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SKAD POMY5¢t. 7

Wraz z rozwojem lokalnego rynku sprzedazy
(odchodzenia od matych sklepikéw na rzecz
placowek wielkopowierzchniowych), obserwujemy
mnoz3ace sie bariery w codziennym funkcjonowaniu
050b z roznymi typami niepetnosprawnosci.

W super- i hipermarketach, nastawionych na
sprzedaz samoobstugowg, osoby niepetnosprawne
doSwiadczajg trudnosci w sprawnym poruszaniu
sie miedzy regatami, nie dosiegaja do wysokich
potek, nie sg w stanie przeczytac sktadu produktu,
a wielokrotnie znalezc go wsrad dostepnego
asortymentu. W konsekwencji wybierajg opcje
wycofywania sie z zycia spotecznego, podyktowang
obawami przed wychodzeniem z domu. Osoba

z niepetnosprawnoscia chcgc zrobic zakupy,
zmuszona jest poprosic o pomoc kogos bliskiego
czy sasiada, co jest dla nigj kolejnym utrudnieniem.

Obserwujac aktywny sposob zycia wspotczesnego
spoteczenstwa, koniecznoscig staje sie zwiekszanie
dostepnosci do ustug, produktow i przestrzeni

dla 0sdb o ograniczonej percepcji i mobilnosci,

w mysl zasady uniwersalnego projektowania.
Tworzgc nowe rozwigzania, nie mozemy
zapominac, by pozwalaty one zachowac osobom

z niepetnosprawnosciami mozliwie najwieksza

samodzielnosc, podmiotowosc i niezaleznoSc w zyciu
codziennym. Unikajgc nadmiernej opiekunczosci

I wyreczania 0sab z niepetnosprawnosciami

w drobnych czynnosciach umozliwiamy im aktywny
udziat w zyciu spotecznym i wptywamy na ich
poczucie przynaleznosci.

WHtasnie z takimi codziennymi trudnoSciami zmagata
sie jedna z niewidomych mieszkanek gminy Kety.

Swoje doSwiadczenia oraz niecodzienng, oddolna
inicjatywe postanowita przedstawic pracownikom
Gminnego Osrodka Pomocy Spotecznej. Dzieki

wsparciu decydentow lokalnych oraz wspotpracy

z 0sobami z niepetnosprawnoscia, organizacjami TWORZAC NOWE .
pozarzadowymi i otwartosci instytucji publicznej RUZWlAZANlA NIE MOZEMY
udato sie zdefiniowaé i doprecyzowac istniejaca ZAPOMINAC BY POZWALALY
luke na migjscowym rynku ustug. Efektem ich ONE ZACHOWAC 0SOBOM

wspolnych dziatan jest innowacja znana nam jako
.Zakupy bez barier’, ktéra odpowiada na rosnacg

Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI

potrzebe usamodzielniania 0sob z roznymi typami MOZLIWIE NAJWIEKSZA
niepetnosprawnosci, przy jednoczesnym utrzymaniu SAMODZIELNOSG,
niskiego naktadu funduszy oraz zaangazowaniu PODMIOTOWOSE

lokalnych sprzedawcow. Jak potwierdzity testy, S
rozwigzanie pogodzito interesy roznych grup, w tym I NIEZALEZNOSC W ZYCIU
takze sieci handlowych. CODZIENNYM.
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ROZWIAZANIE ZOSTALO ZAPROJEKTOWANE
UNIWERSALNIE | ODPOWIADA NA POTRZEBY
0S0B Z ROZNYMI NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI
ORAZ STARSZYCH, DLATEGO MOGA Z NIEGO
KORZYSTAC WSZYSCY POTRZEBUJACY
DORAZNEJ ASYSTY.

Pomystodawca po przeprowadzeniu obserwacji wskazat,
ze wiele artykutdow utozonych jest wysoko na potkach,
uniemozliwiajgc osobie na wozku siegniecie, obejrzenie produktu.
Ponadto obstuga sklepu czesto nie czuje sie przygotowana do
wspierania klientow z niepetnosprawnoscig — sprzedawcy lub
obstuga sklepu nie zawsze wie jak sie zachowac i pomoc w sposab,
ktory nie uraza, nie pietnuje, nie onieSmiela.

Brak odpowiedniej wiedzy i przygotowania stwarza sytuacje niekomfortowe
I trudne dla obu stron, co skutkuje tym, ze osoby, ktore przy niewielkim
wsparciu mogtyby samodzielnie realizowac zakupy, zmuszone sg korzystac
z pomocy opiekuna, ktory siegnie, poda, przeniesie. Taka sytuacja nie tylko
odbiera samodzielnoS¢ osobie zaleznej, w sposob szerszy niz wynika to
z posiadanej niepetnosprawnosci, ale rowniez obcigza opiekuna.
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KONSEKWENCJE BRAKU DOSTEPNOSCI
USEUG | PRZESTRZENI DLA 0S0B
Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI :

ograniczona
dostepnosc sklepow
samoobstugowych dla
osob z niepetnospra-
wnosciami

wycofanie sie z zycia spotecznego

trudnosci I przestrzeni wspolnych
w samodzielnym
funkcjonowaniu

0s0b z niepetnospra-

wnosciami

izolacja w domu
i np. zakupy on-line

. pogtebianie stereotypow

przecigzenie opiekunow

utrata wtasnej podmiotowosci
0s0b z niepetnosprawnosciami

uzaleznienie
od 0sob trzecich

koniecznoS¢ umieszczenia
0s0b z niepetnosprawnoscia
w placowkach opieki stacjonarne;
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/AL OZENIA INNOWAC]

Zrobienie zakupow w supermarkecie jest ogromnym wyzwaniem
dla wielu os6b z niepetnosprawnoscia. Wielkopowierzchniowe
sklepy samoobstugowe, ktore w pierwotnym zamysle miaty
usprawnic codziennoSc milionow klientow, w rzeczywistosci
staty sie duzym utrudnieniem dla os6b z deficytami
zdrowotnymi. WyjSciem z tego problemu jest proste narzedzie
opracowane i przetestowane przez Gmine Kety.

