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Przedmowa

Koniecznosé realizacji zasady powszechnej dostepnosci i
zapewnienia jak najwyzszego poziomu obstugi klientow,
niezaleznie od ich indywidualnych mozliwosci czy potrzeb,
nie budzi zastrzezen.

Obowigzek zapewnienia petnej dostepnosci systemoéw
transportowych podkreslony zostat juz w Konwencji Praw
Os6b Niepetnosprawnych, ratyfikowanej przez Polske w
2012 roku, a kolejne dziatania, podejmowane w skali
europejskiej i krajowej oraz na poziomie poszczegdlnych
podmiotéw, podkreslaja tylko jej podstawowe zatozenia,
precyzujac niektére kwestie.

Dbatos¢ o klienta jest jednym z podstawowych celéw, jakie
stawia przed sobg sektor transportu publicznego, aw
szczegolnosci kolej.

Tworzac wytyczne dla obstugi klientéw o réznorodnych
potrzebach (w tym osdb z niepetnosprawnoscia), Urzad
Transportu Kolejowego podkresla konieczno$é zapewnienia
spéjnych i pozytywnych doswiadczen wszystkich
podrdéznych, niezaleznie od miejsca i sposobu ich obstugi -
bezposredniej (na dworcach i stacjach kolejowych, na
poktadzie pociggu) czy tez zdalnej (przez telefon, strone
internetowg czy aplikacje mobilng).

Niniejszy przewodnik, prezentujacy przyktady dobrych
praktyk w zakresie obstugi oséb z niepetnosprawnosciami na
kolei, ma za zadanie uwrazliwi¢ wszystkich pracownikéw - w
szczegolnosci majacych bezposredni kontakt z klientem - na
réznorodnosé potrzeb i oczekiwan poszczegdlnych grup
pasazeréw. Niepetnosprawnosé stanowi w tym zakresie
jedynie punkt wyjscia do rozwazan na temat
kompleksowego systemu obstugi wszystkich klientow i
pasazeréw. Podstawa opracowania jest przekonanie, ze
jedynga cechg wspdlng uzytkownikéw kolei jest ich
réznorodnosé, a Swiadomosé tej roznorodnosci powinna



przektadac sie bezposrednio na szczegétowe wytyczne
dotyczace obstugi.

Majac swiadomosé, ze bezposredni kontakt i obstuga klienta
Z niepetnosprawnoscia, Swiadczona na najwyzszym poziomie,
moze stanowi¢ wyzwanie dla pracownikéw kolei,
przedstawiamy Panstwu przewodnik, w ktérym opisane
zostaty procedury postepowania wobec réznych grup
pasazerow.

Zapraszamy do lektury i stosowania na co dzier dobrych
praktyk obstugi oséb z niepetnosprawnosciami na kolei.
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Wstep

Przeznaczenie i stosowanie przewodnika

Obserwowane obecnie zmiany spoteczne i demograficzne
nie pozostawiajg watpliwosci: konieczne jest wypracowanie
takich zasad, ktére - w petni realizowane - zapewnia
dostepnosé kolei jako podstawowego srodka transportuii jej
przystosowanie do potrzeb wszystkich uzytkownikow i
uzytkowniczek.

Réznorodnosc potrzeb klientéw kolei jest ogromna. Jest tez
zZmienna w czasie, a czesto takze zalezna od warunkéw
zewnetrznych, samopoczucia w danej chwili lub stanu
zdrowia konkretnej osoby. Co istotne, réznorodnos¢ jest
norma, ktéra powinna by¢ brana pod uwage na kazdym
etapie kontaktu z klientem i pasazerem.

Celem niniejszego opracowania jest zapewnienie najwyzszej
jakosci obstugi w transporcie kolejowym wszystkim grupom
klientéw i pasazeréw, niezaleznie od ich wieku i
indywidualnych mozliwosci, poprzez wskazanie wytycznych
dotyczacych redukcji barier w dostepie do ustug kolejowych.

Przewodnik skierowany jest do wszystkich oséb pracujacych
na kolei, to znaczy pracownikéw bezposredniej obstugi
klienta, personelu asystujgcego, pracownikéw ochrony czy
druzyny konduktorskiej, ktérzy na co dzier majg kontakt z
klientem i pasazerem.

Przewodnik Dobre praktyki obstugi oséb z
niepetnosprawnosciami na kolei powstat z potrzeby
usystematyzowania wiedzy oraz potgczenia wrazliwosci i
otwartosci pracownikéw z dostarczaniem narzedzi
niezbednych do spetnienia oczekiwan bardzo réznorodnych
grup klientéw - 0sdb z niepetnosprawnoscia, senioréw i
seniorek, rodzicow i opiekunéw z matymi dzie¢mi czy kobiet
W cigzy. Zakres opracowania i zawartos$¢ przewodnika

Przewodnik celowo pomija szczegétowe wytyczne dotyczace
dostepnosci architektonicznej infrastruktury dworcowej,



peronowej, stacyjnej i w zakresie taboru - kwestie te zostaty
szeroko oméwione w wielu obowigzujacych aktach
prawnych i innych publikacjach, w szczegdlnosci w
Ekspertyzie w zakresie dostepnosci kolejowych obiektéw obstugi
podréznych z niepetnosprawnosciami oraz ograniczong
mozliwoscig poruszania - powtarzanie wytycznych w tym
zakresie nie byto celem autoréw.

W czesci pierwszej przewodnika przyblizone zostaty
réznorodne mozliwosci i zakres indywidualnych potrzeb
poszczegdlnych grup klientéw i pasazeréw kolei.

W czesci drugiej przewodnik okresla dobre praktyki obstugi
tych grup klientéw w zakresie:

obstugi klientéw na dworcu kolejowym i stacji kolejowej;
— obstugi klientéw na poktadzie pociggéw;

przekazywania informacji klientom i pasazerom;

— przygotowania klienta do podroézy.

Na konicu przewodnika wyttumaczone zostaty wszystkie
kluczowe pojecia i definicje uzyte w opracowaniu,
przedstawiono takze wykorzystane podczas tworzenia
niniejszego opracowania publikacje i dokumenty
referencyjne.

Podstawa opracowania

Podstawa opracowania staty sie przede wszystkim
wymagania, jakie na panstwa-strony naktada Konwencja ONZ
o prawach oséb niepetnosprawnych, ratyfikowana przez Polske
w 2012, wprowadzona w 2019 roku Ustawa o zapewnieniu
dostepnosci osobom ze szczegblnymi potrzebami, a takze
Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) w sprawie
wymogow dostepnosci produktow i ustug, zwana Europejskim
Aktem Dostepnosci, ktéra wpisuje sie réwniez w krajowy
program ,Dostepnos¢ Plus”, stanowiac jego uzupetnienie w
wymiarze rynkowym.

Co oczywiste, za podstawe niniejszego opracowania uznano
takze Rozporzqdzenie Komisji (UE) nr 1300/2014 z dnia 18



listopada 2014 r. w sprawie technicznych specyfikacji
interoperacyjnosci odnoszqgcych sie do dostepnosci systemu kolei
Unii dla 0séb niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie wraz z Przewodnikiem stosowania TSI
dla podsystemu ,,Osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania
sie” oraz Rozporzqgdzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego | Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczqce
praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym, zgodnie z
ktérym przedsiebiorstwa kolejowe i zarzadcy stacji sg
zobowiagzani do ustanowienia niedyskryminujacych zasad
dotyczacych korzystania z przewozu przez osoby z
niepetnosprawnoscia i osoby o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie (na przyktad osoby starsze).



1. Réznorodnos¢ klientéw i pasazeréw -
podstawowe informacje

Réznorodnosé¢ uzytkownikéw transportu kolejowego

Roéznorodnosé mozliwosci fizycznych, sensorycznych i
intelektualnych poszczegdlnych klientéw kolei jest ogromna.
Co wiecej - jest tez zmienna w czasie i zalezy od ich wieku,
ogodlnej kondycji czy chwilowego samopoczucia.
Réznorodnosé jest wiec norma, ktdra musi by¢ brana pod
uwage na kazdym etapie podrozy, tj. od pierwszego do
ostatniego kontaktu z klientem i pasazerem.

Podczas bezposredniej obstugi klientow i pasazeréw
kluczowa jest wiedza, obejmujgca podstawowe mozliwosci,
potrzeby i ograniczenia réznych grup uzytkownikéw, a
swiadomos¢ tej roznorodnosci powinna przektadac sie
bezposrednio na szczegétowe wytyczne dotyczace obstugi
klienta. W tym zakresie pod uwage powinny by¢ brane
przede wszystkim mozliwosci fizyczne, sensoryczne oraz
psychiczne i intelektualne poszczegdlnych uzytkownikéw
przestrzeni.

Mozliwosci fizyczne obejmujg zdolnos$é chodzenia,
balansowania, chwytania i trzymania przedmiotéw,
ciggniecia i pchania, podnoszenia i siegania, ktore sg
odmienne dla poszczegdélnych uzytkownikdéw.

Mozliwosci sensoryczne obejmujg zakres doznan
zmystowych: wzroku, stuchu, dotyku czy mowy.

Mozliwosci psychiczne i intelektualne obejmujg zdolnosci
poznawcze i interpretacyjne oraz w zakresie uczenia sie i
zapamietywania. Ludzie rdéznia sie wiedzg, zdolnoscia
rozumienia czy analizy informacji, dlatego zrozumienie
réznorodnosci w tym zakresie pozwala na zapewnienie
najwyzszego poziomu obstugi wszystkich klientéw, od
najmtodszych do najstarszych.

Biorac pod uwage réznorodnos¢ klientéw i pasazeréw kolei,
konieczny jest dobér takich rozwigzan, ktére uwzgledniaé



beda potrzeby i mozliwosci wszystkich uzytkownikoéw, w
tym:

— 0s6b z niepetnosprawnoscig wzroku,

— 0s6b z niepetnosprawnoscig stuchu,

— 0s6b z niepetnosprawnoscig narzadu ruchu,

— 0s6b z niepetnosprawnoscig intelektualna,

— 0s6b z innymi niepetnosprawnosciami,

— senioréw i seniorek,

— rodzicéw i opiekundéw z matymi dzieémi,

— kobiet wcigzy.

Osoby z niepetnosprawnoscia wzroku

Osoba z niepetnosprawnoscig wzroku to osoba, dla ktérej
pozyskiwanie informacji wizualnych jest ograniczone,
zmienione lub catkowicie niemozliwe. Grupe oséb z
niepetnosprawnoscig wzroku stanowig osoby niewidome
oraz osoby stabowidzace, a mozliwosci i potrzeby tych
dwodch grup moga sie od siebie znaczaco réznic.

Osoby niewidome to - wedtug przepiséw prawa - osoby bez
poczucia $Swiatta lub osoby, ktérych ostros¢ wzroku wynosi
nie wiecej niz 0,1 petnej ostrosci wzroku (petna ostrosé
wzroku odpowiada wartosci 1,0) albo ktérych pole widzenia,
niezaleznie od ostrosci wzroku, wynosi nie wiecej niz 30
stopni (podczas gdy petne pole widzenia wynosi okoto 180
stopni) .

Osoby stabowidzace z kolei, pomimo znacznej utraty
wzroku, wcigz mogg sie postugiwac tym zmystem podczas
wykonywania codziennych czynnosci. Grupa oséb
stabowidzacych jest bardzo zréznicowana pod wzgledem
indywidualnych mozliwosci i sposobdw realizacji potrzeb -
wiele zalezy od rodzaju i zakresu niepetnosprawnosci.
Mozliwe sg miedzy innymi: obnizona ostrosé¢ widzenia, ubytki

1 Rozporzadzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej
zdnia 15 lipca 2003 r. w sprawie orzekania o niepetnosprawnosci i
stopniu niepetnosprawnosci (Dz.U. 2003 nr 139 poz. 1328), § 32,
pkt 4



w polu widzenia, zmieniona wrazliwos¢ na Swiatto i odblaski,
trudnosci z adaptacjg do zmian oswietlenia, zaburzenie
widzenia barw, zaburzenie widzenia przestrzennego i
spostrzegania gtebi - oceny odlegtosci i wysokosci obiektéw,
podwdjne widzenie, znieksztatcenie obrazu, zmiennos¢
widzenia w zalezno$¢ od pory dnia, zmeczenie czy bdl.

W praktyce osoby niewidome nie moga pozyskiwacd
informacji na podstawie wrazen wzrokowych - zdobywajg je
za pomocg innych zmystéw: stuchu, dotyku i wechu. Osoby
stabowidzace moga natomiast dodatkowo wykorzystywacé
ograniczone mozliwosci widzenia, czesto przy uzyciu pomocy
optycznych (lup, lornetek itp.) albo tez dzieki odpowiednio
przygotowanym materiatom (np. piktogramom lub
informacjom przedstawionym za pomoca wiekszej czcionki).

Istotne jest, ze nie wszystkie osoby z niepetnosprawnoscia
wzroku znajg i postuguja sie alfabetem Braille’a - obecnie
zdecydowanie czesciej wykorzystywane sg komunikaty
gtosowe oraz programy i aplikacje odczytu ekranu.

Osoby z niepetnosprawnoscia stuchu

Osoba z niepetnosprawnoscia stuchu to osoba, dla ktorej
pozyskiwanie informacji dzwiekowych jest ograniczone,
zmienione lub catkowicie niemozliwe. Grupe oséb z
niepetnosprawnoscia stuchu stanowia osoby g/Gtuche? oraz
osoby stabostyszace, a mozliwosci i potrzeby tych dwéch
grup mogga sie od siebie znaczaco rézni¢. Kluczowa réznica
moze by¢ (chociaz nie musi) sposdb komunikacji.

Osoby Gtuche / niestyszagce mogg znac jezyk polski foniczny,
ale nie jest to reguta. Pierwszym jezykiem oséb Gtuchych
mieszkajacych w Polsce jest zazwyczaj Polski Jezyk Migowy.
Ma on odmienng od jezyka polskiego gramatyke i sktadnie, co

2W opracowaniu celowo uzyte zostata pisownia g/Gtuchy.
Okreslenie ,gtuchy” odnosi sie do 0séb niestyszacych, okreslenie
,Gtuchy” - do oséb nalezacych do kregu kulturowego oséb
Gtuchych.



sprawia, ze czesc oséb Gtuchych moze miec trudnosci ze
zrozumieniem tekstu pisanego w jezyku polskim, a osoba
nieznajaca jezyka migowego moze mie¢ problem ze
zrozumieniem szyku zdan napisanych przez osobe Gtucha.
Dlatego komunikacja pisemna w niektérych przypadkach
moze nie by¢ wystarczajaca.

Osoby stabostyszace styszg w ograniczony sposob i
komunikuja sie w sposdb foniczny. Zdecydowana wiekszos¢
(chociaz nie wszystkie sposrod oséb stabostyszacych)
korzysta z aparatéw stuchowych (zausznych,
wewnatrzusznych), implantow lub innych urzadzen
poprawiajgcych mozliwos$¢ odbierania dZzwiekéw. Czesto
urzadzenia te sg catkowicie niewidoczne dla oséb
postronnych, nietatwo wiec na pierwszy rzut oka rozpoznac
osobe stabostyszaca.

Stosunkowo duza grupa 0séb stabostyszacych komunikuje
sie gtosowo. Czasem ich mowa moze by¢ niewyrazna lub
spowolniona. Czes$¢ osob stabostyszacych moze tez
komunikowac sie zaréwno mowa, jak i jezykiem migowym.

Osoby z niepetnosprawnoscia narzadu ruchu

Osoby z niepetnosprawnoscia narzadu ruchu to bardzo duza
i zréznicowana grupa. Niepetnosprawnosc tego rodzaju
moze wigzac sie z wieloma aspektami, obejmujac: zdolnos¢
chodzenia, balansowania, chwytania i trzymania
przedmiotéw, wykonywania mniej lub bardziej precyzyjnych
czynnosci manualnych, wreszcie ciggniecia i pchania lub
podnoszeniai siegania.

Do grupy oséb z niepetnosprawnoscia narzadu ruchu nalezg
takze osoby korzystajace z réznego rodzaju sprzetu
wspomagajacego mobilnosé: wbézkow, kul, lasek, chodzikéw,
ortez czy protez, a takze osoby niskiego lub bardzo
wysokiego wzrostu.

Czes¢ sposrod osob z niepetnosprawnoscig narzadu ruchu
moze nie by¢ w stanie pokonywaé dtugich dystanséw pieszo



ani tez szybko chodzi¢ - niektérzy moga mieé problem z
dostepem do budynku dworca lub stacji i na teren perondéw,
podczas poruszania sie po nich lub w oczekiwaniu na obstuge
(np. osoby poruszajace sie o kulach moga miec problem z
czekaniem w kolejce do kasy czy z samodzielnym wejsciem
do pociagu).

W przypadku oséb o obnizonej zdolnosci wykonywania
czynnosci manualnych cze$¢ dziatan moze by¢ trudna do
zrealizowania lub zajmowac wiecej czasu (np. odliczanie
banknotow i monet, podawanie dokumentu tozsamosci itp.).

Czes¢ 0sbb z niepetnosprawnoscia narzadu ruchu moze
charakteryzowad sie niewyrazng mowa lub mimowolnymi
ruchami ciata, wydawaniem niekontrolowanych dzwiekéw
lub wykonywaniem gestéw lub tikéw, nad ktérymi nie sgw
stanie zapanowad. Mogg one znacznie utrudniaéich
codzienne zycie, a takze wykonywanie podstawowych
czynnosci czy komunikacje z innymi osobami.

Osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng

Niepetnosprawnos¢ intelektualna najczesciej przejawia sie
poprzez rdznego rodzaju ograniczenia poznawcze i
interpretacyjne oraz zaburzenia uczeniasiei
zapamietywania, czasem tez - przez obnizong zdolnos¢
przystosowania do zycia spotecznego. Na co dzierh moze
przejawiac sie trudnosciami w pisaniu, czytaniu, liczeniu,
przyswajaniu nowych informacji i rozumieniu powigzan
miedzy nimi. Osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng
maja czesto trudnosé w rozumieniu abstrakcyjnych pojec,
orientacji w czasie i przestrzeni, nazywaniu i rozpoznawaniu
uczud i emocji, a takze - w formutowaniu opinii i wyrazaniu
wtasnego zdania.

Niepetnosprawnosc intelektualna jest czesto niewidoczna,
bywa natomiast mylona z innymi niepetnosprawnosciami: z
ograniczeniami stuchu lub mowy albo niepetnosprawnoscia



narzadu ruchu, skutkujaca niekontrolowanymi ruchami ciata
lub mimowolnym wykonywaniem ruchéw czy gestéw.

Statystycznie - najliczniejszg grupe stanowig osoby z
orzeczonym lekkim stopniem niepetnosprawnosci
intelektualnej. Czesto prowadzg one samodzielne zycie, nie
korzystajac wcale lub korzystajac jedynie w niektérych
sytuacjach z pomocy 0séb trzecich.

Osoby z umiarkowanym i znacznym stopniem
niepetnosprawnosci moga na co dzien (lub tylko w
niektorych sytuacjach) korzystac z pomocy osoby
towarzyszacej lub asystenta.

Spektrum autyzmu

Spektrum autyzmu to bardzo szerokie pojecie, obejmujace
rézne zaburzenia o odmiennych mechanizmach lub
przyczynach, powodujacych trudnosci rozwojowe. Osoby ze
spektrum autyzmu moga miec problemy z interakcjami
spotecznymi i komunikacja.

Czes¢ osbb ze spektrum autyzmu unika kontaktu
wzrokowego a ich mimika niejednokrotnie nie jest
dostosowana do danej wypowiedzi, czasem tez same maja
trudnosé z interpretacjg gestow i tonu gtosu innych - sens
niektérych zdan moze byc¢ wiec dla nich niezrozumiaty.
Zdarza sie, ze osoby ze spektrum autyzmu maja
nieprawidtowg postawe i poruszaja sie w dziwny,
ekscentryczny sposéb. Czasem powtarzaja tez te same
zdania, oczekujac innego rezultatu oraz stosujac tzw.
echolalia, (powtarzajac zadane im pytanie, zamiast udzieli¢
na nie odpowiedzi). Niektore osoby ze spektrum autyzmu
moga miec takze trudnosci zwigzane z wyrazaniem swoich
potrzeb oraz zrozumieniem poczucia humoru - zartéw czy
anegdot?.

3 Nalezy pamietac, ze kazdy klient jest inny - przedstawione
zachowania moga miec¢ miejsce, ale nie zawsze musza.



Inne niepetnosprawnosci i choroby psychiczne

Réznorodnosé klientéw i pasazeréw jest ogromna - moze sie
wiec zdarzyc¢, ze pracownicy spotkaja sie z sytuacjg, ktéra
trudno jest zakwalifikowa¢ do ktérejs z omdéwionych
wczesniej grup pasazerow i uzytkownikéw kolei.

Pracownicy moga spotkac sie z klientami, ktérzy wykonuja
rézne mimowolne ruchy, wypowiadajg sie w sposéb
niekontrolowany (w nielicznych przypadkach moga to by¢
wulgaryzmy) - objawy te moga towarzyszy¢ réznym
niepetnosprawnosciom i chorobom (porazeniu mézgowemu,
chorobie Parkinsona, chorobie Huntingtona, zespotowi
Tourette’aitp.).

Moze sie zdarzy¢ réwniez, ze w obrebie dworca, stacji czy na
poktadzie pociggu pojawi sie osoba o bardzo nietypowym
wygladzie twarzy lub ciata - z widocznymi bliznami,
zmianami chorobowymi itp.

Moze sie wreszcie zdarzy¢, ze klient bedzie sie zachowywat

niekonwencjonalnie (np. mowit rzeczy nielogiczne, wydawat
sie ospaty, nadmiernie pobudzony lub rozkojarzony) - moze
by¢ to osoba z chorobg psychiczng, jednak nie musi.

W kazdym przypadku warto zachowac spokdj, starajac sie
obstugiwaé klienta z najwyzsza starannoscia, traktujac gow
Zwyczajny, uprzejmy sposoéb, jednak zawsze stawiajac wtasne
granice (szczegodlnie w przypadku sytuacji trudnych i
problematycznych).

Seniorzy i seniorki

Seniorzy i seniorki - choéby z uwagi na trudnosé w ogdélnym
zdefiniowaniu tej grupy klientéw i pasazeréw kolei -
stanowig grupe bardzo zréznicowanga. Osoba starsza moze
potrzebowac pomocy innych w bardzo szerokim zakresie
(indywidualnego dopasowania procedur obstugi klienta czy
asysty w procesie obstugi) lub by¢ osoba catkowicie
niezalezna. Moze tez z trudem przyswaja¢ nowe informacje



lub tez nie mie¢ z tym zadnego problemu. Réznorodnos¢ -
réwniez w tym zakresie - jest jedyng norma.

Osoba w wieku senioralnym moze, ale nie musi, by¢ osobg z
niepetnosprawnoscia. Jesli tak sie zdarzy, nalezy przede
Swiadczonych ustug w zakresie obstugi, starajac sie mieé na
uwadze wszystkie przedstawione w niniejszym opracowaniu
przyktady dobrych praktyk obstugi pasazeréw i klientéw
kolei.

W kazdym przypadku zalecane jest pytanie CZY POMOC, a
jesli tak - JAK POMOC oraz dostosowanie procedury
obstugi do indywidualnych potrzeb klienta.

Rodzice i opiekunowie / opiekunki z matymi dzie¢mi

Rodzice i opiekunowie z matymi dzie¢mi to szczegdlna grupa
klientéw. Podobnie jak seniorzy i seniorki, czesto potrzebuja
rozwiagzan pozwalajacych na tatwe pokonywanie réznic
wysokosci (pochylni, dZwigdw osobowych) - szczegdlnie w
przypadku, gdy podrézujg z wozkiem dzieciecym. Czesto tez
konieczne jest zapewnienie im wiekszej przestrzeni do
przejsciai przejazdu wozkiem lub wiekszej liczby miejsc
odpoczynku (tawek, siedzisk), a takze odpowiednio
wyposazonych w przewijaki toalet i wyznaczonych miejsc do
karmienia.

