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PROLOG

Projekt pt. Accommodation and Catering Accessibility for Disability
(ACAD, Dostepnos¢ branzy hotelowej i restauracyjnej dla oséb nie-
petnosprawnych) jest finansowany przy wsparciu Komisji Europej-
skiej w ramach Programu Uczenie sie przez cate zycie, Programu Le-
onardo da Vinci - Transfer innowacji.

Celem projektu ACAD jest taka poprawa poziomu ksztatcenia za-
wodowego i szkoleh dla pracownikéw oraz kadry zarzadzajacej
branzy hotelarskiej i restauracyjnej, aby przygotowac ich do swiad-
czenia ustug o tej samej jakosci na rzecz os6b niepetnosprawnych
jak pozostatych klientéw. Projekt ten ma sie jednoczes$nie przyczynic
do zwiekszenia ich konkurencyjnosci na europejskim rynku pracy
oraz usuniecia barier stojacych na drodze zatrudnieniu oséb niepet-
nosprawnych. Ustawodawstwo europejskie i krajowe wielu panstw
zwalcza przejawy dyskryminacji z uwagi na niepetnosprawnosc.

Projekt ACAD koncentruje sie na rozpowszechnianiu metod szko-
leniowych, ktére zostaty z powodzeniem wdrozone w réznych
panstwach partnerskich. Bez watpienia wptynie to pozytywnie
na kwalifikacje zawodowe pracownikéw sektora hotelarskiego i re-
stauracyjnego, wspomagajac ich rozwdj jednoczesnie zwiekszajac
mozliwosci oséb niepetnosprawnych zatrudnionych lub poszuku-
jacych pracy w tym sektorze. Wspotpraca miedzy poszczegolinymi
organizacjami partnerskimi usprawni swobodny przeptyw informa-
¢ji, wptynie na wzrost umiejetnosci i wiedzy uczestnikédw programu
oraz umozliwi promocje wspotpracy europejskiej. Wreszcie bedzie
prowadzi¢ do standaryzacji procesu certyfikacji, ktory zostanie wpro-
wadzony na skale ponadnarodowg w celu uzyskania spéjniejszego
podejscia do rozwoju kompetenciji.
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WSTEP

Niniejszy podrecznik jest czescig projektu pt. Accommodation
and Catering Accessibility for Disability (ACAD, Dostepnos¢ branzy
hotelowe;j i restauracyjnej dla 0séb niepetnosprawnych).

Zostat opracowany, aby poméc Panstwu — pracownikom i kadrze
zarzadzajacej z branzy hotelarskiej i restauracyjnej - w przygotowa-
niu sie do swiadczenia ustug takiej samej jakosci na rzecz oséb nie-
petnosprawnych jak i pozostatych klientow.

Czy wiedza Panstwo, jak obstugiwac¢ klienta z dysfunkcjg wzroku?
Czy wiedza Panstwo, czym jest system zegarowy?

Czy wiedza Panstwo, jak przywota¢ uwage osoby z wadg stuchu?
Czy osoba na woézku inwalidzkim moze wejs¢ do Panstwa hotelu

czy restauracji z psem asystujgcym ?

Czy powinno sie konczy¢ zdanie za osobe, ktora sie jgka?

Odpowiedzi na te i inne pytania znajdg Panstwo w niniej-
szym podreczniku. Przedstawimy Panstwu nie tylko informacje
o réznych rodzajach niepetnosprawnosci ale takze wskazoéwki i po-
moce dotyczace sposobow radzenia sobie z nimi. Wiecej informacji
na temat kazdej grupy niepetnosprawnosci znajdg Panstwo
w Zataczniku A .

Wreszcie dowiedza sie Panstwo, ze czasem dana osoba moze
cierpie¢ na wiecej niz jeden rodzaj niepetnosprawnosci, a bytoby
wskazane, zeby Panstwo byli w stanie to rozpoznac i zrozumiec.
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ULATWIENIA DLA OSOBY Z ...

Wazne jest, aby traktowac klienta niepetnosprawnego w taki
sam sposob, w jaki traktujg Panstwo inne osoby. Moze on wymagac
innego podejscia i pomocy, wiecej czasu oraz uwagi, jednak powi-
nien korzystac z obstugi o takiej samej jakosci.

1. Niepetnosprawnoscia stuchowa

Podstawowym problemem osoby niestyszacej jest proces komu-
nikacji. Naszym obowigzkiem jest udzielenie pomocy w jak najlepszy
sposéb.

1.1 dostepnos¢ fizyczna

- Osoby niestyszace zwykle nie majg probleméw z dostaniem sie
do réznych miejsc;

- Wazne jest umieszczenie wszelkich informacji w widocznym miej-
scu tak, aby osoby takie nie musiaty pyta¢ o wskazéwki. Na przy-
kfad: wazne s3 ulotki w sypialniach zawierajgce wszystkie informacje
na temat harmonogramoéw i ustug hotelowych, a takze znaki infor-
macyjne na scianach z wyraznie widocznymi kierunkami lokalizacji
gtoéwnych punktéw obiektu, takich jak toaleta, recepcja, restauracja,
punkt dostepu do Internetu itd.
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1.2 komunikacja

- Do klienta niestyszacego nalezy podchodzi¢ naturalnie - bez obaw.
Jakiekolwiek obawy czy blokady moga sparalizowa¢ zaréwno pra-
cownika, jak i klienta. W takiej sytuacji osoba niestyszaca moze wyco-
fac sie z nawigzanego kontaktu i przerwac rozmowe;

- Osoby takie odbierajg informacje gtéwnie za pomoca wzroku, jed-
nak — w niektérych przypadkach - korzystaja one réwniez ze stuchu.
Przerwanie kontaktu wzrokowego czy pojawienie sie czynnikéw
rozpraszajacych np. przechodzaca osoba lub dodatkowy hatas w tle,
moga zaburzy¢ lub przerwa¢ proces komunikacji;

- Przed nawigzaniem kontaktu nalezy upewni¢ sie, czy udato sie Pan-
stwu zdoby¢ uwage takiej osoby i zawsze nalezy ustali¢, czy bedzie
w stanie czytac z ruchu warg;

- Przed rozpoczeciem rozmowy muszg sie Panstwo upewnic,
ze klient patrzy na rozméwce. Jesli nie, mozna przyciggna¢ jego uwa-
ge przez delikatne dotkniecie jego reki, pomachanie lub ,mrugnie-
cie” Swiattem w pomieszczeniu. Machanie rekg nalezy wykonywacd
poprzez pionowy ruch dtoni w celu przyciagniecia uwagi osoby, kto-
ra znajduje sie w pewnej odlegtosci lub stoi z boku. Delikatne klep-
niecie/dotkniecie reki lub ramienia klienta jest dla niego sygnatem
przywotujagcym uwage. Dotykanie innej czesci ciata jest niestosow-
ne. Dotkniecie osoby niestyszacej w okolicach szyi moze zosta¢ ode-
brane przez nig jako zachowanie agresywne i obrazliwe. Migajace
Swiatto jest skuteczng metoda w przypadku obstugiwania wiekszych
grup. Osoby niestyszace wyraznie rozpoznajg takie dziatanie jako for-
me przyciggniecia uwagi;
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- Przesytanie osobie niestyszacej sygnatu na telefon komérkowy
lub organizer jest jednym ze sposobéw nawigzania kontaktu z oso-
ba znajdujaca sie w innym pomieszczeniu, poza zasiegiem wzroku
lub w hatasliwym otoczeniuy;

- Lekkie uderzenie w blat stotu otwarta dtonig jest sposobem
na nawigzanie kontaktu wzrokowego, gdy osoba niestyszaca spozy-
wa positek. Wynika to z wibracji przenoszonych droga powierzchnio-
wa, ktére stanowia sygnat do zwrdcenia na co$ uwagi. Jednak lekkie
podwdjne uderzenie w stét zamknieta dtoniag wykonane na poczat-
ku positku oznacza dla oséb niestyszacych ,smacznego”;

- Nalezy méwic wyraznie, normalnym lub lekko podniesionym gto-
sem w normalnym albo nieco wolniejszym tempie. Nie nalezy krzy-
cze¢, zbytnio zwalnia¢ tempa méwienia czy wymawiac stow nazbyt
wyraznie, gdyz zmienia to ruch warg. Dla niektérych oséb krzyk
moze by¢ wrecz bolesny. Podczas rozmowy nalezy unikac zakrywa-
nia ust dtonia, zucia gumy, odwracania sie, patrzenia w innym kie-
runku niz klient itd. Mocny zarost twarzy réwniez moze uniemozliwic
lub utrudni¢ klientowi zrozumienie mowy;

- Wazne jest, aby podczas komunikacji Panstwa twarz byta dobrze
o$wietlona, co utatwi osobie niestyszacej odczytanie mowy z ruchu
warg i wyrazu twarzy. Nie nalezy ustawiac sie na tle storica - lepiej
skierowac twarz w strone okna lub sztucznego oswietlenia. Wzrok
powinien by¢ skupiony na twarzy osoby méwiagcej w celu utrzyma-
nia kontaktu. Nalezy jednak pamieta¢, ze nie kazdy klient potrafi czy-
tac¢ z ruchu warg;

- Jesdli jednemu lub wiekszej liczbie klientéw towarzyszy ttumacz
jezyka migowego, nalezy zwraca¢ sie bezposrednio do gosci,
a nie do ttumacza. Nalezy da¢ ttumaczowi czas, aby skonczyt prze-
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kazywac¢ informacje zanim zaczna Panstwo mowic dalej. Dotyczy
to rowniez przedstawiania informacji na pismie, czy dokumentéw
do uzupetnienia. Zawsze trzeba pozwoli¢ ttumaczowi na skoriczenie
ttumaczenia;

- Stwierdzenia kierowane bezposrednio do klienta niestyszacego
lub niedostyszacego podczas spotkania indywidualnego lub gru-
powego powinny byc¢ krétkie i zwiezte. Jedli jakie$ stwierdzenie
nie zostanie zrozumiane, nalezy je powtérzyc z wykorzystaniem tych
samych stéw, poniewaz zdarza sie, ze dana osoba nie zrozumiata tyl-
ko jednego stowa. Jesli w dalszym ciagu nie zostali Panstwo zrozu-
miani, nalezy sprébowac sparafrazowac wypowiedz lub uzy¢ innych
stow. Zdania powinny by¢ krotkie i jasne, wsparte naturalnymi ge-
stami oraz zawiera¢ powszechnie znane stowa (bez uzycia trudnego
stownictwa).

Jesli préby kontaktu werbalnego nie powiodga sig, prosze sprébowac
komunikacji na pismie - takze korzystajac z krétkich i prostych zdan.
Nalezy pamietac, ze dla 0séb niestyszacych, ktére postuguja sie jezy-
kiem migowym, jezyk méwiony jest jezykiem obcym. Jezyk migowy
kazdego kraju ma inng strukture i gramatyke niz ojczysty jezyk mo-
wiony. Trzeba rowniez wiedzie¢, ze nie istnieje jeden miedzynarodo-
wy jezyk migowy, a kazda narodowos¢ ma wtasng odmiane;

- Jedli klient niestyszagcy mowi, a Panstwo nie sa w stanie go zrozu-
mie¢, wéwczas nalezy poda¢ mu kartke papieru i cos do pisania,
mowiac: ,prosze to napisa¢” i wykonujac gest pisania. Jednak jesli
rozumieja Panstwo czes¢ wypowiedzi, nalezy takiego klienta zache-
ca¢ do dalszego moéwienia, bez poprawiania i przerywania. Moga
Panstwo poprosi¢ o powtdrzenie tego, czego nie udato sie Panstwu
zrozumied;
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- Moze sie zdarzy¢, ze osoba niestyszaca nie rozumie naszej mowy,
ale bedzie udawa¢, ze zrozumiata i nie poprosi o powtdrzenie.
Warto zapytaé, czy wszystko jest jasne i powtdrzy¢ informacje
w razie potrzeby. Wéwczas nalezy to zrobi¢ bardzo delikatnie,
tak aby nie zrani¢ uczuc klienta, czy sprawi¢, ze poczuje sie nie-
zrecznie. Moga Panstwo poprosi¢ klienta o powtdrzenie tego,
cowtasnie powiedziat, np. ,Rezerwacja jest nagodz.4:00, aile to miato
by¢ os6b?”.