.Zakupy bez barier” jako modelowe rozwigzanie zaktada
zamontowanie w sklepach dzwonka, czyli przycisku, pozwalajgcego
osobie niepetnosprawnej zgtosic chec zrobienia zakupow w asyscie
pracownika sklepu, ktory pokaze gdzie znajduje sie dany produkt,
sprawdzi jego sktad, gramature, date waznosci oraz pomoze 5ciggnac
produkt umieszczony na gornej potce- a to wszystko w przyjacielskiej
i komfortowej dla obu stron atmosferze.

Innowacja przewiduje szkolenie personelu placowki handlowe),

w zakresie wsparcia 0s0b z roznymi niepetnosprawnosciami i montaz
dzwonka na terenie sklepu, w dostepnym punkcie, do ktorego podejdzie
asystent. Placowki, ktore zdecydujg sie przekazac swoim pracownikom
niezbedna wiedze i wskazowki dotyczace obstugi niepetnosprawnego
i zamontuja ,,dzwonek”, moga ubiegac sie o miano ,Sklepu przyjaznego
osobom z niepetnosprawnosciami” - z mozliwoscig zawieszenia
stosowanego certyfikatu na drzwiach wejsciowych.

—
—
A 4

Program ZAKUPY BEZ BARIER daje mozliwo5¢ wdrozenia
innowacji bez generowania duzych kosztéw, nie wymaga
tez dodatkowych regulacji prawnych. Korzysci sa
natomiast ogromne. Proponowana innowacja przyczynia
sie do poprawy jakosci zycia i funkcjonowania 0sob

z niepetnosprawnosciami, uniezaleznia ich w znaczacym
stopniu od swoich opiekunow, a dla placowek handlowych
stanowi sposob na pozyskanie grupy nowych klientow.

PROSTY, CICHY DZWONEK Z SYSTEMEM
PRZYWOLYWANIA TO PRAKTYCZNY

| SKUTECZNY SPOSOB NA SKROCENIE CZASU
ROBIENIA ZAKUPOW ORAZ POMOC

DLA 0SOB Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA

JAK ROWNIEZ 0SOB STARSZYCH.

ZAKUPY BEZ BARIER



PROCES WDROZENIA PROGRAMU ZAKUPY BEZ BARIER:

ETAP 1 Podjecie decyzji o wprowadzeniu dzwonka indywidualnie lub przy wspotpracy z innymi instytucjami.

ETAP 2 Umieszczenie przycisku i montaz systemu w sklepie, pozwalajgcego osobie niepetnosprawnej,
zgtosic chec zrobienia zakupow przy indywidualnej asyscie pracownika sklepu.

ETAP 3 Przeszkolenie personelu sklepu lub wybranych reprezentantow z zakresu obstugi klienta z niepetnosprawnoscia.

ETAP 4 Ubieganie sie o certyfikat dla sklepow realizujgcych program, jesli zostata nawigzana wspotpraca z GOPS
lub samodzielna promocja sklepu, jako migjsca przyjaznemu wszystkim klientom.

ASYSTA PRACOWNIKA SKLEPU, OD MOMENTU PRZYWOLANIA OBEJMUJE:

ETAP 1 Przywitanie sie i rozpoznanie potrzeb klienta w zakresie zakupow.
ETAP 2 Biezgca pomoc w zakupach, poruszaniu sie, wyborze produktow.
ETAP 3 Pomoc przy dokonywaniu ptatnosci i pakowaniu zakupow.

ETAP 4 Bezpieczne odprowadzenie klienta do drzwi i pozegnanie sie.

fot. AdobeStock
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0 NIEPELNOSPRAWNOSCI W LICZBACH
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5 milionow

0s0b z niepetnosprawnosciami vy Wspdtczynnik
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: Biuro Petnomocnika Rzadu ds. Oséb Niepetnosprawnych, Dane demograficzne i informacje, ZAKUPY BEZ BARIER
http:/www.niepelnosprawni.gov.pl/index.php?c=page&id=79&print=1, [dostep: 04.04.2019].



0SOBY Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA TO TEZ KONSUMENCI!

Osoby niesamodzielne czesto nie majg mozliwosci samorealizacji z powodu
barier spotecznych czy architektonicznych, a to wtasnie samodzielnos¢

i sprawczosc warunkuje ich poczucie integracji spotecznej i ksztattuje
ich postawy do zmian i rozwijania sie. Koniecznosc wtgczenia w codzienne
zycie ponad pieciu milionow ludzi motywuje wiec do rozwijania technologii

i dostosowywania jej do potrzeb o0sab zaleznych. Udostepnienie nowych
ustug i produktow aktywizuje i mobilizuje je do samodzielnych dziatan,
dlatego rozwdj otoczenia powinien byc odpowiedzialny i adekwatny

do potrzeb roznych odbiorcow. Ustugi publiczne i komercyjne powinny
wyzwalac ich do podejmowania czynnosci, uwzgledniajac indywidualne
mozliwosci oraz rodzaj dysfunkgji. Dlatego wazne jest, aby wprowadzac
prewencyjne dziatania jak odpowiednia aranzacja miejsc publicznych,

ktore pozytywnie wptywaja na proces ich usamodzielniania sie i korzystnie
oddziatuja na budowanie relacji miedzyludzkich.

Nalezy pamietac, ze osoby zalezne pomimo swoich problemow nadal sa
waznymi konsumentami producentow i ustugodawcow obecnych na
rynku, a dodatkowo wptywowymi prosumentami. Ich zaangazowanie

w proces projektowania i wytwarzania niezbednych dla nich dobr i ustug

przy wykorzystaniu wspotczesnych mozliwosci oraz technologii, przektada

sie na kreowanie wizerunku producenta na forach internetowych,
portalach spotecznosciowych i branzowych, gdzie dziela sie swoimi
doSwiadczeniami, spostrzezeniami, pomystami i wiedzg z innymi.