Rodzice i opiekunowie z matymi dzie¢mi moga tez, choc nie
muszg, by¢ osobami z niepetnosprawnoscia. Jesli tak sie
zdarzy, nalezy przede wszystkim postarac sie zapewnic im
jak najwyzszy poziom swiadczonych ustug w zakresie
obstugi, starajac sie mie¢ na uwadze wszystkie
przedstawione w niniejszym opracowaniu przyktady dobrych
praktyk obstugi pasazerdw i klientow kolei.

W kazdym przypadku zalecane jest pytanie CZY POMOC, a
jesli tak - JAK POMOC oraz dostosowanie procedury
obstugi do indywidualnych potrzeb klienta.



2. Obstuga klientéw i pasazerow na dworcu
kolejowym i stacji kolejowej

Podstawowe zasady obstugi klienta z
niepetnosprawnoscia

Nalezy zawsze pamietaéd, ze méwimy o osobach z
niepetnosprawnoscia, nie o osobach niepetnosprawnych,
tym bardziej o kalekach, inwalidach, osobach sprawnych
inaczej, utomnych czy uposledzonych - takie okreslenia sg
przestarzate i nacechowane negatywnie. Jezyk ksztattuje
rzeczywistosé, a to, w jaki sposéb zwracamy sie do kogos lub
o kim$ méwimy, moze mie¢ ogromne znaczenie.

Okreslenie ,,osoba z niepetnosprawnoscia” jest neutralne,
nie definiuje danej osoby, a wskazuje na niepetnosprawnos¢
jako jedna z jej wielu cech, nie jedyng ani najwazniejsza.

Nie méwmy tez o ograniczonej sprawnosci - starajmy sie
zawsze rozmawiacé o mozliwosciach lub indywidualnych
potrzebach. Pamietajmy - ludzie s3 rézni i maja rézne
potrzeby. Zawsze indywidualne, czyli po prostu wiasne,
nigdy szczegdlne czy specjalne.

Osoba z niepetnosprawnoscia powinna by¢ traktowana tak,
jak kazdy inny klient: niepetnosprawnosc nie jest ani jedyng,
ani najwazniejsza cechg danej osoby. Czasem moze oznaczad
jedynie inny od tego, do ktérego jeste$my przyzwyczajeni,
sposdb poruszania sie, porozumiewania lub odbierania
rzeczywistosci. Zaden sposéb nie jest jednak gorszy od
pozostatych.

Klient i pasazer z niepetnosprawnoscia, nawet jesli odwiedza
punkt obstugi, kase lub punkt informacyjny albo podrézuje
wraz z osobg towarzyszacg lub asystujacg, powinien by¢
zawsze w centrum uwagi. Nalezy zwracad sie bezposrednio
do niegoi z nim ustalaé szczegbty transakcji lub podrézy.
Klient z niepetnosprawnoscia - jak kazdy inny klient -



korzysta z ustug kolei i podejmuje wszystkie decyzje
Zwigzane z przejazdem.

W przypadku klienta z niepetnosprawnoscia nalezy zapytac:
CZY POMOC, ajesli tak - JAK POMOC.

Jesli klient bedzie chciat skorzystac z jakiejs formy wsparcia,
wyjasni, na czym pomoc powinna polegac. Jesli nie - po
prostu odmaéwi.

Dzieki stosowaniu takiej formy oferowania pomocy mozna
mie¢ pewnosé, ze klient traktowany jest podmiotowo, a sama
pomoc bedzie korespondowata z jego faktycznymi
potrzebami, nie naruszajac jednoczesnie przestrzeni
osobistej ani nie powodujgc niekomfortowego samopoczucia.
Jednoczesnie mamy wtedy pewnosé, ze rowniez sprzet
wykorzystywany przez osoby z niepetnosprawnoscia nie
ucierpi podczas $wiadczonej przez nas pomocy. Pamietac
bowiem nalezy, ze w przypadku catkowitej lub czesciowej
utraty albo uszkodzenia sprzetu oséb z
niepetnosprawnoscia lub oséb o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie przedsiebiorstwo kolejowe musi wyptacic
podréznemu odszkodowanie.

W przypadku kazdego klienta nalezy rozmawiac z nimw
sposdb naturalny i bezpretensjonalny, zachowujac
jednoczesnie stosowny dystans. Dobrze jest méwié prostym
i zrozumiatym jezykiem, nie stosujac branzowego zargonu i
dbajac, by klient czut sie pewnie, swobodnie i komfortowo.

Pamietaj:

— Uzywaj zawsze okreslenia ,0soba z
niepetnosprawnosciy”.

— Traktuj osobe z niepetnosprawnoscia jak kazdego
innego klienta.

— Traktuj klienta z niepetnosprawnoscig podmiotowo (nie
zwracaj sie do oséb towarzyszacych czy oséb
asystujacych).



— Zawsze pytaj, CZY POMOC? a jesli tak - W JAKI
SPOSOB POMOC?

— Traktuj klienta indywidualnie, nie generalizuj, unikaj
stereotypow.

Osoby z niepetnosprawnoscia wzroku

Jak rozpoznac klienta z niepetnosprawnoscia wzroku?

Osobe z niepetnosprawnoscig wzroku - stabowidzacg lub
niewidomg - moze charakteryzowac*:

— mruzenie i tarcie oczu, przecieranie ich, odwracanie sie od
Swiatta,

— nienaturalna pozycja gtowy (np. opuszczanie lub
odwracanie gtowy, brak kontaktu wzrokowego),

— uzywanie mocnych okularow (grube szkta) lub sprzetu
pomocniczego (np. lupy),

— uzywanie ciemnych przeciwstonecznych okularéw,

— ruchy ochraniajace w celu ominiecia przeszkody przy
poruszaniu sie: wycigganie przedramion przed siebie lub
przeciwnie - przyciskanie ich do bokéw w celu ochrony
przed zderzeniem z przeszkoda,

— czytanie tekstu z bardzo bliskiej odlegtosci lub przeciwnie
- oddalanie tekstu od oczu (ze wzgledu na rozmazany
obraz z bliskiej odlegtosci) albo tez czytanie tekstu w
nietypowy sposéb (na przyktad tylko jednym okiem, pod
katem itp.),

— poruszanie sie z biatg laska®, w towarzystwie osoby
asystujacej lub psa asystujgcego (psa przewodnika).

W przypadku watpliwosci nie nalezy domyslaé sie, czy klient
jest osobg z niepetnosprawnoscia - jak w kazdym przypadku

4Nalezy pamietad, ze kazdy klient jest inny - przedstawione
zachowania moga miec¢ miejsce, ale nie zawsze musza.

5 Dobrze jest pamietaé, ze z biatej laski moga korzystac nie tylko
osoby niewidome, ale rowniez niektére osoby stabowidzace, na
state lub tylko w okreslonych okolicznosciach.



warto po prostu zapyta¢ CZY POMOC, a jesli tak - W JAKI
SPOSOB POMOC.

Czes$¢ 0sbb z niepetnosprawnoscig wzroku moze korzystaé z
pomocy psa asystujacego (psa przewodnika). Zgodnie z
obowigzujagcym prawem osoba z niepetnosprawnoscig
korzystajaca z ustug psa asystujgcego moze wejs$é z nim do
obiektéw uzytecznosci publicznej oraz do pojazdéw
transportu kolejowego, drogowego, lotniczego i wodnego
oraz pojazdéw komunikacji publicznej (wiecej: rozdz. 2.
Obstuga klientéw i pasazeréw na dworcu kolejowym i stacji
kolejowej - Pies asystujacy towarzyszacy osobie z
niepetnosprawnoscia)®.

Mozliwe rozwigzania w zakresie wyposazenia
przestrzeni, na ktdre nalezy zwrécic uwage

Chociaz kwestie architektoniczne nie sg bezposrednim
przedmiotem tego opracowania, ponizej zostaty oméwione
niektére rozwigzania, mogace znaczaco poprawic¢ komfort
przebywania i przemieszczania sie na terenie dworcow i
stacji kolejowych oséb z niepetnosprawnoscia wzroku.

W duzych przestrzeniach: budynkach dworcéw,
poczekalniach, strefie dojscia na perony konieczne jest
stosowanie dotykowych systeméw prowadzenia (Sciezek
dotykowych). System prowadzenia sktada sie z kombinacji
faktur ostrzegawczych i prowadzacych, mozliwych do
rozrdznienia za pomocg dotyku. Stuzy on do prowadzenia
uzytkownikow z niepetnosprawnoscig wzroku w przestrzeni,
pomaga zlokalizowad wejscia do budynkéw i na perony oraz
utatwia samodzielne dotarcie do konkretnych miejsc. Nalezy
pamietac, ze stosowanie systemu prowadzenia wymaga
rozwagi: zbyt duze nagromadzenie oznaczen moze sprawic,
ze nie bedg one spetniaty swojej roli. Dlatego w kazdym

6 Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowe;j i
spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych
(Dz.U.2011.127.721 z pézn. zm.), art. 20a



przypadku konieczne jest dgzenie do jak najprostszego i
najbardziej intuicyjnego przebiegu systemdéw prowadzenia
(Sciezek dotykowych).

W przypadku wystepowania w budynku dworca lub na trasie
dojscia na perony drzwi i przegrod szklanych konieczne jest
ich oznaczenie przynajmniej dwoma pasami kontrastowymi,
znajdujacymi sie na wysokosci: 1,30-1,40 m (pierwszy pas)
oraz 0,90-1,00 m (drugi pas), przy czym zaleca sie
umieszczenie dodatkowego pasa kontrastowego na
wysokosci 0,10-0,30 m (przydatnego dla osdb patrzacych
pod nogi)’.

Wszystkie elementy matej architektury np. stojaki,
bankomaty, biletomaty itp. powinny by¢ rozmieszczone
poza szerokoscig ruchu pieszych w taki sposéb, by osoba z
niepetnosprawnoscig wzroku postugujaca sie biatg laska
mogta wyczud ich dolng krawedz. Nie nalezy stosowac
elementow, ktérych gorna czesé wystaje poza obreb
podstawy.

W poczekalniach konieczne jest zapewnienie bezpiecznego
ciggu dla ruchu pieszego - w tym celu nalezy wyznaczy¢
przebieg trasy wolnej od przeszkod. Miejsca odpoczynku i
oczekiwania powinny znajdowac sie w jej sgsiedztwie, jednak
w zaden sposéb nie moga zawezac jej przebiegu ani
kolidowac¢ z ruchem pieszych.

W poczekalniach zaleca sie umieszczenie aktualnych
informacji o wszystkich kursach oraz zmianach w rozktadach
jazdy, opdzZnieniach itp., ktére powinny zosta¢ zapewnione w
postaci informacji gtosowej oraz informacji tekstowej
wyswietlanej w widocznym miejscu. Jezeli w obiekcie
podawane sg komunikaty gtosowe, konieczne jest
zapewnienie wysokiego stopnia zrozumiato$ci mowy, na co
wptyw ma zaréwno kubatura i uzyte materiaty oraz
zastosowanie odpowiedniego systemu nagtosnienia wraz z

7Norma 1SO 21542:2011 Building construction — Accessibility and
usability of the built environment, rozdz. 18.1.5



systemami petli indukcyjnej (wiecej: rozdz. 4. Przekazywanie
informacji klientom i pasazerom).

Jezeli w obrebie kas miedzy pasazerem a osobg sprzedajaca
bilety znajduje sie szklana szyba, konieczne jest, by byta ona
demontowalna lub aby okienko kasy byto wyposazone w
system gtosnomaodwiacy (interkom). Szyba powinna by¢
wykonana z przezroczystego szkta, ograniczajacego odbicia
Swiatta (jest to szczegodlnie istotne dla oséb stabowidzacych,
ktore sa wyjatkowo podatne na tzw. zjawisko ol$nienia).

W obrebie okienka kasowego i stanowisk obstugi zaleca sie
zastosowanie kontrastowych i wyrdzniajgcych sie dotykowo
podktadek na kontuarze przed okienkiem - podktadka
powinna posiadac informacje dotykows (brajlowska i /lub
druku wypuktym) o rodzaju stanowiska.

Nalezy réwniez pamietad, ze jedng z podstawowych kwestii
jest mozliwos¢ tatwego odnalezienia strefy wejSciowej i
bezproblemowego wejscia do budynku dworcai na teren
stacji. W porze zimowej konieczne jest zadbanie o
odsniezenie ciggdéw pieszych i podjazdéw prowadzacych do
budynkéw i na perony.

Obstuga bezposrednia klienta z niepetnosprawnoscia
wzroku

Podczas obstugi bezposredniej klientow z
niepetnosprawnoscig wzroku wazne jest udzielanie im
precyzyjnych informacji o tym, jakie czynnos$ci sg aktualnie
wykonywane. Podczas rozmowy nalezy pamietaé, ze
stosowanie jezyka niewerbalnego (potakiwanie lub krecenie
gtowa) moze nie zostac przez klienta odczytane. Zamiast
tego nalezy stosowac rézne komunikaty gtosowe (np. uzywac
stowa ,rozumiem” jako potwierdzenia, ze osoba obstugujaca
aktywnie stucha klienta).

Nalezy réwniez pamietac o tym, by na biezaco informowac
klienta o wykonywanych czynnosciach (wyszukiwaniu
odpowiedniego potaczenia, przegladaniu dokumentdéw,



szukaniu informacji w komputerze, wykonywaniu telefonu
czy odejsciu od stanowiska).

Jesli w ramach prowadzonej procedury (np. sktadania
reklamacji) konieczne moze byc¢ zapoznanie sie klienta z
dokumentami lub regulaminami, zaleca sie udostepnienie
klientowi tych dokumentéw w wersji elektroniczne;j,
mozliwej do odczytu przez programy udzwiekawiajace -
pliku Word lub pdf zapisanego bezposrednio z programu
Word. Nie nalezy przekazywac klientowi skanéw ani plikow
graficznych.

Jesli w ramach prowadzonej procedury potrzebny moze by¢
podpis klienta, dobrze by¢ do tego przygotowanym i mie¢ ze
soba naktadke lub ramke utatwiajgca sktadanie podpisu.
Konieczna moze okazac sie takze mozliwos$¢ skorzystania z
dodatkowego oswietlenia - warto mie¢ matg lampe i zapytaé
klienta, czy zyczy sobie jej wtaczenia. Jesli procedura
wymaga wypetnienia dokumentéw lub formularzy,
pracownik moze réwniez zaproponowac swojg pomoc.

Chociaz osoby stabowidzace korzystajace ze sprzetu
optycznego zazwyczaj majg ten sprzet ze sobga, warto jednak
zadbac o to, by zwykta lupa znajdowata sie réwniez w
punkcie obstugi klienta - moze by¢ bardzo przydatna dla
czesci senioréw lub osob, ktére (na przyktad) zapomniaty
okularéw do czytania.

Komunikujac sie z osobg z niepetnosprawnoscig wzroku
mozna swobodnie uzywac zwrotéw odnoszacych sie do
zmystu wzroku: ,do widzenia” czy ,do zobaczenia”. Sg to
sformutowania zwyczajowo wystepujace w jezyku polskim -
nie nalezy bac¢ sie ich stosowania.

Podczas petnienia roli osoby asystujacej (przewodnika osoby
niewidomej) nalezy przede wszystkim ustali¢ z klientem
sposoéb i zakres $wiadczenia pomocy. Najczesciej zaleca sie,
by is¢ przodem lub obok tej osoby. Konieczne jest tez, by
zawsze informowac o ewentualnych przeszkodach na



drodze, uzywajac przy tym zwyczajowych okreslen (,uwaga,
krzesto”, zamiast bardzo ogdlnego ,uwaga, przeszkoda”).

Nalezy pamietaé réwniez, aby nigdy nie dotykac ani nie
przesuwac sprzetu pomocniczego (np. laski, uprzezy psa
przewodnika, lupy) bez wyraznej zgody wtasciciela.
Przynalezy on do sfery osobistej klienta. Nie wolno réwniez
zaczepiac psa asystujacego. Nie nalezy zwracac sie do
niego, wotaé, gtaskac¢ ani nawigzywaé kontaktu
wzrokowego.

Pamietaj:

— Uzywaj zawsze okreslenia ,0soba z
niepetnosprawnoscig wzroku”.

— Podczas obstugi w kasie lub w punkcie obstugi udzielaj
klientowi precyzyjnych informacji o tym, jakie czynnosci
sg aktualnie wykonywane.

— Nie boj sie uzywac okreslen ,do widzenia” czy ,,do
zobaczenia”.

— Jesli w ramach prowadzonej procedury (np. reklamacji)
klient powinien zapozna¢ sie z dokumentami lub
regulaminem, udostepnij mu je wersji elektronicznej,
mozliwej do odczytu przez programy udzwiekawiajgce.

— Zadbaj o dodatkowa lampe w punkcie obstugi klienta,
lupe i ramke do podpiséw.

— Nigdy nie dotykaj sprzetu pomocniczego (np. laski,
uprzezy psa przewodnika, lupy) bez wyraznej zgody
wiasciciela.

— Nigdy nie zaczepiaj psa asystujacego.

Osoby z niepetnosprawnoscia stuchu

Jak rozpoznaé klienta z niepetnosprawnoscia stuchu?

Osobe z niepetnosprawnoscig stuchu moze
charakteryzowacs:

8 Nalezy pamietac, ze kazdy klient jest inny - przedstawione
zachowania moga miec¢ miejsce, ale nie zawsze musza.



— odmienna od zazwyczaj spotykanej postawa ciata:
nadstawianie jednego ucha, dazenie do skrécenia
dystansuitp.,

— patrzenie na usta rozméwcy,

— brak reakcji na wypowiadane przez pracownika stowa
(szczegolnie, jesli brak przy tym kontaktu wzrokowego),

— niewyrazna mowa, mowa spowolniona lub bardzo gto$na,

— odpowiadanie nie na temat, odbieganie od tematu
rozmowy,

— brak reakcji na dzwieki, niemozliwy lub znacznie
utrudniony kontakt za pomoca mowy.

Rozpoznanie klienta z niepetnosprawnoscia stuchu moze nie
by¢ proste. Wiele sposréd urzadzen wspomagajacych stuch
(aparatow stuchowych itp.) moze by¢ niewidocznych dla oséb
postronnych. W przypadku watpliwosci nie nalezy domyslaé
sie, czy klient jest osoba z niepetnosprawnoscia. Jak w
kazdym przypadku, warto zapyta¢ CZY POMOC, a jesli tak -
W JAKI SPOSOB POMOC.

Mozliwe rozwigzania w zakresie wyposazenia
przestrzeni, na ktdre nalezy zwrécic uwage

Chociaz kwestie architektoniczne nie sg bezposrednim
przedmiotem tego opracowania, ponizej zostaty oméwione
niektére rozwigzania, mogace znacznie podnies¢ komfort
obstugi oséb z niepetnosprawnoscia stuchu.

W przypadku oséb stabostyszacych kluczowe jest
podniesienie komfortu styszenia dzwiekéw. Jednym ze
sposobdéw moze by¢ montaz systemdéw wspomagania stuchu
z petlg indukcyjna (wiecej: rozdz. 4. Przekazywanie
informacji klientom i pasazerom - Informacja gtosowa -
Systemy wspomagania stuchu z petlg indukcyjng).

Jezeli w obrebie kas miedzy pasazerem a osobg sprzedajgca
bilety znajduje sie szklana szyba, powinna by¢ ona wykonana
z maksymalnie przezroczystego szkta, ograniczajacego
odbicia swiatta. Wszystkie ewentualne oznaczenia na szybie



nalezy umieszczad z boku tak, aby twarz pracownika byta w
kazdym przypadku dobrze widoczna.

Jezeli w obrebie stanowisk obstugi (w kasach, w punkcie
obstugi klienta itp.) zamontowana zostata petla indukcyjna,
stanowiska te muszg zosta¢ odpowiednio oznakowane za
pomoca miedzynarodowego symbolu:

Jezeli w obrebie stanowisk obstugi (w kasach, w punkcie
obstugi klienta itp.) zapewniona zostata mozliwosc
ttumaczenia na Polski Jezyk Migowy, stanowiska te musza
zostac¢ odpowiednio oznakowane za pomoca
miedzynarodowego symbolu:

Obstuga bezposrednia klienta z niepetnosprawnoscia
stuchu

Podczas przekazywania informacji gtosowej osobom
stabostyszacym nalezy zadbac przede wszystkim o:

— maksymalna redukcje lub eliminacje hatasu w miejscu
obstugi - o ile to mozliwe, nalezy ograniczy¢ zrodta
dzwieku (takie jak radio w pomieszczeniu, hatas uliczny
itp.), nalezy réwniez wybierac¢ pomieszczenia o
minimalnym pogtosie,

— odpowiednie oswietlenie w miejscu obstugi - osoby
stabostyszace w komunikacji czesto wspieraja sie
odczytywaniem mowy z ruchu warg, dlatego tez twarz
osoby méwiacej musi by¢ zawsze dobrze o$wietlona
Swiattem gérnym lub bocznym - w zadnym wypadku nie
nalezy stosowac $wiatta zza plecéw osoby moéwiacej,



— odpowiednie prowadzenie rozmowy - niezastanianie
twarzy (nalezy zadbac o jej widoczno$¢ i dobre
oswietlenie), utrzymywanie kontaktu wzrokowego,
moéwienie wyraznie, ale naturalnie (nie nalezy podnosic¢
gtosu ani znaczaco zwalnia¢ tempa wypowiedzi),
uzywanie prostych zdan,

— czytelne oznakowanie, dostepnosé materiatéw
drukowanych i graficznych - w wielu przypadkach
ograniczajg one konieczno$¢ rozmowy i przekazywania
informacji gtosowych,

— zapewnienie systeméw wspomagania stuchu z petlg
indukcyjnga (wiecej: rozdz. 4. Przekazywanie informacji
klientom i pasazerom - Informacja gtosowa - Systemy
wspomagania stuchu z petla indukcyjng).

Charakterystyczny dla przestrzeni komunikacji jest duzy
hatas, znaczaco utrudniajacy zrozumiatosé mowy, dlatego tez
zaleca sie wyposazenie budynkéw dworcow i stacji
(szczegodlnie poczekalni) w petle indukcyjne przeznaczone do
sal i duzych pomieszczen, odpowiednio oznakowane
miedzynarodowym znakiem petli indukcyjnej. Rekomenduje
sie takze analogiczne wyposazenie perondw, przy czym, ze
wzgleddéw technicznych i ekonomicznych zalecane jest
wyposazenie w petle przynajmniej okreslonego i
oznakowanego sektora peronu o powierzchni nie mniejszej
niz 25 m?(optymalnie: 50-100 m?)°.

Podczas przekazywania informacji gtosowej osobom

g/Gtuchym nalezy zadba¢ przede wszystkim o:

— odpowiednie oswietlenie w miejscu obstugi - osoby
niestyszace w komunikacji czesto wspieraja sie
odczytywaniem mowy z ruchu warg, dlatego twarz osoby
mowigcej musi byé zawsze dobrze oswietlona swiattem
gornym lub bocznym - w zadnym wypadku nie nalezy
stosowac $wiatta zza plecéw osoby méwigcej,

? Stabostyszqcy w przestrzeni publicznej..., s. 22-23



— odpowiednie prowadzenie rozmowy: niezastanianie
twarzy (nalezy zadbac o jej widoczno$¢ i dobre
os$wietlenie), utrzymywanie kontaktu wzrokowego,
moéwienie wyraznie, ale naturalnie (nie nalezy podnosic¢
gtosu ani znaczaco zwalnia¢ tempa wypowiedzi),
uzywanie prostych zdan - wszystko to dziata, jesli osoba
g/Gtucha potrafi czytac¢ z ruchu warg,

— czytelne oznakowanie, dostepnosé materiatéw
drukowanych i graficznych - w wielu przypadkach
ograniczajg one koniecznos¢ rozmowy i przekazywania
informacji gtosowych,

— zapewnienie materiatéw w tzw. tekscie tatwym do
czytaniai zrozumienia (wiecej: rozdz. 4. Przekazywanie
informacji klientom i pasazerom - Informacja wizualna -
Tekst tatwy do czytania i zrozumienia).

