocy/asysty w podrézy przez
podmioty trzecie, wykonujgce rowniez inne zadania, jak np. ochrona oséb i mienia na
terenie miejsc odprawy pasazerskiej, w opisie przedmiotu zamdwienia nalezy uwzglednic
zapisy dotyczace sposobu i zakresu realizacji pomocy/asysty.

Rekomendowane klauzule opisu przedmiotu zamdwienia oraz zapisy umowne:
1) Sposdb swiadczenia pomocy/asysty.

e Wykonawca realizuje pomoc/asyste w podrézy zgodnie z obowigzujgcymi u
Zamawiajgcego standardami oraz standardem swiadczenia pomocy/asysty w
podrézy, ktére stanowig zatgcznik do Specyfikacji Warunkéw Zamédwienia (SWZ).

* Zamawiajacy wymaga, by realizacja innych zadan zwigzanych np. z ochrong oséb
lub mienia nie stanowita przeszkody w zapewnianiu pomocy/asysty w podrézy.
Wykonawca zapewni wtasciwg organizacje pracy uwzgledniajgcg mozliwosé
jednoczesnej realizacji zadan zwigzanych z ochrong oséb i mienia oraz
$wiadczeniem pomocy/asysty na terenie dworca/stacji. Zamawiajgcy wymaga
zapewnienia na gtéwnych dworcach minimum dwuosobowej statej grupy, ktorej
gtéwnym zadaniem jest S$wiadczenie 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 podrézy minimum zgodnie z przyjetym
przez Zamawiajgcego standardem swiadczenia pomocy/asysty w podrozy.
Zamawiajgcy zapewnia cykliczne szkolenie pracownikéw w tym zakresie.

3) Wyposazenie personelu Wykonawcy przedmiotu umowy.
J Wykonawca w ramach realizacji umowy zapewnia minimum:

a) jeden wdzek na kazdy obiekt objety umowa, przeznaczony do realizacji
pomocy/asysty w podrézy,

b) jeden wdézek bagazowy na kazdy obiekt objety umowg, przeznaczony do realizacji
pomocy/asysty w podroézy,
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4)

b)

c)

d)

f)

g)
h)

jeden tablet do obstugi podréznych z wykorzystaniem ttumacza polskiego 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.

e Zamawiajacy zastrzega mozliwosc¢ cyklicznego (minimum raz w roku) badania
jakosci Swiadczenia pomocy/asysty w podrdézy w zakresie m.in.:

zgodnosci realizacji pomocy/asysty z przyjetymi standardami $wiadczenia pomocy 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 podrdznego oraz personelu realizujgcego
pomoc/asyste,

realizacji pomocy/asysty w sytuacjach nadzwyczajnych (np. opdznienia, zmiana
miejsca odjazdu, komunikacja zastepcza),

kwalifikacji i wiedzy personelu,
umiejetnosci komunikacyjnych,

jakosci i sposobu przekazywanych informacji.
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6. Realizacja ustugi
6.1. Zgtoszenie zapotrzebowania na pomoc/asyste w podrozy
Dziatanie 1. Zgtoszenie zapotrzebowania na pomoc/asyste w podrézy

e samodzielnie przy uzyciu formularza generowanego automatycznie w systemie
rezerwacji biletow przy wskazaniu opcji ,,potrzebna pomoc/asysta” lub przy
uzyciu odrebnego formularza do zgtoszenia pomocy/asysty w podroézy,

e w terminalu samoobstugowym,

e przy pomocy pracownikéw na nastepujacych stanowiskach:
Odpowiedzialny

e pracownik infolinii
Sposob realizacji

Telefonicznie na wskazany nr telefonu. Pracownik wypetnia formularz udostepniany przez
przewoznika na jego stronie internetowe;j.

Pracownik dba o kompletnos¢ wypetnianego formularza.
Odpowiedzialny

e pracownik punktu obstugi pasazera
Sposob realizacji

Pracownik wypetnia formularz udostepniany przez przewoznika na jego stronie
internetowej.

Pracownik dba o kompletnos¢ wypetnianego formularza.
Odpowiedzialny

e sprzedawca biletéw
Sposéb realizacji

W systemie sprzedazy biletéw powinna pojawiac sie opcja ,potrzebna pomoc/asysta”
generujaca formularz zgtoszenia pomocy/asysty w podrézy.

Pracownik dba o kompletnos$¢ wypetnianego formularza.
Warunki realizacji ustugi

1) Optymalnie 24 godziny przed podrézg Podrézny ma prawo dokonac zgtoszenia w
czasie krotszym niz 24 godziny przed podrdzg. Zakres informacji jest taki sam,
niezaleznie od czasu zgtoszenia przez podrdznego.

Uwaga: od 7 czerwca 2023 r. normg wynikajaca z przepiséw jest 24-godzinny okres
powiadomienia o potrzebie udzielenia pomocy/asysty w podrdzy przed sytuacjg, w ktorej
taka pomoc bedzie potrzebna.
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Prawodawca unijny przewidziat mozliwos¢ zastosowania indywidualnego odstepstwa przez
panstwa cztonkowskie i wydtuzenia powyzszego okresu zgtoszenia pomocy do co najmniej
36 godzin przed podrdzg, jednakze Polska nie skorzystata z tej mozliwosci, dlatego
przewoznikow kolejowych obowigzuje wskazany okres 24 godzin.

2) Przewoznik udostepnia na swojej stronie internetowej formularz.
3) Do wykorzystania w obstudze bezposrednie;j:
a) ttumacz polskiego jezyka migowego online,

b) 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 0 ukfadaniu prostych zdan.

c) petlaindukcyjna,

d) karty pomocy w podrdzy stosowane przez podréznego. Podrézny moze okazaé
karte pomocy w podrdzy, gdzie bedg znajdowac sie wazne informacje dotyczace
oczekiwan w zakresie pomocy/asysty lub sposobu komunikacji.

4) W obstudze posredniej niezbedna zgodno$¢ stron internetowych z WCAG (w wers;ji
okreslonej w ustawie o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych
podmiotoéw publicznych).

Dziatanie 2. Potwierdzenie otrzymania zgtoszenia na pomoc/asyste w podrézy

W przypadku obstugi samodzielnej potwierdzenie generowane jest i wysytane do
podrdznego automatycznie przez system po zatwierdzeniu i wystaniu formularza.

Potwierdzenie dotyczy wytacznie otrzymania zgtoszenia przez przewoznika do rozpatrzenia i
nie jest rbwnoznaczne z potwierdzeniem udzielenia pomocy/asysty we wnioskowanym
zakresie.

Warunki realizacji ustugi

1) Potwierdzenie przekazywane jest w sposéb wskazany przez podréznego jako
preferowany sposéb porozumiewania sie, w szczegdlnosci: mail, SMS, telefon,
indywidualne konto pasazera w systemie rezerwacji biletow.

2) W przypadku zgtoszenia wystanego drogg mailowg lub telefonicznego na wskazany
numer telefonu (infolinia) potwierdzenie otrzymania zgtoszenia przekazywane jest
optymalnie w ciggu 30 minut od chwili otrzymania zgtoszenia.

3) W przypadku zgtoszenia w punkcie obstugi pasazera (w zakresie pomocy/asysty na
dworcu) — brak koniecznosci dodatkowego potwierdzenia.

