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Motto szkolenia:

,, Potrzeby wszystkich podroznych sqg podobne jednak, niektorzy mogq
potrzebowac profesjonalnego wsparcia w ich zrealizowaniu i nie jest to
niczym nadzwyczajnym. Po prostu sq rozni podrozni, a publiczny transport
zbiorowy powinien umozliwi¢ godne przemieszczanie si¢ kazdej osobie,
ktora chce z niego korzystac.”



WSTEP

Droga Czytelniczko, drogi Czytelniku.

Jezeli czytasz ten wstep, to znaczy, ze uczestniczysz w jednym z najwazniejszych warsztatow
w historii Transportu Zbiorowego.

Celem naszych warsztatow jest uwrazliwienie i podniesienie kompetencji 0sob pracujacych w
branzy transportu zbiorowego oraz dostarczenie im wiedzy a takze umiejetnosci w zakresie
komunikacji i profesjonalnej obstugi klientow mogacych potrzebowaé wsparcia w podrozy.

Swiat jest peten ludzi o réznych mozliwosciach przemieszczania sig, komunikowania i
funkcjonowania, a niestety tylko niektore instytucje publiczne zostaly kiedy$ pomyslane tak, jakby
swiat skladat si¢ jedynie ze zdrowych, sprawnych, osob w sile wieku.

Tymczasem podroéznymi sg takze ludzie w podesztym wieku, kobiety w cigzy, dzieci, osoby z
réznymi niepetnosprawnosciami, osoby, ktore tymczasowo maja trudnosci w podrézowaniu,
doswiadczajace kryzysu psychicznego i takie, ktérym towarzyszy zwierzg asystujace, albo takie,
ktore podrozuja z kilkorgiem dzieci i w dodatku jedno jest w wozku. Sg nimi tez osoby w trakcie
chemioterapii, po ktorych nie widag, ze si¢ stabo czuja itd. Jakby si¢ dobrze przyjrzeé, to ci dla
ktérych ,,domyslnie” zaplanowano publiczny transport sg w nim w zdecydowanej mniejszosci

Naszymi szkoleniami chcemy odczarowac ten ekskluzywny paradygmat. Wierzymy, Ze zmiane
najlepiej zaczaé¢ od Was, czyli ludzi pracujacych blisko pasazeréw - od Waszej postawy,
podejscia oraz sposobu myslenia o podréznych. Wlaczajace i pozbawione uprzedzen lub
nieswiadomych grymasow podejscie 0sob pracujacych w PTZ do podroéznych jest kluczowym
czynnikiem wplywajacym na komfort podrézy.

Wiedza i umiejetnosci sg bardzo istotne jednak bez odpowiedniej postawy, zrozumienia innego
czlowieka i zyczliwego podejécia oraz otwarto$ci na réznorodny kontakt z podréznymi, chciatoby
si¢ powiedzie¢ - ,,daleko nie zajedziemy”.

Skrypt powstawat w zespole ekspertek i ekspertéw z UTK i ITS, nadzér merytoryczny i redakcje
sprawowata Katarzyna Bryczkowska, ktora to nadawata ostateczng forme¢ materiatom. Jednak nic z
tej publikacji nie mogloby ujrze¢ swiatta dziwnego bez wskazowek i porad Grupy Doradczej, czyli
0s0b reprezentujacych srodowiska osob z niepetnosprawno$ciami oraz pracownikéw PTZ.
Szczegblne wsparcie uzyskaliSmy od Izabeli Sopalskiej - Rybak prezeski Fundacji Kulawa
Warszawa.

ROZDZIAL 1

STEREOTYPY, MITY I
SKROTY MTYSLOWE

Profesjonalnej obstugi roznorodnych klientéw mozna si¢ nauczy¢ dos¢
szybko, tymczasem na supernowoczesne rozwigzania techniczne majace
na celu usprawnienie obstugi podroznych, niekiedy czeka si¢ dtugo. Zatem
warto zacza¢ od ludzi i ich podejscia, nie zapominajgc o innych aspektach
wplywajacych na dostgpnos¢ ustug. Podstawowe znaczenie dla sprawy ma
swiadomos¢, ze kluczowy jest pierwszy kontakt z czlowiekiem.

1. Czym s3 stereotypy

Stereotypy sa to uproszczone, uogélniajace i niesprawiedliwie przekonania, czyli sposoby myslenia
na temat jakiej$ grupy spotecznej rozpowszechnione wsrod innej grupy spotecznej. Ludzie
postuguja si¢ stereotypami, szczegodlnie wtedy, kiedy brakuje im konkretnej wiedzy i informacji na
dany temat

Pamietaj! Osoby z r6znymi niepelnosprawnosciami sa narazone na stereotypowy odbior ze
wzgledu na to, Ze znajdujg si¢ w mniejszosci w spoleczenstwie. Czesto inne osoby, niemajac
wiedzy, odnosza si¢ do potocznych przekazéw, schematow, kalk.

Cechy stereotypu:



* nadmiernie uproszcza rzeczywisto$¢

¢ jest krzywdzacy

* pozwala szufladkowacé ludzi

* jest trwatly i trudny do zmiany w $wiadomosci spoteczne;j
¢ jest sformutowany na podstawie obiegowych informacji
* jest trwaty w przekazie pokoleniowym

¢ trudno z nim dyskutowac, bo w §wiadomosci grup powtarzajacych jakis stereotyp,
wszelkie odstgpstwa traktowane sa jako ,,wyjatki potwierdzajace regule”.

W spoteczenstwach zawsze bgda pojawiaty si¢ stereotypy na temat réznych grup spotecznych.
Jedynym sposobem jest uswiadomienie sobie ich istoty oraz krzywdzacego, uogélniajacego
charakteru oraz wiedza i solidna informacja.

2. Czym s3 mity

Mity na temat roznych grup spotecznych, w tym 0sob z niepelnosprawno$ciami, tworza si¢ na
skutek powtarzania stereotypow i sa z nimi bardzo powiazane Wynikaja z niewiedzy oraz skrotow
myslowych. Pracujac w firmach §wiadczacych ustugi w zakresie publicznego transportu
zbiorowego, warto wzmocni¢ swoja wiedz¢ oraz pozna¢ kluczowe fakty.

3. Czym sa ukryte przekonania wobec réznorodnych grup

Ukryte przekonania, to nic innego jak nieuswiadomione uprzedzenia lub stereotypy posiadane
przez jednostke, ktore wptywaja na sposob traktowania poszczegdlnych osob. Moga objawiac si¢
one w sposobie mowienia lub komentowania jakis$ zjawisk czy wydarzen. Pomocne moze by¢
obnazenie takiego przekonania. Nazwanie go. Skonfrontowanie si¢ z nim.

Cwiczenie dotyczace mitow oraz faktow rozpoczyna nasz warsztat. Chodzi o to, aby osoby w nim
uczestniczgce uswiadomity sobie, jak stereotypy i mity mogg zaburzaé ich postawe wobec
réznorodnych podréznych oraz jak bardzo moga wptywac na wyciaganie pochopnych wnioskow,
co moze by¢ przeszkoda w profesjonalnej obstudze klienta.

Czym sg ,,szczegolne potrzeby”

Cwiczenie dotyczace , szczegblnych potrzeb” ma z zatozenia prowokowa¢. Chodzi o to, abyscie
uswiadomili sobie, ze zwykle podrozni maja podobne potrzeby, jednak sposob ich zrealizowania
moze by¢ rézny i niekiedy wymagawsparcia ze strony obstugi.

Podrézni beda roznorodni i istotne jest dgzenie do takiego stanu rozwoju transportu zbiorowego, w
ktorym w gruncie rzeczy podobne potrzeby kazdy bedzie mogt zrealizowaé bez wigkszych
ktopotow.

Tu trzeba podkresli¢ mocno Twoja role - osoby pracujacej w transporcie zbiorowym, od
ktorej podejscia i postawy zalezy satysfakcja podréznych.

Czesto nie uswiadamiamy sobie jak wazna jest komunikacja w obstudze klienta oraz zyczliwe,
kompetentne podejscie. Tymczasem ma to ogromna warto$¢ i jest tak samo wazne, jak
supernowoczesne pojazdy i rozwigzania techniczne.

Zasady pierwszego spotkania w kontekscie obstugi réznorodnych podroznych



Kwestia komunikacji z réznymi podréznymi przewija si¢ czgsto podczas naszego szkolenia.

Podstawg jest sSwiadomosc, ze kluczowy jest pierwszy kontakt. To pierwsze spotkanie z
podréznym potrzebujacym naszego wsparcia, ktore to ustala standard dalszej komunikacji i
wspotpracy buduje zyczliwa atmosferg a u osoby podroézujacej poczucie bezpieczenstwa i
profesjonalnej obstugi.

Pierwsze spotkanie, odbyte w prawidtowy sposob jest osig, wokoto ktdorej odbywa si¢ dalsza
podroz.

Ponizej wymieniamy najwazniejsze zasady 1. spotkania.

ZASADY PIERWSZEGO SPOTKANIA:

1. przedstaw sie_ i powiedz jaka jest Twoja rola zawodowa,

2. méw do osoby zainteresowanej,

3. zapytaj czy pomaoc,

4. zapytaj jak pomoc,

5. shuchaj co Ci osoba odpowiada i zastosuj sie,

6. przekaz konkretnie, to co masz do powiedzenia,

7. w przypadku osob niedostyszacych lub ghuchych zastosuj kartke, lub telefon, méw wyraznie,
patrz na osobe, postuguj sie, gestami, gestami wskazuj kierunki

8. przy osobach, ktdére nie widzg zapowiadaj swoje posunigcie i nie oddalaj sie, bez
poinformowania,

9. poinformuj o dalszych etapach wsparcia w podrozy, jesli to jest istotne w danym kontekscie,

10. szanuj granice fizyczne podroznych.

MIEJSCE NA TWOJA NOTATKE



ROZDZIAL. 2

MALO WIEDZY, SPORO
UPRZEDZEN

Boimy sig tego, czego nie znamy i nie rozumiemy. Strach ma wielkie oczy.
Tymczasem moze si¢ okazad, zZe to ci ktorych sie obawiamy i wykluczamy
mogq potrzebowac naszego wsparcia i akceptacji. Co wigcej mogq sie¢
obawia¢ kontaktu z nami.

Zaczynamy od tematu, ktory jest tabu w naszym spoteczenstwie. Grupg osob traktowanych
szczegolnie niesprawiedliwie, szufladkowanych, wktadanych do jednego zbioru sa te
doswiadczajace kryzysow psychicznych, z niepelnosprawnoscig intelektualng lub ze spektrum
autyzmu. Niektorzy przejawiaja wobec nich uprzedzenia, inni bywajg nawet agresywni. Bardzo
wazne jest usystematyzowanie Twojej wiedzy na ten temat. W swojej pracy mozesz spotkac
roznych podroznych i wazne, aby wtedy nie kierowac si¢ lgkiem i uprzedzeniami, tylko skorzystaé
z wiedzy nabytej podczas naszego szkolenia. Profesjonalna obstuga pasazerdéw taczy si¢ z zyczliwa
i $wiadoma postawa wobec nich. Ponizej przypominamy najwazniejsze informacje.