W przypadku oséb g/Gtuchych nalezy zawsze pamietad, ze
moga one znac jezyk polski foniczny, ale nie jest to reguta.
Pierwszym jezykiem oséb Gtuchych mieszkajacych w Polsce
jest zazwyczaj Polski Jezyk Migowy, o odmiennej od jezyka
polskiego gramatyce i sktadni.

Kartka i dtugopis moga nie wystarczy¢, dlatego zalecane jest
zapewnienie mozliwosci ttumaczenia na Polski Jezyk Migowy
- zdalnej lub bezposredniej (wiecej: rozdz. 4. Przekazywanie
informacji klientom i pasazerom - Informacja wizualna -
Ttumaczenie na Polski Jezyk Migowy).

W przypadku ttumaczenia bezposredniego ttumacz znajduje
sie w miejscu obstugi klienta. W przypadku ttumaczenia
zdalnego realizowane jest ono poprzez potaczenia wideo z
ttumaczem Polskiego Jezyka Migowego z poziomu
przegladarki internetowej lub aplikacji mobilnej oraz
dowolnego urzadzenia wyposazonego w kamere iz
podtaczeniem do Internetu.

W przypadku ttumaczenia zdalnego miejsce, w ktérym
znajduje sie wideottumacz, musi zostaé prawidtowo i
czytelnie oznaczone odpowiednim znakiem graficznym.
Pracownicy powinni zostaé przeszkoleni w taki sposdb, aby w



kazdym przypadku potrafili zainicjowad ustuge ttumaczenia
zdalnego. Konieczne jest takze zadbanie o odpowiednie
warunki techniczne: skonfigurowanie sprzetu, zapewnienie
taczainternetowego gwarantujacego ptynnosé obrazu i
kamery przekazujgcej obraz wystarczajacej jakosci.

Pamietaj:

— Najbezpieczniejszym okresleniem jest zawsze ,,0soba z
niepetnosprawnoscia stuchu”, jednak mozesz uzywacé
tez okreslenia ,gtuchy” (nigdy - ,gtuchoniemy”).

— Podczas obstugi w kasie / w punkcie obstugi postaraj sie
ograniczy¢ hatas i zadbaj o odpowiednie oswietlenie.

— Mobwiac, nie zastaniaj twarzy i ust, staraj sie utrzymywac
kontakt wzrokowy, uzywaj prostych zdan.

— W przypadku klientéw o niewyraznej mowie koncentruj
sie na tresci, nie na formie wypowiedzi. Nie udawaj, ze
zrozumiates, jesli tak nie jest - dopytuji pros o
powtorzenie, nawet wielokrotne. Mozesz poprosi¢ tez o
zapisanie informacji przez klienta.

— Zadbaj o montaz petli indukcyjnej i jej prawidtowe
oznakowanie.

— Zadbaj o dostep do ttumaczenia na Polski Jezyk Migowy
i jego prawidtowe oznakowanie.

— Nigdy nie zaczepiaj psa asystujacego.

Osoby z niepetnosprawnoscia narzadu ruchu
Jak rozpozna¢ klienta z niepetnosprawnoscia narzadu

ruchu?

Osoby z niepetnosprawnoscia narzadu ruchu to bardzo duza
i zréznicowana grupa - rozpoznanie tej niepetnosprawnosci
nie zawsze jest tatwe. Nie zawsze tez jest konieczne.

Niepetnosprawnosé narzadu ruchu moze wigzac sie z
wieloma aspektami, obejmujacymi'®: zdolnos$¢ chodzenia,

10 Nalezy pamietad, ze kazdy klient jest inny - przedstawione
zachowania moga miec¢ miejsce, ale nie zawsze musza.



balansowania, chwytania i trzymania przedmiotéw,
wykonywania mniej lub bardziej precyzyjnych czynnosci
manualnych, wreszcie - ciggniecia i pchania lub podnoszenia
i siegania. W tej grupie znajduja sie takze osoby korzystajace
z réznych rodzajéw sprzetu wspomagajgcego mobilnosc:
wozkow, kul, lasek, chodzikéw, ortez czy protez oraz osoby
niskiego lub bardzo wysokiego wzrostu a takze osoby ze
schorzeniami uktadu krazenia czy uktadu oddechowego
(ktére nie sg w stanie pokonywac dtugich dystanséw lub
poruszac sie w szybkim tempie).

Czes¢ 0sbb z niepetnosprawnoscia narzadu ruchu moze
charakteryzowac sie niewyrazng mowa lub mimowolnymi
ruchami ciata, wydawaniem niekontrolowanych dzwiekéw
lub wykonywaniem gestéw lub tikéw, nad ktérymi nie sgw
stanie zapanowad.

Mozliwe rozwigzania w zakresie wyposazenia
przestrzeni, na ktdre nalezy zwrécic uwage

Dla 0séb z niepetnosprawnoscia ruchu konieczne jest
zapewnienie przede wszystkim mozliwosci wejscia i
poruszania sie po budynku dworca lub stacji i w jego
najblizszym sasiedztwie (takze - skorzystania z toalety) oraz
wygodnej obstugi (w tym - zapewnienie mozliwosci
odpoczynku na siedzaco i / lub na stojgco). W porze zimowej
konieczne jest zadbanie o odsniezenie ciggéw pieszych i
podjazdéw, prowadzacych do budynkoéw i na perony.

Jesli zapewnienie petnej dostepnosci architektonicznej
dworca i stacji kolejowej nie jest z jakichs wzgledéw mozliwe,
konieczne jest zastosowanie alternatywnych form lub
miejsca wygodnego kontaktu z klientem oraz alternatywnej
(pozbawionej stopni, kraweznikéw i uskokéw) trasy dojscia
na perony.

W obrebie budynku dworca, stacji oraz dojécia na perony
kluczowa kwestia jest wyznaczenie logicznego i
pozbawionego barier uktadu komunikacyjnego wraz z



towarzyszacym mu czytelnym systemem oznaczeni
informacji.

W obrebie ciggdw ruchu pieszego na terenie dworcaiw
obrebie dojscia na perony zalecane jest wyznaczenie trasy
wolnej od przeszkaéd o szerokosci co najmniej 1,60 m. W
przypadku weztéw réznopoziomowych konieczne jest
zastosowanie schoddw oraz towarzyszacych im dzwigdéw
osobowych (przeznaczonych do obstugi uzytkownikéw
wozkow, 0osob z wozkami dzieciecymi czy oséb
korzystajacych z pomocy ortopedycznych)!i.

Poczekalnie stanowig podstawowe miejsce obstugi
podréznych. W najnowszych rozwigzaniach nie stanowig juz
osobnych pomieszczen, ale przestrzenie zintegrowane z
ciggami ruchu pasazerskiego. Dlatego prawidtowe
rozplanowanie uktadu miejsc odpoczynku i oczekiwania oraz
ciagdw ruchu jest szczegdlnie istotne.

W poczekalniach konieczne jest zapewnienie bezpiecznego
ciggu dla ruchu pieszego - w tym celu nalezy wyznaczy¢
przebieg trasy wolnej od przeszkéd. Miejsca odpoczynku i
oczekiwania powinny znajdowac sie w jej sgsiedztwie, jednak
w zaden sposéb nie mogg zawezac jej przebiegu ani
kolidowa¢ z ruchem pieszych.

W poczekalniach zaleca sie umieszczenie aktualnych
informacji o wszystkich kursach oraz zmianach w rozktadach
jazdy, opdznieniach itp., ktére powinny zostac¢ zapewnione w
postaci informacji gtosowej oraz informacji tekstowej
wyswietlanej w widocznym miejscu. Jezeli w obiekcie
podawane sg komunikaty gtosowe, konieczne jest
zapewnienie wysokiego stopnia zrozumiatosci mowy, na co
wptyw ma zaréwno kubatura i uzyte materiaty, jak i

11 Przy czym pamietac nalezy, ze dtugosc trasy pozbawionej
schodéw moze przekraczac dtugosc trasy najkrotszejo
maksymalnie 30%.



zastosowanie odpowiedniego systemu nagtosnienia wraz z
systemami petli indukcyjne;j.

Przynajmniej jedno stanowisko kasowo-informacyjne
powinno zostaé obnizone w celu umozliwienia obstugi
uzytkownikow wézkéw lub oséb niskiego wzrostu. Jezeli
miedzy pasazerem a osobg sprzedajaca bilety znajduje sie
szklana szyba, wymaga sie, by byta ona demontowalna lub
aby okienko kasy byto wyposazone w system gtosnoméwigcy
(interkom). Szyba powinna by¢ wykonana z przezroczystego
szkta, ograniczajgcego odbicia Swiatta i zapewniajacego
dobry poziom widzenia.

Okienka kasowo-informacyjne powinny zostaé¢ wyposazone
w kontuar umozliwiajacy oparcie sie przez klienta, jak
rowniez odtozenie biletu lub innych dokumentéw: zalecana
jest taka szerokos¢ kontuaru, ktéra umozliwia odstawienie
torebki.

Obstuga bezposrednia klienta z niepetnosprawnoscia
narzadu ruchu

Podczas obstugi klienta poruszajgcego sie na wdzku lub
klienta niskiego wzrostu w punkcie obstugi nalezy pamietac,
ze najbardziej komfortowe bedzie prowadzenie rozmowy,
gdy wzrok obu oséb bedzie znajdowat sie na podobnej
wysokosci. W miare mozliwosci nalezy usigsé lub stangé w
takiej odlegtosci, aby klient nie musiat podnosi¢ gtowy a sama
rozmowa przebiegata w komfortowych warunkach.

Pracownik w kazdym przypadku moze podejs¢ do osoby z
niepetnosprawnoscia i zapyta¢ CZY POMOC, a jesli tak - W
JAKI SPOSOB POMOC. Klientowi poruszajacemu sie przy
pomocy kul, laski lub balkonika mozna zaproponowac
miejsce siedzace.

Jesli w ramach prowadzonej procedury potrzebny moze by¢
podpis klienta albo wypetnienie przez niego dokumentéw lub
formularzy, dobrze jest by¢ przygotowanym, majac ze sobg
podktadke pod dokumenty - w wielu przypadkach



(szczegdlnie - uzytkownikdw wdzkow) mozliwosé podpisania
dokumentéw na kolanach bedzie najwygodniejszg forma dla
osoby z niepetnosprawnoscig narzadu ruchu.

Podczas rozmowy z osobami z niepetnosprawnoscig narzadu
ruchu (rowniez uzytkownikéw wozkéw) mozna swobodnie
uzywac zwrotow ,prosze podejsc”, ,przejdzmy do...”. Jesli
pracownik czuje sie niezrecznie, moze po prostu powiedzieé
,<Zapraszam”.

Nigdy nie nalezy dotykac sprzetu pomocniczego (np. wézka,
kul, chodzika) bez wyraznej zgody wtasciciela. Przynalezy
on do sfery osobistej klienta. Pracownik nie moze bez zgody
klienta dotykac, przesuwac czy przestawiac kul lub lasek
ani opierac sie na wézku. Nie wolno réwniez zaczepiac psa
asystujacego. Nie nalezy zwracac sie do niego, wotac,
gtaskac ani nawigzywac kontaktu wzrokowego.

Pamietaj:

— Uzywaj zawsze okreslenia ,0soba z
niepetnosprawnoscia narzadu ruchu”.

— Jesli to mozliwe, prowadz rozmowe w taki sposéb, by
wzrok klienta i Twéj znajdowat sie na tym samym
poziomie.

— Nie bgj sie uzywac okreslen ,prosze podejsc”,
Lprzejdzmy do...”. Jesli czujesz sie niezrecznie, powiedz
,<Zapraszam”.

— Zadbaj o dodatkowg podktadke pod dokumenty.

— W przypadku klientéw o niewyraznej mowie koncentruj
sie na tresci, nie na formie wypowiedzi. Nie udawaj, ze
zrozumiates, jesli tak nie jest - dopytuji pros o
powtorzenie, nawet wielokrotne. Mozesz poprosi¢ tez o
zapisanie informacji przez klienta.

— Nigdy nie dotykaj sprzetu pomocniczego (np. wézka,
kul, laski) bez wyraznej zgody wtasciciela.

— Nigdy nie zaczepiaj psa asystujacego.



Osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng

Jak rozpozna¢é klienta z niepetnosprawnoscia
intelektualng?

Ze wzgledu na duze zréznicowanie grupy oséb z
niepetnosprawnoscia intelektualng rozpoznanie takiego
klienta moze nie by¢ proste. Nie nalezy sie tym niepokoi¢ -
pracownicy nie musza tego robi¢, a stawianie diagnozy nie
jestichrola.

Mozliwe rozwigzania w zakresie wyposazenia
przestrzeni, na ktére nalezy zwréci¢ uwage

Kluczowa kwestig w organizacji przestrzeni budynku dworca,
stacji czy stref dojscia na perony powinien by¢ logiczny i
prosty uktad przestrzenny oraz czytelna, prosta informacja
(ktora jest przydatna dla wszystkich klientéw i pasazeréw
kolei). Szczegdlnie istotne w tym zakresie jest stosowanie
uproszczonej informacji graficznej - piktograméw oraz
prostych opiséw poszczegdlnych przestrzeni (wiecej: rozdz.
4. Przekazywanie informacji klientom i pasazerom -
Informacja wizualna - Uproszczona informacja graficzna -

piktogramy)

Obstuga bezposrednia klienta z niepetnosprawnoscia
intelektualna

Chociaz zdarza sie, ze w terminologii medycznej wciagz
pojawiajg sie takie okreslenia jak ,uposledzenie”, nalezy
pamietac, ze w obstudze klientdw i pasazerdéw sg one
niedopuszczalne, uznawane sg bowiem za dyskryminujace,
stygmatyzujgce i utrwalajgce negatywne stereotypy. W
kazdym przypadku nalezy méwi¢ wytacznie o osobach z
niepetnosprawnoscia intelektualna.

Na obstuge klienta z niepetnosprawnoscig intelektualng
dobrze jest zarezerwowad wiekszg ilo$¢ czasu. Ze wzgledu na
mozliwe trudnosci z przyswojeniem nowych informacji,



klient moze potrzebowad doktadniejszego wyttumaczenia
konkretnych kwestii.

Dobrze jest dostosowac tempo oraz jezyk wypowiedzi do
mozliwosci klienta. Najlepiej jest formutowac krétkie,
nieskomplikowane komunikaty, uzywajac przy tym prostych
zdan. Nalezy uzywac stownictwa wyrazajacego rzeczy
konkretne, unikajac pojec abstrakcyjnychijezyka
specjalistycznego, ktory moze by¢ dla klienta niezrozumiaty.

Utatwieniem w komunikacji z klientem moze by¢
przekazywanie niektérych informacji w formie tzw. tekstu
tatwego do czytania (wiecej: rozdz. 4. Przekazywanie
informacji klientom i pasazerom - Informacja wizualna -
Tekst tatwy do czytania i zrozumienia). W czasie obstugi
klienta mozna réwniez korzystaé z prostych rysunkow, np.
infografik lub odrecznie sporzadzonych schematéw, w celu
doktadniejszego przedstawienia omawianych zagadnien.

Dobrym pomystem moze by¢ sporzadzenie przez pracownika
notatki, zawierajacej ustalenia z rozmowy z pasazerem. Takie
podsumowanie moze utatwi¢ zapamietanie konkretnych
ustalen i najwazniejszych informacji (np. kolejnosci
przesiadek podczas planowanej podrézy).

Zdarzasie, ze osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng
skracaja dystans z rozmowca, inicjujac kontakt fizyczny (np.
przytulajac sie) lub w inny sposéb ingerujac w przestrzen
osobistg pracownika. W kazdej takiej sytuacji pracownik ma
prawo grzecznie, ale stanowczo, odmoéwic tego rodzaju
kontaktéw. Jednoczesnie jednak sam pracownik musi w
kazdym przypadku pamietaé, by osobe z
niepetnosprawnoscia intelektualng traktowac zawsze jak
dorostego, nie jak dziecko, zwracajac sie bezposrednio do
niej, nawet jesli jest z nig osoba towarzyszaca lub
asystujaca.



Pamietaj:

— Uzywaj zawsze okreslenia ,0soba z
niepetnosprawnoscia intelektualna”.

— Zawsze zwracaj sie bezposrednio do klienta, nie do
osoby towarzyszace;.

— Nie pozwdl klientowi na skracanie dystansu i sam go nie
skracaj, traktujac klienta w sposdéb pobtazliwy.

— Uzywaj krétkich, prostych zdan i stownictwa
wyrazajacego rzeczy konkretne.

— Zadbaj o oznaczenie przestrzeni odpowiednimi
piktogramami.

— Jesli to mozliwe, zadbaj o opis procedury w tekscie
tatwym do czytania i zrozumienia.

Spektrum autyzmu

Jak rozpozna¢ klienta ze spektrum autyzmu?

Rozpoznanie klienta ze spektrum autyzmu nie zawsze jest
proste i oczywiste. Nie trzeba tego robic - stawianie
diagnozy nie jest rolg pracownikéw kolei. Jesli wydaje sie, ze
klient moze wykazywac nadwrazliwos¢ sensoryczng, w miare
mozliwosci nalezy postarac sie o zapewnienie jak
najwyzszego komfortu obstugi, na przyktad w oddzielnym
pomieszczeniu.

Mozliwe rozwigzania w zakresie wyposazenia
przestrzeni, na ktére nalezy zwréci¢ uwage

Kluczowa kwestig w organizacji przestrzeni budynku dworca,
stacji czy stref dojscia na perony powinien by¢ logiczny i
prosty uktad przestrzenny oraz czytelna, prosta informacja
(ktéra jest przydatna dla wszystkich klientéw i pasazeréw
kolei). Szczegdlnie istotne w tym zakresie jest stosowanie
uproszczonej informacji graficznej - piktograméw oraz
prostych opiséw poszczegdlnych przestrzeni (wiecej: rozdz.
4. Przekazywanie informacji klientom i pasazerom -
Informacja wizualna - Uproszczona informacja graficzna -

piktogramy).




Jesli to mozliwe, zaleca sie takze wyznaczenie stref
wyciszenia, w ktoérych klienci i pasazerowie ze spektrum
autyzmu bedg mogli zaadaptowac sie do nowej dla siebie
sytuacji.

Obstuga bezposrednia klienta ze spektrum autyzmu

Osoby ze spektrum autyzmu, w sytuacjach dla siebie
trudnych lub nietypowych, moga okazywac emocje w rézny
sposob — machajac rekami, zatykajac uszy lub szybko
chodzac. To nie jest napad. Interwencja ochrony nie jest
konieczna ani wtasciwa. W takich sytuacjach nalezy przestac
mowic i dziataé oraz poczekacé az klient sie uspokoi.
Prawdopodobnie po niedtugim czasie mozliwa bedzie dalsza
obstuga klienta.

Podczas obstugi klienta ze spektrum autyzmu nalezy:

- uzywac prostych i krétkich zdan: nie komplikowacé
wypowiedzi, stosowac jasne i konkretne komunikaty - w
zadnym przypadku nie nalezy stosowac metafor czy zartow
(klient ze spektrum autyzmu moze ich nie zrozumied),

- da¢ klientowi czas na dostosowanie sie do nowej sytuacji -
nie poganiac i nie naciskac¢ na klienta lub pasazera,

- by¢ cierpliwym i wyrozumiatym: nalezy pamietaé, ze zbyt
duzo bodzZcow (hatas, $wiatto, duza liczba wspoétpasazerow)
moze by¢ trudne dla klienta ze spektrum autyzmu,

- szanowac sfere prywatng klienta - nie inicjowa¢ kontaktu
fizycznego, nie oczekiwaé patrzenia w oczy podczas
rozmowy,

- niektére osoby ze spektrum autyzmu moga powtarzaé
zadawane im pytania - nalezy to zaakceptowad.

Pamietaj:

— Zawsze staraj sie zapewnic najwyzszy komfort obstugi
klienta.

— Daj klientowi czas na dostosowanie sie do nowej
sytuacji, badz cierpliwy.



— Uzywaj krétkich, prostych zdan i stownictwa
wyrazajgcego rzeczy konkretne.

— Szanuj sfere prywatna klienta, nie inicjuj kontaktu
fizycznego i nie oczekuj patrzenia w oczy.

— Zaakceptuj sposéb wypowiedzi klienta.

Inne niepetnosprawnosci

Mimowolne zachowania

Moze sie zdarzy¢, ze klient wykonuje r6zne mimowolne,
krotkotrwate ruchy (tzw. tiki) lub wypowiada w sposdb
niekontrolowany i bezwiedny jakies tresci (w niektorych
przypadkach mogg to by¢ wulgaryzmy, réwniez adresowane
do innych oséb).

Mimowolne ruchy niezalezne od woli osoby czesto w
znacznym stopniu utrudniajg funkcjonowanie spoteczne i s
zrodtem ogromnego dyskomfortu. Dlatego w przypadku
wystepowania tikow ruchowych u klienta nalezy spokojnie
prowadzi¢ proces obstugi, nie zwracajac na nie szczegélnej
uwagi. Jesli wystgpia niekontrolowane zachowania werbalne,
nalezy zaczekac az ming i wéwczas kontynuowad rozmowe.

Nietypowy wyglad

Na dworcu, stacji czy w pociggu zawsze moze pojawic sie
osoba o nietypowym wygladzie - w takiej sytuacji (tak, jak w
kazdej innej) nalezy wykazac sie taktem i potraktowac jaw
zwyczajny, uprzejmy sposob. Nie nalezy sie jej przygladac ani
tez ignorowac lub uciekaé wzrokiem.

Niepetnosprawnosé, ktorej nie widaé

Wiele rodzajéw niepetnosprawnosci jest niewidocznych dla
postronnych obserwatoréw, a mimo to moga one
powodowac duzy dyskomfort lub trudnosci w zyciu
codziennym. Problemy te czesto dotyczg rowniez oséb
mtodych, pozornie ocenianych jako silne i zdrowe. Zawsze



dobrze jest wiec pamietac, ze ludzie sg rézni, a wiele rzeczy
jest niejednoznacznych.

Niepetnosprawnos¢ lub choroba, ktorej nie widad, czesto
powoduje, ze osoby odbierane s3 jako nieuprzejme lub
roszczeniowe (na przyktad, gdy nie ustepuja miejsca
siedzacego osobie starszej).

Zawsze jednak nalezy pamietaé, ze zachowanie klienta i
pasazera moze by¢ spowodowane chorobg lub ztym
samopoczuciem, a nietypowe prosby (np. o podanie czegos
stodkiego - w przypadku osoby chorujacej na cukrzyce lub o
pilny dostep do toalety - w przypadku osoby z chorobg
Lesniewskiego-Crohna) mogg wynikac ze stanu zdrowia,
indywidualnych mozliwosci lub samopoczucia danej osoby.
Jesli to mozliwe, zawsze nalezy starac sie spetnic taka
prosbe.

Pamietaj:

— Nie reaguj na nietypowy wyglad klienta - nie komentuj
g0, nie przygladaj sie ani nie odwracaj wzroku.

— Nie reaguj na mimowolne zachowania klienta -
przeczekaj je i kontynuuj rozmowe.

— W miare mozliwosci staraj sie spetnic prosby klienta,
ktére mogg by¢ uzasadnione jego stanem zdrowia lub
samopoczuciem.

Seniorzy i seniorki

Jak rozpoznac seniora/ seniorke?

