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Abstract (pentru diseminare)

Prezentul document face parte din ,Ghidul de invatare a formatorilor privind
turismul accesibil” si contine fisele furnizate, ca material de sprijin pentru
invatare, Tn timpul sesiunilor online sincrone ale evenimentului de formare a
personalului numit “Opening Joint Staff”. Exista 16 documente, cate unul
pentru fiecare unitate de invatare in care este prezentata calea de formare.

Cuvinte cheie: module si unitati de invatare, turism accesibil / turism
pentru toti - istoria sa si premize, cerintele de acces ale turistilor si
asistenta pentru clienti, evaluarea accesibilitatii, informatii si
comunicare
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Introducere

Prezentul document face parte din,Ghidul de invatare al formatorilor privind
turismul accesibil” si contine fisierele si materialele sprijin de invatare
furnizate in cadrul sesiunilor online sincrone ale cursului de formare a
profesorilor din scolile de invatamant profesional partenere in proiect.
Cele 16 documente se refera la cele 16 unitati de invatare incluse in cele
patru module de Tnvatare in care este prezentata calea de instruire. Acestea
vor ajuta profesorii sa aprofundeze detaliile principalelor subiecte ale
turismului accesibil si sa dobandeasca toate abilitatile necesare pentru a
concepe module de formare in turism accesibil, directionate catre studentii
lor (102) si pentru a le testa in timpul mobilitatilor pe termen scurt ale
grupurilor de elevi.
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Modulul de invatare Nr. 1 “Turism Accesibil/Turismul pentu
toti, istoria sa si argumente economice”

Unitatea de invatare Nr. 1-“Tendinte in turism si megatendinte”

Turismul este una dintre sectoarele economice majore cu cea mai rapida

crestere in lume. Potrivit Organizatiei Mondiale a Turismului, 1,46 miliarde de
oameni au calatorit intr-o tara straina in 2019 si se preconizeaza ca numarul
acestora va ajunge la 1,8 miliarde in 2030. Turismul reprezinta 10% din PIB-
ul mondial si genereaza un loc de munca din 10: este, prin urmare, un factor
cheie al dezvoltarii socio-economice, creand bunastare pentru comunitati.
Din punctul de vedere al celor care il practica, turismul ofera oportunitati unice
de a scapa din viata de zi cu zi, de a socializa si de a descoperi noi lumi si noi
culturi. Turismul este considerat deocamdata o necesitate primara, dar nu toti
oamenii se pot bucura de el in acelasi mod si unii sunt exclusi.

Printre cei a caror cerere pentru turism este inca in mare masura nesatisfacuta
exista persoane cu cerinte specifice de acces care reprezinta o categorie foarte
larga: aceasta categorie include persoanele cu dizabilitati - care au deficiente
fizice, senzoriale sau mentale -, persoanele in varsta, persoanele cu deficiente
temporare, familiile cu copii , persoanele cu alergii sau cu nevoi dietetice
speciale si asa mai departe.

Destinatiile, produsele si serviciile turistice prezinta inca multe bariere care
impiedica persoanele cu cerinte specifice de acces sa se bucure de ele.
Acestea nu sunt doar bariere fizice si de comunicare, ci si bariere culturale si
bariere ridicate de lipsa de informatii detaliate oferite si fiabile despre conditiile
de accesibilitate a premiselor din turism.

Turismul accesibil pentru toti se refera la politici si practici care au ca
scop eliminarea acestor bariere, garantand persoanelor cu cerinte specifice de
acces posibilitatea de a se bucura de vacante si de timpul liber fara obstacole
si dificultati. Este vorba despre imbunatatirea produselor, serviciilor si mediilor
turistice in asa fel incat sa poata fi toate utilizate in mod egal si usor, pentru
a acorda persoanelor cu cerinte specifice de acces si familiilor lor un grad mai
mare de autonomie in a se bucura de experienta lor turistica.

Acele destinatii care creeaza medii, produse si servicii adecvate pentru
persoanele cu cerinte specifice de acces vor avea efecte pozitive in ceea ce
priveste cresterea fluxurilor de turism, rentabilitate economica mai mare si
competitivitate sporita.

Oamenii cu cerinte specifice de acces reprezinta, de fapt, o piata potentiala
mare si in crestere care, daca sunt oferite conditii adecvate si confortabile de
calatorie, poate genera cresterea cererii in turism pentru destinatiile turistice
si a cotei lor de piata.

Potrivit Organizatiei Mondiale a Sanatatii, exista aproximativ 1 miliard de
persoane cu dizabilitati in lume. Acest lucru Tnseamna ca aproximativ 15% din
populatia lumii are dizabilitati fizice, senzoriale sau mentale.
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Mai mult, Tntrucat persoanele in varsta au deseori dificultati similare in
desfasurarea activitatilor zilnice, ei, adesea sunt inclusi printre cei cu cerinte
specifice de acces, astfel, crescand considerabil numarul total de persoane
care pot beneficia de servicii de turism accesibile.

Persoanele in varsta reprezinta o sursa de afaceri semnificativa
potentiala in domeniul turismului, daca luam in considerare Tmbatranirea rapida
a populatiei. fn 2019, in lume existau 703 de milioane de persoane cu varsta
de 65 de ani sau peste, reprezentdnd 9% din populatia globala. Se
preconizeaza ca numarul acestora va creste cu peste 127% in 30 de ani: pana
in 2050, vor exista 1,6 miliarde de persoane cu varsta peste 65 de ani la nivel
mondial, reprezentand 16,7% din populatia mondiala totala.

Datorita Tmbatranirii populatiei, numarul persoanelor cu nevoi specifice de
acces dar cu capacitate de calatorie creste, marind astfel, cererea pentru un
mediu, transport si servicii accesibile si, prin urmare, aducand beneficii
sectorului turistic. De fapt, o mare parte a populatiei in varsta are venituri
disponibile semnificative, iar dorinta de a calatori si cheltuielile acestora tind
sa fie mai mari decat cele ale turistilor in general. Deoarece persoanele in
varsta nu mai sunt active in forta de munca, ei au posibilitatea de a calatori pe
tot parcursul anului, ceea ce ajuta la reducerea sezonalitatii cererii cu care se
confrunta multe destinatii.

Pe langa schimbarile demografice, existd si alte megatendinte, care
influenteaza dinamica turismului si au un impact asupra turismului in general
si in special, asupra turismului accesibil pentru toti. Aceste megatendinte
surprind cele mai semnificative si relevante schimbari pe termen lung in
domeniile social, economic, politic, de mediu si tehnologic. Acestea sunt
schimbari lente, care au o influenta profunda si durabila asupra activitatilor,
proceselor si perceptiilor umane.

Dintre megatendentele considerate cele mai semnificative pentru turism, OECD
(OECD, Tourism Trends and Policies, 2018) a concentrat atentia asupra
urmatoarelor categorii cheie, care ar putea avea o influenta semnificativa si
asupra turismului accesibil pentru toti: dezvoltarea de noi piete emergente,
turism durabil crestere, mobilitate de calatorie si inovatie tehnologica.

Dezvoltarea de noi piete emergente, precum China si India, va duce la o
crestere a cererii globale de turism si va necesita oferte ,noi”, capabile sa tina
cont de preferintele specifice, gusturile si cerintele acestor piete, prin
desfiintarea barierelor culturale care pot exista in fata clientilor cu obiceiuri
diferite.

