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Wstep

Droga trenerko, drogi trenerze!

Jesli czytasz ten wstep, to znaczy, ze bedziesz prowadzi¢ czterogodzinne szkolenie

dla oséb decyzyjnych i pracownikéw zarzaddéw firm z branzy Publicznego Transportu
Zbiorowego. Pracownicy tych firm przechodzg dwudniowe szkolenia, ktére objete sg
odrebnym scenariuszem. Niniejszy scenariusz jest krotszy i bedzie sie skupiat wokot
okreslonych problemdéw oraz na zmotywowaniu do wdrazania konkretnych standardéw
obstugi réznorodnych podréznych, zgodnie z rekomendacjami PFRON, UTK i ITS. Zalezy
nam na wywarciu jak najlepszego wrazenia na uczestnikach i uczestniczkach, tak aby
uczestnictwo w tym szkoleniu zachecito ich do wejscia we wspdtprace, koncentrujaca sie

na naszych standardach poprzez ich wdrazanie.

Cele ogodlne szkolenia sg nastepujace:
e Uczestnicy przekonajg sie, dlaczego standardy obstugi réznorodnych podréinych wigzg
sie Scisle z jakoscig Swiadczonych przez nich ustug.

e Uczestnicy zdecyduja sie na wspétprace z PFRON w zakresie wdrazania standardow.

Twoja rolg bedzie zatem praca na poziomie wiedzy, umiejetnosci oraz postaw oséb
uczestniczgcych w szkoleniach. Kluczowe jest, bys zrozumiat/a paradygmat, wedle
ktorego pracujemy. Brzmi on: Potrzeby podrdznych sg zazwyczaj podobne. Niektdrzy

z nich wymagaja jednak profesjonalnego wsparcia podczas podrdzy i nie jest to niczym
nadzwyczajnym. Po prostu sg rézni podrdzni, a publiczny transport zbiorowy powinien

umozliwi¢ godne przemieszczanie sie kazdej osobie, ktéra chce z niego korzystad.

Osoby uczestniczgce dostajg od Ciebie klasyczny skrypt szkoleniowy, ten sam, jaki otrzymaty
inne grupy szkoleniowe, oraz cztery standardy: informowania i komunikowania sie, pomocy
w podrozy, szkoleniowy oraz badania potrzeb pracownikéw i badania potrzeb i satysfakcji

podrdznych.




Logika publikacji

Niniejsza publikacja jest materiatem wewnetrznym, przeznaczonym dla trenerek i treneréw
— nie udostepniaj jej grupie, poniewaz dla niej przeznaczone s3: skrypt, prezentacja i inne

materiaty dydaktyczne.

Bedziesz prowadzi¢ trwajgce cztery godziny szkolenie poswiecone kadrze zarzadzajgce;j
firm z branzy transportu zbiorowego. Bedziecie pracowa¢ w parze trener—co-trener, przy
czym rola i obecnos¢ co-trenera moga by¢ uzaleznione od potrzeb osoby wiodacej. Istotne,
aby byto to doktadnie ustalone. By¢é moze Twoim co-trenerem bedzie w tym wypadku
koordynatorka projektu lub ekspertka wiodaca, ktére to wespra Cie w drugiej czesci

warsztatu, mowigcej o standardach.

Zaktadam, ze masz doswiadczenie trenerskie, zatem prosze: pamietaj o zasadach
prowadzenia szkolen/warsztatéw, procesie grupowym oraz o standardzie miejsca

szkoleniowego i sali (pracujecie w ,,podkowie”, bez stotow).
Niniejsza publikacja zawiera:

1. Program ramowy w interwatach czasowych oraz liste odbiorcéw i opis spodziewanych

szczegotowych efektéw ksztatcenia.

2. Matryce warsztatu, ktora bedzie dla Ciebie ,$ciggawka”, zawierajacg cele szczegétowe
modutu, zintegrowany z programem ramowym opis wszystkich ¢wiczen po kolei,
informacje o czasie ich trwania oraz informacje o potrzebnych pomocach i narzedziach

dydaktycznych.

3. Szczegdbtowo rozpisany w podziale na moduty scenariusz czterogodzinnego szkolenia.
Przed modutem znajdziesz cele dydaktyczne. Kontekst wiedzowy jest taki sam, jaki
obowigzuje do dwudniowego szkolenia, tyle ze zostat uzupetniony o informacje

o standardach.




Czesc l.

Program ramowy szkolenia

w interwatach czasowych oraz
opis efektow ksztatcenia w podziale
na wiedze, umiejetnosci, postawy.