Granica wieku senioralnego nie zostata w zaden sposéb
okreslona?. Czasem za senioréw uznawane sg osoby w
wieku 50+, czasem 60+ a czasem dopiero 65+. Sami seniorzy
i seniorki, niezaleznie od wieku, stanowig grupe bardzo
zroznicowana. Osoba starsza moze potrzebowaé pomocy

12 Réwniez poszczegdlni przewoznicy ustalaja tg granice
indywidualnie



innych oséb w bardzo szerokim zakresie (indywidualnego
dopasowania procedur obstugi klienta lub asysty w procesie
obstugi) albo by¢ osoba catkowicie niezalezna. Moze tez z
trudem przyswaja¢ nowe informacje lub tez nie mie¢ z tym
zadnego problemu. Dobrze pamietaé, ze r6znorodnosc¢ -
réwniez w tym zakresie - jest jedyng norma.

Mozliwe rozwigzania w zakresie wyposazenia
przestrzeni, na ktdre nalezy zwrécic uwage

Dla czesci senioréw i seniorek najwazniejszg kwestig moze
by¢ zapewnienie przede wszystkim mozliwosci tatwego i
niewymagajacego nadmiernego wysitku wejscia i poruszania
sie po budynku dworca, stacji i w ich najblizszym sasiedztwie
(takze - skorzystania z toalety) oraz wygodnej obstugi (w tym
- zapewnienie mozliwosci odpoczynku na siedzaco i/ lub na
stojaco). W porze zimowej konieczne jest zadbanie o
odsniezenie ciaggéw pieszych i podjazdoéw, prowadzacych do
budynkoéw i na perony.

Jesli zapewnienie petnej dostepnosci architektonicznej
budynku dworca lub stacji nie jest z jakichs wzgledow
mozliwe, konieczne jest zastosowanie alternatywnych form
lub miejsca wygodnego kontaktu z klientem oraz
alternatywnej (pozbawionej stopni, kraweznikéw i uskokéw)
trasy dojscia na perony.

W obrebie ciggdw ruchu pieszego na terenie dworca lub
stacji i w obrebie dojscia na perony zalecane jest
wyznaczenie trasy wolnej od przeszkod o szerokosci co
najmniej 1,60 m. W przypadku weztéw réznopoziomowych
konieczne jest zastosowanie schoddéw oraz towarzyszacych
im dZzwigéw osobowych (przeznaczonych do obstugi
uzytkownikow wézkéw, oséb z wozkami dzieciecymi czy
0s6b korzystajacych z pomocy ortopedycznych)®.

13 Przy czym pamietac nalezy, ze dtugosc trasy pozbawionej
schodéw moze przekraczac dtugosc trasy najkrotszejo
maksymalnie 30%.



Poczekalnie stanowig podstawowe miejsce obstugi
podréznych. W najnowszych rozwigzaniach nie stanowig juz
osobnych pomieszczen, ale przestrzenie zintegrowane z
ciggami ruchu pasazerskiego. Dlatego prawidtowe
rozplanowanie uktadu miejsc odpoczynku i oczekiwania oraz
ciagdw ruchu jest szczegdlnie istotne.

W poczekalniach konieczne jest zapewnienie bezpiecznego
ciggu dla ruchu pieszego - w tym celu nalezy wyznaczy¢
przebieg trasy wolnej od przeszkdd. Miejsca odpoczynku i
oczekiwania powinny znajdowac sie w jej sgsiedztwie, jednak
w zaden sposéb nie mogg zawezac jej przebiegu ani
kolidowac¢ z ruchem pieszych.

W poczekalniach zaleca sie umieszczenie aktualnych
informacji o wszystkich kursach oraz zmianach w rozktadach
jazdy, opdznieniach itp., ktére powinny zosta¢ zapewnione w
postaci informacji gtosowej oraz informacji tekstowej
wyswietlanej w widocznym miejscu. Jezeli w obiekcie
podawane sg komunikaty gtosowe, konieczne jest
zapewnienie wysokiego stopnia zrozumiatos$ci mowy, na co
wptyw ma zaréwno kubatura i uzyte materiaty jak i
zastosowanie odpowiedniego systemu nagtosnienia (wraz z
systemami wspomagajacymi dla oséb stabostyszacych, co dla
seniorow i seniorek moze by¢ kwestig szczegdlnie istotng).

Obstuga bezposrednia senioréw i seniorek

Poniewaz seniorzy i seniorki to grupa bardzo zréznicowana,
przede wszystkim nie nalezy zaktadac, ze wszyscy beda
chcieli i potrzebowali pomocy pracownikéw obstugi stacji lub
dworca, a jesli nawet tak bedzie, prawdopodobnie kazda z
0s6b bedzie oczekiwata pomocy w nieco innym zakresie.

Osoba w wieku senioralnym moze, ale nie musi, by¢ osobg z
niepetnosprawnoscia. Jesli tak sie zdarzy, nalezy przede
swiadczonych ustug w zakresie obstugi, starajac sie mie¢ na
uwadze wszystkie przedstawione w niniejszym opracowaniu
przyktady dobrych praktyk obstugi pasazerow i klientow



kolei. W kazdym przypadku zalecane jest pytanie CZY
POMOC, ajesli tak - JAK POMOC, i dostosowanie
procedury obstugi do indywidualnych potrzeb klienta.

Pamietaj:

— Nie zaktadaj, ze wszyscy seniorzy i seniorki beda
potrzebowali i chcieli Twojej pomocy.

— Zawsze zapytaj, CZY POMOC, a jesli tak - W JAKI
SPOSOB POMOC.

— Podczas obstugi w kasie lub w punkcie obstugi udzielaj
klientowi precyzyjnych informacji o tym, jakie czynnos$ci
sg aktualnie wykonywane.

— Zadbaj o dodatkowa lampe w punkcie obstugi klienta,
lupe i ramke do podpiséw.

— Mbéwiac, nie zastaniaj twarzy i ust, staraj sie utrzymywac
kontakt wzrokowy, uzywaj prostych zdan.

— W przypadku klientéw o niewyraznej mowie koncentruj
sie na tresci, nie na formie wypowiedzi, nie udawaj, ze
zrozumiates, jesli tak nie jest - dopytuji proso
powtérzenie, nawet wielokrotne. Mozesz poprosié tez o
zapisanie informacji przez klienta.

— Zadbaj o montaz petli indukcyjnej i jej prawidtowe
oznakowanie.

— Nigdy nie dotykaj sprzetu pomocniczego (np. wézka,
kul, laski) bez wyraznej zgody wtasciciela.

Rodzice i opiekunowie / opiekunki z matymi dzie¢mi

Rodzice i opiekunowie z matymi dzie¢mi to szczegdlna grupa
klientéw. Podobnie jak seniorzy i seniorki, czesto potrzebuja
rozwigzan pozwalajacych na tatwe pokonywanie réznic
wysokosci (pochylni, dZwigdw osobowych) - szczegdlnie w
przypadku, gdy dziecko znajduje sie w wozku. Czesto tez
konieczne jest zapewnienie im wiekszej przestrzeni do
przejsciai przejazdu wozkiem lub wiekszej liczby miejsc
odpoczynku (tawek, siedzisk). Dla nich rowniez istotne jest,
aby w porze zimowej zadbano o ods$niezenie ciggdw pieszych
i podjazdéw, prowadzacych do budynkéw i na perony.



Warto pamietac réwniez, ze rodzice i opiekunowie z matymi
dzieémi moga tez by¢ osobami z niepetnosprawnoscia. Jesli
tak sie zdarzy, nalezy przede wszystkim postarac sie
zapewnic im jak najwyzszy poziom $wiadczonych ustug w
zakresie obstugi, starajac sie mie¢ na uwadze wszystkie
przedstawione w niniejszym opracowaniu przyktady dobrych
praktyk obstugi pasazerdéw i klientéw kolei. W kazdym
przypadku zalecane jest pytanie CZY POMOC, a jesli tak -
JAK POMOC, i dostosowanie procedury obstugi do
indywidualnych potrzeb klienta.

Pamietaj:
W kazdym przypadku, gdy chcesz poméc, zawsze pyta;j,
CZY POMOC, ajesli tak - W JAKI SPOSOB POMOC.

Pies asystujacy towarzyszacy osobie z
niepetnosprawnoscia

Podstawa prawna

Zgodnie z obowigzujgcym prawem osoba z
niepetnosprawnoscia korzystajgca z ustug psa asystujgcego
moze wejs¢ z nim do obiektéw uzytecznosci publicznej oraz
do pojazdéw transportu kolejowego, drogowego, lotniczego i
wodnego oraz pojazdéw komunikacji publicznej.

Rodzaje pséw asystujgcych?®s:

— pies przewodnik, pomagajacy osobom z
niepetnosprawnoscig wzroku,

14 Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i
spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych
(Dz.U.2011.127.721 z pézn. zm.), art. 20a

15 Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 1
kwietnia 2010 r. w sprawie wydawania certyfikatow
potwierdzajacych status psa asystujacego (Dz.U. 2010 nr 64 poz.
399),zat. 1



— pies asystent (pies serwisowy), wyszkolony do pomocy
osobie z niepetnosprawnoscig narzadu ruchu, ktéra nie
jest w stanie wykonywacé pewnych czynnosci
samodzielnie; tego rodzaju pies asystent najczesciej
specjalizuje sie w podnoszeniu, podawaniu, otwieraniu i
naciskaniu,

— pies sygnalizujacy dla 0séb z niepetnosprawnoscia stuchu,
ktéry wykonuje swojg prace przez zwracanie uwagi
opiekuna na okreslone dzwieki, a nastepnie
doprowadzanie do zrédta tego dzwieku,

— pies sygnalizujacy atak choroby (np. epilepsji, choréb
serca) i ostrzegajacy o nim wtasciciela lub osoby z
najblizszego otoczenia.

Nalezy pamietac, ze pies asystujacy, ze wzgledu na petniong
funkcje, jest zwolniony z obowiazku noszenia kaganca i
smyczy. Musi natomiast zosta¢ wyposazony w specjalng
uprzaz, a osoba korzystajaca z ustug psa musi mie¢ ze sobg
certyfikat potwierdzajacy jego status i zaswiadczenia o
wykonaniu wymaganych szczepien weterynaryjnych.
Jednoczes$nie wszystkie uprawnienia osoby z
niepetnosprawnoscia korzystajgcej z ustug psa asystujgcego
nie zwalniaja jej z odpowiedzialnosci za szkody przez niego
wyrzadzone.

Certyfikat, ktory osoba z niepetnosprawnoscig musi miec ze

soba, powinien zawierac (miedzy innymi):

miejsce i date wydania certyfikatu,

— numer i date wpisu do rejestru prowadzonego przez
Petnomocnika Rzadu ds. Oséb Niepetnosprawnych,

— rase, imie oraz date urodzenia psa,

— imie i nazwisko osoby z niepetnosprawnoscia, ktorej pies
asystuje,

— podstawe prawng wydania certyfikatu oraz pieczec i
podpis podmiotu wydajacego.



Obstuga bezposrednia klienta z psem asystujacym

W razie watpliwosci dotyczacych statusu psa pracownik
dworca lub stacji zawsze ma prawo poprosi¢ wtasciciela o
stosowne dokumenty (certyfikat i zaswiadczenia o
szczepieniach).

Jesli klient poruszajac sie po budynku dworca lub w obrebie
stacji chciatby skorzystaé z pomocy pracownika, pracownik
powinien iS¢ po przeciwnej stronie niz pies. W takiej sytuacji
najprawdopodobniej pies bedzie podazat za pracownikiem i
doprowadzi wtasciciela do odpowiedniego miejsca, jednak w
kazdym przypadku nalezy uzgodnic z wtascicielem psa
najwygodniejszy dla niego sposéb poruszania sie i (w
przypadku 0sdb z niepetnosprawnoscia wzroku) sposéb
nawigacji w przestrzeni budynku dworca, stacji czy peronéw.

W przypadku obstugi bezposredniej w punkcie obstugi
klienta nalezy umozliwié¢ klientowi tatwe poruszanie sie i
dotarcie wraz z psem do odpowiedniego stanowiska (np.
odstawi¢ zbedne krzesto przy ladzie, aby umozliwié psu
pozostanie blisko klienta podczas procesu obstugi).

Psa asystujgcego w zadnym wypadku nie nalezy gtaskac ani
dotykad, nie nalezy tez patrze¢ mu w oczy (wiele pséw nie
lubi tego typu zachowania i moze reagowac szczekaniem), ani
w zaden inny sposob rozpraszac w pracy. Nie nalezy takze
zaczepiaé psa: jego uwaga powinna by¢ skupiona tylko na
osobie z niepetnosprawnoscia, z ktéra pracuje. Sam pies
czesto ma kamizelke z napisem ,Nie gtaskaé - pracuje” lub
,Nie zaczepiaj mnie - jestem w pracy”.

Pracownik punktu obstugi klienta moze zaproponowa¢
podanie psu wody, jednak musi by¢ to uzgodnione z
wtascicielem psa.

Pamietaj:

— Zgodnie z prawem osoba z niepetnosprawnoscia
korzystajaca z ustug psa asystujagcego moze wejs¢ z nim



do obiektéw uzytecznosci publicznej oraz do pojazdéw
transportu kolejowego.

— Pies asystujacy jest zwolniony z obowigzku noszenia
kagancaismyczy.

— Osoba korzystajaca z ustug psa asystujgcego nie musi po
nim sprzatac.

— Pies asystujacy musi mie¢ na sobie specjalng uprzaz, a
osoba korzystajaca z ustug psa musi miec ze sobag
certyfikat i zaswiadczenia o szczepieniach.

— Nigdy nie zaczepiaj psa asystujgcego: nie zwracaj sie do
niego, nie wotaj, nie probuj go gtaskaé i nie nawiazuj
kontaktu wzrokowego.

Sytuacje trudne i problematyczne podczas obstugi
klientéw z niepetnosprawnoscia - mozliwe warianty,
sposdb radzenia sobie z klientem

Zarzadzanie kolejka

Jesli w kolejce do kasy lub punktu obstugi klienta czeka

osoba z widoczng niepetnosprawnoscia, senior lub seniorka

albo kobieta w cigzy, pracownik moze zaproponowac tej

osobie pierwszenstwo obstugi. Nalezy zrobi¢ to, podchodzac

do klienta i dyskretnie pytajac, czy zyczy sobie by¢

obstuzonym poza kolejnoscia. Jesli klient zechce skorzystaé z

tej mozliwosci, nalezy:

— poinformowac pozostate osoby o obstudze danego klienta
poza kolejnoscia,

— podziekowad innym klientom za zrozumienie tej sytuacji.

Jesli klient z widoczng niepetnosprawnoscia, senior lub
seniorka albo kobieta w cigzy nie zechca skorzystac z
pierwszenstwa obstugi, pracownik moze zaproponowac
miejsce siedzace podczas oczekiwania na obstuzenie.

Jesliinni klienci oczekujacy w kolejce nie wyrazaja zgody na
priorytetowg obstuge osoby z niepetnosprawnoscia, seniora
lub seniorki albo kobiety w cigzy (z uwagi na brak zyczliwosci,
presje czasu itp.), pracownik ma mozliwo$¢ powotania sie na



zasady i wytyczne polityki spotecznej odpowiedzialnosci
swojej firmy.

Spotkanie z trudnym klientem z niepetnosprawnoscia

Jesli klient zachowuje sie nieprzyjemnie lub agresywnie,
prébuje manipulowad, aby osiggnac¢ swoje cele albo
zastraszac pracownika - w szczegdlnosci powotujac sie na
Swoja hiepetnosprawnos¢ - pracownik ma zawsze prawo
grzecznie, ale asertywnie, sprzeciwic sie zgdaniom klienta.

W kazdej takiej sytuacji nalezy pamietaé, ze pracownik nie
przeciwstawia sie klientowi i jego niepetnosprawnosci, ale
konkretnemu zachowaniu, a stawianie granic nie ma nic
wspolnego z byciem niegrzecznym czy obojetnym wobec
klienta.

Istotg stawiania granic klientowi jest zawsze asertywne
wyrazanie swojego zdania - od prosby o zaprzestanie
ktopotliwego zachowania, przez okreslenie sankcji, az poich
realizacje.



3. Obstuga klientéw i pasazerow na poktadzie
pociagu

Podstawowe prawa pasazera

Podstawowe prawa pasazeréw w ruchu kolejowym, ktére
podlegajg ochronie, okresla unijne rozporzadzenie

nr 1371/2007 z 23 pazdziernika 2007 r., dotyczace praw i
obowiazkow pasazeréw w ruchu kolejowym*6. Pasazerowi
przystuguje miedzy innymi prawo do uzyskania
kompleksowej informacji przed rozpoczeciem podrézy oraz
w jej trakcie, uzyskania odszkodowania w przypadku
opdbznienia potaczenia oraz udzielenia pomocy w przypadku
opdznienia pociagu.

Osobom z niepetnosprawnoscia i osobom o obnizonej
mobilnosci przystuguje takze prawo do otrzymania pomocy
podczas wsiadania do pociggu, w czasie catej podrozy oraz
podczas wysiadania z pociggu. Ustuga asysty nie obejmuje
koniecznosci zapewnienia pomocy podczas korzystania z
toalety.

Nalezy pamietac, ze jezeli przewoznik nie wywiazuje sie ze
swoich zobowiazan, narusza warunki rozporzadzenia
1371/2007.

Do 0séb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie nie zalicza
sie 0s6b, ktére sg uzaleznione od alkoholu lub narkotykéw,
chyba ze takie uzaleznienie jest wynikiem terapii medyczne;j.

Osoby podrézujace z rowerem réwniez nie s traktowane z
zasady jako osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania sie,
jednak poszczegélni przewoznicy majg mozliwos$¢ uznania
rowerzystéw za osoby o ograniczonej mozliwosci poruszania
sie (i niektdérzy korzystajg z tego prawa).

16 Rozporzadzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego |
Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczace praw i obowigzkéw
pasazerow w ruchu kolejowym



W kazdym pociggu wyznaczone sg miejsca dla oséb o
ograniczonej mozliwosci poruszania sie, oznaczone
odpowiednimi piktogramami:

W\

Pierwszenstwo w zajmowaniu tych miejsc majg osoby z
niepetnosprawnoscig oraz osoby o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie (m.in. kobiety w cigzy, seniorzy,
rekonwalescenci wracajacy ze szpitala itp.) Pozostali
podrdézni mogg zajmowac je do czasu pojawienia sie osdb
uprawnionych i zgtoszenia przez nie checi skorzystania z
miejsca - w takiej sytuacji zobowigzani sg do jego ustapienia.

Druzyna konduktorska powinna interweniowad, jesli
zostanie powiadomiona o problemach z wyegzekwowaniem
niniejszego uprawnienia.

Podstawowe zasady obstugi klienta z
niepetnosprawnoscia na poktadzie pociggu

Pamietajmy, ze méwimy zawsze o osobach z
niepetnosprawnoscia, nie o osobach niepetnosprawnych,
tym bardziej o kalekach, inwalidach, osobach utomnych czy
uposledzonych - takie okreslenia sg przestarzate i
nacechowane negatywnie. Jezyk ksztattuje rzeczywistosé, a
to, w jaki sposéb zwracamy sie do kogo$ lub o kim$ méwimy,
moze mie¢ ogromne znaczenie.

Okreslenie ,,osoba z niepetnosprawnoscia” jest neutralne,
nie definiuje danej osoby, a wskazuje na niepetnosprawnos¢
jako jedna z jej wielu cech, nie jedyna ani najwazniejsza.

Nie méwmy tez o ograniczonej sprawnosci - starajmy sie

zawsze rozmawiacé o mozliwosciach lub indywidualnych
potrzebach. Pamietajmy - ludzie sg rézni i majg rézne



potrzeby. Zawsze indywidualne, czyli po prostu wtasne,
nigdy - szczegdlne czy specjalne.

Osoba z niepetnosprawnoscia powinna by¢ traktowana tak,
jak kazdy inny klient: niepetnosprawnosc nie jest ani jedyna,
ani najwazniejszg cechg danej osoby. Czasem moze oznaczac
jedynie inny od tego, do ktérego jestesmy przyzwyczajeni,
sposdb poruszania sie, porozumiewania lub odbierania
rzeczywistosci. Zaden sposéb nie jest jednak gorszy od
innych.

Klient i pasazer z niepetnosprawnoscia, nawet jesli podrézuje
wraz z osobg towarzyszaca lub asystujaca, powinien zawsze
by¢ w centrum uwagi: nalezy zwracac sie bezposrednio do
niego i z nim ustala¢ szczegéty Swiadczonej pomocy i/ lub
asysty. Pasazer z niepetnosprawnoscia - jak kazdy inny
pasazer - korzysta z ustug kolei i podejmuje wszystkie
decyzje zwigzane z podréza.

W przypadku pasazera z niepetnosprawnoscia nalezy zawsze
zapyta¢ CZY POMOC, a jesli tak - JAK POMOC.

Pyta¢ nalezy réwniez w przypadku, gdy swiadczymy ustuge
asysty przy wsiadaniu lub wysiadaniu z pociggu - nawet, jesli
asysta byta zgtoszona, zawsze warto ustali¢ wszystkie
szczegoty w zakresie Swiadczonej pomocy. Jesli pasazer
bedzie chciat skorzystac z jakiejs formy wsparcia, wyjasni, na
czym pomoc powinna polegaé. Jesli nie - po prostu odméwi.

Dzieki stosowaniu takiej formy oferowania pomocy mozna
miec pewnos¢, ze pasazer traktowany jest podmiotowo, a
sama pomoc bedzie korespondowata z jego faktycznymi
potrzebami, nie naruszajac jednoczesnie przestrzeni
osobistej ani nie powodujgc niekomfortowego samopoczucia.
Jednoczes$nie mamy wtedy pewnosé, ze rowniez sprzet
wykorzystywany przez osoby z niepetnosprawnoscia nie
ucierpi podczas Swiadczonej przez nas pomocy. Pamietaé
nalezy, ze w przypadku catkowitej lub czesciowej utraty
albo uszkodzenia sprzetu oséb z niepetnosprawnoscia lub
0s6b o ograniczonej mozliwosci poruszania sie



przedsiebiorstwo kolejowe musi wyptaci¢ podréznemu
odszkodowanie.

W przypadku kazdego pasazera nalezy rozmawiaé z nim w
sposdb naturalny i bezpretensjonalny, zachowujac
jednoczesnie stosowny dystans. Dobrze jest mowic prostym i
zrozumiatym jezykiem, nie stosujac branzowego zargonu i
dbajac, by klient czut sie pewnie, swobodnie i komfortowo.

Osoby o widocznej niepetnosprawnosci ruchowej (w tym
uzytkownicy wozkéw) oraz osoby niewidome, ktére nie
posiadajg waznego biletu, nie muszg zgtaszac sie do obstugi
pociagu - moga kupic bilet podczas kontroli bez
dodatkowej optaty.

Pamietaj:

— Uzywaj zawsze okreslenia ,0soba z
niepetnosprawnoscia”.

— Traktuj osobe z niepetnosprawnoscia jak kazdego
innego klienta.

— Traktuj klienta z niepetnosprawnoscig podmiotowo (nie
zwracaj sie do oséb towarzyszacych czy oséb
asystujacych).

— Zawsze pytaj, CZY POMOC? ajesli tak - W JAKI
SPOSOB POMOC?

— Traktuj klienta indywidualnie, nie generalizuj, unikaj
stereotypow.

Osoby z niepetnosprawnoscia wzroku

Jak rozpoznaé klienta z niepetnosprawnoscia wzroku?

Osobe z niepetnosprawnoscig wzroku - stabowidzacg lub

niewidomg - moze charakteryzowac'’:

— mruzenie i tarcie oczu, przecieranie ich, odwracanie sie od
Swiatta,

17 Nalezy pamietad, ze kazdy klient jest inny - przedstawione
zachowania moga miec¢ miejsce, ale nie zawsze musza.



— nienaturalna pozycja gtowy (np. opuszczanie lub
odwracanie gtowy, brak kontaktu wzrokowego),

— uzywanie mocnych okularéw (grube szkta) lub sprzetu
pomocniczego (np. lupy),

— uzywanie ciemnych przeciwstonecznych okularéw,

— ruchy ochraniajgce w celu ominiecia przeszkody przy
poruszaniu sie: wycigganie przedramion przed siebie lub
przeciwnie - przyciskanie ich do bokéw w celu ochrony
przed zderzeniem z przeszkoda,

— czytanie tekstu z bardzo bliskiej odlegtosci lub przeciwnie
- oddalanie tekstu od oczu (ze wzgledu na rozmazany
obraz z bliskiej odlegtosci) albo tez czytanie tekstu w
nietypowy sposéb (na przyktad tylko jednym okiem, pod
katem itp.),

— poruszanie sie z biatg laskg?®, w towarzystwie osoby
asystujacej lub psa asystujacego (psa przewodnika).

