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I. Zataczniknrl
Skrypt obstugi klienta z ttumaczem PJM/SIM

Dla podréznych postugujacych sie jezykiem migowym, ktérzy chcg zatatwié sprawe w KS
udostepniamy bezptatng ustuge ttumacza jezyka migowego online.

Link do ttumacza znajduje sie w prawym gérnym rogu strony i oznaczony jest ikonkg dwdéch dtoni.
Klikniecie uruchamia aplikacje, pozwalajgca na potgczenie sie z ttumaczem on-line i kontakt z nami w
sprawach zwigzanych z podrézami Kolejami Slgskimi.
Za posrednictwem ttumacza PJM mozliwe jest potgczenie z:

e infolinig pasazerska,

e koordynatorem ds. dostepnosci,

o sekretariatem Kolei Slaskich.

Ustuga dostepna jest rowniez we wszystkich naszych kasach biletowych, Centrum Obstugi Pasazera
oraz na pokfadzie pojazdéw Kolei Slgskich.

Z ttumaczem jezyka migowego mozna tgczyc sie od poniedziatku do pigtku w godzinach 8:00 — 20:00,
z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

Nie trzeba sie rejestrowaé. Ustuga jest bezptatna.
Z ustugi mozna skorzysta¢ na dwa sposoby:

e zdalnie — za posrednictwem komputera/laptopa/tabletu/telefonu z kamerg i dostepem do
Internetu. Po wejéciu na strone Kolei Slgskich i kliknieciu symbolu ttumacza automatycznie
taczymy sie z ttumaczem jezyka migowego, ktdry nastepnie zadzwoni do Kolei Slgskich i
pomoze w zatatwieniu sprawy telefonicznie,

e o0sobiscie np. w Centrum Obstugi Pasazera, kasie biletowej lub pociggu —w tym przypadku, to
nasz pracownik inicjuje potaczenie z ttumaczem za posrednictwem smartfonu stuzbowego.

Ttumacz jezyka migowego nie petni roli asystenta osoby Gtuchej ani opiekuna. Jego zadaniem jest
umozliwienie komunikacji pomiedzy osobg, ktdra nie zna jezyka migowego a osobg Gtuchg. Aby
ttumacz moégt wykonywac swojg prace jak najlepiej, nie moze by¢ angazowany do innych czynnosci
poza ttumaczeniem.

Ttumacz nie moze opowiadac sie po zadnej ze stron, jego zadaniem jest przekazywanie tego, co obie
strony chca sobie powiedzied.

Niezaleznie od tego czy obstugujemy klienta telefonicznie, czy osobiscie za posrednictwem ttumacza
PJM/SIM, zawsze zwracamy sie do klienta, a nie ttumacza. Unikamy zwrotdow typu , prosze
przekazac”, ,prosze powiedzie¢”, czy , prosze zapyta¢”. Rozmawiamy z klientem.

Proces ttumaczenia odbywa sie w czasie rzeczywistym na zasadzie tréjstronne;j
rozmowy/wideorozmowy pomiedzy pracownikiem obstugujgcym klienta, ttumaczem a osobg
Gtucha.
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Obstuga telefoniczna

W przypadku rozmowy telefonicznej nalezy pamietaé, ze ttumaczenie moze nieznacznie wydtuzy¢
czas obstugi. Mogg pojawic sie chwile ciszy lub ttumacz dodatkowo bedzie potrzebowat wyjasnien,
aby prawidtowo przekazac informacje.

Starajmy sie tworzy¢ krétkie, proste komunikaty i zwracajmy sie zawsze do klienta, np. gdy naszym
klientem jest kobieta, a ttumaczem mezczyzna — uzywajmy sformutowan , prosze Pani”. Na koniec
poinformujmy, ze osoba, ktdra bedzie zajmowata sie sprawa, przekaze kontakt bezposrednio do
siebie — to utatwi dalszg obstuge.

Przy obstudze telefonicznej:

zwracaj sie bezposrednio do klienta (w 1 os. I. poj.), np. ,Powiedz, czym interesujesz sie?”,
zamiast przez ttumacza (w 3 os. |. poj.), np. ,Zapytaj go, czym interesuje sie.”,

pamietaj, ze ttumacz nie jest doradcg ani opiniodawca, nie bierze udziatu w dyskus;ji,
ttumacz przekazuje w jezyku migowym to co ustyszy,

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

ttumacz jest w stanie przekazywac informacje w danym momencie tylko do jednej osoby,
wiec unikajmy jednoczesnego moéwienia przez dwie osoby w tym samym czasie,

uwzglednij pauzy pomiedzy wypowiedziami — ttumacz zawsze pozostaje nieco w tyle za
mowcg, musi miec czas na dokoriczenie jego wypowiedzi, zanim zacznie ttumaczy¢ kolejna
wypowiedz,

pamietaj, aby mowic naturalnie, w normalnym tempie — jesli bedzie trzeba, ttumacz poprosi
o zwolnienie tempa lub przyspieszenie,

staraj sie tworzyc jasne, proste i krétkie komunikaty, w miare mozliwosci unikajac trudnych,
technicznych lub specjalistycznych okreslen,

staraj sie przekazywac informacje w miare precyzyjnie, bez dodawania dygres;ji, zawitych
wyjasnien, ale réwniez bez nadmiernego upraszczania — ttumacz przekazuje znaczenie, nie
stowa,

