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Ramowy opis koncepcji

Z uwagi na kierunek rozwoju lokalnego rynku sprzedazy (odchodzenia od matych sklepikow na
rzecz placowek wielkopowierzchniowych), zauwazyé mozna powstawanie nowych utrudnien
w funkcjonowaniu 0sob niepetnosprawnych.

Odpowiedz na istniejace potrzeby

W super i hipermarketach, nastawionych na sprzedaz samoobstugowa, osoby niepetnosprawne
majg trudnos$ci w sprawnym poruszaniu si¢ miedzy regatami. Nie dosiggaja do wysokich potek, nie sa
w stanie przeczyta¢ sktadu produktu, a wielokrotnie rowniez znalez¢ go wsrdd dostgpnego asortymentu.
Skutkuje to ich wycofywaniem si¢ z Zycia spotecznego, niechecia do wychodzenia
z domu, a zdarza si¢ rowniez, ze napictnowaniem, gdy prosza o pomoc obce osoby. Osoba
niepetlnosprawna chcgc zrobi¢ zakupy, zmuszona jest zaangazowa¢ w to dodatkowe osoby ze swojego
otoczenia, co jest dla niej kolejnym utrudnieniem.

Duza korzy$¢ niskim kosztem

Dlatego kierujac si¢ zasada podniesienia jakosci zycia osOb niepetnosprawnych, przy
jednoczesnym utrzymaniu niskiego naktadu funduszy oraz zaangazowaniu lokalnych sprzedawcow,
powstal pomyst wdrozenia innowacji spotecznej pn. "Zakupy bez barier”.

Inicjatywa oddolna

Zamyst projektu jest oddolng inicjatywa osoby niepelnosprawnej (niewidomej), ktora we
wspoOltpracy z pracownikami Gminnego Os$rodka Pomocy Spotecznej w Ketach, pomogta doprecyzowac
i zdefiniowac¢ istniejaca luke na miejscowym rynku ustug.

Widoczny efekt

Whioskowany projekt jest wiec realng odpowiedzig na istniejagce potrzeby 0sob
niepeosprawnych na terenie Gminy Kety. Utworzona w ten sposob osoba "asystenta zakupow" bedzie
dostrzegalng pomocg dla osoby zainteresowanej, a jednocze$nie pozwoli zachowac¢ jej samodzielnos¢ i
niezalezno$¢ przy realizowaniu swoich potrzeb.

Nowe narzedzie do podnoszenia samodzielnosci 0s6b niepelnosprawnych

Projekt skierowany jest do grupy 8 osob niepelnosprawnych, zaleznych z terenu Gminy Kety,
wymagajacych wsparcia asystenckiego w Zyciu codziennym. Innowacja obejmuje wykorzystanie
nowego narzgdzia w podnoszeniu samodzielnosci 0sob niepelnosprawnych - ich wzmocnienia przy
realizowaniu codziennych potrzeb.

Program "Zakupy bez barier" przewiduje szkolenie personelu placéwki handlowej,
w zakresie wsparcia dla 0sob niepelnosprawnych i zaktada zamontowanie w jednym, statym punkcie w
kazdym ze sklepéw dzwonka, pod ktorym przeszkolony sprzedawca bedzie stuzyt wsparciem dla osoby
nim zainteresowanej.
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Idea ""dzwonka"

Na dzwiek dzwonka w miejscu, gdzie si¢ on znajduje, podejdzie przeszkolony pracownik
sklepu, ktory pomoze niepelmosprawnemu klientowi zrealizowaé zakupy — pokaze osobom
niewidomym, gdzie znajduje si¢ dany produkt, sprawdzi jego sktad, gramature, date waznosci,
a osobom poruszajacym si¢ na wozku inwalidzkim lub majacym ograniczenia uktadu ruchowego
pomoze po niego siegnac. Placowki, ktore wezma udziat ww. szkoleniu, a nastepnie wdrozg u siebie ten
program (zamontuja dzwonek), otrzymaja miano (certyfikat) "Sklepu przyjaznego osobom
niepetnosprawnym" - z mozliwos$cia zawieszenia stosowanego oznaczenia (certyfikatu) na drzwiach.

Wspotpraca nawigzana zostala z trzema punktami handlowymi z terenu Gminy Kety,
a osobami testujagcymi ,,dzwonek” oraz weryfikujacymi czy proponowane rozwigzanie sprawdza si¢
w praktyce, byli uczestnicy zaje¢ (beneficjenci projektu).

Odwrocenie roli i rozwoj

Uczestnicy projektu, poprzez cotygodniowe spotkania (dwie grupy po 4 osoby), pomagali we
wspotpracy z zatrudniong z zewnatrz firmg szkoleniowg (liderem szkoleniowym), w opracowaniu
modelu szkoleniowego oraz specyfikacji dzwonka - jego lokalizacji, oznaczenia oraz wysokosci
zawieszenia na $cinane sklepu, aby mogly z niego korzysta¢ zarowno osoby poruszajace si¢ na wozku
inwalidzkim, jak i niewidome.

Spotkania grupowe uczestnikow daly im réwnoczesnie przestrzen do wspolnej dyskusji oraz
wymiany do$wiadczen.

Szybkos$¢ i uniwersalno$é

Projekt daje mozliwo$¢ upowszechnienia innowacji bez generowania duzych kosztéw, nie
wymaga tez dodatkowych regulacji prawnych.

Wymierne efekty

Proponowana innowacja przyczynia si¢ do poprawy jakosci zycia i funkcjonowania osob
niepetlnosprawnych, uniezaleznia ich w znaczgcym stopniu od swoich opiekunoéw, a ponadto odwraca
role osoby niepetlnosprawnej z odbiorcy danego §wiadczenia na jego inicjatora i wykonawce.

Poszczegolne etapy wdrazania

Innowacja ,.Zakupy bez barier” opracowana zostala na okres 8 miesiecy, ktore z kolei
podzielone zostaty na dwa etapy realizacyjne — etap przygotowania do testowania oraz etap testowania.
Rozpoczecie pierwszego zaplanowane zostato dzien 1 wrzes$nia do 31 pazdziernika 2017 r., drugiego
natomiast na dzien 1 listopada do 30 kwietnia 2018 r.
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ETAP 1-PRZYGOTOWANIE DO TESTOWANIA

Realizator koncepcji ,,Zakupy bez barier” w oparciu 0 wstgpne zatozenia innowacji spoteczne;j
przygotowal druk zogniskowanego wywiadu grupowego (wspdlny dla osob niepetnosprawnych
intelektualnie oraz os6b niepetnosprawnych fizycznie), ktory stal si¢ nastgpnie podstawg do
opracowania scenariusza szkolen dla pracownikoéw sklepow wprowadzajacych model oraz specyfikacji
systemu dzwonka.

W ramach tego etapu odbylo si¢ tacznie czternascie spotkan - siedem dla grupy osob
z niepelnosprawnoscia intelektualng oraz siedem dla 0sob z niepetnosprawnoscig fizyczna, z ktorych
powstatl wspolny raport, wyciagajacy wnioski oraz potrzeby obu grup.

W oparciu o wypracowana specyfikacje zamowiono, a nastgpnie zamontowano w dniach
27.10.2017 r. oraz 30.10.2017 r. trzy modelowe wersje dzwonka wraz z niezb¢dnymi oznaczeniami,
w trzech punktach handlowych na terenie miasta:

- Pawilon Handlowy ,,Nasza Chata” —,,Lewiatan” - os. Nad Sotg
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Scenariusze zaje¢ grupowych

Tematyka opracowanych scenariuszy zaj¢¢, porusza szeroki zakres kwestii zwigzanych
z dokonywaniem zakupow oraz przygotowaniem do ich robienia.

Tre$¢ zajec 1 ich formula zostaly opracowane tak, by na podstawie jednego szablonu byla
mozliwa realizacja warsztatow dla obu typéw grup — osob niepelnosprawnych intelektualnie oraz 0s6b
z niepetnosprawnoscig fizyczng. Od prowadzacego zalezy w ktdrej grupie na jaki aspekt potozy nacisk.
Wigkszo$¢ scenariuszy, procz kwestii opracowywania samej koncepcji dzwonka, wprowadza rowniez
wymiar pracy grupowej oraz pracy manualnej, powalajac zawlaszcza grupie 0sob
z niepetnosprawnosciami intelektualnymi, na wyrazenie siebie i swoich potrzeb w formie plastycznej.

Ilo$¢ godzin na jaka scenariusze zostaly zaplanowane: 3 godziny zegarowe.
Minimalna i maksymalna ilo§¢ uczestnikow: 2-12 oséb.

1. Scenariusz zajeé: spotkanie organizacyjne

11.00-11.10 — przedstawienie si¢ prowadzacych, powitanie 0sob zebranych,
wypehnianie listy obecnosci,
11.10-11.40 — prezentacja pomystu ,,Zakupy bez barier” i ramowego harmonogramu dziatan,
11.40-12.00 — dyskusja, odpowiadanie na zapytania zadawane przez uczestnikow projektu
oraz ich opiekunow.
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2. Scenariusz zaje¢: spotkanie integracyjne

11.00-11.10 — lista obecnosci,

11.10-11.40 — prezentacja osob, gra zespotowa (poznajmy si¢),
11.40-12.20 — przerwa kawowa,

12.20-13.00 — praca w grupach.

Podzial na dwie grupy. Kazda z grup rysuje swoj sklep (samoobstugowy, z obstuga).
Omawiamy projekty sklepoéw. Pytania pomocnicze:

1. Jaki sklep narysowaliSmy?

2. Jakie wyposazenie posiada nasz sklep; lady, potki, wozki, jakie powinny byc¢?

3. Kto obstuguje w sklepie?

4. Kogo wolimy do obstugi: pania czy pana, dlaczego, czy nie ma to znaczenia (sklepy
samoobstugowe)?

5. Czy sklep musi mie¢ okna?

6. Jaki sklep jest praktyczniejszy, duzy czy maty?

7. W jakim sklepie tatwiej si¢ porusza¢ osobie na wozku inwalidzkim?

8. A jesli kto$ nie potrafi zrobi¢ sprawunkow w sklepie (asystent, sprzedawca)?

9. Czy sklep musi mie¢ parking, miejsca dla niepetnosprawnych (otoczenie sklepu)?

10. Jakie rzeczy zabieramy wybierajac si¢ do sklepu (siatka na zakupy, pieniadze)?
11. Z psem do sklepu?
12. Jakie sa roznice pomigdzy naszymi sklepami?

Karta oceny. Wypeliamy rysunkowa kartg oceny zajec.
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Scenariusz 3: Przygotowania do zakupéw

11.00 - 11.10 — lista obecnosci

11.10 — 12.00 — oméwienie budzetu przeznaczonego na zakupy, tworzenie list zakupow
12.00 - 12.20 — przerwa kawowa,

12.20 — 14.30 — tworzenie toreb na zakupy

14.30-15.00- Wypetniamy rysunkowg karte oceny zajeé.

Uczestnicy podzieleni na dwie grupy. Kazda z grup uktadala swoja liste zakupow. Grupa pierwsza
tworzyta liste zakupow (sklep spozywczy), grupa druga tworzyta liste zakupoéw (sklep odziezowy).
Budzet przeznaczony na zakupy 100 zt.