Obstuga bezposrednia i asysta pasazerowi z
niepetnosprawnoscia wzroku

Chcac obstuzy¢ pasazera z niepetnosprawnoscia wzroku (np.
podczas procedury asysty) nalezy podejs¢ do niego i
przedstawic sie (imie, nazwisko, petniona funkcja) oraz
zapyta¢ CZY POMOC, a jesli tak, to JAK POMOC. Przed
przedstawieniem sie mozna delikatnie dotkna¢ pasazeraw
ramie, aby zwrécié na siebie jego uwage.

Istotne jest, aby nie podchodzi¢ do klienta i nie odzywac sie
do niego, bedac za nim (obracajac sie w kierunku rozmowcy
pasazer moze stracic¢ orientacje w przestrzeni, w ktorej sie
znajduje).

W przypadku klientéw poruszajgcych sie przy pomocy biatej
laski pracownik moze zaproponowac pasazerowi podanie
tokcia, stajac sie w ten sposéb przewodnikiem. Podczas

18 Dobrze jest pamietad, ze z biatej laski moga korzystaé nie tylko
osoby niewidome, ale rowniez niektére osoby stabowidzace, na
state lub tylko w okreslonych okolicznosciach.



petnienia roli osoby asystujacej - przewodnika osoby
niewidomej, nalezy is¢ przodem lub obok tej osoby. Idac
przed pasazerem, przewodnik zabezpiecza i ostrzega osobe z
niepetnosprawnoscig wzroku przed ewentualnymi
przeszkodami; jednoczesnie osoba ta, odczytujac ruch ciata
przewodnika, bedzie w stanie sie do niego dostosowac i za
nim porusza¢. Konieczne jest tez, by zawsze informowac o
ewentualnych przeszkodach na drodze, uzywajac przy tym
zwyczajowych okreslen (,uwaga, fawka”, zamiast ,uwaga,
przeszkoda”) i przekazujac precyzyjne informacje (na
przyktad ,schody w gére” zamiast ,uwaga”, co nie opisze
doktadnie pasazerowi obrazu przeszkody, a tym samym nie
wywota odpowiedniej reakcji z jego strony).

W przypadku oséb stabowidzacych réwniez zaleca sie, by i$¢
przed pasazerem, umozliwiajgc mu w ten sposob sledzenie
sylwetki.

W przypadku osoby poruszajacej sie przy pomocy psa
przewodnika pracownik moze naprowadzac pasazera
gtosem, informujac o kierunku, w ktérym nalezy sie udac (np.
,W moja strone”, ,w prawo”, ,w lewo”, prosto”) lub odnoszac
sie do uktadu wskazéwek zegara (np. ,na jedenaste;j”).
Uzywanie sformutowan typu ,tu” lub ,tam” nie znaczy nicdla
osoby z niepetnosprawnoscia wzroku i nie pomoze jej w
orientacji w przestrzeni.

Jednoczesnie nalezy réwniez pamietad, by nie zwracaé na
siebie uwagi psa - nie wotac go, nie zaczepiac, nie gtaskac, nie
nawigzywac kontaktu wzrokowego: moze to rozproszyc psa,
a w konsekwencji sprowadzié¢ niebezpieczenstwo na osobe
korzystajaca z jego ustug.

Podczas rozmowy nalezy pamietad, ze stosowanie jezyka
niewerbalnego (potakiwanie lub krecenie gtowa) moze nie
zostac przez pasazera odczytane. Zamiast tego nalezy
stosowac rézne komunikaty gtosowe (np. uzywac stowa
,fozumiem” jako potwierdzenia, Ze osoba obstugujaca
aktywnie stucha klienta).



Nalezy réwniez pamietac o tym, by na biezgco informowad
klienta o wykonywanych czynnosciach (np. sprawdzaniu
biletu, sprawdzaniu dokumentéw podréznych itp.).

Istotne informacje dotyczace podrézy lub srodka transportu
powinno sie przekazywac pasazerom nie tylko w formie
informacji wizualnych i komunikatéw na wyswietlaczach, ale
réwniez jako komunikaty gtosowe.

Wskazujgc miejsce siedzace osobie niewidomej, nalezy
potozy¢ jej dton na siedzeniu lub oparciu fotela - gdy juz go
zlokalizuje, reszte czynnosci wykona samodzielnie.

Komunikujac sie z osobg z niepetnosprawnoscig wzroku,
mozna swobodnie uzywac zwrotéw odnoszacych sie do
zmystu wzroku: ,do widzenia” czy ,do zobaczenia”. Sg to
sformutowania zwyczajowo wystepujace w jezyku polskim -
nie nalezy bac sie ich stosowania.

Nalezy pamietaé, aby nigdy nie dotykac ani nie przesuwac
sprzetu pomocniczego (np. laski, uprzezy psa przewodnika,
lupy) bez wyraznej zgody wtasciciela. Przynalezy on do
sfery osobistej klienta. Nie wolno réwniez zaczepiac psa
asystujacego. Nie nalezy zwracac sie do niego, wotac,
gtaskac ani nawigzywac kontaktu wzrokowego.

Pamietaj:

— Uzywaj zawsze okreslenia ,,0soba z
niepetnosprawnoscia wzroku”.

— Zawsze pytaj, CZY POMOC, a jezeli tak - JAK POMOC.

— Osoby niewidome, ktére nie posiadaja waznego biletu,
nie muszg zgtaszac sie do obstugi pociagu - moga kupié
bilet podczas kontroli bez dodatkowej optaty.

— Podczas obstugi (np. sprawdzania biletu i dokumentow
podréznych) udzielaj klientowi precyzyjnych informacji
o tym, jakie czynnosci sg aktualnie wykonywane.

— Petnigcrole przewodnika lub asystenta idZ przodem lub
obok pasazerai zawsze precyzyjnie informuj o



ewentualnych przeszkodach na drodze, uzywajac przy
tym zwyczajowych okreslen (,uwaga, tawka”, zamiast
L2uwaga, przeszkoda”).

— Nie boj sie uzywac okreslen ,do widzenia” czy ,,do
zobaczenia”.

— Nigdy nie dotykaj sprzetu pomocniczego (np. laski,
uprzezy psa przewodnika, lupy) bez wyraznej zgody
wiasciciela.

— Nigdy nie zaczepiaj psa asystujacego.

Osoby z niepetnosprawnoscia stuchu

Jak rozpozna¢é klienta z niepetnosprawnoscia stuchu?

Osobe z niepetnosprawnoscig stuchu moze

charakteryzowac?:

— odmienna od zazwyczaj spotykanej postawa ciata:
nadstawianie jednego ucha, dazenie do skrécenia
dystansu itp.,

— patrzenie na usta rozméwcy,

— brak reakcji na wypowiadane przez pracownika stowa
(szczegdlnie, jesli brak przy tym kontaktu wzrokowego),

— niewyrazna mowa, mowa spowolniona lub bardzo gtosna,

— odpowiadanie nie na temat, odbieganie od tematu
rozmowy,

— brak reakcji na dzwieki, niemozliwy lub znacznie
utrudniony kontakt za pomocg mowy.

Rozpoznanie klienta z niepetnosprawnoscig stuchu moze nie
by¢ proste. Wiele sposrdd urzadzen wspomagajgcych stuch
(aparatéw stuchowych itp.) moze by¢ niewidocznych dla oséb
postronnych. W przypadku watpliwosci nie nalezy domyslaé
sie, czy klient jest osobg z niepetnosprawnoscia - jak w
kazdym przypadku, warto zapyta¢ CZY POMOC, a jesli tak -
W JAKI SPOSOB POMOC.

19 Nalezy pamietad, ze kazdy klient jest inny - przedstawione
zachowania moga miec¢ miejsce, ale nie zawsze musza.



Obstuga bezposrednia i asysta pasazerowi z
niepetnosprawnoscia stuchu

Podczas przekazywania informacji gtosowej osobom
stabostyszacym nalezy zadbac przede wszystkim o:

maksymalng redukcje lub eliminacje hatasu w miejscu
obstugi: jesli to konieczne i mozliwe, mozna zaprosi¢
pasazera z niepetnosprawnoscia stuchu do wagonu lub
przedziatu, w ktérym hatas jest mniejszy (np. do
przedziatu stuzbowego druzyny konduktorskiej),
odpowiednie o$wietlenie w miejscu obstugi - osoby
stabostyszace w komunikacji czesto wspierajg sie
odczytywaniem mowy z ruchu warg, dlatego podczas
procedury asysty i obstugi pasazera nalezy postarac sie
zajac takie miejsce, by twarz méwiacego byta dobrze
oswietlona swiattem gérnym lub bocznym,
odpowiednie prowadzenie rozmowy: niezastanianie
twarzy (nalezy zadbac o jej widocznos$¢ i dobre
oswietlenie), utrzymywanie kontaktu wzrokowego,
mowienie wyraznie, ale naturalnie (nie nalezy podnosic¢
gtosu ani znaczaco zwalnia¢ tempa wypowiedzi),
uzywanie prostych zdan,

czytelne oznakowanie pociagu (toalet, przedziatow,
wagonow, miejsc umieszczenia petli indukcyjnych, jesli
takie sie znajduja) - w wielu przypadkach ogranicza ono
koniecznos$¢ rozmowy i przekazywania informacji
gtosowych,

zapewnienie na terenie sktadu systeméw wspomagania
stuchu z petlag indukcyjng i ich prawidtowe oznaczenie
(wiecej: rozdz. 4. Przekazywanie informacji klientom i
pasazerom - Informacja gtosowa - Systemy
wspomagania stuchu z petla indukcyjna).

Podczas przekazywania informacji gtosowej osobom
g/Gtuchym nalezy zadba¢ przede wszystkim o:
— odpowiednie oswietlenie w miejscu obstugi - osoby

Gtuche w komunikacji czesto wspierajg sie
odczytywaniem mowy z ruchu warg, dlatego tez podczas



procedury asysty i obstugi pasazera nalezy postarac sie
zajac takie miejsce, by twarz méwiacego byta dobrze
oswietlona swiattem gérnym lub bocznym,

— odpowiednie prowadzenie rozmowy: nie zastanianie
twarzy (nalezy zadbac o jej widoczno$c i dobre
os$wietlenie), utrzymywanie kontaktu wzrokowego,
mowienie wyraznie, ale naturalnie (nie nalezy podnosic¢
gtosu ani znaczaco zwalnia¢ tempa wypowiedzi),
uzywanie prostych zdan - wszystko to dziata, jesli osoba
g/Gtucha potrafi czyta¢ z ruchu warg,

— czytelne oznakowanie pociagu (toalet, przedziatow,
wagonow) - w wielu przypadkach ogranicza ono
konieczno$¢ rozmowy i przekazywania informacji
gtosowych,

— zapewnienie informacji w tzw. tekscie tatwym do czytania
i zrozumienia (wiecej: rozdz. 4. Przekazywanie informacji
klientom i pasazerom - Informacja wizualna - Tekst
tatwy do czytania i zrozumienia).

W przypadku oséb g/Gtuchych nalezy zawsze pamietaé, ze
moga one znac jezyk polski foniczny, ale nie jest to reguta.
Pierwszym jezykiem oséb Gtuchych mieszkajacych w Polsce
zazwyczaj jest Polski Jezyk Migowy o odmiennej od jezyka
polskiego gramatyce i sktadni.

Kartka i dtugopis moga nie wystarczy¢, dlatego zalecane jest
zapewnienie w pociggu komunikatéw w Polskim Jezyku
Migowym (wiecej: rozdz. 4. Przekazywanie informacji
klientom i pasazerom - Informacja wizualna - Ttumaczenie
na Polski Jezyk Migowy).

W przypadku klientéw o niewyraznej mowie nalezy zawsze
koncentrowac sie na tresci, nie na formie wypowiedzi. Nie
wolno udawad, ze zrozumiato sie wypowiedz pasazera, jesli
tak nie jest - zdecydowanie lepiej dopytywad i prosi¢ o
powtérzenie, nawet wielokrotne. Mozna réwniez poprosié
pasazera o zapisanie informacji, nalezy jednak pamietac o
tym, ze kartka i dtugopis moga by¢ niewystarczajace a
sktadnia osoby z niepetnosprawnoscia stuchu moze okazaé



sie trudna do zrozumienia dla oséb uzywajacych jezyka
polskiego fonicznego.

Pamietaj:

— Najbezpieczniejszym okresleniem jest zawsze ,,0soba z
niepetnosprawnoscia stuchu”, jednak mozesz uzywacé
tez okreslenia ,gtuchy” (nigdy - ,gtuchoniemy”).

— Podczas obstugi bezposredniej i $wiadczenia asysty
postaraj sie ograniczy¢ hatas i zadbaj o odpowiednie
oswietlenie.

— Mobwiac, nie zastaniaj twarzy i ust, staraj sie utrzymywac
kontakt wzrokowy, uzywaj prostych zdan.

— W przypadku klientéw o niewyraznej mowie koncentruj
sie na tresci, nie na formie wypowiedzi, nie udawaj, ze
zrozumiates, jesli tak nie jest - dopytuj i proso
powtdérzenie, nawet wielokrotne.

— Zadbaj o montaz petli indukcyjnej i jej prawidtowe
oznakowanie.

— Zadbaj o dostep do ttumaczenia na Polski Jezyk Migowy
i jego prawidtowe oznakowanie.

— Nigdy nie zaczepiaj psa asystujacego.

Osoby z niepetnosprawnoscia narzadu ruchu

Jak rozpozna¢ klienta z niepetnosprawnoscia narzadu
ruchu?

Osoby z niepetnosprawnoscia narzadu ruchu to bardzo duza
i zréznicowana grupa - rozpoznanie tej niepetnosprawnosci
nie zawsze jest tatwe. Nie zawsze tez jest konieczne.

Niepetnosprawnos¢ narzadu ruchu moze wigzac sie z
wieloma aspektami obejmujacymi?®: zdolno$¢ chodzenia,
balansowania, chwytaniai trzymania przedmiotéw,
wykonywania mniej lub bardziej precyzyjnych czynnosci
manualnych, wreszcie ciggniecia i pchania lub podnoszeniai

20 Nalezy pamietad, ze kazdy klient jest inny - przedstawione
zachowania mogg miec¢ miejsce, ale nie zawsze musza.



siegania. W tej grupie znajduja sie takze osoby korzystajace z
réznych rodzajow sprzetu wspomagajgcego mobilnos¢:
wozkow, kul, lasek, chodzikéw, ortez czy protez oraz osoby
niskiego lub bardzo wysokiego wzrostu, a takze osoby ze
schorzeniami uktadu krazenia czy uktadu oddechowego
(ktére nie sa w stanie pokonywac dtugich dystansow lub
poruszac sie w szybkim tempie).

Czes¢ 0sbb z niepetnosprawnoscia narzadu ruchu moze
charakteryzowad sie niewyrazng mowa lub mimowolnymi
ruchami ciata, wydawaniem niekontrolowanych dzwiekéw
albo wykonywaniem gestéw lub tikéw, nad ktorymi nie sgw
stanie zapanowad.

Obstuga bezposrednia i asysta pasazerowi z
niepetnosprawnoscia narzadu ruchu

Podczas obstugi bezposredniej pasazera poruszajgcego sie
na wozku lub klienta niskiego wzrostu nalezy pamietac, ze
najbardziej komfortowe bedzie prowadzenie rozmowy, gdy
wzrok obu 0séb bedzie znajdowat sie na podobnej wysokosci.
W miare mozliwosci nalezy usigsé lub stangé w takiej
odlegtosci, aby klient nie musiat podnosi¢ gtowy a sama
rozmowa przebiegata w komfortowych warunkach.

Asystujac osobie z niepetnosprawnoscig narzadu ruchu
podczas wsiadania i wysiadania z pociggu nalezy przede
wszystkim zapoznac sie zmozliwosciami i ograniczeniami
danej osoby oraz zakresem oczekiwanej pomocy. Pracownik
w kazdym wypadku powinien zapyta¢ CZY POMOC oraz W
JAKI SPOSOB POMOC.

Asyste w zakresie wejscia na poktad i wyjscia z pociagu
nalezy prowadzi¢ zawsze w sposob bezpieczny, zaréwno dla
osoby z niepetnosprawnoscia, jak i dla osdb asystujacych.
Whnoszenie lub znoszenie uzytkownika wozka jest
rozwigzaniem niekomfortowym i niebezpiecznym i moze
by¢ stosowane jedynie w sytuacjach awaryjnych lub wtedy,



kiedy inne zapewnione $rodki (pochylnie, podnosniki)
zawiodg oraz jedynie po wyrazeniu zgody przez pasazera.
We wszystkich przypadkach tego rodzaju nalezy przede
wszystkim skonsultowac sposéb udzielania pomocy z
klientem. Nalezy rowniez dbac o swoje bezpieczenstwo aw
kazdej sytuacji - kierowa¢ sie zaréwno empatia, jak i
zdrowym rozsadkiem.

Nalezy réwniez pamietad, ze podnosniki, umozliwiajace
wejscie uzytkownika wézka do pociggu, moga nie by¢
przystosowane do przewozu wozkow elektrycznych i
skuterdw o duzej masie lub 0séb stojacych (np.
poruszajacych sie o kulach lub z chodzikiem). W kazdym
przypadku nalezy starac sie dostosowac uzywany sprzet do
mozliwosci danego pasazera.

Podczas rozmowy z osobami z niepetnosprawnoscia narzadu
ruchu (réwniez uzytkownikéw wozkéw) mozna swobodnie
uzywac zwrotow ,prosze podejsc”, ,przejdzmy do...”. Jesli
pracownik czuje sie niezrecznie, moze po prostu powiedziec¢
,Zapraszam”.

Nigdy nie nalezy dotykac sprzetu pomocniczego (np. wézka,
kul, chodzika) bez wyraznej zgody wtasciciela. Przynalezy
on do sfery osobistej klienta: pracownik nie moze bez zgody
klienta dotykaé, przesuwaé czy przestawiac kul lub lasek
ani opierac sie na wézku. Nie wolno réwniez zaczepiac psa
asystujacego. Nie nalezy zwracac sie do niego, wotac,
gtaskac ani nawigzywac kontaktu wzrokowego.

Pamietaj:

— Uzywaj zawsze okreslenia ,0soba z
niepetnosprawnoscia narzadu ruchu’.

— Osoby o widocznej niepetnosprawnosci ruchowej (w
tym uzytkownicy wozkow), ktére nie posiadaja
waznego biletu, nie musza zgtaszaé sie do obstugi



pociagu - moga kupic bilet podczas kontroli bez
dodatkowej optaty.

— Jesli to mozliwe, prowadz rozmowe w taki sposéb, by
wzrok klienta i Twéj znajdowat sie na tym samym
poziomie.

— Nie bdj sie uzywaé okreslen ,prosze podejs¢”,
»przejdzmy do...”. Jesli czujesz sie niezrecznie, powiedz
,<Zapraszam”.

— W przypadku klientéw o niewyraznej mowie koncentruj
sie na tresci, nie na formie wypowiedzi. Nie udawaj, ze
zrozumiates, jesli tak nie jest - dopytuji proso
powtorzenie, nawet wielokrotne. Mozesz poprosi¢ tez o
zapisanie informacji przez klienta.

— Nigdy nie dotykaj sprzetu pomocniczego (np. wézka,
kul, laski) bez wyraznej zgody wtasciciela.

— Nigdy nie zaczepiaj psa asystujacego.

— Pamietaj, by podczas asysty zadbac przede wszystkim
o bezpieczenstwo - zaréwno swoje, jak i osoby, ktorej
asystujesz.

Osoby z niepetnosprawnoscia intelektualna

Jak rozpoznaé klienta z niepetnosprawnoscia
intelektualna?

Ze wzgledu na duze zréznicowanie grupy osob z
niepetnosprawnoscia intelektualng rozpoznanie takiego
klienta moze nie by¢ proste. Nie nalezy sie tym niepokoi¢ -
pracownicy nie muszg tego robi¢, a stawianie diagnozy nie
jestichrola.

Obstuga bezposrednia i asysta pasazerowi z
niepetnosprawnoscia intelektualnag

Chociaz zdarza sie, ze w terminologii medycznej wciagz
pojawiajg sie takie okreslenia jak ,uposledzenie”, nalezy
pamietac, ze w obstudze klientéw i pasazeréw sg one
niedopuszczalne, uznawane sg bowiem za dyskryminujace,
stygmatyzujace i utrwalajgce negatywne stereotypy. W



kazdym przypadku nalezy méwi¢ wytacznie o osobach z
niepetnosprawnoscia intelektualna.

Na obstuge klienta z niepetnosprawnoscig intelektualng
dobrze jest zarezerwowad wieksza ilo$¢ czasu. Ze wzgledu na
mozliwe trudnosci z przyswojeniem nowych informacji klient
moze potrzebowac doktadniejszego wyttumaczenia
konkretnych kwestii.

Dobrze jest dostosowac tempo oraz jezyk wypowiedzi do
mozliwosci klienta. Najlepiej jest formutowac krétkie,
nieskomplikowane komunikaty, uzywajac przy tym prostych
zdan. Nalezy uzywac stownictwa wyrazajgcego rzeczy
konkretne, unikajac pojec abstrakcyjnychijezyka
specjalistycznego, ktory moze by¢ dla klienta niezrozumiaty.

Zdarza sie, ze osoby z niepetnosprawnoscig intelektualnag
skracaja dystans z rozmdéwca, inicjuja kontakt fizyczny (np.
przytulajac sie) lub w inny sposéb ingeruja w przestrzen
osobistg pracownika. W kazdej takiej sytuacji pracownik ma
prawo grzecznie, ale stanowczo, odméwic tego rodzaju
kontaktow. Jednoczesnie jednak sam pracownik musi w
kazdym przypadku pamietaé, by osobe z
niepetnosprawnoscia intelektualng traktowac zawsze jak
dorostego, nie jak dziecko, zwracajac sie bezposrednio do
niej, nawet jesli jest z nig osoba towarzyszaca lub
asystujaca.

Pamietaj:

— Uzywaj zawsze okreslenia ,0soba z
niepetnosprawnoscia intelektualng”.

— Zawsze zwracaj sie bezposrednio do klienta, nie do
osoby towarzyszace;.

— Nie pozwdl klientowi na skracanie dystansu i sam go nie
skracaj, traktujac klienta w sposob pobtazliwy.

— Uzywaj krétkich, prostych zdan i stownictwa
wyrazajacego rzeczy konkretne.



— Zadbaj o oznaczenie pociggu odpowiednimi
piktogramami.

— Jesli to mozliwe, zadbaj o opis procedury w tekscie
tatwym do czytania i zrozumienia.

Spektrum autyzmu

Jak rozpozna¢ klienta ze spektrum autyzmu?

Rozpoznanie klienta ze spektrum autyzmu nie zawsze jest
proste i oczywiste. Nie trzeba tego robic - stawianie
diagnozy nie jest rolg pracownikéw kolei. Jesli wydaje sie, ze
klient moze wykazywac nadwrazliwos¢ sensoryczng, w miare
mozliwosci nalezy postarac sie o zapewnienie jak
najwyzszego komfortu obstugi, na przyktad w oddzielnym
pomieszczeniu, wagonie lub przedziale.

