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Dodatek
do artykutu pt. ,OBLtUGA UCZESTNIKOW” opublikowanego
w miesieczniku Policja 997 w numerze 4 (73) z kwietnia 2011 r.
w dziale TYLKO StUZBA w obszarze Przed EURO 2012

Wysoki standard obstugi uczestnikdéw imprezy masowej podczas UEFA EURO 2012™ oraz innych
ligowych meczéw pitkarskich wymaga rozpoznania wielu aspektow z zakresu potrzeb i zachowan
uczestnikdw imprezy, w tym wymagan kulturowych i komunikacji miedzyludzkiej. Stewardzi, jako
trzon dobrze wyszkolonych stuzb informacyjnych i porzadkowych, powinni posiada¢ wiedze
pozwalajgcg na zaspokajanie podstawowych potrzeb osobistych uzytkownikéw. Przyktadowo,
widzowie pochodzacy z rédznych srodowisk mogg miec pytania, co do usytuowania na terenie obiektu
miejsc przeznaczonych na modlitwe, czy tez stref przeznaczonych dla palgcych. Ponadto,
niepetnosprawni uzytkownicy mogg potrzebowac informacji o tym, gdzie znajdujg sie przeznaczone
dla nich sektory i toalety, a osoby niedowidzace mogg pyta¢ o dostepnosé systemu z dzwiekowym
komentarzem stanu gry. Zdarzy¢ sie moze réwniez, ze w grupie uczestnikdw znajdg sie osoby
posiadajgce pewne ograniczenia medyczne uniemozliwiajgce przejscie przez bramke bezpieczenstwa,
ze wzgledu na posiadang proteze lub rozrusznik serca. W takim wypadku stewardzi muszg
niezwtocznie wdrozy¢ procedure zastepczg pozwalajgcg zachowac ptynnosé przejscia przez bramki
wejsSciowe przy jednoczesnym zachowaniu wysokiego poziomu bezpieczeristwa. Nalezy pamietac, ze
niepetnosprawnosé¢ to nie tylko jezdzenie na woézku inwalidzkim i z tego tez powodu osoby, ktére
proszg o specjalne traktowanie powinny by¢ obstugiwane w taki sposéb, jakby byty osobami
niepetnosprawnymi. W przypadku jakichkolwiek watpliwosci, co do postepowania z okreslong osobg
lub grupg oséb, stewardzi powinni uzyska¢ stosowne instrukcje od swoich przetozonych.
Niewatpliwie nie zwalnia to ich z posiadania informacji na temat udogodnien danego obiektu
sportowego dla klientéw niepetnosprawnych. Czesto zdarza sie, ze w wielu obiektach jest
wyznaczony pracownik lub steward, z ktdrym osoby niepetnosprawne mogg kontaktowaé sie
w sprawie biletdw oraz miejsc do parkowania. W nowoczesnych obiektach sportowych znajdujg sie
specjalne rampy lub windy, w celu umozliwienia dostania sie do obiektu. Nie mozna zapomniec
o fakcie, ze osoba niepetnosprawna moze mieé swojego opiekuna, dla ktérego miejsce powinno
znajdowac sie obok niej. ROwnie wazng informacjg sg toalety dla oséb niepetnosprawnych, ktére
moga by¢ udostepnione w poblizu miejsc dla widzéw, czy tez obstuga cateringowa realizowana
bezposrednio w miejscach ich przebywania. Stuzby informacyjne powinny wiedzie¢ i informowad
o mozliwosci podtgczenia aparatéw stuchowych do systemu ogtoszeniowego, czy tez skorzystania
z zestawu radiowego dla oséb niewidomych lub niedowidzgcych, umozliwiajgcego stuchanie
specjalnego, nadawanego na zywo komentarza do imprezy. Obowigzkiem stewarddéw jest znajomos¢
sposobu komunikacji z niepetnosprawnymi klientami zaréwno w sytuacjach normalnych, jak
i awaryjnych, a takze wiedza co do miejsc schronienia, do ktdrych osoby niepetnosprawne mogg by¢
ewakuowane w sytuacji awaryjnej. Nie mozna pomingé wymogdéw akredytowanych dziennikarzy
zwigzanych z pomieszczeniami do obserwowania, pisania, nadawania i przesytania raportéw,
o ktdrych organizacji i sposobie funkcjonowania powinni wiedzie¢ stewardzi. Istotng role odgrywaja
oni réwniez w procesie wsparcia ochrony osdb o statusie VIP, takich jak politycy i cztonkowie rodzin
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krélewskich, ktdrym mogg towarzyszy¢ pracownicy ochrony osobistej czesto wymagajgcy miejsc
siedzacych oraz mozliwosci zbadania drég wejsciowych i wyjsciowych przed przybyciem ochranianych
0s6b.