Dezvoltarea turismului durabil este un alt megatend care caracterizeaza
din ce in ce mai mult sectorul la nivel global. Cresterea constientizarii
impactului pozitiv si negativ al turismului asupra mediului implica faptul ca
destinatiile trebuie sa adopte modele de management durabil bazate pe cei trei
piloni caracteristici ai durabilitatii: mediu, economic si socio-cultural.

Turismul accesibil contribuie l|la sustenabilitatea mediului prin aplicarea
principiilor de proiectare universala, care minimizeazad nevoia de adaptari si
reproiectari ulterioare, contribuind astfel la sustenabilitatea economica.

Turismul accesibil contribuie Tn special la dimensiunea sociala a dezvoltarii
durabile, deoarece vizeaza crearea unui mediu in care toti oamenii se simt
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bineveniti si inclusi, indiferent daca sunt vizitatori sau cetateni locali. Ti
determina pe oamenii care lucreaza in industria turismului sa aiba o
sensibilitate mai mare fata de calitatea experientei turistice si pune bazele
pentru crearea unor destinatii mai viabile si primitoare.

in plus, noile forme de turism durabil, precum turismul lent si turismul
experiential, devin din ce in ce mai raspandite si sunt bine aliniate cu practica
turismului accesibil pentru toti.

Turismul lent, adica un mod lent de a calatori si de a descoperi teritoriul, de a
cauta autenticitate si relatii cu comunitatile locale, se potriveste bine turismului
accesibil, care necesita, in general, un ritm mai lent si mai bland pentru
delectarea teritoriului.

Dezvoltarea turismului experiential in ultimii ani este un aspect deosebit de
interesant si in vederea promovarii turismului accesibil, in sensul ca
experientele pot fi adaptate pentru a se potrivi cerintelor anumitor grupuri de
turisti, de exemplu, experientele tactile si caile senzoriale etc. pentru cei cu
deficiente de vedere.

Motivatiile multiple care stau la baza turismului experiential duc la necesitatea
de a considera piata nu ca nediferentiata, ci impartita in ,nise” ale cererii
caracterizate de motivatii, interese si nevoi specifice, care necesita produse
turistice personalizate pentru clienti. Urméand aceasta logica, dezvoltarea
produsului poate merge pana la configurarea unui tip de relatie ,unu la unu” cu
turistul, unde produsul poate tine seama de nevoile specifice si personalizate
ale clientului, inclusiv cele legate de accesibilitate.

Mobilitatea calatoriei devine din ce in ce mai mult un element de calitate
si durabilitate a experientei turistice, cu solicitarea consecventa pentru:

+ sisteme de intermodalitate eficiente, articulate si inteligente;

- forme de mobilitate durabile din punct de vedere ecologic odata cu
aparitia sistemelor de transport electric si de partajare pentru mijloacele
individuale de transport;

+ dezvoltarea de platforme si sisteme digitale care furnizeaza informatii,
inclusiv cele despre accesibilitate, facand mai usor si mai simplu pentru
calatorii cu cerinte specifice de acces sa isi planifice calatoria.

Inovatia tehnologica remodeleaza modul in care oamenii lucreaza,
comunica, aleg si cumpara calatorii in sectorul turistic, creste capacitatea
sistemelor de oferta si a canalelor de vanzare pentru a personaliza produsele
si procesele de cumparare si pentru a face sistemele de control al calitatii mai
eficiente.

Principalii factori de schimbare care au, de asemenea, un impact asupra
turismului accesibil sunt:

* noi modele digitale de afaceri pentru intreprinderi si destinatii, cu
dezvoltarea de platforme de |la persoana la persoana, specializate pentru
noi piete si definite in caracteristicile profilului clientului;

* automatizarea proceselor de productie intre companii si in cadrul
companiilor. Procesul de transformare digitala a vanzarilor online
deschide noi oportunitati pentru IMM-uri de a ajunge cu usurinta pe
pietele tinta si de a interactiona direct cu clientii, personalizandu-si oferta

Games Without Barriers

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the H .
European Union G.A. n. 2019-14T01- KA202-007450 www, g ameswithoutbarriers.eu

CUP code G95G15000500006




Ghidul de invatare al formatorilor pe turism accesibil
Fisele modulelor si unitatilor de invatare

in functie de cerintele lor specifice. Tendinta este spre o integrare mai
mare, in faza de proiectare si vanzare a produselor, intre serviciile de
cazare si producatorii de experiente la fata locului;

date mari si date deschise pentru a creste capacitatea inteligentei
afacerilor. Posibilitatea pentru destinatii si companii de turism de a
profila in mod eficient obiectivele cerute dorite prin intelegerea nevoilor,
dorintelor si proceselor de cumparare ale acestora;

inteligentd  artificiald. Imbunatatirea  serviciilor  clientilor  prin
automatizarea operatiunilor efectuate anterior manual: de ex. roboti si
chatbots bazate pe tehnologia de recunoastere a limbii, care pot
imbunatati comunicarea cu oaspetii si pot oferi asistenta continua si
personalizata;

retelele sociale, recenzii, reputatia web ca instrumente de comunicare
intre turisti, destinatii si companii. Turistii devin marturii care fsi
impartasesc propriile judecati cu privire la atractiile si serviciile turistice
care determina reputatia web a destinatiilor si companiilor si furnizeaza
analize aprofundate / informatii utile celor care au nevoi specifice;
realitate virtuald si augmentatd. Noile frontiere in constructia de
continuturi pentru comunicare si dezvoltarea factorilor de atractie
asigurati prin aplicarea acestor tehnologii par a fi infinite. VR si AR ofera
potentialul de a crea experiente alternative care pot fi deosebit de
benefice pentru persoanele cu nevoi de acces.
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Unitate de invatare Nr. 2- “Istoria turismului accesibil si premize”

In ultimele decenii, tendinta de a lua Tn considerare problemele persoanelor
cu dizabilitati dintr-o perspectiva bazata pe drepturi s-a maturizat si s-a
stabilizat pe scara larga la nivel international.

Atentia asupra problemelor celor cu handicap a inceput sa creasca
semnificativ in procesul de elaborare a politicilor publice in anii 1980.

,Anul international al persoanelor cu dizabilitati” a fost proclamat de
Adunarea Generala a Organizatiei Natiunilor Unite tn 1981, avand ca scop
cresterea gradului de constientizare a nevoilor, abilitatilor si aspiratiilor
persoanelor cu dizabilitati si a participarii, egalitatii si integrarii acestora.
fn 1983 ONU a decis sa proclame in intreaga lume ,Deceniul persoanelor cu
dizabilitati” (1983-1992).

Initiativele la nivel international au fost urmate de initiative la nivelul UE,
dintre care cele mai importante au fost:

In 1994, o carte alba intitulatd ,Actiune pentru viitor” a abordat integrarea
sociala si independenta persoanelor cu dizabilitati, iar ,Ghidul european al
bunelor practici: catre sanse egale pentru persoanele cu handicap” a fost
lansat in decembrie 1996.

fn 1996, Comisia Europeana a publicat o comunicare intitulatéd ,Egalitatea de
sanse pentru persoanele cu dizabilitati - O noua strategie comunitara pentru
dizabilitati 1996”. Se bazeaza, mai presus de toate, pe ,Normele standard ale
ONU privind egalizarea oportunitatilor pentru persoanele cu dizabilitati din
1993”7, care subliniaza eliminarea barierelor de mediu asupra limitarilor
functionale ale indivizilor, in vederea participarii egale a persoanelor cu
dizabilitati in societate .

