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Wstep

Standard informowania i komunikowania sie (dalej Standard) okresla podstawowe
wytyczne w zakresie dostepnosci informacji oraz komunikowania sie z pasazerami, w tym
z osobami ze szczegdlnymi potrzebami.

Czesc Ogdlne wytyczne w zakresie dostepnosci informacji oraz komunikowania sie z
pasazerami (rozdz. 5) stanowi wytyczne dla kadry zarzadzajacej KS odpowiedzialnej za
organizacje ustugi przewozowej.

Cze$é Realizacja ustug (rozdz. 6) stanowi wytyczne zaréwno dla pracownikéw KS
odpowiadajgcych za Swiadczenie ustugi przewozowej i realizacje obstugi pasazeréw, jak
réwniez dla pracownikéw miejsc odprawy pasazerskiej, odpowiedzialnych za pomoc w
przemieszczaniu sie po dworcach i peronach. Czes¢ ta zostata podzielona na kilka sekcji:

(1) wytyczne dotyczace stron internetowych (rozdz. 6.1),

(2) wytyczne odnoszace sie do informowania i komunikowania sie z pasazerami w
procesie obstugi bezposredniej (rozdz. 6.2),

(3) wytyczne dotyczace informowania i komunikowania sie z pasazerami w procesie
obstugi posredniej (rozdz. 6.3).

Standard zostat opracowany na podstawie Standardu informowania i komunikowania sie
opracowanego w ramach Projektu ,Szkolenia dla pracownikéw sektora transportu
zbiorowego w zakresie potrzeb osdb o szczegblnych potrzebach, w tym osob z
niepetnosprawnosciami” (Program Operacyjny Wiedza Edukacja Rozwdj Dziatanie 2.6
Wysoka jakos¢ polityki na rzecz wtgczenia spotecznego i zawodowego oséb
niepetnosprawnych).
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I. Cele standardu

Celem standardu jest zapewnienie petnego dostepu do informacji podréznym, w tym
osobom ze szczegblnymi potrzebami, w zakresie planowania i realizacji podrézy.

Realizacja standardu zwiekszy mozliwosci pozyskiwania informacji w oczekiwanych przez
pasazeréw formach.

Utatwi réwniez obstuge podréznych przez pracownikéw KS, zarzadcdw miejsc odprawy
pasazerskiej i podmiotéw trzecich realizujacych ustugi na ich rzecz.

Il. Beneficjent standardu

Beneficjentami Standardu informowania i komunikowania sie sg wszyscy podrdézni, ktorzy ze
wzgledu na swoje cechy zewnetrzne lub wewnetrzne, albo ze wzgledu na okolicznosci, w
ktorych sie znajdujg, muszg podjac¢ dodatkowe dziatania lub zastosowaé¢ dodatkowe Srodki w
celu przezwyciezenia bariery, aby uczestniczy¢ w réznych sferach zycia na zasadzie réwnosci
z innymi osobami (zgodnie z przepisami ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnianiu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami (t.j. Dz.U. z 2022 r. poz. 2240)).

Ill. Podmiot standardu

Standard powinien by¢ stosowany w:
e pociggach;
e miejscach odprawy pasazerskiej na:
1) dworcach i stacjach kolejowych,
2) weztach przesiadkowych.
Standard ma zastosowanie w pracy:
e pracownika ochrony realizujgcego pomoc/asyste;
e pracownika punktu obstugi pasazera;
e pracownika punktu informacyjnego;
e sprzedawcy biletow;
e pracownika wezta przesiadkowego;
e pracownika druzyny konduktorskiej;
e kontrolera biletow;
e pracownika infolinii;
e pracownika odpowiedzialnego za organizacje pomocy;

e pracownikéw odpowiedzialnych za prowadzenie stron internetowych KS$ i
zarzadcow miejsc odprawy pasazerskiej.
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IV. Wymagane kompetencje personelu zaangazowanego w
realizacje standardu

Kompetencja obejmuje zakres: postawy, wiedzy i umiejetnosci. Kompetentny pracownik to
osoba, ktorej postawa $wiadczy o tym, ze potrafi we wtasciwy sposdb wykorzystaé posiadang
wiedze w celu wykonania jakiegos zadania lub rozwigzania problemu. Dzieki wysokim
kompetencjom pracownicy KS moga udziela¢ wsparcia pasazerom w profesjonalny sposéb.

Pracownik informujgcy i komunikujacy sie w sposéb zgodny ze standardem informowania i
komunikowania sie to osoba, ktéra w zakresie:

4.1. Postawy

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

4.2. Wiedzy
e Znarodzaje niepetnosprawnosci oraz wynikajgce z nich potrzeby zwigzane z

informowaniem i formami komunikacji podrdznych z obstuga.

e Posiada wiedze o zasadach i sposobach komunikacji w obstudze bezpos$redniej i
posredniej 0sdb ze szczegblnymi potrzebami, w tym o réznych rodzajach
niepetnosprawnosci.

e Rozumie znaczenie zachowan werbalnych i niewerbalnych w procesie komunikacji.
4.3. Umiejetnosci
e Potrafi komunikowac sie z réznymi podréznymi bez kierowania sie stereotypami lub

nadmierng gorliwoscia.

e Wie jak zadbac¢ o réznorodne formy przekazywania waznych informacji w podrozy,
stosujac sie do zasad savoir-vivre oraz potrzeb réznych podrdznych.

e Umie obstugiwac podréznych z wykorzystaniem obstugi urzadzen i aplikacji
utatwiajgcych komunikacje np. ttumacza PJM, petli indukcyjnej.
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V. 0Ogodlne wytyczne w zakresie dostepnosci informac;ji
oraz komunikowania sie z pasazerami

5.1. Wytyczne w zakresie zapewnienia dostepnosci informacyjno-
komunikacyjnej

Wiasciwy dostep do informacji i komunikacji jest jednym z kluczowych elementéw
dostepnosci publicznego transportu. Oznacza to przede wszystkim zapewnienie, by
wszelkie komunikaty kierowane do podréinych podawane byty zaréwno w formie
gtosowej, jak i wizualnej, z zastosowaniem zasad prostego jezyka.

Przewoznicy i zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej zapewniaja:

1. Petle indukcyjne w kasach biletowych, punktach obstugi pasazera i punktach
informacyjnych (przeznaczonych do obstugi podréznych ze szczegdlnymi
potrzebami, w tym z niepetnosprawnosciami), lub inne rozwigzania wspomagajace
styszenie, jak np. System FM, System IR, czy System Bluetooth.

Zaleca sie stosowanie stacjonarnych petli indukcyjnych zaréwno w miejscach
odprawy pasazerskiej, jak i w pociagach.

System petli indukcyjnej musi by¢ zainstalowany na state i dziatac:

* na catym obszarze punktéw obstugi pasazera, kas biletowych (minimum — na
obszarze kas i punktéw przeznaczonych do obstugi podréznych ze
szczegdlnymi potrzebami),

* na catym obszarze minimum jednej poczekalni dworca kolejowego oraz
weztéw przesiadkowych,

* na wyznaczonym i oznakowanym sektorze peronu,
* naobszarze catego pociggu lub jego czesci.

System powinien spetnia¢ wymagania normy PN EN 60118-4:2007 (norma obowigzujgca w
chwili publikacji standardu; w przypadku wejscia w zycie nowej normy — system musi zostac
do niej dostosowany). System ten ma takze wspotpracowac z systemem nagtosnienia
punktéw obstugi pasazera, jak rowniez SDIP miejsca odprawy pasazerskiej, a w przypadku
jego braku — z systemem informacji gtosowej.

Punkt (kasa biletowa, punkt informacyjny itp.) wyposazony w petle indukcyjng musi
zostac oznaczony poprzez zamieszczenie odpowiedniego znaku (piktogramu) w taki
sposob, by pasazerowie byli Swiadomi zastosowania tego rozwigzania.

Rysunek 1. Oznaczenie petli indukcyjnej
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2. Ustuge PJM online — ustuga udostepniana:
e na stronach www KS;
e miejsc odprawy pasazerskiej,
e kasach biletowych,
e punktach obstugi pasazera,
e na poktadzie pociagdéw KS,
e pracownikdéw organizujacych i realizujgcych pomoc/asyste w miejscach
odprawy pasazerskie;j.