Obstuga bezposrednia i asysta pasazerowi ze
spektrum autyzmu

Osoby ze spektrum autyzmu, w sytuacjach dla siebie
trudnych lub nietypowych, mogg okazywac emocje w rézny
sposob — machajac rekami, zatykajac uszy lub szybko
chodzac. To nie jest napad, a gwattowna interwencja nie jest
konieczna ani wtasciwa. W takich sytuacjach nalezy przestac
mowic i dziataé oraz poczekaé az pasazer sie uspokoi.
Prawdopodobnie po niedtugim czasie mozliwa bedzie jego
dalsza obstuga.

Podczas obstugi klienta ze spektrum autyzmu nalezy:

- uzywacd prostych i krétkich zdan: nie komplikowaé
wypowiedzi, stosowac jasne i konkretne komunikaty - w
zadnym przypadku nie nalezy stosowac metafor czy zartéw
(klient ze spektrum autyzmu moze ich nie zrozumiec),

- da¢ pasazerowi czas na dostosowanie sie do nowej sytuacji
- nie poganiac i nie naciska¢ na klienta lub pasazera,

- by¢ cierpliwym i wyrozumiatym: nalezy pamietac, ze zbyt
duzo bodzcéw (hatas, Swiatto, duza liczba wspotpasazerow)
moze byc trudne dla pasazera ze spektrum autyzmu,



- szanowac sfere prywatna pasazera - nie inicjowac kontaktu
fizycznego, nie oczekiwac patrzenia w oczy podczas
rozmowy,

- niektoére osoby ze spektrum autyzmu moga powtarzaé
zadawane im pytania - nalezy to zaakceptowac.

Pamietaj:

— Zawsze staraj sie zapewnic najwyzszy komfort obstugi
klienta.

— Daj klientowi czas na dostosowanie sie do nowej
sytuacji, badz cierpliwy.

— Uzywaj kroétkich, prostych zdan i stownictwa
wyrazajacego rzeczy konkretne.

— Szanuj sfere prywatna klienta, nie inicjuj kontaktu
fizycznego i nie oczekuj patrzenia w oczy.

— Zaakceptuj sposéb wypowiedzi klienta.

Inne niepetnosprawnosci

Mimowolne zachowania

Moze sie zdarzy¢, ze pasazer wykonuje ré6zne mimowolne,
krotkotrwate ruchy (tzw. tiki) lub wypowiada w sposéb
niekontrolowany i bezwiedny jakies$ tresci (w niektérych
przypadkach moga to by¢ wulgaryzmy, adresowane do
innych osoéb).

Mimowolne ruchy niezalezne od woli osoby czesto w
znacznym stopniu utrudniaja funkcjonowanie spoteczne i s
zrodtem ogromnego dyskomfortu. Dlatego w przypadku
wystepowania tikow ruchowych u pasazera, nalezy spokojnie
prowadzi¢ proces obstugi, nie zwracajac na nie szczegdélnej
uwagi. Jesli wystgpia niekontrolowane zachowania werbalne,
nalezy zaczekac az ming i wéwczas kontynuowad rozmowe.



Nietypowy wyglad

Na poktadzie pociggu zawsze moze pojawic sie osoba o
nietypowym wygladzie - w takiej sytuacji (tak, jak w kazdej
innej) nalezy wykazac sie taktem i potraktowac jaw
Zwyczajny, uprzejmy sposob. Podczas obstugi bezposredniej
nie nalezy sie jej przygladac ani tez ignorowac lub uciekac
wzrokiem.

Niepetnosprawnosé, ktorej nie widaé

Wiele rodzajéw niepetnosprawnosci jest niewidocznych dla
postronnych obserwatoréw, a mimo to moga one
powodowac duzy dyskomfort lub trudnosci w zyciu
codziennym. Problemy te czesto dotyczg rowniez oséb
mtodych, pozornie ocenianych jako silne i zdrowe. Zawsze
dobrze jest wiec pamietad, ze ludzie sa rézni, a wiele rzeczy
jest niejednoznacznych.

Niepetnosprawnos¢ lub choroba, ktdrej nie widad, czesto
powoduje, ze osoby odbierane sg jako nieuprzejme lub
roszczeniowe (na przyktad, gdy nie ustepujg miejsca
siedzacego osobie starszej).

Zawsze jednak nalezy pamietaé, ze zachowanie klienta i
pasazera moze by¢ spowodowane chorobg lub ztym
samopoczuciem, a nietypowe prosby (np. o podanie czegos
stodkiego - w przypadku osoby chorujgcej na cukrzyce lub o
pilny dostep do toalety - w przypadku osoby z chorobg
Lesniewskiego-Crohna) moga wynikac ze stanu zdrowia,
indywidualnych mozliwosci lub samopoczucia danej osoby.
Jesli to mozliwe, zawsze nalezy starac sie spetnic¢ takg
prosbe.

Pamietaj:

— Nie reaguj na nietypowy wyglad klienta - nie komentuj
g0, nie przygladaj sie ani nie odwracaj wzroku.

— Nie reaguj na mimowolne zachowania klienta -
przeczekaj je i kontynuuj rozmowe.



— W miare mozliwosci staraj sie spetnic¢ prosby pasazera
uzasadnione jego stanem zdrowia lub samopoczuciem.

Seniorzy i seniorki

Jak rozpoznac seniora/ seniorke?

Granica wieku senioralnego nie zostata w zaden sposéb
okreslona?!. Czasem za senioréw uznawane sg osoby w
wieku 50+, czasem 60+ a czasem dopiero 65+. Sami seniorzy
i seniorki - niezaleznie od wieku - stanowig grupe bardzo
zroznicowana. Osoba starsza moze potrzebowaé pomocy
innych oséb w bardzo szerokim zakresie (indywidualnego
dopasowania procedur obstugi klienta lub asysty w procesie
obstugi) lub by¢ osobg catkowicie niezalezng. Moze tez z
trudem przyswajaé nowe informacje lub nie mie¢ z tym
zadnego problemu. Dobrze pamietaé, ze réznorodnosc -
réwniez w tym zakresie - jest jedyna norma.

Obstuga bezposrednia i asysta seniorom i seniorkom

Poniewaz seniorzy i seniorki to grupa bardzo zréznicowana,
przede wszystkim nie nalezy zaktadac, ze wszyscy beda
chcieli i potrzebowali pomocy pracownikéw obstugi dworca
lub druzyny konduktorskiej, a jesli nawet tak bedzie -
prawdopodobnie kazda z oséb bedzie oczekiwata pomocy w
nieco innym zakresie.

Osoba w wieku senioralnym moze, ale nie musi, by¢ osobg z
niepetnosprawnoscia. Jesli tak sie zdarzy, nalezy przede
Swiadczonych ustug w zakresie obstugi, starajac sie mie¢ na
uwadze wszystkie przedstawione w niniejszym opracowaniu
przyktady dobrych praktyk obstugi pasazeréw i klientéw
kolei. W kazdym przypadku zalecane jest pytanie CZY
POMOC, ajesli tak - JAK POMOC i dostosowanie
procedury obstugi do indywidualnych potrzeb klienta.

21 Poszczegdblni Przewoznicy ustalaja ta granice indywidualnie.



Pamietaj:

— Nie zaktadaj, ze wszyscy seniorzy i seniorki bedg
potrzebowali i chcieli Twojej pomocy.

— Zawsze zapytaj, CZY POMOC, a jesli tak - W JAKI
SPOSOB POMOC.

— Podczas obstugi udzielaj klientowi precyzyjnych
informacji o tym, jakie czynnosci sg aktualnie
wykonywane.

— Mowiac, nie zastaniaj twarzy i ust, staraj sie utrzymywac
kontakt wzrokowy, uzywaj prostych zdan.

— W przypadku klientéw o niewyraznej mowie koncentruj
sie na tresci, nie na formie wypowiedzi, nie udawaj, ze
zrozumiates, jesli tak nie jest - dopytuji pros o
powtdérzenie, nawet wielokrotne.

— Zadbaj o montaz petli indukcyjnej i jej prawidtowe
oznakowanie.

— Nigdy nie dotykaj sprzetu pomocniczego (np. wozka,
kul, laski) bez wyraznej zgody wtasciciela.

Rodzice i opiekunowie / opiekunki z matymi dzie¢mi

Rodzice i opiekunowie z matymi dzie¢mi to szczegdlna grupa
klientéw. Podobnie jak seniorzy i seniorki, czesto potrzebuja
rozwiagzan pozwalajacych na tatwe pokonywanie réznic
wysokosci przy wejsciu na poktad pociaggu (pochylni,
podnosnikow) - szczegdlnie w przypadku, gdy dziecko
znajduje sie w wozku. Czesto tez konieczne jest zapewnienie
im wiekszej przestrzeni do przejscia i przejazdu wézkiem lub
wiekszej liczby miejsc odpoczynku (tawek, siedzisk).

Warto pamietad rowniez, ze rodzice i opiekunowie z matymi
dzieémi moga tez by¢ osobami z niepetnosprawnoscia. Jesli
tak sie zdarzy, nalezy przede wszystkim postarac sie
zapewnic im jak najwyzszy poziom swiadczonych ustug w
zakresie obstugi, starajac sie mie¢ na uwadze wszystkie
przedstawione w niniejszym opracowaniu przyktady dobrych
praktyk obstugi pasazeréw i klientéw kolei. W kazdym



przypadku zalecane jest pytanie CZY POMOC, a jesli tak -
JAK POMOC i dostosowanie procedury obstugi do
indywidualnych potrzeb klienta.

Pamietaj:

W kazdym przypadku, gdy chcesz poméc, zawsze pyta;j,
CZY POMOC, ajesli tak - W JAKI SPOSOB POMOC.

Pasazerowie z dzie¢mi do 4 roku zycia majg mozliwosé
zajecia miejsca w specjalnych przedziatach przeznaczonych
dla opiekuna z dzieckiem, jesli taki przedziat znajduje sie na
poktadzie pociggu?2. W przypadku pociggéw objetych
rezerwacjg miejsc (TLK, EIC, EN) w trakcie zakupu biletu
pasazer powinien poprosi¢ o miejsce w takim przedziale.

W pociagach bez rezerwacji miejsc przedziat dla opiekuna z
dzieckiem do lat 4 powinien by¢ oznaczony odpowiednim
piktogramem lub komunikatem. Jesli jest zamkniety, druzyna
konduktorska powinna udostepnicé go uprawnionym
pasazerom na ich prosbe.

W kazdym pociggu wyznaczone sg rowniez miejsca dla oséb
o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, kobiet w cigzy i
opiekundéw z matymi dzie¢mi (oznaczone odpowiednimi

W

piktogramami):

Pierwszenstwo w zajmowaniu tych miejsc majg osoby z
niepetnosprawnoscia oraz osoby o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie (m.in. kobiety w cigzy, rekonwalescenci

22 Pociagi zestawione z tradycyjnych wagondw z przedziatami sg
uruchamiane przez przewoznikow: PKP Intercity (TLK, EIC, EN) i
Przewozy Regionalne (wybrane potaczenia REGIO i interREGIO).
W sktadzie kazdego pociggu powinien znajdowac sie jeden
przedziat przeznaczony dla opiekuna z dzieckiem do lat 4.



wracajacy ze szpitala itp.) Pozostali podrézni mogg zajmowac
je do czasu pojawienia sie 0oséb uprawnionych i zgtoszenia
przez nie checi skorzystania z miejsca - w takiej sytuacji
zobowiazani sg do jego ustgpienia.

Nalezy pamietaé, ze opiekunem dziecka moze by¢ tylko jedna
osoba - dotyczy to miejsc siedzacych dla dziecka i opiekuna
oznakowanych piktogramem lub tabliczka.

Druzyna konduktorska powinna interweniowad, jesli
zostanie powiadomiona o problemach z wyegzekwowaniem
niniejszego uprawnienia. W razie watpliwosci kierownik
pociggu / kontroler moze zazgdac od kobiety w cigzy
okazania zaswiadczenia lekarskiego.

Przewoznik ma obowigzek przewozu wézkéw dzieciecych,
jednak przewéz ten odbywa sie na zasadach okreslonych
przez konkretnych przewoznikéw w regulaminie przewozu
0s06b, rzeczy i zwierzat. Co do zasady, przewéz wozkow
dzieciecych traktowany jest jako bagaz specjalny i podlega
zryczattowanej optacie (bilet na przewdz wézka) w rézne;j
wysokosci. Wyjatkiem od opisanej zasady jest przewéz
wézka dzieciecego, kiedy znajduje sie w nim dziecko lub tez
przewoz ztozonego wozka (umieszczonego w przestrzeni nad
lub pod miejscem siedzacym).

Odpowiedzialnos$¢ za przewdz wozka dzieciecego (bagazu)
ponosi pasazer; przewoznik odpowiada tylko w zakresie
szkody, ktéra powstata z jego winy.

Podrézni s zobowigzani do bezpiecznego rozlokowania
wozka dzieciecego w pociagu w taki sposob, aby przewozona
rzecz nie stanowita zagrozenia dla innych podréznych lub ich
mienia oraz nie utrudniata komunikacji.

Pies asystujacy towarzyszacy osobie z
niepetnosprawnoscia

Zgodnie z obowigzujgcym prawem osoba z
niepetnosprawnoscia korzystajgca z ustug psa asystujgcego
moze wejs¢ z nim do obiektéw uzytecznosci publicznej oraz



do pojazdéw transportu kolejowego, drogowego, lotniczego i
wodnego oraz pojazdéw komunikacji publicznej?s.

Rodzaje pséw asystujgcych?*:

— pies przewodnik, pomagajacy osobom z
niepetnosprawnoscia wzroku,

— pies asystent (pies serwisowy), wyszkolony do pomocy
osobie z niepetnosprawnoscig narzadu ruchu, ktéra nie
jest w stanie wykonywacé pewnych czynnosci
samodzielnie; tego rodzaju pies asystent najczesciej
specjalizuje sie w podnoszeniu, podawaniu, otwieraniu i
naciskaniu,

— pies sygnalizujacy dla 0séb z niepetnosprawnoscig stuchu,
ktéry wykonuje swoja prace przez zwracanie uwagi
opiekuna na okreslone dzwieki, a nastepnie
doprowadzanie do Zrodta tego dzwieku,

— pies sygnalizujacy atak choroby (np. epilepsji, chordb
serca) i ostrzegajacy o nim wtasciciela lub osoby z
najblizszego otoczenia.

Nalezy pamietaé, ze pies asystujacy, ze wzgledu na petniona
funkcje, jest zwolniony z obowigzku noszenia kaganca i
smyczy. Musi natomiast zosta¢ wyposazony w specjalng
uprzaz, a osoba korzystajaca z ustug psa musi mie¢ ze sobg
certyfikat potwierdzajacy jego status i zaswiadczenia o
wykonaniu wymaganych szczepien weterynaryjnych.
Jednoczesnie wszystkie uprawnienia osoby z
niepetnosprawnoscia korzystajacej z ustug psa asystujgcego
nie zwalniaja jej z odpowiedzialnosci za szkody przez niego
wyrzadzone.

28 Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i
spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych
(Dz.U.2011.127.721 z pézn. zm.), art. 20a

24 Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 1
kwietnia 2010 r. w sprawie wydawania certyfikatow
potwierdzajacych status psa asystujacego, Dz.U. 2010 nr 64 poz.
399, zat. 1



Certyfikat, ktéry osoba z niepetnosprawnoscig musi miec¢ ze

sobg, powinien zawierac (miedzy innymi):

— miejsce i date wydania certyfikatu,

— numer i date wpisu do rejestru prowadzonego przez
Petnomocnika Rzadu ds. Oséb Niepetnosprawnych,

— rase, imie oraz date urodzenia psa,

— imieinazwisko osoby z niepetnosprawnoscia, ktérej pies
asystuje,

— podstawe prawng wydania certyfikatu oraz pieczec i
podpis podmiotu wydajacego.

Pies asystujacy w komunikacji dalekobieznej

Osoba z niepetnosprawnoscia podrézujgca z psem
asystujgcym nie musi uzyskiwad zgody wspdtpodréznych na
przewdz psa w wagonach z miejscami do siedzenia, a psy
moga by¢ zabierane réwniez do wagondw gastronomicznych.

Pies asystujacy w wagonie sypialnym lub kuszetce

Osoba, ktora zamierza skorzystac ze swoim psem z wagonu
sypialnego lub kuszetki jest zobowigzana do wykupienia
wszystkich miejsc w danym przedziale?®. Obowigzek ten
wynika przede wszystkim z potrzeby umozliwienia
bezkonfliktowego przejazdu w tego rodzaju wagonach
kazdemu podréznemu. Dotyczy to szczegdlnie pory nocnej,
kiedy kazda osoba majaca bilet na przejazd i bilet dodatkowy
na miejsce sypialne lub miejsce do lezenia ma prawo do
odpoczynku.

Obstuga bezposrednia pasazera z psem asystujgcym

W razie watpliwosci dotyczacych statusu psa druzyna
konduktorska zawsze ma prawo poprosi¢ wtasciciela o

25> Obowiazek taki istnieje rowniez we wszystkich krajach Europy, z
wyjatkiem Szwecji, Finlandii, Wielkiej Brytanii, Irlandii oraz
Norwegii, gdzie niedozwolony jest przewdz pséw w wagonach
sypialnych i z miejscami do lezenia.



stosowne dokumenty (certyfikat i zaswiadczenia o
szczepieniach).

Psa asystujgcego w zadnym wypadku nie nalezy gtaskac ani
dotykad, nie nalezy tez patrze¢ mu w oczy (wiele pséw nie
lubi tego typu zachowania i moze reagowac szczekaniem), ani
w zaden inny sposéb rozpraszac¢ w pracy. Nie nalezy takze
zaczepiac psa: jego uwaga powinna by¢ skupiona tylko na
osobie z niepetnosprawnoscia, z ktdrg pracuje. Sam pies
czesto ma kamizelke z napisem ,Nie gtaskac - pracuje” lub
,Nie zaczepiaj mnie - jestem w pracy”.

Pamietaj:

— Zgodnie z prawem osoba z niepetnosprawnoscia,
korzystajaca z ustug psa asystujacego, moze wejsé z nim
do obiektéw uzytecznosci publicznej oraz do pojazdéw
transportu kolejowego.

— Pies asystujacy jest zwolniony z obowigzku noszenia
kagancai smyczy.

— Pies asystujacy musi mie¢ na sobie specjalng uprzaz, a
osoba korzystajaca z ustug psa musi mie¢ ze sobg
certyfikat i zaswiadczenia o szczepieniach.

— Nigdy nie zaczepiaj psa asystujacego: nie zwracaj sie do
niego, nie wotaj, nie probuj go gtaskac i nie nawiazuj
kontaktu wzrokowego.

Sytuacje trudne i problematyczne podczas obstugi
klientéw z niepetnosprawnoscia - mozliwe warianty,
sposdb radzenia sobie z klientem

Egzekwowanie uprawnien

W kazdym pociggu wyznaczone sg miejsca dla oséb o
ograniczonej mozliwosci poruszania sie (oznaczone
odpowiednimi piktogramami). Pierwszenstwo w zajmowaniu
tych miejsc majg osoby z niepetnosprawnoscig oraz osoby o
ograniczonej mozliwosci poruszania sie (m.in. kobiety w
ciazy, rekonwalescenci wracajacy ze szpitala itp.) Pozostali
podrézni mogg zajmowac je do czasu pojawienia sie 0séb



uprawnionych i zgtoszenia przez nie checi skorzystania z
miejsca - w takiej sytuacji zobowigzani sg do jego ustgpienia.

Druzyna konduktorska powinna interweniowad, jesli
zostanie powiadomiona o problemach z wyegzekwowaniem
niniejszego uprawnienia.

W razie jakichkolwiek watpliwosci kierownik pociggu /
kontroler moze zazadac od kobiety w cigzy okazania
zaswiadczenia lekarskiego.

Osoba z niepetnosprawnoscia podrdézujgca z psem
asystujgcym nie musi uzyskiwacé zgody wspoétpodréznych na
przewdz psa w wagonach z miejscami do siedzenia, a psy
moga by¢ zabierane réwniez do wagondw gastronomicznych.
Druzyna konduktorska powinna interweniowad, jesli
zostanie powiadomiona o problemach z wyegzekwowaniem
niniejszego uprawnienia.

Spotkanie z trudnym klientem z niepetnosprawnoscia

Jesli pasazer zachowuje sie nieprzyjemnie lub agresywnie,
prébuje manipulowaé, aby osiggnac¢ swoje cele, lub
zastraszy¢ pracownika - w szczegdlnosci powotujac sie na
Swoja niepetnosprawnosc¢ - pracownik ma zawsze prawo
grzecznie, ale asertywnie, sprzeciwic sie zagdaniom klienta.

W kazdej takiej sytuacji nalezy pamietaé, ze pracownik nie
przeciwstawia sie klientowi i jego niepetnosprawnosci, ale
konkretnemu zachowaniu, a stawianie granic nie ma nic
wspolnego z byciem niegrzecznym czy obojetnym wobec
klienta.

Istotg stawiania granic klientowi jest zawsze asertywne
wyrazanie swojego zdania - od prosby o zaprzestanie
ktopotliwego zachowania, przez okreslenie sankcji, az poich
realizacje.



4. Przekazywanie informacji klientom i pasazerom

Prawo do rzetelnej informacji, przedstawionej w sposéb
dostosowany do mozliwosci wszystkich klientow, jest jednym
z podstawowych praw pasazerdw kolei?.

Z uwagi na potrzeby poszczegdlnych grup klientow i
pasazeréw w kazdym wypadku nalezy dazyé do
maksymalnego poszerzenia zakresu przekazywanych
informacji. Aby unikna¢ wykluczenia jakiejkolwiek grupy
uzytkownikow, wszystkie informacje nalezy przekazywaé w
formie wizualnej, gtosowej i dotykowej.

Informacja wizualna

Informacje wizualng nalezy wykonywacé w taki sposéb, by
zapewnic jej najwyzsza czytelnos¢ i prostote. Konieczne jest
stosowanie odpowiednich kontrastow napiséw i obrazow
oraz tta, na ktorym sie znajduja, a takze odpowiedniej
wielkosci i kroju czcionek. Napisy i grafiki nalezy umieszczaé
na matowym, skontrastowanym tle.

Doboér wielkosci znakow

Dobér wielkosci znakéw jest uzalezniony od przewidywanej
odlegtosci od osoby patrzacej:

odlegtosc od tablicy [mm] /250 = wysokos$¢ czcionki

przyktad:
odlegtosé od tablicy = 10 000 mm;

10000 mm /250 = 40 mm
wysokosé czcionki: 40 mm

26 Rozporzadzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu Europejskiego |
Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r. dotyczace praw i obowigzkéw
pasazerow w ruchu kolejowym - wstep



Zalecane sg czcionki bezszeryfowe, proste, bez ozdobnikow i
kursywy.

Uproszczona informacja graficzna - piktogramy
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Dla uzytkownikéw z ograniczonymi mozliwosciami
intelektualnymi, oséb nieznajacych jezyka danego kraju (w
tym oséb g/Gtuchych, dla ktérych jezyk polski foniczny moze
by¢ jezykiem obcym) zrozumienie znaczenia informacji
tekstowej moze byé niemozliwe. Dlatego zalecane jest
stosowanie w informacji graficznej w postaci piktogramaéw,
odpowiadajgcych miedzynarodowym wytycznym normy PN-
EN ISO 7010:2006 oraz normy ISO 21542:2011.

Wszystkie przekazywane informacje powinny byc¢ zwiezte i
logiczne. Nalezy unika¢ nagromadzenia zbyt wielu informacji
w jednym miejscu. Zalecane jest stosowanie piktogramow,
przy czym w jednym miejscu nie powinno byc¢ ich wiecej niz
5, tacznie ze strzatka kierunkowa.

Oznaczenia scienne

W budynkach dworcowych i stacyjnych zaleca sie
umieszczanie oznaczen sciennych, informujacych o



przeznaczeniu danego pomieszczenia. Oznaczenia te
powinny mie¢ forme wizualna (piktogram) oraz opis
brajlowski. Wszystkie pomieszczenia, do ktorych dostep
maja klienci i pasazerowie, powinny zostaé oznaczone
numerem i opisem brajlowskim. Numer brajlowski moze by¢
potaczony z tablicg informacyjng przy drzwiach lub
wystepowacd odrebnie.

