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Szanowni Panstwo,

Urzad Transportu Kolejowego przekazuje Panstwu
przygotowang wspolnie z Fundacja Integracja publikacje
Savoir-vivre wobec oséb z niepetnosprawnoscia.

Kolejarze i pracownicy kolei s3 osobami, ktére jako
pierwsze maja kontakt na dworcach czy w pociagach
Z osobami niepetnosprawnymi i o ograniczonej spraw-
nosci ruchowej. To od tego pierwszego kontaktu, nawet
jesli dotyczy on dostepnosci stron internetowych, czesto
zalezy jak niepetnosprawni beda postrzegac kolej, czy
beda korzysta¢ z ustug Panstwa firm. Naszym celem
jest, aby Savoir-vivre wobec oséb z niepetnosprawnoscia
pomégt Panstwu w niesieniu pomocy osobom niepetno-
sprawnym. Czesto prace na kolei okresla sie jako stuzbe.
Jestesmy przekonani, ze jednym z jej aspektow powinno
byc¢ stuzenie pomoca osobom, ktére na co dzien musza
pokonywac wiele barier.

Poradnik ma charakter praktyczny. Podpowiada jak
nawiazac¢ kontakt z osobami z réznymi niepetnospraw-
nosciami. Ten pierwszy krok jest niezbedny, aby zrobi¢
nastepne, gdyz nawet najlepsze rozwiazania techniczne
nie zastapia zwyktej ludzkiej zyczliwosci. Zapraszamy
Panstwa do wspotpracy, poniewaz tylko razem mozemy
dokonaé wiecej.
Ignacy Goéra Piotr Pawtowski
Prezes Prezes

Urzedu Transportu Kolejowego Fundacji Integracja
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Nie gfaszcz i nie rozpraszaj psa przewodnika Pamietaj, ze wézek, kule czy laska naleza do sfery
— pies pracuje! osobistej osoby z niepetnosprawnoscia. Nie nalezy
dotykac ich bez pozwolenia witasciciela.



i zn6w nie
kupig biletu
na pocigg
przez internet

Zadbaj o dostepnosc Twojej strony internetowej dla oséb Odsniezony podjazd utatwi osobie niepetnosprawnej
z réznymi rodzajami niepetnosprawnosci. dostep na stacje.
Wiecej na dostepnestrony.pl



' Pani patrzy, jaki..!

To pewnie kara
za grzechy
rodzicéw...

Czy on nie widzi,
ze jest mi bardzo
niewygodnie?

Dziecko z wadami wrodzonymi (np. z zespotem Downa) Nie stéj nad gtowa osobie siedzacej na wozku
moze przyjs¢ na Swiat w kazdej rodzinie. - cofnij sie dwa kroki lub usigdz.



Hmm. ..
ale jak
sie z nim
przywitaé?

Witajac sie z osobg, ktéra ma np. amputowana reke, Jesli chcesz pomédc osobie na wézku wsigsc lub wysigse
$miato uscisnij jej druga. np. z pociagu, najpierw zapytaj ja, jak to zrobic.



Niech pan
przekaze tej pani,

2e musi lezeé

w 6zku
)
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Zwracaj sie bezposrednio do osoby z niepetnosprawnoscia,
a nie do osoby towarzyszacej.

'.Czy wypﬁdi
' powiedzieé
«do widzenia"?

Zawsze uzywaj stéw i zwrotoéw, ktére funkcjonuja
w codziennym kontakcie - nie bdj sie powiedzie¢ osobie
niewidomej,do zobaczenia”.



ODJAZDY

8:39 Olsztyn Giowny 3
8:55 Kolobrzeg 2

Nie rozumiem -
co pan méwi.
Prosze to zapisaé.