Uczestnicy zaje¢ niewykonujacy na co dzien samodzielnie zakupéw miaty problem z utozeniem listy
zakupow. Praca w grupie pozwolita na wypracowanie schematu robienia zakupdéw. Kolejnym
dziataniem, ktore mialo motywowac uczestnikow do robienia zakupoéw bylo tworzenie artystycznych
toreb na zakupy.

12
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Scenariusz 4: Zogniskowany wywiad grupowy FGI — wprowadzenie

11.00 - 11.10 - lista obecnosci.

11.10 — 13.00 — dyskusja jak powinien wyglada¢ proces zakupow?
13.00 — 13.30 — przerwa kawowa.

13.30 — 15.00 — zebranie wnioskow z dyskusji i uwag.

Karta oceny. Wypeliamy rysunkowa kartg oceny zajec.

Uczestnicy zajg¢ wspoélnie zastanawiali si¢ jak powinien wyglada¢ proces zakupow od momentu wejscia
do sklepu, poprzez robienie zakupow, pakowanie, do wyjscia ze sklepu. Dzigki zebranym wnioskom i
uwagom udato si¢ stworzy¢ list¢ problemoéw z ktérymi borykaja si¢ osoby niepeosprawne i ich
opiekunowie podczas dokonywania zakupow.

14
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Scenariusz 5: Zogniskowany wywiad grupowy

11.00 - 11.10 - lista obecnosci.

11.10 — 13.00 — zogniskowany wywiad grupowy
13.00 — 13.30 — przerwa kawowa.

13.30 — 15.00 — zogniskowany wywiad grupowy

Karta oceny. Wypetniamy rysunkowa karte oceny zaje¢.
Wsrdéd uczestnikow  zostal przeprowadzony zogniskowany wywiad grupowy FGI. Wywiad

przeprowadzil mgr Adam Dabrowski, pracownik Instytutu Socjologii Uniwersytetu Jagiellonskiego
w Krakowie.

15
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Scenariusz 6: zogniskowany wywiad grupowy FGI — raport

11.00 - 11.10 - lista obecnosci.

11.10 — 13.00 — przedstawienie raportu FGI
13.00 — 13.30 — przerwa kawowa.

13.30 — 15.00 — przedstawienie raportu FGI

Karta oceny. Wypetniamy rysunkowa kart¢ oceny zajec.

Uczestnicy zapoznali si¢ z raportem koncowym zogniskowanego wywiadu grupowego FGI. Raport
zawieral wytyczne dotyczace danych technicznych, montazu dzwonka i tablicy informacyjne;j.
Uczestnicy poczuli satysfakcje i motywacje do dalszych dzialan. Wyrazili che¢ do udziatu
w testowaniu dzwonka.

17



Fundusze o=l ; ;
E Europejskie P\ MALOPOLSKA ROPS )" v Unia Europejska

iy Europejski Fundusz Spoteczny
KO ZTWA
Wiedza Edukacja Rozwoj e s MAEOPOLSKIEGO

Scenariusz 7: oméwienie placowek handlowych

11.00 - 11.10 - lista obecnosci.

11.10 — 13.00 — omowienie sklepow, w ktorych bedzie montowany dzwonek
i tablica informacyjna

13.00 — 13.30 — przerwa kawowa.

13.30 — 15.00 — uwagi i wnioski do tematu

Karta oceny. Wypetniamy rysunkowg kart¢ oceny zajec.

Uczestnicy zapoznali si¢ ze sklepami w ktorych bedzie montowany dzwonek oraz podjeli dyskusje
o mozliwosci wykorzystania dzwonka w innych placéwkach handlowych. Wszyscy uczestnicy zgodnie
ustalili, ze dzwonek zamontowany w keckich sklepach moze stuzy¢é jako dobry przyktad
i by¢ pomocny innym niepelnosprawnym przy dokonywaniu zakupow.

18



Fundusze ) . .
E Europejskie P\ MALOPOLSKA ROPS )" v Unia Europejska

KO

Europejski Fundusz Spoteczny

. . . EWODZTWA
Wiedza Edukacja Rozwoj MAEOPOLSKIEGO

ETAP 2 - TESTOWANIE

Etap ten rozpoczal realizacja szkolen dla pracownikoéw handlu, do ktorych wytyczne
przygotowali beneficjenci projektu wraz z zatrudniong do tego celu kadra specjalistow.

Szkolenia realizowane byly w formie trzech spotkan po dwie godziny kazde. Ze wzgledow
logistycznych — braki kadrowe, ograniczony czas oddelegowania pracownika na szkolenie itp. zajecia
przeniesione zostaly na teren kazdego z obiektow handlowych.

Uczestniczacy w nich sprzedawcy mogli dzigki temu naby¢ nowe umiejgtnosci, nie przerywajac
jednoczesnie realizacji swoich obowigzkow zawodowych. Uzyskano w ten sposob takze mozliwo$é
praktycznego wykorzystania pozyskanych informacji —w czasie realizowanych zajec¢ osoby prowadzace
szkolenie wychodzily z uczestnikami na teren sklepu, ttumaczac im poszczegdlne zachowania
wzgledem danej sytuacji.

Na etapie testowania istotng role odegrali wolontariusze oraz opiekunowie grupy, ktorzy wraz
z beneficjentami projektu realizowali zakupy w wybranych punktach handlowych, a nastepnie oceniali
za pomocg ankiety (Karta zadowolenia klienta) cata procedure.

Rownorzednie z testowaniem wprowadzonej innowacji realizowano réwniez kampanie
promujaca Zakupy bez barier w lokalnej prasie oraz na stronie internetowej Gminy Kety. Celem tego
zabiegu byto dotarcie do jak najwickszej grupy zainteresowanych programem osob i przetestowanie
innowacji na jak najwigksza skalg.

Przez caly etap testowania innowacji realizowane byly spotkania wzmacniajaco-ewaluacyjne,
ktore pelnity dwie funkcje. Po pierwsze ich zadaniem byla pomoc grupie testujgcej innowacje
w  podtrzymaniu odpowiedniego poziomu zaangazowania, motywowanie 1 niwelowanie
indywidualnych trudnosci, ktére mogty si¢ pojawi¢ i zniecheci¢ do dalszego udzialu w programie. Po
drugie spotkania stuzyly integracji wewnatrzgrupowej i usprawnieniu wzajemnej komunikacji, dzigki
czemu mozliwa byta pehniejsza i skuteczniejsza ewaluacja testowanego modelu.

W cykl zaje¢ zaangazowane byly rozne srodki i metody dydaktyczne, dostosowane do potrzeb
grupy i mozliwosci samych uczestnikow. Spotkania wzmacniajaco-ewaluacyjne prowadzone byty
naprzemiennie przez Fundacje Kukuryku oraz Instytut Edukacji i Rozwoju Alfa-Prim
w rownoczesnym uczestnictwie pracownikow Gminnego Osrodka Pomocy Spotecznej w Ketach.
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Przykladowe scenariusze zajec:

1. Scenariusz zajeé: spotkanie organizacyjne etapu testowania innowacji

9.00 — 9.10 — lista obecnosci
9.10 — 12.00 — oméwienie kolejnych dziatan w ramach projektu Zakupy bez barier
12.00 — 15.00 — czas na integracje¢ spoteczna, kacik kawowy

Pracownicy GOPS w Ketach i Fundacji Kukuryku przedstawili zatozenia projektu ,,Zakupy bez
barier ”, plan i godziny zaj¢¢. Uczestnicy zglosili swoje propozycje co do dalszego etapu prowadzenia
zaje¢. Wspolnie przy kawie i ciastku omoéwione zostaly spostrzezenia uczestnikow dotyczace
zamontowanych dzwonkéw. Uczestnikom rozdano Karty zadowolenia klienta.

2. Scenariusz zajeé: przygotowanie i przedstawienie etapow testowania projektu

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 10.00 — przedstawienie intencji projektu

10.00 — 11.00 — omowienie zasad testowania

11.00 — 12.00 — zakupy w Polsce i poza jej granicami — doswiadczenia
12.00 — 13.00 — obiad

13.00 — 14.00 — opracowanie planu dziatania

14.00 — 15.00 — dyskusja podsumowujgca

Przypomnienie i uporzadkowanie procedury testowania innowacji. Na zajeciach uczestnicy ,,na
sucho” dokonywali zakupow, wcielajac si¢ na zmiang w role klienta. Nastgpita wymiana osobistych
doswiadczen, starano si¢ przepracowac¢ elementy trudne. Samodzielne dokonywanie zakupow,
zawlaszcza przez osoby niepetnosprawne intelektualnie wzbudzato w nich troche obaw.
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3. Scenariusz zaje¢: zajecia ewaluacyjne

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 12.00 — ewaluacja projektu
12.00 — 13.00 — obiad

13.00 — 15.00 — ewaluacja projektu

Uczestnicy zaje¢ wymieniajg si¢ spostrzezeniami z pierwszych testow dzwonkow
zamontowanych w sklepach. Zglaszane sa dodatkowe uwagi, dotyczace pomocy sprzedawcow przy
dokonywaniu zakupdéw. Uczestnicy w wigkszosci pozytywnie odnosili si¢ zarowno do samego projektu,
jak 1 kompetencji ekspedientow w sklepach. Wszelkie uwagi, jak polepszy¢ jakos$¢ procesu zakupow
zostaty od razu przekazane obstudze sklepow.

4. Scenariusz zajeé: oméwienie rodzajow niepelnosprawnosci

9.00 — 9.10 — lista obecnosci
9.10 —10.00 - czym jest niepetnosprawnosc¢?
10.00 — 11.00 - podziat niepetnosprawnosci:

- niepetnosprawnosci sensoryczne,
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- niepelnosprawnosci ruchowe,
- niepetnosprawnosci intelektualne i choroby psychiczne.
11.00 — 12.00 - dyskusja:
- jakiej i czy potrzebujemy pomocy?
- jak uczy¢ sprzedawcow pomagac, na co zwraca¢ uwage?
12.00 — 13.00 - obiad
13.00 — 14.00 - bariery, na ktére napotykaja uczestnicy projektu podczas samodzielnego dokonywania
zakupow.
14.0 —15.00 - wnioski podsumowujace

5. Scenariusz zaje¢: zajecia wzmacniajgce — warsztat podnoszenia kompetencji spolecznych

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 12.00 — zajecia wzmacniajace
12.00 — 13.00 — obiad

13.00 — 15.00 — zajecia wzmacniajgce

Tematem zajec jest stres 1 sposoby radzenia sobie w sytuacjach stresowych. Uczestnicy dyskutuja
wspolnie i odpowiadaja na pytania: jak polepszy¢ relacje z samym sobg? Czym jest i jak uwolni¢ sig¢
presji wewngtrznej?