Odpowiedzialny (w zakresie pkt 3)
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e pracownik punktu obstugi pasazera
Dziatanie 3. Weryfikacja kompletnosci zgtoszenia (ztozonego zdalnie)
Odpowiedzialny
e pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty ze strony przewoznika
Sposob realizacji

W przypadku stwierdzenia niekompletnosci danych w formularzu pracownik kontaktuje sie
z pasazerem w celu weryfikacji poprawnosci/uzupetnienia danych.

Warunki realizacji ustugi
8) Kontakt nastepuje optymalnie w ciggu 30 minut od chwili otrzymania zgtoszenia.

9) Kontakt odbywa sie w sposdb wskazany przez podréznego jako preferowany sposéb
porozumiewania sie.

Dziatanie 4. Weryfikacja mozliwosci realizacji pomocy/asysty w podrézy po stronie
przewoznika i przekazanie zgtoszenia do realizacji

Odpowiedzialny
e pracownik punktu obstugi pasazera
e pracownik infolinii
e sprzedawca biletéw

Sposob realizacji

Formularz przekazywany jest automatycznie (elektronicznie) do pracownika
odpowiedzialnego za organizacje pomocy/asysty ze strony przewoznika.

Odpowiedzialny
e pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty ze strony przewoznika
Sposob realizacji

1) Potwierdzana jest mozliwo$¢ realizacji pomocy/asysty w podrdzy po stronie
przewoznika.

2) Nastepnie zgtoszenie jest przekazywane do pracownika odpowiedzialnego po stronie
zarzgdcy miejsca odprawy pasazerskiej (mailem lub za posrednictwem wspdlnego
systemu wymiany informacji, jesli jest wdrozony).

Warunki realizacji ustugi

1) Wstepna weryfikacja mozliwosci udzielenia pomocy/asysty po stronie przewoznika
nastepuje optymalnie w ciggu 60 minut od chwili otrzymania zgtoszenia.

2) W przypadku gdy pasazer przesle do przewoznika zgtoszenie zawierajgce potrzebe
pomocy/asysty po stronie zarzgdcy miejsca odprawy pasazerskiej , pracownik
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3)

przewoznika odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty. optymalnie w ciggu 60
minut od chwili otrzymania zgtoszenia przekazuje zgtoszenie do pracownika
odpowiedzialnego za organizacje pomocy/asysty po stronie zarzgdcy miejsca
odprawy pasazerskiej (informujgc o tym pasazera), ktéry podejmuje wiasciwe
dziatania.

Pamietaj, ze optymalny czas na potwierdzenie podréznemu mozliwosci realizacji
pomocy/asysty w podrdzy to 5 godzin od otrzymania zgtoszenia.

Dziatanie 5. Weryfikacja mozliwosci zapewnienia pomocy/asysty na terenie dworca

Odpowiedzialny

pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty po stronie zarzgdcy miejsca
odprawy pasazerskiej

pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty po stronie przewoznika

Sposob realizacji

1)

2)

3)

4)

Pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty po stronie zarzadcy
miejsca odprawy pasazerskiej potwierdza optymalnie w ciggu 60 minut od chwili
otrzymania zgtoszenia pracownikowi przewoznika odpowiedzialnemu za organizacje
pomocy/asysty w podrdzy mozliwosé udzielenia pomocy/asysty w przemieszczaniu
sie po terenie dworca, peronach, przejsciach podziemnych, ktadach lub innych
ciggach komunikacyjnych, na ktérych dozwolone jest przemieszczanie sie pieszych,
we wskazanym przez podrdznego terminie (mailem lub za posrednictwem
wspdlnego systemu wymiany informaciji, jesli jest wdrozony).

Potwierdzenie zawiera:

numer kontaktowy do oséb odpowiedzialnych za realizacje pomocy/asysty ze strony
zarzadcy miejsca odprawy pasazerskiej,

miejsce i godzine spotkania z pasazerem (30 — 15 minut przed odjazdem pociagu).

Pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty po stronie przewoznika
przekazuje kierownikowi pociggu kopie formularza zgtoszenia pomocy/asysty w
podrézy uzupetniong o dane kontaktowe do odpowiednich pracownikdw zarzadcy
miejsca odprawy pasazerskiej odpowiedzialnych za organizacje pomocy/asysty w
podrdzy na dworcu/stacji/peronie.

Kierownik pociggu podczas obejmowania pociggu ma obowigzek wskazaé
pracownika druzyny konduktorskiej odpowiedzialnego za realizacje pomocy/asysty
w podrézy. Moze wskazac siebie.

Warunki realizacji ustugi

1)

Wstepna weryfikacja mozliwosci udzielenia pomocy/asysty nastepuje optymalnie w
ciggu 60 minut od chwili otrzymania zgtoszenia, o ile nie wymaga to podjecia
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dodatkowych konsultacji z innymi podmiotami na catej trasie przejazdu i dotyczy
ruchu krajowego.

2) Jesli takie konsultacje sg niezbedne, wowczas kazdy z podmiotéw (tj. przewoznik i
zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej) ma optymalnie 60 minut na dokonanie swojej
weryfikacji od momentu otrzymania zgtoszenia, czyli jesli bedg to trzy podmioty to
tgcznie weryfikacja mozliwosci udzielenia pomocy/asysty musi nastgpi¢ w ciggu
optymalnie 180 minut.

3) Pamietaj, ze maksymalny czas na potwierdzenie podréznemu mozliwosci realizacji
pomocy/asysty w podrdzy to 5 godzin od otrzymania formularza zgtoszeniowego.

Dziatanie 6. Wystanie potwierdzenia do podréznego o mozliwosci lub informacji o
braku mozliwosci zapewnienia pomocy/asysty

Odpowiedzialny

e pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty ze strony przewoznika
Sposob realizacji
Przekazuje pasazerowi:

a) potwierdzenie mozliwosci realizacji pomocy/asysty

lub

b) informacje o braku mozliwosci realizacji pomocy/asysty.

Warunki realizacji ustugi

1) Potwierdzenie kierowane jest w sposéb wskazany przez podréznego w formularzu
zgtoszeniowym jako preferowany sposdb porozumiewania sie, w szczegdlnosci:
mail, SMS, telefon, indywidualne konto pasazera w systemie rezerwacji biletéw,
niezwtocznie po otrzymaniu potwierdzenia mozliwosci realizacji pomocy/asysty
lub po otrzymaniu informacji o braku mozliwosci realizacji pomocy/asysty.

2) W przypadku braku mozliwosci realizacji pomocy/asysty:

a) podaj przyczyny braku pomocy/asysty (np. brak pomocy/asysty na dworcu lub
dworcach, brak miejsc lub brak wagonu dostosowanego do potrzeb oséb z
niepetnosprawnosciami),

b) wskaz inne mozliwosci podrézy (np. zmiana daty podrézy, zmiana dworca,
mozliwos¢ realizacji podrézy bez pomocy/asysty na dworcu).
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6.2. Pomoc w miejscu odprawy pasazerskiej (Swiadczona przez
pracownikow zarzagdcéw miejsca odprawy pasazerskiej lub podmioty
trzecie)

Dziatanie 1. Powitani . -

Odpowiedzialny

pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzgdcy miejsca odprawy
pasazerskiej

pracownik wyznaczony do zapewnienia pomocy/asysty

Sposob realizacji

1)

2)

3)

Pracownicy powinni oczekiwac¢ na pasazera w umoéwionym miejscu na minimum 5
min przed umdwiong z podréznym godzing spotkania. Pracownicy witajg sie z
pasazerem podajgc zajmowane przez siebie stanowiska/petnione funkcje
zawodowe.