Ponizej zostaty przedstawione efekty szkolenia w podziale na poziom wiedzy, umiejetnosci

i postawy pracownikdéw firm transportu zbiorowego w odniesieniu do pracy z réznorodnymi
podrdznymi oraz do standardéw proponowanych przez PFRON, UTK i ITS. Wazne jest dla
nas, abys realizujgc program, miat/miata na uwadze cele ogdlne naszego szkolenia oraz

efekty, ktére pozwolg sie do niego zblizy¢.

Efekty ksztatcenia w podziale na wiedze, umiejetnosci,
postawy

POZIOM POSTAWY

OSOBY UCZESTNICZACE:
1. bedg uwrazliwione na kwestie stereotypdw i uprzedzen wzgledem réznych rodzajow
niepetnosprawnosci;

2. przekonane, ze warto wdraza¢ standardy proponowane przez PFRON, UTK i ITS.

POZIOM WIEDZY

OSOBY UCZESTNICZACE:

1. doswiadczg, dzieki konkretnym ¢wiczeniom w stylu ,wejs¢ w cudze buty”, z jakimi
problemami zmagajg sie osoby z niepetnosprawnosciami, oraz zdobedg skondensowang
wiedze na temat savoir-vivre’u wobec o0séb z réznymi niepetnosprawnosciami;

2. bedg wiedziaty, czego dotyczg standardy proponowane przez PFRON, UTK i ITS i jak

nawigzaé wspodtprace dotyczacg ich przyjecia.
POZIOM UMIEJETNOSCI

OSOBY UCZESTNICZACE:
1. nauczg sie zasad pierwszego spotkania;
2. bedag umiaty stosowaé zasady savoir vivre’'u wobec réznorodnych podréznych;

3. beda potrafity rozpoczac formalng wspdtprace z PFRON w zakresie przyjecia standarddw.




Program ramowy w interwatach czasowych

Cele ogdlne szkolenia:

e Uczestnicy przekonaja sie, dlaczego standardy obstugi réznorodnych podréznych wigza
sie scisle z jakoscig $wiadczonych przez nich ustug.

e Uczestnicy zdecydujg sie na wspoétprace z PFRON w zakresie wdrazania standardow.

4 godziny, 9:00-13:00

----'------------------

9:00-11:00 1 Zagadnienia:
QO |

e Wstep, przywitanie, cele szkolenia, zapoznanie sie, kontrakt.
Perspektywa podroéznych a jakos¢ ustug — czyli jak skréty myslowe
i uproszczenia utrudniajg profesjonalng obstuge klientéw oraz
utrudniajg porozumienie sie w zakresie potrzeb.

e Doswiadczanie rzeczywistosci w rézny sposéb — zmystowa podroz
poprzez ¢wiczenia praktyczne zwigzane ze wzrokiem, stuchem,
poruszaniem sie.

* Analiza najwazniejszych zasad dotyczacych podmiotowej

i profesjonalnej obstugi réznorodnych klientéw a standardy

stosowane dotychczas.

----+------------------

11:00-11:15 [ Przerwa kawowa

----+------------------
e Standardy obstugi réznorodnych klientéw proponowane przez
11:15-13:00 |
i PFRON jako gwarancja wysokiej jakosci ustugi transportowej.
O e Logika standardéw oraz ich zawartosc¢ i zastosowanie.
% o Jak wejs¢é we wspotprace, aby implementowac standardy
profesjonalnej obstugi réznorodnych podréznych w firmie?

Dyskusja i planowanie dalszej wspdtpracy.

e Podsumowanie szkolenia.

| ¢ Ankiety, zaswiadczenia.

----+------------------

i
13:00-14:00 | Obiad
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Czesc Il.

Matryca ramowa warsztatu

(,,sciggawka” dla prowadzacych)
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Przez cztery godziny pracujemy ,w kregu”, bez stotow, to utatwia kontakt oraz éwiczenia.