W czgsci praktycznej uczestnicy uczg si¢ zastosowania technik prawidtowego oddechu w radzeniu
sobie ze stresem oraz technik relaksacji. Umiej¢tnosci te w istotny sposob polepszaja sytuacje spoteczng
0s0b niepelnosprawnych — uczestnikow projektu. Dla wielu z nich proste czynnosci, jak np. zakupy,
sprawiajg wiele problemow emocjonalnych, a stres z tym zwigzany W znacznym stopniu ogranicza ich
samodzielnos¢.
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6. Scenariusz zaje¢: Ankiety oceniajace ,,Zakupy bez barier” — Karta Zadowolenia Klienta

9.00 —9.10 — lista obecnosci

9.10 — 10.00 — oméwienie Karty Zadowolenia Klienta

10.00 — 11.00 — dyskusja na temat oczekiwan wzgledem personelu sklepu

11.00 — 12.00 — praca plastyczne - opracowanie pudetka do zbierania ankiet

12.00 — 13.00 — obiad

13.00 — 14.00 — omowienie pytan zawartych w ankiecie

14.00 — 15.00 — wymiana doswiadczen zwigzanych z testowang innowacja, pomoc prowadzacych
w wypetianiu Kart
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7. Scenariusz zajeé: zajecia wzmacniajgce

9.00 —9.10 — lista obecnosci

9.10 — 12.00 — warsztaty arteterapii
12.00 — 13.00 — obiad

13.00 — 15.00 — warsztaty arteterapii

Uczestnicy biora udzial w =zajeciach arteterapii — decoupage. Arteterapia jest forma
psychoterapii, ktora wykorzystuje sztuke jako podstawowy sposob komunikacji. Uczestnik tych zajec¢
tworzy obiekty w celu ich eksplorowania oraz dzielenia si¢ znaczeniami, ktore moga by¢ z nich
odczytane. Dzigki temu osoba lepiej rozumie siebie oraz natur¢ swoich probleméw i trudnosci. To
z kolei prowadzi do pozytywnej, trwalej zmiany w postrzeganiu siebie, w aktualnych relacjach oraz
jakosci swojego zycia.

Po czgsci teoretycznej, gdzie zapoznano uczestnikow z ta wyjatkows technika zdobienia
przedmiotow, przystapiono do czgéci warsztatowej. Uczestnicy wykazali si¢ wielka pomyslowoscia
i kreatywno$cig przy tworzeniu swoich niepowtarzalnych prac.

8. Scenariusz zajeé: kompromis a niepelnosprawnos¢.

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 10.00 — czy niepetnosprawnos$¢ przeszkadza w osiggnigciu kompromisu?
10.00 — 12.00 — wspotpraca niepelnosprawnego klienta ze sprzedawca

12.00 — 13.00 — obiad

13.00 — 14.00 — bajka terapeutyczna ,,Zwasnione pory roku”

14.00 — 15.00 — dyskusja podsumowujaca zajecia
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9. Scenariusz zajeé: zajecia ewaluacyjne

9.00 —9.10 — lista obecnosci
9.10 — 12.00 — ewaluacja projektu
12.00 — 13.00 — obiad

13.00 — 15.00 — ewaluacja projektu. Wypelnienie rysunkowej karty oceniajacej zajecia.

Uczestnicy zaje¢ wymieniaja si¢ spostrzezeniami z kolejnych testow zamontowanych
w sklepach dzwonkow. Wyrazono opini¢, ze ekspedienci w sklepach sg coraz bardziej kompetentni,
a dzwonek stal si¢ niezb¢dnym elementem procesu dokonywania zakupéw wsréd osdb z rdéznymi
typami niepelnosprawnosci.

Po przerwie obiadowej uczestnicy projektu wypeknili anonimowo ankiety — Karty zadowolenia
klienta. Karty takie zgtosili rowniez inni uzytkownicy dzwonka, ktorzy nie brali udziatu w zaj¢ciach.
Byly to osoby starsze, potrzebujace wsparcia przy dokonywaniu zakupow.

Z analizy ankiet wynika, Zze wszystkie osoby, ktére skorzystaly z dzwonkéw w sklepach sa
zadowolone z programu ,,Zakupy bez barier”. Montaz dzwonkéw w sklepach istotnie poprawit ich
funkcjonowanie przy robieniu zakupow. Czas oczekiwania na ekspedienta nie przekroczyt 5 minut.
Kazdy wyrazajacy opini¢ uznat, ze zardwno czas oczekiwania, jak i obstuga sklepu byty zadowalajace.
Z ustug, ktorych najczesciej korzystali respondenci wymieniono: pomoc przy znalezieniu towaru,
sprawdzenie sktadu i daty przydatnosci do spozycia produktu oraz pomoc przy dokonywaniu ptatnosci.
Mozna zatem uznac, iz na tym etapie projekt Zakupy bez barier spetnia swoje zadanie, a jego uczestnicy
sa zadowoleni z jego realizacji.
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10. Scenariusz zajeé: przepraszanie i wdzigczno$¢é

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 10.00 — czym jest przepraszanie i wdzigczno$¢?

10.00 — 10.30 — czy potrafimy przepraszaé i dzigkowac?

10.30 — 11.00 — czy jako osoby niepetnosprawne tatwo przepraszamy i dzigkujemy?
11.00 — 12.00 — czy zawsze nalezy przepraszac? Jak to ocenic?

12.00 — 13.00 — obiad

13.00 — 14.00 — scenki sytuacyjne

14.00 — 15.00 — dyskusja na temat dotychczasowego dziatania ,,dzwonka”.
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11. Scenariusz zajeé: zajecia organizacyjne cz.2

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 11.00 — omoéwienie dotychczasowych doswiadczen zwigzanych z robieniem zakupow

11.00 — 12.00 — analiza Kart zadowolenia klienta oraz wyciagnie ogdlnych wnioskow

12.00 — 13.00 — obiad

13.00 — 15.00 — omoéwienie obaw zwiazanych z testowaniem innowacji, ustalenie harmonogramu
wspolnych zakupow.

Zajecia zrealizowano po przerwie $wiatecznej o charakterze motywujgco-systematyzujacym.
Przeprowadzono z uczestnikami rozmowy na temat ich osobistych do$wiadczen zwigzanych
z zakupami. Zapytywano czy kazdy z uczestnikow odwiedzil chociaz jeden sklep bioracy udziat
w testowaniu innowacji. Poniewaz kilka osob nadal nie przetamalo swojej bariery strachu
i samodzielnie nie udato si¢ do punktu handlowego, postanowiono, iz takie wyjscia organizowane beda
w ramach prowadzonych zaj¢¢. Uczestnicy cata grupg bedg odwiedzaé poszczeg6lne sklepy.

Rozwigzanie to zostalo  wprowadzone szczegolnie ze wzgledu na  osoby
z niepetnosprawnosciami intelektualnymi, ktére silniej odbieraja sytuacje stresujace, a dodatkowo
jeszcze nigdy samodzielnie nie udaty si¢ do sklepu. Dzigki wyjsciom zorganizowanym W bezpiecznej
atmosferze moga przetamac swoje leki oraz w miar¢ posiadanych umiejgtnosci oceni¢ czy taka usluga
1 sposob jej realizacji im si¢ podoba.

12. Scenariusz zajeé: zyczliwo$¢ — jak prosi¢ o pomoc?

9.00 — 9.10. — lista obecnosci
9.10 — 10.30 — postawy zyczliwosci:
- uSmiech,
- mimika twarzy,
- ton glosu,
- postawa ciala,
- jezyk werbalny.
10.30 — 11.30 — scenki sytuacyjne.
11.30 - 12.30 — obiad
12.30 — 14.00 — dyskusja na temat omawianych odczu¢ i uczu¢ podczas dokonywania zakupow.
14.00 — 14.30 — ulubiony koszyk zakupow.
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14.30 — 15.00 — dyskusja: dotychczasowe doswiadczenia dokonywania zakupow przy pomocy
,dzwonka”.

13. Scenariusz zajeé: spotkanie wzmacniajace

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 11.30 — zajecia warsztatowe — emisja gltosu
11.30 — 12.00 — obiad

12.30 — 15.00 — zajecia warsztatowe — emisja glosu

Uczestnicy projektu ,,Zakupy bez barier ” wzigli udziat w warsztatach z emisji glosu. Zajecia miaty
na celu wzmocnienie pewnosci siebie w kontaktach spotecznych. Nauke gtosnego, wyraznego sposobu
moéwienia i wyrazania swoich potrzeb. Nauke swiadomego uzywania glosu w okreslonych sytuacjach,
w tym przy dokonywaniu zakupow. Celem szkolenia byta takze eliminacja ztych nawykow, ktore moga
stwarzac¢ problemy z gltosem i ostabia¢ przekaz.
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14. Scenariusz zajeé: Zlos¢

9.00 —9.10. — lista obecnosci
9.10 — 10.30 — postawy ztosci
- mimika twarzy,
- ton glosu,
- postawa ciala,
- jezyk werbalny.
10.30 — 11.30 - metody radzenia sobie ze ztoscig.
11.30 — 12.30 - scenki sytuacyjne.
12.30 — 13.30 - obiad
13.30- 14.30 - dyskusja na temat omawianych odczu¢ i uczu¢ podczas dokonywania zakupow.

14.30 — 15.00 - dyskusja: dotychczasowe doswiadczenia dokonywania zakupow przy pomocy
,,dzwonka”.
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15. Scenariusz zajeé: spotkanie wzmacniajace

9.00 —9.10 — lista obecnosci

9.10 — 11.30 — zajgcia warsztatowe — trening umiejetnosci spotecznych
11.30 — 12.00 — obiad

12.30 — 15.00 — zajecia warsztatowe — trening umiejetnosci spotecznych

Uczestnicy biorg udzial w zajeciach integracyjnych, ktorych celem jest zwigkszenie
umiejetnosci spolecznych. Zajecia takie wspieraja funkcjonowanie osob z niepetnosprawnoscia
w zyciu codziennym. Uczestnicy ¢wiczyli umiej¢tnosci komunikacyjne, wspolprace w grupie, radzenie
sobie z uczuciami. Wspoélnie wypracowano sposoby zachowan aprobowanych przez spoteczenstwo.
Podczas treningu umiejetnosci spotecznych zwrocono uwage na wspieranie 0sob niepetnosprawnych w
wyrazaniu potrzeb oraz ich asertywnosci przy dokonywaniu zakupow.

W drugiej czgsci uczestnicy skupili si¢ na nauce kontroli i niwelowania napigcia emocjonalnego
poprzez arteterapi¢. Kazdy z uczestnikow ¢wiczen mogt odreagowac stres towarzyszacy wystapieniom
przed grupa, tworzac oryginalne ozdoby: naszyjniki, piercionki i wisiory.

Co warto podkresli¢, zajecia plastyczne zawsze konczg si¢ krotkim opisem pracy wykonanej przez
kazdego z uczestnikow. Zabieg ten rowniez niesie z sobg walor terapeutyczny, poniewaz zmusza dang
osobe do wypowiedzenia si¢ na forum grupy i przyzwyczaja ja do skupiania na sobie uwagi rowniez
w innych sytuacjach spotecznych, np. wtedy, gdy stoja przy kasie w sklepie. Umiejetnos¢ wystowienia
si¢ i poradzenia sobie z tym stresem ma wigc przetozenie na konkretne sytuacje w zyciu codziennym.

30



Fundusze =2 . .
ZE:. "\ G Unia Europejska
E Evggggfdksatjlaiozwéj MAtO PO LSKA EQPS . L&ﬁg@ﬁéﬁg\% Europejski Fundusz Spoteczny

16. Scenariusz zajeé: Zakupy w sklepach AGD

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 10.30 — oczekiwania przy robieniu zakupow w sklepach AGD.