unikaj rozmow, ktére nie sg przedmiotem ttumaczenia; ttumacz ma obowigzek ttumaczy¢
wszystko, co ustyszy lub zobaczy — nie nalezy prosi¢ go, aby czego$ nie ttumaczyt,

jesli osoba Gtucha nie rozumie Ciebie, nie powtarzaj tego samego — ujmij tres¢ przekazu
w inny sposob,

podczas rozmowy, mozesz pytac czy informacje, ktére przekazujesz, s zrozumiate (byle nie
po kazdym zdaniu),

jesli Ty czegos nie rozumiesz, sygnalizuj, pro$ o powtdrzenie,

pokaz otwartosc, zainteresowanie, usmiechnij sie — to bardzo wazne, nie tylko w kulturze
0s6b Gtuchych,

na koniec upewnij sie czy wszystko jest dla klienta zrozumiate,

poinformuj o kontakcie bezposrednio od osoby zajmujgcej sie sprawag klienta.
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Obstuga bezposrednia

Osoby Gtuche w KS (zaréwno w Siedzibie, jak i COP, kasach biletowych oraz pojazdach obstugiwane
sg bez koniecznosci wczesniejszego zgtaszania checi skorzystania z udogodnienia.

W przypadku obstugi bezposredniej nalezy pamietac o zapewnieniu oswietlenia dla klienta i
ttumacza dajgcego mozliwos¢ czytania z ruchu ust oraz dobrej styszalnosci dla ttumacza

i pracownika KS. Ustawienie ekranu tabletu lub monitora powinno zapewniaé komfortowa dla
klienta obstuge, niewymagajgcg od niego zmiany pozycji ciata oraz ogranicza¢ mozliwos¢é odbijania
sie Swiatta sztucznego lub naturalnego.

Warto pamietaé, ze niektére osoby Gtuche porozumiewajg sie jezykiem méwionym, choé moze to
by¢ mowa troche znieksztatcona lub niewyrazna — okaz szacunek i cierpliwos$é. Twdj rozmdweca
stara sie bowiem dostosowac do Ciebie, uzywajgc Twojego sposobu komunikacji. Cze$¢ oséb
Gtuchych czyta z ruchu warg, dlatego starajmy sie méwic¢ wyraznie, ale w naturalny sposéb.

Przed rozpoczeciem rozmowy z klientem.

Rozmowa z klientem z wykorzystaniem aplikacji ttumacza jezyka migowego online:

= do pofgczenia z aplikacjg wykorzystaj tablet, komputer, smartfon lub inne urzgdzenie
z potgczeniem z Internetem, kamerka i stuchawkami,

= pofaczsie z aplikacjg,
= przywitaj sie z ttumaczem, przedstaw sie, powiedz, skagd dzwonisz,

= zadbaj o odpowiednie ustawienie — najlepiej, jak osoba mowigca stoi obok ttumacza lub
tabletu,

= zapytaj ttumacza i klienta czy ustawienie tabletu jest wtasciwe, a wiec czy zapewnia dobrg
widocznos$¢ zaréwno dla klienta, jak i ttumacza. Pamietaj, aby urzadzenie byto ustawione do
klienta i nie wymagato od Niego przyjmowania nienaturalnej pozycji np. stawania na palcach,
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pochylania czy zwracania sie w kierunku urzadzenia. Zwrd¢é uwage, czy oswietlenie sztuczne
lub naturalne nie odbija sie w ekranie urzadzenia.

Podczas rozmowy bezposredniej

Oprocz informacji zawartych przy obstudze telefonicznej klienta dodatkowo:
e utrzymuj kontakt wzrokowy z klientem, patrz na klienta, a nie na ttumacza,
e jesli klient nie patrzy na Ciebie, to nie znaczy, ze nie zwraca na Ciebie uwagi, po prostu patrzy
na ttumacza.
Komunikacja alternatywna
Alternatywnym kanatem komunikacji moze by¢ komunikacja pisemna (kartka, tablet, komputer).
Nalezy przy tym pamietaé o nastepujacych kwestiach:
e zapisywaniu najwazniejszych informaciji,
e wyraznym pismie (w przypadku pisma odrecznego — litery drukowane),
e uktadaniu prostych zdan.

Dodatkowe notatki zawierajgce dane klienta po zakoriczeniu rozmowy powinny zostac przekazane
klientowi lub trwale zniszczone (najlepiej w niszczarce).

Zasady postepowania, gdy klient potrafi czytaé z ruchu warg:
e twarz mdéwigcego powinna pozostawac widoczna przez caty czas trwania wypowiedzi,

e nalezy unika¢ sytuacji utrudniajgcych komunikacje, takich jak:

przechodzenie miedzy rozmawiajgcymi osobami,

zastanianie reka lub dokumentami ust podczas méwienia,

odwracanie sie,

obfity zarost na twarzy,
e nalezy zapewni¢ odpowiednie oswietlenie w pomieszczeniu,
e nalezy siada¢ przodem do Zrddfa Swiatta, tak aby twarz byta dobrze widoczna dla klienta,

twarz osoby mdéwigcej musi by¢ zawsze dobrze oswietlona swiattem gérnym lub bocznym, nie nalezy
stosowacd Swiatta zza plecow osoby mowigce;j.
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Il. Zatacznik nr 2
Skrypt obstugi klienta z ttumaczem-przewodnikiem
postugujgcym sie SKOGN (sposob komunikowania sie
0sdb gtuchoniewidomych)

Z ustugi ttumacza-przewodnika postugujgcego sie Systemem Komunikacji Oséb Gtuchoniewidomych
(dalej ,SKOGN”) klienci moga skorzysta¢ w COP zgtaszajac takg potrzebe co najmniej na 3 dni
robocze przed planowang wizyta.