Dla zapewnienia dziatania ustugi (précz samej ustugi ttumacza PJM online) niezbedne jest
zapewnienie pracownikom:

1) urzadzenia do obstugi aplikacji PJM online (np. tabletu, komputera, telefonu),

2) dostepu do sieci (state, symetryczne tacze o przepustowosci min. 2 Mb/s — up
and down),

3) kamer (jesli nie jest zamontowana w urzadzeniu) i stuchawek z mikrofonem dla
zapewnienia prawidtowej komunikacji pracownika z ttumaczem PJM.

Wszystkie miejsca sieciowe oraz fizyczne, gdzie swiadczona jest ustuga muszg by¢
oznaczone poprzez zamieszczenie odpowiedniego znaku (piktogramu) tak, by pasazerowie
byli Swiadomi zastosowania tego rozwigzania.

Rysunek 2. Symbol ttumacza jezyka migowego

Dostepnos¢ informacyjno-komunikacyjna to rowniez mozliwos¢ komunikacji w formie
wskazanej przez osobe ze szczegélnymi potrzebami — np. przez e-mail, komunikatory
internetowe, SMS, tekst z powiekszong czcionka lub przez wymiane informacji zapisywanych
na kartkach (to ostatnie rozwigzanie moze by¢ przydatne dla oséb nieméwigcych, ktére
styszg). Pracownicy KS i zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej zaangazowani w obstuge
pasazera powinni uwzglednia¢ preferowane przez podréznych formy kontaktu. W celu
utatwienia i usprawnienia ich pracy niezbedne jest zapewnienie odpowiednich materiatéw
dla pasazerdw pod wzgledem mozliwosci ich odczytu przez programy czytajgce, edycje oraz
dostepnos¢ w wersji PJM.
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5.2. Wytyczne w zakresie zapewnienia dostepnosci informacji pasazerskiej

Istotne jest zapewnienie dostepnosci informacji zaréwno statycznych (np. drukowanych
rozktaddéw jazdy), jak réwniez dynamicznych (np. informacja na wyswietlaczach) dla
podréznych, pamietajgc o osobach z niepetnosprawnosciami wzroku i stuchu. Nalezy
stosowac SDIP w miejscach odprawy pasazerskiej (dworcach kolejowych, weztach
przesiadkowych), jak réwniez w pociggach. Informacje gtosowe muszg by¢ rzetelne i
zgodne z komunikatami wizualnymi, czyli prezentowanymi na wyswietlaczach.

W przypadku informacji wizualnej (np. w poczekalniach, na peronach i w pociggach) w
postaci tekstu (napisdw) wyswietlanego na monitorach wazne jest wprowadzenie
odpowiedniej czytelnosci informacji przez uzycie wiasciwego kontrastu, wielkosci i kroju
wykorzystywanej czcionki. Zaleca sie stosowanie wszystkich komunikatow w PJM.

Nalezy dba¢ o odpowiednig regulacje gtosnosci i jakosci komunikatow
gtosowych na dworcach/stacjach/peronach i w pociggach.

Zwtaszcza w sytuacjach awaryjnych (zmiany peronu, ewakuacji itp.) istotne jest zapewnienie
mozliwosci nadania komunikatu na monitorze réwniez w PJM. W takim przypadku
komunikat nalezy poprzedzi¢ migajagcym ekranem na czerwono i biato, celem zwrdcenia
uwagi osoby G/gtuchej lub stabostyszgcej na monitor. Informacje w jezyku migowym
powinny byc¢ zapewnione dla wszystkich wygtaszanych lub wyswietlanych komunikatéw
przynajmniej na gtéwnych dworcach kolejowych oraz weztach przesiadkowych, a takze w
pociagach.

Wszelkie tresci muszg byé tworzone z zachowaniem zasad prostego jezyka oraz zgodnie z
Europejskim standardem przygotowania tekstu tatwego do czytania i zrozumienia.

Najwazniejsze informacje powinny by¢ przygotowane zgodnie z Europejskim standardem
przygotowania tekstu fatwego do czytania i zrozumienia, ktdrego celem jest utatwienie
rozumienia informacji osobom z niepetnosprawnoscig intelektualng lub postugujacych sie
jezykiem na poziomie Al. Informacja w tekscie tatwym do czytania moze mie¢ forme
wydruku lub stanowic¢ zatacznik do tekstu gtdwnego w formacie PDF na stronie
internetowej. Tworzenie tekstéw tatwych jest powszechng praktykag na catym swiecie.

Na wtasciwg komunikacje majg wptyw rdwniez elementy dostepnosci architektonicznej,
takie jak wtasciwe oznakowanie tras czy stosowanie rozwigzan nawigacyjnych, dzieki
ktorym podrdzny (np. za posrednictwem swojego telefonu) uzyska niezbedne informacje
utatwiajgce poruszanie sie po terenie miejsca odprawy pasazerskiej.

Zalecane jest takze wyznaczanie (oprdcz miejsc spotkan z pracownikami odpowiadajgcymi za
udzielenie pomocy/asysty w podrdzy) miejsc oczekiwania na peronach dla podréznych ze
szczegblnymi potrzebami. Ma to znaczenie w sytuacji, gdy pasazer moze samodzielnie
dotrze¢ na peron, ale potrzebuje pomocy przy wsiadaniu do pociggu. Miejsce oczekiwania
bedzie pomocne w razie braku wczesniejszego zgtoszenia potrzeby pomocy/asysty w
podrézy oraz w przypadku podrdznych z niewidocznymi niepetnosprawnosciami. Stawienie
sie podrdznego w wyznaczonym miejscu jest informacjg dla personelu poktadowego, ze
przebywajgca tam osoba oczekuje pomocy/asysty.
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5.3. Dostepnosc terminali samoobstugowych

KS, zgodnie z przepisami rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782
z dnia 29 kwietnia 2021 r. dotyczace praw i obowigzkow pasazeréw w ruchu kolejowym,
ma obowigzek dystrybucji biletéw w co najmniej jeden z nastepujgcych sposobow:

e w kasach/automatach biletowych;
® W pocCiggu.

Zalecane jest jednak zwiekszenie dostepnosci terminali samoobstugowych szczegdlnie w
miejscach, gdzie brak jest stacjonarnych kas lub punktow informacji. Nalezy takze dbac o
staty rozwdj dostepnej dla wszystkich pasazeréw sprzedazy biletéw online.

Stosowane przez przewoznikéw i zarzgdcodw miejsc odprawy pasazerskiej terminale
samoobstugowe powinny by¢ zgodne z wymogami prawnymi, w szczegdlnosci
wynikajgcymi z Dyrektywy w sprawie wymogow dostepnosci produktéw i ustug
(Dyrektywa Parlamentu Europeijskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w
sprawie wymogéw dostepnosci produktow i ustug), zgodnie z ktérg terminal:

e musi oferowac technologie syntezy mowy (zamiany tekstu pisanego na méwiony),
e musi umozliwiaé stosowanie wtasnych stuchawek,

e jezeliwymagana jest reakcja w okreslonym czasie — musi informowac
uzytkownika o tym za posrednictwem wiecej niz jednego kanatu sensorycznego
(tzn. stuchu albo wzroku albo ruchu),

* musi zapewnia¢ mozliwo$¢ wydtuzenia danego czasu na reakcje,

e musi zapewnia¢ odpowiedni kontrast oraz mozliwos¢ dotykowego
rozpoznania klawiszy i przetacznikdéw, o ile wystepuja,

* nie moze wymagac, by dana cecha decydujgca o dostepnosci musiata zostaé
aktywowana, aby uzytkownik médgt z niej korzystac,

e jezeli wykorzystuje sygnaty lub elementy dzwiekowe, musi by¢ kompatybilny z
dostepnymi w Unii Europejskiej urzadzeniami i technologiami wspomagajacymi, w
tym technologiami wzmacniajgcymi stuch, takimi jak aparaty stuchowe, cewki
indukcyjne, implanty slimakowe i inne urzadzenia wspomagajace styszenie.

Ponadto rekomenduje sie stosowanie w terminalach samoobstugowych uproszczonych
form nawigacji i wyboru, wyswietlania wiekszych znakdw, kontrastu koloréw i
zmniejszonego I$nienia dla osdb stabowidzgcych. Komunikaty powinny by¢ tworzone z
zachowaniem zasad prostego jezyka oraz ETR.