10.30 — 12.00 — Dotychczasowe doswiadczenia w robieniu zakupdw elektronicznych, urzadzen AGD,
itp.

12.00 — 13.00 — obiad

13.00 — 13.30 — scenki sytuacyjne

13.30 — 14.00 — Dyskusja na temat omawianych odczu¢ i uczué podczas dokonywania zakupoéw
innych niz spozywcze

14.00 — 15.00 — Rozmowa na temat dotychczasowych do$wiadczen przy dokonywaniu zakupow przy
pomocy ,,dzwonka”.
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17. Scenariusz zajeé: testowanie dzwonka

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 11.30 — zajgcia w terenie — testowanie dzwonka
11.30 — 12.00 — obiad

12.30 — 15.00 — zajgcia w terenie — testowanie dzwonka

Uczestnicy projektu ,,Zakupy bez barier” wzigli udzial w zajgciach testowania dzwonka.
Z uwagi na duzg liczebno$¢ uczestnikow, podzielono ich na dwie grupy celem ultatwienia realizacji
zadania.

Kazda z grup udata si¢ do sklepow w ktorych zamontowane sg dzwonki umozliwiajgce sprawne
dokonywanie zakupdéw przez osoby niepelnosprawne i starsze. Zajgcia mialy na celu sprawdzenie jak
przebiega proces zakupu towarow, ile wynosi czas oczekiwania na sprzedawce, jaki jest stopien wiedzy
obslugujacych na temat pomocy osobom z roznymi typami niepelnosprawnos$ci
i osobami starszymi. Zwrocono takze uwage na zachowanie innych klientow sklepu wobec o0sob
niepetlnosprawnych. Spostrzezenia, uwagi i wnioski bedg rozpatrywane na kolejnych zajeciach.
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18. Scenariusz zajeé: Prawo konsumenckie oraz Europejska Konwencja Osob
Niepelmosprawnych

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 11.30 — omo6wienie Prawa Konsumenckiego

11.30 — 12.00 — przyktady przykrych sytuacji, z jakimi spotkali si¢ uczestnicy projektu robigc
zakupy i sposoby ich zaradzenia

12.00 — 13.00 — obiad

13.00 - 14.00 — przyblizenie Europejskiej Konwencji Osob Niepelnosprawnych. Prezentacja
opracowania Konwencji w wersji uproszczonej i ilustrowanej.

14.00 — 15.00 — Niepetnosprawni a Kodeks Cywilny. Rozmowa na temat dotychczasowych
doswiadczen przy dokonywaniu zakupdw przy pomocy ,,dzwonka”.
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19. Scenariusz zajec: testowanie dzwonka

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 11.30 — zajecia ewaluacyjne
11.30 — 12.00 — obiad

12.30 — 15.00 — zajecia ewaluacyjne

Uczestnicy zaje¢ omawiali swoje spostrzezenia i uwagi dotyczace programu i dzwonkow
zamontowanych w sklepach.

Wigksza cze$¢ osob, ktdre testowaly innowacje na poprzednich zajeciach byta zadowolona
z przebiegu procesu dokonywania zakupow. Czas oczekiwania na pomoc po naci$nigciu dzwonka byt
bardzo krotki. Sprzedawcy oprowadzajacy po sklepie i pomagajacy wktadac¢ zakupy do koszykow byli
kompetentni. Uprzejmie odpowiadali na pytania dotyczace daty waznoSci produktow, sposobie
przygotowania i przeznaczeniu oraz cenie. Przy mniejszej zasobnos$ci portfela zaproponowano
kupujacym produkty o nizszej cenie. Nikt z pozostatych klientow sklepu nie protestowat przeciwko
dokonywaniu przez niepelnosprawnych zakupdéw poza kolejnoscig. Sytuacja taka spotykata sie
Z 0gblnym zrozumieniem.

Uczestnicy byli bardzo zadowoleni z obstugi i mozliwo$ci korzystania z dzwonkoéw. Jednakze
zwroécono uwage na nowych ekspedientow zatrudnionych w sklepach, ktorzy nie uczestniczyli
w szkoleniach w ramach programu ,,Zakupy bez barier”. Wskazano na konieczno$¢ uzupetniania
wiedzy na temat obstugi i pomocy niepetnosprawnym podczas zakupow przez ekspedientow.
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20. Scenariusz zajec: Testowanie dzwonka

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 11.30 — zajecia w terenie — testowanie dzwonka
11.30 — 12.30 — obiad

12.30 — 15.00 — zajecia w terenie — testowanie dzwonka

Uczestnicy projektu wzigli udzial w zajeciach majgcych na celu sprawdzenie skutecznosci
zamontowanego urzadzenia. Podczas zaje¢ kazda z grup udata si¢ do oddzielnego sklepu, w ktorym
zamontowano dzwonek dla osob zaleznych.
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Wszyscy miel mozliwos¢ dokonania zakupow w asyscie ekspedientow, ktorzy stuzyli pomocg od
wejscia na teren sklepu do momentu jego opuszczenia. Pod koniec spotkania wszyscy wypetnili Karty
Zadowolenia Klienta.

21. Scenariusz zaje¢: Zajecia podsumowujace projekt ,,Zakupy bez barier” cz.1

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 - 10.30 — podsumowanie projektu, omdéwienie wrazen z jego realizacji i czy oczekiwania
uczestnikow zostaty spetnione.

10.30 — 11.00 — ocena dziatania projektu.

11.00 — 12.00 — sugestie na przysztos¢ i uwagi.

12.00 — 13.00 — obiad

13.00 — 15.00 — Budowanie mostu: Zabawa ekonomiczna, w ktérej uczestnicy majac niewiele
materiatu budowali most. Podczas tego zadania pracowali nad kreatywnoscia, zaangazowaniem,
podziatem r6l, pracg w grupie. Ponadto ¢wiczyli: cierpliwos¢, hamowanie zto$ci oraz wzajemng
zyczliwose.
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22. Scenariusz zajec: Zajecia podsumowujace projekt ,,Zakupy bez barier” cz.2

9.00 — 9.10 — lista obecnosci

9.10 — 11.30 — omowienie wrazen z realizacji projektu, czy wszystkie oczekiwania zostaty spetnione

11.30 — 12.30 — obiad

12.30 — 14.00 — wspolne opracowanie wnioskow i sugestii z realizacji projektu.

14.00 — 15.00 — dyskusja i wspominki — pokaz zdje¢ dokumentujacy przebieg testowania i wdrazania
innowacji spolecznej

Ogolna ocena programu przez uczestnikow wypadta dobrze. Wszyscy orzekli, ze innowacja
w postaci dzwonka jest bardzo istotnym elementem procesu dokonywania zakupow. Zaproponowano,
aby postara¢ si¢ wprowadzi¢ to rozwigzanie w innych sklepach na terenie miasta.

Dodatkowo w procesie realizacji projektu wylonito sie¢ wiele nowych probleméw, z ktoérymi
borykaja si¢ osoby niepetnosprawne przy dokonywaniu zakupow. Najistotniejszym z nich procz barier
architektonicznych, byly problemy natury psychicznej i emocjonalnej. Jest to istotna uwaga przy
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realizacji tego typu programu w innych srodowiskach, zaleca si¢ aby wtaczy¢ do programu wigcej zajec
wspomagajacych osoby niepetnosprawne w kontaktach spotecznych.

Opis trudnosci, z ktérymi borykajg si¢ osoby niepelnosprawne podczas
dokonywania zakupow

Projekt ,.Zakupy bez barier” zostat przede wszystkim opracowany z mysla o osobach
niepeosprawnych, ale moga réwniez z niego skorzysta¢ osoby starsze, ktore nie majg orzeczonego
stopnia o niepetnosprawnosci.

Ekspertami projektu, a zatem osobami, ktore miaty swoj udziat w przygotowaniu szkolen dla
pracownikoéw sklepu, a takze testowaniu ,,dzwonka” byly osoby z réoznymi dysfunkcjami, zar6wno
fizycznymi, jak i psychicznymi. Dla wigkszo$ci z tych 0sob przygotowanie szkolenia pracownikow
sprzedazy, jak réwniez testowanie projektu bylo pierwszym i bardzo waznym do$wiadczeniem.
Wszyscy uczestnicy grupy testujacej (eksperckiej) byli bardzo zaangazowani w wypracowaniu norm,
ktoére bylyby pomocne podczas zaje¢ z pracownikami sklepow. Podczas spotkan, na ktorych
przygotowywano model sprzedawcy ,przyjaznego osobie niepelnosprawnej” eksperci mogli
wypracowac wilasne oczekiwania i potrzeby podczas dokonywania zakupow. Rozwazane byly roézne
warianty i zachowania, tj. m.in. zto$¢, niecierpliwos¢, wdzigczno$é, itp. Jakie problemy przedstawiono
podczas spotkan z grupa ekspercka?

Nie mozna grupy osob niepetnosprawnych traktowac caloSciowo. Nalezy spojrze¢ na cale
zagadnieniec w sposob czastkowy, tzn. nalezy rozpatrze¢ potrzeby o0sob niepetnosprawnych
w zalezno$ci od rodzaju i stopnia niepetnosprawnosci. Oto jakie problemy podczas dokonywania
zakupow zglaszaly poszczegdlne grupy niepetnosprawnych:

Osoby 7 niepetnosprawnoscig ruchowq:
Nalezy tu zwroci¢ uwage na problematyke tej grupy. Osoby niepelnosprawne ruchowo to takie, ktore
poruszaja si¢ na wozkach inwalidzkich, poruszajace si¢ przy pomocy kul/i, poruszajace si¢ przy pomocy
balkoniku.
Klienci poruszajacy si¢ na wozku inwalidzkim zwrocili uwage na nastepujace problemy:
- podczas rozmowy z klientem na wézku inwalidzkim brak kontaktu wzrokowego z klientem,
- brak wiedzy sprzedawcdow, jak podaé osobie jezdzacej na wozku zakupy,
Klienci poruszajacy si¢ przy pomocy balkonikow lub przy pomocy kul/i wskazywali na:
- brak cierpliwos$ci sprzedawcy na wolne tempo poruszania si¢ klienta z ww. niepetnosprawnoscia,
- brak wiedzy, jak poda¢ zakupy osobie majacej zajete rece przez urzadzenia wspomagajgce poruszanie

sig.

Osoby 7 dysfunkcjg wzroku:
Nalezy tutaj wymieni¢ dwie grupy osob z dysfunkcja wzroku:
- osoby zupeie niewidome,
- osoby stabowidzace.
Klienci z powyzszej grupy wskazywali na nastgpujgce problemy:
- problem ze znalezieniem produktu,
- problem z poruszaniem si¢ po sklepie samoobstugowym mig¢dzy potkami,
- podczas ptacenia za zakupy problem z pakowaniem zakupow oraz dokonywaniem ptatnosci,
- zbyt maty druk informujacy o cenie produktu.

Osoby 7 dysfunkcjq stuchu:

W tej grupie wystepujg osoby, ktore majg catkowitg utrate stuchu, jak i takie, ktore stysza szczatkowo i
korzystaja z aparatow stuchowych.
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Spotkalismy si¢ tutaj z nastepujacymi problemami:
- brak znajomosci podstaw jezyka migowego lub alternatywnych metod komunikowania sig, np.
czytania z warg, wolnego mowienia, czy korzystania z kartki papieru i dtugopisu w celu komunikacji
miedzy klientem a sprzedawca.