Pamietaj! Nie ,,wkladaj do jednego worka” os6b w kryzysie psychicznym, oséb z
niepelnosprawnoscig intelektualng i osob z zaburzeniami ze spektrum autyzmu! To blad
utrwalajacy stereotypy i uprzedzenia.

1. Osoby z niepelnosprawnoscia psychiczna i w kryzysie zdrowia psychicznego

Osoby zyjace z chorobami psychicznymi w przypadku, kiedy sg objete odpowiednio terapia i/lub
srodkami farmakologicznymi nie beda mie¢ dodatkowych potrzeb w konteksScie transportu
zbiorowego zwiazanych ze swojq niepelnosprawnoscia. Np. depresja, zaburzenia nastroju czy
problemy adaptacyjne w przypadku osoby, ktora nie jest obecnie w kryzysie zdrowia psychicznego
nie beda miaty wptywu na korzystanie z komunikacji zbiorowe;.

Inaczej bedzie w przypadku osob, ktoére w tym kryzysie si¢ znajduja. Moga one potrzebowac
udogodnien, a przede wszystkim odpowiednio przeszkolonego personelu. Jezeli kto$ nie zagraza
sobie lub innym nie ma czego si¢ obawiac i nalezy traktowac osobe z tg niepetnosprawnoscia
zupetnie zwyczajnie. Najczesciej wigkszo$¢ 0sob nawet nie bedzie w stanie zorientowac sie, ze ma
kontakt z osobag doswiadczajgcg choroby psychiczne;.

Ta sama diagnoza medyczna nie oznacza tych samych objawow - nat¢zenie oraz czas trwania
symptomow zmieniajg si¢ w czasie i réznig migdzy poszczeg6lnymi osobami, co wymaga
indywidualnego podejscia.

Udogodnienia, ktére mozna zastosowac, ktore beda przydatne kazdemu, nie tylko osobom z
niepelnosprawnoscia psychiczng

1. Prosty, jasny, spdjny system identyfikacji wizualnej (np. piktogramy oznaczajace
konkretne miejsca, w ktorym kierunku nalezy iS¢ aby dosta¢ si¢ do konkretnego miejsca)

2. Logicznie wyznaczone ciagi komunikacyjne

3. Unikanie niepotrzebnych komunikatow napisanych albo wypowiadanych prostym



jezykiem, nat¢zenia dzwigkow w miejscach, gdzie nie jest to niezbgdne (zbyt duza liczba
bodzcow moze mie¢ wptyw takze na zwickszenie kryzysu zdrowia psychicznego)

W przypadku 0s6b z chorobg psychiczng nalezy szczegolnie zwroci¢ uwage na to, aby nie
dochodzito do atakow agresji i autoagresji. Jezeli nie mamy pewnosci co si¢ dzieje, nie jesteSmy w
stanie porozumiec si¢ z osoba, ktora zachowuje si¢ w nietypowy sposob, a jednoczesnie nie byto
ewidentnej przyczyny takiego zachowania, nalezy rozwazy¢ wezwanie pomocy medyczne;j.
Zdecydowanie nie nalezy podwaza¢ tego co osoba w kryzysie zdrowia psychicznego odbiera
roéznymi zmystami. W niektorych przypadkach moga by¢ to takze urojenia.

Wazne jest uwzglednienie faktu, ze zazywane leki mogg powodowaéé takie skutki uboczne jak:
sennos$cé, spowolnienie czasu reakcji, ostabienie pamigci, trudnosci z koncentracja.

1. Niepelnosprawnos¢ intelektualna

Niepetosprawnos$¢ intelektualna jest okresleniem bardzo szerokiego spektrum genetycznych lub
wczesnie nabytych, nieodwracalnych zaburzen rozwojowych. Jest zespotem objawow,
charakteryzujacych si¢ deficytem funkcji poznawczych, wptywajacych na funkcjonowanie
cztowieka. Niepelnosprawno$¢ intelektualna nie jest choroba i nie nalezy ja myli¢ z choroba
psychiczna.

Niepetnosprawnosc intelektualna jest zaburzeniem ztozonym, o niejednorodnych objawach

i zr6znicowanym stopniu nasilenia oraz trudnej do przewidzenia dynamice. Zalicza si¢ ja do grupy
zaburzen neurorozwojowych.

Trudnosci, jakich doswiadcza osoba z niepelnosprawnoscia intelektualng i funkcjami poznawczymi
(m.in. spostrzegania, uwagi, pamigci) dotycza zazwyczaj:

¢ dostrzegania roznic i zwigzkéw miedzy tym co osoba widzi, styszy i mowi;

* dostrzegania powigzan miedzy wydarzeniami, do§wiadczeniami, ludZzmi, rzeczami;
* rozumienia aluzji, przeno$ni, wieloznacznosci,

* nazywania i rozumienia poje¢¢ abstrakcyjnych;

¢ kojarzenia starych spostrzezen z nowymi;

* nazywania i okazywania emocji, uczué;

* méwienia o uczuciach;

* rozpoznawania uczu¢ innych ludzi;

* koncentracji na jednej czynnosci, mysli;

* nawigzywania i utrzymywania kontaktow interpersonalnych;

¢ formutowania zdan, w tym swoich opinii o danych rzeczach, zjawiskach, osobach czy
wewnetrznych przemysleniach;

* pisania, czytania, liczenia,
* orientacji w czasie i przestrzeni,

* wykonywania czynno$ci samoobstugowych (problemy z higiena, jedzeniem, wyborem
ubran itp.);

* podejmowania decyzji;
* troski o wlasne zdrowie i bezpieczenstwo;
* organizacji czasu — pracy i wolnego;

* odnalezienia si¢ w roznych rolach spotecznych (obywatela, pracownika, rodzica,
opiekuna, partnera, klienta, turysty, pasazera, cztonka rodziny i spotecznosci itp.).



Nalezy bra¢ pod uwage, iz osoby z niepelnosprawnoscig intelektualng wolniej przystosowuja si¢ do
wymagan zycia spotecznego. Co oznacza, ze potrzebuja wigcej czasu na nauke nowych czynnosci i
zapamietanie nowych informacji.

W zwiagzku z trudno$ciami z méwieniem i nazywaniem (przedmiotow, uczug itp.), czgsto osoby z
niepelnosprawnoscig intelektualng zastepujg stowa gestami, mimikg twarzy, nieartykutlowanymi
dzwigkami lub znieksztalconymi stowami, czasem krzykiem.

Dobre praktyki - Jak zachowywa¢ si¢ wobec osoby z niepelnosprawnoscig intelektualng?
Jak nazywacé osoby z niepelnosprawnoscig intelektualng?

Okazywanie szacunku i respektowanie godnosci 0sob z niepelnosprawnoscia intelektualng
przejawia si¢ w odpowiednich sformutowaniach, zar6wno w mowie potocznej i w jezyku pisanym.

Uzywamy okreslen:

— osoba z niepetnosprawnoscia intelektualna;

— osoba z niepelnosprawnoscig intelektualng w stopniu lekkim, umiarkowanym, znacznym,

— osoba z orzeczeniem o niepelnosprawnosci intelektualnej w stopniu lekkim,
umiarkowanym, znacznym.

Pamietaj! Naganne jest uzywanie w stosunku do osoby z niepelnosprawnoscia intelektualna
okreslen obrazliwych i stygmatyzujacych, np.:

1. uposledzony umystowo (mimo, ze jest to zwrot uzywany w medycznych okresleniach,
jest nacechowane pejoratywnie. Wiele organizacji dziatajacych na rzecz osob z
niepelnosprawno$cia walczy o zmiang nazewnictwa, dlatego nie nalezy uzywac tego
okreslenia. Tak samo, jak kiedy$ mowiono inwalida, co mozna dalej znalez¢é w przepisac,
ale zdecydowanie jest to obecnie zwrot nacechowany pejoratywnie),

2. niedorozwinicty.

Zasady konwersacji z osoba z niepelnosprawnoscia intelektualna

1. Miej na uwadze, ze masz do czynienia z osoba dorosta, ktdra oczekuje od Ciebie
szacunku i ktorej si¢ on nalezy— dlatego zwracaj si¢ do niej: ,,Prosz¢ Pani”, ,,Prosz¢ Pana”,
ewentualnie uzywajac imienia, jesli osoba jest nam bardziej znana: ,,Panie Krzysztofie”,
»~Pani Magdo” itp.

2. Utrzymuj kontakt wzrokowy, zwracaj uwage na jezyk ciata. Podobnie jak inni, ludzie z
niepetnosprawnoscia intelektualna dostrzegaja Twoj dyskomfort i zakltopotanie. Patrz im w
oczy, kiedy do nich mowisz, utrzymuj zrelaksowang postawe.

3. Podczas rozmowy nie uzywaj dziecinnego j¢zyka ani nie traktuj osoby jak dziecko.

4. W swojej wypowiedzi unikaj pojec abstrakcyjnych, a uzywaj stow wyrazajacych rzeczy



konkretne.

5. Uzywaj zdan pojedynczych, stow krotkich i prostych oraz pytan, na ktére mozna udzieli¢
odpowiedzi jednym lub kilkoma stowami, albo skinieniem glowy.

6. Przy dluzszej wypowiedzi — np. wyjasniajac sprawe, problem, procedurg — podziel ja na
kroétsze czescei, a po wygloszeniu kazdej z nich sprawdz, czy rozmowca z
niepelnosprawno$cia intelektualng dobrze ci¢ zrozumiat.

7. Dostosowuj tempo swoich wypowiedzi i stownictwo w nich uzywane do indywidualnych
potrzeb osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng, z ktorg rozmawiasz. Zdecydowanie
uzywaj prostego jezyka.

8. Osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng mogg mie¢ trudnosci z podejmowaniem
szybkich decyzji. Badz cierpliwy i daj Twojemu rozmowcy wystarczajacg ilos$¢ czasu.

9. Jezeli nie masz pewnos$ci czy osoba, z ktéra rozmawiasz ci¢ rozumie, zapytaj, czy
chciataby, zeby zapisac jej to, co mowisz.

10. Jesli mozesz, zilustruj swoja wypowiedz (zdjgciem, rysunkiem).

11. Gdy masz watpliwosci, jak zachowac si¢ lub rozmawiac z osoba z niepelnosprawnoscia
intelektualng - popros ja o wskazowke!

12. Jedli nie rozumiesz wypowiedzi osoby, popros o powtdrzenie.

13. Osoby z niepetnosprawnos$cia intelektualng dziataja w pracy i w codziennym zyciu
wedtug ustalonego i znajomego porzadku. Miej §wiadomos¢ tego, ze zmiana otoczenia lub
ustalonego porzadku moze wymagac pewnej uwagi i czasu na dostosowanie si¢.