Pracownicy potwierdzajg tozsamos¢ podrdznego, poprzez odwotanie do numeru
zgtoszenia pomocy/asysty w podrozy.

Nastepnie pracownicy informuja, ze s3 odpowiedzialni za realizacje pomocy/asysty
na terenie dworca.

Warunki realizacji ustugi

1)

2)

3)

W przypadku spdznienia podrdznego pracownicy zobowigzani sg do pozostania w
wyznaczonym miejscu i oczekiwania na pasazera do czasu odjazdu pociggu.

Miejsce spotkania — wyznaczone state miejsce spotkan, zlokalizowane w poblizu
dostepnego wejscia na dworzec/stacje. Jest wyposazone w miejsca siedzgce oraz
system powiadamiania pracownikéw dworca o fakcie przybycia pasazera.

Uwaga: miejsc spotkan w duzych obiektach powinno by¢ wiecej niz jedno
(umiejscowione przy wejsciu/wyjsciu z dworca); dopuszcza sie wskazanie przez
podrdznego innego miejsca spotkania — na etapie zgtaszania zapotrzebowania na
pomoc/asyste w podrdzy.

Rekomendowane jest wyposazenie pracownika w ttumacza polskiego jezyka
migowego online.

Wskazéwki dla pracownikow

1)

Podrézny moze okazaé karte pomocy w podrézy, na ktorej beda znajdowaé sie
wazne informacje dotyczgce oczekiwan w zakresie pomocy/asysty lub sposobu
komunikacji. Zapoznaj sie z trescig karty i stosuj sie do wskazanych tam zalecen.
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2) Witajac sie z osobg niewidomg, przedstaw sie patrzac w jej strone, a jesli osoba
wycigga dton — uscisnij ja. Jesli podrdzny jest odwrdcony do Ciebie i po pierwszych
stfowach zorientujesz sie, ze nie styszy - dotknij go lekko w ramie.

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

4) Jesli podrdzny tego oczekuje, do komunikacji z g/Gtuchymi pasazerami wykorzystuj
aplikacje z ttumaczem polskiego jezyka migowego online (np. na tablecie, w
komorce).

Dziatanie 2. Uzgodnienie z pasazerem sposobu pomocy/asysty (tzw. plan
pomocy/asysty)

Odpowiedzialny

e pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzadcy miejsca odprawy
pasazerskiej

e pracownik druzyny konduktorskiej
Sposéb realizacji
1) Pracownik dopytuje pasazera o najbardziej optymalng forme pomocy/asysty.

2) Nie nalezy wykonywac jakichkolwiek czynnosci za podréznego lub samodzielnie
dysponowac jego mieniem, jesli tego nie oczekuje.

3) Nalezy dopytac, czy pasazer oczekuje pomocy/asysty w zakresie przeniesienia bagazu
(o wadze nieprzekraczajgcej norm wskazanych w regulaminie obowigzujgcym u
zarzadcy miejsca odprawy pasazerskiej).

Wskazéwki dla pracownikow

1) Zawsze zapytaj, w jaki sposéb mozesz poméc. Nie wychodz? z zatozenia, ze wiesz, jak
to zrobid.

2) Zwracaj sie bezposrednio do pasazera, a nie do osoby towarzyszacej lub do ttumacza
jezyka migowego. Unikaj zwrotdow typu ,,prosze przekazaé”, , prosze powiedzie¢” czy
»prosze zapytac”.

3) Nie stdj nad gtowgq osobie siedzgcej na wdzku — cofnij sie dwa kroki lub usigdz badz
pochyl sie.
4) Niektore osoby z niepetnosprawnosciag moéwig niewyraznie. Jesli nie rozumiesz, co

taka osoba méwi, popros jg o powtdérzenie lub zapisanie stéw.

5) Do osoby z zaburzeniami stuchu méw w naturalnym tempie, bezposrednio, nie
zakrywaj ust i nie krzycz. Kluczowe informacje zapisz na kartce, choé pamietaj, ze
g/Gtusi moga nie znac jezyka polskiego.

6) W przypadku osdb stabostyszgcych staraj sie utrzymywac kontakt wzrokowy, nie
odwracaj gtowy w trakcie wypowiedzi.
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7) W razie watpliwosci dotyczgcych statusu psa mozesz poprosi¢ podréznego o

8)

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 certyfikatow.

Nie ma jednego wzoru certyfikatu. Przepisy wymagaja 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 Osoéb Niepetnosprawnych,

c) rasa, imie oraz data urodzenia psa,

d) imie i nazwisko osoby niepetnosprawnej, ktorej pies asystujgcy bedzie stuzyt,

e) podstawa prawna wydania certyfikatu,

f) pieczec i podpis podmiotu wydajgcego certyfikat.

Wykaz uprawnionych podmiotdéw jest dostepny na stronie Biura Petnomocnika
Rzadu ds. Oséb Niepetnosprawnych https://www.gov.pl/web/rodzina/rejestr-

podmiotow-uprawnionych-do-wydawania-certyfikatow-potwierdzajacych-status-

psa-asystujacego Oprocz certyfikatu witasciciel psa powinien miec¢ przy sobie

odpowiednig dokumentacje (ksigzeczke zdrowia psa z informacjami o aktualnych
szczepieniach). Pies asystujgcy nie musi mie¢ zatozonego kaganca.

W przypadku osdb z niepetnosprawnoscig wzroku i oséb starszych zaproponuj
podanie wiasnego ramienia lub fokcia. Nie stawaj za osobg niewidomg, tylko pod3azaj
przed nig. Jesli osobie niewidomej towarzyszy pies przewodnik — idZ po stronie
przeciwnej. Zwracaj podréznemu uwage na nieréwnosci terenu i przeszkody na
wysokosci gtowy. Jesli podrdzny wyrazi takg potrzebe — opisuj przestrzen uzywajac
kierunkéw, wskazéwek zegara czy katkdw geometrycznych , (np. , prosze odwrdcic¢
sie 0 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”.

Dziatanie 3. Udzielenie pomocy/asysty zgodnie z uzgodnionym planem
pomocy/asysty

Odpowiedzialny

pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzagdcy miejsca odprawy
pasazerskiej

pracownik druzyny konduktorskiej wyznaczony do zapewnienia pomocy/asysty

Sposob realizacji

Nie nalezy wykonywa¢ jakichkolwiek czynnosci za podréznego lub samodzielnie
dysponowac jego mieniem, jesli tego nie oczekuje.
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Wskazowki dla pracownikéow

1) Kazdorazowo upewnij sie, ze zastosowane rozwigzanie (winda, pochylnia, podnosnik
lub inne) jest sprawne, a jego uzycie nie stwarza zagrozenia dla pasazera i personelu.

2) Pamietaj, ze dla 0séb poruszajgcych sie o kulach pozycja stojgca jest bardzo
ucigzliwa.
3) Badz cierpliwy i wyrozumiaty — osoba z niepetnosprawnoscia potrzebuje niekiedy

wiecej czasu, aby cos zrobié.