Osoby niepetnosprawne intelektualnie:

Osoby z niepelnosprawnos$cia intelektualng oraz osoby z niepelnosprawnoscig psychiczng napotykaja
na nastepujace problemy:

- przelamanie wstydu, ze jest si¢ innym, ze si¢ czego$ nie rozumie,

- trudno$ci w odnalezieniu si¢ w duzej i hatasliwej przestrzeni,

- brak cierpliwosci ze strony sprzedawcow,

- brak umiejetnosci poslugiwania si¢ prostym, zrozumiatym jezykiem dla osoby niepetnosprawne;j
intelektualnie.

Wszyscy eksperci zgtaszali problem z lokalizacja sprzedawcy w sklepie samoobstugowym.
Dlatego tez sugestia grupy testujacej jest, aby ,,dzwonek” stat si¢ norma w sklepach samoobstugowych,
a nie tylko krotkofalowym projektem.

Parametry i specyfikacja ,,Modelowego Dzwonka”

Instrukcja postugiwania si¢ dzwonkiem zostala opracowana tak, aby skrétowo i mozliwie
najdoktadniej przedstawi¢ osobie zainteresowanej caty mechanizm dzialania narzedzia. Jej tresé
Umieszczona zostala na tabliczce mocujacej dzwonek do $ciany, w formacie, wielko$ci oraz kolorystyce
ustalonej przez grupe beneficjentéw w trakcie realizowanych spotkan.

Specyfikacja:

Z6tta tabliczka z czarnymi napisami o wymiarach 20 cm x 40 cm.

,,Zakupy bez barier” — czcionka rozmiar 48, typ. Calibri

Pozostaty tekst rozmiar 22, typ Calibri.

Po kazdym zdaniu miejsce (podwdjna linia na napis w rozmiarze 22) na ttumaczenie w alfabecie
Braille’a.

Obszar tekstu na przestrzeni ok. 16 cm, nastepnie miejsce na dzwonek 18 cm X 7 cm (na wzorze pole
oznaczone prostokatem).

Na spodzie tablicy logotypy wielkosci 4 cm.
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,Zakupy bez barier”
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Nacisnij dzwonek ponizej.
Zaczekaj chwile na sprzedawce.
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Fundusze %‘\ Unia Europejska
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Procz tabliczki z instrukcja, na terenie sklepu tuz przy wejsciu zamontowana zostala tez tablica
informacyjna, przekazujaca podstawowe informacje na temat projektu oraz os6b za niego
odpowiedzialnych.

Pomyst wykorzystania dwoch tablic wzial si¢ z tego, iz nie chciano wprowadzac¢ zbyt duzej ilo$¢ tresci
do samej instrukcji, aby nie zaburza¢ i nie utrudnia¢ czytajacym jej odbioru.

Tablica informacyjna ma wymiary 30 cm x 40 cm.
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,,Zakupy bez barier” — czcionka rozmiar 48, typ. Calibri

Pozostatly tekst rozmiar 22, typ Calibri.

Pod tekstem umieszczone zostato logo projektu ,,Zakupy bez barier ” (znak wodny).
W gornej czgsci tablicy znajduja si¢ logotypy.

g e B MLMALOPOLSKA  pol@0 o UneEurosesha

erdira fcubacia Soredy

»Zakupy bez barier”

Kierujac sie zasadg podniesienia jakosci Zycia mieszkancow Gminy Kety, przy
jednoczesnym  utrzymaniu  niskiego nakiadu funduszy oraz zaangaiowaniu lokalnych
sprzedawcow, powstat pomyst wdrozenia innowacji spotecznej pn. "Zakupy bez barier".

Projekt skierowany jest do kaidej osoby, potrzebujacej wsparcia w trakcie robienia
zakupdw: niepetnosprawnej, starszej, majgcej trudnosci w poruszaniu sie lub niedowidzgcej.

Na terenie niniejszego sklepu ({tui przy wejéciu) znajduje sie specjalnie oznaczony
dzwonek, pod ktérym przeszkolony przez nas personel, pomoie Panstwu w zrealizowaniu
swoich zakupow — znajdzie potrzeby produkt, sprawdzi gramature lub poniesie za Panstwa
koszyk.

Cata ustuga ma charakter bezptatny, a jakos¢ jego realizacji moze zostad przez Pafstwa
oceniona —w tym celu prosimy o wypetnienie ankiety zamieszczone] ponizej.

Jeieli wdrazana przez nas innowacja speini swoje zadanie, istnieje moiliwosc jej
dalszego upowszechnienia.

Wszelkie zapytania badi sugestie dotyczace realizacji projektu ,Zakupy bez barier”
moina zgtaszaé do pracownikéw Klubu Integracji Spofecznej, dziatajgcego w strukturach
Gminnego Osrodka Pomocy Spoteczne] w Ketach - ul. Sobieskiego 41, 32-650 Kety,
tel. 513 877 787

Projekt ,Mafopolski inkubator Innowacji Spofecznych” realizowany przez Regionalny
Osrodek Polityki Spotecznej w Krakowie powstat z mysla o wykorzystaniu innowacyjnych, a
co wainiejsze oddolnych rozwigzari majgcych poprowic i zwiekszyc skutecznosc usfug
opiekuriczych no rzecz oséb zoleinych — szczegdlnie tych swiodczonych na poziomie
lokalnych spofecznosci.

Dodatkowo kazdy z punktéw handlowych zostal oznaczony na drzwiach tabliczka z logiem projektu
”Zakupy bez barier”. Jest to tabliczka o wymiarach 20 cm x 20 cm.
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Specyfikacja dzwonka

Zamontowany w ramach projektu ,.Zakupy bez barier” dzwonek to urzadzenie o nazwie
,, TELEDOMOFON "EURA" CL-3622B”. Sktada si¢ on z dwdch czesci — bramofonu oraz stuchawki,
ktora nosit bedzie przy sobie przeszkolony w ramach projektu pracownik.

Specyfikacja urzadzenia:

Obudowa bazy i stuchawki w kolorze czarnym. W sktad catego zestawu wchodza:
* baza,

» stuchawka do prowadzenia ewentualnych rozmow z bramofonem,

* kaseta bramofonu zewngtrznego, do zainstalowania przy wejsciu,

* uchwyt montazowy do zawieszenia bramofonu na $cianie,

* baterie AAA niklowo-wodorkowe (2 szt.),

» zasilacz bazy.

WID
S /
+ PHONE/DOORPHON: Ci

TRy
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wymiary: 177 x 60 x 34 mm (bramofon)

159 x 48 x 29 mm (stuchawka)

widoczno$¢: bramofon (dzwonek) jest w kolorze czarnym,

kontrastujacym z zottym ttem tabliczki, na ktorej
zostal zamontowany. na urzadzeniu znajduje si¢
biato-niebieskie logo projektu.

Sposéb podlaczenia: urzadzenie jest bezprzewodowe, zasilane dwoma

bateriami AAA.

ergonomicznos$¢: wymiary urzadzenia pozwalaja na jego swobodne

uzywanie — odstaje ono od $ciany, ,.klika” po
nacis$nieciu oraz wydaje sygnat dzwigckowy.

miejsce umieszczenia: na tabliczce z instrukcjag dzwonka, tuz przy

wejsciu do sklepu. 1,20 m od ziemi — pozwoli to
na jego wygodne nacisnigcie przez osobe
poruszajacg sie na wozku inwalidzkim.

Rekomendowane parametry dzwonka przez uczestnikow projektu:

Montaz:

a)

b)

Dokladne miejsce zamieszczenia dzwonka.

Zamontowany przed sklepem w odpowiedniej odlegtosci od drzwi.

Zamontowany na wysokos$ci, ktéra pozwolitaby na jego wygodne nacis$niecie przez osobe
poruszajaca si¢ na wozku inwalidzkim, ok 1,2 m od ziemi.

Odstajacy od $ciany, tak aby wygodnie mogly z niego korzysta¢ osoby poruszajace si¢
o kulach. Zdecydowanie niedopuszczalne jest umieszczenie dzwonka np. we wnece lub za
szybka.

Odporny na rdzne warunki atmosferyczne (gtéwnie wilgo¢).

Umieszczony blisko drzwi wejsciowych do sklepu. W zaleznosci od typu drzwi (rozsuwane,
otwierane na lewo/prawo), powinien by¢ umieszczony w taki sposob, aby otwarcie drzwi nie
uniemozliwilo naci$nigcia dzwonka. Wazne jest, aby dzwonek znajdowat si¢ w takiej odleglosci
od drzwi, aby osoba, ktora czeka na pomoc nie przeszkadzata (nie zastawiata wejscia) innym
klientom.

Miejsce, w ktorym osoba korzystajaca z dzwonka bedzie oczekiwala na przyjscie sprzedawcy
powinno by¢ zadaszone i jesli wymaga tego zagospodarowanie terenu (np. schody, podjazdy)
dojscie do tego miejsca powinno by¢ przystosowane do potrzeb 0so6b niepelnosprawnych (np.
uchwyty, podjazdy).

Wazne jest, aby samo miejsce w ktorym osoba bedzie naciskata dzwonek oraz czekata na pomoc
sprzedawcy nie byto pochyte (np. na podjezdzie).

Wyglad dzwonka i konstrukeja dzwonka

Wielko$¢ dzwonka to zdaniem respondentéw standardowy wymiar 5 cm x 5 cm (w przypadku
dzwonkow klapkowych).

Na dzwonku powinno by¢ zamieszczone logo informacyjne (zalacznik do niniejszego raportu)
w kolorach biato-niebieski.

Wykonany z solidnego materialu, gdyz dopuszcza si¢ mozliwo$¢ wciskania dzwonka za
pomoca np. kuli.
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W kolorze biatym/czarnym (kontrastujacym z kolorem tablicy).

Przycisk koniecznie odstajacy od tablicy informacyjnej, na ktérym bedzie zamieszczony.
Dzwonek powinien informowaé o skutecznym jego uzyciu. Powinien ,klika¢” i wydawaé
sygnal dzwigkowy, tak jak w przypadku przyciskow stosowanych przy przejsciach dla pieszych.
Dzwonek oraz tablica najlepiej aby byly podswietlone lub wykonane z takiego materiatu
(zastosowanie folii odblaskowych), aby jego uzycie byto mozliwe w nocy.

Nie wymaga si¢, aby dzwonek mial wbudowany mikrofon, czy kamere.

Dzwonek powinien by¢ zamontowany na tablicy z instrukcjg dzwonka lub w jej bezposrednim
sgsiedztwie.

Funkcjonowanie:
Naci$nigcie dzwonka

Wazne jest, aby osoba korzystajaca z dzwonka dostata informacje dzwickowa o skutecznym
poinformowaniu personelu sklepu o wecisnigciu dzwonka ,,Zakupy bez barier” (sygnat
dzwickowy).

Osoba korzystajaca z dzwonka powinna mie¢ przestrzen do komfortowego poczekania na
obstuge (tak, aby nie przeszkadza¢ innym klientom).