Ponizej przedstawiamy przykladowe trudnosci, ktére moga si¢ pojawi¢ w trakcie obstugi
klientéw z niepelnosprawnoscia intelektualna oraz podpowiedzi jak sobie z nimi poradzic.

a) Rozpoznanie osoby z niepelnosprawnoscia intelektualna

Ze wzgledu na rozny stopien niepetnosprawnosci intelektualnej okreslenie osoby z tg
niepetnosprawnoscia moze okaza¢ si¢ mozliwe dopiero przy bezposredniej rozmowie. Osoba

z niepetnosprawnoscia intelektualng moze wolniej przyswaja¢ nowe wiadomosci i mie¢ trudnosci
z wykorzystaniem swojej wiedzy i umiejetnosci. Rozwigzanie: okaz cierpliwosc.

b) Trudnosé ze zrozumieniem polecen i pojeé, osoba nie potrafi sama wypelnic¢
dokumentow. Niektore osoby z niepelnosprawnos$cig intelektualng nie potrafig czytac lub
pisac, badz potrafia to robi¢ tylko w minimalnym zakresie (np. potrafia si¢ podpisa¢, napisa¢
swoje imi¢ i nazwisko).

Jezeli osoba z niepelnosprawnoscig intelektualng ma problem z wypehieniem samodzielnie
dokumentow, trzeba zapytac, czy potrzebuje pomocy. Jezeli bedzie pomoc potrzebna, nalezy



jej udzieli¢. Zdecydowanie wykluczone jest proszenie kolejnej osoby z kolejki o
wypelnienie, bo moze to spowodowaé, ze np. przepisy o ochronie danych osobowych
zostana zlamane. Nalezy pomodc samodzielnie (jezeli osoba z niepelnosprawnoscia
intelektualng sobie tego zyczy) lub pomocy powinien udzieli¢ inny pracownik. Mozna
tez zapytac czy osoba jest z opiekunem i jesli tak, to poprosi¢ go o pomoc.

Niektorzy dorosli z niepetnosprawnoscia intelektualng nie potrafia liczy¢, oszacowaé
warto$ci pieniadza czy jego sity nabywczej i czgsto nie rozpoznaja nawet nominatow.
Wobec tego nalezy uwzglednié to, ze bedziesz musial wyjasni¢ osobie niepetnosprawne;j
warto$¢ transakcji szerzej niz innym klientom, popierajac wyjasnienia przyktadami. W tym
celu mozna postuzy¢ si¢ odniesieniem do podstawowych produktoéw spozywczych Iub — po
uzgodnieniu tego z dang osobg — wartosci towarow, ktore niedawno zakupili, np. ten bilet
kosztuje tyle samo co 5 bochenkéw chleba.

¢) Problemy komunikacyjne, wynikajace z niepelnosprawnosci intelektualnej.
Komunikacja z klientem wymaga wiecej czasu i uwagi.

Rozwiazania:

* poproszenie o przejécie do innego miejsca (stanowiska), w ktdrym mozna spokojnie
zapoznac si¢ i wypetni¢ dokumenty; obstuzenie nastepnej osoby (0sob) z kolejki, powrot do
klienta z niepetnosprawnoscig intelektualng, gdy bedzie gotowy do dalszej rozmowy.
Jednak to jest bardzo delikatna sytuacja i nalezy zapyta¢ klienta czy zgadza si¢ aby wrocic¢
do niego za moment po szybkim obstuzeniu innej osoby;

* zorganizowanie w na dworcu/w pojezdzie dodatkowego pokoju, pomieszczenia,

stanowiska obstugi, w ktéorym bedzie mozna w spokoju, bez narazania si¢ na
zniecierpliwienie i negatywne komentarze osob oczekujacych w kolejce, zatatwia¢ sprawy
klientow wymagajacych innych warunkéw komunikacyjnych.

d) Klient jest zdenerwowany, reaguje zbyt emocjonalnie.
Rozwiazanie: przejscie do innego pomieszczenia badz stanowiska obstugi, zapewniajacego
spokdj, w ktorym osoba begdzie mogta si¢ wyciszy¢ i poczué bezpiecznie, nie osaczona
dodatkowymi bodZcami np. rozmowami innych oséb, dzwigkami telefondow, hatasem itp.
Wazny jest sposob zakomunikowania tego. To moze by¢ propozycja, ale nie przymus.

¢)5. Osoba obraza pracownika

Rozwiazanie: grzeczne upomnienie klienta, wskazanie, ze wszyscy ludzie zastuguja na
szacunek. Jasny komunikat wprost, ze nie zyczymy sobie, obrazliwych sformutowan
niekulturalnych stwierdzen, z zaznaczeniem, ze pracownik nie odzywa si¢ w ten sposob do
klientow.

1. Klient ze spektrum autyzmu

Zaburzenie ze spektrum autyzmu (ASD), obecnie nazywane rowniez stanem spektrum autyzmu,
jest jednym z najczestszych zaburzen neurorozwojowych. Pod szerokim pojgciem spektrum
autyzmu mieszczg si¢ takie zaburzenia m.in. jak autyzm dziecigcy, autyzm atypowy czy zespot
Aspergera. Wszystkie wymienione formy okreslane sg obecnie jednym pojeciem dlatego, ze osoby
posiadajace te diagnozy w zasadzie maja tego samego rodzaju trudnosci w zyciu codziennym,
r6znia si¢ one od siebie jedynie nasileniem. Glowne trudnos$ci koncentrujg si¢ w trzech sferach
funkcjonowania: komunikacji, umiej¢tnosciach spotecznych oraz nieelastycznych sposobach
zachowywania sig.

Autyzm nie jest choroba, tylko zaburzeniem rozwoju mézgu. Obecnie diagnozowany jest w Polsce
juzu 1 na 100 dzieci, co oznacza, ze w naszym kraju jest 400 000 os6b z autyzmem.

Rozpoznanie klienta ze spektrum autyzmu nie zawsze jest proste i oczywiste. Nie musisz tego
robi¢ — stawianie diagnozy nie jest Twoja rola. Jesli wydaje si¢, ze klient moze wykazywacé np.
nadwrazliwos$¢ sensoryczng (wrazliwos$¢ na hatas, oswietlenie), postaraj si¢ o zapewnienie
komfortu obstugi, np. zaproponuj przejscie do oddzielnego pomieszczenia.

Pamietaj! Osoby ze spektrum autyzmu, w sytuacjach dla siebie trudnych, nietypowych, moga
okazywa¢ emocje np. machajac rekami, hustajac si¢, zatykajac uszy lub szybko chodzac. To
nie jest napad, osoby te czesto nie zdajq sobie sprawy z negatywnego wrazenia, jakie moze
wywiera¢ na innych ludziach ich zachowanie. Interwencja ochrony czy innych stuzb nie jest
konieczna ani wlasciwa. W takich sytuacjach przestan méwic i dzialaé, poczekaj az klient si¢
uspokoi.



Wskazowki przydatne w kontaktach z osobami ze spektrum autyzmu:

Kieruj twarz i sylwetke w strone rozmowcy.

Szanuj sfere¢ prywatng rozmoéwcey — nie inicjuj kontaktu fizycznego, nie oczekuj patrzenia w oczy
podczas rozmowy. Osoby te czesto unikajg kontaktu wzrokowego.

Mow prostym, zrozumiatym jezykiem. Uzywaj krotkich zdan, nie komplikuj, stosuj jasne i
konkretne komunikaty. Osoby z zaburzeniami ze spektrum autyzmu nie czytaja miedzy wierszami,
maja duze trudnos$ci, zeby domyslic¢ sie, co czuja lub my$la inne osoby, jakie majg intencje i
potrzeby.

R&b przerwy pomiedzy wypowiadanymi zdaniami, aby da¢ rozméwcy czas na ich przetworzenie.
Dziel dluzsze lub wielostopniowe wypowiedzi na czesci.

Upewniaj sig, czy zrozumiates, co powiedzial rozmoéwca, poprzez korzystanie z parafrazy — czyli
powtarzaj wlasnymi stowami, to co oznajmit rozmowca. W ten sposob porzadkujesz tez jego
wypowiedz.

Jesli masz kontakt z osobg niemdwigca albo mowiacg stabo — nie bodj si¢ uzywac alternatywnych
sposobow komunikowania sie, stosuj obrazki, zdjecia czy piktogramy jako wsparcie Twoich stow.

Nie zartuj: klient ze spektrum autyzmu moze tego nie zrozumie¢. Unikaj sarkazmu, ironii,
wypowiedzi wieloznacznych, stow i zwrotow mogacych mie¢ podwdjne znaczenie, zwigzkow
frazeologicznych, przystow, przenoéni, jesli nie masz pewnosci, czy Twoj rozmowca je zna i
rozumie. Osoby ze spektrum autyzmu rozumieja wypowiedzi w sposob literalny, dostowny.

Daj osobie ze spektrum autyzmu czas na dostosowanie si¢ do nowej sytuacji. Dla osoby z
autyzmem kazde nowe wydarzenie, spotkanie nowej osoby moze by¢ powodem silnego niepokoju
— potrzebuje chwili na oswojenie si¢ w nowej sytuacji.

Pamigtaj, ze niektore osoby z zaburzeniami ze spektrum autyzmu potrzebuja doktadnej instrukcji
wykonania czynnosci lub zadania, pomocne begdzie wigc przygotowanie szczegdtowego schematu
postgpowania.

Badz czytelny w swojej mimice i okazywaniu emocji, nazywaj co czujesz w danej sytuacji.

Osoby ze spektrum autyzmu sg szczere (az do bolu) — nie nalezy bra¢ do siebie ich komentarzy,
ktore nie sg nastawione na sprawienie przykrosci, ale informujg raczej o ich stanach
emocjonalnych, potrzebach i §wiadcza o wnikliwej obserwacji. Zawsze jednak trzeba da¢ sygnat,
jakie emocje wywotluja te komentarze (zawstydzenie, zazenowanie, przykrosc).




Pamigtaj o odmiennej percepcji i szanuj ja. Uwazaj na nadmiar bodZcow( hatas czy ostre
o$wietlenie sa uciazliwymi czynnikami dla klienta). BadZ cierpliwy i wyrozumiaty.

Osoby ze spektrum autyzmu majg problemy z rozumieniem otaczajacej je rzeczywistosci — staraj
si¢ zapowiada¢ co si¢ ma wydarzy¢, informowac o planach, kolejnosci zdarzen.

Niektore osoby ze spektrum autyzmu moga powtarza¢ zadawane im pytania — zaakceptuj to.

Pamigtaj, ze trudnosci mogg wystepowac u kazdej osoby z r6znym nasileniem, od bardzo duzych,
do ledwie zauwazalnych dla osoby z boku.
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ROZDZIAL 3

KIEDY DOMINUJA ZMYSLY
INNE NIZ U CIEBIE

Czym wiecej si¢ dowiesz tym mniej stereotypowo, a z wieksza
zyczliwoscia podejdziesz do roznorodnych pasazeréw. Ten rozdzial
przypomina najwazniejsze informacje zwiazane z obsluga klientow z
niepelnosprawnoscia wzroku i shuchu.