Whniosek mozna ztozyé osobiscie w siedzibie KS lub COP lub przesta¢ elektronicznie lub listownie.
Zgtoszenie powinno zawierac:

e nazwisko i imie osoby potrzebujgcej ttumacza,

e propozycje terminu,

e informacje na temat sprawy, ktdra klient chce zatatwi¢ w KS; w przypadku sprawy, ktdra jest
w toku, nalezy podac sygnature sprawy,

e kontakt zwrotny, na ktdry zostanie nadestana informacja z potwierdzeniem spotkania (e-
mail, telefon, SMS).

KS zapewnia mozliwo$é skorzystania przez osoby gtuchoniewidome z pomocy ttumaczy wpisanych
do Rejestru ttumaczy dla oséb niestyszacych i gtuchoniewidomych (dalej ,rejestr”).

Przed rozpoczeciem rozmowy z klientem

W celu zapewnienia ustugi ttumacza-przewodnika nalezy wejs¢ na strone internetowg Urzedu
Wojewddzkiego i znalez¢ rejestr.

Z rejestru nalezy wybrac¢ ttumacza postugujacego sie SKOGN (kolumna - Informacje o zakresie
Swiadczonych ustug PIM, SJIM, SKOGN (rodzaj i poziom)) oraz ustali¢ termin i godzine wykonania
ttumaczenia.

Z ttumaczem nalezy uméwic sie na 10-15 minut przed przyjsciem klienta.

W przypadku braku mozliwosci realizacji Swiadczenia w postaci zapewnienia ustugi ttumacza-
przewodnika we wskazanym w zgtoszeniu terminie, pracownik KS obowiazany jest

do poinformowania klienta o zaistniatym fakcie (wraz z podaniem uzasadnienia), z réwnoczesnym
wskazaniem propozycji innych mozliwych termindw wizyty lub spotkania, badz innej metody lub
sposobu kontaktu.

W trakcie rozmowy z klientem

Ttumacz-przewodnik osoby gtuchoniewidomej (dalej ,,ttumacz”) nie petni roli asystenta

ani opiekuna. Jego zadaniem jest umozliwienie komunikacji pomiedzy osobg, ktéra nie zna systemu
SKOGON a osobg gtuchoniewidoma. Aby ttumacz mégt wykonywacd swoja prace jak najlepiej, nie
moze by¢ angazowany do innych czynnosci poza ttumaczeniem.

Ttumacz nie moze opowiadac sie po zadnej ze stron, jego zadaniem jest przekazywanie tego, co obie
strony chca sobie powiedzied.
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Zawsze zwracamy sie do klienta, a nie ttumacza. Unikamy zwrotéw typu , prosze przekazaé”, ,prosze
powiedzie¢”, czy ,prosze zapytac”. Rozmawiamy z klientem.

Proces ttumaczenia odbywa sie w czasie rzeczywistym na zasadzie tréjstronnej rozmowy pomiedzy
pracownikiem obstugujgcym klienta, ttumaczem a osobg gtuchoniewidoma.

Kontakt z osobg z dominujacym uszkodzeniem wzroku

Z osobami tymi najczesciej porozumiewat bedziesz sie uzywajgc po prostu mowy ustnej, ktérg beda
one odbieraty przy pomocy aparatu stuchowego. Musisz wtedy pamieta¢ przede wszystkim o tym,
by mowi¢ wyraznie. Rozmawiajac z niewidomym, tak jak podczas kazdej innej rozmowy, trzymaj
twarz zwrdcong w jego kierunku — ped powietrza i jego ciepto bedg dla niej duzg podpowiedzig,
gdzie jestes.

Dobre zasady:

e Gdy chcesz nawigzac¢ kontakt, nie dotykaj osoby niewidomej znienacka — niech pierwszy
bedzie gtos.

e Rozpoczynajac rozmowe przedstaw sie — nie kaz zgadywac po gtosie, kim jestes.
e W trakcie rozmowy nie odchodz bez uprzedzenia. Podobnie, gdy wracasz lub dotgczasz
do rozmawiajgcych oséb — daj zna¢, ze jestes.

Kontakt z osobg z dominujgcym uszkodzeniem stuchu

Czes$é tych osdb odczytuje mowe ustng z ruchu warg. Jest to bardzo trudna sztuka. Warto zadbaé o
to, by jej dodatkowo nie komplikowa¢ — czasem wystarczy, ze podczas rozmowy ustawisz sie w
odpowiedni sposéb. Postaraj sie zajgé takg pozycje, by Swiatto oswietlato Twojg twarz i zawsze kiedy
mowisz, trzymaj jg zwrdcong w strone osoby niestyszacej. Wybdér odpowiedniej odlegtosci miedzy
Wami pozostaw rozmowcy. Poza tym mdéw wyraznie i w naturalnym tempie.

Dobre zasady:
e  Mow tylko wtedy, gdy masz pewnos¢, ze rozmowca na Ciebie patrzy.

e Dbaj o przejrzystos¢ wypowiedzi — unikaj dygresji, zbednych wtracen, zagmatwanej
konstrukcji zdan.

e Przekazujgc informacje nadawaj im forme mysli skoficzonych, konkretnych i jednoznacznych.