Sprzedawca powinien przywita¢ si¢, przedstawi¢ oraz zapyta¢ o sposob, w jaki moze pomdc
osobie korzystajacej z dzwonka. W zaleznosci od rodzaju niepetnosprawnosci, dalszy przebieg
pomocy jest zroznicowany.

Zakres kryteriow/wymogow nadawania certyfikatu dla sklepow
wdrazajacych model ,,Zakupy bez barier”

Placowka handlowa chcac uzyskaé certyfikat ,,Zakupow bez barier” powinna:

Przeszkoli¢ przynajmniej jednego pracownika, dostgpnego w sklepie na kazdej zmianie.

W miar¢ posiadanych $rodkow i mozliwosci, usungé bariery architektoniczne,
uniemozliwiajace osobom niepetnosprawnym dostanie si¢ i poruszanie si¢ po placowce
(podjazd dla wozkoéw, automatyczne drzwi, brak bramek przy wejsciu do sklepu, szerokosé
alejek sklepowych dostosowana do 0s6b na wozku).

Posiada¢ stosowne oznakowania, informujace o realizacji programu.

W sposob wilasciwy realizowa¢ powierzone jej zadanie — obstuga klienta zgodna
z wytycznymi przekazanymi na szkoleniu.

Oczekiwania osob niepetnosprawnych wzgledem personelu sklepow

Z uwagi na specyficzne potrzeby obu grup uczestnikow - os. niepetnosprawnych intelektualnie

oraz os. niepetnosprawnych fizycznie, zaobserwowa¢ mozna kilka istotnych roéznic w oczekiwaniach
0sob niepelnosprawnych wzglgdem, personelu sklepu.

Osoby niepelnosprawne intelektualnie zwracaja wigkszg uwage na emocjonalng strong obshugi

klienta sklepu (wrazliwo$¢ sprzedawcy). W opisywaniu procesu zaznaczaly, aby sprzedawca byt mity,
uprzejmy, u§miechniety. Stwarzat komfortowa atmosfere zaréwno dla kupujacego, jak i reszty klientow.

Osoby niepelnosprawne fizycznie wickszy nacisk ktadty natomiast na sprawnos$¢ dziatania

systemu, tak aby sprzedawca szybko reagowal na sygnat dzwonka oraz na jego kompetencje
komunikacyjne — przepracowanie ewentualnych barier komunikacyjnych, aby spotkanie mogto przebiec
mozliwie naturalnie.
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W aspekcie poruszania si¢ po sklepie obie grupy wysuwaly duzo potrzeb i pomystow. Osoby
niepelnosprawne intelektualnie oraz ich opiekunowie zwrocity uwage na uczciwo$¢ sprzedawcy,
konieczno$¢ informowania kupujacego o cenach poszczegélnych produktéow oraz obowigzkowe
wyczulenie personelu sklepu, aby nie namawiat klienta na zakup produktow mu niepotrzebnych (czgsé
0s6b niepelnosprawnych intelektualnie jest bardzo podatna na sugestie).

Osoby z niepetnosprawnoscia ruchowa réwniez wyrazity pelng aprobate dla tych elementow,
jednak z uwagi na swoje specyficzne problemy, podniosty tez problem szerokosci alejek — tak aby byty
dostoswane do wozkow inwalidzkich, a takze na prosbe aby sprzedawca nosit za nich koszyk
1 wktadat do niego potrzebne produkty — na koniec rowniez odpowiednio je zapakowat.

Scenariusze szkolen dla pracownikéw sklepu

Scenariusze rekomendowanych szkolen zawierajg aspekty zgloszone przez uczestnikow
projektu ,.Zakupy bez barier” w trakcie przeprowadzania ogniskowego wywiadu grupowego.
Opracowane zostaly one mozliwe szeroko i kompleksowo, aby oméwié caly zakres tematyczny
zwigzany z niepetnosprawnos$cia oraz drogami porozumiewania si¢ z osobami niepetnosprawnymi.

Zestaw zaprojektowanych ponizej 8 modutow mozna dzieli¢ w dowolny sposdb
i dostosowywac¢ go do tempa oraz zaangazowania grupy z ktorg sie¢ pracuje. Istotne jest, aby przed
przystapieniem do omawiania poszczegdlnych niepetnosprawnosci wypetni¢ z uczestnikami
przygotowang wczesniej ankiete, jej wyniki pozwolg sprawdzi¢ czy w czasie catego cyklu szkolenia
nastapity u uczestnikow pozadane zmiany.

Cel szkolenia:

Szkolenia warsztatowe z zakresu obstugi klienta z niepelnosprawno$cig przez pracownikow
placowek handlowych naucza i zwrocg uwage ich uczestnikom, jak skutecznie pomodc klientowi
z niepetnosprawno$ciag w czasie dokonywania zakupow, ijak wiasciwie zachowaé sie¢ w stosunku
do cztowieka niepelnosprawnego.

Informacje podstawowe:

1. Ilo$¢ godzin przewidziana na 6 godzin (3 spotkania po 2 godziny)
szkolenie dla pracownikow
handlu:

2. Liczebno$¢ grupy minimalna i 2-12 0s6b
maksymalna przewidziana w
projekcie:

3. Wymogi dotyczace Sala winna by¢ dobrze oswietlona i w miar¢ przestronna.
pomieszczenia/sali Innych wymogow specjalistycznych brak. Mile widziany
szkoleniowej. dla prowadzacych szkolenie dostep do rzutnika.

4, Liczba os6b moderujgcych, 1-2 osoby
niezbg¢dnych dla prawidlowe;
realizacji szkolenia:

5. Kwalifikacje moderatorow / Osoby prowadzace (moderujace) szkoleniem winny
liderow: mie¢ wyksztatcenie pedagogiczne lub pokrewne, np.

tyflopedagogiczne lub powinny pracowac/szkoli¢ osoby
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z niepelnosprawnosciami / o niepelnosprawnosciach
min. przez 5 ostatnich lat.

MODUL 1

Wprowadzenie uczestnikow w problematyke niepelnosprawnosci w Polsce, przedstawienie si¢

samych uczestnikow, trenerow. Prezentacja celu szkolenia i wykorzystanej metodyki.

Przeprowadzenie badana dotyczacego postaw wobec 0sob niepelnosprawnych. Arkusz ankiety

zostal opracowany w taki sposob, aby wykonujac badanie pod koniec szkolenia mozna byto
zaobserwowac u ankietowanych ewentualne zmiany w postrzeganiu osob niepetnosprawnych.

v

v

Informacje og6lne dotyczace Polski, demografii, statystyk mowigcych o liczbie oraz skali
problemu dotyczacego niepetnosprawnosci.

Akty prawne obowigzujace obecnie i informacje na temat rdéznic miedzy prawem unijnym,
a naszym krajowym. Informacje o kierunkach planowanych zmian. Prawa klienta
niepelnosprawnego.

Rodzaje niepetnosprawnosci, stopnie niepelnosprawnosci, co oznaczaja.

Omowienie oczekiwan wzgledem personelu obstugujacego osoby korzystajace z ushugi
,,Zakupy bez barier ” — kompetencje komunikacyjne, wrazliwos¢, kultura osobista itp.

Profesjonalna Obstuga Klienta Niepelnosprawnego:

Czym w ogole jest Profesjonalna Obstuga Klienta niepelnosprawnego i jakie rdznice sa
w komunikacji z takim klientem?

Czy niepetnosprawnych musi rodzi¢ niezrgczne sytuacje i stres?

Nasze postawy wobec klienta niepetnosprawnego (uczestnicy mogg opisac jakie do tej pory
mieli obawy przy obstudze takiego klienta - to samo zrobimy na koncu szkolenia dla
porownania).

Nasze wspolne do$§wiadczenia — dyskusja (temat moze zosta¢ oparty na znanym wszystkim
stereotypie np. ,,Inwalidzi po to majg rentg, zeby nie chodzili do pracy, albo co gorsza nie
zabierali pracy zdrowym”).

Podsumowanie.

MODUL 2

Komunikacja z zakresu alternatywnych metod komunikacji z osobami niepetnosprawnymi

intelektualnie, jak i chorymi psychicznie.

v
v
v

Pojecie, funkcja i klasyfikacja systemow alternatywnej komunikacji.

Przeglad systemow i metod : system Piktogramy, system symboli PCS, Makaton.

Omowienie poszczegdlnych systemow, zapoznanie uczestnikow z podstawowymi znakami
i symbolami wykorzystywanymi w danych systemach.

Dyskusja, gdzie taki jezyk komunikacji bedzie najbardziej przydatny, do czego jest
wykorzystywany. Czy na co dzien si¢ z nim spotykamy.

Cwiczenia: proba przeprowadzenia krotkiej wymiany informacji w oparciu o zapoznane na
zajgciach systemy.
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MODUL 3

Praca obu treneréw, praca na prezentacji multimedialnej, interakcja z uczestnikami,

wykorzystanie zdje¢, rysunkow, filmow.

DN NI NN

Definicje dysfunkcji, niepetnosprawno$ci — obowigzujaca poprawnos¢ nomenklatura, (co jest
sluszne, a co niedopuszczalne ).

Osoby korzystajace z wozkow inwalidzkich, kul, z uszkodzeniem rdzenia krggowego - 0soby z
niepetnosprawnoscia narzadu ruchu z powodow reumatycznych oraz przebytej amputacji
konczyn.

Osoby niewidome lub z ograniczonym w znacznym stopniu polem widzenia. Osoby
niestyszace, niedostyszace ( aparat suchowy klasyczny + nowoczesne rozwiazania - takie jak
implanty, systemy FM - Jak to wyglada (jak porozumiec si¢ z osoba ghuchg: kontakt wzrokowy;
$wiatlo; pisanie na kartce; etc.);

Osoby niemowiace lub z zaburzeniami mowy.

Osoby z mieszang niepetnosprawnoscia.

Osoby z zaburzeniami psychicznymi.

Osoby z zaburzeniami neurologicznymi (epilepsja, stwardnienie rozsiane, udar mozgu,
Parkinson).

Komunikacja z klientem jako wstep do kolejnych modutéw — poprosimy o doswiadczenia
uczestnikow z konkretnych sytuacji z pracy, z ktorymi mieli do czynienia w tym zakresie.
Komunikacja w sytuacjach trudnych i problemowych, asertywnos$¢, skuteczne odmawianie,
reakcja na krytyke, gniew i sprzeciw.

Elementy procesu komunikowania sie, zasady nawigzywania i podtrzymywania pozytywnych
kontaktow, sztuka stuchania i pozyskiwania informacji zwrotnych i wyrazania wlasnej opinii,
bariery komunikacyjne.

Typy i style komunikowania si¢ z osobami niepelnosprawnymi — ogolnie, szczegdty konkretnej
komunikacji z konkretna grupg niepelnosprawnosci oméwimy w poszczegdlnych modutach,
podkreslajac, ze charakterystyka zaburzenia czg¢sto wymusza inny rodzaj komunikacji, stwarza
inne bariery.

MODUL 4

Modut dotyczacy niepelnosprawnosci ruchowych.

AN N N NN YN

Praca obu trenerow, wykorzystanie wozka inwalidzkiego — ¢wiczenia praktyczne.

Charakterystyka zjawiska.

Osoby z uszkodzeniem rdzenia kregowego.
Niepetnosprawno$¢ narzadu ruchu z powodow reumatycznych.
Przebyta amputacja konczyn.