Niniejszy rozdzial odwotuje si¢ do czesci szkolenia, w ktorej analizujemy kwestie obshugi
pasazerow z niepelnosprawnoscig wzroku lub/i stuchu. W przypadku tych podréznych bardzo
istotne jest zrozumienie zasad savoir-vivre i rzetelne ich stosowanie. Istotne jest, aby oswoic si¢ z
informacjami ponizej i faktycznie by¢ otwartym na kontakt. Najgorsze, co mozesz zrobi¢ to unikac
relacji z powodu swojej niewiedzy. Profesjonalna obstuga klienta wigze si¢ z tym, ze posiadamy
elementarng wiedze na temat komunikacji z kazdym, kto korzysta z ustug firmy.



1. Informacje zwigzane z podr6znymi z niepelnosprawnoscia wzroku

Osoby z niepetnosprawnoscia wzroku mozna podzieli¢ na dwie grupy osob: stabowidzace i
niewidome. Osoby niewidome stanowig mniejszos¢ wsrod osob z niepelnosprawnoscig wzroku.
Dla obu tych grup niektére udogodnienia bgda niezbedne, aby mogty si¢ samodzielnie i bezpiecznie
poruszaé. Oznaczenia kontrastowe na schodach lub szklanych $cianach beda bardzo pomocne dla
0s0b stabowidzacych, ale takze dla duzej czgsci spoteczenstwa. Nalezy takze pamigtac, ze czesto
odmienna faktura na podtodze jest bardzo duzym wsparciem dla os6b niewidomych, poniewaz
nawet jezeli nie zauwazg pewnych rzeczy na podtozu, to mogg je wyczu¢ pod stopami.

Pomocne udogodnienia to mi¢dzy innymi:

Audiodeskrypcja - opisywanie tego co jest widoczne. Nalezy stosowaé takze w filmach, spotach
reklamowych, gdzie jest mozliwos$¢ odtwarzania dzwigku. Opisuje si¢ od ogotu do szczegodtu, to co
jest istotne dla odbioru.

Program odczytu ekranu - program uzywany na komputerach i w telefonach, ktéry utatwia
zapoznanie si¢ z trescig ekranu. Program odczytuje tekst, w tym takze alternatywne opisy do zdjec¢
lub grafik.

Sciezki prowadzace i pola uwagi - $ciezki czesto stosowane na peronach, dworcach a takze na
chodnikach. Pola uwagi, potocznie nazywane guzkami ostrzegawczymi powinny si¢ znajdowac na
wszystkich przejsciach dla pieszych, w miejscach niebezpiecznych lub miejscach, gdzie znajduje
si¢ wazny punkt. Tworzac $ciezki prowadzace, pola uwagi znajdujg si¢ takze na skrzyzowaniach
tych $ciezek. W przypadku transportu zbiorowego, maja one szczegdlne znaczenie, aby osoba z
niepelnosprawno$cia wzroku mogta samodzielnie si¢ odnalez¢ na dworcu/peronie, a takze zeby nie
wpadta pod nadjezdzajacy pojazd. Istotne jest zatem to, aby znajdowaty si¢ one w miejscach
waznych dla osob przemieszczajacych sie, a nie w miejscach przypadkowych. Pola uwagi sg takze
stosowane w miejscach, gdzie np. zatrzymuje si¢ autobus/pociag i tam beda umiejscowione drzwi
dedykowane osobom z niepetnosprawnosciami. Nalezy pamigtaé, zeby zachowacé je wolne od
przeszkod, np. reklam, koszy, taSm wyznaczajacych droge kolejki do kas, a takze aby podrozni nie
stawali lub nie pozostawiali tam swojego bagazu.

Zasady savoir-vivre wobec 0s6b z niepelnosprawnoscia wzroku.

Kiedy wydaje Ci sig, ze osoba z niepelnosprawnoscig wzroku moze potrzebowa¢ pomocy, najpierw
zapytaj ,,czy pom6c?”’, a pozniej ,,w jaki sposob?”’

Prowadzac osob¢ z niepetnosprawnoscia wzroku, osoba widzaca powinna by¢ delikatnie przed nia,
bo to ona bedzie w stanie zauwazy¢ zblizajace si¢ niebezpieczenstwo.

Jezeli prowadzisz osoba z niepetnosprawnoscig wzroku opisuj przestrzen i mow, gdzie idziecie.

Zawsze mOow do osoby, ktora zadata pytanie lub sprawa jej dotyczy. Tak samo, jak mozna wyczuc
po glosie, czy ktos$ si¢ usmiecha, tak samo, osoba z niepetnosprawnoscig wzroku moze ustyszec,
czy moéwi si¢ do niej, czy do osoby, ktora stoi obok.

Przyjmujac osob¢ z niepelnosprawno$cia wzroku przy kasie lub na recepcji, informuj o tym co
robi¢, np. ,,Wprowadzam dane do komputera”, ,,drukuje¢ bilet”.

Kiedy musisz odej$¢ od osoby z niepetnosprawnoscig wzroku, poinformuj jg o tym.



Ktadac bilet na blacie, poinformuj o tym i powiedz, gdzie on znajduje si¢, np. ,,przed pani prawg
reka ktade bilet”.

Jezeli osoba z niepelnosprawno$cig wzroku ma podpisaé¢ dokumenty, uzyj ramki do podpisow
(ramka, ktora przyktada si¢ w miejscu, gdzie osoba z niepetnosprawnoscia wzroku ma ztozy¢
podpis). Jezeli chcesz nakierowaé osobe z niepetnosprawnoscia wzroku, gdzie ma ztozy¢ podpis,
zapytaj, czy tego potrzebuje i informuj o tym co bedziesz robi¢, zanim zaczniesz to robic, np.
,nakieruj¢ pana reke do miejsca, gdzie nalezy ztozy¢ podpis”.

W przypadku potrzeby przekazania dokumentow, zapytaj, czy osoba z niepetnosprawnoscig wzroku
zyczy sobie, zeby je przeczytac.

Jezeli masz mozliwo$¢, wyslij dokumenty mailowo do osoby z niepetnosprawnoscia wzroku w
formacie dostgpnym dla programu od czyta ekranu, aby mogta si¢ z nimi zapozna¢ na swoim
komputerze lub telefonie.

Umawiajac si¢ z osoba z niepetnosprawnoscig wzroku na miejsce spotkania na stacji/dworcu
zaproponuj najbardziej logiczne i fatwe do odnalezienia miejsce spotkania. Nie moze by¢ to
miejsce, do ktorego trudno trafi¢ lub tylko oznaczone za pomoca znaku wizualnego. Czgsto duzo
tatwiej bedzie znalez¢ kasy niz nawet bardzo duzo znak na $rodku pustego placu.

Mowiac o kierunkumozesz uzywac zwrotow: prawa, lewa strona, okreslajac katy lub okreslajac
polozenie wskazowek zegara, np. na godzinie 12 be¢dzie oznaczato na wprost.

»lam”, tu” i, uwaga” sa komunikatami, ktore nic nie moéwig osobie z niepelnosprawnoscia
wzroku. Nalezy uzywac bardziej precyzyjnych komunikatow

Kiedy méwimy o schodach nalezy okresli¢, czy schody sa w gore, czy w dot.

Podajac przedmioty do reki osoby z niepetnosprawnoscia wzroku, nalezy poinformowac co to jest,
np. ,,Podaje bilet”.

Jezeli wyciagniesz reke do osoby z niepetnosprawnoscia wzroku, a ona nie zareaguje, to moze
oznaczaé, ze jej nie zauwazyla. Mozesz poczekac, az osoba z niepetnosprawnoscia wzroku
pierwsza wyciagnie do ciebie reke.

Przedstawiaj si¢ osobie z niepetnosprawnoscia wzroku, plakietka/identyfikator moze by¢
niezauwazalny dla niej.

Jezeli czgstym pasazerem lub pasazerka jest osoba z niepelnosprawnoscia wzroku, mozesz
zaakcentowacé to witajac si¢ z nig, np.,,Dzien dobry, mito ponownie panig widzie¢. Nazywam si¢
Jan Kowalski i jestem konduktorem”




Prowadzac osobg z niepetnosprawnoscia wzroku korzystajaca ze wsparcia psa przewodnika nalezy
i8¢ po drugiej stronie osoby z niepetnosprawnoscia wzroku niz pies, aby nie rozpraszac¢ go

Prowadzac osob¢ z niepetnosprawnoscia wzroku, ktora jest duzo wyzsza od osoby prowadzacej
nalezy szczegdlng uwage zwrdcic na to co jest na wysokosci gtowy osoby, ktora jest prowadzona.

Wchodzac w waskie przejécia, drzwi itd. pierwsza przechodzi osoba widzaca.

Jezeli osoba z niepelnosprawnos$cig wzroku nie zyczy sobie by¢ prowadzong przez dotyk, ale prosi
o wskazowki ustne, nalezy informowac, jak i$¢. Okreslajac odlegtos¢é mozna mowi¢ o metrach lub
krokach, tylko jesli to zostato wcze$niej ustalone.

Biata laska osoby z niepetnosprawno$cia wzroku to cze$¢ przestrzeni prywatnej. Nie nalezy jej
dotykac i przestawia¢, bo osoba z niepelnosprawno$cia wzroku moze jej nie znalez¢.

Wskazujac siedzenie, mozna potozy¢ reke osoby z niepetnosprawnoscia wzroku na oparciu lub na
siedzisku. Oczywiscie wczesniej nalezy o tym poinformowac.

Czasem poruszanie si¢ z osobg z niepelnosprawno$cia wzroku asystujac jej moze zajac¢ nieco
wigcej czasu, poniewaz nalezy poczekaé¢ na powtdrzenie niektorych czynnoscei, jak np. Wchodzac
do pociggu przy bardzo wysokich i nieregularnych schodach, osoba z niepelnosprawno$cia wzroku
musi wyczu¢ ruch, a p6zniej w podobny sposob go wykonaé. Nie widzac stopni, trzeba wyczué je
stopa, co moze chwilg zajac. Jezeli stopnie sa bardzo wysokie, mozna powiedzie¢ np. ,,nastgpny
stopien w gore jest na wysokosci pana kolana”.

Obracajac si¢ prowadzac osobe z niepelnosprawnoscia wzroku nalezy odkrecaé sig¢ po stronie, po
ktorej jest osoba z niepetnosprawnoscig wzroku (obracajac si¢ odwrotni bedzie musiata robi¢
bardzo duzy obrot).

Mozna uzywac zwrotow, ,,do widzenie” lub ,,do zobaczenia”, poniewaz jest to naturalny zwrot.

2. Informacja o pasazerach z niepelnosprawnos$cia narzadu stuchu.

Osoby z niepelnosprawnoscia stuchu, okreslane sg tez jako osoby stabostyszace, niestyszace lub
g/Ghuche. Terminologia w przypadku tej niepelnosprawnosci jest tak samo wazna, jak przy
poprzednich. Przede wszystkim warto zwrdci¢ uwagg na rdéznice w potrzebach 0sob
stabostyszacych i niestyszacych oraz dostosowan z jakich korzystaja. Dodatkowo dla wielu 0sob
zastanawiajaca moze by¢ pisownia g/Glucha. Nie jest to literowka, a specjalny zabieg. Liczba 0s6b
z niepelnosprawnoscia stuchu zgodnie ze statystykami z 2009 roku to okoto 850 tysiecy, a
postugujacych si¢ Polski Jezykiem Migowym to okoto 100 tys.