—
—
A 4

Nieustanna interakcja klientdw z niepetnosprawnosciami
oraz przedsiebiorstw wptywa na podnoszenie jakosci
ustug, ale rowniez jest ptaszczyzna do inicjowania nowych,
niezbednych dla nich rozwigzan, o czym Swiadczy niniejsza
oddolna innowacja.

Grupa 0s0b z niepetnosprawnosciami aktywnie uczestniczy
w sondazach konsumenckich i badaniach opinii na temat
dostepnosci i jakosci ustug, wiec stanowig znaczacg czesc
klientow, ktora dysponujac odmiennymi doSwiadczeniami

| oczekiwaniami, moze wspotdecydowac o kierunkach
rozwoju przedsiebiorstw oraz realnie kreowac ekosystem
przyjazny dla 0sob zagrozonych wykluczeniem ze wzgledu na
niepetnosprawnosci ruchowe i intelektualne lub starosc.

WEDLUG BADAN AZ 90% KLIENTOW

Z NIEPEENOSPRAWNOSCIAMI REGULARNIE
ZAPOZNAJE SIE Z OPINIAMI INNYCH
KONSUMENTOW POPRZEZ ROZNE KANALY,
GLOWNIE INTERNET, CO DECYDUJE 0 WYBORZE
MARKETU LUB PRODUKTU NA PODSTAWIE
SUBIEKTYWNEJ OCENY INNYCH'.

1 Maciaszczyk Magdalena, Konsument niepetnosprawny w dobie digitalizacji. Nasilenie postaw prosumenckich, [w.] Nierownosci Spoteczne a Wzrost Gospodarczy (45), 2016. ZAKUPY BEZ BARIER
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Grupa 0s6b

z niepetnosprawnosciami,
ktora zaangazowata

sie w projekt wyrdznita
specyficzne potrzeby

w zaleznosci od rodzaju

i stopnia niepetnosprawnosci.
Taki podziat jest niezbedny
dla lepszego doboru narzedzi
i sposobu wsparcia osoby

z dysfunkcjg oraz pomaga
zbudowac lepszy kontakt

z klientem.

Wszyscy respondenci
wstepnej diagnozy

zgtosili problem

z lokalizacjg sprzedawcy

w sklepie samoobstugowym
i trudnoscia ,ztapania go”
miedzy regatami. Dlatego,
jako dobrg praktyke
rekomendujg, aby ,dzwonek”
stat sie norma w sklepach
samoobstugowych, a nie tylko
krotkofalowym projektem.

PROBLEMY JAKIE NAPOTYKAJA 0SOBY NIEPEELNOSPRAWNE:

A. Klienci poruszaja sie na wozku
inwalidzkim,

B. Klienci poruszaja sie przy pomocy
balkonikow lub kul

O Brak kontaktu wzrokowego pomiedzy
klientem, a sorzedawcg. Brak
cierpliwosci i spokoju w stosunku
do osoby z dysfunkcjq ruchowg.
Nieporadnos¢ w podaniu zakupow

osobie na wozku lub trzymajacej
urzqdzenie wspomagajqgce.

A. Osoby z catkowita utratg stuchu,

B. Osoby stabostyszace, uzywajace
aparatow stuchowych

Brak znajomos¢ korzystania

z podstawowych metod alternatywnej
komunikacji, np. czytania z warg,
wolnego mowienia, pisma

V7,

A. Osoby zupetnie niewidome,

B. Osoby stabowidzace

» Problem ze znalezieniem produktu.

» Problem z bezpiecznym
poruszaniem sie miedzy regatami

» Problem z pakowaniem produktow
oraz dokonywaniem ptatnosci

» Niewidoczny druk informujgcy
o cenie produktu

A. Osoby z lekkim stopniem
niepetnosprawnosci,

B. Osoby ze znacznym stopniem
niepetnosprawnosci

» Poczucie wstydu, z powodu odmiennosci u sprzedawcy
» Dezorientacja i stres w zattoczonej i gtosnej przestrzeni
» Brak cierpliwosci i spokoju do osoby z dysfunkgjg
umystowgq
» Brak umiejetnosci postugiwania sie prostym jezykiem
i dobierania zrozumiatych dla tej grupy stow

ZAKUPY BEZ BARIER



SPRZEDAWCA PRZYJAZNY KLIENTOM
Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAMI

Sprzedawca powinien posiadac zarowno szereg
kompetencji ogolnych, czyli uniwersalnych wobec
osob z roznymi dysfunkcjami, jak i szczegotowych,
wynikajacych ze specyfiki miejsca i branzy.
Zdiagnozowane przez testerow problemy i uwagi staty
sie podstawga szkolen kierowanych do pracownikow
sklepow oraz powszechnymi rekomendacjami.

KONPETENCJE OGOLNE

® Kompetencje komunikacyjne — personel powinien
byc Swiadomy swojej postawy i zachowan by uniknac
,paralizu” miedzy nim a klientem.

® Wrazliwosc — umiejetnosc prawidtowego
rozpoznawania niepetnosprawnosci i przyjecie
odpowiedniej postawy wptywa na poczucie integracji
osoby niepetnosprawnej. Niezbedna jest otwartosc,
chec pomocy i gotowosc jej udzielenia.

® Kultura osobista — personel powinien
charakteryzowac sie wysoka kulturg osobistg, tak aby
osoby korzystajace z pomocy nie czuty sie ,intruzami”
w sklepie, a inni klienci niezrecznie.

©® Kompetencje pomocy osobom
z niepetnosprawnosciami — pomoc pracownika
powinna byc poprzedzona zapytaniem, czy klient
na pewno jej potrzebuje, poniewaz nachalnosc
moze negatywnie wptywac na ich poczucie wtasnej
wartosci, niezaleznosci i sprawczosci.
12

KOMPETENCJE SZCZEGOLOWE:

Poruszanie sie po sklepie- zapewnienie komfortu przemieszczania sie. Dzieki
znajomosci topografii sklepu, pracownik wie jakie bariery mogg utrudnic zakupy
i potrafi dostosowac trase do konkretnych dysfunkcji. Co wiecej, pomoze
klientowi nosic koszyk z zakupami jesli jest to czynnosc dla niego trudna badz
niemozliwa ze wzgledu na wozek inwalidzki, balkonik itp.