1.3 pomoc

- Klient niestyszacy moze mie¢ problemy ze zrozumieniem tekstu,
wypetnieniem formularza, wniosku itd. z uwagi na uzyte w nich
skomplikowane wyrazenia. Moze woéwczas potrzebowa¢ pomocy
i wyjasnienia czesci tekstu;

- Klienci niestyszacy moga korzystac z r6znych urzadzen wspomaga-
jacych stuch: aparaty stuchowe (zauszne, douszne), implanty slima-
kowe, systemy FM (szczeg6towe informacje znajda Panstwo w iza-
taczniku A). Prosze zwréci¢ uwage na fakt, ze sa to tylko urzadzenia
wspomagajace stuch, ktére niekoniecznie go przywracaja;

- Nalezy poinformowac klienta o tym, ze Panstwa hotel lub restau-
racja sq wyposazone w jakiekolwiek rodzaje urzadzehn wspomagaja-
cych stuch - takich jak petle induktofoniczne, zwykte stuchawki, gdy
na przyktad odbywa sie tam koncert oraz, ze istnieje mozliwos¢ sko-
rzystania z ustug ttumacza jezyka migowego; przydaje sie wywiesze-
nie oznaczen wskazujacych, jakimi urzagdzeniami wspomagajacymi
stuch Panstwo dysponuja;
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- Moga Panstwo umiesci¢ klientéw niestyszacych w pokojach ho-
telowych potozonych w poblizu recepcji. W ten sposéb persone-
lowi hotelowemu tatwiej bedzie informowac i ewakuowac osoby
niestyszace w sytuacjach awaryjnych. Zaleca sig, zeby pokoje takie
byty wyposazone w urzadzenia typu $wietlna instalacja alarmowa
lub wideofon.

1.4 sytuacje zagrozenia

- Z uwagi na bezpieczenstwo gosci niestyszacych, oprécz zwyktej
dzwiekowej sygnalizacji alarmowej nalezy zapewnic¢ sygnalizacje
z uzyciem Swiatet w catym hotelu. Drogi ewakuacyjne nalezy przed-
stawi¢ gosciom w chwili przyjazdu;

- Przygotowujac instrukcje na wypadek ewakuacji, warto pamietac,
aby napisac je prostym jezykiem z wykorzystaniem ilustracji.

s 10 /
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2. niepelnosprawnoscia wzrokowa

Osoby z dysfunkcja wzroku stanowia bardzo zr6znicowang gru-
pe, jako ze ich poziom widzenia moze by¢ rézny. Nalezy pamietac,
zeby zawsze pyta¢, czy potrzebna jest pomoc i - jedli tak - jaka
to ma by¢ pomoc. Zakres widzenia i pomoc wymagana przez dang
osobe moga by¢ rézne w zaleznosci od okolicznosci, np. o$wietlenia
czy warunkéw pogodowych.

Gtéwnym problemem oséb, ktore utracity wzrok, jest brak do-
stepu do informacji wizualnych, takich jak napisy, grafika, gesty,
wyraz twarzy itd. Wiele oséb niewidomych lub niedowidzacych
przeszto skuteczng rehabilitacje i funkcjonuje w sposéb niezalez-
ny, jednak w nowym otoczeniu moga mie¢ problem z orientacjg
i poruszaniem sie.

2.1. dostepnos¢ fizyczna

- Wyraznie zaznaczone budynki i oznakowanie utatwiaja poruszanie
sie, a zatem dotarcie do celu staje sie tatwiejsze. W zwigzku z tym,
warto pamietac¢ o dobrym oswietleniu w budynku, w szczegélnosci
na korytarzach, w windach i na klatkach schodowych. Zastosowanie
odpowiednio skontrastowanych ze sobg koloréw réznych znakéw
informacyjnych, czy ostrzegawczych (na schodach, w pomieszcze-
niach) utatwia poruszanie sie i orientacje wszystkich gosci, a nie tylko
tych z dysfunkcja wzroku;

mn /
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- Rézne rodzaje podtozy o zréznicowanej fakturze (np. dywany) row-
niez pomagaja w orientacji, zwtaszcza na duzych otwartych prze-
strzeniach, takich jak otoczenie recepcji czy restauracja;

- Przedmioty wystajace ze Scian, w szczegdlnosci na wysokosci gto-
wy oraz na wpoét otwarte drzwi moga by¢ szczegdlnie niebezpieczne
dla klientéw z niepetnosprawnoscig wzrokowsg;

- Personel powinien uwaza¢, aby nie zostawia¢ zadnych przedmio-
tow w przejsciach, na wpot otwartych drzwi lub otwartych do we-
wnatrz okien, ktére moga stanowic zagrozenie.

2.2. komunikacja

- Zawsze nalezy informowac¢ klienta e
z dysfunkcja wzroku o przedmiocie f1n My

(np. talerzu z jedzeniem lub szklance) .- 410 %’R 2
umieszczanym przed nim oraz jego :9 O B 3'
dokfadnej lokalizacji (mozna korzysta¢ v {1

Z opisu opartego na tarczy zegara). T :;*:”
Przyktadowo, kieliszek wina znajdu- "'-.::____E__‘&éf/

je sie na godzinie 2:00, a pieczywo N

jest na godzinie 9:00. W ten sam sposéb mozna opisa¢ umiejscowie-
nie innych przedmiotéw, np. lokalizacje przedmiotow w pokoju ho-
telowym lub na stole;

- Po nawiazaniu kontaktu z klientem z niepetnosprawnoscia wzro-
kowa nalezy upewnic sig, czy jest on Swiadomy tego, ze méwig Pan-
stwo do niego, np. poprzez uzycie jego imienia lub lekkie dotkniecie
dtoni badz ramienia;

s 12/
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- Osoby z dysfunkcjg wzroku czesto korzystaja z Internetu, wiec —
oprécz zapewnienia dostepnosci (accessibility) Panstwa strony in-
ternetowej — warto umiesci¢ na niej jak najwiecej szczegdtowych
informacji na temat oferowanych ustug, wyposazenia pokoi, menu
restauracji, lokalizacji i mozliwosci dojazdu (w tym transportu pu-
blicznego), do ktérych klienci beda mieli dostep;

- Tworzac strone internetowa, nalezy zadba¢, by byta ona jasna i do-
stepna dla 0séb z r6znymi ograniczeniami. Dostepnos¢ strony inter-
netowej mozna zapewni¢, na przyktad, poprzez zgodnos¢ z takimi
standardami jak Web Content Accessibility Guidelines (Wytyczne do-
tyczace dostepnosci tresci internetowych) opracowane przez World
Wide Web Consortium http://www.w3.org/tr/wcag20;

- Wiele oséb niewidomych i stabowidzacych moze uzyskac¢ do-
step do informacji za pomoca poczty elektronicznej lub przez In-
ternet. Zanim wyslag Panstwo jakiekolwiek informacje do osoby
z dysfunkcjg wzroku droga elektroniczna, nalezy sprawdzi¢ prefero-
wany przez nig format otrzymywania informacji oraz czy jej kompu-
ter i oprogramowanie sa w stanie uzyska¢ dostep do takich doku-
mentéw. Nalezy réowniez upewnic sie, ze wszystkie przesytane przez
Panstwa dokumenty sa tatwe do odczytu i nie zawieraja wytacznie
grafiki czy obrazkéw. W razie watpliwosci nalezy wszelkie wiadomo-
$ci e-mail i dokumenty wystac jako zwykty tekst;

- Informacje drukowane we wtasciwym uktadzie i z wykorzystaniem
odpowiedniego rodzaju i rozmiaru czcionki sq czesto dostepne
dla os6b stabowidzacych. Przygotowujac projekt takich informagji
zaleca sie czcionke typu bezszeryfowego, np. Arial. Rozmiar czcionki
14 jest pod wzgledem technicznym uwazany za ,przejrzysty druk”
i jest dostepny dla wielu oséb niedowidzacych. Wazny jest réwniez
przejrzysty ukfad tekstu i to, aby byt wydrukowany na jednokoloro-
wym i kontrastowym tle;

13 /
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- Jesli moga Panstwo wydrukowac¢ dany dokument na zyczenie, na-
lezy zapytac goscia, czy preferuje jakis okreslony rozmiar czcionki;

- Aby ufatwi¢ komunikacje na pismie, nalezy pamieta¢ o zasadzie
trzech B (z angielskiego: Big, Bright and Bold - Duzy, Jasny i Jaskra-
wy);

- Duzy: Informacje i znaki musza by¢ czytelne (rozmiar czcionki: mi-
nimum 14), umieszczone w logicznych miejscach (np. na linii wzroku)
oraz dostatecznie o$wietlone;

- Jasny: Gdy rozwazamy oswietlenie w srodowisku, w ktéorym moze
sie znalez¢ osoba niewidoma lub niedowidzaca, istotnym czynnikiem
jest kontrast. Dobre oswietlenie wspomaga kontrast, podczas gdy zte
oswietlenie go obniza. Poza kwestig o$wietlenia, wazne jest rowniez
ograniczenie efektu ol$nienia i reflekséw. Przyktadowo: w przypad-
ku materiatow drukowanych, papier btyszczacy wywotuje wiecej re-
flekséw Swiatta niz papier matowy. Ekrany komputera umieszczone
naprzeciwko okien moga réwniez wywotywac efekt ol$nienia, przez
co ekran staje sie nieczytelny. Wiele oséb z dysfunkcjg wzroku pre-
feruje jasniejsze oswietlenie niz osoba normalnie widzaca, a poziom
os$wietlenia pokojow i korytarzy powinny by¢ ujednolicone. W celu
poprawy warunkdw mozna w razie potrzeby zastosowac oswietle-
nie dodatkowe. Dzienne swietlowki czesto sg najbardziej korzystne
dla osob, ktore potrzebujg wiekszej ilosci Swiatta, pod warunkiem,
ze beda one wyposazone w ostony rozpraszajace. U niektérych oséb
niedowidzacych oswietlenie podtogowe moze wywotywac proble-
my z percepcja. Oswietlenie punktowe nie rozprowadza swiatta row-
nomiernie, co moze prowadzi¢ do powstawania cieni. Nieuwazne
umiejscowienie zrédta Swiatta moze réwniez prowadzi¢ do efektu
olsnienia, a nieadekwatne oswietlenie wywotuje problemy z czy-
taniem. Niektére osoby stabowidzace preferuja Swiatto naturalne.
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W zwigzku z tym, dla oséb, ktére potrzebujg dobrego oswietlenia,
zastony (wiacznie z firankami) powinny by¢ doktadnie odciagniete.
Nalezy rowniez — w razie potrzeby - przesung¢ meble tak, aby mak-
symalnie wykorzystac swiatto dzienne. Oswietlenie miejscowe moze
by¢ przydatne dla niektérych oséb niedowidzacych. Oswietlenie
miejscowe jest wykorzystywane, aby zapewni¢ dodatkowe Zrédto
$wiatta na potrzeby pewnych czynnosci; czesto moze to by¢ po pro-
stu dodatkowa lampa na biurku;

- Jaskrawy: Ta cecha odnosi sie do koloru i kontrastu. Osoby z uszko-
dzeniem wzroku zwykle widza kolory pastelowe jako dosy¢ podobne
odcienie szarosci. W zwigzku z tym wazniejszy jest kontrast tonalny
niz zastosowanie réznych koloréw. Gteboki kontrast kolorystycz-
ny bedzie prawdopodobnie bardziej zauwazalny, chociaz widziane
kolory moga nie by¢ prawdziwe. Niemniej jednak niektére osoby
z dysfunkcjg wzroku moga uznac¢ bardzo jasne kolory za zbyt jasne,
wiec zawsze lepiej o to zapyta¢;

- Praktycznym przyktadem wykorzystania koloru w celu zapew-
nienia wiekszego kontrastu jest podawanie positkéw na talerzach,
ktére sg w kolorze kontrastujgcym z kolorem jedzenia, co utatwia
jego zobaczenie i spozycie. Aby utatwi¢ wchodzenie po schodach,
zaznaczony pasek na przedniej krawedzi kazdego stopnia wskaze
pozycje stopni w kontrascie z wyktadzing lub dywanem. Pewnie Pani-
stwo zauwazyli, ze niektére stopnie maja z6tty wyczuwalny brzeg.
Wynika to czesciowo z faktu, ze z6tty zapewnia dobry kontrast
ze stopniem, ale zétty jest rowniez kolorem, ktory przestaje sie wi-
dziec jako ostatni przy stopniowej utracie wzroku;

- Alfabet Braille'a stanowi podstawowy sposéb komunikacji dla oséb,

ktére potrafig go przeczytac. Jednak wiekszos$¢ oséb niewidomych
lub niedowidzacych go nie zna. Jesdli zapewniaja Panstwo klientom
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informacje zapisane alfabetem Braillea, muszg Panstwo pamie-
ta¢, ze dokumenty pisane tym alfabetem nalezy przechowywac
i uzytkowa¢ w taki sposob, aby uwypuklenia nie ulegty uszkodze-
niu. Prosze pamietac¢, ze system Braille’a jest alfabetem dotykowym,
a nie jezykiem miedzynarodowym, wobec czego nalezy sie upewnic,
ze osoba czytajaca alfabet Braillea moze to zrobi¢ w jezyku kraju,
w ktérym sie znajduje.