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

5) Nie gtaszcz i nie rozpraszaj psa asystujgcego — pies pracuje. Pies wykonuje polecenia
podrdznego - nie wydawaj mu polecen i nie probuj przejmowac nad nim kontroli.

6) Staraj poruszad sie po przeciwnej stronie niz pies.

7) Pamietaj, ze pies asystujgcy powinien miec¢ dostep do wszystkich miejsc, do ktérych
ma dostep podrdzny.

8) Woykorzystuj urzadzenia i rozwigzania utatwiajgce przemieszczanie sie np.
podnosniki, pochylnie, windy itp.

9) W przypadku oséb niewidomych staraj sie informowacé o przebiegu pokonywanej
trasy, dajac jasne, zrozumiate i proste wytyczne dotyczgce np. zmiany kierunku (np.
w gore, w doét, w prawo, w lewo), wejsciu po schodach itp., podajac kierunki lub
postugujac sie do nawigowania katem geometrycznym lub godzing na tarczy zegara,
wskazuj pozycje wiasciwe dla podréznego.

10) W przypadku koniecznosci pokonywania dtuzszych odcinkéw dopytaj, czy podrézny
potrzebuje dodatkowych informacji nawigacyjnych lub odpoczynku.

11) W przypadku podréznych z matymi dzie¢mi organizuj pomoc/asyste w taki sposéb,
aby podrdézny miat mozliwos¢ zapewnienia odpowiedniej opieki nad dzieémi.

Dziatanie 4. Organizacja pomocy/asysty w przypadku awarii urzagdzen
wspomagajacych przemieszczanie sie po miejscu odprawy pasazerskiej

Odpowiedzialny

e pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzgdcy miejsca odprawy
pasazerskiej

e pracownik punktu obstugi pasazera
Sposaob realizacji

1) Nalezy zapewni¢ alternatywng droge przemieszczania sie po terenie dworca/stacji. O
ile jest to mozliwie nalezy skorzystac z innej trasy do lub z pociggu. Alternatywnie

27



nalezy podjgc¢ prébe przekierowania odjazdu pociggu z miejsca, do ktérego prowadzi
droga bez barier.

2) Jezeli awaria urzadzen uniemozliwia realizacje podrdzy, pracownicy zobowigzani sg
do zapewnienia pomocy/asysty w dotarciu do punktu obstugi pasazera, ktérego
pracownicy przejmujg realizacje pomocy/asysty.

3) Pracownik punktu obstugi pasazera w przypadku braku mozliwosci realizacji
pomocy/asysty w podrdzy ustala z podréznym inny termin podrozy.

4) Kazdg awarie pracownicy niezwtocznie zgtaszajg do pracownika odpowiedzialnego za
organizacje pomocy/asysty po stronie przewoznika.

Wskazowki dla pracownikow

W przypadku dworcéw kolejowych trasa z i do pociggu zapewnia dwa dojscia, ktdre
powinny by¢ wyposazone w urzgdzenia wspomagajgce przemieszczanie sie.

Dziatanie 5. Pomoc/asysta w podrdzy w przypadku opdznien
Odpowiedzialny

e pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzgdcy miejsca odprawy
pasazerskiej

e pracownik punktu obstugi pasazera
Sposob realizacji

Pracownicy informujg pracownika odpowiedzialnego za organizacje pomocy/asysty o
opdbznieniu i jego przewidywanym czasie. Informacja ta stuzy planowaniu pracy
pracownikéw.

Wskazéwki dla pracownikow
1) Pozostan z podréznym w oczekiwaniu na pociag.

2) W przypadku dtuzszego opdznienia (tj. powyzej 30 minut) zapewnij pomoc/asyste
podréznemu w zakresie poruszania sie po terenie dworca.

6.3. Wejscie na poktad/wyijscie z pociggu

Dziatanie 1 Przejecie pasazera od pracownikéw realizujagcych pomoc/asyste na
dworcu/ i potwierdzenie wykonania pomocy/asysty

Odpowiedzialny

e pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzgdcy miejsca odprawy
pasazerskiej

e pracownik punktu obstugi pasazera

Sposob realizacji
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1) Pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzgdcy miejsca odprawy
pasazerskiej przedstawia pracownikowi/pracownikom druzyny konduktorskiej
pasazera, a pasazera informuje o kontynuacji obstugi przez personel pociggu.
Pracownicy realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzgdcy miejsc odprawy
pasazerskiej zegnajg sie z pasazerem.

2) Pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzadcy miejsca odprawy
pasazerskiej zamieszcza informacje dotyczace przebiegu pomocy/asysty w
dokumentacji $wiadczonych ustug.

3) Raport z przebiegu pomocy/asysty powinien zawieraé przynajmniej:

a) liczbe osob, ktdrym byta udzielona pomoc/asysta,

b) rodzaj ograniczenia/niepetnosprawnosci (np. osoba niewidoma, na wézku,
podrézny z matymi dzie¢mi),

c) czas realizacji pomocy/asysty,

d) zakres pomocy/asysty,

e) ewentualne problemy w realizacji pomocy/asysty (np. spdZnienie pasazera,
utrudniony kontakt, awaria urzadzen wspomagajacych poruszanie sie, opdznienie
pociggu, upadek podrdznego podczas asysty, zastabniecie itp.),

f) pomoc/asysta zrealizowana w catosci/czesciowo/pomoc/asysta nie
zrealizowana. W przypadku czesciowej realizacji lub braku realizacji
pomocy/asysty nalezy wskazaé przyczyny oraz podjete przez pracownikéw
dziatania majgce na celu realizacje pomocy/asysty.

Warunki realizacji ustugi

1) Druzyna konduktorska przejmuje realizacje pomocy/asysty w zakresie wsiadania do
pociggu od pracownikdw realizujgcych pomoc/asyste na dworcu/stacji.

2) Za wejscie do i wyjScie z pociggu oraz Swiadczenie pomocy/asysty w pociggu
odpowiedzialny jest personel poktadowy, czyli druzyna konduktorska.

3) Personel poktadowy oraz pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzadcy
miejsca odprawy pasazerskiej powinni wymieniaé sie informacjami w zakresie
obstugi i pomocy/asysty, ktére nie byty zawarte w formularzu zgtoszenia
(wynikajacymi np. ze zmian organizacyjnych podrézy lub innych/dodatkowych
potrzeb podréznego).

Dziatanie 2. Przejecie pasazera od pracownikéw realizujgcych pomoc/asyste na
poktadzie pociggu
Odpowiedzialny

e pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzgdcy miejsca odprawy
pasazerskiej
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e pracownik druzyny konduktorskiej (wyznaczony przez kierownika pociggu)
Sposob realizacji

1) Pracownik druzyny konduktorskiej przedstawia pasazera pracownikowi
realizujgcemu pomoc/asyste po stronie zarzadcy miejsca odprawy pasazerskiej
jednoczesnie informujac go o kontynuacji obstugi przez personel dworca/stacji.

2) Druzyna konduktorska raportuje przebieg pomocy/asysty z wykorzystaniem
stosowanego przez przewoznika systemu.