Nalezy zapewni¢ dostepnosé cyfrowg (zgodnie z ustawg z dnia 4 kwietnia 2019 r. o
dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych (t.].
Dz.U. z 2023 r. poz. 82) dla wykorzystywanych w terminalach wyswietlaczy elektronicznych
oraz publikowanych w nich informacji. Konieczne jest réwniez stosowanie zwiekszonej mocy
dzwiekéw i komunikatow.

Niezbedne jest zapewnienie dostepnosci architektonicznej zaréwno do urzadzenia, jak
rowniez jego otoczenia poprzez zagwarantowanie minimum jednego dojscia pozbawionego
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przeszkdd. Wysokosc i budowa terminali powinna uwzgledniaé¢ mozliwos¢ korzystania z nich
przez osoby na wdzkach czy niskiego wzrostu.

Terminale wykorzystujgce sygnaty lub elementy dZzwiekowe muszg wspdtpracowac z
urzadzeniami podréznego takimi jak np. stuchawki, urzadzenia i technologie wspomagajace.
Rekomendowane jest zastosowanie mozliwosci komunikacji podréznego z pracownikiem
punktu obstugi pasazera/kasy biletowej/infolinii/punktu informacyjnego przy uzyciu danego
urzgdzenia w celu uzyskania dodatkowych informacji lub pomocy w jego obstudze. Zalecane
jest rowniez stosowanie ttumacza PJM online (dla zapewnienia podréznym komunikacji z
pracownikami przewoznika lub miejsca odprawy pasazerskiej, w tym podmiotu trzeciego,
wykonujgcego ustugi na terenie miejsca odprawy) oraz zapewnienie instrukcji obstugi i
publikowanych w terminalach samoobstugowych informacji w PJM.

5.4. Woytyczne w zakresie zapewnienia dostepnosci cyfrowej

5.4.1. Dostepnosc stron internetowych i aplikacji mobilnych

Przewoznicy i zarzadcy miejsc odprawy pasazerskiej zapewniajg dostepnosc stron
internetowych i aplikacji mobilnych zgodnie z wymaganiami okreslonymi w ustawie z dnia 4
kwietnia 2019 r. o dostepnosci cyfrowej stron internetowych i aplikacji mobilnych
podmiotow publicznych.

Kazdorazowo przy tworzeniu, modyfikacji lub innych zmianach w serwisach i aplikacjach
przewoznicy i zarzgdcy miejsc odprawy pasazerskiej zaréwno w opisie przedmiotu
zamoéwienia (OPZ), jak i warunkach umowy uwzgledniajg przepisy dotyczace ich zgodnosci
z wymaganiami okreslonymi we wspomnianej ustawie, ktére powinny stanowic cze$¢ OPZ
i zatgcznik do umowy z wykonawca.

Jednym z warunkdéw odbioru przedmiotu zamdwienia w przypadku stron i aplikacji
mobilnych jest pozytywny wynik audytu dostepnosci realizowany przez przewoznika albo
zarzadce miejsca odprawy pasazerskiej lub zlecony przez nich niezaleznemu audytorowi.
Informacje o tym nalezy zawrze¢ w OPZ i w umowie z wykonawca.

Wszelkie informacje muszg by¢ tworzone z zachowaniem zasad prostego jezyka i ETR.

Szczegotowe wytyczne w zakresie dostepnosci stron www, aplikacji oraz publikowanego
contentu zawarte sg w Standardzie dostepnosci cyfrowej oraz Standardzie tworzenia
dostepnych tresci cyfrowych.

5.4.2. Dostepnos¢ materiatow publikowanych w mediach spotecznosciowych

Zamieszczane w mediach spotecznosciowych (m.in. Facebook, Instagram, YouTube)
materiaty powinny spetnia¢ zasady dostepnosci wspomniane wczesniej. W szczegdélnosci
dotyczy to zapewnienia tresci alternatywnych (tekstow alternatywnych, napisow,
ttumaczen na PJM etc.) dla publikowanych zdje¢, grafik i multimediéw.

Nalezy jednak pamieta¢, ze media spotecznosciowe nie majg zasiegu powszechnego — nie
mozna wiec ograniczac sie do publikowania informacji wytgcznie w mediach
spotecznosciowych.
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Szczegotowe wytyczne w zakresie dostepnosci materiatow publikowanych w mediach
spoteczno$ciowych zawarte sg w Standardzie dostepnosci cyfrowej oraz Standardzie
tworzenia dostepnych tresci cyfrowych.

5.4.3. Ttumaczenia najwazniejszych artykutéw na PJM

Wybrane artykuty publikowane na stronach przewoznikéw i zarzgdcodw miejsc odprawy
pasazerskiej (w tym w szczegdlnosci artykuty istotne z punktu widzenia podréznych ze
szczegolnymi potrzebami) powinny byé przettumaczone na PJM. Przettumaczone artykuty w
serwisach powinny by¢é oznaczone znakiem dwéch dtoni, a w tresci artykutu zawieraé link do
ttumaczenia. Artykuty powinny by¢ tatwe do znalezienia przy uzyciu wyszukiwarki tresci na
stronie.

W przypadku artykutéw nieprzettumaczonych — na prosbe osoby zainteresowanej —
udostepniana jest tres¢ artykutu z ttumaczeniem w PJM z uwzglednieniem racjonalnosci
kosztow zapewnienia tej komunikacji. Pomocne moze by¢ takze udostepnienie pasazerowi
mozliwosci zdalnego kontaktu z ttumaczem jezyka migowego.

5.4.4. Dostepnos¢ multimediow

Wszystkie publikowane w serwisach internetowych filmy muszg by¢ uzupetnione o napisy.
Materiaty multimedialne o charakterze edukacyjnym, w ktérych dla prawidtowego odbioru
ma znaczenie prezentowany obraz — dodatkowo powinny by¢ uzupetnione o
audiodeskrypcje lub audiowstep.

Szczegotowe wytyczne w zakresie dostepnosci multimediow zawarte s3 w Standardzie
dostepnosci cyfrowe;.

5.5. Karty pomocy w podrozy

Warto pamietaé, ze nie wszystkie osoby ze szczegélnymi potrzebami posiadajg orzeczenie o
niepetnosprawnosci. W celu zwiekszenia komfortu i szybkosci komunikacji i obstugi
pasazera ze szczegdlnymi potrzebami rekomenduje sie, aby w KS zostaty wdrozone karty
pomocy w podroézy.

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

Karty powinny by¢ udostepniane bezptfatnie podréznym ze szczegdlnymi potrzebami. Na
przyktad umieszczone do pobrania i wydrukowania bezposrednio ze strony
internetowej. Ponadto, karty powinny by¢ dostepne w punktach obstugi pasazera i
kasach biletowych. Rekomendowane jest prowadzenie dziatan informacyjnych majacych
na celu promocje rozwigzania wsréd wszystkich podréznych, np. poprzez kampanie
informacyjne na wyswietlaczach w pociggach.

Wzory kart stanowig zatacznik do standardu.
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VI. Realizacja ustug

6.1. Zapewnienie dostepu do informacji — strony internetowe
przewoznikdéw i zarzagdcédw miejsc odprawy pasazerskiej transportu
kolejowego

6.1.1. Zasady opracowywania dostepnych tresci na stronach internetowych

Ponizej opisano zasady ogdlne, majgce zastosowanie w odniesieniu do wszystkich
rodzajow informacji, o ktérych mowa w kolejnych punktach standardu.

Wymagany katalog informacji

1. Wybrane dokumenty (np. rozktady jazdy, regulaminy, warunki przewozu, cenniki,
plany pojazdow itp.).

2. Informacje o sposobie i zakresie swiadczenia ustug przewozowych, w tym dla
podrdznych ze szczegdlnymi potrzebami.

3. Informacja o dostepnosci pociggdw i pomocy/asysty w podrozy.
4. Informacja o dostepnosci miejsc odprawy pasazerskiej i pomocy/asysty w podrozy.
Sposob realizacji

1. Wybrane informacje udostepniane sg na stronach internetowych, w systemach
rezerwacji i zakupu biletdw, w serwisach spotecznosciowych i aplikacjach mobilnych.