2.3. Pomoc

- Osoby z uszkodzeniem wzroku stanowia bardzo zréznicowang gru-
pe, wobec czego nalezy pamietaé, ze pomoc nalezy dostosowac
do potrzeb konkretnego klienta;

- Trzeba rozpoznawac zréznicowanie i ztozono$¢ potrzeb oséb
z dysfunkcjg wzroku, a gdy nie jesteSmy pewni, jakie sg to potrzeby,
nie nalezy sie obawia¢ zadawania pytan bezposrednio. Zadanie py-
tania w celu lepszego zrozumienia sytuadji jest o wiele mniej obrazli-
we niz przyjecie pewnych zatozen na temat tych oséb;

- W stosownych sytuacjach nalezy udziela¢ taktownych rad; powin-
no sie zapytac klientéw, jakiej pomocy potrzebujg; nie mozna zakta-
da¢, ze nie potrafig zrobi¢ czegos samodzielnie;

- Prosze sie przedstawi¢ osobom z dysfunkcja wzroku (z imienia i sta-
nowiska — np. ,Mam na imie John i jestem kelnerem. Czym moge
Panstwu stuzy¢?”) i zawsze zwracac sie bezposrednio do klienta,
a nie do osoby towarzyszacej. Nalezy przedstawic¢ sie przy wejsciu
i powiedzie¢, kiedy sie wychodzi;

- Nalezy wyjasni¢, gdzie sie Paistwo znajduja i gdzie doktadnie znaj-
duja sie rézne przedmioty. Przy opisywaniu umiejscowienia przed-
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miotéw mozna skorzystac z techniki tarczy zegara, jesli osoba niewi-
dzaca lub niedowidzaca stosuje te metode;

- Nowoprzybytym klientom nalezy opisa¢ lokalizacje najwazniej-
szych punktéw w hotelu czy restauracji, takich jak wyjscie, recepcja,
bar, windy itd.; warto podac im réwniez numer telefonu do recepcji;

- Nalezy opisa¢ wyposazenie pokoju, urzadzenia i sposéb dziatania,
np. klimatyzacji, telefonu, pilota, przedstawi¢ wyposazenie tazien-
ki, a takze poinformowac klientéw o ptatnej i bezptatnej zawartosci
mini-baru itd.; prosze pamieta¢, ze nalezy réwniez opisac¢ produkty
znajdujace sie w fazience;

- Wazne jest, aby personel nie zmieniat lokalizacji przedmiotéw
w pokoju goscia — zarébwno tych prywatnych (bedacych wiasnosciag
goscia), jak i tych, ktére nalezg do wyposazenia pokoju;

- Nie wolno pozostawia¢ przeszkéd w przejsciach i korytarzach
ani zostawiac otwartych drzwi;

- Jesli osoba z uszkodzeniem wzroku jest regularnym gosciem hote-
lu lub restauracji, warto zaproponowac jej ten sam pokéj lub stolik,
co zwykle;

- Gdy podaja Panstwo jaki$ przedmiot (np. dokument lub klucz)
osobie z niepetnosprawnoscig wzrokowa, nalezy najpierw ja o tym
powiadomi¢, a nastepnie umiesci¢ przedmiot w jej dtoni. Podczas
wydawania reszty osobie niewidomej lub niedowidzacej w recepgji
badz w restauracji, najlepiej jest potozy¢ pienigdze na tacce, czy pod-
stawce, tak aby utatwic jej odebranie;
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- Gdy osoba z uszkodzeniem wzroku otrzymuje formularz do wy-
petnienia w hotelowej recepcji lub menu w restauracji, nalezy
sie upewni¢, ze bedzie w stanie je przeczytac. W takiej sytuacji moze
by¢ potrzebna pomoc. Nalezy wéwczas dokfadnie przeczytaé tresc
dokumentu, chyba ze osoba taka zadecyduje inaczej;

- Zwykle osoba z dysfunkcja wzroku jest w stanie samodzielnie pod-
pisywac¢ dokumenty i nalezy jej tylko wskaza¢ miejsce na podpis.
Mozna to zrobi¢ ustawiajac dtugopis na poczatku miejsca przezna-
czonego na podpis lub ukfadajac palec klienta w miejscu, gdzie za-
czyna sie miejsce na podpis. Innym bardzo prostym narzedziem do
wskazywania wiasciwego miejsca na podpis jest niewielka ramka.
Jest to zwykle niewielka karta z prostokatnym wycieciem, ktéra na-
lezy natozy¢ na miejsce na podpis. Klient z tatwoscig jg wyczuje;

- Klienci z uszkodzeniem wzroku moga nie by¢ w stanie samodziel-
nie obstuzy¢ sie w bufecie, w zwigzku z czym nalezy zaoferowac
im pomoc: zaprezentowa¢ dania, a nastepnie natozy¢ na talerz wy-
brane potrawy;

- Istnieja rézne rodzaje lasek o réznym znaczeniu. Laska symbo-
liczna na za zadanie sygnalizowa¢ innym ludziom, ze dana osoba
ma problemy wzrokowe i czesto dysponuje w pewnym stopniu
uzytecznym wzrokiem. Laska orientacyjna i laska dtuga sg réwniez
uzywane przez osoby dysponujace w pewnym stopniu uzytecznym
wzrokiem, ale czesto laski te sa wykorzystywane do poruszania sie;

- Jedli na lasce znajduja sie jakies kolory, wéwczas moze to oznaczac,
ze jej uzytkownik cierpi na uszkodzenie wzroku i stuchu (szczegéto-
we informacje znajda Panstwo w zataczniku A);
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- Prowadzac osobe niewidomga lub niedowidzacg, powinni Pai-
stwo zaproponowac swoje ramie. Osoby takie beda sie poruszac
potkroku za przewodnikiem. Powinni Panstwo zawsze poinformowac¢
je o waskich przejsciach, schodach, przedmiotach wystajacych
na wysokosci gtowy i innych przeszkodach. Warto poinformowac
ich o mijanych charakterystycznych miejscach;

- Miejsce siedzace wskazuje sie poprzez potozenie dtoni osoby
z uszkodzeniem wzroku na oparciu lub potozenie dtoni przewodnika
(tej reki, ktorej przytrzymuje sie osoba niepetnosprawna wzrokowo);

- Zblizajac sie do stopnia, nalezy sie na krétko zatrzymac i powie-
dziec¢ ,stopien do goéry” lub ,stopien na dét”. Jesli stopnie lub scho-
dy posiadaja porecz, nalezy o tym powiedzie¢ osobie niewidomej
lub niedowidzacej i poméc jej w skorzystaniu z takiej poreczy (o ile
tego chce). Bedac z powrotem na ptaskim terenie, nalezy zrobi¢ krok
i na krétko sie zatrzymad, co pozwoli Painstwa klientowi na przekro-
czenie stopnia, ktory jest za Panstwem. Nie ma potrzeby liczenia
stopni, ale nalezy zwrdci¢ uwage i wyraznie zaznaczy¢, gdy bedzie-
cie sie Panstwo zbliza¢ do pierwszego i ostatniego stopnia;

- W tlumie lub na zamknietej przestrzeni bedziecie Panstwo cza-
sem zmuszeni i$¢ gesiego. Aby zaznaczy¢ taka koniecznos¢ nalezy
obréci¢ wyprostowane ramie na wysokos¢ srodka plecéw. Pozwoli
to na takie wydtuzenie ramienia osoby niewidzacej, by zapewnic¢ od-
legtos$¢ wystarczajaca na to, aby mogta is¢ wygodnie. Gdy nie trzeba
juz bedzie is¢ gesiego, nalezy przywréci¢ ramie do pozycji wyjscio-
wej i is¢ obok;

- Osoba z psem przewodnikiem moze wejs¢ do kazdego miejsca

publicznego. Nie oznacza to jednak, ze pies przewodnik moze bie-
gac bez opieki. Jesli tak sie stanie, nalezy powiadomic¢ o tym fakcie

19 /



Accommodation & Caering Accassiblity for Diahilty - ACAD - —"-v-""

@ Costract nee 2009-FL1-LEDOS-0508E PO l—
= l AC AD www.ACAD-Europe.org e

wiasciciela. Nalezy rowniez pamieta¢, ze w kwestiach dotyczacych
psa nalezy zawsze porozmawia¢ z wihascicielem i nie wolno podej-
mowac zadnych dziatart wobec psa na wtasna reke; (Nie wolno wy-
dawac psu zadnych polecen, gtaska¢ go lub podawac czegokolwiek
bez zgody wtasciciela);

- Prowadzac osobe niewidoma z psem-przewodnikiem, zwykle idzie
sie przed tg osoba, wskazujac jej droge;

- Jedli osobie niewidomej towarzyszy pies przewodnik, nalezy réw-
niez pamietac¢ o tym, aby zadbac o jego potrzeby w porozumieniu
z wihascicielem, np. poda¢ miske z woda, koc, na ktérym pies moze
sie potozy¢ lub wskaza¢ najblizsze miejsce, gdzie mozna wzigc
psa na spacer.

2.4, Sytuacje zagrozenia

- Wazne jest, aby osoba z uszkodzeniem wzroku otrzymata przy-
stepnie podane podstawowe informacje na temat potencjalnych na-
gtych przypadkéw, np. poprzez wskazanie wyjscia ewakuacyjnego,
schodéw oraz podanie numeru alarmowego;

- Prosze zauwazy¢, ze w nagtym przypadku osoba niewidoma
lub niedowidzaca moze potrzebowac pomocy innej osoby.
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Ten rodzaj niepetnosprawnosci moze sie objawia¢ na wiele spo-
sobéw i moze wystepowaé w réznym stopniu natezenia. Osoba
z niepetnosprawnoscia ruchowg moze miec¢ problemy z porusza-
niem sie i/lub korzystaniem z takich przedmiotow jak piloty czy tele-
fon. Niektore osoby niepetnosprawne ruchowo potrzebuja pomocy
w postaci wozkow inwalidzkich, chodzikéw czy laski, aby moc poru-
szac sie swobodnie i bezpiecznie.

3. niepelnosprawnoscia ruchowa

3.1. dostepnosc¢ fizyczna

- Warunkiem korzystania z ustug hotelarskich i restauracyjnych
na tych samych zasadach przez osoby niepetnosprawne ruchowo
jak przez osoby w petni sprawne jest swobodny dostep do obiektu,
np. wejscie bez barier (schodow). Jedli takie bariery istnieja, klientom
z niepetnosprawnoscig mozna zapewnic dostep do obiektu poprzez
rampe, instalacje wind schodowych lub przenosnych podjazdéw
na zyczenie czy automatycznych drzwi;

- Istotne jest, aby przejscia w budynku nie miaty zadnych progéw,
schodow, czy innych przeszkdd ograniczajacych swobode ruchu. Na-
lezy tutaj rowniez unikac jakichkolwiek przykry¢, a takze dywanéw
i mat, ktore szczegodlnie przeszkadzaja w poruszaniu sie osobom
na wozkach inwalidzkich i tym korzystajacym z kul lub lasek;

- Wiele pomieszczen recepcji czy punktéw obstugi klienta jest wy-
posazonych w wysokie lady. Optymalnym rozwigzaniem jest zapla-
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nowanie dwdéch wysokosci lady na etapie projektowania przestrze-
ni, remontu czy modernizacji. Jesli nie jest to mozliwe, wéwczas,
obstugujac klienta na wézku inwalidzkim, nalezy wyjs¢ przed lade,
tak aby mozliwe byto nawigzanie kontaktu wzrokowego;

- Tam, gdzie jest to mozliwe, nie nalezy korzystac z ciezkich drzwi
przeciwpozarowych (w holach, pokojach, toaletach), poniewaz unie-
mozliwiaja one samodzielne poruszanie sie 0séb niepetnospraw-
nych ruchowo;

- W restauracji nalezy sie upewni¢, ze dostep do stolika nie stano-
wi problemu (zbyt waskie przejscia, zwijajace sie dywaniki, sliska
lub zniszczona podtoga itd.);

- Przyciski awaryjne (np. w kluczowych miejscach: przed schodami,
ciezkimi drzwiami, tazienkami itd.) i czesto uzywane przedmioty (np.
reczniki, mydto itd.) nalezy umiesci¢ w zasiegu reki osoby na woézku
inwalidzkim;

- Hotel powinien dysponowaé przenosnym podnosnikiem hy-
draulicznym, za pomoca ktérego osoba niepetnosprawna ru-
chowo bytaby, w razie potrzeby, przenoszona z wézka na t6zko
lub pod prysznic.Personel hotelowy powinien by¢ odpowiednio prze-
szkolony w zakresie uzytkowania tego sprzetu, niezaleznie od tego,
czy jest on w hotelu na state czy jest wynajmowany.

3.2. komunikacja
- Kontakt wzrokowy jest kwestig réwnie istotng jak w przypadku in-

nych klientéw, jednak nalezy o nim szczegélnie pamietac, rozmawia-
jac z osobg na woézku inwalidzkim;
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- Jesli osoba niepetnosprawna ruchowo ma dodatkowo problemy
z wymowa, halezy poswieci¢ jej wiecej czasu i uwagi, zachowujac
kontakt wzrokowy. Jesli majg Paristwo problemy ze zrozumieniem,
nalezy zaproponowac inng forme komunikacji, np. na pismie.