Kazdy steward, w celu mozliwosci udzielenia stosownych informacji uczestnikom, powinien
perfekcyjnie znac lokalizacje punktéw sprzedazy biletéw oraz udzielania pierwszej pomocy, a takze
umiejscowienia najblizszych toalet, czy tez punktow gastronomicznych. Sukces imprezy wigze sie
rowniez z umiejetnoscig przekazywania przez nich stosownych wskazéwek dotyczacych m.in.
dyslokacji sprzedazy programéw i produktéw zwigzanych z imprezg oraz przyjmowania zaktaddw,
a nawet rozmieszczenia automatow ze Srodkami higieny dla kobiet. Zdolno$¢ stewardéow do
wskazywania uczestnikom wiasciwych wejsé, blokow i rzedéw odpowiadajgcych numerom siedzen,
a takze najblizszych wyjs¢ po zakonczeniu meczu oraz w sytuacji zagrozenia moze sie znacznie
przyczyni¢ do usprawnienia organizacji catej imprezy. Niedopuszczalna jest sytuacja, w ktérej
cztonkowie stuzb informacyjnych i porzadkowych nie posiadajg szczegdétowych informacji na temat
godziny rozpoczecia i zakonczenia danej imprezy, czy tez czasu trwania przerwy oraz godziny
zamkniecia barédw. Analogicznie, za wyjgtkowga niekompetencje mozna by uznaé bark ich wiedzy na
temat miejsca wywieszenia regulaminu, okreslajgcego m.in. co wolno, a czego nie wolno wnosié na
teren stadionu. W przypadku, kiedy widz poczuje sie stabo lub skaleczy, steward powinien
niezwtocznie udzieli¢é mu pierwszej pomocy i wskaza¢ lub odprowadzi¢ do najblizszego punktu
pierwszej pomocy, zachowujac odpowiednie procedury bezpieczedstwa. Znane musze by¢
stewardom réwnie dobrze procedury obstugi zgtaszania rzeczy zagubionych lub przekazywania rzeczy
znalezionych. Sytuacjg wyjatkowg jest zachowanie sie stuzb informacyjnych i porzadkowych
w przypadku zagubienia dzieci. W takim wypadku stewardzi sg zobowigzani do natychmiastowego
powiadomienia stanowiska dowodzenia, w celu zabezpieczenia wyj$s¢ obiektu i przekazania
szczegdtowych danych dziecka, takich jak: imie i nazwisko, wiek, wzrost, wyglad i ubior. Wazne jest
rowniez uspokojenie rodzica lub opiekuna oraz wyznaczenie odpowiedniego punktu spotkania, gdy
tylko dziecko zostanie odnalezione. Jesli zachodzi pilna potrzeba przekazania wiadomosci dla jednego
z widzow, woweczas czesto stosuje sie system nagtosnieniowy pozwalajacy poinformowac dang
osobe, aby skontaktowata sie z najblizszym stewardem, przy wykorzystaniu ktérego osoba ta moze
skontaktowac sie ze stanowiskiem dowodzenia, za posrednictwem jego telefonu alarmowego. Nie
nalezy przy tym zapominaé, ze do podstawowego zakresu obowigzkéw stewardéw powinno nalezeé
ciggte wypatrywanie i nastuchiwanie sygnatéw mogacych swiadczy¢é o zagrozeniu. W razie gdyby
miato wystgpic¢ jakies zdarzenie zwigzane z ttumem powinni oni zwraca¢ baczng uwage na ttum
i sytuacje w wyznaczonych im sektorach oraz nadzorowac ruch widzéw, w tym pojawianie sie
i przebywanie ich na imprezie, jak i jej opuszczanie.