2. Informacje muszg by¢ publikowane na stronach przewoznikéw i zarzgdcéw miejsc
odprawy pasazerskiej.

3. Informacje zamieszczane sg w postaci dostepnych dokumentéw PDF albo w
formacie tekstowym.

4. Informacje publikowane sg takze w PJM.

5. Publikowane zdjecia opatrzone sg tekstem alternatywnym, a filmy - napisami i
ttumaczeniem na PJM, audiodeskrypcjg, audiowstepem.

Warunki realizacji ustugi
Do wykorzystania:
* program czytajacy,
* program do weryfikacji kontrastu,
* program sprawdzajgcy dostepnos¢ strony internetowej,
* program sprawdzajgcy dostepnos¢ dokumentdw PDF,

* zasady prostego jezyka,

* standardy tekstu tatwego do czytania i rozumienia,
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Wskazowki dla pracownikéw:

1) Wykorzystywanie programoéw asystujgcych utatwi Ci zapewnienie dostepnosci
publikowanych informacji oraz zrozumienie potrzeb oséb z
niepetnosprawnosciami.

2) Dostepnosé nie stuzy tylko okreslonej grupie podrdznych — tatwiejsza, intuicyjna
nawigacja czy wieksza czytelnos¢ publikowanych informacji pomaga wszystkim
podréznym oraz samym pracownikom, ktérzy postugujg sie nimi w codziennej pracy.

3) Dostepnosé wiekszosci publikowanych informacji i dokumentéw zaczyna sie juz na
etapie edytora tekstu. tatwiej jest tworzy¢ dostepne tresci niz je pdzniej
dostosowywac.

4) Wymagaj od pracownikéw odpowiedzialnych za dostarczanie tresci do
publikacji, aby stosowali zasady tworzenia dostepnych dokumentéw.

5) Kazdy publikowany dokument musi posiada¢ warstwe tekstowg umozliwiajgca jego
odczyt przez programy czytajgce, zaznaczanie, kopiowanie i przeszukiwanie tekstu.

6) Nie publikuj skanéw dokumentow, a jesli zajdzie taka koniecznos¢ — zapewnij
alternatywe, np. dodatkowy plik z warstwg tekstowa.

7) Pamietaj, ze napisy w filmach publikowanych na stronie internetowej nie stuzg
tylko G/gtuchym podrdznym, sg pomocne réwniez innym osobom np. w sytuacji,
gdy nie ma mozliwosci wtgczenia gtosu (np. w strefie ciszy).

8) Nie zapominaj o zamieszczeniu ttumaczenia tekstéw na PJM. Dla oséb
g/Gtuchych jest to czesto podstawowy jezyk (jezyk polski jest dla nich jezykiem
obcym).

9) Sporzadzajgc opisy dbaj o ich poradnikowy charakter, unikajgc wyciggéw z
przepiséw lub regulamindw.

10) W komunikatach do pasazeréw uzywaj prostego, zrozumiatego jezyka — unikaj
specjalistycznego lub prawniczego zargonu.

11) Dziel opisy na czesci, na konkretne tematy istotne z punktu widzenia pasazera.

6.1.2. Informacja o dostepnosci pociagédw i pomocy/asysty na poktadzie
ociagu

Dziatanie

Udostepnienie na stronach internetowych informacji o dostepnosci pociggow i
pomocy/asysty na pokfadzie pociggu.

Sposob realizacji
Informacja o dostepnosci pociggéw zawiera:
1. Plan pociggu

Plan pociggu powinien umozliwi¢ podréznemu zapoznanie sie z rozmieszczeniem
kluczowych miejsc i zastosowanych w pociggu rozwigzan i wskazywad:

Standard informowania i komunikowania sie Strona | 13



I Koleje Slgskie

a) miejsca wsiadania/wysiadania dla podréznych, w tym ze szczegélnymi potrzebami
(jesli sa wyznaczone),

b) drzwi wejsciowe, w tym dodatkowe oznaczenie drzwi wejsciowych z
podnosnikiem/platformg lub innymi urzgdzeniami wspomagajgcymi
wsiadanie do i wysiadanie z pociagu,

c) urzadzenia wspomagajgce wsiadanie do/wysiadanie z pociggu,

d) urzadzenia i rozwigzania wspomagajgce komunikacje (np. petla indukcyjna,
ttumacz PJM online bedacy na wyposazeniu pociggu lub personelu poktadowego),

e) rodzaj informacji pasazerskiej (gtosowa, wizualna, SDIP),
f) system przywotywania lub komunikacji z personelem poktadowym (np. interkom),

g) system alarmowy (SOS) stosowany np. w toaletach lub
przedziatach/miejscach dla podréznych z niepetnosprawnosciami,

h) oznakowanie drzwi zewnetrznych, wewnetrznych, miejsc siedzgcych (w
przypadku pociggdw z rezerwacjg miejsc), toalet oraz przyciskdw w alfabecie
Braille'a,

i) miejsca uprzywilejowane w pociagu,
j) miejsca dla podréznych na wdzkach,
k) miejsca dla personelu poktadowego (jesli s3 wyznaczone),
[) toalety ze wskazaniem uniwersalnych toalet oraz toalet z przewijakami,
m) przedziat gastronomiczny (jesli wystepuje),
n) biletomat, kasowniki (jesli sg stosowane),
o) gniazdka elektryczne, USB,
p) drogi ewakuacyjne;
g) inne.
2. Opis dostepnosci pociaggu, tj. wskazanie:
a) liczby miejsc uprzywilejowanych,

b) zakresu pomocy/asysty (pomoc/asysta w wejsciu/wyjsciu, pomoc/asysta w
przeniesieniu bagazu(zgodnie z maksymalng wagg okreslong w regulaminach
przewoznikow/zarzagdcow miejsca odprawy pasazerskiej), zajeciu miejsca, w
zakresie poruszania sie na poktadzie pociggu); niezbedne jest wskazanie ograniczen
w zakresie $wiadczonej pomocy/asysty na poktadzie (pomoc ta/asysta nie dotyczy
pomocy w spozywaniu positkéw, korzystania z toalety),

c) mozliwosci podrézy i zapewnienia pomocy/asysty w podrdzy w przypadku
korzystania z réznych typow sprzetu rehabilitacyjnego (np. wozek, wdzek
elektryczny, skuter),

d) warunkéw pomocy/asysty i podrozy z psem asystujgcym,

e) warunkéw obstugi z wykorzystaniem urzgdzenia umozliwiajgcego kontakt z
ttumaczem PJM online,
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f) warunkdéw zakupu biletu w pociggu i dopuszczalne formy ptatnosci.
Warunki realizacji

1) Oprdcz samego opisu wykorzystaj grafike plandw pociggu z zaznaczeniem
kluczowych miejsc.

2) Woykorzystaj zdjecia pociggu (pamietaj o opatrzeniu ich tekstem alternatywnym), a
jesli jest to mozliwe, udostepnij wirtualny spacer po pociggu (opatrzony napisami i
ttumaczeniem na PJM oraz audiodeskrypcjg lub audiowstepem).

3) Jesli jest to mozliwe, zamies¢ na stronie filmy (z opisem stownym) obrazujgce sposdb:
* pomocy przy wsiadaniu do i wysiadaniu z pociagu,
e bezpiecznego zajmowania miejsc uprzywilejowanych,
e korzystania z dostepnej w pociggu informacji pasazerskiej,
e otwierania/zamykania drzwi (do pociggu, toalety, przedziatéow),

* mozliwosci skorzystania z ustug swiadczonych na poktadzie pociggu.

6.1.3. Informacja o dostepnosci miejsc odprawy pasazerskiej i pomocy na
dworcach kolejowych

Dziatanie

Udostepnienie na stronach internetowych informacji o dostepnosci miejsc odprawy
pasazerskiej i pomocy na dworcach/stacjach/peronach.

Sposob realizacji
Informacja o dostepnosci dworca/stacji/peronu zawiera:
1. Skrét informacji przedstawiany za pomocg infografik/znakéw (piktogramow)

Podstawowy opis dostepnosci dworca przedstawiony jest w postaci piktogramoéw z
podpisami i uzupetnionych tekstem alternatywnym. Znaki (piktogramy) wskazujg
dostepne na terenie dworca udogodnienia i ustugi. Obowigzek opracowania skréconych
opisow dostepnosci dotyczy wszystkich czynnych dworcéw i stacji.