Tn noiembrie 2000, Consiliul European a adoptat o directiva, care a
creat un cadru general pentru promovarea tratamentului egal al persoanelor
cu dizabilitati in angajare si munca. Acesta a recunoscut ca nerespectarea
,acomodarii rezonabile” la locul de munca ar putea constitui discriminare.
Un program de actiune al UE pentru combaterea discriminarii impotriva
persoanelor cu dizabilitati (2001-2006) a fost adoptat pentru a stimula
introducerea unor masuri specifice de combatere a discriminarii si a fost
conceput pentru a completa activitatea UE si a statelor sale membre, in
special a activitatii lor legislative.

Anul 2003 a fost numit ,Anul european al persoanelor cu dizabilitati”
pentru a evidentia si a sensibiliza publicul cu privire la situatia cu care se
confrunta persoanele cu dizabilitati. in acest scop, UE a lansat un plan de
actiune intitulat Sanse egale pentru persoanele cu dizabilitati: un plan de
actiune european (2004-2010). A incercat sa se asigure ca problemele legate
de dizabilitati au fost incorporate in toate politicile UE care pot afecta viata
persoanelor cu dizabilitati.

Pe langa atentia acordata drepturilor persoanelor cu dizabilitati, atentia
s-a indreptat de-a lungul anilor si asupra gradului de utilizare a serviciilor
turistice de catre persoanele cu dizabilitati sau, mai general, de catre
persoanele cu cerinte specifice de acces.
In 1989, un grup de experti britanici, inclusiv English Tourism Board si
Holiday Care Service (primul serviciu national de informare si consiliere din
Europa pentru turismul persoanelor cu dizabilitati), a publicat un raport
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intitulat ,Tourism For All” la sfarsitul unui congres organizat in Regatul Unit.
Acest raport continea 63 de recomandari pentru industria turismului, care i
indeamna pe operatori sa ia in considerare in elaborarea programelor lor,
nevoile tuturor vizitatorilor si, in special, a grupurilor de persoane
defavorizate, astfel incat acestea sa poata fi integrate in politicile de turism.
Ulterior, abordarea adoptata de Regatul Unit a fost urmata de diferite
organizatii europene si americane care lucreaza in acelasi domeniu.

in acest fel, termenul ,Turism pentru toti” a luat in curand o declinare
internationala: ,Tourisme pour Tous”, ,Tourismus fur Alle”, ,Turismo per Tutti"
si ,Turismo para Todos” si a identificat, in fiecare tara, toate organizatiile si
organismele implicate in promovarea dezvoltarii turismului accesibil, cat mai
autonom posibil, si pentru persoanele cu dizabilitati.

Cele doua conferinte organizate la Londra pe acest subiect in 1989 si 1993
au fost considerate a fi cele mai influente initiative ale vremii. A doua
conferinta, ,Turismul 2000” din octombrie 1993, a fost prilejul prezentarii
primului studiu european ,Profitdnd de oportunitati” realizat de Touche Ross
asupra potentialului impact economic al persoanelor cu dizabilitati pe piata
turismului. Rezultatele sale au aratat ca exista 30 de milioane de persoane cu
dizabilitati interesate sa calatoreasca, dar din diferite motive, acestea au fost
inca excluse din circuitele oficiale de turism.

Aceste date istorice au fost confirmate de studii mai recente, atat la nivel
european, cat si international, in ciuda dificultatii obiective de evaluare a
pietei pe baza datelor statistice, din cauza lipsei unui sistem standardizat de
clasificari utilizate pentru a defini persoanele care exprima nevoi specifice. .
Printre acestea, studiul ,Impactul economic si modelele de calatorie ale
turismului accesibil in Europa” comandat in 2014 de Comisia Europeana
ofera o imagine coerenta a cererii potentiale actuale si viitoare de turism
accesibil in Europa si estimeaza impactul sdu economic.

Conform acestui studiu, in 2011 existau 138,6 milioane de persoane cu nevoi
de acces in UE, din care 35,9% erau persoane cu dizabilitati cu varste
cuprinse intre 15 si 64 de ani, iar 64,1% erau populatia in etate cu varsta de
65 de ani sau peste. In 2012, persoanele cu nevoi de acces din UE au
efectuat aproximativ 783 milioane de calatorii, generand astfel o contributie
totala cu valoare adaugata bruta de aproximativ 356 miliarde EUR si
aproximativ 8,7 milioane de locuri de munca in domeniul turismului.

Cu toate acestea, potentialul general este mult mai mare: daca ar fi
posibila cresterea semnificativd a accesibilitatii facilitatilor legate de turism,
atunci s-ar putea realiza pana la 1,231 milioane de calatorii pe an. Daca
accesibilitatea este imbunatatita semnificativ, contributia economica totala
generata de turistii UE cu nevoi specifice de acces este de asteptat sa
creasca fata de contributia actuald cu aproximativ 36%.

La fel ca majoritatea oamenilor, persoanele cu dizabilitati sau cei cu
conditii de sanatate pe termen lung, calatoresc rar singure; dimpotriva, de
obicei prefera sau trebuie sa calatoreasca cu rudele sau prietenii. Conform
studiului precedent al UE, Tn medie, acesti vizitatori calatoresc in medie cu
aproximativ 1,9 insotitori,. Prin urmare, contributia economica a turismului
accesibil va fi inmultitd cu un factor similar daca se ia in considerare efectul
insotitorului de calatorie. Din cele mentionate mai sus, este evident ca
accesibilitatea serviciilor turistice poate avea un impact pozitiv important
asupra sectorului turistic.
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Dar care este situatia ofertei de servicii turistice accesibile?

Potrivit unui alt studiu comandat de Comisia Europeana in 2015 -
,Cartografierea si verificarea performantei ofertei de servicii turistice
accesibile” - se estimeaza ca doar 9,2% din oferta existentd de facilitati si
servicii turistice au cel putin un anumit nivel de furnizare pentru calatorii cu
dizabilitati sau alte cerinte specifice de acces. Aceasta inseamna ca peste 3
milioane de afaceri turistice nu sunt pregatite sa satisfaca in mod adecvat piata
accesibilitatii, cu un decalaj estimat de 27,8% intre oferta actuala si cererea
de servicii turistice accesibile.

Exista trei bariere cheie care impiedica afacerile sa devina din ce in ce
mai accesibile: barierele fizice si de infrastructura, barierele financiare,
inclusiv lipsa unui studiu de fezabilitate puternic si barierele de cunoastere si
informare.

Multe Tntreprinderi publice si private nu cunosc nevoile clientilor cu
cerinte specifice de acces sau deseori le interpreteaza gresit. De asemenea,
subestimeaza valoarea investitiilor in spargerea barierelor arhitecturale si
deseori exagereaza cu aceste costuri. Accesibilitatea este foarte des vazuta
ca o ,problema” legata de respectarea cerintelor, decat o ,oportunitate de
afaceri”.