3) Raport z przebiegu pomocy/asysty powinien zawiera¢ przynajmniej:
a) liczbe osdéb, ktérym byta udzielona pomoc/asysta,

b) rodzaj ograniczenia/niepetnosprawnosci (np. osoba niewidoma, na wézku,
podrézny z matymi dzie¢mi),

c) czas realizacji pomocy/asysty,
d) zakres pomocy/asysty,

e) ewentualne problemy w realizacji pomocy/asysty (np. spdZnienie pasazera,
utrudniony kontakt, awaria urzadzen wspomagajacych poruszanie sie, opdznienie
pociagu itp.),

f)

pomoc/asysta zrealizowana w catosci/czesciowo/niezrealizowana.

4) W przypadku czesSciowej realizacji lub braku realizacji pomocy/asysty nalezy wskazac
przyczyny oraz podjete przez pracownikdw dziatania majgce na celu realizacje
pomocy/asysty.

Warunki realizacji ustugi

1) Pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzgdcy miejsca odprawy
pasazerskiej przejmuje realizacje pomocy/asysty w zakresie poruszania sie po
terenie dworca od druzyny konduktorskiej.

2) Druzyna konduktorska oraz pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzadcy
miejsca odprawy pasazerskiej wyznaczony do zapewnienia pomocy/asysty powinni
wymieniac sie informacjami w zakresie obstugi i pomocy/asysty, ktére nie byty
zawarte w formularzu zgtoszenia (wynikajgcymi np. ze zmian organizacyjnych
podrézy lub innych/dodatkowych potrzeb podréznego).

Dziatanie 3. Pomoc w sytuacji awarii urzgdzen wspomagajacych wsiadanie
do/wysiadanie z pociggu

Odpowiedzialny
e pracownik druzyny konduktorskiej (wyznaczony przez kierownika pociggu)
e realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzgdcy miejsca odprawy pasazerskiej
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pracownik punktu obstugi pasazera
pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty

dyspozytor

Sposob realizacji

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Druzyna konduktorska ustala z podréznym inng mozliwg forme pomocy/asysty przy
wsiadaniu do/wysiadaniu z pociggu.

W przypadku, gdy awaria dotyczy urzadzen wspomagajgcych wsiadanie
do/wysiadanie z pociggu z jednej strony sktadu kierownik pociggu zgtasza
telefonicznie pracownikowi dyspozytury potrzebe zmiany krawedzi postoju pociggu.

W przypadku braku takiej mozliwosci dyspozytor powiadamia pracownika
odpowiedzialnego za organizacje pomocy/asysty po stronie zarzgdcy miejsca
odprawy pasazerskiej, ktory deleguje pracownika realizujgcego pomoc/asyste, w
celu pomocy podréznemu w dostaniu sie do pracownika punktu obstugi pasazera.

Pracownik punktu obstugi pasazera w uzgodnieniu z pracownikiem odpowiedzialnym
za organizacje pomocy/asysty weryfikuje mozliwosci kontynuacji podrézy innym
pociagiem.

W przypadku gdy na danej stacji nie ma punktu obstugi pasazera lub jest nieczynny,
pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty po stronie zarzgdcy miejsca
odprawy pasazerskiej kontaktuje sie z podréznym w celu ustalenia mozliwosci
kontynuacji podrézy (np. innym pociggiem).

W przypadku mozliwosci kontynuacji podrdzy pracownik realizujgcy pomoc/asyste
po stronie zarzadcy miejsca odprawy zapewnia podréznemu pomoc/asyste w
poruszaniu sie po terenie dworca.

Wskazéwki dla pracownikow

W przypadku awarii urzadzen wspomagajacych wsiadanie do/wysiadanie z pociggu:

a)

b)

c)

d)

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

zapytaj personel dworca o mozliwos¢ skorzystania z urzadzen bedgcych na
wyposazeniu stacji,

nie zostawiaj pasazera bez zapewnienia opieki ze strony pracownikéw dworca,

pamietaj o niezwtocznym zgtoszeniu telefonicznie do pracownika odpowiedzialnego
za organizacje pomocy/asysty ze strony przewoznika kazdej ujawnionej awarii sprzetu
umozliwiajgcego wsiadanie do/wysiadanie z pojazdu pociggu.
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6.4. Pomoc na poktadzie pociggu

Dziatanie 1. Powitanie i uzgodnienie z pasazerem sposobu pomocy (tzw. plan
pomocy/asysty)

Odpowiedziainy

pracownik druzyny konduktorskiej (wyznaczony przez kierownika pociagu)

Sposob realizacji

1)

2)

Pracownik wita sie z pasazerem podajgc zajmowane stanowisko i informuje, ze jest
odpowiedzialny za realizacje pomocy/asysty w zakresie wejscia do/wyjscia z pociggu
oraz na poktadzie pociggu.

Pracownik dopytuje pasazera o najbardziej optymalng forme pomocy/wsparcia.

Wskazéwki dla pracownikow

1)

2)

3)

4)

5)
6)

7)

8)

9)

Zawsze zapytaj, w jaki sposéb mozesz pomdc. Nie wychodz z zatozenia, ze wiesz, jak
to zrobié.

Podrézny moze okazaé ci karte pomocy w podrdzy, gdzie bedg znajdowac sie wazne
informacje dotyczgce oczekiwan w zakresie pomocy/asysty lub sposobu
komunikacji. Zapoznaj sie z trescig karty i stosuj sie do wskazanych tam zalecen.

Karty sg informacjg dla innych pasazeréw o szczegdlnych potrzebach w tym o
koniecznosci zajecia miejsca uprzywilejowanego. Ich zadaniem jest eliminowanie
sytuacji spornych przede wszystkim w przypadku oséb z niewidocznymi
ograniczeniami, ale pamietaj, ze w pewnych sytuacjach mogg okazac sie
niewystarczajgce i powiniene$ pomaéc pasazerowi zajgé miejsce siedzgce w
pojezdzie.

Witajac sie z osobg niewidomga, przedstaw sie patrzac w jej strone, a jesli osoba
wycigga dton — uscisnij ja.

Witajgc sie z osobg, ktdra ma np. amputowang reke, Smiato uscisnij jej druga reke.

Jesli podrdézny tego oczekuje do komunikacji z G/gtuchymi pasazerami wykorzystuj
aplikacje z ttumaczem jezyka migowego online.

Zwracaj sie bezposrednio do pasazera, a nie do osoby towarzyszacej lub do ttumacza
jezyka migowego. Unikaj zwrotdow typu ,,prosze przekazaé”, , prosze powiedzie¢” czy
,prosze zapytac”.

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

Niektdre osoby z niepetnosprawnoscig méwig niewyraznie. Jesli nie rozumiesz, co
taka osoba moéwi, popros jg o powtdérzenie lub zapisanie stéw.
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10) Do osoby z zaburzeniami stuchu méw w naturalnym tempie, bezposrednio, nie
zakrywaj ust i nie krzycz. Kluczowe informacje zapisz na kartce. Mozesz wczesniej
przygotowac sobie kartki z kluczowymi informacjami.

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

12) W razie watpliwosci dotyczacych statusu psa mozesz poprosi¢ podréznego o
stosowne dokumenty. Status psa asystujgcego potwierdza certyfikat wydawany po
odbyciu odpowiedniego szkolenia. Certyfikat wydaje uprawniony do tego podmiot
prowadzacy szkolenie psdw asystujgcych, wpisany do rejestru podmiotdéw
uprawnionych do wydawania certyfikatow.