Po zakoriczonej rozmowie ttumacz przekazuje pracownikowi KS rachunek lub fakture VAT
za zrealizowang ustuge.
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lll.Zatacznik nr 3
Skrypt obstugi klienta stabostyszacego

Petla indukcyjna stuzy do przesytania sygnatu mowy lub innych sygnatéw audio bezposrednio
ze zrédta dzwieku do aparatéow stuchowych odbiorcéw (oséb stabostyszgcych znajdujacych
sie przy stanowisku obstugi).

Uzasadnieniem zastosowania systemu jest poprawa zrozumiato$ci mowy przez osoby
korzystajgce z aparatow stuchowych przy mozliwym ewentualnym hatasie panujgcym
W pomieszczeniu wywotanym np. przez innych stuchaczy, pogtos itp.

Przenos$na petla indukcyjna

Przeno$ne petle indukcyjne wykorzystywane sg w siedzibie KS.

Aby klient moégt skorzystaé z przenos$nej petli indukcyjnej, powinien poinformowac
pracownika o takiej potrzebie.

Ustawienie petli powinno zapewnia¢ klientowi komfortowg obstuge. Petle nalezy ustawic
pomiedzy pracownikiem KS a klientem, w taki sposéb aby symbol narysowany na urzadzeniu
byt ustawiony frontem do klienta. Odlegto$¢ petli od osoby mdéwigcej i klienta powinna
wynosi¢ pomiedzy 0,5 ma 1 m.

Warunkiem korzystania z takiej petli przez osobe stabostyszacg jest posiadanie
odpowiedniego aparatu stuchowego. Zdecydowana wiekszos¢ aparatéw dostepnych obecnie
na rynku odbiera sygnat petli indukcyjne;j.

Jak to dziata?

Osoba niedostyszgca przetgcza odpowiedni guzik w swoim aparacie stuchowym, ktéry faczy
sie bezposrednio z petlg. Dzieki temu odbiera ona sygnat bezposrednio, odpowiednio
wzmocniony, bez zaktécen czy gtoséw wokét. Pracownik KS méwi do mikrofonu
zamontowanego w urzadzeniu.
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Przed rozpoczeciem rozmowy z klientem

W siedzibie KS do przenosnej petli indukcyjnej, dostepnej na recepciji, dotagczony jest
mikrofon na gesiej szyjce na biurko. Mikrofon nalezy podtaczy¢ do wyjscia mikrofonowego
(2).

Z petli mozna korzysta¢ w kazdym pomieszczeniu siedziby w zaleznosci od potrzeby i miejsca
spotkania z klientem.

Nalezy pamietac i sprawdza¢, aby urzadzenie przenosne byto natadowane.

1. WEWNETRZNY MIKROFON

\!‘ =— 2. WEJSCIE ZEWN. MIKROFON / LINIA

BN < 3. WYISCIE SLUCHAWK. (3.5mm)

(Bl ~— 4. REGULACJA MOCY PETLI

[Cl <—5_.DIODA LED (niebieska)
'~ 6. PRZELACZNIK WL, / WYL.

@ [~ 7. STAN AKUMULATORA (czerwony)
0 -

8. WEJSCIE ZASILACZA PRADU
STALEGO

Aby uzyskac optymalng wydajnos¢, umiesé urzgdzenie w odlegtosci 0,5 - 1 m miedzy
klientem a osobg mdéwigca.

Ustaw przetgcznik zasilania (6) na ,ON”, aby wigczy¢ zasilanie urzgdzenia. Dioda LED zasilania
(5) zaswieci sie na niebiesko. Urzgdzenie moze by¢ zasilane przez wbudowany akumulator
lub zewnetrzny zasilacz pragdu statego podtgczony do gniazda zasilania (8).

SmartLoop ma wbudowany mikrofon elektretowy.

Ustaw poziom dzwieku za pomocg przetgcznika regulacji poziomu (4). Dostepne s3 cztery
ustawienia poziomu w zakresie od Min do Max. Ustaw przetgcznik na ,,Max”.

Jezeli klient zasygnalizuje, ze dZzwiek jest za gtosny - dostosuj poziom dzwieku, jezeli to
konieczne.

Zapytaj klienta, czy ustawienie petli przenosnej jest odpowiednie, czy dobrze styszy, czy jest
potrzeba zmiany ustawienia urzadzenia lub gtosnosci.

tadowanie baterii

Urzadzenie posiada wbudowany akumulator litowo-polimerowy. Przed pierwszym uzyciem
urzadzenia naftaduj akumulator przez minimum 3 godziny. Aby rozpocza¢ tadowanie, podfacz
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dostarczony zasilacz do odpowiedniego wejscia (8). W petni natadowana bateria pozwala
na uzytkowanie urzadzenia przez okoto 14 godzin.

Dioda LED stanu akumulatora (7) Swieci sie na czerwono, gdy wymagane jest tadowanie.
Aby osiggnac petne natadowanie podtgcz urzadzenie do zasilania na minimum 3 godziny.

Zasilacz powinien by¢ podfaczony, kiedykolwiek jest to mozliwe, aby zapewni¢ petng
pojemnos$¢ akumulatora i optymalng wydajnosé.

Jezeli jest to mozliwe, przenosna petla indukcyjna powinna by¢ na state podtgczona do
pradu.

Komunikacja alternatywna

Alternatywnym kanatem komunikacji moze byé komunikacja pisemna (kartka, tablet,
komputer).