In schimb, turismul accesibil reprezintd o mare oportunitate. Daca oferta
satisface cererea turistilor cu cerinte specifice de acces, industria turismului
beneficiaza de multe avantaje: cresterea fluxurilor si cheltuielilor turistice,
reducerea sezonalitatii, sejururi medii mai lungi, avantaj competitiv,

o imagine generala mai buna si o calitate a serviciilor, deoarece serviciile
accesibile sunt servicii mai bune pentru toti clientii.

insa, este important s& ne amintim ca, pentru ca aceste beneficii sa Tsi atinga
pe deplin potentialul, atentia asupra problemelor de accesibilitate ar trebui sa
acopere intregul lant de servicii turistice, care cuprinde toate serviciile pe
care un turist le foloseste Tnainte, in timpul si dupéa calatoria sa, de la
planificarea calatoriei pana la intoarcerea acasa.

Aceasta inseamna implicarea unui numar mare de actori din industria
turistica: nu numai facilitatile de cazare, ci si restaurantele, transporturile,
muzeele, monumentele, facilitatile sportive, evenimentele, serviciile de
informare si primire, serviciile de ghidare si insotire etc.

Este necesar sa intelegem ca fiecare element al lantului turistic influenteaza
si depinde de celelalte: daca unul dintre elemente este slab, in ceea ce
priveste calitatea si satisfactia vizitatorilor, vacanta poate fi puternic
compromisa in ansamblu.

Un hotel fara bariere de acces, dar situat intr-un loc Tin care facilitatile
recreative si culturale nu sunt accesibile persoanelor cu cerinte specifice de
acces, ar fi mai putin atractiv pentru acesti vizitatori. Acelasi lucru s-ar aplica
unui muzeu sau monument accesibil la care nu se poate ajunge cu mijloace de
transport adecvate sau care nu are facilitati de ospitalitate adecvate prin
apropiere pentru a gazdui clientii cu cerinte specifice de acces.

Destinatiile ar trebui, prin urmare, sa creeze o ofertd cuprinzatoare de
turism pentru toate produsele si serviciile in care toate elementele lantului de
aprovizionare (sisteme de rezervare, cazare, transport etc.) sunt accesibile.
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Unitatea de invatare Nr. 3 - “Design pentru toti, Design universal”

Designul pentru toti si designul universal au ca scop eliminarea
barierelor si asigurarea accesului tuturor prin proiectarea mediului,
produselor si serviciilor construite.

Proiectarea pentru toti inseamna proiectarea, dezvoltarea si
comercializarea produselor, serviciilor, sistemelor si mediilor obisnuite
pentru a fi accesibile si utilizabile de o gama céat mai larga de utilizatori
posibil.

Designul universal (UD) este proiectarea de produse si medii care sa
poata fi utilizate de toti oamenii, in cea mai mare masura posibila, fara a fi
nevoie de adaptare sau design specializat. Intentia conceptului de design
universal este de a simplifica si usura viata pentru tuturor. Conceptul de
design universal vizeaza toti oamenii de toate varstele, dimensiunile si
abilitatile avute.

Cele 7 principii ale designului universal:

» Utilizare echitabila

Flexibilitate in utilizare

« Utilizare simpla si intuitiva

* Informatii perceptibile

* Toleranta la eroare

» Efort fizic redus

* Dimensiune si spatiu pentru abordare si utilizare

Obiectivele designului universal
- intretinere corporala

» Confort

» Constientizare

- intelegere

* wellness

* Integrare sociala

* Personalizare

* Adaptare culturala

Designul universal in turism pentru intregul lant de aprovizionare sprijina
durabilitatea, calitatea, confortul, siguranta, incluziunea, egalitatea,
independenta si cresterea.
Consecintele nerespectarii principiilor UD includ o calitate mai scazuta,
excludere, rentabilitate redusa a investitiilor, lipsa mediului si serviciilor
durabile, frAneaza cresterea.

« Implicarea clientilor este esentiala in serviciile de turism. Doua

referinte importante sunt:
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Setul de instrumente pentru designul universal Tn vederea implicarii
clientilor, oferit de Centrul de excelenta din UD-Irlanda, ofera indrumari
cuprinzatoare privind cele mai bune practici pentru realizarea unei
comunicari mai bune cu clientii.

Irish Standard (1.S.) 373: 2013 ,Design universal pentru implicarea
clientilor in servicii turistice”, care a fost publicat de NSAI, Autoritatea
Nationalad pentru Standarde din Irlanda.

Educatia si formarea sunt cele mai importante instrumente pentru
atingerea obiectivului produselor, serviciilor si mediilor concepute
universal.

» Exista un decalaj mare in predarea proiectarii. Arhitectii, planificatorii
si proiectantii de produse si servicii nu sunt invatati despre designul
universal si importanta accesibilitatii, prin urmare nu exista o intelegere
comuna a nevoilor umane - ,cerinte functionale”

* Legislatia si standardele nu sunt suficiente si nu pot fi bine intelese
sau aplicate fara un cadru educational adecvat.
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Unitatea de invatare Nr. 4 - “Turismul Accesibil an cadrul legislative si
politic”

Turismul accesibil a fost dezvoltat in conformitate cu o serie de acte
legislative la diferite niveluri de guvernanta si in diferite directii politice.

Din punctul de vedere al politicilor, putem lua in considerare toate actele si
legile privind handicapul si accesibilitatea in toate aspectele vietii cetatenilor,
precum si actele si legile privind sectorul turistic. in general, politicile de
sanatate, bunastarea social, incluziunea, educatia, industria si politicile
legate de piata au afectat si modelat turismul accesibil.

Legile au fost elaborate la nivel local, regional, national, supra-national ca in
cazul Uniunii Europene si in conformitate cu rezolutiile si conventiile
mondiale adoptate de Natiunile Unite. Acest modul prezinta principalele
documente si politici la nivel mondial si european.

Formand istoria ultimilor 15 ani, este esential sa se numeasca ,Conventia
Organizatiei Natiunilor Unite privind drepturile persoanelor cu dizabilitati” din
2006 (UNCRPD) care are ca scop ,promovarea, protejarea si asigurarea
stapanirii depline si egale a tuturor drepturilor omului si libertatile
fundamentale ale tuturor persoanelor cu dizabilitati si de a promova
respectarea demnitatii lor inerente”.

Articolul 30 prevede: ,Acces egal in participarea la viata culturala,
inclusiv timp liber, turism si sport”

Conventia a fost ratificatd de 181 de state parti (aprilie 2020) si protocolul
sau optional de 96 de state parti si organizatii de integrare regionala, inclusiv
Uniunea Europeana.

https://www.un.org/development/desa/disabilities/convention-on-the-rights-of-
persons-with-disabilities.html

Punerea in aplicare a Conventiei in tari a fost evaluata independent in
2020,prin urmare au existat o serie de aspecte critice care trebuie inca
rezolvate sau imbunatatite, cum ar fi:

+ Crearea unei baze juridice solide pentru organizatia responsabila de
monitorizare

« Finantare si personal insuficiente

« Lipsa de independenta

* Implicarea deplina a persoanelor cu dizabilitati si acordarea lor de
voce.

in ceea ce priveste legislatia in domeniul turismului, trebuie evidentiate o
serie de pasi importanti luati de institutiile europene:

- In 2009, tratatul de la Lisabona, care a reformulat tratatele trecute ale
Uniunii Europene, cu articolul 195, a conferit UE puterea de a coordona
actiuni si a furniza informatii in sprijinul activitatilor turistice, care anterior
era de competenta statelor membre.

- n 2010 si 2011, Comunicarea Comisiei Europene: Europa, prima
destinatie turistica din lume si raportul Parlamentului European ,Europa,
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prima destinatie turistica din lume - un nou cadru politic pentru turismul din

Europa” a acordat o mare importanta dezvoltarii accesibilitatii in lantul turistic
din intreaga lume.