Osoby stabostyszace, to osoby, ktore moga mie¢ problem z ustyszeniem dzwigkéw od 20 dB do
120 dB. Osoby niestyszace, g/Gtuche, to osoby, ktore nie ustysza dzwigkdéw powyzej 120 db.
Medycznym okresleniem jest ghuchota, ale nie stosuje si¢ go w potocznym stownictwie. Ubytek
stuchu do 20 dB uznaje si¢ za granicg normy. Jednak niezaleznie od tego jakiej czgstotliwosci



dzwigkow sig nie styszy, najwazniejsze jest co moze sprawia¢ dyskomfort lub utrudniaé
komunikacje migdzy ludZzmi.

Wazine tez, zeby mie¢ $wiadomos¢, ze stysze¢ dzwiek, nie znaczy rozumieé go.

Poprawna terminologia

stabostyszacy

niestyszacy

Gtluchy

gluchy

UWAGA: ,,Gluchoniemy” jest okresleniem nacechowanym pejoratywnie.

Kiedy przyjrzymy si¢ doktadniej stowu, ,,gluchoniemy” - oznacza to, Ze nie tylko kto$ nie styszy,
ale takze jest niemy, co oznaczaloby, ze ma uszkodzony aparat mowy lub co mozna zrozumie¢
takze, jako brak mozliwosci porozumiewania si¢ z tg osoba w zadnym jezyku, nie jest w stanie
wypowiada¢ si¢ we wlasnym imieniu. Dla 0s6b g/Gluchych naturalnym jezykiem jest jezyk
migowy, dla 0os6b mieszkajacych w Polsce, polski jezyk migowy (PJM). To, ze kto$§ nie mowi w
tym samym jezyku co my, nie oznacza, ze jest osobg niemg. Na przyktad, nie znajac jezyka
Finskiego, cigzko bedzie porozumie¢ si¢ nam z Finem, ale nie oznacza to, ze jesteSmy ,,niemi”,
tylko, ze méwimy w innym j¢zyku. Tak samo powinno si¢ traktowaé polski jezyk migowy i osoby
g/Gtluche.

Rozréznienie w pisowni z duzej lub matej litery wynika ze znaczenia stowa. Kiedy piszemy
,»Glusi” z duzej litery okre§lamy grupe 0sob jako mniejszo$¢ kulturowa i jezykowa. Polski jezyk
migowy jest naturalnym, pierwszym jezykiem dla tej grupy osob i ma gramatyke skonstruowang w
zupetnie inny sposob niz jezyk polski. PJM jest jezykiem przestrzenno-wizualnym, co oznacza, ze
opisuje si¢ to co si¢ widzi w dostowny sposob, np. méwigc w jezyku polskim ,,posiedzimy nad
woda”, thumaczac na PJM bedzie ,,posiedzimy blisko/obok wody”, a odczytujac dostownie znaki
,,siedzie¢ blisko/obok woda”.

Okreslenie ,,gluchy” pisane malg litera, jest uzywane w konteks$cie medycznym i w stosunku do
0s0b, ktore nie czuja si¢ czescig mniejszosci kulturowo-jezykowej Gluchych. Wsrod osob
styszacych krazy opinia, Ze ten zwrot jest pejoratywny. Jest to niestety zwigzane z tym, ze same
osoby styszace uzywaja stowa gluchy, aby probowaé kogos obrazic, wigc w znaczeniu
pejoratywnym. Kazdy z nas spotkat si¢ z pytaniem ,,Co ty ghuchy jestes?”, kiedy kto$ chciat
podkresli¢, Ze nie styszymy czego$. Byto to ewidentnie uzyte w negatywnym znaczeniu, wigc to
okreslenie rowniez si¢ tak kojarzy. Dla 0s6b Gluchych podkreslanie ich odmiennos$ci kulturowej
jest powodem do dumy, tak samo jak np. w przypadku Slazakéw, dlatego nie ma pejoratywnego
nacechowania.

System jezykowo-migowy (SJM), to sztuczny twor, ktory zostal stworzony, aby przetozy¢
foniczny jezyk polski na polski jezyk migowy. Nie jest to naturalny jezyk osob g/Gluchych, a celem
jego funkcjonowania miato by¢ utatwienie nauki jezyka polskiego fonicznego. Opiera si¢ na
polskiej gramatyce w potaczeniu ze znakami j¢zyka migowego. Np. mowiac ,,patrze¢ na kogo$ z
gory” w SIM pokazuje sie, ze patrzy si¢ z gory jako czesci krajobrazu, a w PJM, ze cztowiek si¢
Wywyzsza 1 patrzy na innych z pogarda.

Thimacz PJM

Nalezy zapewnia¢ ttumacza lub ttumaczke¢ Polskiego Jezyka Migowego do komunikacji z
Gluchymi klientami lub klientkami. Najlepiej jest nauczy¢ si¢ migac, ale nalezy pamigtac, ze nie
ma mozliwosci nauczenia si¢ obcego jezyka w czasie jednego weekendu. Nauka jpolskiego jezyka
migowego to proces wymagajacy czasu, pracy oraz cierpliwosci. Jednakze znajomos¢ PJM moze
niejednokrotnie by¢ przydatna umiej¢tnoscia w procesie obstugi pasazerow. W czasie



wyswietlania stalych komunikatow adresowanych do podréznych (np.na ekranach na
dworcach, peronach lub w pociagach) nalezy zapewnia¢ ttumaczenie na PJM, a do codziennej
komunikacji np. w kasie biletowej mozna zapewni¢ tltumaczenie online, ktore jest coraz
czesciej stosowane w wielu miejscach w Polsce.

Petla indukcyjna to urzadzenie utatwiajace komunikacj¢ z osobg korzystajacg z aparatu
stuchowego lub implantu $limakowego. Dzi¢ki zastosowaniu tego rozwigzania, to co mowimy do
mikrofonu, do ktérego podtaczona jest petla, dzwigk wpada bezposrednio do aparatu lub implantu z
pominigciem wszystkich dzwickoéw pomiedzy. W przypadku, kiedy nie jest uzywana petla
indukcyjna aparat stuchowy wzmacnia wszystkie dzwigki, ktore sg najblizej i najwyzsze. Jest to
rodzaj wspomagania stuchu, natomiast nie jest w stanie catkowicie przywroci¢ stuch na wszystkich
czestotliwosciach. Dlatego petla indukcyjna jest najlepszym rozwigzaniem w takich miejscach jak
kasy lub w czasie konferencji.

Istnieje mit, ze kazda osoba z niepelnosprawnoscia stuchu czyta z ruchu warg, co
zdecydowanie nie jest prawda. Czytanie z ust nie jest proste i wymaga duzego skupienia. Natomiast
wiele 0s6b moze wspomagac si¢ patrzeniem na twarz i usta, aby lepiej zrozumie¢ komunikat. Z
twarzy mozna tez probowaé wyczyta¢ emocje, ktore mozna takze akcentowac dzwigkiem w
komunikacji 0séb styszacych. Mitem jest takze to, ze wystarczy zapewni¢ aparat stuchowy lub
implant §limakowy i osoba, ktéra go uzywa odzyska stuch.

Pamietaj! Rozmawiajac z osobg czytajacq z ruchu warg lub wspomagajaca komunikacje
patrzac na usta, twarz:

nie zastaniaj ust,

nie odwracaj sie,

nie schylaj glowy caty czas mowigc,

nie stawaj majac zrodto $wiatla za plecami,

mow naturalnym tempem,

ruszaj ustami w naturalny sposob (méwienie w przerysowany sposob probujac mowié bardzo

powoli i wyjatkowo wyraznie, moze tylko utrudni¢ komunikacje¢)

Zasady savoir-vivre wobec 0sob z niepelnosprawnoscig stuchu

Nie przechodz pomigdzy migajacymi osobami - to jest przerwanie rozmowy.

Jezeli czego nie rozumiesz, popros o powtdrzenie.

Przy prostej i krotkiej komunikacji mozesz zapytac, czy mozesz uzy¢ kartki 1 dlugopisu.



Jezeli chcemy zawotaé osobg z niepetnosprawnoscig stuchu, nalezy stangé w taki sposob, zeby by¢
dla niej widocznym lub kiedy jest tylem do nas, podej$¢ i dotkna¢ ramienia.

Jezeli jest mozliwo$¢ skorzystania z dostosowan do potrzeb 0sob z niepetnosprawnos$cia stuchu
(petla indukcyjna, ttumaczenie), poinformuj o tym.

Nie nalezy krzycze¢ rozmawiajac z osobg z niepelnosprawnoscig stuchu. Zalecane jest zapewnienie
cichego pomieszczenia, aby tatwiej byto zrozumie¢ osobie z niepelnosprawnoscia stuchu.

Jezeli osoba z niepetnosprawnoscia stuchu, nie rozumie czego$ nalezy powtorzy¢ lub znalez¢ inny
sposob przekazania informacji. Najgorsze co mozna powiedzie¢ do osoby z niepetnosprawnoscia
stuchu, kiedy nie rozumie ,,nie wazne”, bo wtedy pokazuje si¢ lekcewazacy stosunek do tej osoby.

0
Miejsce na Twoja Notatke




ROZDZIAL 4.

KIEDY PRZEMIESZCZANIE
SIE JEST UTRUDNIONE

Osoby z niepelnosprawnoscia ruchu to nie tylko te, ktore poruszaja sie
na wozkach. Kazda osoba z niepelnosprawnoscia jest inna, ma inne
mozliwosci i potrzeby.

Zawsze, kiedy chce si¢ udzieli¢ pomocy osobie z niepelnosprawnoscia
nalezy zapyta¢ ,,czy pomoc” i ,,jak pomo6c” zanim sie¢ to zrobi.

* Zasady dotyczace obstugi podréznych z niepelnosprawnoscia ruchu

Osoby z niepetnosprawnoscia ruchu to nie tylko te, ktore poruszaja si¢ na wozkach. Moga takze
poruszac si¢ o kulach, o balkoniku, z proteza nogi lub w ortezie, a takze nie uzywajac sprzgtu
ortopedycznego tak jak np. osoby z niskorostosciag lub po amputacji konczyny gornej. Osoby
poruszajace si¢ na wozkach takze moga korzystac z roznych sprzetow: wozki ortopedyczne, wozki
aktywne, wozki elektryczne, skutery.