Po chorobie Heinego — Medina.

Osoby na wozkach recznych i elektrycznych.

Kule, laski, chodziki.
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MODUL 5

Modut zwiazany z niepelnosprawno$ciami wzroku 1 mieszanymi.

Cwiczenia w opaskach i goglach symulujacych wady wzroku.

Pokazanie, jak prowadzi¢ osob¢ niewidoma.

Gdzie jest kasa, opis przedmiotdéw, przestrzeni.

Jak rozmawia¢ z osobg niewidoma.

Podawanie reki.

Komunikacja.

Podawanie pieni¢dzy, karty kredytowej, paragonoéw, zakupoéw, pakowanie zakupow.
Klient stabo widzacy.

Urzadzenia pomocnicze — lupy, monookulary, reczne powickszalniki elektroniczne,
specjalistyczne aplikacje w smartfonach.

Opor przed dotykiem — przezwycigzanie.

Opisywanie przestrzeni przy pomocy zegara.

Jak ttumaczy¢ zasady transakcji elektroniczne;j.

Budowanie relacji pomigdzy sprzedawca a niewidzacym badz stabowidzacym.
Znaczenie zachowan werbalnych i niewerbalnych w kontaktach z klientem niewidzacym.

AN N N N N N NN
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MODUL 6

Modut o osobach niestyszacych — jezyki komunikacii (daktylografia, jezyk migowy).

AN

Prezentacja wybranych urzadzen technicznych wspomagajacych stuch.

Opanowanie alfabetu jezyka migowego w tym liczebniki — omoéwienie systemu jezyka
migowego, jego zastosowania, genezy.

Cwiczenia z grupa polegajace na przettumaczeniu prostych zwrotow w jezyku migowym.
Opanowanie ok. 5 wybranych znakow jezyka migowego - wyktad + ¢wiczenia.

Prezentacja kilku przyktadowych scenek z obstugg klienta niestyszacego i niedostyszacego +
dyskusja, wymiana wrazen z przeprowadzonego doswiadczenia.

Scenki na zywo — reality show, proba odnalezienia si¢ w sytuacjach, ktore mogg zaistnie¢.
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MODUL 7

Niepelnosprawnosci psychiczne, poznawcze 1 wszystkie inne.

v Glowne trudnos$ci zwigzane z relacja z osobami niepetnosprawnymi intelektualnie — omowienie
obaw zwiazanych z kontaktem z takimi osobami, sytuacji z ktérymi uczestnicy by¢ moze mieli
juz do czynienia.

v" Komunikacja w relacji z klientem z niepelnosprawnoscia intelektualng — na co zawrdcié

szczegolng uwage, czego unikac.

Zaburzenia psychiczne — diagnoza, rozpoznanie.

Kroétka charakterystyka chorob psychicznych (w pigulce) — omoéwienie najpopularniejszych

zaburzen, ich sposobow rozpoznawania itp.

Zaburzenia zachowania spowodowane uzywaniem $rodkow psychoaktywnych — omowienie

i prezentacja przyktadowych zachowan, dyskusja na temat, czy klienta pod wptywem $rodkow

psychoaktywnym mozna obstugiwac.

Schizofrenia - przyczyny, przebieg, leczenie.

Zaburzenia afektywne.

Zaburzenia 0sobowosci.

Zaburzenia reaktywne.

Zaburzenia nerwicowe.

Zaburzenia neurologiczne.

AN

\

AN NENENENEN

MODUL 8

Podsumowanie, klamra spinajaca caly program: podsumowanie w formie przypomnien,

dyskusji.

Skrétowo powraca si¢ do najwazniejszych elementow zakonczonego szkolenia. Raz jeszcze
omawia si¢ alternatywne drogi komunikacji i procedure obstugi klienta niepetnosprawnego.

Wszyscy uczestnicy, bioracy udziat w cyklu szkolen, otrzymujg mozliwo$¢ podzielenia sie
swoimi przemyS$leniami i zdobytym do§wiadczeniem. Omawiajg, jakie elementy sprawily im
SzCzegodlng trudnos$¢, na co warto w przysztosci zwroci¢é uwage, ktore zagadnienia uwzglednione
W programie rozszerzyc¢, a ktore bedzie mozna pomina¢. Prowadzacy spisuje wszystkie uwagi zespotu,
celem wprowadzenia niezbednych zmian i ulepszen w scenariusze rekomendowanych szkolen.

Przeprowadzenie badana dotyczacego postaw wobec 0sob niepelnosprawnych (ankiety) celem
zaobserwowania u przeszkolonych pracownikow ewentualnej zmiany w postrzeganiu 0sob

niepetnosprawnych.

Wydanie uczestnikom za§wiadczenia potwierdzajacego udziat w szkoleniu.
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Wskazowki dotyczace specyficznych trudnosci, ktore moga wystapi¢ oraz propozycje Srodkow
zaradczych.

Wskazowki dot. specyficznych
trudnos$ci mogacych wystapié

Srodki zaradcze

Niska $wiadomo$¢ wsrdod odbiorcow
0 istnieniu innowacyjnego rozwigzania,
jakim jest dzwonek.

Rozpropagowanie powyzszego rozwigzania
innowacyjnego w lokalnej prasie, a nawet
W mediach ogo6lnodostgpnych, np.
spotecznosciowych.

Opoér pracownikow handlu w kontakcie
z 0sobg niepetnosprawna.

Podniesienie swiadomosci wtascicieli sklepow,
a takze ich pracownikow, jakie korzysci
wymierne i niewymierne moga odnies¢ z
korzystania z wprowadzanej innowacyjnej
metody.

Rotacja kadry w sklepach korzystajacych
z dzwonka.

Cykliczne szkolenia pracownikow handlu, np.,
co dwa lata.

Bariery architektoniczne: Dzwonek nie
zawsze bedzie umieszczony po tej samej

Ustalenie dwoch standardow umieszczenia
dzwonka.

stronie w sklepie. Moze to wynikaé¢ z
mozliwosci architektonicznych obiektu.

Niski poziom zatrudnienia.

Negatywny odbiér spoteczny
spowodowany wyrdznieniem tylko osob
niepelnosprawnych mogacych korzysta¢
z dzwonka.

Rozszerzenie w poézniejszym terminie kregu
0s6b mogacych korzysta¢ z proponowanego
rozwiazania, np. osob 75+.

Instruktaz dla osob niepetnosprawnych korzystajacych z rozwigzania

Rolg instruktazu dla 0so6b niepetnosprawnych, korzystajacych z rozwiazania petni z6tta tablica,
na ktorej zamontowano dzwonek. Tworcy projektu doszli do wniosku, iz zbednym jest tworzenie
dodatkowych elementéw w postaci ulotek, ktore wiedzac z doswiadczenia, nie zawsze bytyby dostepne
na terenie sklepu. Poza tym nie chciano dodatkowo komplikowaé samego procesu ,,nauki” obstugi
urzadzenia.

Tablica dostosowana jest zarowno do wymagan osob stabowidzacych, jak i zupehie
niewidomych, a ulotke trudno bytoby dopracowac do potrzeb wszystkich osob zaleznych — zwlaszcza
majacych problemy ze wzrokiem. Ponadto umiejscowienie dzwonka od razu na tablicy
z instruktarzem utatwia natychmiastowe skorzystanie z urzadzenia.

53



MALOPOLSKIEGO

Fundusze o=l ; ;
E Europejskie P\ MALOPOLSKA ROPS )" v Unia Europejska

i j i KRAKOW WA Europejski Fundusz Spoteczny
Wiedza Edukacja Rozwo6j .

Whioski i rekomendacje

Nalezy zwroci¢ uwage na trudnosci w dostosowaniu wszystkich elementow projektu do osob
z roznymi niepetnosprawno$ciami. Na etapie opracowywania Karty zadowolenia klienta zauwazono
potrzebg stworzenia naktadki z alfabetem Braille’a celem umozliwienia jej przeczytania i wypetnienia
przez osoby niewidome i niedowidzace.

Z uwagi na trudnos$ci kadrowe, z jakimi zmaga si¢ obecnie wiele placoéwek handlowych, istnieje
potrzeba rozeznania, ktory sklep ma wystarczajg liczbe pracownikdéw, tak aby wiasciciel mogt
oddelegowac ich reprezentatywna grupe na zaplanowane szkolenia.

W przypadku ,,Zakupow bez barier”, mimo, iz zajecia realizowane byly na terenach
wdrazajacych program placowek, wystapity trudnosci w zebraniu wszystkich potrzebnych do celu 0sob.
Ponadto z uwagi na braki kadrowe w sklepie na 0s. 700-lecia, innowacja moze by¢ testowana tylko w
godzinach porannych 6.00-14.00 (pierwsza zmiana), poniewaz po potudniu wiasciciel nie ma
mozliwosci oddelegowania do tego zadania pracownika.

Zaleca si¢ przygotowanie i podpisanie porozumienia o wspotpracy z wiascicielem punktu
handlowego, na terenie ktérego innowacja bedzie wdrazana. Dokument ten pozwoli na doprecyzowanie
zakresu obowiazkow dla kazdej ze stron.

Czesé¢ elementow projektu ,,Zakupy bez barier ” odbiega forma od tych rekomendowanych przez
beneficjentow programu (np. ostateczny wyglad dzwonka, miejsce jego zawieszenia
w sklepie), a wynika to z charakteru samej innowacji i trudno$ci w zalezieniu urzadzenia, ktore
spelniatoby wszystkie sugerowane wymogi oraz bariery architektoniczne wybranych placowek
(obecnos$¢ lady i wyposazenia sklepu, ktore zajmuje preferowane przez uczestnikOw miejsce na
zawieszenie dzwonka). Zaleca si¢ mozliwie wierne sugerowanie si¢ opracowang specyfikacja projektu,
jednak wszelkie zmiany i odstgpstwa zachowujgce funkcje uzytkowe sa w pelni zrozumiale
i zalecane.

Na etapie testowania innowacji pojawity si¢ glosy, iz funkcja domofonu w zamontowanym
modelu dzwonka jest catkowicie zbyteczna i mozna jg pomingé, ewentualnie zalecono aby funkcje
domofonu wykorzystac¢ tylko do informowania klienta o odebraniu przez sprzedawce zgloszenia.

Zwrocono tez uwage na nowych ekspedientow zatrudnionych w sklepach, ktorzy nie
uczestniczyli w szkoleniach w ramach programu ,,Zakupy bez barier”. Wskazano na konieczno$¢
uzupelniania wiedzy na temat obstugi i pomocy niepelnosprawnym podczas zakupdéw przez
ekspedientow.

Z Kkolei w trakcie podsumowywania projektu, w gronie ekspertow zatrudnionych do jego
realizacji pojawity si¢ glosy, aby wilaczy¢ do programu wiecej zajeé ukierunkowanych na
psychologiczne wzmocnienie uczestnikow. Problemy natury psychicznej i emocjonalnej czesto
eliminuja osoby zalezne z zycia spotecznego - nie sg one w stanie pokona¢ swojego lgku przed nowymi
sytuacjami, wyj$¢ poza strefe komfortu, przez co unikaja tego typu sytuacji, a tym samym ograniczaja
swoje mozliwosci.