- In 2012, a fost dezvoltatad o actiune pregatitoare privind ,Turismul si

accesibilitatea pentru toti”, prevazand o serie de studii si proiecte care
urmeaza sa fie finantate.

- in 2014/15, cu finantare din Actiunea pregéatitoare a UE, Comisia Europeana
a initiat 3 studii de cartografiere a

* Instruire / Abilitati si cerinte ale lucratorilor din lantul de
aprovizionare cu servicii turistice accesibile;

* Impactul economic si modelele de calatorie ale turismului
accesibil si furnizarea de servicii turistice accesibile in Europa.

Aceste studii sunt in continuare cele mai actualizate si cuprinzatoare
studii disponibile in Europa.

fn 2013/2015, o serie de apeluri deschise au fost lansate de DG GROW
pentru proiecte care promoveaza itinerarii accesibile, antreprenoriat,
management s competente. Au fost finantate 19 proiecte.

Incepand cu 2010 au fost realizate o serie de alte initiative care au contribuit
la cresterea gradului de constientizare a importantei accesibilitatii in turism,
cum ar fi Premiile Access City (DG Ocuparea fortei de munca, afaceri sociale
si incluziune), Premiile Capitalei europene a turismului inteligent (DG GROW)
si aplicatia pilot pentru cardul de handicap al UE in unele tari

In ultimii ani, meritd mentionate alte initiative europene:

« In 2018, Parlamentul European a publicat rezultatele unei cercetéri
finantate privind ,, Transportul si turismul pentru persoanele cu
dizabilitati si persoanele cu mobilitate redusa”, care a evidentiat
provocarile de a face mobilitatea transfrontaliera, regionala si locala mai
accesibila pentru turisti si cetateni.

« In 2019, propunerea Comisiei Europene pentru un act european de
accesibilitate a fost adoptata in cele din urméa de Consiliu si Parlamentul
European. Legea prevede accesibilitatea site-urilor web, a ticketingului, a
autoserviciilor interactive si a terminalelor, dar nu prevede sau
reglementeaza standardele de acces pentru serviciile turistice sau mediul
construit la nivelul UE. Reprezentantii persoanelor cu dizabilitati sustin ca

legea este, prin urmare, un pas Tnapoi de la punerea in aplicare a
UNCRPD.

La nivel mondial, Organizatia Mondiala a Turismului a ONU (OMT) a adoptat
oficial in 2013 ,Recomandarile privind turismul accesibil” elaborate cu
sprijinul Fundatiei ONCE si a Retelei europene pentru turism accesibil
(ENAT), care au fost insarcinati in 2016, cu proiectarea unor serii de
,manuale privind turismul accesibil pentru toti: principii, instrumente si

bune practici”. Ziua Mondiala a Turismului a OMT, 2016, a fost dedicata
turismului accesibil.

De asemenea, este important sa mentionam publicarea ONU in 2015 a celor
17 obiective de dezvoltare durabila, care vor ajuta tranzitia mondiala catre
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o lume mai durabila, responsabila, verde, echitabila, prospera si rezistenta.
Atat Turismul, cat si Dizabilitatea sunt factori ai analizei dedicate, iar noi
initiative si platforme sunt create pentru a raporta realizarile si pentru a
constientiza.

Procesul de standardizare a normelor privind conditiile de accesibilitate a
mediului construit, a sectorului transporturilor, mobilitatii si turismului este
foarte lung si plin de capcane, deoarece sunt in joc numeroase interese
nationale si corporative, dar aici pot fi mentionate 2 initiative importante:

* Procesul in desfasurare pentru standardul ISO DIS 21902 ,Turism si
servicii conexe - Turism accesibil pentru toti - Cerinte si recomandari”

e Standardul european privind accesibilitatea mediului construit CEN-
CENELEC JTC 11 Mandat M / 420 prEN_17210.

De asemenea, este important s mentionam initiativele legate de drepturile
persoanelor cu dizabilitati de a lucra, in special in sectorul turismului.

La nivelul UE, in 2017, Consiliul Europei a publicat ,,Pilonul European al
Drepturilor Sociale”, care, la punctul 17, a afirmat ,Persoanele cu dizabilitati
au dreptul la sprijin pentru venituri care asigura o viata demna, servicii care
le permit sa participe la piata muncii si in societate si un mediu de lucru
adaptat nevoilor lor ”.

La nivel mondial, Organizatia Internationala a Muncii (OIM), cu reteaua sa
globala de afaceri si dizabilitati, lanseaza in 2020 o noua initiativa privind
,Munca decenta pentru persoanele cu dizabilitati din sectorul turistic”.

La redactarea acestui document (aprilie 2020), este dificil sa se prevada
modul in care institutiile europene vor aborda provocarile turismului accesibil,
deoarece urgenta climatica si pandemia COVID-19 rescriu agenda
economica, sociald si de sanatate. Ceea ce se poate spune este ca
programul politic UE Green Deal, in ultima sa versiune din ianuarie 2020, a
aratat doar intentia de a investi in transport durabil, fara a mentiona cuvintele
,accesibilitate” si ,dizabilitate” pe intregul document.

Presiunea pentru a forma noul program-cadru european pentru 2021 - 2027
este cruciala. Tn aceasta privintd, Comitetul Economic si Social European
(CESE) lucreaza pentru includerea mai multor fonduri si includerea
provocarilor legate de dizabilitati in noua ,Strategie pentru dizabilitati 2021-
2030”7, atunci cand Comisia nu a inceput inca sa revizuiasca vechea strategie
2010 -2020.

In ceea ce priveste turismul,’Manifestul turismului’ (cel mai mare lobby
european pentru turism, care cuprinde peste 50 de organizatii internationale
de actionari) a reusit recent sa includa o linie bugetara privind ,turismul
durabil” Tn noul proiect al programului-cadru, iar in ianuarie 2020 i-a scris
noului presedinte al Comisiei Europene Ursula von Der Leyen, pentru a da
turismului locul pe care il merita, fiind unul dintre pilonii economiei europene.
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Modulul de invatare Nr. 2 - “Nevoile de acces ale turistilor si
servicii clienti”

Unitatea de invatare Nr. 5 - “Clasificarea internationala de functionare,
Dizabilitate si sanatate” CIF

Aceasta unitate de invatare prezinta principiile conform carora intreaga
conceptie a dizabilitatii si accesibilitatii s-a schimbat in ultimii douazeci de
ani, gratie unei publicatii importante a organizatiei ONU pentru sanatate
mondiala in 2001, ,Clasificarea internationala a functionarii si a dizabilitatii
(ICF).

Modelul ICF ofera un limbaj international, standardizat si unificat pentru a
vorbi despre dizabilitati si care a devenit un model de referinta pentru
descrierea factorilor de sanatate, dizabilitati si de mediu.

ICF schimba paradigma dizabilitatii, care este din 2001, rezultatul unei
corelatii intre sanatatea persoanelor, caracteristicile acestora si mediul
inconjurator.

ICF ofera instrumente de ,actiune” pentru factorii de decizie din diferite
domenii (politici sociale, transporturi si, de asemenea, turism).

Conceptul principal poate fi rezumat citand direct documentul atunci cand
spune ca ,dizabilitatea este caracterizata ca rezultatul unei relatii complexe
intre starea de sanatate a unui individ si factorii personali si factorii externi
care reprezinta circumstantele in care traieste individul” .