Niepeltnosprawnos¢ ruchu moze wynikaé¢ z wielu réznych powodow jak np. by¢ nastgpstwem
roznych wypadku lubchoroéb itd. Kazda osoba z niepelnosprawnoscig jest inna, w tym znaczeniu ze
ma inne mozliwosci i potrzeby. Kazda osoba z niepetnosprawnoscia ruchu bedzie miala tez w
zwigzku z tym inne potrzeby lub sposoby na udzielanie jej pomocy. Na przyktad w sytuacji 0s6b z
urazem rdzenia kregowego, im wyzej rdzen zostal uszkodzony, tylko mozna mie¢ wigksze
problemy z poruszaniem palcami, rekami, a przy bardzo wysokich urazach, moze tez wystapi¢
problem z oddychaniem lub niebg¢dace niemozliwe samodzielne oddychanie. Im nizszy uraz rdzenia
tym zachowanie wigkszej sprawnos$ci. Osoby z urazem rdzenia w odcinku szyjnym nazywane sg
tetraplegikami (porazenie czterokonczynowe), a w odcinku piersiowym lub ponizej paraplegikami
(porazenie dwukonczynowe). Osoby z rdzeniowym zanikiem mie$ni lub dystrofiag migsniowa (obie
choroby potocznie nazywane sg zanikiem mig¢$ni, choroba rzadka, genetyczna, neurologiczna, ktéra
moze prowadzi¢ do niepelnosprawnosci ruchu) moga mie¢ problem z wykonywaniem czynnosci,
gdzie potrzebne jest uzycie sity, duzej lub nawet niewielkiej, bo wszystko zalezy na jakim etapie
choroby jest dana osoba. Jedne osoby ze stwardnieniem rozsianym (choroba neurologiczna, ktora
moze prowadzi¢ do niepelnosprawnosci ruchu) beda miaty trudnosci z precyzyjnymi ruchami, a
inne mogg poruszac si¢ na wozku samodzielnie lub z pomoca. Nie ma w praktyce dwoch
identycznych przypadkdw, a wymienione tutaj sg jednymi z bardzo wielu spotykanych w
rzeczywistosci (stanowig one jedynie przyktady).

Warto doktadniej omowi¢ kwesti¢ 0so6b poruszajacych si¢ na réoznego rodzaju wozkach, poniewaz



mogg potrzebowaé najwigcej pomocy i sprzet, ktorego moga uzywac moze si¢ bardzo roéznié.

— Wozki aktywne sa przeznaczone dla osob, ktore cheg by¢ jak najbardziej samodzielne i
mogga si¢ takze samodzielnie poruszaé¢ (nawet jezeli w bardzo mocno ograniczonym
stopniu). Sg wykonywane, jak garnitur, na miar¢ przy uwzglednieniu indywidualnych
parametrow osoby takich jak: wzrost, waga, zakres ruchu czy potrzeby. Poniewaz sg
stworzone, aby umozliwi¢, jak najwigksza samodzielno$¢, ich konstrukcja ma zapewniaé
lekko$¢ i zwrotnos¢. W zwigzku z tym, tego typu wozki nie nalezg do tanich (szacowany
koszt to od okoto 4 000,00 zt do ponad 20 000,00 zt). Z tego wzglgdu osoba, ktora juz
posiada wlasny wozek powinna o niego dbaé. Raczki w takich wozkach czgsto sa (o ile w
ogole wystepuja) elementem dodatkowym, natomiast co istotne ich funkcja nie polega na
tym, ze maja stuzy¢ do podnoszenia za nie (przy podnoszeniu wozka.mozna tapac tylko za
elementy ramy).

* Wézki ortopedyczne, inaczej zwane szpitalnymi, sa duzo wigksze i cigzsze od wozkow
aktywnych. Najczgsciej spotyka¢ mozna dwa rozmiary szerokosci siedziska z kazdego
modelu i nie ma mozliwos$ci zbyt duzego dostosowania wozka do potrzeb osoby z
niepetnosprawnoscia. Jedyng ich zaletg jest cena, poniewaz w poréwnaniu z innymi
wozkami sg bardzo tanie (szacowany koszt od okoto 800,00 zt do powyzej 3 000,00 zt).
Najczesciej z takich wozkow beda korzysta¢ osoby starsze, z chwilowa
niepelnosprawnoscia lub osoby, ktorych nie sta¢ na wozki aktywne lub elektryczne. Jezeli
podnosimy osobe poruszajacg si¢ na wozku ortopedycznym razem z wozkiem, nalezy
pamigtaé, zeby nie tapaé¢ za podnozki, ani podtokietniki (najcz¢sciej dodatkowe, ruchome
elementy), ale raczki sg tu czg¢stojuz elementami ramy, za ktére mozna podnosicé.

* Wézki elektryczne sa przeznaczone dla osob, ktore nie sa w stanie korzysta¢ z wozkow
aktywnych lub ortopedycznych albo jest to dla nich bardzo trudne. Dzigki réznego rodzaju
dostosowaniom mozna poruszac¢ si¢ na takim wozku za pomoca np. dzojstika, przyciskow,
czy wlasnego nosa itp. Taki wozek jest juz znacznie ci¢zszy, zdecydowanie drozszy
(szacowany koszt wynosi od kilkunastu tysiecy ztotych i a podanie gornej granicy ceny, ze
wzgledu na indywidualne dostosowanie pojazdu do potrzeb uzytkownika, nie jest mozliwe)
.Warto rowniez mie¢ na uwadze, ze wozek elektryczny jest znacznie wigkszy w poréwnaniu
do obu poprzednich typéw urzadzen, co sprawia, ze dla osoby poruszajacej si¢ na tym
urzadzenia wymagana jest wigksza przestrzen. Dlatego przyjmuje si¢, ze w najwazniejszych
punktach odpowiednig przestrzenig manewrows (czyli aby umozliwic¢ obrocenie si¢ jednej
osobie na wozku) jest 150 cm x 150 cm.

* Skutery elektryczne to odmiana wozkow elektrycznych. Na skuterze mozliwe jest
pokonanie wigkszych odlegtosci bez dodatkowego tadowania i w czasie krotszym niz przy
wykorzystywaniu opisanych uprzednio urzadzen., Przez niektore osoby, ze wzgledu na
atuty skuterow elektrycznych, te urzadzenia sg postrzegane, jak dodatkowy, a nie
podstawowy, sprzet. Skutery elektryczne sg co prawda skonstruowane w nieco odmienny
sposOb w poréwnaniu do omawianych uprzednio urzadzen, ale sa takze tworzone dla 0sob z
niepelnosprawnos$cia ruchu (czesto bez nich ich uzytkownicy i uzytkowniczki nie byliby w
stanie poruszac si¢). W przypadku osob poruszajgcych si¢ na skuterach elektrycznych,
nalezy pamigtaé, ze urzadzenia te nie zostaly skonstruowane, aby je podnosi¢ bez uzycia
dodatkowych sprzetéw, w szczegdlnosci wraz z osoba z niepetnosprawnoscia.

Zawsze, kiedy chce si¢ udzieli¢ pomocy osobie z niepelnosprawnoscia nalezy zapyta¢ ,,czy
poméc” i ,jak pomoc” zanim si¢ to zrobi.

Pomoc osobie poruszajacej sie na wézku nalezy zawsze dawkowac z umiarem. Powinna si¢ ona
ogranicza¢ jedynie do uzupetniania brakéw mozliwosci wykonania fizycznie samodzielnie jakiej$
czynnosci przez osobe z niepelnosprawnoscia. Nalezy sie wystrzegac, jezeli to tylko mozliwe,
calkowitego wyreczania.

Elementem przeznaczonym przez producentdw wozkow do pomocy sa raczki, ale TYLKO do
ewentualnego prowadzenia osoby na wozku, nie mozna za nie podnosi¢, poniewaz nie zawsze
zapewniajg one stuprocentowe bezpieczenstwo. W przypadku gdy raczki majg mozliwos¢ regulacji
istnieje ryzyko wysunigcia si¢ ich na przyktad w trakcie pomocy przy wejsciu po schodach.



Nalezy chwytac¢ za state elementy wozka, czyli na przyktad za rame. Osoba z niepetnosprawnoscia
powie, za ktoére mozna, a za ktore nie. Podpowiedz: Wszystkie czesci ruchome nie nadaja si¢ do
tego, by skutecznie asekurowac osobg¢ poruszajacg si¢ na wozku, poniewaz w kazdej chwili moga
odtaczy¢ si¢ od wozka.

Nalezy si¢ wystrzega¢ chwytania wozka za kota,ze wzgledu na fakt, iz jest to element ruchomy, a
jednoczesnie umozliwiajacy podstawowa kontrole i ratunek przed upadkiem. Chwyt za kota
btyskawicznie obraca osobe na wozku razem z wozkiem, czego efektem moze by¢ wyrzucenie
osoby do przodu.

Transportowanie osoby na wozku elektrycznym wymaga uczestnictwa kilku osob, poniewaz wozek
taki jest bardzo ci¢zki. Nie wolno chwytaé za elektroniczny panel sterowania wozka, ktory znajduje
si¢ przy podtokietniku, bo tatwo go uszkodzi¢ i unieruchomi¢ wozek.

Pamietaj! Podnoszac osobe na wézku wraz z wozkiem zadbaj, aby nie byla przechylona do
przodu. Przy braku stabilizacji lub bardzo stabych miesniach brzucha i/lub grzbietu, mozna
nie utrzymac si¢ bedac przechylonym do przodu i latwo si¢ przewrécic!

Szacunek i podmiotowe traktowanie drugiego czlowieka sa podstawa.

Zasady savoir-vivre wobec 0sob z niepelnosprawnoscia ruchu

* Jezeli wydaje sie, ze osoba z niepetnosprawnoscig ruchu moze potrzebowaé pomocy,
zawsze nalezy zapytac ,,czy pomdc?”, a pézniej ,.,jak pomoc?”

* Osoba z niepelnosprawnoscig jest najlepsza specjalistkg od swojej niepetnosprawnosci i
nie zaktadaj z gory, ze wiesz lepiej od niej jakiej pomocy udzieli¢.

¢ Jezeli osoba z niepelnosprawno$cia mowi, ze sobie poradzi, nalezy to uszanowac i nie
nalega¢ na udzielenie pomocy

* Szanuj przestrzen osobistg osoby z niepetnosprawnoscia ruchu, nie dotykaj jej, jesli nie
ma takiej potrzeby

* Nie dotykaj i nie przedstawiaj sprzetu osoby z niepelnosprawnoscig ruchu bez wiedzy i
zgody wiasciciela lub wiascicielki

* Nogi osoby na wozku sg jej przestrzenig prywatng. Nie ktadz nic na nich bez wyraznej

prosby ze strony osoby z niepelnosprawnoscig. Jezeli cheesz podac bilet lub ulotke podaj do
reki osoby z niepelnosprawnoscig. Jezeli nie bedzie w stanie wzig¢ od ciebie, poprosi, zeby



wlozy¢ do plecaka/torebki lub aby potozy¢ na kolanach. Nie decyduj samodzielnie, gdzie
bilet/ulotke umiescic.

* Nie przestawiaj osoby na wozku bez wyraznej prosby osoby z niepetnosprawnoscia.
Pamietaj, ze to cztowiek, a nie przedmiot. Jezeli stoi na $rodku przejscia popros, zeby si¢
przesuneta.

* Wozek osoby z niepetnosprawno$cia ruchu, tak samo jak kule lub balkonik, to nie jest
wieszak. Nie zaczepiaj na nich swoich kurtek, plecakow ani reklamowek. Takze nie jest to
porecz, ktérej mozna si¢ przytrzymac.