Umiejetnosé przekazywania informacji, a szczegdlnie sposdb w jaki sie to wykonuje niejednokrotnie
stanowi o skutecznosci dziatan stewardéw. W kazdej trudnej sytuacji, powinni oni wyrazaé swoje
potrzeby i oczekiwania spokojnie oraz stosunkowo przejrzyscie, pozwalajgc jednoczesnie drugiej
osobie na przedstawienie witasnego stanowiska w sposdb umozliwiajgcy znalezienie wspdlinej
podstawy porozumienia. Wtasciwe rozwigzanie sytuacji wymaga zrozumienia tego, co faktycznie sie
stato i niejako spojrzenia na dany problem z pozycji kibica. Niezaleznie od okolicznosci
niezadowolonemu kibicowi zawsze nalezy przedstawi¢ wyjasnienie. Nie mozna sobie pozwolié
w relacji z klientem na zachowanie agresywne i majgce znamiona pasywnosci, poniewaz moze to
prowokowac¢ do przemocy. Jedynie zdecydowane, przyjazne i nacechowane pewnoscig siebie
zachowanie stewardéw pozwoli na wtasciwg reakcje w stosunku do osoby rozgniewanej lub skarzacej
sie. Osoby, ktore wypity zbyt duzo alkoholu, sg szczegdlnie wrazliwe na sygnaty niewerbalne
dostarczajgce wielu informacji o odczuciach ludzi i stanowigce sygnaty ostrzegajgce o rosngcym
napieciu i rozgniewaniu. Bardzo fatwo mozina nieswiadomie zareagowaé na wrogg postawe
w sposdb, ktéry zwieksza napiecie zanim cokolwiek zostanie powiedziane. Z tego tez powodu juz
sama postawa stewarddw powinna dawaé wiasciwe wrazenie bezpieczenstwa, ochrony i dobrej
obstugi widzom przybywajgcym na obiekt. W zadnym wypadku cztonkowie stuzb informacyjnych
i porzgdkowych nie powinni wpatrywa¢ sie w swoich rozméwcéw, wskazywaé ich palcami oraz
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dotykaé, czy naruszac ich przestrzeni osobistej i wciska¢ do naroznika. Do grupy wtasciwych zasad
zachowania tych stuzb nalezy réwniez prowadzenie rozmowy w sposdb opanowany, spokojny, ale
zdecydowany, niesprawiajgcy wrazenia pouczania danej osoby. Niedopuszczalne jest mowienie
podniesionym tonem, czy tez krzyczenie lub odpowiadanie w sposdb zirytowany na rozgniewang
postawe kibica. Praktycznie w kazdej sytuacji stewardzi udzielajgc informacji lub wyjasnien powinni
mowi¢ gtosno, uzywajac jednoczesnie spokojnego jezyka ciata, przy zrelaksowanej postawie,
otwartych dtoniach i wyrazie twarzy swiadczagcym o uwadze. Ich odbiorcy powinni mieé¢ wrazenie,
Ze przedstawia sie im sugestie, a nie co majg konkretnie robic.

Istotng role spetniajg stewardzi w rozwigzywaniu pojawiajgcych sie konfliktow. W tym celu powinni
oni posiada¢ pewng strategie wycofania sie z sytuacji, w ktérej rozpoznajg potencjalne
niebezpieczenstwo, polegajgce na opuszczeniu strefy bezposredniego zagrozenia i przemysleniu na
spokojnie tego, jak nalezy zareagowaé na zdarzenie. Komfortowa odlegtos¢ i zastosowanie zasady
dobrej komunikacji, w obliczu potencjalnego konfliktu lub agresji, moze doprowadzi¢ do uspokojenia
sytuacji. Niezaleznie od sytuacji w kazdym przypadku steward powinien powiadomié¢ kierownika
odcinka o zaistniatym zdarzeniu.

Wykonywanie pracy zwigzanej z bezpieczeistwem i zabezpieczaniem wymaga od stewarddw ogdlnej
wiedzy z obszaru zabezpieczania materiatu dowodowego m.in. na potrzeby dochodzen
prowadzonych przez Policje. Jako osoby, ktére jako pierwsze przybyty na miejsce zdarzenia lub sg
jego naocznymi swiadkami powinni zadbac¢ o nienaruszalno$¢ materiatu dowodowego m.in. poprzez
niedopuszczenie osdb postronnych w poblize miejsca popetnienia przestepstwa. Powinni rowniez
miec¢ swiadomosc¢ sporzadzenia stosownych notatek po zdarzeniu opisujgcych wszystkie okolicznosci
i zawierajgcych dane o0s6b uczestniczagcych w wydarzeniu, a takie wszystkie spostrzezenia
i przedsiewziete dziatania. W notatce powinny znalezé sie takze informacje o tym, kiedy dane
zdarzenie sie rozpoczeto i zakonczytlo oraz w jakim miejscu i jaki miato charakter. Nie nalezy
zapominad, ze czesto w kompleksie stadionowym funkcjonuje system telewizji przemystowej (CCTV),
z ktérego nagrania mogg zapewnia¢ doskonate dowody uzupetniajgce opis zdarzenia
i przedsiewzietych dziatan.
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