ICF este rezultatul unui lung proces de revizuire a unui document anterior,
ICIDH (Clasificarea internationala a deficientelor, dizabilitatilor si
handicapurilor, 1980), al carui proces reprezinta o evolutie.

Pentru ICIDH, deficientele au fost considerate ca o pierdere sau anomalie a
unei structuri sau functii psihologice, anatomice, fiziologice. Incapacitatea a
reprezentat orice limitare sau pierdere (rezultata din afectarea) capacitatii de
a efectua o activitate in maniera sau masura considerata normala pentru o
fiintd umana. S-a folosit termenul handicap si a insemnat conditia de
dezavantaj care rezulta dintr-o deficientad sau un handicap care, intr-un
anumit subiect, limiteaza sau impiedica indeplinirea rolului normal pentru
subiectul respectiv in raport cu varsta, sexul si factorii socio-culturali.

Acest model a fost numit ,modelul medical al dizabilitatii”, intrucat privea
dizabilitatea ca o caracteristica a persoanei, cauzata direct de boli, traume
sau alte stari de sanatate care necesitau ingrijiri medicale oferite sub forma
de tratament individual de catre profesionisti.

in acest fel, deficientele au fost vazute ca fiind cauza handicapurilor, care a
produs apoi handicapuri.

Modelului medical i s-a opus ,modelul social al dizabilitatilor”, care vede
dizabilitatea ca pe o problema totala creata social si deloc un atribut al
individului. in ceea ce priveste modelul social, dizabilitatea cere un raspuns
politic: ,Societatea dezactiveaza deficientele”.
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Modelul biopsihologic dezvoltat cu ICF ofera o viziune coerenta a diferitelor
perspective ale sanatatii: biologice, individuale si sociale. Muta conceptul de
handicap departe de a fi doar o consecinta a bolilor la o recunoastere a
interactiunii dintre sanatate si functionare si factorii de mediu si personali.

Health condition

Body functions/ P
Participation

Body structures

Environmental

Personal factors
factors

Pentru modelul ICF, care este prezentat schematic mai sus, o stare de
sanatate este un termen-umbrela pentru boala, tulburare, leziuni sau traume.
Conditiile de sanatate sunt codificate folosind un standard numit ICD-10,
dezvoltat in paralel cu ICF.

Deficientele sunt probleme ale functiilor sau structurii corpului ca deviatie
sau pierdere semnificativa.

Limitarile activitatii sunt dificultati pe care le poate avea un individ in
executarea activitatilor.

Restrictiile de participare sunt probleme pe care o persoana le poate
intampina in implicarea in situatii de viata.

Factorii de mediu alcatuiesc mediul fizic, social si atitudinal in care oamenii
isi traiesc si isi duc viata. Mediile pot facilita functionarea sau pot fi o bariera
in calea functionarii.

Factorii personali sunt fundalul particular al unei vieti si a unui stil de viata
si cuprind trasaturi ale individului care nu fac parte din conditiile de sanatate
sau starea de sanatate a acestuia.

Modelul biopsihosocial al ICF este diferit de modelele anterioare, deoarece
se concentreaza pe functionarea umana si nu doar pe handicap. Este un
model universal si nu unul minoritar. Este un model integrat si nu numai
medical sau social. Este un model interactiv, si nu progresiv sau liniar.

De fapt, exista o egalitate de factori care cauzeaza un handicap si nu o
cauzalitate etiologica. Modelul ICF include contextul in care traiesc
persoanele si nu este centrat pe deficientele persoanelor. Este aplicabil in
diferite culturi, deoarece nu este legat de conceptele occidentale. Metoda
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este operationald si nu este ghidatd doar de teorie. In cele din urma, acopera
intreaga viata a oamenilor si nu numai varsta adulta.

Noul model si terminologiile stabilite de ICF sunt, prin urmare, o cotitura
copernicana, deoarece accentul sau poate fi rezumat dupa cum urmeaza:

+ Ceea ce este important este ,Functionarea umana” (nu numai dizabilitatea)
» Accentul este pus pe functiile corpului in loc de deficiente
* Modelul este centrat pe activitati corporale in loc de limitare a activitatilor

* Modelul se concentreaza mai degraba pe participarea oamenilor in
societate decat pe handicapurile sale care impiedica participarea.

Contextul de mediu are un rol fundamental in facilitarea sau, invers,
impiedicarea participarii la viata sociala, economica si profesionala a fiecarui
individ.

Accesibilitatea la locuri, spatii si echipamente reprezinta, prin urmare,

mijloacele prin care se permite si se garanteaza participarea tuturor la
activitatile de viata intr-un mod activ si autonom.
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Unitatea de invatare Nr.6 — “Principalele nevoi de acces ale persoanelor
cu diferite tipuri de dizabilitati si alte grupuri de turisti”

Abilitatile oamenilor se schimba de la copilarie la batranete si pot varia
considerabil indiferent de varsta lor. Oamenii pot experimenta restrictii la
activitatile lor din cauza unui amestec de posibile deficiente, conditii de
sanatate si factori personali si de mediu. Combinatia de deficiente poate
impune limitari semnificative, asa cum se intampla adesea la imbatranire.
Copiii pot avea, de asemenea, cerinte specifice de acces sau deficiente.
Accesibilitatea la locuri, spatii si echipamente reprezinta, prin urmare,
mijloacele prin care sa permita si sa garanteze participarea tuturor la
activitatile de viata intr-un mod activ si autonom. Persoanele cu dizabilitati
pot avea una sau mai multe dintre deficientele care urmeaza in paragrafele
urmatoare.

Deficiente motorii

Deficienta motorie este pierderea partiala sau totala a abilitatilor fizice,
inclusiv echilibrul, mersul pe jos, tinerea si manipularea obiectelor,
impingerea, tragerea, ridicarea si atingerea. Multe activitati implica mai mult
de una dintre aceste abilitati.

Nevoile de acces ale vizitatorilor cu deficiente motorii sunt legate in principal
de mediul construit, care ar trebui sa fie proiectat fara bariere si conform
principiilor de proiectare universala, pentru a permite tuturor utilizatorilor sa
se deplaseze Tn siguranta si confort, sa foloseasca facilitatile si sa participe
la activitati.

Persoane cu dificultati / limitari in mers, echilibru si forta limitata. Acest
grup este destul de diferentiat de tipul deprecierii lor. Pentru unii oameni,
mersul drept sau in sus sau in jos pe pante / scari este dificil. Unele
persoane pot avea o gama limitata de miscare, altele ar putea sa nu se poata
deplasa independent pe jos. Persoanele cu echilibru slab, cu rezistenta
redusa si / sau coordonare sunt de obicei persoane mai in varsta, dar si
copiii pot fi in aceeasi stare.

Este posibil ca persoanele cu dificultati de mers sa nu poata parcurge un
drum lung sau chiar sa stea in picioare mult timp, obosind rapid, miscandu-se
incet etc. Pot fi predispuse sa alunece sau sa cada. Este posibil sa aiba
nevoie de balustrade pe ambele parti ale unei rampe sau scari pentru sprijin.
Este posibil sa aiba dificultati Tn mersul pe suprafete inegale sau libere. Este
posibil sa aiba nevoie de suprafete antiderapante. Este posibil sa fie nevoie
sa inchirieze sau sa imprumute mijloace de mers pe jos, scaune cu rotile sau
scutere disponibile in locuri specifice. Este posibil sa aiba nevoie de o alta
persoana care sa ii sprijine sa mearga.