3.3. pomoc

- Klienci niepetnosprawni ruchowo sg tacy sami jak inni; nie powinni
odczuwac, ze sg traktowani gorzej ze wzgledu na swoja dysfunkcje;

- Wazne jest, aby zawsze ustali¢ sposéb udzielenia pomocy i wspar-
Cia przed zaoferowaniem jej osobie poruszajacej sie na wozku in-
walidzkim, o kulach czy lasce itd. Nieodpowiednia pomoc moze
by¢ dla niej krepujaca, a nawet stanowic zagrozenie;

- Aby dowiedziec sig, jaki rodzaj pomocy jest potrzebny, zawsze na-
lezy zwrdcic sie bezposrednio do osoby niepetnosprawnej, a nie oso-
by towarzyszacej, chyba ze zostang Panstwo o to poproszeni;

- Jesli osobie niepetnosprawnej ruchowo towarzyszy pies pracujacy,
wedtug prawa moze on wejs¢ do wszystkich miejsc publicznych. Na-
lezy wowczas ustali¢ potrzeby psa z klientem;

- Jedli wprowadzenie stosownych udogodnieh nie jest mozli-
we, nalezy zaproponowac pomoc, ustalajac z klientem jej zakres,
np.zmiana ustawienia mebli w pokoju lub wyszukanie innego wejscia
do budynku;

- Jedli stolik w restauracji nie zostat wczeéniej zarezerwowany, pro-
sze zapytac klienta, gdzie chciatby usigs¢. Automatyczne przypisa-
nie klienta do miejsca wyznaczonego jako cze$¢ dla oséb niepet-
nosprawnych w sytuacji, gdy wiele stolikéw jest wolnych, moze
stanowi¢ przejaw dyskryminagji;
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- W trakcie positku/korzystania z bufetu nalezy dyskretnie zapytac
klienta, czy nie potrzebuje jakiejkolwiek pomocy, zwtaszcza gdy nie-
petnosprawnos¢ klienta wigze sie z ruchem jego rak. Moze okazac sie
potrzebne np. pokrojenie produktéw, przyniesienie stomki do picia,
podanie herbaty lub kawy w niewielkich porcjach w lekkim naczy-
niu, czy podanie zupy w filizance;

- W kazdym hotelu udogodnienia w pokojach i tazienkach dla os6b
niepetnosprawnych sg rézne, w zwigzku z czym hotel powinien
dyskretnie dowiedzie¢ sie, czy dana osoba nie potrzebuje najpierw
zapoznac sie z dostepnymi udogodnieniami, tak aby ustali¢ zakres
wymaganej pomocy. Takie pytanie nalezy zada¢ nawet w sytuacji,
gdy osoba niepetnosprawna nie jest sama;

- Hotel ma obowigzek zapyta¢ klienta, czy nie potrzebuje wsparcia,
np. czy potrzebuje pomocy przy przemieszczaniu sie z wézka do t6z-
ka, czy pod prysznic, wezwaniu lekarza na wypadek choroby lub po-
wiadomieniu w takich sytuacjach konkretnej osoby. Nalezy to zrobi¢
taktownie, uprzejmie i z zachowaniem dyskrecji.

3.4. sytuacje zagrozenia

- Wazne jest, aby gos¢ niepetnosprawny ruchowo otrzymat przystep-
nie podane podstawowe informacje na temat potencjalnych sytuacji
awaryjnych, np. poprzez wskazanie wyjscia ewakuacyjnego, scho-
déw oraz podanie numeru alarmowego;

- Prosze zwrdci¢ uwage na fakt, ze w sytuacji awaryjnej osoba niepet-
nosprawna ruchowo moze potrzebowa¢ pomocy innej osoby.
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4, niepelnosprawnoscia intelektualna

Osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng sie moga miec
problemy z komunikacja i zrozumieniem. W zwigzku z tym wazne
jest zrozumienie rodzaju wsparcia i pomocy wymaganej przez dang
osobe, tak aby dostosowac do niej obstuge i podja¢ konieczne dzia-
tania.

4.1. dostepnosc fizyczna

- Warto oznaczy¢ miejsca/budynek powszechnie uzywanymi znaka-
mi (piktogramami): informacja, winda, dostep do windy (kierunek),
schody, toaleta, telefon oraz — w pokojach hotelowych - telefon,
kontakty, krany, toaleta i kosz na smieci. Utatwi to poruszanie sie
i korzystanie z ustug nie tylko osobom niepetnosprawnym, ale takze
wszystkim klientom.

4.2, komunikacja

- Do 0s6b z niepetnosprawnoscia intelektualng nalezy zawsze zwra-
cac sie bezposrednio, a nie poprzez osoby towarzyszace;

- Zwracajac sie bezposrednio do oséb dorostych z niepetnospraw-
noscig intelektualng, nie nalezy traktowac ich jak dzieci, nawet jesli
przedstawig sie tylko z imienia;

- Nalezy unika¢ zwracania sie do 0séb z sie niepetnosprawnoscia
intelektualng jak do oséb , uposledzonych umystowo”, nawet jesli
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termin ten jest nadal stosowany w psychologii, czy medycynie. Po-
dobnie nie do przyjecia jest uzywanie terminéw ,niedorozwiniety”
czy ,0pbézniony w rozwoju”’, poniewaz w srodowisku spotecznym
s to okreslenia o wydzwieku negatywnym;

- Niektorzy dorosli z niepetnosprawnoscia intelektualng nie potrafig
liczy¢, oszacowad wartosci pienigdza czy jego sity nabywczej i cze-
sto nie rozpoznaja nawet nominatéw. Wobec tego musza Panstwo
uwzgledni¢ to, ze beda Paristwo musieli wyjasni¢ osobie niepetno-
sprawnej wartosc transakgcji szerzej niz innym klientom, popierajac
wyjasnienia przykltadami. W tym celu moga sie Panstwo postuzy¢
odniesieniem do podstawowych produktéw spozywczych lub -
po uzgodnieniu tego z dang osobga — wartosci towaréw, ktére nie-
dawno zakupili, np. ten dtugopis kosztuje tyle samo co 5 bochenkéw
chleba;

- Podczas rozmowy nalezy stosowa¢ dobrze znane stowa, a zwroty
skomplikowane, czy trudne nalezy objasni¢;

- Z uwagi na uszkodzenie centralnego systemu nerwowego nie-
ktére osoby z niepetnsprawnoscia intelektualng cierpig na dodat-
kowe rodzaje niepetnosprawnosci ( ztozona niepetnosprawnosé),
w tym problemy z poruszaniem sie, wymowa, stuchem czy wzro-
kiem. Jesli klient méwi niewyraznie, nalezy poprosi¢ go o powtdrze-
nie, sprébowac podpowiedzie¢ stowo i upewnic sig, ze uzyli Paiistwo
wiasciwego wyrazu;

- Powinni Panstwo méwi¢ do klienta, bedac wyraznie zwréconymi
w jego strone, tak aby widziat Paristwa usta;

- Opracowujac materiaty drukowane (formularze, zasady i regula-
miny korzystania z pokoi hotelowych, instrukcje, menu) i tworzac
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do nich tekst, nalezy korzysta¢ z formatu tekstu uznanego za ,fa-
twy do czytania”. Utatwi to korzystanie z ustug nie tylko klientom
z sie niepetnosprawnoscia intelektualna, ale takze pozostatym;

- Tekst powinien odpowiadac przynajmniej nastepujacym

standardom:

o Czarny druk na biatym tle (lub innym kontrastujagcym tle, np.
jasnym zottym; tto — nie moze zawiera¢ wzoréw, np. nie moze
to by¢ zdjecie);

o Czcionka jest typu bezszeryfowego (moze by¢ np. Arial lub Ta-
homa - w odréznieniu od czcionek szeryfowych, jak Times New
Roman lub Garamond);

e Rozmiar czcionki to minimum 14 punktéw;

o Zastosowanie szerszych odstepdw miedzy wierszami;

o Czcionka nie jest skompresowana, a odstepy nie sg zmniejszone;

o Tekst jest podzielony na mniejsze akapity;

o Kroétkie zdania;

o Prosze nie naduzywa¢ WIELKICH LITER;

o Prosze nie uzywac podkreslen;

o Prosze nie uzywac skrétow (np. tel.) lub skrétowcow (RTV, S,
PZMot);

- Opracowujac menu restauracji, wskazane jest zastosowanie po-
wyzszych wskazéwek i zilustrowanie nazwy dania zdjeciem; bedzie
to przydatne dla wszystkich klientow.

4.3. Pomoc
- Klient z niepetnosprawnoscia intelektualng jest taki sam jak inni
klienci. Z uwagi na charakter swojej niepetnosprawnosci moze

on wymagac specjalnego podejscia i wsparcia, np. kilkukrotnego po-
wtorzenia wskazéwek lub wyjasnienia informacji;
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- Klient z niepetnosprawnoscia intelektualng nie zawsze potrzebu-
je pomocy we wszystkich dziataniach. Czesto najlepiej zapytac go,
czy potrzebuje pomocy w konkretnych sytuacjach, okreslajac do-
ktadnie zakres pomocy;

- Niektore osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng nie potrafig
czytac lub pisa¢, badz potrafig to robi¢ tylko w minimalnym zakresie
(np. potrafig sie podpisac, napisa¢ swoje imie i nazwisko). Jesli klient
ma wypetni¢ formularz, przyktadowo podczas rejestracji w hotelu,
nalezy zapyta¢ go, czy potrzebuje pomocy, a po uzyskaniu zgody
w razie potrzeby wypetni¢ go za klienta;

- Nadopiekunczo$¢ niektérych rodzin oséb z niepetnosprawno-
$cig intelektualng moze prowadzi¢ do tego, ze rodzice podejmuja
za nie decyzje dotyczace np. wyboru i zamawiania positkéw w re-
stauracji. Taka sytuacja wymaga taktu, uprzejmosci i delikatnosci
ze strony personelu; dobrze by byto zna¢ poglady zainteresowanych
stron, jednak nie nalezy zbyt ostro wtraca¢ sie do normalnego funk-
cjonowania danej rodziny.

4.4. sytuacje zagrozenia

- Wazne jest, aby osoba z sie niepetnosprawnoscia intelektualng
i/lub osoba towarzyszaca otrzymata przystepnie podane pod-
stawowe informacje na temat potencjalnych sytuacji awaryjnych,
np. poprzez wskazanie wyjscia ewakuacyjnego, schodéw oraz poda-
nie numeru alarmowego;

- Prosze zauwazy¢, ze w nagtych przypadkach osoba z niepetno-
sprawnoscig intelektualng moze potrzebowac pomocy innej osoby.
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5. zaburzeniami mowy

Gtownym problemem oséb z zaburzeniem mowy jest komuni-
kacja. Maja one problemy ze sposobem méwienia, wiec niezwykle
wazne jest korzystanie z roznych srodkow komunikagji.

5.1. dostepnos¢ fizyczna

- Wskazane jest wyrazne oznakowanie miejsca/budynku,
tak aby osoba z zaburzeniem mowy nie musiata niepotrzebnie pytac
o wskazéwki.