Skrét informacji powinien zawierac:
a) adres z opisem mozliwosci dojazdu z i na dworzec/stacje;
b) dane kontaktowe do zarzadcy dworca/stacji (na biezgco aktualizowane);

c) informacje o swiadczeniu pomocy/asysty w podrézy (jesli jest Swiadczona) wraz ze
wskazaniem miejsca oczekiwania na pomoc/asyste;

d) informacje o ustugach dostepnych na dworcu/stacji (np. parking, kasa
biletowa, terminal samoobstugowy, informacja pasazerska, toaleta,
poczekalnia itp.);

e) komunikaty o dostepnosci architektonicznej dworca/stacji (opis dostepnosci
architektonicznej, dostepne udogodnienia, wystepujgce bariery lub ograniczenia);

f) plan dworca/stacji.
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2. Doktadny opis dostepnosci dworca/stacji/peronu oraz swiadczonych ustug
i udogodnien

W opisie nalezy uwzglednic:
a) informacje o swiadczeniu pomocy/asysty w podrézy:

e warunki Swiadczenia pomocy/asysty w podrézy (obowigzek wczesniejszego
zgtoszenia, link do formularza zgtoszenia, telefon, email),

e informacje o miejscu spotkania,

e zakres Swiadczonej pomocy/asysty (pomoc/asysta na terenie dworca, obstuga
PJM online itp.),

e mozliwosci realizacji pomocy/asysty w podrézy w przypadku réznych typdw
sprzetu rehabilitacyjnego (np. wdzek, wozek elektryczny, skuter).

b) Informacje o swiadczonych na dworcu/stacji ustugach:

¢ informacja pasazerska (SDIP/informacja gtosowa/wizualna),

e sprzedaz biletow,

e terminale samoobstugowe,

e punkt informacyjny/obstugi pasazera,

e przechowalnia bagazu,

e toalety,

* poczekalnia,

e WI-FI,

e TAXI,

e komunikacja miejska,

e inne ustugi (np. gastronomiczne, sklepy, punkty ustugowe itp.).
c) Informacje o dostepnych udogodnieniach:

e petlaindukcyjna lub inne stosowane rozwigzania,

e ttumacz PJM online,

e Sciezki naprowadzajgce, systemy nawigacyjne, plany/mapy dotykowe,

e kasy biletowe/punkty obstugi/informacji dla podréznych ze szczegélnymi
potrzebami,

e dostepne terminale samoobstugowe,

e dostepne toalety,

e pokdj/miejsce dla podrdznych z matymi dzie¢mi,
e przewijak,

* miejsca wyciszenia (jesli dotyczy),

d) Urzadzenia wspomagajgce poruszanie sie po terenie dworca/stacji/peronu:
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* pochylnie (urzadzenia stanowigce pomost nad przerwg miedzy podtoga
przedziatu pasazerskiego a podtozem lub kraweznikiem; gdy pochylnia jest
ustawiona w sposdb umozliwiajgcy korzystanie z niej. Obejmuje ona kazda
powierzchnie, ktdra moze poruszac sie w czasie rozktadania pochylni lub z ktorej
korzystanie mozliwe jest wytacznie, gdy pochylnia jest w pozycji roztozonej i po
ktorej moze sie poruszaé wozek);

* podnosniki (urzadzenia lub uktady z pomostem, ktére mogg byé podnoszone lub
opuszczane w celu zapewnienia pasazerowi mozliwosci pokonania odlegtosci
miedzy podtogg przedziatu pasazerskiego a podtozem lub kraweznikiem);

* stacjonarne urzadzenia wspomagajgce wsiadanie do/wysiadanie z pociggu
(jesli sq stosowane),

* udostepniany sprzet dla podréznych lub wykorzystywany w ramach
udzielanej pomocy/asysty (wdzki/wdzki bagazowe),

e miejsce spotkan z podréznymi ze szczegdlnymi potrzebami w przypadku
Swiadczenia pomocy/asysty w podrézy,

* miejsca oczekiwania podrdznych na peronach (jesli sg wyznaczone)
przeznaczone do realizacji pomocy/asysty w zakresie wsiadania do/wysiadania z
pociggu w przypadku braku koniecznosci Swiadczenia pomocy/asysty na terenie
dworca.

e) Plan dworca/stacji, zawierajgcy wizualizacje wszystkich pomieszczen
przeznaczonych dla podréznych (np. ciggi komunikacyjne, punkty obstugi, miejsca
spotkan, perony, toalety, punkty ustugowe itp.), w tym takze:

e otoczenie dworca/stacji — wraz z opisem dostepnosci dojscia na dworzec (np.
przejscia dla pieszych, chodnik, wystepujgce bariery, ograniczenia),
komunikacji z innymi srodkami transportu, miejsc parkingowych/postojowych,
wejs¢ na dworzec,

e dostepnosé ciggdw pionowych i poziomych dworca/stacji (z opisem
zastosowanych rozwigzan wspomagajacych poruszanie sie, np. wind, pochylni,
podnosnikéw itp.), wystepujace ograniczenia wynikajace np. z prac
remontowo-budowlanych, awarii itp.,

e dostepnosc perondw (np. dostepnos¢ stacjonarnych urzgdzen
wspomagajacych wsiadanie/wysiadanie, miejsca wsiadania/wysiadania dla
podrdéznych ze szczegdlnymi potrzebami),

» $wiadczone na dworcu/stacji ustugi z okresleniem, czy sg dostepne dla
podrdéznych ze szczegdlnymi potrzebami (np. punkt informacyjny, kasa biletowa,
toalety, poczekalnie, terminale samoobstugowe, informacja pasazerska itp.),
drogi ewakuacyjne.

Warunki realizacji ustugi

1) Zapewnij stosowanie jednolitej informacji o dostepnosci miejsc odprawy
pasazerskiej przez zarzgdcoOw miejsc odprawy pasazerdw oraz przewoznikow.
Zaréwno przewoznicy, jak i zarzadcy powinni dgzy¢ do wzajemnego udostepniania i
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2)

3)

4)

5)

aktualizowania komunikatéw opracowanych na swoich stronach internetowych, co
pozwoli na zachowanie spéjnosci i aktualnosci publikowanych informacji.

Plany gtéwnych dworcéw powinny miec charakter interaktywny — dawac
mozliwos¢ wyswietlania szczegétowych informacji po najechaniu kursorem na
dany element planu oraz zapoznania sie z informacjami w formie gtosowej, np. z
wykorzystaniem programow czytajacych. W przypadku pozostatych dworcow i
stacji/perondéw wystarczajgce jest zastosowanie planu w postaci dostepnego pliku
PDF na stronie internetowej.

Zapewnij wyszukiwarke dworcow i stacji/perondéw umozliwiajgcg podréznemu
dostep do powyzszych informacji przynajmniej po wyborze nazwy lub lokalizacji
dworca/stacji.

Dbaj o aktualnos$é publikowanych informacji. Istotne jest niezwtoczne publikowanie
przez zarzadce infrastruktury danych o pracach remontowych czy awariach (nie
pdzniej niz w tej samej dobie, w ktdrej zarzgdca powzigt wiedze na temat awarii).
Brak aktualizacji w tym zakresie moze utrudnic lub nawet uniemozliwi¢ realizacje
podrézy. Niezbedne jest takze biezgce przekazywanie takich informacji do
przewoznikow korzystajacych z danego dworca/stacji/peronu.

Wykorzystaj zdjecia i filmy z dworca/stacji/peronu (opatrzonych tekstem
alternatywnym) z opisem a jesli jest to mozliwe, zapewnienie wirtualnego
spaceru po nim (opatrzonego napisami i ttumaczeniem na PJM). Taki materiat
pomoze pasazerowi w zaplanowaniu i przygotowaniu sie do podrézy.

6.1.4. Informacja o zakresie i sposobie pomocy/asysty w podrdzy

Dziatanie

Udostepnienie na stronach internetowych informacji o zakresie i sposobie pomocy/asysty w
podrézy.

Sposob realizacji

W informacji nalezy uwzgledni¢:

1. Zakres pomocy/asysty w podrdzy ze wskazaniem:

a)

b)

zakresu pomocy/asysty realizowanego przez przewoznika (wsiadanie
do/wysiadanie z pociggu, pomoc na poktadzie pociggu),

zakresu pomocy/asysty realizowanego przez pracownikéw dworca
kolejowego/stacji/peronu (pomoc w przemieszczaniu sie po terenie dworca/stacji
i peronow).