Nalezy przy tym pamietac o nastepujgcych kwestiach:

zapisywaniu najwazniejszych informaciji,
wyraznym pismie (w przypadku pisma odrecznego — litery drukowane),

uktadaniu prostych zdan.

Dodatkowe notatki zawierajgce dane klienta po zakonczeniu rozmowy powinny zostaé
przekazane klientowi lub trwale zniszczone (najlepiej w niszczarce).

Czesto osoby stabostyszgce, aby lepiej zrozumieé wypowiedz rozmdéwcy, korzystajg z czytania
z ruchu warg. Dlatego:

twarz méwigcego powinna pozostawac widoczna przez catg wypowiedz,
nalezy unika¢ sytuacji utrudniajgcych komunikacje, takich jak:

— przechodzenie miedzy rozmawiajgcymi osobami,

zastanianie rekg lub dokumentami ust podczas mdéwienia,

— odwracanie sie,

obfity zarost na twarzy,
nalezy zapewnié¢ odpowiednie oswietlenie w pomieszczeniu,
nalezy siada¢ przodem do Zrddta swiatta, tak aby twarz byta dobrze widoczna dla klienta,

twarz osoby mdéwigcej musi by¢ zawsze dobrze oswietlona swiattem gérnym lub bocznym, nie
nalezy stosowac Swiatta zza plecow osoby mowigcej.
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Recepcyjna petla indukcyjna

Petle recepcyjne znajdujg sie w COP oraz czesci kas biletowych. Aktualny wykaz kas
wyposazonych w petle zamieszczony jest na stronie KS.

Skorzystanie z tego rodzaju petli nie wymaga wczes$niejszego zgtoszenia takiej potrzeby.

Petla z punktu widzenia pracownika KS jest catkowicie bezobstugowa.

.)’ g

Przeznaczone sg do miejsc obstugi bezposredniej.
Sktadaja sie z:
— miniaturowego mikrofonu (1),
— miniaturowego wzmacniacza petli indukcyjnej (2),
— przewodu nadawczego petli indukcyjnej (3),
— oznakowania zgodnego z normg PN EN 60118-4.

Uzytkownik podchodzac do okienka wtgcza w aparacie stuchowym program do odbioru
sygnatu z petli.

Ze strony obstugi nie jest wymagane zadne dziatanie - system jest bezobstugowy
i automatycznie wysyta sygnat do aparatu stuchowego.
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Powierzchniowa petla indukcyjna

Powierzchniowe petle indukcyjne instalowane sg pojazdach KS. Skorzystanie z tego rodzaju
petli nie wymaga wczesniejszego zgtoszenia takiej potrzeby.
Petla z punktu widzenia druzyny pociggowe;j jest catkowicie bezobstugowa.

3
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Sktada sie z:

— Zrédta dzwieku — np. mikrofonu (1)/nagtosnienia (1a),
— wzmacniacza petli indukcyjnej (2),
— przewodu petli indukcyjnej (3).
Po kalibracji do normy PN EN 60118-4 system jest bezobstugowy.

Wszystkie miejsca, gdzie dostepna jest petla indukcyjna powinny by¢ oznaczone wtasciwym
piktogramem.
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IV.Zatgcznik nr 4
Oznaczenia Swiadczonych udogodnien

Symbol graficzny znaku powinien by¢ koloru biatego na ciemnoniebieskim tle. Wymiary znaku
powinny byc¢ nie mniejsze niz 14x14 cm. Przy zwiekszaniu znaku proporcje podane na rysunku
powinny by¢ zachowane.

Oznaczenie miejsca/pojazdu powinno by¢ zgodne z jego faktycznym przystosowaniem i uwzgledniaé
jedynie piktogramy faktycznie swiadczonych w budynku udogodnien.

. P ] [Wwe] [=
& & 1G] 2

Parking Pochylnia Platforma Ccop/ Toaleta Winda
schodowa Recepcja

¢

1A = 69| |2 |51
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od przeszkd a indukcyjna oza kolejnosci
P PIM/SIM vl P jnoscia
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dla os6b asystujacy
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V. Zatacznik nr 5
Wymagania Web Content Accessibility Guidelines (WCAG
2.1, na poziomie A/AA) dla stron internetowych i aplikacji
mobilnych w zakresie dostepnosci dla os6b
z niepetnosprawnosciami

Zasada Wytyczne Kryterium sukcesu Poziom
1.1 - Alternatywa 1.1.1-Tresc A
w postaci tekstu nietekstowa
1.2.1 - Tylko audio oraz
. . A
tylko wideo (nagranie)
1.2.2 - Napisy A
rozszerzone (nagranie)
1.2.— Dost:pnosc mediow 1.2.3 - Audiodeskrypcja
zmlenr?yc lub alternatywa dla A
w czasie mediow (nagranie)
1.2.4 - Napisy . AA
rozszerzone (na zywo)
1.2.5 - Audiodeskrypcja
. AA
(nagranie)
1.3.1 - Informacje i A
relacje
1.3.2 - Zrozumiata
L A
kolejnos¢
1 13- Mozll\{vosc adaptacji - 1.3.3 - Whasciwodci
B odpowiednia zmystowe A
Postrzegalnos¢ (zrozumiata) prezentacja
zawartosci
1.3.4 - Orientacja AA
1.3.5 - Okredlenie
. . - AA
pozadanej wartosci
1.4.1 - Uzycie koloru A
1.4.2 - Kontrola odtwarzania
o A
dzwieku
1.4.3-
4. 3. Kontrast AA
(minimalny)
1.4 — Mozliwos¢ . .
U 1.4.4 - Zmiana rozmiaru
rozroznienia - kst AA
ufatwienie percepcji tekstu
tresci 1.4.5 - Tekst w postaci
- AA
grafiki
1.4.10 - Dopasowanie AA
do ekranu
1.4.11 - Kontrast
elementow AA
nietekstowych
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Zasada Wytyczne Kryterium sukcesu Poziom
1.4.,1? - Odstepy w AA
tekscie
1.4.13 - Tresc¢ spod AA
kursora lub fokusa
2.1.1 - Klawiatura A