Podsumowanie

Uczestnicy byli bardzo zadowoleni, ale i zaskoczeni, jak wielki byt ich wptyw na finalny model
testowanej innowacji spotecznej. Mozliwo$ci stworzenia prototypu dzwonka odpowiadajgcego w petni
na ich potrzeby i oczekiwana sprawila, ze stali si¢ bardziej $wiadomi swoich potrzeb,
a jednoczesnie odczuli, jak wielkie maja mozliwo$ci zmieniania i formowania swojej przestrzeni na
nowo.

Rzecza, ktora si¢ nie powiodta, byt niestety brak przekonania wtasciciela punktow handlowych
do wdrazanej innowacji. Przez okres jej testowania nie byto kontaktu z panem Januszem, on sam tez nie
zglaszat ~ zadnych  uwag  pracownikom  Gminnego  Os$rodka  Pomocy  Spotecznej
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w Ketach. Dopiero w momencie telefonicznego zaproszenia go na spotkanie podsumowujace projekt
Pan Janusz wyrazit zdanie, iz zamontowane urzadzenie nie spetnia swojej roli i tak naprawde nie ma
0sob z niego korzystajacych. Dyrektor GOPS w Ketach, ktora zainicjowata rozmoweg uswiadomita
wlasciciela, jak bardzo uczestnicy projektu oraz osoby postronne dostarczajace Karty Zadowolenia
Klienta byly usatysfakcjonowane z zamontowanego urzadzenia. Zatrudnieni przez niego pracownicy
rzetelnie realizowali powierzone im zadania i wykazywali si¢ przy tym sporg empatig. Pan Janusz
wydawat si¢ zaskoczony tg informacja, nie zmienit jednak zdania odno$nie swojego pojawienia si¢ na
spotkaniu podsumowujacym projekt.

Certyfikat ,,Sklepu przyjaznego osobom niepetnosprawny” zostat w poOzniejszym terminie
przekazany kierownictwu poszczegdlnych placowek. Urzadzenia zamontowane w ramach innowacji
spotecznej w dalszym ciggu znajdowaly si¢ na terenach sklepu, jednak nie sa znane ich dalsze losy.
Uczestnicy, jak i tworcy ,,Zakupow bez barier” maja nadziejg, ze bedg one nadal uzytkowane zgodnie
Ze swoim przeznaczeniem.

Podsumowujgc projekt ,,Zakupy bez barier” zdecydowana wigkszo$¢ osob, ktore testowaty
innowacj¢ byta zadowolona z przebiegu procesu dokonywania zakupoéw. Czas oczekiwania na pomoc
po nacis$nieciu dzwonka byt bardzo krotki. Sprzedawcy oprowadzajacy po sklepie i pomagajacy wktadaé
zakupy do koszykow byli kompetentni. Uprzejmie odpowiadali na pytania dotyczace daty waznoSci
produktow, sposobie przygotowania i przeznaczeniu oraz cenie. Przy mniejszej zasobnosci portfela
zaproponowano kupujacym produkty o nizszej cenie. Nikt z pozostatych klientow sklepu nie
protestowat przeciwko dokonywaniu przez niepelnosprawnych zakupow poza kolejnoscig. Sytuacja
taka spotykala si¢ z ogdlnym zrozumieniem.

Zatozenia projektu ,,Zakupy bez barier” zostaly niniejszym spetnione, a wprowadzone
narzgdzie do podnoszenia samodzielnosci o0so6b niepelnosprawnych w pelni zaakceptowane
1 wykorzystywane przez spolecznos¢ lokalng.

Zalaczniki:

Wzér certyfikatu ukonczenia szkolenia:
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ZASWIADCZENIE

POTWIERDZAJACE UDZIAL W SZKOLENIU

OBSLUGA KLIENTOW Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA

Kurs zorganizowany zostat przez

Instytut Edukacji i Rozwoju ALFA PRIM Krzysztof Wostal

L2L DL D PsInn

Numer w Rejestrze Instytucji Szkoleniowych Wojewodzkiego Urzedu Pracy w Katowicach:

2.24/00285/2010 zaktualizowany na rok 2017

Zakres merytoryczny szkolenia to:

Wprowadzenie w problematyke niepelnosprawnosci.

Roéznice miedzy ludzmi z niepetlnosprawnoscia, a tymi bez nie;j.

Podstawowe akty prawne wobec 0sdb z niepelnosprawnoscia i niepelnosprawnosci obowiazujace
w Polsce.

Identyfikowanie specjalnych potrzeb klienta ze wzgledu na jego niepelnosprawnosc.

Jak skutecznie pomoc klientowi niepelnosprawnemu w robieniu zakupow.

Niepetosprawni fizycznie i ro6znice w podejsciu do nich ze wzgledu na sposob ich przemieszczania sie.
Znaczenie zachowan werbalnych i niewerbalnych w kontaktach z klientem z dysfunkcja wzroku.
Podstawowe i alternatywne sposoby komunikowania si¢ z osobami niepetnosprawnymi sensorycznie.
Sposoby komunikacji z osobami gluchymi w przypadku nieznajomosci jezyka migowego.

Zajecia obejmowaty zardwno czg$¢ teoretyczng, jak i ¢wiczenia praktyczne.

Prowadzacy kurs:
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Kwestionariusz do badania postaw wobec 0sdb niepetnosprawnych

Pte¢: Kobieta Mezczyzna

Gdzie spotykasz sie z niepetnosprawnoscia?
bliska rodzina / przyjaciele / znajomi / szkota / praca/ inNe ........cveeeeeevereee oo

Co bys zrobit/zrobita, gdyby osoba niepetnosprawna poprosita Cie o pomoc? (np. przy wsiadaniu
do autobusu)

Pomogtabym/Pomadgtbym Udat/a bym, ze nie stysze
Powiedziat/a bym, ze sie spiesze
Co czujesz kiedy widzisz osobe niepetnosprawna?
Smutek Gniew Wspdtczucie
Wstydze sie i chce jak najszybciej odejsé Chce do niej podejs¢ i porozmawiac

Na jakie przywileje w spoteczenstwie - Twoim zdaniem - powinna mac liczy¢ osoba
niepetnosprawna?

W jaki sposdb oceniasz siebie pod wzgledem:
Empatii do oséb niepetnosprawnych, u ktérych niepetnosprawnos¢ jest widoczna.
Niska Przecietna Wysoka
Otwartosci na nowe doswiadczenia.
Niska Przecietna Wysoka

Empatii do oséb niepetnosprawnych u ktdrych niepetnosprawnosé jest niewidoczna (np. schizofrenia,
autyzm).

Niska Przecietna Wysoka

Przynajmniej kilka razy w zyciu pos$wiecitem/am swaéj czas osobie niepetnosprawnej (nie dotyczy
obowigzkéw zawodowych).

Tak Nie
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Zdarzyto mi sie powiedzie¢ cos mitego lub pochwali¢ osobe niepetnosprawnga?
Tak Nie

Czy kiedykolwiek uczestniczytes/as czynnie w jakiejs akcji, manifestacji na rzecz oséb
niepetnosprawnych?

Tak Nie

Czy wspartes/as finansowo osobe niepetnosprawng lub organizacje pomagajaca osobom
niepetnosprawnym, np. zbiérka pieniedzy, dobroczynny sms, 1% podatku itp.

Nigdy lraz 2-3 razy Wiecej niz 3 razy

Gdy znajdujesz sie w towarzystwie osoby niepetnosprawnej zwykle... (mozliwa jest wiecej niz 1
odpowiedz).

Czuje sie swobodnie, tak jak w towarzystwie osdb zdrowych.

Ciesze sie, ze niepetnosprawnos¢ nie dotkneta mnie lub oséb mi najblizszych.
Czuje zazenowanie, bo nie wiem jak sie zachowac.

Denerwuje mnie jej zachowanie.

Interesuje mnie problematyka oséb niepetnosprawnych

Wocale W niewielkim stopniu W takim samym stopniu, jak inne sprawy spoteczne
Jest to dla mnie bardzo wazny temat Zyje prawie wytgcznie sprawami oséb niepetnosprawnych

Zalezy mi na tym, zeby by¢ "fair", "w porzadku" wobec oséb niepetnosprawnych
Wocale W niewielkim stopniu

W takim samym stopniu, jak wobec ludzi zdrowych Bardziej niz w stosunku do innych oséb

Jezeli osoba niepetnosprawna zachowuje sie "nie w porzadku"”, np. tamie jakies ogodlnie przyjete
normy, zasady:

Uwazam, ze nalezy jg traktowac tak samo jak osobe zdrowa.

Uwazam, ze nalezy jg traktowad fagodniej niz osobe petnosprawna.

Uwazam, ze nalezy jg traktowa¢ bardziej surowo niz osobe petnosprawna.

Uwazam, ze nalezy takie osoby izolowa¢, zeby normalne osoby mogty spokojnie zy¢.

Potrafie rozpoznac¢ swoje mysli i/lub emocje w kontakcie z osobg niepetnosprawna:
Nigdy Rzadko Czasami Czesto Zawsze

Sprébuj okresli¢ swéj poziom tolerancji dla oséb niepetnosprawnych na skali od 1 do 10, gdzie 1
oznacza zupetny brak tolerancji, a 10 bezgraniczng akceptacje i tolerancje dla ich ograniczen i
"dziwactw":

Braktolerancji 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Bezgraniczna tolerancja
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Druk Karty Zadowolenia Klienta

KARTA ZADOWOLENIA KLIENTA

Po skorzystaniu z ustugi ,,Zakupy bez barier”, prosimy o wypelnienie ponizszej
ankiety. Jest ona w petni anonimowa, a informacje od Panstwa uzyskane, moga nam
usprawni¢ funkcjonowanie programu.

Prawidlowe odpowiedzi prosimy zakre$lié.

lle wynosit czas oczekiwania na sprzedawce? ..............ccieiiniiinini.
Czy czas ten byt zadowalajacy? Tak Nie
Czy jestes zadowolony z pomocy sprzedawcy?  Tak Nie

Z jakich ustug skorzystates?

pomoc w znalezieniu towaru sprawdzenie sktadu, daty przydatnosci
pomoc w niesieniu zakupow pomoc w dokonaniu ptatnosci
TIIIC .ttt e e

Jak oceniasz sam pomyst programu Zakupy bez barier

potrzebny moze by¢ ale nie musi zbedny
DodatkOWE UWAGT ...ttt ettt
Eﬂ?g u:‘Zsekie W\ MALOPOLSKA ’ﬂ\' Unia Europejska
wiedzapEd\{kacja Rozwtj EQPS . ﬁéﬁﬁi’?ﬁ%ﬁm Europejski Fundusz Spoteczny
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Certyfikat ,,Sklepu przyjaznego osobom niepetnosprawnym”

CERTYFIKAT

otrzymuje miano:

sklepu przyjaznego osobom
niepelnosprawnym w ramach projektu
grantowego ,,Zakupy bez barier”.

Gminny Osrodek
Pomocy Spotecznej

..‘f Q)
\ ) w Ketach

GMINA KETY

Projekt wdrazany w ramach IV Osi Priorytetowej Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj
(Dziatanie 4.1: Innowacje spoteczne), na zlecenie Ministerstwa Rozwoju, wspdtfinansowany jest ze
Srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.
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