Niektoére osoby z niepetnosprawnosciag méwia niewyraznie.
Jesli nie rozumiesz, co taka osoba méwi,
popros ja o powtdrzenie lub zapisanie stow.

rozstawi sie
taki..|

Badz cierpliwy i wyrozumiaty
- osoba z niepetnosprawnosciag potrzebuje
niekiedy wiecej czasu, aby co$ zrobic¢.



jak dogadaé sieg
z osoba niesiyszaca?
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Jak ja teraz "
wsigde do auta? o IS la

Do osoby z zaburzeniami stuchu méw w naturalnym tempie, Pamietaj, ze miejsca oznaczone koperta sa przeznaczone
bezposrednio, nie zakrywaj ust i nie krzycz. dla kierowcéw z niepetnosprawnoscia. Wymagaja oni wiecej
Kluczowe informacje zapisz na kartce. miejsca przy wsiadaniu i wysiadaniu z auta.
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Przepraszam,
czy moge Pani
: jako& poméc?

Znowu
to samo.. Kiedy
to sie wreszcie
skoficzy?

Witajac sie z osobg niewidoma, dotknij ja Zapytaj, czy mozesz pomoc i w jaki sposéb.
lekko w ramie i przedstaw sie.



sie panstwo,

aby obsiuzyé
tego pana poza

kolejnoScia?

Dla oséb poruszajacych sie o kulach stanie
jest bardzo uciazliwe.

Podstawowe prawa pasazeréw w ruchu
kolejowym

Prawa pasazerow w transporcie kolejowym podlegajg ochro-
nie, zgodnie z unijnym rozporzadzeniem nr 1371/2007 z 23
pazdziernika 2007 r. dotyczacym praw i obowiazkow pasazeréw
w ruchu kolejowym. Pasazerowi przystuguje prawo do mu.in.:
uzyskania  kompleksowej informacji przed rozpoczeciem
podroézy oraz w jej trakcie, uzyskania odszkodowania w przypadku
opodznienia potaczenia, udzielenia pomocy w przypadku opdznie-
nia pociagu, a takze, w przypadku oséb niepetnosprawnych lub
o ograniczonej sprawnosci ruchowej, do otrzymania pomocy podczas
wsiadania do pociagu, w czasie catej podrozy, jaki podczas wysiadania
Z pociggu.

Prawo do bezpiecznej podrézy

Przewoznicy kolejowi i zarzadcy stacji maja obowiazek zapewnic¢ pa-
sazerom bezpieczenstwo na terenie dworcow i w pociggach. Pasa-
zer zawsze moze powiadomic¢ pracownikéw druzyn konduktorskich,
punktéw obstugi kasowej i informacji, ochrony lub funkcjonariuszy
Strazy Ochrony Kolei o niepokojacym zdarzeniu, np. bagazu pozo-
stawionym bez opieki, zagrozeniu dla bezpieczenstwa, kradziezy czy
potrzebie udzielenia pomocy medycznej.

Prawo do bezproblemowego zakupu biletu

Pasazer moze naby¢ bilet w kasie biletowej, automatach bileto-
wych, za posrednictwem aplikacji mobilnych, w Internecie, a takze
na pokfadzie pociagu (jednak z pewnymi wyjatkami). Co wazne,
w przypadku oséb z niepetnosprawnoscia, przepisy prawa unijnego
wprowadzajg zakaz naktadania dodatkowych optat z tytutu sprzeda-
zy biletéw i rezerwacji biletow.



Prawo do rzetelnej informacji

Na Zadanie pasazera przewoznik kolejowy ma obowiazek udzie-
lenia mu przed podrdézg informacji m.in. o: warunkach odbycia
najszybszej podrézy, najnizszych optatach za przewéz na da-
nej trasie, dostepnosci, warunkach dostepu i dostosowaniu po-
ciggu do potrzeb osob z niepetnosprawnoscia, mozliwosciach
i warunkach przewozu roweréw, okolicznosciach mogacych wpty-
nac¢ na przerwanie lub opdznienie potaczenia, ustugach dostepnych
w pociggu (np. dostepnos¢ wagonu gastronomicznego), procedu-
rach odbioru zagubionego bagazu czy procedurach wnoszenia skarg
do przewoznika kolejowego. Informacje te zazwyczaj podane sa na
stronach internetowych, udostepnione poprzez infolinig, w gablo-
tach informacyjnych, a takze w pociggach.