2. Warunki realizacji pomocy/asysty w podrdzy, w tym:

a)

a)

b)

koniecznos¢ wczesniejszego zgtoszenia (link do formularza zgtoszenia, telefon, email),

informacja o przewidywanym czasie potwierdzenia mozliwosci realizacji
pomocy/asysty w podrozy,

opis spotkania z osobami realizujgcymi pomoc/asyste w podrozy,
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c) mozliwosci realizacji pomocy/asysty w podrozy w przypadku réznych
typdéw sprzetu rehabilitacyjnego (np. wdzek, wozek elektryczny, skuter).

3. Dodatkowe informacje
a) warunki podrdzy z psem asystujgcym,
b) warunki podrdézy grupowych lub z asystentem,

c¢) mozliwosci komunikacyjne (np. dostepnosc urzgdzenia umozliwiajgcego
kontakt z ttumaczem PJM online),

d) mozliwosé zakupu biletu na poktadzie pociggu i dopuszczalne formy ptatnosci,

e) numer infolinii do podmiotu odpowiedzialnego za realizacje pomocy/asysty
(z zastrzezeniem, ze nie moze to by¢ numer premium o podwyzszonej optacie
za potaczenie),

f) informacja o zakresie i sposobie pomocy/asysty w podrdzy oraz oferowanych
ustugach na poktadzie pociggu, w tym o pomocy/asyscie w zajeciu miejsca,
przeniesieniu bagazu (zgodnie z maksymalng wagg okreslong w regulaminach
przewoznikow/zarzagdcéw miejsca odprawy pasazerskiej), w poruszaniu sie po
pociggu i dostepie do informacji na poktadzie pociggu.

Warunki realizacji ustugi
1) Opis powinien mie¢ charakter poradnika, a nie wyciggu z przepiséw lub regulamindw.
2) Uzywaj prostego, zrozumiatego jezyka, unikaj specjalistycznego lub prawniczego

zargonu.

3) Pamietaj o Europejskich standardach przygotowania tekstu tatwego do
czytania i zrozumienia.

4) Dziel opis na konkretne tematy istotne z punktu widzenia pasazera.

5) Pamietaj o okresleniu mozliwosci realizacji pomocy w podrézy w przypadku réznych
typdéw sprzetu rehabilitacyjnego (np. wdzek, wozek elektryczny, skuter). Jesli ze
wzgledu np. na rozmiar lub wage sprzetu wystepujg ograniczenia uniemozliwiajgce
realizacje ustugi pomocy lub podrézy to wskaz w opisie warunki okreslajgc np.
maksymalne wymiary, wage i/lub rodzaj sprzetu rehabilitacyjnego.
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6.2. Informowanie i komunikowanie sie z pasazerami w procesie obstugi
bezposredniej

Obstuga podroznych z wykorzystaniem srodkow wspierajacych
komunikowanie sie - ttumacz PJM online

Dziatanie

Obstuga podréznych z wykorzystaniem ttumacza PJM online badZ sprzetu posiadanego przez
pasazera (np. w formie aplikacji w telefonie komdérkowym).

Odpowiedzialny
* pracownik punktu obstugi pasazera
* pracownik punktu informacyjnego
* sprzedawca biletow
* pracownik dworca kolejowego/pracownik realizujgcy pomoc/asyste
* pracownik wezta przesiadkowego
* pracownik druzyny konduktorskiej
* kontroler biletow
Sposob realizacji

Po wyrazeniu przez podrdznego potrzeby skorzystania z ttumacza PJM online (np. poprzez
wskazanie piktogramu):

1. Pofaczsie z ttumaczem za posrednictwem aplikacji PJM online.
2. Kazdorazowo korzystaj ze stuchawek z mikrofonem.
3. Przedstaw sie ttumaczowi, méwigc skad dzwonisz.

4. Ustaw urzgdzenie wykorzystywane do potgczenia z ttumaczem w sposdb
zapewniajgcy dobrg widocznos¢ zarowno dla pasazera, jak i ttumacza. Ustawienie
urzadzenia nie powinno wymagac od pasazera przyjmowania nienaturalne;j

pozycji.

5. Prowadz rozmowe z podrdznym, a nie z ttumaczem. Zwracaj sie bezposrednio do
pasazera.

6. Po finalizacji obstugi w pierwszej kolejnosci zakoricz rozmowe z pasazerem, a
dopiero potem z ttumaczem.

Warunki realizacji ustugi
Do wykorzystania:
e Ustuga ttumacza PJM online,

e Urzadzenie do obstugi aplikacji PJM online (np. tablet, komputer, telefon) ze statym,
symetrycznym tgczem internetowym o przepustowosci min. 2 Mb/s (up and down),
kamerg i stuchawkami,

e Aplikacje przeksztatcajagce mowe na tekst.
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Wskazowki dla pracownikéw:

1) Pamietaj — jezyk polski dla 0séb G/gtuchych jest drugim jezykiem (podstawowym
jest PJM) — z tego wzgledu forma pisemna moze by¢ dla nich niezrozumiata.

2) Zwracaj sie bezposrednio do podrdznego, np. , Gdzie chce Pan jechac?”, zamiast
przez ttumacza, np. ,Prosze zapytaé, gdzie chce jechad.”

3) Pamietaj, ze ttumacz nie jest doradcg ani opiniodawcg, nie bierze udziatu w dyskus;ji.
4) Ttumacz przekazuje w jezyku migowym to co ustyszy.

5) Ttumacz moze dopytac obie strony, jesli nie ma pewnosci, czy dobrze je
zrozumiat, tak samo obie strony dyskusji mogg zapytac, czy zostaty dobrze
zrozumiane.

6) Ttumacz jest w stanie przekazywaé informacje w danym momencie tylko do jednej
osoby, wiec nalezy unikaé jednoczesnego mdéwienia przez dwie osoby w tym
samym czasie.

7) Uwzglednij pauzy pomiedzy wypowiedziami — ttumacz zawsze pozostaje nieco w
tyle za mdéwca, musi miec czas na dokoriczenie jego wypowiedzi, zanim zacznie
ttumaczy¢ kolejng wypowiedz.

8) Pamietaj, aby méwic¢ naturalnie, w normalnym tempie — jesli bedzie trzeba,
ttumacz poprosi o zwolnienie tempa lub przyspieszenie.

9) Staraj sie tworzy¢ jasne, proste i krétkie komunikaty, w miare mozliwosci
unikajac trudnych, technicznych lub specjalistycznych okreslen.

10) Staraj sie przekazywac informacje w miare precyzyjnie, bez dodawania dygresji,
zawitych wyjasnien, ale rowniez bez nadmiernego upraszczania — ttumacz przekazuje
znaczenie, nie stowa.

11) Unikaj rozmow, ktdre nie sg przedmiotem ttumaczenia; ttumacz ma obowigzek
ttumaczyé wszystko, co ustyszy lub zobaczy — nie nalezy prosi¢ go, aby czegos nie
ttumaczyt.

12) Jesli podrézny Ciebie nie zrozumie, nie powtarzaj tego samego — ujmij tres¢ w inny
Sposob.

13) Podczas rozmowy pytaj, czy informacje, ktére przekazujesz, sg zrozumiate (byle
nie po kazdym zdaniu).

14) Jesli czegos nie rozumiesz, sygnalizuj, pro$ o powtdrzenie.

15) Na koniec upewnij sie czy wszystko jest dla podrdéznego zrozumiate.
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Obstuga podroznych z wykorzystaniem srodkow wspierajacych

komunikowanie sie - petla indukcyjna

Dziatanie

Obstuga podréznych z wykorzystaniem petli indukcyjnych.

Odpowiedzialny:

pracownik punktu informacyjnego

sprzedawca biletow

pracownik dworca kolejowego/pracownik realizujgcy pomoc/asyste
pracownik wezta przesiadkowego

pracownik druzyny konduktorskiej

kontroler biletow

Sposob realizacji

1.

Pracownik punktu obstugi pasazera/punktu informacyjnego/sprzedawca biletéw
zawsze powinien zwraca¢ uwage na moéwienie do mikrofonu w przypadku kas lub
stanowisk obstugowych wyposazonych w mikrofony.

Pracownik druzyny konduktorskiej wykorzystuje system petli indukcyjnej w
przypadku wygtaszania komunikatéw do mikrofonu.