Dzien pracy. 9:00-13:15

Czas ’ Zagadnienia ’ Cele dydaktyczne modutu ’ Metody w kolejnosci z podanym ’ Narzedzia/pomoce
i Modut Z programu ramowego I czasem trwania (przy grupie 10 oséb) dydaktyczne
9:00-11:00 .Wstep, przywitanie, cele .Osoby uczestniczace: .1. Czes¢ wstepna 20’ .Flip chart,
Modut 1. :warsztatu, zapoznanie sie, :1. Poznajg cele warsztatu, grupe oraz :2. Cwiczenie Myszo-Cztowiek 10’ flamastry,
Ikontrakt. i zasady pracy. I3. Podsumowanie éwiczenia Myszo- Iprezentacja, obrazki
O I- Perspektywa podréinych I2. Bedg uwrazliwione na kwestie [ Cztowiek 15’ Ido ¢wiczenia,
m i a jakos¢ ustug — czyli i stereotypdéw i uprzedzen I4. Cwiczenie. Do$wiadczanie Iskrypty uczestnikéw
I jak skroty myslowe I wzgledem réznych rodzajow I rzeczywistosci w rézny sposob 45’ I
| i uproszczenia utrudniajg | niepetnosprawnosci. |5. Analiza najwazniejszych zasad |
I profesjonalng obstuge |3. Doswiadczg, dzieki konkretnym I dotyczacych podmiotowej I
| klientdw oraz porozumienie ||  cwiczeniom w stylu ,wejs¢ w cudze i profesjonalnej obstugi |
| sie w zakresie potrzeb | buty”, z jakimi problemami zmagajg réznorodnych klientéw a standardy ||
I podréznych. | sie osoby z niepetnosprawnosciami, stosowane dotychczas 30’ |
I+ Doswiadczanie I oraz zdobeda skondensowana wiedze | |
| rzeczywistosci w rézny I na temat savoir-vivre’u wobec oséb I |
| sposéb — zmystowa I réoznymi niepetnosprawnosciami. | |
I podréz dzieki éwiczeniom I4. Poznajg podstawowe zasady I I
I praktycznym zwigzanym I pierwszego spotkania z osobami I I
l ze wzrokiem, stuchem, l z niepetnosprawnosciami, moggcymi l l
[ poruszaniem sie. [ potrzebowa¢ pomocy lub wsparcia. [ [
el T it etk R

11:00-11:15 Przerwa kawowa
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Czas : Zagadnienia : Cele dydaktyczne modutu : Metody w kolejnosci z podanym : Narzedzia/pomoce
i Modut Z programu ramowego czasem trwania (przy grupie 10 oséb) dydaktyczne
11:15-13:00 e Standardy obstugi Osoby uczestniczace: 1. Genezailogika standardéw oraz Flip chart, flamastry,
Modut 2. : réznorodnych klientéw |1' poznaja idee i logike standardéw : ich zawartosc¢ i zastosowanie — : prezentacja,

I proponowane przez I proponowanych przez PFRON; i miniwyktad + dyskusja. 45’ I standardy

i PFRON jako gwarancja J2. dowiedz3 sie, jak wzia¢ udziat i 2. Jak wejs¢ we wspétprace, aby i

I wysokiej jakosci ustugi I w konsultowaniu standardéw; I implementowad standardy I

i transportowe;. I3. dowiedza sie, jak podja¢ formalna i profesjonalnej obstugi i

1’ Logika standarddéw oraz ich I wspéiprace we wdrazaniu I réznorodnych podrdéznych I

| zawartosc i zastosowanie. I standardéw w swoijej firmie. ] v firmie? Dyskusja i planowanie |

K Jak wejs¢ we wspotprace, I I dalszej wspotpracy. 35’ I

| abyimplementowac | | 3. Wymiana kontaktow |

| standardy profesjonalnej || | i podsumowanie szkolenia. 10’ |

| obstugi réznorodnych | | |

I podréinych w firmie? | | |

| Dyskusja i planowanie | | |

i dalszej wspotpracy. | | i

I« Podsumowanie szkolenia. | | |

i. Ankiety, zaswiadczenia. I I I

i il T Y TR Y T

13:00-14:00 Obiad
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Czeéé lII.

Scenariusz szkolenia

Rozni podrézni — cztery godziny

UWAGA! Pracujemy ,w kregu”, bez stotow

A




ROZNI PODROZNI — DZIEN 1.

UWAGA! Pracujemy caty dzien w kregu, bez stotéw

MODUt 1.

e CZESC WSTEPNA
e PERSPEKTYWA PODROZNYCH A JAKOSC UStUG

Cele dydaktyczne modutu

Osoby uczestniczace:

1. poznaja cele warsztatu, grupe oraz zasady pracy;

2. sg uwrazliwione na kwestie stereotypdw i uprzedzen wzgledem oséb
ze szczegdlnymi potrzebami, w tym oséb z niepetnosprawnosciami

i wymaganiami w kontekscie poruszania sie i podrézy;

3. doswiadczg, dzieki konkretnym ¢wiczeniom w stylu ,,wejsé¢ w cudze buty”,
z jakimi problemami zmagajg sie osoby z niepetnosprawnosciami, oraz
zdobedga skondensowang wiedze na temat savoir-vivre’u wobec oséb
z réznymi niepetnosprawnosciami;

4. poznajg podstawowe zasady pierwszego spotkania z osobami

z niepetnosprawnosciami, ktére mogg potrzebowaé wsparcia

Dzien 1.