2.1 - Dostepnosé 2.1.2- B_rak putapki A
z klawiatury na klawiature
2.1.4 - Skréty
. A
klawiaturowe
2.2.1 - Mozliwosé A
dostosowania czasu
2.2 — Wystarczajgca
ilo$¢ czasu 2.2.2 - Wstrzymywanie
(pauza), zatrzymywanie, A
ukrywanie
2.3 — Ataki padaczki - 2.3.1 - Trzy btyski lub A
Migotanie wartosci ponizej progu
2.4.1 - Mozliwo$é pominiecia
. A
blokow
2.4.2 - Tytuty stron A
2.4.3 - Kolejnos¢ fokusu A

2= . 2.4 — Mozliwo$¢ nawigacji 2.4.4 - Cel linku (w A

Funkcjonalno$ kontekscie)

¢
2.4.5 - Wiele drég AA
2.4.§ - Nagtéwki i AA
etykiety
2.4.7 - Widoczny fokus AA
2.5.1 - Gesty dotykowe A
2.5.2 - Rezygnacja ze A
wskazania
2.5.3 - Etykietaw A
nazwie
2.5.4 - Aktywowanie A

h

2.5 — Metody obstugi ruchem

2.4.5 - Wiele

sposobdw AA

na zlokalizowanie

strony

2.4.§ - Nagtowki i AA

etykiety

2.4.7 - Widoczny fokus AA
3.1 — Mozliwoéé 3.1.1 - Jezyk strony A
odczytania 3.1.2 - Jezyk czesci AA

3- 3.2.1 - Po oznaczeniu

Zrozumiatos¢ fokusem A

3.2-
Przewidywalnos¢ 3.2.2 - Podczas
. A
wprowadzania danych
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Zasada Wytyczne Kryterium sukcesu Poziom
3.2.?7 - K(.Jnsekwentna AA
nawigacja
3.2.4 - Konsekwentna
. s AA
identyfikacja
3.3.1 - Identyfikacja A
btedu
3.3.2 - Etykiety lub A
instrukcje
3.3.3 - Sugestie korekty AA

3.3 - Pomoc przy btedéw

x?;'t:r\;v:gizamu 3.3.4 - Zapobieganie

) btedom (kontekst

prawny, finansowy, AA
zwigzany z podawaniem
danych)
3.3.5 Pomoc AA
4.1.1 - Parsowanie A

4- 4.1.2 - Nazwa, rola,

Kompatybilno 4.1 — Kompatybilnos¢ wartoéé A

$¢ .

4.1.3'— Komunikaty o AA
stanie
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VI.Zatacznik nr 6
Wytyczne komunikacyjne - strona www, komunikacja
z mediami, tworzenie komunikatow

Jezyk komunikatu
Wszystkie opracowywane komunikaty, dokumenty, raporty, niezaleznie od formy i miejsca
publikacji:

= tworzone sg tatwym i przystepnym jezykiem,

= posiadajg wtasciwg strukture,

= posiadajg opisane grafiki (tekst alternatywny) oraz prawidtowo nazwane zatgczniki WORD,
PDF, Excel (z uwzglednieniem polskich znakéw i prawidtowo opisujgce zawartosc zatgcznika),

= uwzgledniajg warstwe tekstowg w zamieszczanych dokumentach cyfrowych,
= posiadajg napisy, napisy rozszerzone lub audiodeskrypcje w przypadku multimediéw,

= opracowywane sg zgodnie ze standardami WCAG 2.1, na poziomie AA, tj. z Wymaganiami
Web Content Accessibility Guidelines (WCAG 2.1, na poziomie A/AA).

Przy tworzeniu komunikatu uzywamy prostego, zrozumiatego jezyka, wedtug standardéw prostego
jezyka (plain language?):

= Piszemy zdania o dtugosci max. 21 stéw (oprécz cytatdw z innych zrédet, np. ustaw). Tabloidy
stosujg zdania srednio do 12 stéw, fora i czaty internetowe — 16 stéw, dzienniki/tygodniki
opinii — 21 stéw, pisma specjalistyczne — 23 stowa. Zdania z wiekszg iloscig stow moga by¢
trudno przyswajalne i niezrozumiate.

= Unikamy zdan wielokrotnie ztozonych i stosowania wtracen.

= Adnotacje prawne (na podstawie art. ...., zgodnie z rozporzadzeniem ... itd.) wstawiamy w
przypisy dolne. Nie rozpoczynamy artykutu od cytowania dziennika urzedowego.