* Mow o cztowieku. Nie mow o osobie z niepelnosprawnoscig ,,wozek”. Kiedy potrzebne

jest wsparcie i chcesz kogo$§ zawotaé to nie krzycz ,,mam tu wozek potrzebuj¢ pomocy”. To
osoba z niepetnosprawnoscig moze potrzebowaé pomocy, a nie jej sprzet.

* Nigdy nie podno$ osoby poruszajacej si¢ na wozku za kota. Raczki tez moga by¢ czescia
ruchoma i zazwyczaj nie jest to czes$é, za ktora si¢ podnosi osobe z niepelnosprawnoscia
wraz z wozkiem

* Zawsze rozmawiaj z osoba, ktora zadata pytanie. Jezeli osoba z niepetnosprawnoscig jest
w towarzystwie osoby sprawnej i chcesz powiedziec¢, gdzie ma kierowac si¢ osoba z
niepelnosprawnoscia skieruj swoja wypowiedZ wiasnie do osoby z niepetnosprawnoscia.

* Rozmawiajac z osoba poruszajaca si¢ na wozku lub z niskorostoscia nie stawaj zbyt
blisko, aby nie musiata zadziera¢ glowe do gory. Stajac w nieco wigkszej odlegtosci
rozmawia si¢ bardziej komfortowo. Kiedy rozmowa ma by¢ dtuzsza, mozesz
zaproponowaé, zeby podejs¢ do tawki, gdzie usigdziesz i bedzie wam wygodniej si¢
rozmawiato. Nie kucaj, nie nachylaj si¢ i nie glaszcz osoby z niepetnosprawnoscia po
glowie. Traktuj jg odpowiednio do wieku.

* Osoba z dziecigcym porazeniem mozgowym moze niewyraznie moéwic. Jezeli czego$ nie
rozumiesz po prostu popro$ o powtorzenie. Mowienie do osoby towarzyszacej ,,ja go nie
rozumiem, co on mowi?” jest traktowaniem osoby z niepetnosprawnoscia, jak powietrze.

* Jezeli kto$ towarzyszy osobie z niepetnosprawnoscig nie uzywaj w stosunku do tej osoby

zwrotu opiekun. Najlepiej mowic¢ po prostu o osobie towarzyszacej, poniewaz nie wiesz w
jakiej roli jest.

* Zachowujemy wszelkie formy grzeczno$ciowe wynikajace z sytuacji spoteczne;j.

* Osoba z niepelnosprawnos$cia moze czasem potrzebowac wiegcej czasu, zeby wykonaé
niektore czynnosci. Nie odbieraj jej tej mozliwosci, mowiac ,,bedzie szybciej”. Daj jej czas
na zrobienie tego samodzielnie lub zapytaj, czy pomoc jest potrzebna i uszanuj odpowiedz.




* Jezeli osoba z niepelnosprawnos$ciag ruchu prosi o pomoc np. z wprowadzeniem jej do

pociagu/autobusu, a nie jeste$§ w stanie tego zrobi¢ ze wzgledu na stan zdrowia, mozesz
odmowic i poszukaj osoby najlepiej z obstugi, ktora moze Ciebie zastapic.

Miejsce na Twoja Notatke

ROZDZIAL S.
PSY ASYSTUJACE

Psy asystujace moga asystowac nie tylko osobom niewidomym, ale
takze z innymi niepelnosprawnosciami. Dobrze pamie¢taé, jakie
przywileje im przysluguja.



Warto zwroci¢ uwage, ze pies asystujacy posiada szczeg6lny status, ktory zostal uregulowany w
przepisach prawa.

1. Zgodnie bowiem z art. 2 pkt 11 ustawy z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji
zawodowej 1 spotecznej oraz zatrudnianiu 0so6b niepetnosprawnych (Dz. U. z 2020 r. poz.
426 z pdzn. zm.) pod pojeciem psa asystujacego nalezy rozumie¢ odpowiednio
wyszkolonego i specjalnie oznaczonego psa, w szczegdlnosci psa przewodnika osoby
niewidomej lub niedowidzacej oraz psa asystenta osoby niepetnosprawnej ruchowo, ktory
utatwia osobie niepelnosprawnej aktywne uczestnictwo w zyciu spotecznym.

2. W zataczniku nr 1 do Rozporzadzenia Ministra Pracy i Polityki Spolecznej z dnia 1
kwietnia 2010 r. w sprawie wydawania certyfikatow potwierdzajacych status psa
asystujacego (Dz.U. 2010 nr 64 poz. 399) okreslono rodzaje psow asystujgcych.

RODZAJE PSO'W ASYSTUJACYCH - 4 funkcje psa asystujacego

Pies przewodnik osoby niewidomej lub niedowidzacej. Funkcje: daje osobie niewidomej lub
niedowidzacej mozliwos¢ samodzielnego i bezpiecznego poruszania si¢ bez obawy natrafienia na
przeszkodg,

Pies asystent osoby niepetnosprawnej ruchowo. Funkcje: asystuje osobie niepetnosprawnej
ruchowo poruszajacej sig. na wozku. Pies asystent specjalizuje si¢ w podnoszeniu, podawaniu,
otwieraniu i naciskaniu.

Pies sygnalizujacy osoby gluchej i niedostyszacej. Funkcje: asystuje osobie ghuchej lub
niedostyszgcej przez zwracanie jej uwagi na okreslone dzwigki, a nastepnie doprowadzenie jej do

zrodta hatasu.

Pies sygnalizujacy atak choroby (np. epilepsji, chorob serca). Funkcje: wyczuwa nadchodzacy
atak choroby i ostrzega o tym wiasciciela lub osoby z jego otoczenia lub reaguje na atak choroby.

Pamietaj! Pies asystujacy posiada specjalne uprawnienia, ktore z uwagi na jego wazna
funkcje, umozliwiaja mu wejscie praktycznie wszedzie. Art. 20a przywolanej uprzednio
ustawy okresla rodzaje uprawnien, jakie przystuguja wlascicielowi psa i psu.

Osoba niepelnosprawna wraz z psem asystujagcym ma prawo wstepu:

1. do obiektow uzytecznosci publicznej, w szczegolnosci: budynkow i ich otoczenia
przeznaczonych na potrzeby administracji publicznej, wymiaru sprawiedliwosci, kultury,
oswiaty, szkolnictwa wyzszego, nauki, opieki zdrowotnej, opieki spotecznej i socjalnej,
obstugi bankowej, handlu, gastronomii, ushug, turystyki, sportu, obstugi pasazerow w
transporcie kolejowym, drogowym, lotniczym, morskim lub wodnym $rédladowym,
swiadczenia ustug pocztowych lub telekomunikacyjnych oraz innych ogélnodostepnych
budynkow przeznaczonych do wykonywania podobnych funkcji, w tym takze budynkow
biurowych i socjalnych;

2. do parkow narodowych i rezerwatéw przyrody;
3. na plaze i kapieliska (art. 20a ust. I ww. ustawy).

Pamietaj! Uprawnieni, o ktérym mowa w powyzej, przystluguje rowniez w Srodkach
transportu kolejowego, drogowego, lotniczego i wodnego oraz w innych srodkach



komunikacji publicznej (art. 20a ust. 2 ww. ustawy).

Pamigtac, jednakze nalezy, ze aby skorzysta¢ z ww. uprawnien trzeba wyposazy¢ psa asystujacego
W uprzaz oraz posiadac¢ specjalny certyfikat psa asystujacego i zaswiadczenie o wymaganych
szczepieniach (art. 20a ust. 4 ww. ustawy).

Pamietaj! Pies asystujacy nie musi by¢ w kagancu ani na smyczy (art. 20a ust. 6 ww.
ustawy).Czesto, aby moc asystowa¢ niezbedny jest pysk lub mozliwo$¢ oddalenia si¢, np.
kiedy co$ upadnie.

Aby nie utrudnia¢ mu pracy nie nalezy go rozpraszaé, co oznacza nie glaska¢, nie karmi¢, nie
nawigzywac kontaktu wzrokowego, nie mowic¢ do niego.

Ponizej zamieszczamy dla Ciebie linki do filméw o psach asystujacych:

. Pomocna tapa
. Fundacja na rzecz Osob Niewidomych Labrador Pies Przewodnik

RN =

5. Zobaczcie nas, https://www.youtube.com/watch?v=y7hOcQEXeCs

Miejsce na Twoja Notatke
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ROZDZIAL 6

SYTUACJE TRUDNE I BUDZACE
OBAWY

Komunikacja i sposéb rozmowy, reagowania, porozumiewania si¢ z
ludzmi, w tym wypadku z podr6znymi, jest tak naprawde kluczowym,
elementem jakosci obstugi pasazera. Sposob komunikacji z
pasazerami jest jednym z czynnikow wplywajacych na satysfakcje
klienta z nabytej ustlugi, ktora w tym przypadku jest transport.

Kilka informacji zwigzanych z komunikacja interpersonalng i sposobami reagowania na
manipulacje¢ lub agresje.

Informacje te sa przypomnieniem szkolenia, dlatego wymieniamy je w skrécie. Podczas
szkolenia ¢wiczyliScie i analizowaliScie reagowanie w sytuacjach dla Was trudnych.

Nigdy nie jest za mato, jesli chodzi o trening zwigzany z kompetencjami spotecznymi (migkkimi),
ktore wzmacniajg umiejetnosci komunikacyjne u pracownikow zbiorowego transportu publicznego.

Promujemy postawg asertywna, ktora zwigzana jest z takimi warto$ciami jak godno$¢ ludzka,
wzajemny szacunek oraz poszanowanie granic drugiego cztowieka. Zache¢camy, zeby pracownicy i
pracownice zbiorowego transportu publicznego korzystali z tej postawy w momencie reagowania i
komunikowania si¢ z pasazerami. Warto podkresli¢, ze zwlaszcza w sytuacjach trudnych dobrze
jest zachowac¢ asertywng postawe i nie wchodzi¢ w zachowania agresywne czy bierne.

Postawa asertywna wspiera wypelnianie roli zawodowej oraz reagowanie na sytuacje trudne -
reagowanie ,,z roli”.

Ponizej znajdziesz przypomnienie informacji wspierajacych wiedzg na temat komunikacji
interpersonalnej w obstudze pasazerow.

* Asertywnos¢ i opanowanie

Asertywno$¢ to nie jest cecha wrodzona cztowieka a umiej¢tno$e, ktéra mozemy rozwijac przez
cate nasze zycie. Oznacza zdolno$¢ wyrazania swojego zdania, potrzeb, uczué¢ w sposob
bezposredni, uczciwy, nie ranigcy uczuc innych osob.

Zachowanie asertywne polega na uznawaniu, ze jest si¢ tak samo waznym, jak inni, na
reprezentowaniu wlasnych intereséw z uwzglednieniem interesow drugiej osoby. Zachowanie
asertywne oznacza korzystanie z osobistych praw bez naruszania praw innych.