Warunki realizacji ustugi

Wskazowki dla pracownikéw:

1)
2)

3)

Pamietaj, aby méwic wyraznie, naturalnie, w normalnym tempie, nie podnos gtosu.

Staraj sie tworzy¢ jasne, proste i krétkie komunikaty, w miare mozliwosci
unikajac trudnych, technicznych lub specjalistycznych okreslen.

Mow z twarzg zwrdcong do podrdznego dla zapewnienia mu mozliwosci czytania z
ruchu warg.

Standard informowania i komunikowania sie Strona | 22



I Koleje Slgskie

Komunikacja w oczekiwanej przez podréznego formie

Dziatanie
Komunikacja w oczekiwanej przez podréznego formie
Odpowiedzialny
e pracownik punktu obstugi pasazera
e pracownik punktu informacyjnego
e sprzedawca biletow
e pracownik dworca kolejowego/pracownik realizujgcy pomoc/asyste
e pracownik wezta przesiadkowego
e pracownik druzyny konduktorskiej
e kontroler biletow
Sposob realizacji

Alternatywnym kanatem komunikacji dla osoby g/Gtuchej czy stabostyszgcej moze by¢
komunikacja pisemna (kartka, tablet, komputer). W takim przypadku nalezy zapisywa¢é
najwazniejsze informacje. Moze to by¢ rdwniez komunikacja przy uzyciu aplikacji
przeksztatcajgcych mowe na tekst.

Warunki realizacji ustugi

Do wykorzystania:

Kartki i dtugopis, tablet lub komputer.
Wskazdéwki dla pracownikéw:

1) Pamietaj, aby zawsze miec pod reka kartki i dtugopis, tablet (jesli posiadasz) lub
komputer (jesli to mozliwe).

2) W przypadku pisma odrecznego pisz wyraznie, najlepiej literami drukowanymi.
3) Uzywaj prostych zdan.

Notatki zawierajgce dane podrdznego po zakoriczeniu rozmowy powinny zostac
przekazane podréznemu lub trwale zniszczone (najlepiej w niszczarce).
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Sytuacje awaryjne

Dziatanie

Awaria systemu informacji pasazerskiej w pociggu
Odpowiedzialny

Pracownik druzyny konduktorskiej

Sposob realizacji

Pracownik druzyny konduktorskiej bezposrednio informuje pasazeréw m.in. o
kolejnej stacji. Komunikat powinien by¢ w przekazany w formie gtosowej i pisemnej.

Warunki realizacji ustugi
Wskazdéwki dla pracownikow:

Uzyj urzadzenia umozliwiajgcego kontakt z ttumaczem PJM albo kartki lub aplikacji przeksztatcajgcych
mowe na tekst w przypadku komunikacji z osobami g/Gtuchymi lub stabostyszgcymi.

Dziatanie

Awaria pociggu

Odpowiedzialny

Pracownik druzyny konduktorskiej
Sposob realizacji

1. Pracownik zapewnia podréznym aktualng informacje dotyczaca zaistniatej
sytuacji, wykorzystujgc wszelkie dostepne narzedzia komunikacji. Komunikat
musi by¢ przettumaczony na PJM i nagrany, aby pracownik mdégt go uruchomi¢
W razie awarii.

2. W przypadku koniecznosci opuszczenia pojazdu pracownik udziela pomocy/asysty w
opuszczeniu pociggu i dojsciu do pojazdu komunikacji zastepczej (jesli dotyczy).

3. Za pomoc w wejsciu do pojazdu komunikacji zastepczej odpowiada personel
pojazdu komunikacji zastepczej przy wsparciu personelu pociggu, ktéry ulegt
awarii.

4. W druzynie konduktorskiej w momencie rozpoczynania przez nig pracy nalezy
wyznaczy¢ pracownika odpowiedzialnego za pomoc/asyste w podrdzy takze podczas
awarii.

Warunki realizacji ustugi
Wskazowki dla pracownikow:
1) Zapytaj podréznych, czy i jakiej pomocy/asysty oczekuja.

2) Upewnij sie, ze miejsce, w ktdorym znajduje sie pocigg umozliwia bezpieczne
wyjscie z niego.

3) Upewnij sie, ze pasazer zostat przejety przez personel komunikacji zastepczej.
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Dziatanie

Ewakuacja

Odpowiedzialny

pracownik druzyny konduktorskiej
pracownik dworca kolejowego/pracownik realizujgcy pomoc/asyste

pracownik wezta przesiadkowego

Sposob realizacji

1.

2.

W przypadku wystgpienia zagrozenia pracownik informuje o jego zaistnieniu
wszystkich pasazeréw, wykorzystujgc wszelkie dostepne narzedzia komunikacji.
Nalezy upewni¢ sie, ze wszyscy podrdzni, w tym podrdzni ze szczegdlnymi
potrzebami zostali poinformowani o zagrozeniu.

Pracownik wydaje podréznym instrukcje ewakuacyjne.

Warunki realizacji ustugi

Wskazéwki dla pracownikéw:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)
8)

Przede wszystkim zachowaj spokéj — jesli Twdj niepokdj udzieli sie pasazerom,
zwtaszcza osobom o wiekszej wrazliwosci na bodzce, trudniej bedzie
przeprowadzi¢ ewakuacje.

Rozpoczynajgc ewakuacje musisz doktadnie poinformowac wszystkich podrdznych o
zaistniatej sytuacji, wskaza¢ kierunek i sposdb opuszczenia rejondw zagrozonych.
Trzeba jg ogtosi¢ w takiej formie, by wszyscy jednoznacznie zrozumieli, iz zachodzi
koniecznosé natychmiastowego opuszczenia miejsc odprawy pasazerskiej lub

pociagu.

Informacje nalezy przekazac przez mikrofon, a takze z wykorzystaniem
monitoréw zainstalowanych w pociggu (z zastosowaniem urzgdzenia
umozliwiajgcego kontakt z ttumaczem PJM online). W przypadku pociggu
dodatkowo pracownik przechodzi przez wagony z komunikatem gtosowym oraz
informacjg zapisang na kartce.

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

W przypadku oséb gtuchych w sytuacji zagrozenia wtasciwszym od korzystania z ustug
ttumacza PJM online jest uzycie kartki. Warto przygotowacd zestaw kart z
podstawowymi komunikatami i miec je zawsze przy sobie. Nie pisz instrukc;ji,
wystarczg proste komunikaty: ewakuacja, trzymaj sie blisko mnie, kieruj sie do
wyijscia drogg ewakuacyjna.

W przypadku oséb niewidomych lub stabowidzgcych podejdz do nich i pomdz/asystuj
W poruszaniu sie ich zgodnie z udzielanymi przez ciebie instrukcjami ewakuacyjnymi.
Przekazuj proste instrukcje ewakuacyjne, uzywaj gestow i okreslaj kierunki ewakuacji.

Zwrdé uwage, czy wsrod pasazerow nie ma osob sprawiajgcych wrazenie
zagubionych, zdezorientowanych — skieruj sie do nich bezposrednio i spokojnie
wyjasnij sytuacje.
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6.3. Informowanie i komunikowanie sie z pasazerami w procesie obstugi
posredniej

Obstuga podroznych z wykorzystaniem srodkow wspierajacych
komunikowanie sie — ttumacz PJM on-line

Dziatanie
Obstuga podréznych z wykorzystaniem ttumacza PJM online
Odpowiedzialny:

e pracownik infolinii

» pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty
Sposob realizacji

W przypadku obstugi zdalnej podrdzny po kliknieciu na stronie internetowej ikonki
ttumacza PJM automatycznie pofaczy sie z ttumaczem PJM online, ktéry nastepnie
zadzwoni do pracownika odpowiedzialnego za organizacje podrézy/pracownika infolinii i
pomoze w zatatwieniu sprawy telefonicznie. Pracownik po odebraniu telefonu od
ttumacza PJM online realizuje obstuge podréznego przez telefon.

Warunki realizacji ustugi

Do wykorzystania:

Ustuga PJM online udostepniona podrdznym na stronie internetowe;.
Wskazdéwki dla pracownikéw:

1) W przypadku rozmowy telefonicznej pamietaj, ze ttumaczenie moze wydtuzy¢ czas
obstugi. Mogg pojawic sie chwile ciszy lub ttumacz dodatkowo bedzie domagat sie
wyjasnien, aby prawidtowo przekazac¢ informacje.