5.2. komunikacja

- Klienci z zaburzeniem mowy sa tacy sami jak pozostali klienci;
nie powinni oni odczuwac, ze s traktowani gorzej z powodu swojej
niepetnosprawnosci;

- Aby utatwi¢ komunikacje z klientami z zaburzeniem mowy, nale-
zy w miare mozliwosci ograniczy¢ czynnik hatasu, gtosnej muzyki
czy ttumu itd. oddziatywujacy w trakcie rozmowy, poniewaz moze
on utrudni¢ Panstwu zrozumienie ich mowy;

- Obstugujac takie osoby, wazne jest, aby ich nie ponagla¢ i poswie-

ci¢ im odpowiednia ilo$¢ czasu oraz uwagi. Nalezy utrzymywac kon-
takt wzrokowy;
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- Wazne jest, aby pozwoli¢ klientowi na swobodna wypowiedz,
a nie mowic za niego. Nie wolno go poprawia¢ ani mu przerywac
w trakcie moéwienia;

- Nalezy udziela¢ pomocy tylko wtedy, gdy jest to konieczne - przy-
ktadowo podpowiadajac jakie$ trudne stowo; jednak nalezy to robi¢
tak rzadko, jak to jest mozliwe;

- Jesli nie rozumiejg Panstwo uzytego wyrazenia, moga Paristwo po-
prosi¢ klienta o powtdrzenie niewyraznej czesci. W szczegolnie trud-
nych sytuacjach moga Panstwo zadac takiej osobie pytanie, ktore
wymaga kroétkiej odpowiedzi lub ruchu glowy wyrazajacego zgode
albo odmowe. Jedli to nie wystarczy, powinni Panstwo sprobowac
komunikacji niewerbalnej, np. na pismie;

- Aby upewni¢ sie, ze nalezycie zrozumieli Panstwo polecenia
czy prosby klienta, warto je przeczytac i powtorzyc jeszcze raz, ob-
serwujac reakcje klienta. Na przyktadzie menu, w tym celu mozna
zadawac pytania, jednocze$nie wskazujac na danie w menu lub po-
dajac numer zamoéwionego positku. Klient prawdopodobnie udzieli
odpowiedzi w tej samej formie, tak aby na pewno zostat wtasciwie
zrozumiany. Dla osoby z zaburzeniem mowy ta metoda jest o wiele
tatwiejsza niz wymawianie trudnych nazw - to samo mozna powie-
dzie¢ o wszystkich klientach;

- Wazna sprawg jest zapewnienie tatwo przyswajalnych informacji,
w tym wyraznych oznaczen. Moze to znacznie utatwi¢ komunikacje.
Udzielenie podstawowych informacji ustnie lub pisemnie (ulotki,
broszury, karty, tablice informacyjne) zapewni klientowi gotowe od-
powiedzi na wiekszos$¢ potencjalnych pytan i bedzie on musiat zapy-
tac juz tylko o szczegéty lub dodatkowe informacje.
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5.3. Pomoc

- Osoby z zaburzeniem mowy moga potrzebowac¢ pomocy innych
0s6b w celu nawigzania kontaktu, np. przez telefon. Przyktadowa
sytuacja, ktéra wymaga takiej pomocy, to zamawianie takséwki
czy weryfikacja informacji. Pomocy takiej nalezy udziela¢ w obecno-
$ci osoby, ktora o nig poprosita, aby przekazac¢ uzyskane informacje
i — w miare potrzeby - umozliwi¢ niepetnosprawnej osobie podjecie
decyzji. Wazne jest, aby po zakonczeniu rozmowy przekazac petne
informacje osobie zainteresowanej;

- Oferujac pomoc, nalezy sie upewni¢, czy dobrze zrozumieli Pan-
stwo prosbe, i zajac sie sprawg zgodnie z potrzebami klienta. Nalezy
zadawac krétkie pytania zamkniete w celu objasnienia, wymagajace
prostych odpowiedzi typu ,tak” lub ,nie” (werbalnie lub za pomoca
ruchéw gtowy).

5.4. sytuacje zagrozenia
- W sytuacji alarmowej osoby z zaburzeniem mowy rzadko potrze-
bujag pomocy i wymagaja jedynie stosownych standardowych sy-

gnatéw alarmowych (dzwiekowych i swietlnych) pod warunkiem,
ze wyraznie wskazujg one droge ewakuacyjna.
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WYKORZYSTANE DOKUMENTY:

ARANHA, Maria Salete Fabio, Integracao Social do Deficiente: anali-
se metodoldgica, Ribeirao preto, Vol. 3 N. 2, Universidade Estadual
Paulista — Bauru, Agosto 1995.

CNAD - Cooperativa Nacional e Apoio a Deficientes. Manual
de Turismo Acessivel — Turismo para todos (reedicao). Instituto
Nacional de Reabilitagcao. 2003.

Rehabilitation and integration of people with disabilities: policy
and legislation (7th edition) (Rehabilitacja i integracja oséb niepet-
nosprawnych: polityka i ustawodawswo (wydanie 7)) - Council

of Europe Publishing (Wydawnictwo Rady Europy).

CIF - Classificacao Internacional de Funcionalidade, Incapacidade
e Saude - Organizacao Mundial de Saude

Wykorzystane strony internetowe:
http://www.inr.pt/
http://en.wikipedia.org/wiki/Disability
http://www.who.int/classifications/icf/en/
http://www.rnib.org.uk/
http://www.rnid.org.uk/
http://www.miusa.org/

http://nichcy.org/
http://www.intellectualdisability.info/
http://www.speechdisorder.co.uk/
http://www.asha.org/public/speech/disorders/
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g ZALACZNIK A - Pojecie integracji

ZALACZNIKA
1. Pojecie integrag;ji

Pojecie integracji jest zwigzane z tematyka, ktdra tutaj porusza-
my, dotyczaca rehabilitacji, profilaktyki i leczenia os6b z réznymi ro-
dzajami niepetnosprawnosci czy dysfunkgiji.

Integracja lub bycie zintegrowanym oznacza wiaczenie spoteczne:
to, ze dana osoba moze skutecznie korzystac z praw cztowieka - spo-
tecznych i obywatelskich, co daje gwarancje korzystnych warunkow
udziatu w zyciu spotecznym, gospodarczym, kulturalnym i politycz-
nym.

Istnieje kilka form integracji: spoteczna, medyczna i edukacyjna.

Pierwszym podmiotem zobowigzanym do udzielania pomocy w za-
kresie wszystkich form integracji i profilaktyki niepetnosprawnosci
jest panstwo, ktore opracowuje polityke, strategie i dziatania majace
na celu zapewnienie obywatelom podstawowych praw oraz promo-
wanie rownych szans i jakosci zycia dla 0séb niepetnosprawnych.

Niezwykle wazne jest to, aby wszyscy mogli uzyskac¢ dostep do bu-
dynkéw, srodkow transportu, ustug, produktéw, komunikadcji, tech-
nologii, kultury i rozrywki. Wszelkie bariery moga stanowi¢ czynniki
wykluczenia spotecznego, ktére powodujg powstawanie praktyk
dyskryminacyjnych w stosunku do 0séb niepetnosprawnych.

Jednym z gtéwnych celéw niniejszego podrecznika jest poprawa

postaw i zachowan oraz uswiadomienie spoteczenstwu obowigzku
zapewnienia wszystkim ludziom statusu petnoprawnego obywatela.
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Informacje te sg szczegdlnie wazne dla personelu i os6b zawodowo
dziatajacych w branzy hotelarskiej i restauracyjnej.

Integracja spoteczna jest procesem, w ktérym kazdy musi uczest-
niczy¢, aby dostosowac sie do realiow spotecznych. Jesli czesc¢
obywateli — postrzeganych jako inni - jest wykluczona z rozwo-
ju spoteczenstwa, woéwczas wszyscy tracg wiedze i wazny wkiad,
jaki ta grupa moze wnies¢ w spotecznos¢.

Nalezy promowac dziatania polityczne zmierzajace do tego, aby na-
sze prawo byto ,czyms wiecej niz stowa” i zagwarantowania osobom
niepetnosprawnym udziatu w dziataniach spotecznych i korzystania
z zycia na miare ich mozliwosci.

2. Czym jest niepelnosprawnos¢?

Swiatowa Organizacja Zdrowia definiuje niepetnosprawnosé
jako ,ztozone zjawisko odzwierciedlajace relacje miedzy cechami cia-
ta cztowieka a cechami spoteczenstwa, w ktérym zyje”.

Pojecie niepetnosprawnosci odnosito sie dawniej do pozbawienia
lub braku jakiej$ zdolnosci, ktérej brak moze sprawiaé, ze pewne
czynnosci sg trudniejsze lub niemozliwe do wykonania. Obecnie
zmienia sie podejscie do niepetnosprawnosci. W otwartym spote-
czenstwie niepetnosprawnos¢ nie oznacza niekorzystnego potoze-
nia, poniewaz spoteczenstwo jest gotowe na taka reakcje na rézno-
rodnos¢, ktéra nie powoduje dodatkowych kosztow. .

Medyczny model niepetnosprawnosci przedstawia ja jako pro-
blem danej osoby wywotany chorobg, traumatycznym przezyciem
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czy innymi uwarunkowaniami zdrowotnymi, ktére wymagajq indy-
widualnej opieki medyczne;j.

Spoteczny model niepetnosprawnosci nie traktuje jej jako cechy in-
dywidualnej, ale jako problem catego spoteczenstwa oraz rodzaj wa-
runkéw czy przeszkdd — na drodze do petnej spotecznej integracji
jednostek.

Model medyczny wymaga polityki prozdrowotnej, podczas
gdy model spoteczny wymaga dziatan spotecznych majacych na celu
promowanie zbiorowej odpowiedzialnosci za wprowadzenie wszel-
kich koniecznych zmian srodowiskowych dla umozliwienia osobom
niepetnosprawnym petnego udziatu we wszystkich obszarach zycia
spotecznego.

W obu modelach nalezy wtasciwie rozwazy¢ potrzeby oséb niepet-
nosprawnych jako integralng czes¢ procesu rozwoju.

3. Glowne rodzaje niepetnosprawnosci

Miedzynarodowa Klasyfikacja Funkcjonowania, Niepetnospraw-
nosci i Zdrowia (ICF) stanowi klasyfikacje stanéw zdrowotnych
i zwigzanych ze zdrowiem. ICF uznaje, ze kazda istota ludzka moze
doswiadczy¢ jakiego$ stopnia niepetnosprawnosci, wiec nie jest
to problem, ktéry dotyczy wylacznie mniejszosci. Klasyfikacja
ta uznaje niepetnosprawnos¢ jako uniwersalne doswiadczenie
ludzkosci. ICF uwzglednia spoteczne aspekty niepetnosprawnosci
i nie postrzega niepetnosprawnosci tylko jako zaburzenia ,medycz-
nego” czy ,biologicznego”, wiaczajac w to czynniki sytuacyjne i sro-
dowiskowe, ktére maja wptyw na funkcjonowanie danej osoby.
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- Stuch

Osoba z uszkodzeniem stuchu moze by¢ gtucha
(ze wszystkimi stopniami utraty stuchu), niedosty-
szgca (z umiarkowanga lub ostrg utrata stuchu, gdzie
utrata nastapita stopniowo), ogtuchta (ktéra urodzita sie styszac,
a nastepnie stata sie znacznie lub gteboko gtucha po nauczeniu
sie mowy) lub gtuchoniewidoma (z czesciowq lub catkowita utratg
wzroku i stuchu).

Istniejg dwa podstawowe rodzaje gtuchoty: gtuchota przewodnia,
w ktorej dzwiek ma problem z przejsciem przez ucho zewnetrzne
lub srodkowe oraz gtuchota odbiorcza, w ktérej przyczyna niestysze-
nia jest uszkodzenie w obrebie $limaka albo nerwu stuchowego.

Jest wiele powoddw, dla ktorych niektére osoby rodza sie gtuche
lub niedostyszace badz tracg stuch w okresie p6zniejszym. Zdarza sie,
ze niektdre osoby tracg stuch tymczasowo, a nastepnie odzyskuja
go w wyniku leczenia. W innych przypadkach gtuchota i uszkodze-
nie stuchu sg stanami statymi.

Przyczynami trwatej gtuchoty i utraty stuchu moga by¢: niedostuch
starczy - zwany réwniez utratg stuchu zwigzana z wiekiem (jest
to najbardziej powszechny rodzaj gtuchoty i dotyka wiele oséb
starszych), niektére choroby takie jak swinka czy zapalenie opon
mobzgowych, leki czy antybiotyki zwane aminoglikozydami, czeste
narazenie na hatas, powazny uraz gtowy, jesli matka zachoruje na ré-
zyczke bedac w ciazy, jej dziecko moze urodzic sie gtuche, jesli dziec-
ko urodzi sie przedwczesnie lub matka miata ciezki poréd, choroby
takie jak choroba Méniére’a, nawracajgce infekcje ucha srodkowego
(za btona bebenkowag).
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@ - Wzrok

Pojecie ,osoba z uszkodzeniem wzroku” obejmuje
\ \ osoby, ktére sg niewidome lub niedowidzace.

Utrata wzroku moze nastapi¢ w dowolnym wieku. Stosunkowo cze-
sto zdarza sie tak, ze dana osoba ma jednoczesnie wiecej niz jeden
rodzaj uszkodzenia wzroku. Zrozumienie praktycznych skutkéw
utraty wzroku jest wazniejsze niz zapamietanie wihasciwych nazw
choréb oczu.

Najczestsze choroby oczu to:

Zwyrodnienie plamki zo6ttej:

Jest to jedna z najczestszych choréb wptywajaca na widzenie cen-
tralne, ktére moze zosta¢ zamglone, znieksztatcone lub nieréwne.
Moze wywotywac powstanie pustej plamy w centrum pola widze-
nia. Mozna takze mie¢ trudnosci z czytaniem wydrukowanych tresci.
Zmiany w widzeniu moga by¢ stopniowe lub nagte i nie ma to wpty-
Wu na pozostate czesci siatkdwki. Podstawowe postaci zwyrodnienia
plamki z6ttej to ,wysiekowe” i ,suche”.

Jaskra:

Jest powodowana przez zwigkszenie ci$nienia ptynu wewnatrz gat-
ki ocznej, ktére moze prowadzi¢ do uszkodzenia nerwu wzrokowe-
go. Wywotuje plamy w widzeniu lub utrate widzenia obwodowego,
co prowadzi do tzw. widzenia lunetowego. Chory bedzie w stanie
odczytac pismo drukowane, jednak poruszanie sie moze stanowic
wyzwanie.