® Wybor produktow- przedstawienie sktadu i ceny produktéw oraz ewentualng
date waznosci. Pracownik pomoze rowniez siegnac po produkt mieszczacy
sie za wysoko dla klienta i porowna go z innymi dostepnymi w sklepie.

®@ Pakowanie produktow- odpowiednie zabezpieczenie zakupow, aby
podczas powrotu klienta do domu produkty nie ulegty zniszczeniu.

®@ Ptatnosc za zakupy- wyrazne poinformowanie osoby niepetnosprawne;
o kwotach produktow, wartosci zakupow oraz uczciwosc jest szczegalnie
pozadang cecha.

Z uwagi na charakterystyke potrzeb 0sab z niepetnosprawnosciami
intelektualnymi oraz fizycznymi istnieje kilka istotnych réznic w ich
oczekiwaniach wzgledem personelu sklepu oraz potrzebach.

® Osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng zwracajg wieksza uwage na
emocjonalne aspekty jak wrazliwosc sprzedawcy. Pracownik powinien
byc uprzejmy i uSmiechniety. Istotne jest, aby stwarzat przyjazna
atmosfere zaréwno dla kupujacego, jak i reszty klientow. Ta grupa jest
szczegoblnie podatna na manipulacje, dlatego uczciwosc sprzedawcy oraz
informowanie o cenach produktow i unikanie jakichkolwiek sugestii to
kluczowe dla nich cechy,

® Osobom z niepetnosprawnoscig fizyczng zalezy na sprawnosci ustugi oraz
umiejetnosci komunikagji. Najwazniejsze jest jednak dostosowanie szerokosci
alejek do wozkow inwalidzkich, noszenie koszyka i uzupetnianie go przez
pracownika sklepu oraz odpowiednie zapakowanie zakupow.

ZAKUPY BEZ BARIER
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®

Okres

realizacji:
wrzesien 2017

- kwiecien 2018,
w tym

6 miesiecy
testu

Testerzy:

8 0s0b

z niepetnospra-
wnosciami

Miejsce
realizacji:

3 sklepy sieci
Lewiatan,
Gmina Kety

SKAD WIEMY, ZE INNOWACJA DZIALA?

Skutecznosc programu ,,Zakupy bez barier”
potwierdzity testy zrealizowane przez Gminny OSrodek
Pomocy Spotecznej w Ketach. Innowacja spoteczna
zawdziecza swoj sukces w szczegolnosci wigczeniu 0sob
z niepetnosprawnoscia fizyczng oraz 0sob z dysfunkcjami
intelektualnymi w proces projektowania rozwigzania,
opracowania optymalnej specyfikacji ,dzwonka” i zatozen
programu. Przygotowany przez nig wzorzec sprzedawcy
.Przyjaznego osobie z niepetnosprawnoscia” jest
dostosowany do roznych przejawdw zaburzen fizycznych
i psychicznych, a takze przewiduje odpowiednie reagowanie
na emocje pojawiajgce sie po obu stronach.

W trakcie testu oSmioosobowa grupa osob robita
codzienne zakupy w sklepach, wcielajac sie w role
Jtajemniczego klienta”. Juz od samego poczatku pojawity
sie pierwsze trudnosci, ktore wymagaty rozwigzania. Kilka
0s0b pomimo wsparcia, nadal nie przetamato swojej bariery
strachu i nie udato sie samodzielnie do punktu handlowego.
Co Swiadczy o tym, ze nie wszystkie osoby od razu
skorzystajg z rozwigzania.

Osoby z niepetnosprawnosciami intelektualnymi, odbierajg
stres zwigzany z byciem w centrum zainteresowania znacznie
silnigj, przez co paraliz przed samodzielnymi zakupami moze
byc trudny do przezwyciezenia. Dla zwiekszenia swojej

pewnosci siebie, przyszli klienci powinni wzmocnic swoje
kompetencje spoteczne np. w placowkach dziennego pobytu,
a dla obnizenia napiecia i stresu warto wybrac elementy zajec
plastycznych. Przedstawienie swojej pracy na forum grupy
moze pomac uczestnikom poprawnie reagowac na sytuacje
dla nich nieprzyjemne, czyli skupianie na sobie uwagi i bycie
obserwowanym przez inne osoby w sklepie.

Test udowodnit rowniez, ze bez wzgledu na jakosc
wdrazanego rozwigzania odpowiadajacego na potrzeby
danej grupy, wazne jest otoczenie spoteczne pomystu.
Zapewnienie uczestnikom komfortowych warunkow,
dostosowanie sklepu i zaangazowanie pracownikow
punktow ustugowych to pierwszy warunek by program
okazat sie sukcesem.

Drugim jest wsparcie i zaangazowanie sie spotecznosci
0s0b z niepetnosprawnoscia. Ten element na etapie testu
udat sie w petni, poniewaz pomystodawca nawigzat
Scistg wspotprace z instytucjami, ktore przeprowadzity

i wdrozyty innowacje. Wydaje sie, ze jest to kluczowe
dziatanie- pozyskac organizacje pozarzadowa lub innego
partnera spotecznego, ktory dziata na rzecz i z osobami

z niepetnosprawnoscia, ktory pomoze przedsiebiorcy
dostosowac ,Zakupy bez barier” do jego indywidualnych
potrzeb i mozliwosci.