2) Zwracaj sie bezposrednio do podréznego, np. ,Gdzie chce Pan jechaé?”, zamiast
przez ttumacza, np. ,Prosze zapyta¢, gdzie chce jechad.”

3) Pamietaj, ze ttumacz nie jest doradca ani opiniodawcg, nie bierze udziatu w dyskusji.
4) Ttumacz przekazuje w PJM to, co ustyszy.

5) Ttumacz moze dopytaé obie strony, jesli nie ma pewnosci, czy dobrze je
zrozumiat, tak samo obie strony rozmowy mogg zapytaé czy zostaty dobrze
zrozumiane.

6) Ttumacz jest w stanie przekazywad informacje w danym momencie tylko do jednej
osoby, wiec nalezy unika¢ jednoczesnego méwienia przez dwie osoby w tym samym
czasie.

7) Uwzglednij pauzy pomiedzy wypowiedziami — ttumacz zawsze pozostaje nieco w tyle
za mdéwcg, musi mie¢ czas na dokoniczenie jego wypowiedzi, zanim zacznie ttumaczy¢
kolejng wypowiedz.

8) Pamietaj, aby mowi¢ naturalnie, w normalnym tempie — jesli bedzie trzeba,
ttumacz poprosi o zwolnienie tempa lub przyspieszenie.
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9) Staraj sie tworzy¢ jasne, proste i krétkie komunikaty, w miare mozliwosci
unikajgc trudnych, specjalistycznych okreslen.

10) Staraj sie przekazywad informacje w miare precyzyjnie, bez dygresji, zawitych
wyjasnien, ale réwniez bez nadmiernego upraszczania — ttumacz przekazuje
znaczenie, nie stowa.

11) Unikaj rozmdw, ktdére nie sg przedmiotem ttumaczenia; ttumacz ma obowigzek
ttumaczy¢ wszystko, co ustyszy lub zobaczy — nie nalezy prosi¢ go, aby czegos nie
ttumaczyt.

12) Jesli podrdzny Cie nie zrozumie, nie powtarzaj tego samego zdania — ujmij tres¢ w
inny sposdb.

13) Podczas rozmowy mozesz pytac czy informacje, ktore przekazujesz, s zrozumiate
(ale nie po kazdym zdaniu).

14) Jesli czegos$ nie rozumiesz, sygnalizuj, pro$ o powtdrzenie.

15) Na koniec upewnij sie, czy wszystko jest dla podrdznego zrozumiate.
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Komunikacja w oczekiwanej przez podréznego formie

Dziatanie

Komunikacja w oczekiwanej przez podréznego formie

Odpowiedzialny

* pracownik infolinii

* pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy/asysty
Sposob realizacji

W przypadku, gdy podrézny oczekuje kontaktu SMS/e-mail lub przy uzyciu innego
wskazanego komunikatora, pracownik zobowigzany jest do zapewnienia tej formy
komunikacji.

W przypadku gdy komunikacja za posrednictwem wskazanego przez podréznego
komunikatora jest niemozliwa — pracownik niezwtocznie informuje o tym fakcie
podrdznego (za posrednictwem formy kontaktu, z ktérej skorzystat podrézny) dodatkowo
wskazujgc inne mozliwe formy komunikacji.

Warunki realizacji ustugi
Wskazéwki dla pracownikéw

1) W przypadku komunikacji SMS pamietaj o ograniczeniu liczby znakéw. Unikaj zbyt
dtugich wiadomosci oraz sytuacji konwertowania wiadomosci SMS na MMS — nie
wszyscy korzystajg z tej ustugi.

2) W sytuacji, gdy podrdézny oczekuje komunikacji za posrednictwem
komunikatoréw, ktére nie sg stosowane w Twojej organizacji do kontaktu z
podréznym (np. Facebook, Messenger, Skype lub inne) poinformuj go o tym. Nie
uzywaj prywatnego konta do realizacji zadan stuzbowych.

3) W przypadku komunikacji e-mail pamietaj o zapewnieniu dostepnosci przesytanych
informacji. Wazne jest rowniez zapewnienie formatu wiadomosci zgodnego z
oczekiwanym przez podréznego. Moze sie zdarzyé, ze podrézny bedzie oczekiwat
tekstu wiadomosci o okreslonym kroju lub rozmiarze czcionki.
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VIl. Zataczniki

Stownik pojec

Europejski standard przygotowania tekstu fatwego do czytania i zrozumienia (ETR) —
sposéb opracowania informacji przeznaczonej dla oséb majgcych problem z czytaniemi
rozumieniem tekstu pisanego.

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

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

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

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

Podmiot trzeci (zewnetrzny) — podmiot realizujgcy pomoc w podrdzy/asyste na zlecenie
przewoznika lub zarzgdcy miejsca oprawy pasazerskie;j.

Pracownik odpowiedzialny za organizacje pomocy w podrdzy — pracownik koordynujgcy
organizacje pomocy po stronie przewoznika lub po stronie zarzgdcy miejsca odprawy
pasazerskiej

Przewoznik — podmiot operujgcy w ramach publicznego transportu zbiorowego.

SDIP (System Dynamicznej Informacji Pasazerskiej) — zintegrowany system
zarzadzania przeptywem informacji w czasie rzeczywistym udostepnianym
pasazerom poprzez:

* tablice informacji pasazerskiej stuzgce do wyswietlania w pociggach i w
miejscach odprawy pasazerskiej informacji o rzeczywistych i planowanych
czasach odjazdéw pociagow,

* komunikaty gtosowe wygtaszane w pociggach oraz w miejscach odprawy
pasazerskiej.

Terminal samoobstugowy — interaktywne urzadzenie umozliwiajace zakup biletu
(biletomat) lub udzielajace informac;ji.

Transport zbiorowy — (tz) powszechnie dostepny regularny przewdz oséb wykonywany w
okreslonych odstepach czasu i po okreslonej linii komunikacyjnej, liniach komunikacyjnych
lub sieci komunikacyjnej, o ktérym mowa w art. 4 ust. 1 pkt 14 ustawy z dnia 16 grudnia
2010 r. o publicznym transporcie zbiorowym (Dz.U. z 2022 r. poz. 1343, z pézn. zm.),
obejmujgcy zaréwno przewozy o charakterze uzytecznosci publicznej, jak i komercyjne.
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WCAG (ang. Web Content Accessibility Guidelines) — standard tworzenia dostepnych
serwisow internetowych.

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

Zarzadca miejsca odprawy pasazerskiej — zarzagdca dworca kolejowego, zarzadca
infrastruktury stacyjnej (perony kolejowe oraz drogi dojscia do peronéow) lub wezta
przesiadkowego.

Zasada prostego jezyka — zrozumiata, przejrzysta i partnerska komunikacja urzedowa.
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Podstawy prawne wykorzystane do opracowania standardu

1.

Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019
r. w sprawie wymogow dostepnosci produktéw i ustug (Dz. Urz. UE L 151, z 7.6.2019
r., str. 70).

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

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

Rozporzadzenie Komisji (UE) nr 1300/2014 z dnia 18 listopada 2014 r. w sprawie
technicznych specyfikacji interoperacyjnosci odnoszacych sie do dostepnosci
systemu kolei Unii dla oséb niepetnosprawnych i oséb o ograniczonej mozliwosci
poruszania sie (Tekst majgcy znaczenie dla EOG) (Dz. Urz. UE L3567 12.12.2014 r.,
str. 110).

Rozporzadzenie Komisji (UE) nr 1273/2013 z dnia 6 grudnia 2013 r. w sprawie
technicznej specyfikacji interoperacyjnosci odnoszgcej sie do podsystemu , Aplikacje
telematyczne dla przewozdéw pasazerskich” transeuropejskiego systemu kolei (Tekst
majacy znaczenie dla EOG) (Dz. Urz. UE L 328 2 7.12.2013 r., str. 72).

Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2021/782 z dnia 29 kwietnia
2021 r. dotyczgce praw i obowigzkéw pasazeréw w ruchu kolejowym (Dz. Urz. UE L
171z217.05.2021 r.).

Ustawa z dnia 27 sierpnia 1997 r. o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz
zatrudnianiu oséb niepetnosprawnych (t.j. Dz.U. z 2023 r. poz. 100).
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