MODUt 1.



Scenariusz Modutu 1.

Czas realizacji 120 minut — pilnuj czasu

| |

Czescijej Narzedzia/pomoce
| Metodologia prowadzenia

czas trwania dydaktyczne

1. 20 minut

O
S

a. Przywitanie i przedstawienie celow [ flip chart,
Poprowadz przywitanie z grupg, przedstaw sie, podaj cele szkolenia oraz metody pracy. flamastry
Powiedz, ze praca jest roztozona na cztery godziny z przerwga kawowg w trakcie i z obiadem
po catym warsztacie.

b. Runda zapoznawcza
Zapros$ grupe do rundy zapoznawczej, popros o przejscie na ,Ty”, a w rundzie popros,

aby osoby powiedziaty, jak majg na imie i jaka jest historia ich imienia oraz czym sie

zajmujg na co dzien w pracy. Ty oczywiscie tez bierzesz udziat w rundzie i méwisz o sobie

c. Kontrakt
Kontrakt szkoleniowy, czyli zasady pracy podczas zajeé¢ z grupg lub osobg — ustalcie wspélnie
zasady pracy podczas warsztatu. Zadbaj, aby w kontrakcie znalazty sie takie punkty jak:
,komunikat ja”, brak uogdlnien, konstruktywna krytyka, punktualnosé, stuchanie siebie
nawzajem, poszanowanie wzajemne. W zwigzku z tym, ze czasu jest niewiele, mozesz
zaproponowac zasady i zapytaé, czy grupa ma co$ do dodania, i czy zgadza sie z nimi (tak

I

|

I

I

i

I

I

i

I wkontekécie prowadzenia tych szkolen.
I

I

I

I

i

i

I , o
. bedzie szybciej).
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|
Czesci jej Narzedzia/pomoce
| Metodologia prowadzenia
czas trwania dydaktyczne

2. 10 minut Cwiczenie ,Myszo-cztowiek”, czyli rola schematéw i skr6téw myslowych w budowaniu kartki z 3 rysunkami do

i stereotypow i uprzedzen wobec oséb z niepetnosprawnosciami i nie tylkoZrob krociutki wstepI ¢wiczenia

O [ tego rodzaju: [ + definicja stereotypu,
m I Na poczgtek zapraszam Was do ¢wiczenia. Bedziemy rysowac. Na koniec wszystko sobie I definicja uprzedzenia
I omaowimy. Prosze, abyscie usiedli w dwdch rzedach plecami do siebie. Tak zeby jeden rzqd I kredki

| patrzyt w okno, a drugi na sciane. WeZcie swoje skrypty i gdy rozdam Wam kartki, bedziecie |
I mogli sobie z nich zrobi¢ podktadke.

| Grupa siada na odpowiednich krzestach, a Ty pomagasz i patrzysz, czy mniej wigcej tyle samo
| 0s6b usadawia sie w kazdym rzedzie. Nastepnie mowisz:Teraz rozdamy Wam kredki i kartki.

| Prosze, aby kazdy wzigt jedng kredke i dwie kartki.

I oK. Wszyscy mamy kredki. To ja teraz przejde i pokaze Wam rysunek, a Wy rysujecie to,

I co zobaczycie. Spokojnie, to nie konkurs plastyczny. Po prostu narysujcie. Czy to jest jasne?

I Wazna Zasada. Nie wolno od siebie Sciggad. Rysujecie sami!

| UWAGA, TRENERKO/TRENERZE! Teraz zaczyna sie najwazniejsze. Masz dwa rysunki, ktore

I trzymasz zakryte na podktadce, i kiedy przechodzisz przed jednym rzedem pokazujesz mu

[ pierwszy rysunek — mysz, a potem szybko przekrecasz kartke; kiedy przechodzisz przed drugim

szybko, ale tak, zeby kazdy mégt zobaczyé. Méwisz: OK. Rysujecie, co widzieliscie, nie sciggamy.