ZAKUPY BEZ BARIER
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/AL OZENIA MODELU

Uniwersalny charakter modelowego dzwonka pozwala na wdrozenie zastosowanych w nim elementow
adekwatnie do specyfiki, rozmiaréw i mozliwosci sklepu. Przedstawione modele wprowadzenia

ustugi mozna dowolnie przeksztatcac zgodnie ze swoimi potrzebami, a dzieki wspotpracy z innymi
ustugodawcami mozesz jg rozwijac i stworzyc platforme internetowg zawierajacg informacje

0 otwartosci Waszych sklepow na potrzeby 0sab z niepetnosprawnosciami. Dodatkowo, bedzie to
promaocja, ktora bez watpienia wptynie na wizerunek Twojego przedsiebiorstwa wsrod potencjalnych
klientow, szerzac tym samym dobre praktyki uwzgledniajace potrzeby osob zaleznych.

OSOBY Z NIEPELNOSPRAWNOSCIAM]
| ICH OPIEKUNOWIE

Sieci handlowe,
Punkty franczyzowe,
Prywatne sklepy
samoobstugowe

Jednostka
Samorzadu
Terytorialnego

Organizacje
pozarzadowe
z danego terenu

W

Niezaleznie od wybranego przez
Ciebie modelu, na te elementy
Musisz zwrocic szczegdlng uwage
i zadbac o ich wysoka jakosc:

® Przeszkolenie przynajmniej
jednego pracownika,
dostepnego w sklepie na
kazdej zmianie.

© Likwidacja lub minimalizacja
barier architektonicznych,
ktore uniemozliwiajg osobom
zaleznym dostanie sie
I poruszanie po placowce.

® W miare mozliwosci sklepu
wprowadzenie podjazdu dla
wozkow, automatycznych
drzwi i dostosowanie
szerokosci alejek.

® Umieszczenie oznakowan
informujacych o dostepnosci
przestrzeni dla osob ze
szczegolnymi potrzebami.

®@ Asystowanie klientowi
w zakupach zawsze powinno
odbywac sie zgodnie
z wytycznymi przekazanymi
na szkoleniu.

ZAKUPY BEZ BARIER
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Najwazniejszym elementem innowacji jest personel Twojego

sklepu, ktory w sposab profesjonalny bedzie pomagat osobom

z niepetnosprawnosciami i 0 ograniczonej mobilnosci w zakupach.
Musisz uwzglednic potencjalne zmiany kadrowe i zadbac o cyklicznosc
szkolen, aby zapewnic swoim klientom asyste w ciggu catego dnia.

Na tym etapie wazne jest rowniez nawigzanie wspotpracy

z dowolnym oSrodkiem szkoleniowym, ktory stworzy dla Ciebie
indywidualnie scenariusze szkolen lub w oparciu o te wypracowane
podczas realizacji innowacji przedstawi Twoim pracownikom
najwazniejsze zasady pracy z osobami zaleznymi. Jesli Osrodek
Pomocy Spotecznej z Twojej gminy rowniez zainteresuje sie tym
pomystem, koniecznie nawigz z nim wspotprace! Jako instytucja
publiczna dziatajgca na rzecz 0sob zagrozonych wykluczeniem ze
wzgledu na niepetnosprawnosc lub wiek posiada niezbedne zasoby,
wiedze, doSwiadczenie i mozliwosci by efektywnie prowadzic
szkolenia, kontrolowac, korygowac btedy i promowac Twoje
dziatania.

Bez odpowiednich i szeroko prowadzonych dziatan promocyjnych
potencjalni klienci nie dowiedzg sie o rozwigzaniu skierowanym

do nich w Twoim sklepie. Promocja wprowadzonej ustugi nie ma
okreslonej formy ani srodka przekazu i zalezy w catosci od Twojej
inwencji i pomystowosci. Pamietaj, ze jednym z takich dziatan bedzie
tabliczka na drzwiach, ale nie wahaj sie informowac o tym klientow

na Twoich Social Media czy tez forach internetowych skupiajacych
producentow i konsumentow okreslonej branzy. Warto skierowac
sie z prosba do organizacji pozarzadowych dziatajgcych na rzecz
0s0b z niepetnosprawnosciami i starszych oraz do osrodka pomocy
spotecznej i powiatowego centrum pomocy rodzinie.

Przed zakupem i montazem potrzebnych produktow, czyli
dzwonka i tabliczki informacyjnej musisz przeprowadzic doktadng
analize topografii Twojego sklepu oraz mozliwosci zaadaptowania
wnetrza do potrzeb klientow zaleznych. Wszystkie elementy
powinny spetniac okreslone parametry, ktore zostaty ustalone

na etapie testowania rozwigzania i odpowiadajg ergonomicznym
normom zaakceptowanym przez osoby z réznymi dysfunkcjami.
Jesli potrzebujesz dodatkowej pomocy skontaktuj sie ze swoimi
przysztymi klientami- oni najlepiej znajg swoje mozliwosci

| ograniczenia.

Zakup potrzebnych materiatow oraz koszty prowadzenia szkolen
podobnie jak inne dziatania zalezg od sposobu w jaki postanowisz
wdrozyc rozwigzanie. Jesli zdecydujesz sie na wspotprace z gming
koniecznie ustal w porozumieniu jej warunki dotyczace finansowania
szkolen i promocji. Dodatkowych Srodkéw mozesz szukac rowniez

w innych instytucjach publicznych, ktore zarzadzajg funduszami

| przekazuja je na dostosowanie przestrzeni do potrzeb osob
zaleznych.

_ .
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REKOMENDOWANE MODELE WDROZENIA ROZWIAZANIA

Postaw
na wspotprace

Pierwszy model zaktada Scista wspatprace Twojego
sklepu z podmiotem publicznym. Jednostka publiczna,
ktora postanowi podjac sie koordynacji ,Zakupow bez
barier” na swoim terenie bedzie organizowata oraz
kontrolowata wszystkie dziatania dla zachowania

ich wysokiej jakosci i ciggtosci. Urzedy Gmin,

OSrodki Pomocy Spotecznej lub inne podmioty
realizujace polityke senioralng oraz na rzecz osob

z niepetnosprawnosciami dysponujg odpowiednim
doSwiadczeniem, dlatego w zatozeniach tego modelu
powinny koordynowac Program ,Zakupy bez barier”.
Koszty szkolen, warunki ich finansowania oraz okresowe;
kontroli jakosci ustugi powinny zostac zdefiniowane
przez Was w indywidualnych porozumieniach.