Oznaczenia $cienne poszczegdblnych pomieszczen nalezy
montowac albo powyzej klamki, albo w taki sposéb, by
srodek tabliczki w pionie znajdowat sie na wysokosci 1,50 m
od poziomu posadzki, a w poziomie - w odlegtosci ok. 0,25 m
od framugi drzwi.

Konieczna jest konsekwencja w stosowaniu oznaczen w celu
ich tatwiejszego odnalezienia przez osoby z
niepetnosprawnoscig wzroku: zawsze nad klamka lub zawsze
przy framudze oraz zawsze po stronie klamki, nigdy po
stronie zawiaséw drzwi.

Dla oznaczen $ciennych zalecany jest standard brajla
Marburg Medium.

Kontrast kolorystyczny

Kontrast barwny obliczany jest na podstawie poréwnania
wspotczynnikdw odbicia Swiatta (ang. Light Reflectance
Value - LRV) sasiadujacych ze sobg powierzchni. Kontrast
barwny dla dwdch sgsiadujgcych powierzchni lub elementéw
oblicza sie na podstawie wzoru:

B1-B2/B1x 100 % gdzie:
B1 - to wspétczynnik odbicia $wiatta jasniejszej powierzchni,

B2 - to wspétczynnik odbicia $wiatta ciemniejszej
powierzchni



zastosowanie poziom przyktady koloréw
kontrastu kontrastujacych
barwnego

duze obszary: sciany,
podtogi, drzwi, sufity;

elementy
wspomagajace co najmnie;j
orientacje: porecze, LRV =30
panele sterujace,
ozhaczenia
kolorystyczne przegréd
szklanych

elementy potencjalnie
niebezpieczne: wizualne
oznaczenia stopni;

informacja tekstowa i

. . €O najmniej
oznaczenia graficzne

LRV =60

Réznica kontrastéw ponizej 30 punktéw w skali LRV nie
stanowi wystarczajacej informacji wizualnej. Zalecany
kontrast dla oznaczen sciennych powinien wynosi¢ nie mniej
niz LRV = 60.

W oznaczeniach sciennych, tablicach i znakach
informacyjnych nalezy unikaé stosowania zestawien
kolorystycznych, ktére dla 0oséb z zaburzeniami widzenia
barw s3 nierozpoznawalne (np. czerwien i zielen).

Wyswietlacze i informacja dynamiczna

W przypadku montazu systeméw informacji dynamicznej
konieczny jest dobdér wyswietlacza zapewniajacy




odpowiednig wielkos¢ czcionki, zalezng od wysokosci
montazu wyswietlacza oraz odlegtosci od niego osoby
patrzacej. Kontrast wyswietlacza powinien wynosié co
najmniej 40:1. Kazda podawana informacja powinna by¢
wyswietlana nie krécej niz 2 sekundy. W przypadku
uzywania wyswietlaczy z tekstem przesuwajgcym sie w
poziomie lub w pionie, kazdy wyraz powinien by¢
pokazywany przez co najmniej 2 sekundy, a predkosé
przesuwu nie powinna przekraczac 6 znakéw na sekunde.

Z punktu widzenia pasazera kluczowe jest, aby wszystkie
podawane komunikaty byty zrozumiate. Powinny one
informowac o istniejacych elementach podnoszacych
dostepnosé przestrzeni lub taboru (np. o lokalizacji wagonu z
miejscami dla oséb z niepetnosprawnoscia).

Wyswietlacze powinny by¢ lokalizowane w kilku miejscach w
obrebie dworcai stacji (w hali gtéwnej, w poczekalni, na
drodze dojscia na peron) oraz na peronie. Ich tres¢ powinna
by¢ dostosowana do potrzeb pasazera na danym etapie
podrézy (na przyktad informacja o lokalizacji wagonu
dostepnego dla uzytkownikéw wdzkéw lub miejsc dla oséb o
ograniczonej mozliwosci poruszania sie powinna znalez¢ sie
na peronie, czyli tam, gdzie jest najbardziej potrzebna).

Zgodnie z wytycznymi Rozporzadzenia Komisji (UE) nr
1300/2014 konieczne jest, aby komunikaty o trasie i stacji
docelowej byty podawane na zewnatrz pociggu od strony
peronu oraz wewnatrz sktadu w poblizu drzwi. Oznakowanie
sktaddw nie jest wymagane, jesli na peronie informacje te sg
podawane na wyswietlaczach, pod warunkiem, ze odlegtosci
pomiedzy tymi wyswietlaczami nie przekraczajg 50 m, a
informacje o trasie i stacji docelowej podawane s3 takze na
czole pociagu.

W kazdym przypadku wymagane jest natomiast
prezentowanie informacji o trasie wewnatrz sktadu a
informacja o nastepnym przystanku pociggu powinna by¢
podawana w taki sposéb, by byta widoczna dla co najmniej
51% siedzacych pasazerow, z zachowaniem warunku dobre;j



widocznosci ze wszystkich miejsc przeznaczonych dla
uzytkownikéw wozkéw?’.

Oswietlenie

Planujac oswietlenie poszczegdlnych przestrzeni, stref,
czesci budynkéw i samego taboru nalezy zwréci¢ szczegdlng
uwage na powstawanie zjawiska ol$nienia, ktére u oséb
starszych czy z niepetnosprawnoscig wzroku moze utrudniaé
orientacje w przestrzeni, wykonywanie codziennych
czynnosci a w skrajnych przypadkach - spowodowac
przejsciowy brak wrazen wzrokowych.

Zroédtem zjawiska olénienia moze by¢ zbyt silne $wiatto
stoneczne, nieostoniete zrédta Swiatta sztucznego (zaréwki,
halogeny), a takze odbicie promieni swietlnych od
powierzchni potyskliwych: posadzek, scian, blatéw czy
przeszklen lub luster. Dlatego tez wszystkie materiaty
wykonczeniowe nawierzchni, podtdg i posadzek, elementéw
wyposazenia, w tym réowniez znakéw i tablic informacyjnych,
powinny by¢ matowe a rozmieszczenie luster - przemyslane
pod katem unikania odbic¢?8.

Tekst tatwy do czytania i zrozumienia

Tekst tatwy do czytania to sposéb formutowania przekazu
tekstowego, ktéry pozwala osobom z niepetnosprawnoscia
intelektualna (ale takze osobom majacym problem z
czytaniem i rozumieniem tekstu oraz tym, dla ktérych jezyk
polski nie jest jezykiem ojczystym) zapoznac sie z

27 \Wyjatkiem jest sytuacja, w ktérej w wagonie znajduja sie
przedziaty oSmioosobowe: dopuszcza sie wtedy stosowanie
wyswietlaczy na przylegajacym korytarzu oraz w miejscu
przeznaczonym dla uzytkownikow wozkow.

Por.: Forum Kolejowe - Railway Business Forum: Biata ksiega.
Niepetnosprawni a transport kolejowy - aktualny stan dostepnosci kolei
dla 0séb o ograniczonej mozliwosci poruszania sie, rozdz. 2.4.3.

28 Mieszkanie dostepne dla oséb z dysfunkcjami wzroku, s. 22



informacjami i zrozumiec je. Informacja w standardzie ,tekst
tatwy do czytania” obejmuje zaréwno odpowiedni dobor
stéw, sposdéb formutowania zdan, jak i rodzaj i rozmiar uzytej
czcionki, kompozycje tekstu na stronie, uzycie zdje¢, ilustracji
i symboli.

Jednga z zasad tworzenia tekstéw tatwych do czytania jest
wspottworzenie ich razem z osobami z niepetnosprawnoscia
intelektualna. Mogg one uczestniczyc zaréwno w wyborze
tematu, w procesie tworzenia informacji oraz na etapie
sprawdzania, czy informacja jest wystarczajaco tatwa do
Zrozumienia.

Podczas przekazywania informacji w standardzie ,tekst

tatwy do czytania” nalezy zadbac przede wszystkim o:

— dobdr znanych, tatwych do zrozumienia wyrazéw i
przyktaddow (nie nalezy stosowac metafor, stéw dtugich i
trudnych, skrétéw - np. zamiast UTK nalezy napisac
Urzad Transportu Kolejowego - oraz stéw zapozyczonych
zinnych jezykow);

— uzywanie okreslen ,mato” lub ,wiele” zamiast doktadnych
danych liczbowych i procentowych;

— uzywanie krotkich zdan w formie czynnej (,,dyrektor
przysle ci list”), nie biernej (,list zostanie przestany przez
dyrektora”), formutowanych w sposéb pozytywny
(,powinienes zostac przy okienku kasy”) zamiast
negatywny (,nie powinienes$ odchodzi¢ od okienka kasy”);

— zachowanie standardéw graficznych przedstawionych w
rozdz. 4. Przekazywanie informacji klientom i pasazerom
- Informacja wizualna (dobér wielkosci znakéw, dobor
prostych czcionek bezszeryfowych, kontrasty
kolorystyczne, stosowanie piktograméw);

— mozliwosc¢ tatwego zauwazenia informacji podstawowych
(przez umieszczenie tej informacji na poczatku tekstu,
pogrubienie jej lub umieszczenie w ramce);

— uzupetnienie materiatu tekstowego ilustracjami w formie
zdjed, rysunkow lub symboli (przy czym nalezy
dostosowac rodzaj ilustracji do wieku osoby, do ktérej




skierowany jest tekst - nie nalezy stosowac ilustracji dla
dzieci w tekstach przeznaczonych dla oséb dorostych).

W przypadku samodzielnego opracowywania tekstéw
tatwych do czytania i zrozumienia zaleca sie sprawdzenie
poprawnosci zastosowanych rozwigzan (na przyktad za
pomocg narzedzi on-line takich jak https://jasnopis.pl).

Teksty tatwe do czytania powinny by¢
oznaczone odpowiednim symbolem:

e

Ttumaczenie na Polski Jezyk Migowy

Pierwszym jezykiem oséb Gtuchych mieszkajacych w Polsce
jest Polski Jezyk Migowy. Ma on odmienng od jezyka
polskiego fonicznego gramatyke i sktadnie, co sprawia, ze
czes$é 0séb Gtuchych moze mieé trudnosci ze zrozumieniem
tekstu pisanego w jezyku polskim, a osoba nieznajaca jezyka
migowego moze miec problem ze zrozumieniem szyku zdan
napisanych przez osobe Gtucha.

W budynkach uzytecznosci publicznej - w tym w obrebie
dworcéw i stacji - zalecane jest zapewnienie mozliwosci
ttumaczenia na Polski Jezyk Migowy: zdalnej lub
bezposredniej.

W przypadku ttumaczenia bezposredniego ttumacz znajduje
sie w miejscu obstugi klienta. W przypadku ttumaczenia
zdalnego, realizowane jest ono poprzez potaczenia wideo z
ttumaczem Polskiego Jezyka Migowego z poziomu
przegladarki internetowej, aplikacji mobilnej oraz dowolnego
urzadzenia wyposazonego w kamere i z podtaczeniem do
Internetu.

Miejsce, w ktérym zapewniono mozliwos¢
ttumaczenia na Polski Jezyk Migowy, powinno
zosta¢ odpowiednio oznakowane za pomocg
miedzynarodowego symbolu:




Na poktadzie pociagu zaleca sie zapewnienie komunikatow
podawanych w Polskim Jezyku Migowym.

Informacja gtosowa

Przekazywanie informacji osobom stabostyszacym

Podczas przekazywania informacji gtosowej osobom
stabostyszacym nalezy zadbaé przede wszystkim o:

maksymalng redukcje lub eliminacje hatasu w miejscu
obstugi - o ile to mozliwe, nalezy ograniczy¢ zrodta
dzwieku (takie jak radio w pomieszczeniu, hatas uliczny
itp.), nalezy réwniez wybierac¢ pomieszczenia o
minimalnym pogtosie,

odpowiednie o$wietlenie w miejscu obstugi - osoby
stabostyszace w komunikacji czesto wspieraja sie
odczytywaniem mowy z ruchu warg, dlatego twarz osoby
mowigcej musi by¢ zawsze dobrze oswietlona $wiattem
gérnym lub bocznym - w zadnym wypadku nie nalezy
stosowac $wiatta zza plecéw osoby moéwiacej,
odpowiednie prowadzenie rozmowy: niezastanianie
twarzy (nalezy zadbac o jej widocznos$¢ i dobre
oSwietlenie), utrzymywanie kontaktu wzrokowego,
moéwienie wyraznie, ale naturalnie (nie nalezy podnosic¢
gtosu ani znaczaco zwalniaé tempa wypowiedzi),
uzywanie prostych zdan,

czytelne oznakowanie, dostepnos¢ materiatow
drukowanych i graficznych - w wielu przypadkach
ograniczajg one konieczno$¢ rozmowy i przekazywania
informacji gtosowych,

zapewnienie systemow wspomagania stuchu z petla
indukcyjnga (wiecej: rozdz. 4. Przekazywanie informacji
klientom i pasazerom - Informacja gtosowa - Systemy
wspomagania stuchu z petla indukcyjna).

Systemy wspomagania stuchu z petlg indukcyjna

Zadaniem systemu petli indukcyjnej jest transmisja dzwieku
ze zrédta do aparatow stuchowych z wykorzystaniem



zjawiska indukcji magnetycznej. Sygnat ze Zrédta dZzwieku
jest doprowadzony do wzmacniacza petli a prad ptynacy
przez podtaczony do wyjscia wzmacniacza petli indukcyjnej
przewdd, utozony na obszarze odstuchu, generuje zmienne
pole magnetyczne, ktore jest odbierane przez cewke
indukcyjng aparatu stuchowego i transformowane na sygnat,
przetwarzany przez aparat stuchowy i dopasowany do
ubytku stuchu osoby stabostyszacej. Taka transmisja sygnatu
ma za zadanie wyeliminowanie negatywnych zjawisk
wystepujacych przy transmisji dZwieku na drodze
akustycznej - hatasu i pogorszenia zrozumiatosci mowy wraz
ze wzrostem odlegtosci od zestawu gtos$nikowego.

Zrédtem sygnatu jest system nagtosnienia sali (np.
nagtos$nienie komunikatéow w poczekalni albo na peronie) lub
w przypadku systemu do punktéw obstugi (np. kas) -
mikrofon.

Petla indukcyjna jest najbardziej ekonomiczna techniczna
forma wsparcia rozumienia mowy. Aby zapewnic sygnat
odpowiedniej jakosci, petle musza spetnia¢ wymagania
normy PN EN 60118-4:2007 (réwnowazna norma: EN
60118-4:2006). W kazdym przypadku zaleca sie stosowanie
petliindukcyjnych instalowanych i kalibrowanych na
stanowisku obstugi, co gwarantuje odpowiednig jakos¢
sygnatu, prawidtowe dziatanie systemu bez mozliwosci
przypadkowej zmiany parametréw oraz ciggte dziatanie
systemu, umozliwiajgce zachowanie osobie stabostyszacej
anonimowosci.

Stanowiska kasowe i sale wyposazone w petle
indukcyjne muszg zosta¢ odpowiednio
oznakowane za pomoca miedzynarodowego
symbolu:

Audiodeskrypcja

Audiodeskrypcja jest to stowny opis obrazéw i tresci
wizualnych, umozliwiajgcy osobom niewidomym i
stabowidzacym rozumienie i korzystanie z informacji, ktore



moga by¢ dla nich niedostepne. Audiodeskrypcja moze
dotyczyé réznych przestrzeni kultury i zycia spotecznego:
kina, telewizji, muzeum, teatru, opery, galerii, stadionu.

Audiodeskrypcja moze byé tworzona i przekazywana w
czasie rzeczywistym przez osobe lub osoby towarzyszace
uzytkownikowi z niepetnosprawnoscig wzroku, moze by¢ tez
udostepniona w postaci pliku dZwiekowego do
samodzielnego odstuchania (dostepnego na stronie WWW,
stanowigcego cze$¢ nagrania zawartego w audio guide lub
dostepnego w inny sposéb, mozliwy do samodzielnej obstugi
przez osobe z niepetnosprawnosciag wzroku).

Audiodeskrypcja zawsze musi by¢ wykonywana przez
profesjonalnego audiodeskryptora wedtug odpowiednich
standardéw.

Informacja dotykowa

Plany i mapy dotykowe

W duzych lub trudnych do nawigacji przestrzeniach, takich
jak dworce kolejowe czy wielomodalne wezty przesiadkowe,
przydatne dla oséb z niepetnosprawnoscig wzroku jest
stosowanie tyflografiki: planéw i map dotykowych oraz
makiet. Mogg one wystepowac osobno lub towarzyszy¢
planom graficznym.

Wedtug standardéw opracowanych wspélnie przez Gtéwny
Urzad Geodezji i Kartografii, Panstwowe Przedsiebiorstwo
Wydawnictw Kartograficznych oraz Polski Zwigzek
Niewidomych optymalna wielkos¢ planu dotykowego
powinna wynosi¢ 0,54 x 0,58 m. Na planach i makietach
dotykowych nalezy taczy¢ oznaczenia dotykowe dla oséb
niewidomych i oznaczenia drukowane, dostosowane do
mozliwosci wzrokowych oséb stabowidzacych. Plan musi
posiadac legende, zlokalizowana w takiej odlegtosci od
samego planu, by uzytkownik jednocze$nie mogt dotykac
danego elementu na planie i sprawdzac, co oznacza onw
legendzie. Istotne jest, by w legendzie znalazty sie oznaczenia



wszystkich uzytych symboli, skrétéw brajlowskich i faktur.
Legenda powinna by¢ réwniez opisana w zwyktym druku
(druku ptaskim i/ lub druku wypuktym).

Plany wykonywane dla budynkéw powinny odzwierciedlaé
catg przestrzen danej kondygnacji lub jej fragment, zawsze
reprezentujac najwazniejsze elementy. Nalezy umieszczad je
wewnatrz obiektu, w najblizszym sasiedztwie wejscia.

Plany i makiety dotykowe muszg by¢ wtasciwie umieszczone
w przestrzeni: kierunek na wprost na planie powinien
odpowiadac¢ kierunkowi na wprost w obiekcie lub
przestrzeni. Plany i mapy muszg by¢ réwniez umieszczone w
taki sposdb, aby umozliwi¢ dotarcie do nich uzytkownikom
wozkow i osobom niskiego wzrostu, dlatego zalecane jest
umieszczenie ich na postumentach. Dopuszczalny jest takze
montaz na $cianie, przy czym nalezy pamietaé, ze takie
rozwigzanie najczesciej nie jest dostepne dla uzytkownikéw
wozkéw, osdb niskiego wzrostu i dzieci.

Info-kioski i terminale multimedialne

Info-kioski i terminale multimedialne s3 to elektroniczne
urzadzenia, stuzace do tatwego przekazywania informacji
klientom i pasazerom kolei. Lokalizowane na dworcach i
stacjach info-kioski i terminale multimedialne stuzg
zazwyczaj do informowania o rozktadach jazdy pociggéw
oraz do zdalnego zakupu biletéw przez pasazeréw.

Info-kioski i terminale multimedialne nalezy lokalizowa¢d
poza szerokoscig trasy wolnej od przeszkéd, w miejscach
dostepnych dla wszystkich uzytkownikoéw: w dojsciu do nich
nie moga przeszkadzaé progi, schody ani inne elementy
infrastruktury, powodujgce zmiany poziomu.

Urzadzenia tego rodzaju powinny by¢ dostepne dla
wszystkich uzytkownikéw, w tym oséb na wézkach i niskiego
wzrostu. Konieczne jest zapewnienie przestrzeni na nogi o
wymiarach 0,70 m wysokosci, 0,90 m szerokosci i 0,60 m
gtebokosci oraz przestrzeni manewrowej przed automatem o



wymiarach nie mniejszych niz 1,50 x 1,50 m. Wszystkie
ekrany i elementy obstugujace urzadzenie powinny zostac
umieszczone na wysokosci w przedziale od 0,80 do 1,10 m#°.

We wszystkich urzadzeniach wyposazonych w klawiatury
konieczne jest stosowanie przyciskéw klawiszowych lub
sensorowych z naktadka - ekrany dotykowe i przyciski
sensorowe sg niedostepne dla 0séb z niepetnosprawnoscia
wzroku. Zaleca sie stosowanie klawiatury z czytelnym
oznaczeniem dotykowym klawisza ,5” w przypadku
klawiatury numerycznej, a takze klawiszy ,F” oraz ,J” w
przypadku klawiatury alfabetycznej.

W obrebie czytnikow urzadzen i automatéw (np. czytnikéw
kart) oraz wrzutni monet zalecane jest stosowanie oznaczen
brajlowskich. Rekomendowane jest rowniez stosowanie
urzadzen wyposazonych w odpowiednio oznaczone
dotykowo gniazdo stuchawkowe. Wszystkie info-kioski i
terminale multimedialne powinny by¢ udzwiekowione.

Wszystkie urzagdzenia tego rodzaju powinny by¢
skontrastowane w stosunku do tta, na ktérym sie znajduja, na
poziomie nie mniejszym niz LRV=30. W celu zapewnienia
bezpieczenstwa klientom i pasazerom nie nalezy stosowac
urzadzen o ostrych krawedziach (mogacych powodowac
ryzyko zranienia uzytkownikéw).

Dotykowe plany ewakuacji

Na stacjach i dworcach kolejowych powinny znalez¢ sie
réwniez plany ewakuacji, w tym plany ewakuacji w formie
dostosowanej dla 0sob z niepetnosprawnoscig wzroku. W
miare mozliwosci rekomendowany jest takze montaz
dzwiekowych systemoéw prowadzenia, wskazujacych
precyzyjnie kierunek ewakuacji. Systemy tego rodzaju sg

29 Dopuszczalne jest umieszczenie ekranu na innej wysokosci pod
warunkiem zapewnienia widocznosci zaréwno z poziomu osoby
siedzacej, jak i stojace;j.



przydatne zaréwno dla oséb z niepetnosprawnosciag wzroku,
jak i wszystkich pozostatych®.

30 Zasady adaptacji srodowiska fizycznego do potrzeb oséb
niewidomych i stabowidzgcych [w:] Osoby niewidome i stabowidzqce w
przestrzeni publicznej. Zalecenia, przepisy, dobre praktyki, s. 26



5. Przygotowanie klienta / pasazera do podrézy

Potrzeba zgtaszania asysty

Przewoznicy kolejowi i zarzadcy stacji majg obowigzek
udzielania pasazerom z niepetnosprawnoscig oraz o
ograniczonej mozliwosci poruszania sie pomocy przy
wsiadaniu do pociggu i wysiadaniu z niego, a takze na
stacjach przesiadkowych i stacji docelowej. Asysta moze by¢
realizowana podczas przemieszczania sie po terenie dworca
kolejowego i stacji, perondw, przejs¢ podziemnych, ktadek i
innych ciggdw komunikacyjnych, na ktérych dozwolone jest
poruszanie sie pieszych. Asyste zwigzang z wejsciem i
wyjsciem do i z pociggu realizuje druzyna konduktorska.

Asysta nie obejmuje pomocy podczas korzystania z toalety.

Pasazer powinien poinformowac przewoznika o koniecznosci
zapewnienia mu asysty (oraz o jej zakresie) co najmniej 48
godzin przed planowanym odjazdem pociggu. Nalezy jednak
pamietad, ze jedli pasazer nie ma mozliwosci powiadomienia
przewoznika o potrzebie udzielenia pomocy z zachowaniem
wskazanego terminu, przewoznicy i zarzadcy stacji wciagz
maja obowigzek podjac wszelkie dziatania, aby pasazer
mogt odby¢ podréz (zgodnie z wytycznymi rozporzadzenia
1371/2007).