' 1 rzedem, pokazujesz uczestnikom z tego rzedu drugi rysunek — cztowieka. Przechodzisz w miare
I
[

15




Czesci jej

I Metodologia prowadzenia

czas trwania

¢ B

UWAGA: Bierzesz dyskretnie swdj trzeci rysunek Myszo-Cztowieka i dos¢ szybko pokazujesz
grupie z jednego i z drugiego konca rzedow, zakrywasz go i mowisz: Rysujemy.

Po chwili méwisz: Widze, ze juz to macie. Swietnie, teraz przekreccie kartki, niech na wierzchu
znajdzie sie czysta. Prosze, abyscie odwrdcili sie teraz twarzami do siebie, pozostajgc w dwdch
rzedach.

Grupa sie odwraca. Przypilnuj, zeby siedzieli naprzeciwko siebie w tych dwdch rzedach, i méwisz:

Teraz narysujecie drugi rysunek. Mozna sciggacd. Gotowi?

16

Narzedzia/pomoce

dydaktyczne

—



| |
Czesci jej Narzedzia/pomoce
| Metodologia prowadzenia
czas trwania dydaktyczne
. ________________________________________________________________________________________
3. 15 minut i Podsumowanie ¢éwiczenia Myszo-Cztowiek — dyskusja. i Definicja stereotypu
[ Kiedy grupa skonczy rysowaé, méwisz: [ i uprzedzenia oraz schematéw
O I Dobrze, a teraz prosze, abyscie pokazali sobie swoje rysunki. I myslowych z prezentacji,

m I Okaze sie, ze ci, ktérzy widzieli wczesniej mysz, zndw zobaczyli i narysowali mysz, a ci, ktorzy I ktorg masz do 2-dniowych

I zobaczyli cztowieka, narysowali cztowieka. Zadziata metoda skrotéw myslowych i tego, ze mozg I szkolen

| automatycznie poszedt za schematem, ktéry zobaczyt wczesniej. (Wyjasnisz to w omowieniu). I

| Tymczasem pytasz grupe:

| Co sie wydarzyto? Zaczyna sie dyskusja.

I pytasz: lle byto rysunkéw? Znéw prowadzicie krétka dyskusje.

I W koricu méwisz: Prawda jest taka, ze byty trzy rysunki i pokaze Wam je teraz. Jedna grupa

| zobaczyta mysz, druga cztowieka, a potem wspdlnie zobaczyliscie myszo-cztowieka i co sie

I wtedy stafo? Porozmawiajmy o tym chwile. Jakie z tego wnioski? Jak sqdzicie, dlaczego

[ zaczynamy warsztat od tego ¢wiczenia?
Prowadzisz krétkg dyskusje, ktéra ma pokazad, jak tatwo ulegamy sugestii i schematom,
ktére podpowiada nam nasz umyst. To jest element przystosowania, jednak niekiedy moze
by¢ grozny, np. w odniesieniu do obstugi roznorodnych podrdznych. Ten mechanizm sprzyja
stereotypom i krzywdzgcym przekonaniom. Podsumowujesz w tym duchu i zapraszasz
uczestnikdw do podrdzy poprzez rézne doznania, méwiac, ze dopiero gdy ,wejdziemy w buty”

A 4

innego cztowieka, przestajemy budowac stereotypy i uprzedzenia.
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| |
Czesci jej Narzedzia/pomoce
I Metodologia prowadzenia
czas trwania dydaktyczne
——
4. 45 minut Cwiczenie. Do$wiadczanie rzeczywistosci w rézny sposéb. Wykonuj je w tempie — zmystowa przepaska na oczy,

podroz przez ¢wiczenia praktyczne zwigzane ze wzrokiem, stuchem, poruszaniem sie. Ma to by¢ = wadzek, slajdy z zasadami

O
o)

45 minut petne przezy¢ i doswiadczania, nie oszczedzaj grupy i pilnuj czasu. Zadbaj tez o to, savoir-vivre;u dot. oséb

by grupa mogta przedstawic swoje refleksje. Z niepetnosprawnosciami
Moéwisz do grupy:Tak jak mowilismy, zaczynamy podroz przez rozne doswiadczenia. Bede Was

prosi¢ o wykonywanie zadan i co jakis czas zapytam o Wasze refleksje i wrazenia.

Gotowi na zadanie nr 1?