Retinopatia cukrzycowa:
Siatkdwka na tylnej powierzchni gatki ocznej sktada sie z komorek
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wrazliwych na $wiatto, ktdre sg zasilane przez naczynia krwionosne.
Cukrzyca powoduje ostabienie i pekanie tych naczyn krwionosnych,
co powoduje krwawe wylewy do gatki ocznej. Naczynia krwio-
nosne moga ulec tak duzemu uszkodzeniu, ze nie moga juz dalej
funkcjonowac i komoérki wrazliwe na $wiatto obumierajg. Choroba
ta czesto prowadzi do plam w widzeniu. Zwykle zaczyna sie powoli
bez zadnych widocznych oznak. Moga wystapi¢ powiktania prowa-
dzace do odwarstwienia siatkdwki i $lepoty. Niektére osoby cierpia-
ce na te chorobe wzroku zachowuja pewien poziom widzenia, ktére
moze ulega¢ zmianom z dnia na dzien w zaleznosci od stanu zdro-
wia danej osoby. Osoby cierpigce na retinopatie cukrzycowa moga
rowniez traci¢ czucie w palcach u rak i ndég, co moze ograniczyc
ich mobilnos¢ i dostep do informacji.

Retinopatia barwnikowa:

Gtéwna cecha tej formy uszkodzenia wzroku jest stopniowe zanika-
nie komérek wrazliwych na swiatto w obrebie siatkéwki. Klasycznie
na poczatku choroba dotyka widzenia obwodowego, powodujac wi-
doczny brak koordynacji fizycznej i zdolnosci widzenia o zmierzchu.
W innych przypadkach choroba atakuje najpierw widzenie central-
ne, powodujac problemy z czynnosciami wymagajacymi skupienia
wzroku, jak np. czytanie czy rozpoznawanie koloréw.

Zaéma:

Jest to bardzo powszechna choroba oczu. W miare starzenia sie so-
czewki wewnatrz gatki ocznej ulegajg stopniowym zmianom i sta-
ja sie coraz mniej przezroczyste. Méwi sig, ze zamglona soczewka
to soczewka dotknieta za¢ma. Z czasem za¢ma sie pogarsza powo-
dujac, ze obraz stopniowo staje sie coraz bardziej mglisty. U niekté-
rych dzieci rozwija sie za¢ma wrodzona przed lub zaraz po urodze-
niu, ale rézni sie ona zdecydowanie od za¢my u dorostych.
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Oczoplas:

Oczoplas stanowi niekontrolowany ruch gatki ocznej - zwykle po-
ziomy, ale czasem oczy moga drga¢ pionowo lub nawet obrotowo.
Wiekszos¢ o0s6b z oczoplagsem ma ograniczone widzenie. Oczoplas,
ktéry pojawia sie w pierwszych miesigcach zycia, jest zwany ,wcze-
snym” lub ,wrodzonym”. Choroba ta moze sie réwniez rozwing¢
w wieku pdzniejszym, wéwczas uzywa sie pojecie ,0czoplasu naby-
tego”.

Aby moc sie poruszac i przemieszczac z miejsca na miejsce, niektd-
re osoby z uszkodzeniem wzroku korzystaja z lasek. Oto informacje
na temat lasek i tego, co mogg one nam powiedziec o ich wtascicielu:

Biata laska ma dwojaki cel: stuzy jako pomoc w poruszaniu sie
i stanowi sygnat dla innych. Przekazuje wiadomos¢, ze ta osoba
moze wymagac pomocy.

Sa trzy rodzaje lasek:
- Laska sygnalizacyjna — jest wykorzystywana jako informacja
o dysfunkcji wzroku. Jest ona lekka, zwykle zrobiona z aluminium,
w zwigzku z czym nie jest wystarczajgco mocna, aby stuzy¢ jako po-
MOC W poruszaniu si€;

- Laska orientacyjna - jest trzymana ukosnie w stosunku do ciata,
aby zapewni¢ ochrone. Jest mocniejsza niz laska symboliczna. La-
ska orientacyjna jest stosowana w celu wykrycia przeszkdd, takich
jak schody, stupy oswietleniowe i elementy matej architektury. Nada-
je sie dla osob, ktore dysponujg pewnym stopniem widzenia;

- Dtuga laska — stanowi pomoc w poruszaniu sie, ktéra przy wia-
sciwym uzytkowaniu pomoze uzytkownikowi rozwingé pewnos¢

siebie i sta¢ sie kompetentnym i bezpiecznym podréznym. Laska
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musi mie¢ odpowiedniag dtugos¢. Kiedy stoi sie wyprostowanym,
uchwyt laski powinien siega¢ mostka, a koniec powinien dotykac
ziemi. Czasem musi by¢ dtuzsza, jesli uzytkownik chodzi szybko
lub robi dtugie kroki. Laske trzyma sie posrodku ciatai przesuwa zboku
nabok, przeszukujgcotoczenieprzedsoba.Informujeonauzytkownika
o wystapieniu roznych faktur i dzwiekdw.

9 -ruch
Niepetnosprawnos¢ ruchowa moze by¢ spowodo-

wana szeregiem czynnikéw i by¢ trwata, okresowa
lub tymczasowa. Tego rodzaju niepetnosprawnosc

&

obejmuje obnizone mozliwosci motoryczne ciata, przy ktérych lu-
dzie maja problemy z chodzeniem i wykonywaniem innych czynno-
$ci wymagajacych sprawnosci fizycznej.

Najczestszymi zaburzeniami trwatymi sg niepetnosprawnos¢ ukta-
du miesniowo-szkieletowego, np. czesciowy lub catkowity paraliz,
amputacja,powazny uraz kregostupa, odmiany artretyzmu, dystro-
fia miesniowa, stwardnienie rozsiane, uraz gtowy i mézgowe pora-
zenie dzieciece. Choroby ukfadu oddechowego i kardiologicznego
rowniez moga dodatkowo zmniejsza¢ mozliwosci motoryczne. Takie
choroby moga nadwyrezac site, szybkos¢, wytrzymatos¢, koordyna-
cje i zrecznos$¢ potrzebne do wtasciwego funkcjonowania dtoni.

Przyczyny takich rodzajéw niepetnosprawnosci moga by¢ wrodzone
(wynik warunkéw genetycznych i probleméw podczas rozwoju pto-
dowego, takich jak mézgowe porazenie dzieciece) lub nabyte (przy-
ktadem sa urazy rdzenia kregowego).
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Niepetnosprawnos¢ ruchowa moze réwniez wywotywaé powikta-
nia jak np. ryzyko odlezyn u oséb, ktére nie moga stac lub chodzi¢,
badZ rozwdj otytosci u pacjentéw, ktérzy nie moga ¢wiczy¢ w celu
utrzymania wihasciwej wagi.

- niesprawnosc¢ intelektualna

gdy dang osobe cechuja pewne ograniczenia funk-
cjonowania umystowego oraz takich umiejetnosci
jak komunikacja, opieka nad samym sobg i umiejetnosci spoteczne.
Osoba z niepetnosprawnoscia intelektualna (zwana czasem niepet-
nosprawnoscia poznawcza lub uposledzeniem umystowym) moze
potrzebowac wiecej czasu, aby nauczy¢ sie moéwi¢, chodzi¢, za-
spokaja¢ wtasne potrzeby, takie jak ubieranie czy jedzenie. Nauczy
sie tego, ale zajmie jej to wiecej czasu. Mozliwe, ze niektérych rzeczy
nie bedzie w stanie sie nauczy¢.

'I (j O niepetnosprawnosci intelektualnej mowimy,

Najczestszymi przyczynami tego typu niepetnosprawnosci sa uwa-
runkowania genetyczne, problemy w czasie cigzy, problemy przy po-
rodzie i problemy zdrowotne.

Niepetnosprawnos¢ intelektualna ma wiele objawéw. Osoba z tego
rodzaju problemami moze siedzie¢, raczkowad czy chodzi¢ pdzniej
niz inni; pdzniej nauczy¢ sie méwic¢ lub mie¢ problemy z méwieniem;
miec trudnosci z zapamietywaniem; nie rozumie¢ koncepcji ptacenia
za rzeczy; mie¢ problemy ze zrozumieniem zasad spotecznych; mie¢
problemy z dostrzeganiem konsekwencji swoich czynéw; nie umiec
rozwigzywac probleméw i/lub mie¢ trudnosci z logicznym mysle-
niem.
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- mowa

w’ Niepetnosprawnosc/uszkodzenie w zakresie mowy
ma miejsce, gdy dana osoba nie jest w stanie méwic

poprawnie lub ptynnie bagdZ ma problemy z gtosem.
Zaburzenia mowy moga miec rézne przyczyny.

Niezaleznie od podstawowych przyczyn zaburzenia problemy
sg te same: trudnosci z komunikacja i wymawianiem stéw, mowa
moze brzmie¢ dziwnie i chaotycznie oraz cechowad sie nagtymi
przerwami lub zrywami.

Najczesciej spotykane zaburzenia mowy to:

Apraksja

Zaburzenie to moze powodowac problemy z ruchem czesci ciata,
np. rak i nég. Apraksja mowy jest zaburzeniem motorycznym orga-
néw mowy. Wywotuje jg uszkodzenie czesci mézgu odpowiedzial-
nej za mowe. Inne nazwy to apraksja mowy, nabyta apraksja mowy,
apraksja werbalna i dyspraksja. Osoby cierpigce na apraksje mowy
majg problemy z kolejnoscig dzwiekéw w obrebie sylab i stéw. Sto-
pien dolegliwosci zalezy od rodzaju uszkodzenia mézgu.

Dyzartria

Dyzartria jest rébwniez zaburzeniem motorycznym organéw mowy.
Miegsnie warg, twarzy i uktadu oddechowego moga ulec ostabie-
niu, wolniej sie porusza¢ lub nie ruszac sie wcale w wyniku udaru
czy innego urazu moézgu. Rodzaj i stopien dyzartrii zalezy od miej-
sca uszkodzenia ukfadu nerwowego. Przyczynami dyzartrii moga
by¢ udar, uraz gtowy, mézgowe porazenie dzieciece czy dystrofia
miesniowa. Dyzartria dotyka zaréwno dzieci, jak i dorostych.
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Jakanie

Zaburzenie to cechuje sie przerywaniem wymawiania dzwiekéw
zwanym takze ,brakiem ptynnosci”, a takze powtérzeniami mowy.
U niektérych pojawia sie ono nagle, a u innych powoli. Osoby, kté-
re sa dotkniete jakaniem, moga powtarza¢ tylko pierwsza czesc
stowa lub wydtuza¢ stowa. Osoba jakajaca sie jest tego swiadoma.
Moze byc¢ to dla niej zrédtem statej frustracji. Takie zaburzenie moze
mie¢ podtoze psychiczne lub fizyczne. Poszczegdlne osoby moga
miec¢ problemy z wykonywaniem réznych czynnosci. Wptyw jakania
na codzienne zycie danej osoby zalezy od tego, jak dana osoba i inni
W jej otoczeniu reagujq na to zaburzenie.

Zacinanie sie

Kolejnym powszechnym zaburzeniem mowy jest zacinanie sig, kto-
re powoduje, ze osoba dotknieta tym zaburzeniem nie jest w stanie
wymawiac dzwiekéw. Moze mie¢ ona problemy z zaczynaniem stéw
lub zdan. Zacinanie moze by¢ spazmatyczne, tzn. ze dotyczy takze
miesni twarzy. Zacinanie sie jest czesto potgczone z jgkaniem. Oso-
ba cierpigca na zacinanie sie moze raz nie by¢ w stanie wymawiac
dZzwiekdéw, a innym razem stale powtarzac stowa lub sylaby.

Seplenienie

Zwykle zaczyna sie w dziecinstwie i mozna je podzieli¢ na seple-
nienie wynikajace z niedbatej wymowy, nieprawidtowej budowy
narzadéw artykulacyjnych i seplenienie o podtozu nerwicowym. Se-
plenienie wynikajace z niedbatej wymowy ma miejsce, gdy rodzice
nie ucza swoich dzieci poprawnej wymowy: albo rodzice nie popra-
wiajg wymowy dzieci, albo dziecko nie ma wzorcéw do nasladowania
w czasie, gdy uczy sie mowic. Seplenienie wynikajace z nieprawidto-
wej budowy narzaddéw artykulacyjnych jest zwykle spowodowane
wada fizyczng, jak np. rozszczep podniebienia lub inne deformacje.
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Seplenienie o podtozu nerwicowym jest czesto oznaka zaburzen
psychicznych. Seplenienie o podtozu nerwicowym moze taczyc
sie z jakaniem lub zacinaniem.