Nie ma jednego wzoru certyfikatu. Przepisy wymagaja 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 Osdb Niepetnosprawnych,

c) rasa, imie oraz data urodzenia psa,

d) imie i nazwisko osoby niepetnosprawnej, ktérej pies asystujacy bedzie stuzyt,

e) podstawa prawna wydania certyfikatu,

f) pieczec i podpis podmiotu wydajgcego certyfikat.

Wykaz uprawnionych podmiotdéw jest dostepny na stronie Biura Petnomocnika
Rzadu ds. Oséb Niepetnosprawnych https://www.gov.pl/web/rodzina/rejestr-

podmiotow-uprawnionych-do-wydawania-certyfikatow-potwierdzajacych-status-

psa-asystujacego Oprocz certyfikatu witasciciel psa powinien miec¢ przy sobie

odpowiednig dokumentacje (ksigzeczke zdrowia psa z informacjami o aktualnych
szczepieniach). Pies asystujgcy nie musi mie¢ zatozonego kaganca.

13) W przypadku 0séb z niepetnosprawnoscig wzroku i oséb starszych zaproponu;j
podanie wtasnego ramienia lub fokcia. Nie stawaj za osobg niewidomg, tylko pod3azaj
przed nig. Jesli osobie niewidomej towarzyszy pies przewodnik — idZ po stronie
przeciwnej. Zwracaj podréznemu uwage na nieréwnosci terenu i przeszkody na
wysokosci gtowy. Jesli podrdzny wyrazi takg potrzebe — opisuj przestrzen uzywajac
kierunkéw, wskazéwek zegara czy katkdw geometrycznych , (np. ,,prosze odwrdcié sie
0 90 stopni w prawo”) czy potozeniem wskazowek zegara (np. ,,na trzeciej” — czyli po
prawej stronie pod katem prostym, analogicznie jak godzina ,3” na zegarze). Nie
uzywaj takich okreslen jak ,tam”.

Dziatanie 2. Pomoc w zajeciu miejsca w pociggu
Odpowiedzialny
e pracownik druzyny konduktorskiej (wyznaczony przez kierownika pociggu)

Sposéb realizacji
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Pracownik udziela pomocy w zajeciu miejsca w pociggu w zakresie uzgodnionym wczesniej z
podréznym.

Wskazéwki dla pracownikow
1) Zapytaj, czy mozesz odprowadzi¢ podréznego do jego miejsca.

2) Zaproponuj rowniez pomoc w przeniesieniu i bezpiecznym umieszczeniu bagazu
(zgodnie z maksymalng wagg okreslong w regulaminie przewoznika).

3) Pomodz bezpiecznie zaja¢ miejsce.

4) W przypadku osdb poruszajacych sie na wdzkach sprawdz, czy wozek jest
zablokowany, pomdz podréznemu w skorzystaniu z pasow bezpieczenstwa i upewnij
sie, czy sam bedzie mdgt z nich korzystaé w czasie podrézy.

5) W przypadku oséb z matymi dzie¢mi upewnij sie, czy wdzek zostat zablokowany lub
ztozony.

Dziatanie 3. Informacja o warunkach podrézy i Swiadczonych na poktadzie pociggu
ustugach

Odpowiedzialny

e pracownik druzyny konduktorskiej (wyznaczony przez kierownika pociggu)
Sposéb realizacji
Pracownik zapewnia dostep do informacji o przebiegu oraz warunkach podrézy.
Wskazéwki dla pracownikow

1) Poinformuj podréznego, gdzie znajduje sie:

a) przedziat druzyny konduktorskiej,

b) toalets,

c) przyciski wezwania pomocy lub interkomy,
d) przedziat gastronomiczny (jesli jest),

e) przewijak, itp.

2) Zapytaj, czy podrdzny oczekuje Twojej pomocy/asysty w trakcie podrozy.
3) Ustalcie, czy i w jaki sposdb podrdzny bedzie mégt sie z Tobg skontaktowad.

4) Upewnij sie, ze informacja gtosowa i wizualna dziata i jest czytelna dla podréznego.
Zaproponuj, ze poinformujesz podréznego z wyprzedzeniem o stacji docelowej.
Zapytaj, na ile wczesniej podrdzny chce takg informacje otrzymac.

Uwaga: System informacji gtosowej i wizualnej zainstalowany w pociggu musi by¢
wykorzystywany do przekazywania informacji o aktualnym przebiegu trasy, opdznieniach,
zmianie trasy, zdarzeniach losowych, potrzebie ewakuacji.
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Dodatkowo zaleca sie stosowanie ttumacza jezyka migowego na monitorach
zainstalowanych w pojezdzie z komunikatami dotyczgcymi: opdznienia, zmiany trasy (ze
wskazaniem zmian), zdarzen losowych, potrzeby ewakuacji i z informacjg, ze w sprawie
szczegotdw podrdzny proszony jest o kontakt z personelem poktadowym.

Dziatanie 4. Pomoc/asysta w poruszaniu sie po pociagu (jesli jest wymagana lub
oczekiwana)

Odpowiedzialny

e pracownik druzyny konduktorskiej (wyznaczony przez kierownika pociggu)
Sposéb realizacji
Pracownik udziela pomocy/asysty w podrdzy w zakresie poruszania po pociagu.
Wskazéwki dla pracownikow

1) Jesli podrdzny zgtosit potrzebe pomocy/asysty w poruszaniu sie po pociggu ustalcie
sposéb i zakres pomocy/asysty.

2) Pamietaj, ze pomoc/asysta na poktadzie pociggu nie uwzglednia ustugi
pomocy/asysty w zakresie np. pomocy/asysty w skorzystaniu z toalety lub
spozywania positkdw; uprzedz o tym pasazera.

Dziatanie 5. Pomoc w sytuacji awarii pociggu
Odpowiedzialny
e pracownik druzyny konduktorskiej (wyznaczony przez kierownika pociggu)
Sposob realizacji

1) Wyznaczony do udzielania pomocy/asysty pracownik druzyny konduktorskiej
zapewnia podréznym aktualng informacje dotyczacg zaistniatej sytuacji.

2) W przypadku koniecznosci zapewnienia komunikacji zastepczej kierownik pociggu
przekazuje aktualng informacje dotyczgcg podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami
(liczba 0sdb, potrzeby podréznych) pracownikowi odpowiedzialnemu za organizacje
pomocy/asysty po stronie przewoznika.

3) Pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty po stronie przewoznika
zapewnia transport zastepczy dostepny dla osdb ze szczegélnymi potrzebami.

4) Za pomoc w wyijsciu z pociggu i w drodze do komunikacji zastepczej odpowiada
wyznaczony do udzielania pomocy/asysty pracownik druzyny konduktorskiej.

5) Za pomoc w wejsciu do pojazdu komunikacji zastepczej odpowiada personel pojazdu
komunikacji zastepczej przy wsparciu wyznaczonego do udzielania pomocy/asysty
pracownika druzyny konduktorskiej.

Wskazéwki dla pracownikéw
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1) Poinformuj podrdznych o zaistniatej sytuacji, zapytaj, czy oczekujg Twojej
pomocy/asysty.
2) W przypadku koniecznosci opuszczenia pojazdu ustal z podréznym zakres i sposob

pomocy/asysty.