Zgtoszenie o potrzebie uzyskania asysty powinno zawierac:

— imie i nazwisko pasazera,

— dane kontaktowe (w tym, najlepiej, numer telefonu) oraz
preferowana forme kontaktu (telefon, sms),

— liczbe oséb odbywajacych przejazd,

— rodzaj niepetnosprawnosci i zakres oczekiwanej pomocy,

— informacje o tym, czy pasazer jest uzytkownikiem wézka
(jesli tak - jaki to wdzek) lub czy uzywa innego sprzetu
utatwiajacego poruszanie sie (jakiego),

— date podroézy oraz planowang godzine odjazdu i przyjazdu,



relacje (stacja odjazdu i przyjazdu, ewentualnie stacja

przesiadkowa) z okresleniem, na jakiej stacji potrzebna

jest pomoc,

— informacje, czy podrézny posiada bilet na przejazd, czy
konieczny jest zakup biletu; jezeli podrézny posiada juz
bilet na przejazd, powinien poda¢ numer wagonu i miejsca,
o ile podroz bedzie odbywata sie pociggiem (wagonem) z
rezerwacjg miejsc,

— informacje, jaka pomoc bedzie potrzebna,

— informacje, czy w podrdézy bedzie towarzyszyt opiekun lub
pies asystujacy,

— informacje o bagazu,

— dodatkowe informacje, np. proponowane miejsce

spotkania z osobg udzielajgcg pomocy.

- MIEJSCE OCZEKIWANIA NA OBSLUGE DWORCA
(h\ DLA OSOB O DGRANICZONEF SPRAWNOSCI HUCHOWEJ
chesabibend PHNDETS FNGEATIRG OEISTE ctid fo i Specnal Assistands Help Foint

Osoba o ograniczonej sprawnosci ruchowej powinna przyby¢
na dworzec lub stacje kolejowa nie pdzniej niz 30 minut
przed planowanym odjazdem pociggu. Miejscem spotkania
pasazera z osobg $wiadczaca ustuge asysty jest hol gtéwny
dworca w czesci oznaczonej specjalng, niebieska tablicg -
miejsce oczekiwania dla oséb o ograniczonej sprawnosci
ruchowej - lub inne, uzgodnione z pasazerem miejsce.

W przypadku wysiadania z pociggu pracownicy ochrony
oczekuja na pasazera na peronie, przy ktérym zatrzymuje sie
pociag. Asysta pracownikéw ochrony dworca odbywa sie od
miejsca oczekiwania pasazera do drzwi pociaggu, ktérymi
osoba bedzie wsiadaé, lub od drzwi pociggu, z ktérego osoba
wysiada, do oznaczonego miejsca na dworcu lub do
gtébwnego wyjscia z obszaru stacji.

Pasazer ma réwniez mozliwos$¢ skorzystania z pomocy w
poruszaniu sie tylko po terenie dworca - tego rodzaju
zgtoszenie powinno zostac przez pasazera przedstawione
telefonicznie lub mailowo. Po przyjeciu takiego zgtoszenia w



ciggu maksymalnie 30 minut ochrona na danym dworcu
powinna by¢ gotowa do udzielenia asysty.

Jezeli pasazerowi nie udzielono pomocy lub zostata ona
udzielona niewtasciwie, ma on prawo do ztozenia
reklamacji do przewoznika, z ktérego ustug korzystat. Jesli
sposéb rozpatrzenia tej skargi lub reklamacji przez
przewoznika nie jest dla klienta satysfakcjonujacy, moze on
kontaktowac sie bezposrednio z Urzedem Transportu
Kolejowego.

Dostepna strona internetowa, aplikacja mobilnai
system zakupu biletéw

Prawo do bezproblemowego zakupu biletu (zgodnie z
rozporzadzeniem 1371/2007) jest jednym z podstawowych
praw pasazera.

Pasazer moze naby¢ bilet w kasie biletowej, automatach
biletowych, za posrednictwem aplikacji mobilnych, w
Internecie, a takze na poktadzie pociggu (z pewnymi
wyjatkami). Co wazne, w przypadku oséb z
niepetnosprawnoscia, przepisy prawa unijnego wprowadzaja
zakaz naktadania dodatkowych optat z tytutu sprzedazy
biletéw i rezerwacji biletéw.

Dostepny serwis internetowy umozliwia petny dostep do
informacji, wygodna i tatwg w obstudze nawigacje strony
oraz catkowite zrozumienie tresci przez wszystkich
uzytkownikéw. Nalezy pamietaé, ze dostepnosc serwisu
internetowego realizowana jest w dwéch wymiarach -
informacyjnym (merytorycznym, zwigzanym z podziatem
tresci na rozdziaty, akapity itp.) i technicznym (co oznacza, ze
strony powinny m.in. dawac mozliwo$¢ zmiany kontrastu,
wielkosci tekstu, stosowac opisy alternatywne dla zdjec i
grafik).

Standardy dostepnosci serwiséw sg okreslone w
specyfikacji Web Content Accessibility Guidelines (obecnie
obowiazujaca: WCAG 2.1).



WCAG, czyli ,Wytyczne dotyczace dostepnosci stron
internetowych” (ang. Web Content Accessibility Guidelines) to
zebrane rekomendacje i wytyczne dotyczace dostepnosci,
sposobu tworzenia i rozwoju stron z mysla o zapewnieniu jak
najwyzszej czytelnosci dla jak najwiekszej ilosci grup
odbiorcéw (w tym oséb z réznymi niepetnosprawnosciami).

Podstawowe elementy, ktérymi powinna cechowac sie
strona internetowa i aplikacja mobilna zgodna ze
standardem WCAG 2.1., to3%:

— solidnos$¢ - przekazywane tresci i materiaty powinny by¢
publikowane w sposéb solidny, to znaczy zrozumiaty i
prawidtowo interpretowany przez oprogramowanie do
tego stuzace, a przy tym powinny wspétgrac z
technologiami wspomagajacymi korzystanie z Internetu
(np. programami odczytu ekranéw);

— zrozumiato$¢ - interfejs, nawigacja, przyciskiiinne
elementy informujgce lub wymagajace akcji uzytkownika
musza by¢ maksymalnie zrozumiate;

— funkcjonalnos¢ - przygotowanie funkcjonalnosci musza
by¢ mozliwe do uzycia i wykorzystania przez wszystkich
uzytkownikow;

— postrzegalnosé - wszystkie elementy na stronie musza
by¢ pokazane uzytkownikom w sposéb zrozumiaty dla ich
zmystéw.

Nalezy pamieta¢, ze wedtug Najwyzszej Izby Kontroli od
czerwca 2015 roku wszystkie urzedy administracji
publicznej, podmioty realizujace zadania publiczne, jak i inne
jednostki dysponujace finansami publicznymi, powinny mie¢
strony internetowe, spetniajace wymagania WCAG.

Zaleca sie, aby strony internetowe oraz aplikacje mobilne,
stuzace zakupowi biletéw oraz prezentowaniu informacji i

31 https://www.w3.org/TR/WCAG21/



komunikacji z klientami i pasazerami kolei, spetniaty
wymagania WCAG 2.1 na poziomie AA %2,

Dostepne automaty ptatnicze, biletowe i inne

Dostepne biletomaty

Biletomaty nalezy lokalizowaé poza szerokoscia trasy wolnej
od przeszkdd, w miejscach dostepnych dla wszystkich
uzytkownikéw: w dojsciu do nich nie moga przeszkadzaé
progi, schody ani inne elementy infrastruktury, powodujace
Zmiany poziomu.

Przynajmniej jedno urzadzenie w zespole powinno by¢
dostepne dla wszystkich uzytkownikéw, w tym oséb na
wozkach i niskiego wzrostu. Konieczne jest zapewnienie
przestrzeni na nogi o wymiarach 0,70 m wysokosci, 0,90 m
szerokosci i 0,60 m gtebokosci oraz przestrzeni manewrowej
przed automatem o wymiarach nie mniejszych niz 1,50 x 1,50
m.

Wszystkie ekrany i elementy obstugujace urzadzenie
powinny zosta¢ umieszczone na wysokosci w przedziale od
0,80do 1,10 m, przy czym dopuszczalne jest umieszczenie
ekranu na innej wysokosci pod warunkiem zapewnienia
widocznosci zaréwno z poziomu osoby siedzacej, jak i
stojacej.

We wszystkich urzadzeniach wyposazonych w klawiatury
wymagane jest stosowanie przyciskéw klawiszowych lub
sensorowych z naktadka - ekrany dotykowe i przyciski
sensorowe s niedostepne dla 0séb z niepetnosprawnoscia
wzroku. Zaleca sie stosowanie klawiatury z czytelnym
oznaczeniem dotykowym klawiszy: ,5” w przypadku
klawiatury numerycznej a takze ,F” oraz ,J” w przypadku
klawiatury alfabetycznej.

32 Kryteria sukcesu specyfikacji WXAG moga miec jeden z trzech
poziomow (od A, przez AA do AAA). Najnizszy poziomto A, a
najwyzszy to AAA.



Dostepne bankomaty na stacjach i dworcach

Podobnie jak biletomaty, rowniez bankomaty, wptatomaty i
inne tego rodzaju urzadzenia powinny by¢ lokalizowane poza
szerokoscia trasy wolnej od przeszkdd, jednak w jej
najblizszym sasiedztwie, i w miejscach dostepnych dla
wszystkich uzytkownikéw: w dojsciu do nich nie moga
przeszkadzad progi, schody ani inne elementy infrastruktury,
powodujgce zmiany poziomu.

Przynajmniej jedno urzadzenie w zespole powinno by¢
dostepne dla wszystkich uzytkownikéw, w tym oséb na
wodzkach i niskiego wzrostu. Konieczne jest zapewnienie
przestrzeni na nogi o wymiarach 0,70 m wysokosci, 0,90 m
szerokosci i 0,60 m gtebokosci oraz przestrzeni manewrowej
przed automatem o wymiarach nie mniejszych niz 1,50 x 1,50
m.

Wszystkie ekrany i elementy obstugujace urzadzenie
powinny zosta¢ umieszczone na wysokosci w przedziale od
0,80 do 1,10 m, przy czym dopuszczalne jest umieszczenie
ekranu na innej wysokosci pod warunkiem zapewnienia
widocznosci zaréwno z poziomu osoby siedzacej, jak i
stojacej.

We wszystkich urzadzeniach wyposazonych w klawiatury
wymagane jest stosowanie przyciskéw klawiszowych lub
sensorowych z naktadka - ekrany dotykowe i przyciski
sensorowe sg niedostepne dla 0séb z niepetnosprawnoscia
wzroku. Zaleca sie stosowanie klawiatury z czytelnym
oznaczeniem dotykowym klawiszy: ,5” w przypadku
klawiatury numerycznej a takze ,F” oraz ,J” w przypadku
klawiatury alfabetyczne;j.

Samoobstugowe punkty informacji i punkty pomocy

Przewoznicy kolejowi i zarzadcy stacji majg obowigzek
zapewnic pasazerom bezpieczenstwo na terenie stacji,
dworcéw i w pociggach. Pasazer ma prawo powiadomié
pracownikéw druzyn konduktorskich, punktéw obstugi



kasowej i informacji, ochrony lub funkcjonariuszy Strazy
Ochrony Kolei o kazdym niepokojacym zdarzeniu (np. bagazu
pozostawionym bez opieki, zagrozeniu dla bezpieczenstwa,
kradziezy czy potrzebie udzielenia pomocy medycznej).

Aby usprawnié proces wzywania pomocy, zaleca sie, aby w
obrebie stacji i dworcéw umieszczane byty automatyczne
punkty wzywania pomocy, wyposazone w petle indukcyjna.
Urzadzenie tego rodzaju powinno posiadac funkcje:

— automatycznego wybierania zaprogramowanego numeru
do stuzb ratowniczych po nacisnieciu przycisku,

— rozmowy w trybie gtoSnomdwigcym po nawigzaniu
potaczenia,

— samoistnego zgtoszenia koniecznosci udzielenia pomocy,
jesli uzytkownik go uruchamiajacy nie jest w stanie
samodzielnie rozmawiaé ze stuzbami ratowniczymi.

Nawierzchnia przed takim punktem powinna wyrdzniac sie

fakturg i kolorystyka od pozostatej nawierzchni ciggow
pieszych, zaleca sie réwniez jego graficzne oznaczenie.



Podstawowe pojecia i definicje uzyte w opracowaniu

Klient lub klienci, pasazer lub pasazerowie - wszyscy
uzytkownicy i uzytkowniczki, korzystajacy z ustug kolei,
niezaleznie od ich wieku, ptci oraz r6znorodnosci mozliwosci
i potrzeb.

Niepetnosprawnos¢ - skutek lub wynik ztozonych
wzajemnych zwigzkéw pomiedzy stanem zdrowia jednostki i
czynnikami osobowymi a czynnikami zewnetrznymi
(warunkami, w jakich jednostka zyje lub przebywa). Ze
wzgledu na ten zwigzek réznego rodzaju otoczenie moze
wywierac bardzo rézny wptyw na te sama osobe. Srodowisko
z barierami moze ograniczaé dziatanie cztowieka, podczas
gdy otoczenie od nich wolne moze petnié role wspierajaca lub
wrecz aktywizujaca®s.

Bariery architektoniczne - wszystkie utrudnienia
wystepujgce w budynku lub przestrzeni, ktére ze wzgledu na
rozwigzania techniczne, konstrukcyjne lub warunki
uzytkowania uniemozliwiajg lub utrudniajg swobode ruchu
lub orientacje w przestrzeni osobom z
niepetnosprawnoscig®.

Osoba z niepetnosprawnoscia i osoba o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie oznacza kazdg osobe z trwatg lub
czasowa niepetnosprawnoscig lub ograniczeniami, ktére
moga utrudniac takiej osobie — w konfrontacji z réznymi
barierami — petne i skuteczne korzystanie ze Srodkéw
transportu na réwni z innymi pasazerami, lub ktérej

33 Miedzynarodowa Klasyfikacja Funkcjonowania,
Niepetnosprawnosci i Zdrowia (ICF), rozdz. 4.3.

34 Odpowiedz sekretarza stanu w Ministerstwie Pracy i Polityki
Spotecznej - z upowaznienia ministra na interpelacje nr 14242 w
sprawie wydatkowania srodkéw PFRON



mozliwos¢ poruszania sie przy korzystaniu z transportu jest
ograniczona z powodu wieku®,

Dworzec kolejowy - obiekt budowlany lub zespét obiektow
budowlanych, w ktérym znajduja sie pomieszczenia
przeznaczone do obstugi podréznych korzystajacych z
transportu kolejowego, potozony przy linii kolejowej3®.

Stacja pasazerska - obiekt infrastruktury ustugowe;j
obejmujacy dworzec kolejowy lub perony wraz z
infrastrukturg umozliwiajgca pasazerom dotarcie do
perondw, pieszo lub pojazdem, z drogi publicznej lub dworca
kolejowego?¥.

Trasa wolna od przeszkod - droga lub przejscie
dostosowane do swobodnego przemieszczania sie
uzytkownikdw, poza przestrzeniami zajnowanymi przez
infrastrukture, matg architekture i elementy wyposazenia
przestrzeni stacji, dworcéw i peronow®,

System prowadzenia ($ciezka dotykowa) - zbior elementow
wypuktych umieszczonych na poziomie posadzki,

35 Przewodnik stosowania TSI dla podsystemu Osoby o
ograniczonych mozliwosciach poruszania sie, rozdz. 2.2.1.

36 Ustawa z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie kolejowym -
Zatacznik do obwieszczenia Marszatka Sejmu Rzeczypospolitej
Polskiej z dnia 15 marca 2019 r. (Dz.U. 2019 poz. 710), art. 8, pkt.
8a

37 Ustawa z dnia 28 marca 2003 r. o transporcie kolejowym -
Zatacznik do obwieszczenia Marszatka Sejmu Rzeczypospolitej
Polskiej z dnia 15 marca 2019 r. (Dz.U. 2019 poz. 710), art. 8, pkt.
53

38 Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 17 czerwca 2011
r.w sprawie warunkéw technicznych, jakim powinny odpowiadac
obiekty budowlane metraiich usytuowanie (Dz.U. 2011 nr 144
poz.859),§3



umozliwiajacych ich wyczuwanie przez dotyk, stanowigcy
oznakowanie granicy stref zagrozenia®.

Pas prowadzacy - element sciezki dotykowej, cigg o
szerokosci 0,25-0,50 m, zbudowany z elementéw z
podtuznymi wypuktosciami (np. ptyty ryflowane), utozony
powyzej lub w poziomie posadzki lub chodnika“.

Pas ostrzegawczy - zbiér pdl, na ktérych umieszczono
elementy punktowo wypukte w uktadzie prostokatnym lub
przekatnym, utozonych w jednej linii i umieszczonych w
poziomie posadzki, sytuowany w celu poinformowania
uzytkownika o zblizaniu sie do strefy niebezpiecznej (m. in.
przed schodami, wejsciami do budynkéw oraz na krawedzi
peronow)*,

Kontrast barwny - obliczany jest na podstawie poréwnania
wspotczynnikow odbicia $wiatta (ang. Light Reflectance
Value - LRV) sasiadujacych ze sobg powierzchni. Im wieksza
réznica wartosci LRV pomiedzy dwoma kolorami, tym
wyzszy kontrast pomiedzy nimi#2.

Pomieszczenia higieniczno-sanitarne - pomieszczenia takie
jak: taznie, sauny, natryski, tazienki, ustepy, umywalnie,
szatnie, przebieralnie, pralnie, pomieszczenia higieny
osobistej kobiet, pomieszczenia stuzace do odkazania,
oczyszczania oraz suszenia odziezy i obuwia, a takze
przechowywania sprzetu do utrzymania czystosci®.

%% Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 17 czerwca 2011
r. w sprawie warunkow technicznych, jakim powinny odpowiadaé
obiekty budowlane metra i ich usytuowanie (Dz.U. 2011 nr 144
poz. 859), § 3

40 Projektowanie i adaptacja przestrzeni..., s. 20

41 Projektowanie i adaptacja przestrzeni...,s. 21

42 przewodnik stosowania TSI dla podsystemu Osoby o
ograniczonych mozliwosciach poruszania sie, rozdz. 2.3.2.

43 Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 12 kwietnia 2002
r.w sprawie warunkéw technicznych, jakim powinny odpowiadac



Tyflografika - graficzne odwzorowanie i przedstawienie
rzeczywistosci

w sposob dostepny dotykowo, przy zastosowaniu skali i
proporcji.

Pies asystujacy - odpowiednio wyszkolony i specjalnie
oznaczony pies, ktéry utatwia osobie z niepetnosprawnoscia
aktywne uczestnictwo w zyciu spotecznym*4. Psy asystujace
moga pracowac z osobami z niepetnosprawnoscig wzroku,
narzadu ruchu, stuchu lub tez sygnalizowac atak choroby (np.
epilepsji, chordb serca, spadek poziomu cukru itp.).

budynki i ich usytuowanie (Dz.U. 2002 nr 75 poz. 690 z pdzn.zm.), §
76.

44 Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i
spotecznej oraz zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych
(Dz.U.2011.127.721 z pézn. zm.), art. 2, pkt. 11



Dokumenty i publikacje referencyjne

10.

Konwencja ONZ o prawach oséb niepetnosprawnych
(Dz.U.2012 poz. 1169 z p6zn. zm.)

Ustawa z dnia 7 lipca 1994 r. - Prawo budowlane (Dz.U.
1994 nr 89 poz. 414 z pdzn. zm.)

Rozporzadzenie Ministra Transportu i Gospodarki
Morskiej z dnia 10 wrzesnia 1998 r. w sprawie warunkéw
technicznych, jakim powinny odpowiadac budowle
kolejowe i ich usytuowanie (Dz.U. 1998 nr 151 poz. 987 z
pdzn.zm.)

Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i
spotecznej oraz zatrudnianiu o0séb niepetnosprawnych (Dz.U.
1997 nr 123 poz. 776 z pdzn. zm.)

Ustawa o zapewnieniu dostepnosci osobom ze
szczegoblnymi potrzebami (Dz.U. 2019 poz. 1696)
Rozporzqgdzenie Komisji (UE) nr 1300/2014 z dnia 18
listopada 2014 r. w sprawie technicznych specyfikacji
interoperacyjnosci odnoszqcych sie do dostepnosci systemu
kolei Unii dla 0séb niepetnosprawnych i 0séb o ograniczonej
mozliwosci poruszania sie

Rozporzqgdzenie (WE) nr 1371/2007 Parlamentu
Europejskiego | Rady z dnia 23 pazdziernika 2007 r.
dotyczqce praw i obowiqzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym
Rozporzgdzenie Ministra Gospodarki, Pracy i Polityki
Spotecznej z dnia 15 lipca 2003 r. w sprawie orzekania o
niepetnosprawnosci i stopniu niepetnosprawnosci (Dz.U.
2003 nr 139 poz. 1328 z p6zn. zm.)

Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 17 czerwca
2011 r. w sprawie warunkow technicznych, jakim powinny
odpowiadac obiekty budowlane metraiich usytuowanie
(Dz.U.2011 nr 144 poz. 859);

Rozporzqdzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 1
kwietnia 2010 r. w sprawie wydawania certyfikatow
potwierdzajqcych status psa asystujgcego (Dz.U. 2010 nr 64
poz. 399), zat. 1



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) w
sprawie wymogow dostepnosci produktow i ustug

Norma ISO 21542:2011 Building construction -
Accessibility and usability of the built environment
Norma PN - EN 60118-4 2015-06 Elektroakustyka -
Aparaty stuchowe - Czesc¢ 4: Uktady petli indukcyjnych
wykorzystywane do wspotpracy z aparatami stuchowymi -
Natezenie pola magnetycznego

ADA. Regulations Design Guidelines - A Visual
Understanding of the Laws, online:
www.signsofourtimes.com

Centre for Excellence in Universal Design: Building for
Everyone: A Universal Design Approach, online:
http://universaldesign.ie/Built-Environment/Building-for-
Everyone/Entire-Series-Books-1_10.pdf

Europejska Agencja Kolejowa: Przewodnik stosowania TSI
dla podsystemu Osoby o ograniczonych mozliwosciach
poruszania sie

Forum Kolejowe - Railway Business Forum: Biata ksiega.
Niepetnosprawni a transport kolejowy - aktualny stan
dostepnosci kolei dla 0séb o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie, Warszawa 2015

Fundacja Integracja: Wtqcznik. Projektowanie bez barier,
online: http://www.integracja.org/wlacznik/

Fundacja Widzialni (oprac.: M. Szczygielska): Dostepne
multimedia, Fundacja Widzialni, Warszawa 2016

PKP Polskie Linie Kolejowe S.A.: Wytyczne architektoniczne
dla kolejowych obiektéw obstugi podréznych, Zatacznik do
uchwaty nr 1083/2018 Zarzadu PKP Polskie Linie
Kolejowe S.A. z dnia 27 grudnia 2018

Polska Fundacja Oséb Stabostyszacych: Stabostyszqgcy w
przestrzeni publicznej. Wytyczne dostepnosci, online:
https://www.google.pl/url?sa=t&rct=j&g=&esrc=s&sourc
e=web&cd=1&ved=2ahUKEwiX2ZnDwtDIAhXCxaYKHY
WyBCEQFjAAegQIABAC&url=http%3A%2F%2Fwww.eu
dajmonia.pl%2Fdownload.php%3Fid%3D25%26source%
3Dpr&usg=A0vVaw3sQfO_b6VI_KQb2TwzrCw7



22.

23.

24.

Polski Zwigzek Niewidomych: Osoby niewidome i
stabowidzqce w przestrzeni publicznej. Zalecenia, przepisy,
dobre praktyki, Warszawa 2009

Polski Zwigzek Niewidomych: Projektowanie i adaptacja
przestrzeni publicznej do potrzeb oséb niewidomych i
stabowidzqcych - zalecenia i przepisy, Warszawa 2016
Urzad Transportu Kolejowego (oprac.: M. Wysocki, D.
Zatuski): Ekspertyza w zakresie dostepnosci kolejowych
obiektéw obstugi podréznych z niepetnosprawnosciami oraz
ograniczong mozliwosciq poruszania



Opracowanie merytoryczne dokumentu:

Fundacja Polska Bez Barier

Opracowanie graficzne dokumentu:
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