Uwaga:

Przyswoiwszy sobie informacje na temat wszystkich rodzajow nie-
petnosprawnosci, nalezy pamieta¢, ze czasem jedna osoba moze
cierpie¢ z powodu wiecej niz jednego rodzaju niepetnospraw-
nosci, co moze powodowac jeszcze wiecej trudnosci. W zwigzku
ztym wazne jest, aby personel wspierat niepetnosprawnych klien-
téw i pomagat im w zakresie ustug hotelarskich i restauracyjnych
zgodnie z wszystkimi wskazéwkami na temat pomocy, komuni-
kacji, dostepnosci fizycznej i sytuacji zagrozenia przedstawionymi
w niniejszym poradniku .
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ZALACZNIK B

Ustawodawstwo w Polsce

Stan z maja 2011

Prawo do wchodzenia z psami asystujgcymi do wszelkich

miejsc publicznych jest okreslone w Ustawie z dn. 27 sierpnia 1997 .
o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu osob nie-
petnosprawnych w Art. 20a.

Ponizej tresc tego artykutu:

1.

Osoba niepetnosprawna wraz z psem asystujagcym ma prawo
wstepu do obiektow uzytecznosci publicznej, w szczegolnosci:
budynkoéw i ich otoczenia przeznaczonych na potrzeby admi-
nistracji publicznej, wymiaru sprawiedliwosci, kultury, oswia-
ty, szkolnictwa wyzszego, nauki, opieki zdrowotnej, opieki
spotecznej i socjalnej, obstugi bankowej, handlu, gastronomii,
ustug, turystyki, sportu, obstugi pasazeréw w transporcie kole-
jowym, drogowym, lotniczym, morskim lub wodnym srédlado-
wym, swiadczenia ustug pocztowych lub telekomunikacyjnych
oraz innych ogdlnodostepnych budynkéw przeznaczonych
do wykonywania podobnych funkgcji, w tym takze budynkéw
biurowych i socjalnych.

Uprawnienie, o ktdrym mowa w ust. 1, przystuguje rowniez
w srodkach transportu kolejowego, drogowego, lotniczego
i wodnego oraz w innych srodkach komunikacji publiczne;j.
Uprawnienie, o ktérym mowa w ust. 1 i 2, nie zwalnia osoby nie-
petnosprawnej z odpowiedzialnosci za szkody wyrzadzone przez
psa asystujacego.

Warunkiem skorzystania z uprawnienia, o ktérym mowa
w ust. T i 2, jest wyposazenie psa asystujgcego w uprzaz
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oraz posiadanie przez osobe niepetnosprawng certyfikatu po-
twierdzajacego status psa asystujacego i zaswiadczenia o wyko-
naniu wymaganych szczepien weterynaryjnych.

5. Z uprawnienia, o ktérym mowa w ust. 1 i 2, moze korzystac tre-
ner psa szkolonego na psa asystujgcego na podstawie zaswiad-
czenia wydanego przez podmiot prowadzacy szkolenie psow
asystujacych. Przepisy ust. 4 i 6 stosuje sie odpowiednio.

6. Osoba niepetnosprawna nie jest zobowigzana do zaktadania
psu asystujgcemu kaganca oraz prowadzenia go na smyczy.

Dostepnos¢ architektoniczna

Ustawa z dnia 7 lipca 1994 r. — Prawo budowlane (tekst jednolity
Dz. U. 2006 nr 156 poz. 1118 z pdzn. zm.) zobowigzuje do projekto-
wania i budowania obiektéw architektonicznych w sposéb dostep-
ny dla 0séb niepetnosprawnych, w szczegdélnosci poruszajacych sie
na wozkach. Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 12 kwiet-
nia 2002 r. w sprawie warunkéw technicznych, jakim powinny odpo-
wiadac budynki i ich usytuowanie (Dz. U. 2002 nr 75, poz. 690 z p6zn.
zm.) precyzuje warunki techniczne takich budynkow.

Karta parkingowa

Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 30 marca 2004 r.
w sprawie wzoréw kart parkingowych dla oséb niepetnospraw-
nych i placowek zajmujacych sie opieka, rehabilitacja lub edukacja
tych 0séb jest rozporzadzeniem wykonawczym do Ustawy z dnia
20 czerwca 1997 r.— Prawo o ruchu drogowym. Rozporzadzenie okre-
$la wzor karty parkingowej dla osoby niepetnosprawnej oraz wzér
i tryb wydawania karty parkingowej dla placéwek, jak w tytule a tak-
ze wysokos$¢ optat za wydanie karty (§ 1). Rozporzadzenie Ministra
Infrastruktury z dnia 30 marca 2004 r. w sprawie rodzaju placéwek
zajmujacych sie opieka, rehabilitacjg lub edukacjg oséb niepetno-
sprawnych uprawnionych do uzyskania karty parkingowej oraz trybu
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jej wydania tym placowkom jest rozporzadzeniem wykonawczym
do Ustawy z dnia 20 czerwca 1997 r. - Prawo o ruchu drogowym.

Dostepnos¢ tramwajow i trolejbusow

Rozporzadzenie Ministra Transportu i Gospodarki Morskiej z dnia
17 wrzesnia 1999 r. w sprawie warunkéw technicznych tramwajéw
i trolejbuséw oraz zakresu ich niezbednego wyposazenia jest roz-
porzadzeniem wykonawczym do Ustawy z dnia 20 czerwca 1997 .
— Prawo o ruchu drogowym. Odnosnie wagondéw tramwajowych
W rozporzadzeniu zapisano, ze co najmniej jedno wejscie powinno
by¢ przystosowane do potrzeb oséb niepetnosprawnych i posiadac
odpowiednie oznakowanie. Zgodnie z rozporzadzeniem, w prze-
dziale dla pasazeréw, w poblizu odpowiednio oznakowanych drzwi,
powinna znajdowac sie wolna powierzchnia przeznaczona dla wéz-
kéw inwalidzkich i wozkéw dzieciecych.

Dostepnos¢ Autobusow

Rozporzadzenie Ministra Transportu i Gospodarki Morskiej
z dnia 31 grudnia 2002 r. w sprawie warunkéw technicznych pojaz-
doéw oraz zakresu ich niezbednego wyposazenia jest rozporzadze-
niem wykonawczym do Ustawy z dnia 20 czerwca 1997 r. — Prawo
o ruchu drogowym. W rozporzadzeniu okreslono warunki dla auto-
buséw. Dotyczg one wyposazenia technicznego, oswietlenia, tablic
kierunkowych, czotowej i bocznej. Od lat w polskich miastach czes¢
autobuséw przystosowana jest do korzystania z nich przez osoby
niepetnosprawne takze poruszajace sie na wozkach inwalidzkich.
Autobusy posiadaja takze system informacji i oznakowania uwzgled-
niajagce potrzeby 0séb z uszkodzonym narzadem wzroku i stuchu.
Sa to zaréwno autobusy sprowadzane z zagranicy, jak i produkowa-
ne w Polsce.
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Dostepnos¢ transportu lotniczego

Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 14 listopada 2003 r.
w sprawie regulaminéw przewoznikéw lotniczych jest rozporzadze-
niem wykonawczym do Ustawy z dnia 3 lipca 2002 r. — Prawo lotni-
cze (tekst jednolity Dz. U. 2006 nr 100 poz. 696 z p6zn. zm.). Podano
w nim wymagania dotyczace regulaminéw okreslajacych typowe
warunki przewozu lotniczego pasazeréw i bagazu oraz towardw.
Zgodnie z nim w regulaminach powinny by¢ zamieszczone posta-
nowienia dotyczace utatwien w podrézowaniu oséb wymagajacych
specjalnej opieki, w szczegdlnosci oséb starszych, chorych, niepet-
nosprawnych oraz dzieci pozostajacych bez opieki.

Ustawodawstwo w Anglii

Ustawa réwnosciowa (Equality Act) 2010: Ustawa réwnosciowa
2010 ma na celu ochrone oséb niepetnosprawnych oraz zapobiega-
nie dyskryminacji z powodu niepetnosprawnosci. Daje odpowiednie
prawa osobom niepetnosprawnym w takich dziedzinach jak:

o zatrudnienie

o edukacja

« dostep do towardw, ustug i udogodnien, wtaczajac wieksze pry-
watne kluby i ustugi transportowe,

o zakup lub wynajem nieruchomosci lub ziemi,

« funkcje organéw publicznych, np. wydawanie licencji .

Ustawa chroni takze przed bezposrednig dyskryminacja
lub nekaniem os6b zwigzanych z osobami niepetnosprawnymi.
Moze to mie¢ zastosowanie do opiekuna lub rodzica osoby niepet-
nosprawnej. Dodatkowo, osoby nie moga by¢ bezposrednio dys-
kryminowane lub nekane, gdyz sg btednie postrzegane jako osoby
niepetnosprawne.
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Ustawodawstwo w Portugalii

- Decreto-Lei n° 38/2004 zmieniajgcy Decreto-Lei n° 9/89 — ustawa
o profilaktyce, rehabilitacji i integracji oséb niepetnosprawnych;

- Decreto-Lei n° 74/2007 zmieniajacy Decreto-Lei 118/99 — ustawa
o korzystaniu z pséw przewodnikéw przez osoby niewidome i osoby
z innymi rodzajami niepetnosprawnosci;

- Decreto-Lein® 163/2006 zmieniajgce Decreto-Lei n® 123/97 — ustawa
o dostepnosci do budynkoéw w réznych kategoriach: publiczna ulica,
budynki i sklepy ogétem, budynki i sklepy o szczeg6lnym znaczeniu
i dostepne otoczenie;
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ZALACZNIK C

Narzedzie do oceny kompetencji pracownikow branzy hotelo-
wej i restauracyjnej, dotyczacych obstugi niepetnosprawnych
klientow

Zaznacz jedng odpowiedz, ktdrg uwazasz za prawidtowa. Odpo-
wiedz na wszystkie pytania, nawet jezeli nie jeste$ pewny/a odpo-
wiedzi. W takiej sytuacji mozna zaznaczy¢ odpowiedz “nie wiem”.
Pamietaj —zawsze nalezy zaznaczy¢ tylko jedng z odpowiedzi.

1. W recepcji pojawia sie niewidomy klient z przewodnikiem
i zamierza wynaja¢ pokdj. Wymaga to wypetnienia formularza
meldunkowego, a tego klient nie jest w stanie zrobi¢ osobiscie.
Jak powinno sie zachowa¢ w tej sytuacji?

a. Nalezy wypefnic¢ formularz i da¢ go do podpisania niewidome

mu klientowi.

b. Nalezy da¢ formularz do wypetnienia i podpisania przewodni

kowi.

c. Nie wiem.

2. Przy stoliku restauracyjnym siedza dwie osoby niewidome
i chcg zamodwi¢ jedzenie. Jak powinien sie zachowac kelner?

a. Powinien zasugerowac jakis wyboér z menu i oczekiwac

na akceptacje decyzji.

b. Powinien przeczyta¢ menu i da¢ wybor klientom.

c. Nie wiem.
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3. Osoby niestyszace czesto wspomagane sg przez ttumaczy jezy-
ka migowego. Jak nalezy sie zachowa¢ w sytuacji, gdy niestyszacy
klient pojawi sie w towarzystwie ttumacza?

a. Nalezy zwracac sie do ttumacza, poniewaz z nim komunikuje

my sie werbalnie, czyli za pomoca gtosu.

b. Nalezy zwracac sie do osoby niestyszacej, poniewaz

to z nig rozmawiamy.

c. Nie wiem.

4. Osoby bardzo stabo styszace wspomagajg swoje styszenie od-
czytywaniem z ruchu warg. Jak mozna im to utatwic?

a. Nalezy méwic bardzo powoli i gtosno.

b. Nalezy moéwi¢ nieco gtosniej i w normalnym tempie.

c. Nie wiem.

5. Osoby jakajace sie i zacinajace maja czesto problem z wypo-
wiedzeniem catego zdania do konca. Jak nalezy sie zachowag,
gdy taka osoba zatnie sie i nie moze sie wypowiedzie¢?

a. Nalezy pozwoli¢ jej na wypowiedzenie sie samodzielne,

aby unikna¢ watpliwosci.

b. Nalezy podpowiadac rézne mozliwe zakoriczenia zdania,

aby rozmdéwca mogt skinieciem gtowy potwierdzi¢ jedng

z mozliwosci.

c. Nie wiem.

6. Osoba niemdéwigca pragnie zamoéwi¢ w barze drinka. Jaka me-
toda komunikac;ji jest najskuteczniejsza?
a. Porozumiewanie sie na migi, na przyktad przez pokazywanie
réznych butelek i pokazywanie na palcach proporgji.
b. Wskazanie wybranego drinka z karty napojéw.
c. Nie wiem.
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7. Osoby poruszajace sie na woézkach inwalidzkich maja gtowe
na nizszym poziomie, niz wiekszos¢ ludzi. Moze sie zatem zdarzyg,
ze kontuar recepcji bedzie dla nich za wysoki. Jak powinien za-
chowac sie w tej sytuacji recepcjonista majacy do wydania
dokumenty?

a. Powinien dyskretnie przechyli¢ sie nad kontuarem i podawac

dokumenty nad lada.

b. Powinien wyj$¢ spoza kontuaru i przynies¢ dokumenty

bezposrednio do osoby niepetnosprawne;.

c. Nie wiem.