3) W przypadku koniecznosci organizacji komunikacji zastepczej poinformuj
pracownika odpowiedzialnego za organizacje pomocy/asysty po stronie
przewoznika, ktéry zapewnienia transport zastepczy o pasazerach ze szczegélnymi
potrzebami. Pomoze to we witasciwej organizacji komunikacji zastepczej i
zminimalizuje ryzyko dtugiego oczekiwania na dostepny pojazd.

4) Upewnij sie, ze miejsce, w ktdrym znajduje sie pocigg umozliwia bezpieczne wyjscie z
pojazdu. W przypadku, gdy tak nie jest wezwij odpowiednie stuzby (np. straz
pozarng), ktére udzielg pomocy.

5) Zapewnij pomoc/asyste w drodze do komunikacji zastepczej.

Dziatanie 6. Opdinienie pociggu w podrézy skomunikowane;j
Odpowiedzialny

e kierownik pociggu

e pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty po stronie przewoznika

e dyspozytor

e pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzagdcy miejsca odprawy
pasazerskiej

Sposob realizacji

1) Kierownik pociggu opéznionego zgtasza do dyspozytora potrzebe skomunikowania
pociggu z innym, z uwagi na przejazd osoby ze szczegdlnymi potrzebami.

2) Dyspozytor podejmuje decyzje o skomunikowaniu pociggdw i informuje obu
kierownikdw pociggdw oraz pracownika odpowiedzialnego za organizacje
pomocy/asysty po stronie przewoznika, o podjetej decyzji.

3) Pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty po stronie przewoznika w
terminie do 30 minut przed przyjazdem opdznionego pociggu, przekazuje
kierownikowi opdznionego pociggu, za posrednictwem dyspozytora informacje
dotyczace mozliwosci kontynuacji podrézy osoby ze szczegdlnymi potrzebami.
Weryfikuje mozliwos¢ realizacji pomocy/asysty przez pracownikéw realizujgcych
pomoc/asyste po stronie zarzagdcy miejsca odprawy pasazerskiej i w zakresie
przejscia do pociggu skomunikowanego.

Dziatanie 7. Kontrola/zakup biletéw

Odpowiedzialny
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pracownik druzyny konduktorskiej (wyznaczony przez kierownika pociggu)

Sposob realizacji

Druzyna konduktorska stosuje obowigzujgce u przewoznika zasady postepowania w

zakresie kontroli.

Wskazowki dla pracownikow

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Pamietaj, ze podrdzni z orzeczeniem o niepetnosprawnosci nie majg obowigzku
zgtoszenia sie do druzyny konduktorskiej przed zajeciem miejsca w pociggu. Zakup
biletu dokonywany jest podczas kontroli biletow, bez pobrania optaty poktadowe;j.

Uwaga: Cze$¢ przewoznikdw wprowadzita w swoich regulaminach inne zasady
sprzedazy biletéw w pociggu, w tym w szczegdlnosci obowigzek uprzedniego
zgtoszenia sie do konduktora.

W przypadku podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami, zwtaszcza oséb starszych,
podréznych z matymi dzie¢mi lub kobiet w cigzy staraj sie stosowaé podobng zasade
— jesli po zgtoszeniu podréznego nie masz mozliwosci niezwtocznej sprzedazy biletu
pozwdl mu zajgé miejsce w pociggu i poinformuj, ze przyjdziesz pézniej w celu
sprzedazy biletu.

Pamietaj, ze podrézni ze szczegdlnymi potrzebami, zwtaszcza osoby z
niepetnosprawnosciami ruchowymi, intelektualnymi, wzroku, osoby starsze i osoby z
matymi dzie¢mi mogg potrzebowaé wiecej czasu po wejsciu do pociggu na zakup lub
zgtoszenie potrzeby zakupu lub skasowanie biletu.

Réwniez w czasie kontroli biletéw podrdzni mogg potrzebowaé wiecej czasu na
odnalezienie biletu czy wymaganych dokumentéw. Badz cierpliwy i wyrozumiaty.

Dla 0sdb poruszajgcych sie o kulach pozycja stojaca jest bardzo uciazliwa, dlatego,
jesli jest taka mozliwosc¢, zaproponuj zajecie miejsca siedzgcego przed rozpoczeciem
kontroli.

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

Nie rozpraszaj psa asystujgcego — pies pracuje. Pies wykonuje polecenia podréznego.
Nie wydawaj mu polecen i nie prébuj przejmowac nad nim kontroli.

Zwracaj sie bezposrednio do pasazera, a nie do osoby towarzyszacej lub do ttumacza
jezyka migowego. Unikaj zwrotdow typu ,,prosze przekazaé”, , prosze powiedzie¢” czy
»prosze zapytac”.

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

10) Niektore osoby z niepetnosprawnoscig méwig niewyraznie. Jesli nie rozumiesz, co

taka osoba moéwi, popros jg o powtdérzenie lub zapisanie stéw.
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11) Do osoby z zaburzeniami stuchu méw w naturalnym tempie, bezposrednio, nie
zakrywaj ust i nie krzycz. Kluczowe informacje zapisz na kartce, a jesli jest to mozliwe
i oczekiwane przez pasazera — skorzystaj z ttumacza polskiego jezyka migowego
online.

12) W przypadku osoéb stabostyszgcych staraj sie utrzymywadé kontakt wzrokowy, nie
odwracaj gtowy w trakcie wypowiedzi.

13) Jesli zostaniesz poproszony o podanie swoich danych identyfikacyjnych, zaproponuj
rowniez ich zapisanie. Podrdzny nie zawsze bedzie miat mozliwos¢ ich zapisania
samodzielnie.

6.5. Sytuacje nagte/nieprzewidziane — ewakuacja

W przypadku koniecznosci przeprowadzenia ewakuacji obowigzujg odpowiednie procedury
przyjete u danego przewoznika lub zarzagdcy miejsca odprawy pasazerskiej. Zasady
przedstawione ponizej majg jedynie charakter uzupetniajgcy, podkreslajgc koniecznos¢
zwrocenia uwagi na podréznych ze szczegdlnymi potrzebami.

Dziatanie 1. Ewakuacja podréznych ze szczegélnymi potrzebami na dworcach
kolejowych/weztach przesiadkowych

Odpowiedzialny

e pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzgdcy miejsca odprawy
pasazerskiej

e pracownik punktu obstugi pasazera
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 podréznych,
za ktérych odpowiada.

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

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

2) Pamietaj, ze osoby starsze, dzieci, osoby niewidome, osoby z chorobami
psychicznymi i niepetnosprawnosciami intelektualnymi mogg mie¢ trudnosci w

ocenie zagrozenia, dlatego tez narazone sg na wieksze ryzyko obrazen nie tylko
wynikajgce z samego zagrozenia, ale rowniez samej ewakuacji.
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Rozpoczynajgc ewakuacje musisz doktadnie poinformowac podrdznych o zaistniatej
sytuacji, wskazac kierunek i sposdb opuszczenia rejonédw zagrozonych.

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

W przypadku oséb g/Gtuchych w sytuacji zagrozenia wtasciwszym od korzystania z
ustug ttumacza polskiego jezyka migowego jest uzycie kartki. Ale pamietaj, ze g/Gtusi
moga nie znac jezyka polskiego. Karty ewakuacyjne mozesz przygotowac wczesniej
we wiasnym zakresie i miec je przy sobie. Nie pisz instrukcji, wystarczg proste
komendy: ewakuacja, idz za mng, ucieka;j.