Zaczynasz mowic bez gtosu — prosisz, by uczestnicy podzielili sie na grupy. Pokazujesz

[ to gestami. Gdy sie ztoszczg, nadal odpowiadasz im bezgtosnie, i tak przez jakies 4 minuty.
I Po tym doswiadczeniu w konicu pytasz, jak sie czuli? Czy rozumieli, o co ci chodzi? I
I Chwile rozmawiacie. Méwisz o tym, ze informacje o obstudze pasazeréw z niepe’mosprawnoécial
J stuchusa w skrypcie i w ,Standardzie informowania i komunikowania si¢” oraz w Standardzie ||

| pomocy w podrézy”. Pokazujesz najwazniejsze zasady na slajdzie i przechodzicie do nastepnego ||

' I ¢wiczenia. |
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i Gotowi na zadanie nr 2? i

[ Dzielisz uczestnikdw na pary. Podajesz zasady asysty (tak samo jak w szkoleniu dwudniowym). [

O I Rozdajesz przepaski i prosisz, aby naprzemiennie wykonali ¢wiczenie przejscia z punktu I
m I A do punktu B jedynie przy pomocy wyjasnien partnera. Dajesz na to 8 minut. Dla kazdej osoby I
J PO 4 minuty, a potem zmiana i druga ma zakryte oczy, a pierwsza jg instruuje, jak is¢. |

| Po zadaniu znow chwile rozmawiacie o wrazeniach. Przedstawiasz slajd z zasadami wsparcia |

| osdb z niepetnosprawnoscig wzroku i pytasz: I

| |

| Gotowi na zadanie nr 3? |

I Tym razem uzywacie wézka. Dajesz im na to 10 minut, tak aby kazdy sprébowat. |

I Po éwiczeniu znowu omawiacie refleksje i pokazujesz slajd z najwazniejszymi zasadami obstugi |

\ 4 )
[

i podréznych z niepetnosprawnoscia ruchu.
[
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——T O —————
5. 30 minut i Analiza najwazniejszych zasad dotyczacych podmiotowej i profesjonalnej obstugi i Slajd z zasadami pierwszego
O [ réznorodnych klientéw a standardy stosowane dotychczas. [ kontaktu
I To czas na dyskusje i pogtebiong refleksje. Wazne, abys$ powiedziat/powiedziata, ze to jest I 1. Przedstaw sie i powiedz,
I tylko maty procent doswiadczen. Koniecznie wspomnij tu o réznorodnych podréznych, I jaka jest twoja rola
| w tym o osobach z niepetnosprawnoscig intelektualng, z zaburzeniami w spektrum autyzmu | zawodowa.Mow do osoby
[ i w kryzysach psychicznych. Powiedz, ze wiecej informacji znajdg w skrypcie i podsumuj BAZA, [ zainteresowane;j.
I czyli zasadami pierwszego spotkania. Koniecznie pokaz slajd i omdwcie te zasady w kontekscie | 2. Zapytaj, czy mozesz pomoc.
| jakosci obstugi klienta. Nawiazuj do standardéw, ktére beda omawiane po przerwie. | 3. Zapytaj, jak mozesz pomoc.
| UWAGA! To dobry moment, aby wptyna¢ na wiedze uczestnikéw i wzmocnic ksztattujaca | 4. Stuchaj, co odpowiada osoba
| sie w nich postawe otwartosci i zrozumienia, dzieki ¢éwiczeniu zmystowa podréz przez rézne | i zastosuj sie do jej présb.
| doznania. | 5. W klarowny sposéb
I Zapytaj, czy maja jeszcze jakie$ pytania. Zapros uczestnikéw na 15 minut przerwy. | przekaz to, co masz
| i do powiedzenia
i | w przypadku oséb
| | niedostyszacych lub
I I gtuchych zastosuj kartke
I I lub telefon, méw wyraznie,
[ [ patrz na osobe, postuguj
1 1 sie gestami, gestami
' [ [ wskazuj kierunki.

| |
[ [
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—_—

O
S

6. Przy osobach, ktdre nie
widzg, zapowiadaj swoje
posuniecie i nie oddalaj
sie bez poinformowania
o tym.

7. Poinformuj o dalszych
etapach wsparcia
w podrdzy, jesli to jest
istotne w danym
kontekscie.Szanuj granice

fizyczne podrdznych.

Uwaga: kontekst wiedzowy do tego modutu jest taki sam jak do scenariusza dwudniowego, jest tez w skrypcie szkoleniowym
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MODUt 2.

STANDARDY OBStUGI ROZNORODNYCH PODROZNYCH
PROPONOWANE PRZEZ PFRON, UTK i ITS

Cele dydaktyczne modutu

Osoby uczestniczace:
1. poznajg idee i logike standardéw PFRON, UTK i ITS,
2. dowiedzg sie, jak podjgé wspodtprace z PFRON w zakresie wdrazania standardow w swojej

firmie.