Nawigzanie wspotpracy z sektorem publicznym
zwiekszy efektywnos¢ Twoich dziatan.

Szkolenia i kontroling przeprowadzane
przez instytucje publiczne zapewniaja
dtugoterminowo5c¢ dziatan oraz ich wysoka jakosc.

Gmina jako instytucja zarzadzajgca ustuga ma
mozliwoSc¢ utworzenia sieci przestrzeni ,przyjaznej
0sobom z niepetnosprawnosciami na swoim
terenie.

DOBRA PRAKTYKA!

Modelowy dzwonek moze znalez¢ zastosowanie
rowniez w instytucjach publicznych, jak w GOPS
w Ketach.

ZAKUPY BEZ BARIER
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® Dowolnosc w wyborze organizatora szkolenia
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Przeglad zewnetrzny

Dla zachowania autonomii swoich dziatan lub w sytuacji,
kiedy na Twoim terenie zadna instytucja publiczna

nie podejmie sie koordynacji, mozesz realizowac
szkolenia dla pracownikow sklepu w sposob catkowicie
niezalezny od nich. Dzieki opracowanym scenariuszom

| zagadnieniom niezbednych do Swiadczenia ustug na
wysokim poziomie istnieje mozliwosc zrealizowania
kursu przez instytucje zewnetrzng. Pamietaj jednak,

ze jesli chcesz otrzymac stosowne zaSwiadczenie
musisz poddac swoj sklep kontroli przeprowadzonej
przez Gmine lub jej jednostki organizacyjne, co zostanie
okreSlone w ramach indywidualnego porozumienia. Jest
to niezbedne do rzetelnej oceny jakoSci wypracowanego
efektu. Nawigzujac taki rodzaj porozumienia pamietaj

0 aspektach tj. odptatnosc, ewentualna promocja
rozwigzania na stronach internetowych jednostek
samorzadu terytorialnego.

i jego zakresu pozwoli Ci na dostosowanie
zagadnien poruszanych podczas zajec adekwatnie
do specyfiki sklepu i potencjalnych klientow.

W celu minimalizacji kosztow, mozesz
przeprowadzi¢ szkolenie wraz z innymi
realizatorami. Wspolnie zawigzana siec pomoze
wam rozwijac narzedzie oraz zmotywuje
wszystkich producentow.

Promocja rozwigzania moze byc realizowana
pod wieloma katami przez niezalezne
instytucje jednoczesnie, rowniez w ramach sieci
przedsiebiorcow wdrazajgcych pomyst..

A MOZE BY?

Jesli skierowane do Twoich pracownikow szkolenie
organizowane jest przez instytucje zewnetrzng,
mozesz nagrodzic swoich pracownikow
indywidualnym certyfikatem poSwiadczajacym
umiejetnosc pracy z osobg niepetnosprawna. To
stworzy odpowiednie warunki do upowszechniania
ustugi wsrod nowych sklepow.

ZAKUPY BEZ BARIER
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REKOMENDOWANE MODELE WDROZENIA ROZWIAZANIA

Niezalezne
dziatanie

Jesli chcesz wprowadzic ustuge dzwonka do
swojego sklepu, ale zachowac przy tym petng
autonomie zapoznaj sie z opracowanymi
parametrami domofonu oraz scenariuszami
szkolen, ktorych przeprowadzenie mozesz zlecic
podmiotom zewnetrznym. Efekty Twoich dziatan
nie beda podlegac kontroli instytucji publicznych
ani certyfikacji, a jedynie subiektywnej

ocenie i satysfakgji klientow starszych

| z niepetnosprawnosciami, o ktorych komfort
zakupow musisz zadbac.

Dzieki modelowemu rozwigzaniu Twoje przedsiebiorstwo kreuje dobre
praktyki i realizuje polityke CSR.

.Dzwonek” moze byc narzedziem prowadzenia zdrowe;j
i odpowiedzialnej spotecznie konkurencji.

Brak przymusu cyklicznego organizowania szkolen dla pracownikow.

Istnieje mozliwosc indywidualnej modyfikacji parametrow, funkgji
i specyfiki dzwonka tak, aby odpowiadata potrzebom Twojej placowki.

WARTOSC DODANA!

Ustuga bezpoSredniej pomocy w zakupach w sklepach o Sredniej

i matej wielkosci pozwoli matym sklepom konkurowac z marketami
wielkopowierzchniowymi, dysponujgcymi przestrzenig do
swobodnego przemieszczania sie 0sob z dysfunkcjami. Asystentura
i charakterystyczne dla niej kreowanie pozytywnej relacji odpowiada
na najwazniejsze potrzeby ekspertow testujgcych rozwigzanie.

ZAKUPY BEZ BARIER



O TYM WARTO PAMIETAC...

Wszystkie elementy projektu- techniczne i szkoleniowe-
muszg odpowiadac potrzebom osob z r6znymi
niepetnosprawnosciami. Sam ,dzwonek” nie sprawdzi
sie, jesli Twoj sklep bedzie nieprzystosowany dla osob

z niepetnosprawnosciami. Zadbaj wiec, by w miare
posiadanych Srodkow i mozliwosci, usungac bariery
architektoniczne, uniemozliwiajgce osobom zaleznym
dostanie sie i poruszanie sie po placowce (podjazd dla
wozkow, automatyczne drzwi, brak bramek przy wejsciu
do sklepu, szerokosc alejek sklepowych).

Jesli chcesz sprawdzic jak dziata wdrozone rozwigzanie

w Twoim sklepie, skorzystaj z udostepnionego wzoru Karty
zadowolenia klienta. Opinie klientow pozwolga Ci stale
ulepszac rozwigzanie i utrzymac klientow. Poniewaz jest to
narzedzie dedykowane osobom z niepetnosprawnosciami,
pamietaj, ze musi uwzgledniac ich predyspozycje

i dysfunkcje, np. warto stworzyc wersje karty z alfabetem
Braille'a.