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 kierunkéw, katéw geometrycznych (np. odwrdé
sie 0 90 stopni w prawo) czy wskazowek zegara.

W przypadku podrdéznych z psem asystujgcym pamietaj, ze ewakuacja to rowniez
sytuacja stresowa dla zwierzecia. Nie prébuj rozdziela¢ go z wtascicielem, czy
wydawac komend.

Jesli sytuacja nie stwarza bezposredniego zagrozenia zycia nie probuj ewakuacji
przenoszac osoby na wézku czy poruszajgce sie o kulach. Ogranicz sie do
zapewnienia bezpieczenstwa podréznego do czasu przybycia stuzb ratowniczych.

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

niepetnosprawnosciami intelektualnymi, chorobami psychicznymi i w spektrum
autyzmu mogg sie schowac zamiast uciekac. Dlatego pamietaj, aby sprawdzic¢
przestrzen pod siedzeniami, toalety oraz inne miejsca, w ktérych mozna sie ukryc.

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

miejsce zagrozenia.

Dziatanie 2. Ewakuacja podroznych ze szczegélnymi potrzebami na poktadzie pociggu

Odpowiedzialny

pracownik druzyny konduktorskiej (wyznaczony przez kierownika pociagu)

Sposob realizacji

1)

2)

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

Pracownik wydaje podréznym instrukcje ewakuacyjne w sposéb dostosowany do
odbiorcy (instrukcja wizualna i glosowa).
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3)

4)
5)

Podczas ewakuacji pracownik zobowigzany jest stale kontrolowac liczbe podrdznych,
za ktorych odpowiada.

W czasie ewakuacji nalezy stale informowac podréznych o kierunku ewakuacji.

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

Wskazéwki dla pracownikow

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

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

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

Rozpoczynajac ewakuacje musisz doktadnie poinformowac podrdznych o zaistniatej
sytuacji, wskazaé kierunek i sposdb opuszczenia rejonéw zagrozonych.

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

W przypadku oséb g/Gtuchych w sytuacji zagrozenia wtasciwszym od korzystania z
ustug ttumacza polskiego jezyka migowego jest uzycie kartki. Ale pamietaj, ze g/Gtusi
moga nie znac jezyka polskiego. Karty ewakuacyjne mozesz przygotowac wczesniej
we wiasnym zakresie i mie¢ je przy sobie. Nie pisz instrukcji, wystarczg proste
komendy: ewakuacja, idZ za mng, uciekaj.

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

W przypadku ewakuacji oséb niewidomych stale informuj je o przebiegu trasy,
okreslajac kierunki i ostrzegajgc o przeszkodach, ktére sg takze bezposrednio po
wyjsciu z miejsca zagrozenia.

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

Jesli sytuacja nie stwarza bezposredniego zagrozenia zycia nie probuj 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 z niepetnosprawnosciami
intelektualnymi, chorobami psychicznymi i w spektrum autyzmu mogg sie schowac
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zamiast uciekac. 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
pojazd.
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
wozku

Odpowiedzialny

e pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzgdcy miejsca odprawy
pasazerskiej

e pracownik punktu obstugi pasazera

e pracownik druzyny konduktorskiej (wyznaczony przez kierownika pociggu)

e dyspozytor (dotyczy zastabniecia/ wystgpienia ataku epilepsji/padaczki)
Sposob realizacji
W przypadku, gdy do zdarzenia uzasadniajgcego interwencje lekarza dochodzi podczas
jazdy pociagu — kierownik pociggu powiadamia dyspozytora o zaistniatej sytuacji.
Udzielanie pomocy:

1) Stosujzasady udzielania pierwszej pomocy.

2) W przypadku, gdy do nagtej/nieprzewidzianej sytuacji zwigzanej ze stanem zdrowia
podrdznego doszto w czasie udzielania pomocy/asysty w podrézy na dworcu
kolejowym, pracownik realizujgcy pomoc/asyste po stronie zarzgdcy miejsca
odprawy pasazerskiej informuje pracownika odpowiedzialnego za organizacje
pomocy/asysty w podrdzy o braku mozliwosci kontynuacji podrézy przez tego
pasazera lub mozliwym jego opdznieniu w dotarciu do pociggu.

3) Pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty w podrdzy po stronie
zarzadcy miejsca odprawy pasazerskiej niezwtocznie przekazuje te informacje do
pracownika odpowiedzialnego za organizacje pomocy/asysty po stronie
przewoznika, ktéry przekazuje te informacje do dyspozytora.

4) Dyspozytor informuje kierownika pociggu o zaistniatej sytuacji oraz przekazuje mu
decyzje dotyczacy opdznienia odjazdu pociggu lub kontynuacji podrdzy bez dalszego
oczekiwania na pasazera.

5) Dalsza pomoc zapewnia pracownik realizujgcy pomoc/asyste zgodnie ze
wskazéwkami pracownika odpowiedzialnego za organizacje pomocy/asysty w
podrdzy po stronie zarzgdcy miejsca odprawy pasazerskiej.
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Wskazéwki dla pracownikéw

1)

2)

3)

4)
5)

6)

Nigdy nie zostawiaj osdb potrzebujgcych asysty samych sobie w sytuacji awaryjnej.
Nie wolno Ci mysleé, ze powinny one polegac na pomocy innych pasazerdw.

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

W sytuacji, gdy z pasazerem mozna nawigza¢ kontakt, uzgodnij z podréznym
koniecznos$¢ wezwania pogotowia lub innej osoby (np. bliskiego podréznego).

Dbaj zawsze w pierwszej kolejnosci o bezpieczeAstwo podrdznych.

W przypadku, gdy podrdz bedzie kontynuowana o zdarzeniu poinformuj
pracownikdw przejmujacych pomoc/asysty w podrozy.

Nie zostawiaj pasazera bez zapewnienia opieki ze strony pracownikow/stuzb
przejmujgcych pomoc/asyste.
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7.
1.

Podstawy prawne wykorzystane do opracowania standardu

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

Rozporzadzenie Komisji (UE) nr 1300/2014 z dnia 18 grudnia 2014 r. w sprawie
technicznych specyfikacji interoperacyjnosci odnoszacych sie do dostepnosci
systemu kolei Unii dla oséb niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie (tekst majgcy znaczenie dla EOG) (Dz. Urz. UE. L Nr 356, str. 110).

Rozporzadzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego i Rady z dnia 23
pazdziernika 2007 r. dotyczgce praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym
(Dz. Urz. UE. L Nr 315, str. 14) — traci moc ze skutkiem od dnia 7 czerwca 2023 r.

6. Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29
kwietnia 2021 r. dotyczace praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym (Dz.
Urz. UE. L Nr 172, str. 1) — stosuje sie od dnia 7 czerwca 2023 r.

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia
2021 r. dotyczace praw i obowigzkéw pasazerow w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UE. L
Nr 172, str. 1) — stosuje sie od dnia 7 czerwca 2023 r.
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http://prawo.sejm.gov.pl/isap.nsf/DocDetails.xsp?id=WDU20190000848
http://prawo.sejm.gov.pl/isap.nsf/DocDetails.xsp?id=WDU20190000848
http://prawo.sejm.gov.pl/isap.nsf/DocDetails.xsp?id=WDU20190000848
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PL/TXT/?uri=CELEX%3A32014R1300
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/PL/TXT/?uri=CELEX%3A32014R1300
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