Dzien 1.

MODULt 2.




Scenariusz Modutu 2.

Czas realizacji 100 minut — pilnuj czasu

Czescijej

czas trwania

1. 35 minut

O

l Metodologia prowadzenia

“Geneza i logika standardow oraz ich zastosowanie — miniwyktad + dyskusja

|

IWaine, zebys$ wprowadzit/a uczestnikow w geneze standarddow i powiedziat/a, na jakiej

Ipodstawie powstaty. Mozesz przedstawiac temat tak jak ponizej, pomagaj sobie slajdami.
Geneza: Standardy to pomyst na wzmocnienie jakosci ustug PTZ oraz mozliwos¢ zwiekszenia

|

Ikonkurencyjnoéci firm, ktore zechcg je wprowadzi¢. Sg one odpowiedzig na potrzebe

Idostepnoéci ustug dla réznorodnych podrdznych i zaktadaja, ze dostepnosc ta powigzana jest

12 dziataniem ludzi oraz catej firmy na réwni z dostosowaniem architektonicznym obiektéw

|i pojazddw.

|| Przypomnij motto szkolenia: Potrzeby wszystkich podréznych sq zazwyczaj podobne. Niektorzy

| z nich jednak wymagajq profesjonalnego wsparcia w ich zrealizowaniu i nie jest to niczym
I nadzwyczajnym. Po prostu sq rézni podrdzni, a publiczny transport zbiorowy powinien umozliwic ||
lgodne przemieszczanie sie kazdej osobie, ktdra chce z niego korzystac.Zanim standardy zostaty i
lspisane w ramach niniejszego projektu, przeprowadzono badanie wsrdd podrdznych oraz i
I pracownikdw firm przewoZznikdw i byto ono bazg do stworzenia zardwno standarddw, jak i idei I
Iszkoleri, ktore teraz przeprowadzamy. Przeprowadzono wywiady z ponad 20 pracownikami oraz I
:z kilkudziesiecioma odbiorcami ustug. :

|

|

[
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Logika: Standardy podzielone sq na dwie grupy.

Wszystkie zostaty opisane tak, aby osoby zatrudnione w PTZ mogly sie z nimi tatwo zapoznac

i z tatwosciq znaleZc potrzebne im informacje oraz aby dziaty HR nie miaty problemdw z ich

[ wdrazaniem i monitorowaniem. Zatozylismy, ze najistotniejsza jest uzytecznosc i prostota

Istandardéw, tak aby byty przyjazne we wdrazaniu.

IOto czego dotyczq:

|Pierwsza Grupa dotyczy otoczenia zewnetrznego blizszego, czyli ,,Standardéw Obstugi

J Roznorodnych Podrdznych”. Tutaj mamy:

»Standard Informowania i komunikowania sie”, ktdry zawiera proste i czytelne zasady
informowania bardzo réznych grup odbiorcow o tym, co zwiqgzane jest z procesem
planowania oraz odbywania podrozy. Opisane tu standardy zawierajq konkretne schematy
postepowania skierowane do grup pracownikow odpowiedzialnych za informowanie.
Zapisane sqg one tak, aby osoba na danym stanowisku z tatwosciq odnalazta interesujgce jg,
odpowiednie fragmenty.

Standard pomocy w podrézy”, ktory dotyczy wszystkich aspektow pomocy w podrdzy
osobom, ktore tego potrzebujq. Jest on rozpisany na stanowiska, zadania do wykonania

w procesie swiadczenia pomocy w podrozy. Wskazuje poszczegdlne etapy swiadczenia
pomocy w podrozy (od jej planowania po realizacje), opisuje, jak Swiadczy¢ pomoc,

na co zwracac uwage, a takze jak postepowac w sytuacjach nadzwyczajnych. Czyli po prostu

wskazuje, jak swiadczy¢ pomoc w podrozy na najwyziszym poziomie.
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®
o)

Druga grupa standardow dotyczy otoczenia wewnetrznego firmy, czyli standardéw zwigzanych

z dziataniem i kontrolowaniem jakos$ci. Mamy tutaj:

e Standard szkoleniowy”, ktdry méwi o tym, w jakich warunkach i na jakim poziomie
organizacji procesu edukacyjnego powinny odbywac sie szkolenia wewnetrzne pracownikow,
a takze wskazuje zakresy tematyczne, jakie warto wprowadzac, szkolgc cyklicznie

pracownikow, zarowno tych dawno zatrudnionych, jak i nowych.