=  Musimy zatozy¢, ze nasz odbiorca dysponuje mniejszg wiedzg niz my. Unikamy stosowania
(jesli to mozliwe) specjalistycznej terminologii. Stowa trudne wyjasniamy. Jesli mozemy
wyjasni¢ pojecie krétko, w dwdch, trzech stowach, wyjasniamy je w tekscie. Gdy wymagane
jest dtuzsze wyjasnienie — zamieszczamy je w przypisie.

Unikamy stosowania zbyt wielu specjalistycznych skrétow. Jezeli zastosowanie ich jest
konieczne, przy pierwszym uzyciu skrétu zawsze podajemy jego rozwiniecie.

Powyzsze zasady nie dotyczg pism o charakterze technicznym, branzowym, prawnym lub
urzedowym, gdzie konieczne jest wykorzystywanie specjalistycznego jezyka.

1 Prosty jezyk (plain language) to sposdb, by tekst byt szybko i tatwo zrozumiaty juz przy pierwszym czytaniu przez uzytkownikdw o réznych poziomach
wiedzy. Jest nie tylko zabiegiem majacym zwiekszy¢ atrakcyjnos¢ strony www, ale takze realizacjag Konwencji ONZ o prawach oséb niepetnosprawnych.
Konwencja kwalifikuje standard prostego jezyka jako jeden z preferowanych formatéw komunikacji.
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Kompozycja komunikatu

Komunikat sktada sie z trzech wyodrebnionych czesci: tytutu, leadu i tresci gtéwnej.

Tytut komunikatu powinien by¢ mozliwie krétki i musi informowac o tym, czego tekst
dotyczy.

Lead stanowi synteze artykutu i ma byé podsumowaniem tekstu. Powinien zawieraé
najwazniejszg informacje lub konkluzje artykutu w max. 300 znakach.

Komunikat gtéwny tworzymy wedtug zasady ,odwrdéconej piramidy”. Pierwszy akapit musi
zawierac najwazniejsze informacje: kto, co, gdzie i kiedy. Kolejne akapity mogg zawierac
rozwiniecie informacji w hierarchii od wazniejszych do najmniej istotnych (te zamieszczamy
na koncu).

Teksty dzielimy na czesci i uzywamy srodtytutéw, co utatwia odbiér tekstu i podnosi jego
przejrzystosc.

Komunikat powinien zmiesci¢ sie w objetosci 1 strony znormalizowanego maszynopisu. Caty
tekst (lead + komunikat) nie moze przekracza¢ limitu 1800 znakdw ze spacjami.

Jezeli materiat jest obszerny (raport, badanie itd.), tworzymy podstawowy komunikat
podsumowujacy tresé, do ktdrego dotgczamy reszte materiatu jako zatgcznik.

Niewtasciwe stowa, zwroty i schematy

Przy pisaniu komunikatu unikamy stosowania nastepujacych stéw, zwrotéw i schematéw:

Nie zaczynamy leadu/tekstu od frazy ,W dniu ...”. Tekst dobrze jest rozpoczg¢ zdaniem
odnoszgcym sie bezposrednio do tematu albo intrygujgcym pytaniem.

Nie uzywamy spdjnika ,iz” (np. ,Prezes Kolei Slgskich wskazat, iz...”).

Nie uzywamy stéw i sformutowan: niniejszym, mniema¢, pragnac, wzywac, w trosce o,
wychodzac naprzeciw, uprzejmie i wszelkie.

Nie uzywamy imiestowdéw na poczatku zdan (np. ,Prowadzgc postepowanie wyjasniajace
Koleje Slaskie,...”, ,Zajmujac stanowisko, Spétka ...”).

Nie stosujemy imiestowdw przystéwkowych uprzednich (np. ,Prezes KS, orzektszy o ...”).

Staramy sie zredukowac ilo$¢ rzeczownikdw odczasownikowych, np. podjecie, uchwalenie,
przyjecie i stosowaé nazwanie czynnosci podjetych przez KS lub jego pracownikéw, czyli
zamiast ,przyjecie przez KS rozwiazan”, piszemy ,Rozwiazania, ktére przyjeta Spotka”.

Uzywamy jezyka spersonalizowanego. Konkretna czynno$é musi posiada¢ konkretny
podmiot, czyli zamiast ,w Spotce przyjeto”, uzyjemy , Spotka przyjeta”. Zamiast ,,w Spotce
zbadano”, ,Spotka zbadata”, itd. Kiedy tworzymy lzejszy komunikat odnoszgcy sie do bardziej
miekkich zagadnien (np. na Facebook), uzywamy formy ,,my” (,podjeliSmy” zamiast
,podjeto”, ,,zrobilismy” zamiast ,zrobiono”, ,ustalilismy” zamiast ,ustalono”, , wykonalismy”
zamiast ,wykonano” itd.).

Powyzszych zalecen trzymamy sie réwniez podczas przygotowywania materiatow
do komunikacji wewnetrznej oraz odpowiedzi na zapytania prasowe — piszemy prosto i
tresciwie.
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Po ukoniczeniu tekstu mozemy sprawdzic¢ jego przystepnosé na stronach oceniajgcych stopien
przejrzystosci tekstu (indeks FOG):

=  www.logios.pl,

= www.jasnopis.pl.

Powyzsze zasady nie dotyczg pism o charakterze technicznym, branzowym, prawnym lub
urzedowym, gdzie konieczne jest wykorzystywanie specjalistycznego jezyka.
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VIl. Zatacznik nr 7
Whioski o zapewnienie dostepnosci w wersji
elektronicznej

Whioski zamieszczone s3 na stronie KS.