8. Osoby niepetnosprawne intelektualnie maja czasem kitopot
ze zrozumieniem wartosci liczbowych, w tym duzych sum pienie-
dzy. Jak powinno sie zachowa¢, gdy taki klient postanowi zamé-
wi¢ sobie najdrozsza limuzyne zamiast zwyktej taksowki?

a. Nalezy mu wyjasni¢, ze koszt limuzyny przekracza kilkukrotnie

koszt taksowki, ale nie wptywac na jego decyzje.

b. Nalezy mu to wyperswadowac, bo z pewnoscia nie ma tyle

pieniedzy.

c. Nie wiem.

9. Osoby niepetnosprawne intelektualnie maja czasem problem
ze zrozumieniem komunikatéw powszechnie rozumianych.
Jak nalezy sie zachowa¢, gdy taki klient pojawi sie wraz z osoba
towarzyszaca, a do przekazania jest skomplikowana informacja?

a. Nalezy przekazac¢ jg osobie towarzyszacej, ktéra znacznie

lepiej potrafi sie komunikowac z niepetnosprawnym klientem.

b. Nalezy uprosci¢ komunikat i postarac sie go przekaza¢ bezpo

$rednio klientowi.

c. Nie wiem.
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10. Osoba niepetnosprawna intelektualnie zamawia butelke wéd-
ki, a siedzi sama przy stoliku. Jak powinien zareagowac kelner?
a. Powinien odmowic¢ przyniesienia alkoholu, by klient
nie narobit sobie problemoéw.
b. Powinien zachowac sie tak samo, jak w wypadku innych
klientéw.
c. Nie wiem.

11. W hotelu mieszka osoba niewidoma, w pokoju ktérej znajduje
sie telewizor. Piloty wydawane sa na recepcji na zyczenie klienta.
Jak nalezy sie zachowa¢ w wypadku takiego klienta?

a. Nie powinno sie rani¢ uczu¢ i informowac o telewizorze,

z ktérego i tak przeciez nie skorzysta.

b. Poinformowac tak, jak kazdego innego klienta i ewentualnie

poinstruowac o sposobie uzycia pilota.

c. Nie wiem.

12. Hotel powinien by¢ wszechstronnie przygotowany do ob-
stugi réznych klientéw, a zatem takze prawidtlowo oznakowany.
Jakie informacje wizualne sa lepiej rozpoznawalne przez osoby
gtluche?

a. Powszechnie przyjete znaki graficzne.

b. Wyrazne napisy w przynajmniej dwéch jezykach.

c. Nie wiem.

13. Jakie rozwigzania najbardziej utatwiaja funkcjonowanie oso-
bie z niesprawnosciag mowy w hotelu?

a. Liczne i jednoznaczne informacje wizualne - napisy, symbole

i plany.

b. Kompetentna i uprzejma obstuga.

c. Nie wiem.
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14. Lokal swiadczacy ustugi powinien by¢ przygotowany na przy-
jecie klienta na wézku inwalidzkim. Ktére z dwéch rozwigzan
jest prawidtowe?

a. Miejsce dla klientéw na woézkach powinno by¢ wyraznie

oznaczone widocznym z daleka znakiem i zarezerwowane

dla tych os6b na state.

b. Klient powinien mie¢ moznos¢ wybrania sobie miejsca, nawet

jezeli nie jest ono w petni dostepne.

c. Nie wiem.

15. Osoby niepetnosprawne intelektualnie moga miec¢ czasem
problem z samodzielnym trafianiem do swojego pokoju hotelo-
wego. Jak mozna temu zaradzi¢?

a. Nalezy pomagac im dociera¢ do pokoju za kazdym razem,

gdy sie zgubia.

b. Nalezy wreczy¢ im plan hotelu z wyraznie oznaczonym

potozeniem pokoju i w prosty sposoéb wyjasni¢ sposob dojscia

do niego.

c. Nie wiem.

16. Niewidomy klient potrzebuje dotrze¢ do swojego pokoju ho-
telowego i trzeba mu w tym pomoc jako przewodnik. Jak powin-
no sie to odbywac?

a. Niewidomy klient idzie nieco za przewodnikiem trzymajac

go za tokie¢ lub ramie, dzieki czemu nie musi sam szukac¢ drogi.

b. Przewodnik prowadzi niewidomego klienta przed sobg

trzymajac go za ramie, dzieki czemu moze kontrolowac

jego ruchy.

c. Nie wiem.
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17. W restauracji osoba stabowidzaca pyta o mozliwos¢ skorzysta-
nia z toalety, ktorej nie potrafi sama znalez¢. Jak powinna zacho-
wac sie obstuga?
a. Nalezy wskazac kierunek i oszacowac odlegtos¢ oraz upewni¢
sig, ze klient juz samodzielnie trafi do drzwi.
b. Nalezy odprowadzi¢ klienta do samych drzwi, a nastepnie
poczekac i odprowadzi¢ z powrotem do stolika.
c. Nie wiem.

18. Jak najlepiej przygotowac sie na obecnos¢ osob niestyszacych
w hotelu lub restauracji?
a. Nalezy przeszkoli¢ personel w zakresie jezyka migowego
aby kazdy potrafit sie nim biegle postugiwac.
b. Przeszkoli¢ czes$¢ personelu w podstawowym jezyku
migowym oraz innych formach komunikowania sie
c. Nie wiem.

19. Osoba bardzo stabo styszaca zwraca sie o pomoc do recepcjo-
nisty, poniewaz potrzebuje uzyskac przez telefon wazna informa-
cje. Jak mozna jej w tym pomac?

a. Nalezy zapewnic¢ takiemu klientowi mozliwie komfortowe

warunki: cisze i gtosny aparat telefoniczny.

b. Nalezy postuzy¢ pomoca przekazujac osobie niedostyszacej

na pismie informacje ustyszane przez telefon.

c. Nie wiem.

20. Klient niemoéwiacy potrzebuje zaméwic takséwke. Jak mozna
mu w tym pomaoc?
a. Nalezy zaméwi¢ dla niego takséwke po uprzednim
sprawdzeniu, dokad chce sie udac.
b. Nalezy udostepni¢ mu telefon, aby mégt samodzielnie
zamoéwic taksowke.
c. Nie wiem.
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21. Osoba poruszajaca sie o kulach ma powazne problemy z ob-
stuzeniem sie przy tzw. “szwedzkim stole”, poniewaz ma zajete
obie rece. Jakie zachowanie obstugi nalezy uzna¢ za najlepsze?

a. Pracownik pyta klienta, czy chce podejs¢ do bufetu i pomaga

mu w przejsciu, a nastepnie pomaga natozyc¢ potrawy,

ktére potem odnosi do stotu.

b. Pracownik podchodzi do takiego klienta i po zapytaniu,

czy ten potrzebuje pomocy, przedstawia dostepne menu,

a nastepnie przynosi do stolika zaméwione dania.

c. Nie wiem.

22. W niektérych sytuacjach, szczegdlnie przy wystepowaniu
powaznych barier architektonicznych, trzeba pomoéc osobie
na woézku inwalidzkim. Jak poméc w pokonaniu trzech schodéw
pomiedzy recepcja a restauracja?

a. Dwie osoby z obstugi powinny unie$¢ wézek wraz z klientem

i wnie$¢ go po schodach.

b. Jedna osoba przechyla wézek i wcigga go po schodach,

a druga asekuruje od dotu.

c. Nie wiem.

23. Klient z niedowtadem rak siedzi przy stoliku w restauracji
i chce zje$¢ obiad. Jak powinien zareagowac kelner?
a. Powinien zaproponowa¢ pomoc w pokrojeniu jedzenia,
a takze nalanie napoju do szklanki.
b. Powinien zasugerowac klientowi przyjscie z kims znajomym,
ktéry bardziej kompetentnie pomoze w spozyciu positku.
c. Nie wiem.
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24, W pokoju hotelowym klienta niepetnosprawnego intelek-
tualnie znajduje sie skomplikowany sejf z zamkiem cyfrowym,
do ktérego instrukcja obstugi jest bardzo skomplikowana i klient
prawdopodobnie sobie z nig nie poradzi. Jak powinien zachowac¢
sie pracownik hotelu?

a. Powinien zablokowa¢ mozliwos¢ korzystania z sejfu, nawet

jezeli ma mozliwos¢ awaryjnego otwarcia.

b. Powinien w mozliwie prosty sposéb wyjasni¢ obstuge sejfu,

jednoczesnie ostrzegajac, ze obstuga jest bardzo trudna.

c. Nie wiem.

25. W hotelu lub restauracji pojawia sie niepetnosprawny klient,
a pracownik juz zna zasady pomocy takiej osobie. Jak powinien sie
zachowad w takiej sytuacji?

a. Powinien podejs¢ do klienta, zapytac czy i w jaki sposéb moze

pomaoc.

b. Podejs¢ i od razu pomadc, bez wypytywania klienta.

c. Nie wiem.

26. Osoba niewidoma lub stabowidzaca czesto nie jest w stanie
przeczytac instrukcji ewakuacyjnej, ktéra bywa wieszana na $cia-
nie. Dla jej bezpieczenstwa warto zadba¢, by jednak zapoznata sie
z jej trescia. Jak najlepiej to zrobi¢?

a. Przeczytad tres¢ catej instrukcji na gtos i upewnic sie

co do zrozumienia tresci.

b. Przygotowac wersje w alfabecie braille’a i zostawic

ja na stoliku w pokoju.

c. Nie wiem.
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27. Osoba niestyszaca nie moze ustysze¢ dzwiekowej instalacji
alarmowej, na przyktad syreny. Jakie alternatywne rozwiagzanie
mozna zastosowac aby ja skutecznie poinformowac o zagrozeniu?
a. Instalacje alarmowa wizualng (Swiecaca) oraz wibracyjna.
b. Osobiste poinformowanie o zagrozeniu przez pracownika
hotelu.
c. Nie wiem.

28. Osoba z powaznymi problemami z méwieniem ulegta wy-
padkowi i ma powazny klopot z opowiedzeniem o swoim stanie.
Jak nalezy poradzi¢ sobie z taka sytuacja?
a. Nalezy zaproponowac papier oraz cos do pisania, zeby klient
mogt zapisac informacje na kartce.
b. Jezeli jest w stanie, to powinien jednak moéwic wspierajac sie
gestami.
¢. Nie wiem.

29. W niektorych sytuacjach zagrozenia, na przyktad pozaru, wy-
faczane sg windy. Jak w takich okolicznosciach rozwigzac problem
0s0b, ktore poruszaja sie z duzym trudem, na przyktad o kulach?
a. Nalezy zapyta¢, czy pomoc mu przedostac sie w inne miejsce.
b. Nalezy wyprowadzi¢ go za wszelka cene.
¢. Nie wiem.

30. Osoba niepetnosprawna intelektualnie zostata poinformowa-
na o zagrozeniu, na przyktad o pozarze, ale ewidentnie nie wie,
co ma dalej robi¢. Jak nalezy sie zachowac w takiej sytuac;ji?

a. Nalezy jeszcze raz, bardzo spokojnie wyttumaczy¢ procedure

ewakuacyjng i wskazac droge ucieczki.

b. Nalezy bez ttumaczenia wyprowadzi¢ takiego klienta

z budynku.

¢. Nie wiem
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Klucz do narzedzia kontrolnego
Maksymalna liczba punktéw: 30

L

g

< a b (d

a

Z

1 1 -1 0 16 1 -1 0
2 0 1 0 17| 0,5 1 0
3 -1 1 0 18 0 1 0
4 -1 1 0 19 0 1 0
5 1 -1 0 20 1 -1 0
6 0 1 0 21 1 1 0
7 0 1 0 22 -1 1 0
8 1 -1 0 23 1 -1 0
9 0 1 0 24 -1 1 0
10 -1 1 0 25 1 -1 0
11 -1 1 0 26 1 0 0
12 1 0 0 27| 0,5 1 0
13 1 0,5 0 28 1 0 0
14| 0,5 1 0 29 -1 1 0
15 1 0 0 30 -1 1 0
Wyniki:

28-30 punktow — bardzo wysoki poziom kompetendji

25-27 punktow - satysfakcjonujacy poziom kompetencji, pewne doszkolenie mogtoby
by¢ przydatne

22-24 punktow — niewystarczajacy poziom kompetendji, potrzebne szkolenie

15-21 punktéw — niski poziom kompetengji, szkolenie wymagane

Ponizej 14 punktow — bardzo niski poziom kompetengji, niezbedne intensywne szkolenie!
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