Persoane cu dificultati in manipularea obiectelor. Dificultatile /
deficientele motorii nu sunt legate doar de picioare, ci si de miscarile
bratelor, mainilor si degetelor. Aceste deficiente pot impiedica oamenii sa
manipuleze sau sa apuce obiecte si sa faca miscari combinate sau sa
intoarca incheietura mainii, sa ridice obiecte etc. Aceste persoane pot avea,
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de asemenea, dificultati in a tine obiecte, a cara plase si alte obiecte sau in
utilizarea robinetelor sau apasarea manerelor pentru a deschide usile, etc.

Persoane limitate de inaltime. Posibilitatea atingerii obiectelor aflate la
inaltime depinde de Tnaltimea persoanei, de capacitatea acesteia de a-si
folosi bratele si echilibrul, puterea si / sau mobilitatea corpului superior in
timp ce este asezata. Este deosebit de important sa aiba lucruri la indeméana
cei cu restrictii de mobilitate mai severe.

Pentru persoanele care utilizeaza scaun cu rotile, gradul de atingere a
obiectelor aflate la Tnaltime este limitat in functie de pozitia asezata.

Gradul de atingere a obiectelor aflate la Tnaltime depinde de inaltimea
persoanei, de capacitatea lor de a-si folosi bratele si echilibrul, puterea si /
sau mobilitatea corpului superior in timp ce este asezata. Este deosebit de
important sa aiba lucruri la indeméana cei cu restrictii de mobilitate mai
severe.

Pentru persoanele care utilizeaza un scaun cu rotile, posibilitatea atingerii
obiectelor aflate la Tnaltime este limitat in functie de pozitia sezutului.

Deficiente senzoriale

Aceasta se refera la deficienta unuia sau mai multor simturi - vedere, auz,
atingere, gust si miros. Acestea reduc capacitatea unei persoane de a
percepe, intelege si actiona in diverse situatii. Persoanele care isi pierd unul
dintre simturi mai tarziu in viata isi pot fi sever restrictionate in activitatile
desfasurate, in timp ce cei care au fost orbi sau surzi de la nastere e posibil
sa fi Tnvatat abilitati care 7i ajuta sa comunice, sa se orienteze si sa isi
desfasoare activitatile zilnice intr-un mod independent gasindu-si calea.

Persoanele cu deficiente senzoriale adesea nu pot calatori independent si
multi au o altd persoana - un insotitor, un ajutor sau un asistent care sa ii
ajute, mai ales atunci cand calatoresc si cand vin pentru prima data in
imprejurimi necunoscute.

Persoanele cu deficiente senzoriale pot utiliza tehnologii de asistenta
specializate pentru a le ajuta sa comunice cu alte persoane, sa citeasca sau
sa interpreteze mesaje vizuale sau auditive, sa se orienteze si sa se
deplaseze.

Deficiente de vedere. Persoanele cu deficiente de vedere pot fi oarbe sau
partial miop. Ele pot fi expuse pericolelor, inclusiv ranindu-se in timpul
mersului pe carari, impiedicandu-se pe trepte, lovind obiectele nemarcate sau
provocandu-si rani de la contactul cu suprafete incinse sau taindu-se cu
obiecte ascutite. Daca problema vederii este combinata cu probleme de
echilibru, individul este expus unor riscuri mai mari, inclusiv coliziune cu
obiecte, alunecare si cadere. Vizitatorii cu deficiente de vedere (nu numai
persoanele nevazatoare) pot folosi un baston pentru a detecta obstacolele pe
un traseu. Unii pot folosi un caine ghid (animal de serviciu) pentru a-i ajuta in
gasirea cailor, negocierea trecerilor rutiere si avertizarea lor cu privire la
pericole. Nevoile lor de acces vor varia in functie de nivelul de vedere al
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persoanei si vor fi legate in principal de accesul la informatii, siguranta
miscarii si orientarea intr-un mediu necunoscut.

Deficienta de auz. Sunt invizibili la prima vedere. Acestea includ
pierderea partiala a auzului sau surditatea completa. Puterea, inaltimea si
intensitatea sunetului care pot fi percepute variaza de la persoana la
persoana. Nevoile de acces ale persoanelor cu deficiente de auz sunt legate
in special de comunicare si acces la informatii. Oamenii nascuti cu deficiente
de auz sau surditate comunica in principal folosind limbajul semnelor.
Limbajul semnelor variaza de la o tara la alta, deci este important sa stiti in
scopuri de interpretare. Persoanele nascute cu deficiente de auz pot avea
dificultati in scris si vorbire din cauza dificultatilor pe care le-au experimentat
in dobandirea limbajului.

Deficiente de vorbire. Aceste deficiente sunt legate de lipsa abilitatii de a
vorbi sau disartrie. Acest lucru poate implica dificultati atunci cand purtati o
conversatie cu ceilalti. Oamenii pot fi intelesi gresit si acest lucru poate duce
la pericolul de a nu putea alerta personalul de serviciu sau o alta persoana
cand are nevoie de ajutor sau cand exista un pericol. Unele persoane
folosesc limbajul semnelor pentru a vorbi sau dispozitive de asistenta pentru
a-si imbunatati sau completa vorbirea, fie cu o tastatura, fie cu un alt
dispozitiv de comunicare. Pictogramele pot servi si ca mijloc de comunicare
pentru cei carora le lipseste vorbirea. A avea hartie si creion la indemana
poate ajuta la depasirea problemelor de comunicare, in multe situatii.

Simtul tactil redus. Aceste persoane pot avea leziuni ale nervilor, paralizie
sau lipsa membrelor. Au probleme Tn a detecta orice fel de obiecte cu care
trebuie sa interactioneze. Unii s-ar putea sa nu poata simti nimic cu partea
inferioara a corpului si a picioarelor, altii pot avea, de asemenea, o pierdere
a senzatiei in maini, brate si partea superioara a corpului. Lipsa simtului
tactil poate afecta capacitatea de a utiliza un ecran tactil sau alte dispozitive
care trebuie percepute partial prin atingere. Oaspetii carora le lipseste simtul
tactil pot fi expusi riscului de ranire cauzata de obiecte foarte ascutite,
foarte fierbinti sau foarte reci, deoarece ei nu reactioneaza la contactul cu
ele

Miros si gust reduse. Acei oameni se confrunta cu probleme similare legate
de lipsa lor de perceptie senzoriala. Principalele pericole cu care se pot
confrunta sunt incapacitatea de a reactiona la substantele chimice toxice, la
alti poluanti periculosi din aer sau la fumul din incendiu.

Deficiente cognitive, dificultati de invatare si conditii de
sanatate mintala

In aceasta categorie foarte largad avem persoane cu probleme de intelegere,
prelucrare sau utilizare a informatiilor, persoane din spectrul autismului,
persoane cu sindrom Asperger, persoane cu dementa, persoane cu pierderi
de memorie pe termen scurt, persoane cu dislexie, persoane care sunt pentru
prima data utilizatorii unui mediu foarte complex si aglomerat. in general
vorbind, persoanele cu aceste deficiente au dificultati de invatare si
intelegere la fel ca majoritatea oamenilor, de accesare a informatiilor cu
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aceeasi viteza sau in acelasi mod ca altii, de urmarire a instructiunilor, de a
intelege unde este cineva, de a identifica oamenii sau de a se comporta intr-
un mod adecvat intr-un cadru dat.