Whiosek o zapewnienie dostepnosci architektonicznej
lub informacyjno-komunikacyjnej

Wypetnij ten wniosek, jezeli potrzebujesz zapewnienia dostepnosci architektonicznej lub
informacyjno-komunikacyjnej. KS ustali Twoje prawo do wnioskowania o zapewnienie
dostepnosci i je zrealizuje lub zapewni dostep alternatywny.

Instrukcja wypetniania wniosku:

Wypetnij formularz elektronicznie.
Zaznacz odpowiednie pola wyboru.
We wniosku podaj adres do korespondencji w tej sprawie.

Uzupetnij pola oznaczone symbolem * - sg one obowigzkowe.

A A

Potrzebujesz pomocy? Skontaktuj sie z nami pod numerem infolinii: +48 32 428 88 88.

Podmiot objety wnioskiem:

Nazwa:

Ulica, numer domu i lokalu:
Kod pocztowy:
Miejscowosc:

Panstwo:

Dane wnioskodawcy:

Imie*:

Nazwisko*:

Ulica, numer domu i lokalu:
Kod pocztowy:
Miejscowosc:

Panstwo:

Numer telefonu:

Adres e-mail:
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Zakres wniosku

1. Jako bariere w dostepnosci wskazuje*:

Napisz, dlaczego jest Ci trudno skorzystac z ustug lub budynku miejsc odprawy/obstugi
podréznych/pojazdéw KS. Mozesz wskazac kilka barier.

2. Potrzebuje zapewnienia dostepnosci, zeby*:

Napisz, dlaczego potrzebujesz zapewnienia przez KS dostepnosci architektonicznej
lub informacyjno-komunikacyjne;j.

3. Prosze o zapewnienie dostepnosci poprzez:

Wypetnij jezeli chcesz, zeby KS zapewnit dostepnos¢ w okreélony sposéb.

Sposéb kontaktu*

Wstaw znak X w polu wyboru, aby wskaza¢ jak mamy sie z Tobg kontaktowac w sprawie
whniosku:

[ ] Listownie na adres wskazany we wniosku
|:| Elektronicznie, poprzez konto ePUAP

[ ] Elektronicznie, na adres e-mail

[ ] Inny, napisz jaki:

Zataczniki

Napisz, ile dokumentéw zataczasz.

Liczba dokumentéw:

Data i podpis
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Whniosek z zagdaniem zapewnienia dostepnosci cyfrowej strony
internetowej lub aplikacji mobilnej KS

Wypetnij ten wniosek, jezeli potrzebujesz zapewnienia dostepnosci cyfrowej. KS ustali Twoje
prawo do wnioskowania o zapewnienie dostepnosci i je zrealizuje lub zapewni dostep
alternatywny.

Instrukcja wypetniania wniosku:

Wypetnij formularz elektronicznie.

Zaznacz odpowiednie pola wyboru.

We whniosku podaj adres do korespondencji w tej sprawie.
Uzupetnij pola oznaczone symbolem * - sg one obowigzkowe.

vk wnNn e

Potrzebujesz pomocy? Skontaktuj sie z nami pod numerem infolinii: +48 32 428 88 88.

Podmiot objety wnioskiem:

Nazwa:

Ulica, numer domu i lokalu:
Kod pocztowy:
Miejscowosc:

Panstwo:
Dane wnioskodawcy:

Imie*:

Nazwisko*:

Ulica, numer domu i lokalu:
Kod pocztowy:
Miejscowosc:

Panstwo:

Numer telefonu:

Adres e-mail:
Zakres wniosku

1. Jako bariere w dostepnosci wskazuje:*

Opisz czego dotyczy zadanie zapewnienia dostepnosci cyfrowej strony internetowej,
aplikacji mobilnej lub jakiegos ich elementu. Jezeli jakie$ informacje nie sg dla Ciebie
dostepne, napisz ktorg informacje udostepnic i w jakiej formie, na przyktad odczytanie
niedostepnego cyfrowo dokumentu, opisanie zawartosci filmu bez audiodeskrypcji itp.
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Zadanie powinno zawiera¢ wskazanie, o ktérg strone internetowa lub aplikacje mobilng
chodzi.

2. Prosze o zapewnienie dostepnosci poprzez:

Wypetnij jezeli chcesz, zeby KS zapewnit dostepnos¢ w okreélony sposdb.

Sposob kontaktu*

Wstaw znak X w polu wyboru, aby wskaza¢ jak mamy sie z Tobg kontaktowac w sprawie
whniosku:

[ ] Listownie na adres wskazany we wniosku
|:| Elektronicznie, poprzez konto ePUAP

[ ] Elektronicznie, na adres e-mail

|:| Inny, napisz jaki:

Zataczniki

Napisz, ile dokumentéw zataczasz.

Liczba dokumentéw:

Data i podpis
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I Koleje Slgskie

VIIl. Zatacznik nr 8
Koordynatorzy do spraw dostepnosci

Koordynatorem do spraw dostepnosci w Kolejach Slagskich jest:
Marek Widuch

tel.: +48 727 030 208
e-mail: marek.widuch@kolejeslaskie.pl

Osoby majace trudnosci w komunikowaniu sie mogg skontaktowac sie z Markiem Widuchem za
posrednictwem:

e SMS;

e aplikacji MS Teams (w tym przypadku prosimy o wczes$niejszy kontakt w celu ustalenia
terminu spotkania).
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