By dziatanie przyniosto zamierzony efekt- satysfakcje
klientow z niepetnosprawnosciami- w szkoleniu powinni
wzig€ udziat wszyscy pracownicy, jesli nie jest to mozliwe
powinna reprezentowac ich kadra kierownicza, ktora
przekaze nowopoznane tresci pozostatym.

Rotacja pracownikow jest powszechnym zjawiskiem,
dlatego szkolenia powinny odbywac sie cyklicznie.

Decydujac sie na wspotprace z gming, nalezy precyzyjnie
okreslic warunki porozumienia pod kontem finansowania
dziatan, terminow, ich czestotliwosci i kontroli jakoSci
ustugi.

Specyfika kazdego sklepu, budynku i branzy jest inna,
dlatego moga pojawic sie problemy ze znalezieniem
odpowiedniego miejsca na “dzwonek”. Bazujac na
ergonomicznych wskazaniach dobierz lokalizacje najlepsza
w Twoim sklepie. Warto poprosic lokalnych ekspertow

0 pomoc.

Wybierz prosty model dzwonka. Jego jedyna funkcja
powinno byc wystanie sygnatu do sprzedawcy i dzwiekowe
potwierdzenie jej odbioru osobie oczekujacej. Dodatkowe
mozliwosci urzadzenia, jak kamera moga peszyc

i demotywowac klientow, dlatego unikaj ich.

Zakupy powinny by¢ przyjemnoSscig zarowno dla klientow
jak i pracownikow. Kluczem do sukcesu jest pozytywna
atmosfera oraz nastawienie i zaangazowanie asystentow.

ZAKUPY BEZ BARIER
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DO WYKORZYSTANIA

Parametry

Wskazania @

montazu | wytyczne

J Wzor Karty

Zadowolenia
Klienta

Scenariusz
szkolen

*Scenariusze, dane techniczne i wzory stanowig zataczniki do opracowania.

Specyfikacja dzwonka
i tablic informacyjnych

Wzor

certyfikatu

8 opracowanych
modutow
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PARAMETRY | SPECYFIKACJA ,MODELOWEGO DZWONKA"

Diagnoza potrzeb osdob z niepetnosprawnosciami
pozwolita na doktadne okreslenie wtasciwosci

i sposobu wykonania dzwonka, dlatego projekt
okresla jego optymalne parametry, a system
jest praktyczny i tatwy w obstudze dla klientow
z dysfunkcjami.

Instrukcja postugiwania sie dzwonkiem zostata
opracowana skrotowo i mozliwie najdoktadniej by
przedstawic osobie zainteresowanej caty mechanizm
dziatania narzedzia. Jej treS¢ umieszczona zostata na
tabliczce mocujacej dzwonek do Sciany, w formacie,
wielkosci oraz kolorystyce ustalonej przez grupe
beneficjentow.

FUNKCJE TABLICY INFORMACYJNE)

W trakcie badania, respondenci wyrazili potrzebe
stworzenia tgcznie trzech tablic informacyjnych.
Pierwsza, petnigca role podktadki pod dzwonek, spetnia
funkcje instruktazowa i przedstawia krotka instrukcje
korzystania z dzwonka.

Funkcja drugiej tablicy jest informowanie o dostepnej

w sklepie ustudze. Zawarte na niej informacje o zasadach
korzystania z dzwonka powinny byc dostepne i czytelne
dla wszystkich klientow. Ostatnia z tablic umieszczona
utatwiajgca rozpoznanie sklepu na zewnatrz budynku
powinna zawierac jedynie logo projektu ,Zakupy bez
barier” i spetniac funkcje oznakowania sklepu.

©)

UMIESZCZENIE TABLIC INFORMACYJNYCH \4

Okreslenie potozenia tablic informacyjnych ma charakter uniwersalny,

jednak ze wzgledu na indywidualng topografie sklepu nalezy wybrac miejsca
optymalnie dostepne i widoczne. Pierwsza tablica powinna znajdowac

sie przed sklepem, w miare mozliwoSci w zauwazalnym z odlegtosci

kilku metrow miejscu, aby osoby, ktore nie znajg okolicy, mogty odnalezc

i rozpoznac taki sklep. Tablica z instrukcja powinna znajdowac sie
bezposSrednio nad dzwonkiem, a tablica informacyjna o ustudze powinna byc
umieszona obok instrukcji korzystania.

WYGLAD TABLIC

Wymagania dotyczgce wygladu tablic sg dostosowane do potrzeb osob

z dysfunkcjg wzroku. Kolorystyka powinna opierac sie na kontrastowych
barwach, najlepiej biato- czerwonych lub czarno-zottych, a wielkos¢ czcionki
tekstu powinna by¢ dostosowana do rozmiarow tablicy.

Tablica z dzwonkiem musi zawierac nastepujace punkty:

® Nazwa programu: ,Zakupy bez barier”

® Punkt 1 instrukeji: Potrzebujesz pomocy w zakupach?
© Punkt 2 instrukgji: Nacisnij dzwonek ponizej.

® Punkt 3 instrukgji: Zaczekaj chwile na sprzedawce.

Pomiedzy wierszami tekstu niezbedny jest tekst napisany jezykiem Braille'a,
a pod punktami zamieszczony dzwonek.

ZAKUPY BEZ BARIER
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DODATKOWE WYTYCZNE:

MONTAZ

® Wybrane miejsce powinno by¢ zabezpieczone przed ztymi
warunkami atmosferycznymi

® Dzwonek powinien znajdowac sie w takiej odlegtosci od drzwi, aby
oczekujgca osoba nie przeszkadzata innym klientom

® Migjsce oczekiwania powinno by¢ zadaszone i przystosowane do
potrzeb 0sob z niepetnosprawnosciami (podjazdy, porecze, uchwyty
itp.) oraz nie moze by¢ pochyte

KONSTRUKCIJA

® Na dzwonku powinno byé zamieszczone biato-niebieskie logo
informacyjne

© Materiat powinien by¢ trwaty i odporny na mechaniczne urazy
(naciskanie kula itp.)