Prawo do pomocy przed podréza i w jej trakcie

Pasazer ma prawo do bezpfatnej pomocy podczas podrézy oraz
przy wsiadaniu do pociggu i wysiadaniu z niego. Pomoc ta obej-
muje rzetelng informacje dotyczaca dostepnosci taboru kolejo-
wego przystosowanego do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia
w interesujacej pasazera relacji. Dzieki inicjatywie Urzedu Transpor-
tu Kolejowego, wiekszos¢ przewoznikdéw kolejowych zgtoszenia
dotyczace potrzeby pomocy podczas podrézy przyjmuje w okresie
krétszym niz 48 godzin przed jej rozpoczeciem (taka regulacja wynika
z przepisdw rozporzadzenia 1371).

Prawo do zlozenia skargi

W przypadku probleméw z zakupem biletu, niespetnienia ocze-
kiwan pasazera dotyczacych podrézy pociagiem, braku pomocy
podczas przejazdu czy niewtasciwego udzielenia pomocy, pasa-
zer moze ztozy¢ skarge do przewoznika. Ztozenie skargi nie wigze
sie z koniecznoscia wyptaty rekompensaty ani zados¢uczynienia.
W kazdym panstwie cztonkowskim wyznaczony jest organ wtasciwy
ws. nadzoru nad przestrzeganiem praw pasazeréw w transporcie
kolejowym, do ktérego réwniez moga byc¢ kierowane skargi przez
podréznych - w Polsce organem tym jest Prezes Urzedu Transportu
Kolejowego.

Prawo do odszkodowania w przypadku opéznienia lub
odwotania pociagu

W przypadku, gdy istnieja uzasadnione powody, aby przypusz-
czaé, ze opdznienie przyjazdu do miejsca przeznaczenia prze-
kroczy 60 minut w stosunku do planowanego czasu przyjazdu,
podréznemu przystuguje prawo do zwrotu kosztu biletu oraz
(w razie koniecznosci) do bezptatnego przejazdu do miejsca wyjazdu
w najblizszym mozliwym terminie.

Pasazer moze takze zmieni¢ trase przejazdu w celu dotarcia do
miejsca docelowego w najblizszym mozliwym terminie i na poréw-
nywalnych warunkach przewozu lub dokona¢ zmiany rezerwacji na
pozniejszy, bardziej dogodny termin. W przejazdach dalekobieznych,
w przypadku opdznien, ktére wynosza od 60 do 119 minut, podroz-
nemu przystuguje odszkodowanie w wysokosci 25% ceny biletu;
natomiast jesli opdznienie wynosi 120 minut lub wiecej, wysokos¢
odszkodowania wynosi 50% ceny biletu.

Kontakt dla pasazerow
Pracownicy UTK udzielg pomocy w uzyskaniu niezbednych informacji
oraz wskaza dalsza, najbardziej dogodna droge postepowania.

Informacje dla pasazeréw:

» www.pasazer.utk.gov.pl

» infolinia czynna w dni robocze w godz. 8:15-16:15
801 044 080 (dla potaczen z telefonéw stacjonarnych)
22 460 40 80 (dla potaczen z telefonéw komorkowych)
opfata wg taryfy operatora

- e-mail pasazer@utk.gov.pl

- interaktywny formularz kontaktowy lub korespondencja tra-
dycyjna (Urzad Transportu Kolejowego, Al. Jerozolimskie 134
02-305 Warszawa)

« czat online z pracownikami UTK w dni robocze w godz. 12:00-16:00
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