Asertywno$¢ nie oznacza ignorowania emocji i dgzen innych ludzi, lecz raczej zdolno$¢ do
realizacji zatozonych celow mimo negatywnych naciskow otoczenia, racjonalng dbatos¢ o wlasne
interesy z uwzglednieniem interes6w innych.



Postawa asertywna towarzyszy ludziom, ktorzy majg adekwatny do rzeczywistosci obraz wtasnej
osoby. Stawiaja sobie realistyczne cele, dzigki czemu w pelni wykorzystuja swoje mozliwosci, a nie
podejmujac si¢ zbyt trudnych zadan, chronia si¢ przed rozczarowaniem i krytyka otoczenia.

Pamietaj! Asertywnos$¢ to nie jest tylko umiejetnos¢ odmawiania jest to takze:

= szacunek do siebie i1 innych;

= sztuka wyznaczania granic psychologicznego dost¢pu innych do siebie i uznanie granic
innych osob;

= dbanie o przestrzeganie naleznych nam praw — bez naruszania praw innych osob;

= pewnosc, ze potrafie;

= pewnos¢, ze mam prawo do wlasnego zycia, opinii;

= prawo do bycia traktowanym tak, jak na to zastuguje;

= umiejetnos¢ przekazania wlasnej opinii, zdania;

» umiejetno$¢ komunikowania swoich potrzeb, pragnien, wartosci i przekonan;

= wiara w shuszno$¢ tego co sie robi.

W kontaktach miedzyludzkich mozemy zachowywac si¢ w nastepujacy sposob:
1. ulegle - uciekajac i unikajac konfrontacji
2. agresywnie - walczgc z innymi, atakujgc

3. manipulacyjne - wywierajac presje, wzbudzajac poczucie winy lub wstydu, grajac
nie fair, aby uzyska¢ swaj cel

4. asertywnie - dazac do porozumienia

Asertywno$¢ tym rdzni si¢ od agresji, ze pozwala nam korzysta¢ ze swoich praw, bez naruszania
praw innych osob.

Asertywno$¢ tym rdozni si¢ od uleglosci, ze pozwala nam dziata¢ zgodnie z wlasnym interesem, bez
nieuzasadnionego niepokoju, stanowczo i tagodnie.

1. Podstawowe narzedzia pomocne w komunikacji, zwlaszcza w trudnych sytuacjach.

Komunikat ,,ja” - to forma wyrazania odczuc i przekonan, ktéra pozwala na wzigcie



odpowiedzialnosci za swoje mysli i za swoje stanowisko, a jednoczesnie nie obraza i nie narusza
granic drugiej osoby. Moéwimy w 1.osobie i méwimy w swoim imieniu np. ,,Mam wrazZenie, ze co$
si¢ dzieje, niepokoje si¢, dlatego pytam, czy wszystko jest w porzadku.” lub ,,Ja mam inne zdanie w
tej sprawie, obowigzuja mnie procedury. Chetnie pomoge w ramach moich mozliwos$ci”.

Model wypowiedzi ,,FUOZ”

F — jak fakty - powiedz do czego konkretnie si¢ odnosisz - pamig¢taj mow o faktach nie o opiniach
U — jak uczucia - nazwij jakie masz w zwigzku z tym odczucia,

O — jak oczekiwania - okresl jakiej zmiany w postawie zachowaniu oczekujesz,

Z. — jak zasoby - wskaz prawa, normy, reguly lub inne zasoby, ktore mozesz przywotac jako
argument dla twojej reakcji.

Przyktady wypowiedzi z zastosowaniem modelu FUOZ:

1. Przed chwilg nazwata mnie pani niekompetentng ignorantkq (F). Poczutam si¢ obrazona
i zaskoczona (U). Prosze, aby pani zmienita ton i sposob zwracania si¢ do mnie (O),
poniewaz jestesmy w sytuacji publicznej i nie bedziemy tak zatatwiac tej sprawy. Jestem w
pracy. Moim zadaniem jest dbanie o spokoj i komfort wszystkich podroznych bez narazania
ich na awantury (7).

2. Wtasnie obrazit pan tego Pana mowigc ,,wypadaj stqd swirze” i popchngt pan go. (F)
Poruszyto mnie to bardzo (E). Prosze si¢ natychmiast uspokoi¢, przeprosic tego pana albo
opuscic pojazd (0). Ja odpowiadam za bezpieczenstwo podroznych. Jeszcze chwila a wezwe
policje. (Z)

Drabinka sprzeciwu (czasem zwana drabinka interwencji)

Jest to sposob reakcji umozliwiajacy jej stopniowanie. Moze dotyczy¢ sytuacji rozciagnigtych w
czasie lub powtarzajacych si¢. Nalezy rowniez do asertywnych sposobéw wyrazania niezgody.
Wazne, aby zdecydowac si¢ na reagowanie w takim momencie, w ktorym jesteSmy w stanie
zapanowac nad swoja ztoscig. Chodzi o to, aby nie czeka¢ do momentu, w ktérym wybuchamy w
sposOb agresywny.

Szczeble - etapy w drabince sprzeciwu sg nastgpujace.

4. Informowanie - poinformuj osobg, ze jej zachowanie przeszkadza/nie jest zgodne z
normami, prawem, zasadami i popro$ o zaprzestanie tej czynnosci.

5. Wyrazenie uczué - jezeli kto$ nie zmienia zachowania, mimo, ze wie juz, jakie ono
wywoluje reakcje. Daj wyraz swojej niezgodzie na to zachowanie i nalegaj na zaprzestanie.

6. Odwolanie si¢ do zaplecza - jesli informacja wcze$niejsza nie zadziatata, nalezy
wzmocni¢ swoj komunikat i poinformowac o zapleczu, czyli obowigzujacych
konsekwencjach. Poinformuj, ze wyciggniesz konsekwencje, jesli zachowanie si¢ nie
zmieni. Postaw ultimatum.

7. Zastosowanie zaplecza - jest to ostatni krok polegajacy na zrealizowaniu ultimatum.
Jesli sytuacja si¢ nie zmienia zastosuj to, co zapowiedziate$/tas.

Technika ,,zdartej plyty”

Jest to wielokrotne powtarzanie tego samego zdania, wzorowanego np. na schemacie ,,nie + nie
zrobi¢ + krotkie uzasadnienie”, niezaleznie od argumentdéw osoby, ktorej odmawiamy.

Nie poddajemy si¢ presji innych. Sformutowania ,,nie moge”, ,,nie mam”, itd. zostawiaja rozmoéwcy
Hfurtki” do dalszego nas ne¢kania.



g
Przyjmowanie ocen, krytyki i pochwat

Zwykle mamy trudnos$ci w przyjmowaniu ocen na wilasny temat - nie tylko krytyki, ale i pochwatl.
W przypadku krytyki czesto czujemy si¢ obrazeni, natomiast w przypadku pochwaty niskie
poczucie wlasnej warto$ci powoduje, ze umniejszamy swoje zastugi.

W przyjmowaniu pochwaty wystarczy powiedzie¢ ,,Dzigkuj¢ za komplement”. Jezeli uwazamy, ze
co$ zrobiliSmy dobrze, nie umniejszajmy tego, np. ,, Bardzo dobrze poradzites sobie z tym trudnym
klientem.” — ,, Tez tak myslg”

Asertywne przyjmowanie krytyki, to wyrazne poinformowanie krytykujacego o tym, ze si¢ z nim
zgadzamy lub nie, i o tym, czy interesuje nas jego zdanie.

Jezeli kto$ zarzuca nam co$, co uwazamy za niesprawiedliwe albo niezgodne z tym co myslimy
powinni$my da¢ temu wyraz, np. ,,Inaczej widze t¢ sytuacje”, ,,Mysle o sobie inaczej”, ,,Mam inne
zdanie na swdj temat”, ,,Sadze inaczej”, ,,Nie chcg, nie bedg na ten temat rozmawiac”. ,,To jest
Panskie zdanie na m¢j temat”.

Kiedy zgadzam si¢ z zarzutem, mogg powiedzie¢: ,,Rzeczywiscie zawinitem w tej sytuacji...”, ,,Tez
tak o sobie mysle...”

Pamietaj! Zasady asertywnego wyrazania niezgody, reagowania w najprostszym ujeciu to:

Zwracanie uwagi na jezyk, sposéb wyrazania si¢ do i o innych, w czym pomaga ,.komunikat ja”,
model FUOZ, a niekiedy technika ,,zdartej ptyty”.

Stopniowanie swojej reakcji, w czym pomaga drabinka sprzeciwu.

W przypadku reagowania w pracy bardzo pomocna jest rola zawodowa i zasady, ktorych
przestrzegamy w zwiazku z dang sytuacja publiczng taka jak informowanie podroznych czy
odbywanie podrdzy.

Zachowywanie zasad savoir-vivre w stosunku do wszystkich podréznych.

Ewakuacja

Na koncu przedstawiamy najwazniejsze zasady ewakuacji. Jest to sytuacja, w ktorej moga przestaé
obowigzywac klasyczne wymagania zwigzane z obstuga podroznych, a zaczynaja obowigzywac
procedury ratunkowe. Jednak w konteks$cie réznorodnych podréznych wazne, aby pamigtac o
sze$ciu punktach zamieszczonych ponize;j.

Najwazniejsze zasady ewakuacji

W sytuacji zagrozenia zycia i zdrowia obowigzuje ratowanie go, zatem mozna odstgpi¢ od bon tonu
i zasad, jesli sytuacja to usprawiedliwia.

Jesli to jest mozliwe ratujemy tez sprzet, przy pomocy ktdrego porusza si¢ pasazer/ka, jesli nie jest



to mozliwe - ratujemy zycie.

Pamigtajcie, ze osoby z niepelnosprawnoscia wzroku potrzebuja, zeby im powiedzie¢, co si¢ dzieje,
powiedzie¢ najwazniejsze wskazowki, ostrzec.

Osoby z niepetnosprawnoscia stuchu moga nie zdawac sobie sprawy, jesli cos si¢ dzieje za ich
plecami lub poza zasiggiem wzroku - trzeba im wtedy pokazac, napisac, dobre sa tez sygnalizatory
swietlne lub informacje, rowniez migane na ekranach.

Niektore osoby (np. ze spektrum autyzmu) przy ataku leku moga si¢ nam gdzie$ ukry¢, zamiast
uciekac, to wazne, aby sprawdzi¢ zakamarki lub przestrzenie pod siedzeniami.

Wazne, aby sluzbom ratowniczym powiedzie¢, ile bylo 0séb i ile nam brakuje (jest to mozliwe przy
autokarach i niektorych pociagach).

Powodzenia!

O

W tym miejscu konczymy nasz skrypt szkoleniowy. Mamy nadzieje, ze okaze si¢ on dla Ciebie
pomocnym podrgcznikiem, do ktoérego mozna zagladaé w przypadku watpliwosci. NapisaliSmy go
w takiej formie, aby byl przydatny w codziennej pracy.

Zyczymy Ci powodzenia i satysfakcji z relacji z réznymi podréznymi!

Miejsce na Twoja Notatke
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