® Dzwonek powinien byc w kolorze kontrastujgcym do tta (biel/czern)

® Dzwonek powinien informowac o skutecznym jego uzyciu- klikac
I wydawac sygnat dzwiekowy

® Wszystkie produkty powinny byé podsSwietlone lub wykonane
z materiatu odblaskowego, aby jego uzycie byto mozliwe w nocy.

ASYSTENTURA

® Sprzedawca powinien zapytac o sposéb w jaki moze pomaéc
osobie korzystajacej z dzwonka. W zaleznosci od rodzaju
dysfunkcji moze przyjac jedng sposrad trzech form wsparcia:

4

Towarzyszyc osobie niepetnosprawnej w dokonywaniu
zakupow, pomagac w wyborze produktow, zadbac

0 mozliwos¢ dotarcia osoby niepetnosprawnej do wybranego
miejsca w sklepie

Asystowac osobie niepetnosprawnej w dokonywaniu
zakupow, pomagac w noszeniu zakupow, podawaniu zakupow
z miejsc niedostepnych dla osoby niepetnosprawnej (np.
wysokie poki), czytac sktad produktow, doradzac w wyborze
odpowiednich produktow.

Wykonac cate zakupy samodzielnie na podstawie otrzymanej
listy zakupow, jesli nie jest mozliwa inna forma pomocy

i stworzenie adekwatnych do oczekiwan klientow warunkow.
W tej sytuacji osoba z niepetnosprawnoscia powinna miec
miejsce w sklepie, gdzie mogtaby poczekac na asystenta.

® W sytuacji, gdy ptatnosé dokonywana jest z pomoca sprzedawcy,
powinien on pamietac, aby osoba z niepetnosprawnoscia
otrzymata i zabrata ze sobg rachunek za zakupione produkty.

© Klientowi nalezy udzielic pomocy w spakowaniu zakupow oraz
zadbac o to by mozna je byto bezpiecznie donies¢ do miejsca
zamieszkania. W sytuacji gry klientem jest osoba na wozku
inwalidzkim, nalezy zamocowac reklamaowke tak, aby produkty
nie wypadty podczas powrotu

® Pracownik powinien odprowadzi¢ klienta do drzwi i pomaéc mu
bezpiecznie opuscic lokal.

ZAKUPY BEZ BARIER
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O AUTORACH

NA POMYSL. ,ZAKUPOW BEZ
BARIER” WPADLI PRACOWNICY
KLUBU INTEGRACJI SPOLECZNE)

W KETACH — JOANNA STACHURA,
ABSOLWENTKA UNIWERSYTETU
SLASKIEGO SPECJALIZUJACA SIE

W PRACY Z 0SOBAMI BEZROBOTNYMI
| ZAGROZONYMI WYKLUCZENIEM
SPOLECZNYM ORAZ ABSOLWENT
UNIWERSYTETU PEDAGOGICZNEGO

W KRAKOWIE- MACIEJ STACHURA,
KTORY W SWOJE) PRACY ZAWODOWE)
SKUPIA SIE NA REINTEGRACJI
ZAWODOWEJ I AKTYWIZACJI
SPOLECZNE) 0SOB BIERNYCH
ZAWODOWO.

Pracownicy KIS-u od kilku lat z powodzeniem realizuja ro6znego rodzaju projekty,

ktore zaowocowaty powstaniem w Ketach dwoch Spoétdzielni Socjalnych KETUCKY

I KONICZYNKA, angazujac w ten sposob uczestnikow Klubu. W swoich éwczesnych
dziataniach KIS skupiat sie w przede wszystkim na potrzebach osob bezrobotnych,

jednak zmieniajacy sie rynek pracy i czestsze kontakty z osobami z roznymi
niepetnosprawnosciami, zmotywowaty autorow do wyjscia poza ta przestrzen
aktywnosci. Informacja o Matopolskim Inkubatorze Innowacji Spotecznych wzbudzita ich
zainteresowanie, a dostrzegajac potencjat tkwigcy w innowacji postanowili zrealizowac
projekt zapewniajacy swobode w realizacji zadan, ale tez bogaty w nowe narzedzia i formy

pracy.

Mozliwos¢ uczestnictwa w projekcie realizowanym przez Regionalny Osrodek Polityki
Spotecznej w Krakowie sprawita, ze pracownicy Klubu otworzyli sie na innowacyjne
mozliwosci i pozyskali nowa, chetnie wspotpracujaca grupe odbiorcow, co zaowocowato
sukcesem rozwigzania. Przeprowadzenie mikro innowacji w swoim srodowisku umozliwito
im rowniez nawiazanie kontaktow z lokalnymi przedsiebiorcami i fundacjami, co

W przysztosci moze przyniesc kolejne niesamowite pomysty i rozwigzania.

Mieimy nadzieje, ze dzieki takim pomystom, jak ,Zakupy bez barier”
poszerzy sie nie tylko jakosc ustug swiadczonych na rynku, ale zmieni
sie rowniez obraz pracownikow OPS-u, ktorzy w swojej pracy chetnie
siegajq po nowosci i stawiajg przed sobq kolejne wzywania. Liczymy
na to, ze to dopiero poczgtek nadchodzgcych zmian na drodze do
poprawy zycia 0sob starszych i z niepetnosprawnosciami.

Monika Kaczmarczyk
Dyrektor GOPS w Ketach



Po wiecej informacji na temat opisanej inowacji jak

| pozostatych rozwigzan i produktow przetestowanych
w ramach projektu ,Matopolski Inkubator Innowacji
Spotecznych” zapraszamy na strone ROPS Krakow:
www.rops.krakow.pl
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