»Standard(y) badawczy(e)”, ktdry(e) sugeruje(q), jak mogq sie odbywac procesy identyfikacji

potrzeb szkoleniowych pracownikow i oceny jakosci ustug w firmie.
|Najwi¢kszq zaletg naszych standardow jest ich kompleksowosc, odpowiedz na realne potrzeby
N oraz dos¢ prosty zapis, sprzyjajgcy implementacji.

IProsze Was teraz o dyskusje. Co sqdzicie? Czy macie pytania? Opowiedzcie, jak to jest u Was

ze standardami? Czy takie standardy mogq podnies konkurencyjnosc?

' IMasz 35 minut na Twéj miniwyktad oraz dyskusje, podczas ktérej warto, abys stuchat/ta

. argumentéw i pokazywat/ta zalety standardéw PFRONu.
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2. 55 minut Jak wejs¢ we wspotprace, aby implementowac standardy profesjonalnej obstugi réznorodnych _prezentacja, flip chart,

O Ipodr()inych w firmie? Dyskusja i planowanie dalszej wspotpracy. markery, standardy
ITo jest moment, aby powiedzieé, ze chcemy dodatkowo skonsultowaé z uczestnikami
m Izaproponowane standardy.

ICwiczenie sondujace: Zrob krotkie ¢wiczenie. Podziel uczestnikdw na 4 grupy i niech kazda

|wy|osuje jeden standard. Daj grupom ok. 7 minut na spontaniczne wypisanie mocnych stron

J danego standardu oraz wyzwan, ktére w zwigzku z tym widza. Po 7 minutach omoéwecie

| to krétkie sondujace ¢wiczenie i przejdz do omawiania sposobu konsultowania standarddéw.

I Wyjaénij, w jaki sposéb bedzie odbywata sie ta wspétpraca. Tutaj nalezy zastosowaé wskazania

lprzekazane przez koordynatorke projektu. Zachecaj do wspétpracy przy ostatecznej wizji

I standardéw.

IPowiedz, Ze po etapie konsultacji powstanie ostateczna wersja standardow i wéwczas,

Iw 2023 r,, firmy, ktore beda sie decydowaé na implementacje, bedg proszone o podjecie uchwat

Io ich wdrozeniu. PFRON bedzie prosit o kopie tych uchwat i stworzy baze firm podnoszacych
standardy obstugi pasazeréw zgodnie ze swoimi standardami, co znowu moze by¢ ciekawym
wyroznikiem na rynku, wptywajgcym na konkurencyjnosé. Podkresl, ze szkolenia, ktére teraz
przechodzg ich pracownicy, juz wptywajg na podniesienie jakosci ustug, a jest to dopiero

poczatek drogi.
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3. 20 minut Wymiana kontaktéw i podsumowanie szkoleniaZaproponuj grupie wymiane kontaktow w celu _lista do kontaktow, ankiety,

stworzenia forum do konsultacji — wrecz przygotowang liste. Podkreslaj waznos$é tego procesu. _zaswiadczenia
Nastepnie podsumuj krétko to spotkanie i zapro$ wszystkich do krétkiej rundy koficowe;.

Po rundzie rozdaj ankiety i zaswiadczenia.

KONTEKST WIEDZOWY DO MODULU Il - opisane standardy oraz przygotowanie podczas szkolenia treneréw i trenerek. Pamietaj,
ze w Module Il najprawdopodobniej towarzyszy¢ ci bedzie koordynatorka lub ekspertka wiodaca ds. metodyki szkolen. Jesli nie czujesz sie

w petni gotowy/gotowa do rozmdéw o standardach, korzystaj z naszej pomocy.
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f Profil PFRON w serwisie Facebook
y Profil PFRON w serwisie Twitter

u Profil PFRON w serwisie Youtube

.\\\ Kanat PFRON w RSS

Panstwowy Fundusz
Rehabilitacji Osob
Niepetnosprawnych

aleja Jana Pawta Il 13
00-828 Warszawa
22 5055500



https://www.facebook.com/fundusz.pfron/
https://twitter.com/funduszpfron?ref_src=twsrc%5Egoogle%7Ctwcamp%5Eserp%7Ctwgr%5Eauthor
https://www.youtube.com/channel/UCzxWduRjGn_A8rEf_-FtL5Q
http://archiwum.bip.pfron.org.pl/bip/rss

	Zakładki struktury
	Wstęp
	CZĘŚĆ I.
	CZĘŚĆ II.
	CZĘŚĆ III.