Se confrunta cu pericolul dezorientarii, pericolul de a se ratacii si se pot
simti izolate. Pierderea memoriei este o forma de afectare cognitiva. Poate
provoca probleme de actionare necorespunzatoare intr-o situatie data.
Persoanele cu probleme cognitive pot avea nevoie de asistenta si informatii
simplificate, bine structurate, pentru a le permite sa fie in siguranta si sa se
bucure de o vizita. Este mai bine sa folositi semne, simboluri si pictograme
decat sa va bazati pe cuvantul tiparit. ,Usor de citit” este o forma de scriere
care a fost dezvoltata pentru a informa oamenii cu dificultati de invatare intr-
un mod mai simplu. Persoanele care nu inteleg limba locala pot beneficia de
cele de mai sus.

Alte persoane cu cerinte specifice de acces

De asemenea, este important sa acordati atentie altor grupuri de persoane
care pot avea cerinte specifice de acces, dar care nu sunt incluse in totalitate
in categoriile de mai sus.

. Persoanele in varsta

. Copiii mici

. Oameni de statura foarte mare sau mica

. Oamenii care nu inteleg limba locala

. Persoane cu stari de sanatate pe termen lung: (epilepsie, afectiuni

cardio-vasculare, alergii si hipersensibilitati, intoleranta alimentara si
diete speciale, astm etc.)
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Unitatea de invatare Nr. 7 — “Proiectarea unui cadru construit accesibil
tuturor utilizatorilor”

Accesibilitatea Tn mediul construit este un drept esential si fundamental
pentru toti membrii societatii. Oferirea de locuri si spatii accesibile le permite
oamenilor sa se bucure de activitatile de zi cu zi si de oportunitatile pe care
le au si le permite sa participe in siguranta, independent, convenabil, cu
incredere si cu demnitate la activivitatile zilnice.

Avantajele unui mediu construit accesibil sunt:

* Luarea in considerare a diverselor capacitati ale fiintelor umane
« Siguranta si confort pentru toata lumea

- Imbunatatirea calitatii vietii

« Sprijina independenta utilizatorilor

Mediul construit accesibil include:

« Cladiri private si publice

* Miscare catre / in interior / de la - inclusiv acces de urgenta si evacuare

« Spatii si rute publice

« Parcare

« Terminalele de transport - statii, porturi, aeroporturi etc.

« Cladiri si medii pentru recreere si agrement; facilitati culturale,
educationale si sportive

* Produse si servicii pentru constructii (acoperite de Directiva UE privind
produsele pentru constructii)

« Orice produse si servicii tehnologice utilizate in cladiri, de ex.
ascensoare, scari rulante, pasarele in miscare

Noile proiecte de design, cladiri si medii pot fi accesibile pentru toti
utilizatorii, de la inceput, urmand reglementarile si standardele / ghidarile
pentru accesibilitate

Cladirile si mediile existente necesitd adesea adaptari pentru a le face
accesibile, deoarece au fost proiectate intr-un moment in care accesul pentru
toti nu era considerat o prioritate

Prin aplicarea unei abordari de proiectare universala, proiectarea mediului
construit va fi accesibila si adecvata pentru cea mai larga gama de utilizatori,
inclusiv persoane de diferite staturi, persoane cu deficiente temporare sau
leziuni, persoane cu dizabilitati, persoane cu boli pe termen lung, persoane
cu alergii , familii cu copii mici, batrani si altii.

Avem un mediu construit accesibil? Care este problema?

Desi exista multe reguli, reglementari si standarde privind accesibilitatea in
statele UE, accesibilitatea reala a cladirilor si a mediului construit nu este
inca satisfacatoare.

Existd multe exemple Tn mediul actual construit in care cladirile sau spatiile
finalizate nu ofera un nivel adecvat de accesibilitate, chiar si in cladirile nou

Principalele standarde si orientari existente
« Standarde si orientari nationale
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+ SO 21542 Construirea cladirilor - Accesibilitate si utilizare a mediului
construit (Tn curs de revizuire)

« ISO TC /228 Turism si servicii conexe (in curs de dezvoltare)

« EU M420 / CEN-EN 17210-Accesibilitate si utilizare a mediului
construit-Cerinte functionale (in curs de dezvoltare)

Respectarea legislatiei si a standardelor nu este intotdeauna suficienta,
deoarece acestea pot lua in considerare doar cerintele minime, iar
majoritatea profesionistilor nu au cunostinte si pregatire specifice pentru a
intelege si a aplica standardele in mod corespunzator in proiectele lor.

Modificarile ulterioare de accesibilitate aduse unei cladiri deja existente sunt
costisitoar, risipind astfel finantarea publica si - fundamental - ii refuza
multor cetateni UE drepturile lor la libera circulatie si acces la cladiri si
servicii.

Modulul prezinta unele dintre barierele cele mai comune de acces cu care se
confrunta utilizatorii, urmate de exemple de bune practici in constructii noi si
adaptari ale mediilor si cladirilor deja existente.
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Unitatea de invatare Nr. 8 — “Comunicarea cu persoanele cu dizabilitati
si alte nevoi de acces; etica turismului accesibil”

Multe persoane angajate in serviciile din prima linie ale unei companii sunt
deseori ingrijorate de posibilitatea de a interactiona cu clientii cu dizabilitati
sau cerintele specifice de acces.

Acestora le este teama ca ar putea face greseli, ar putea sa fie intelesi gresit
sau sa para nepoliticosi, intr-un cuvant sa fie neadecvati pentru o comunicare
de calitate cu clientii lor.

Instruirea este esentiala pentru a le permite sa faca fata problemei: daca au
fost instruiti corespunzator cu privire la cerintele potentiale ale oaspetilor lor
cu dizabilitati si stiu cum sa faca fata oricarei cereri, contactul va fi usor si
apreciat si vor avea mai multa incredere.

De asemenea, este foarte important sa stim felul in care componentele
serviciilor turistice sunt legate intre ele in asa-numitul ,lant de servicii
turistice”, care evidentiaza relatiile complementare care exista intre ele.
Pentru a atrage turistii este necesara furnizarea unei game de produse ca de
exemplu: divertisment,catering, cazare, recreere, sport, cultura, transport
care sa satisfaca diferitele cerinte ale clientilor.

Este necesar sa intelegem ca fiecare element al lantului influenteaza si
depinde de celelalte: daca unul dintre elemente este slab, din punct de
vedere al calitatii si al fructificarii, vacanta poate fi puternic compromisa in
ansamblu.

Cine sunt clientii?

Turistii cu nevoi specifice de acces si persoanele in varsta nu formeaza un
grup omogen. Este posibil sa aiba cerinte si nevoi diferite, Tn relatie stricta cu
tipul de vacanta pe care il planifica. Mai presus de toate, sunt si doresc sa fie
considerati TURISTI, care aleg destinatia vacantei lor ca oricine altcineva. Nu
reprezinta un grup inchis, motivatiile lor de calatorie si obiceiurile de
cumparare nu difera semnificativ de ceilalti calatori. Cu toate acestea, trebuie
luate Tn considerare unele cerinte speciale pentru a garanta posibilitatea de a
se bucura pe deplin de

Cerintele specifice fiecarei persoane trebuie sa fie perfect clare pentru a oferi
un serviciu de calitate.

Este necesar sa relationam si sa comunicam cu oaspetii cu o minte deschisa,
lipsita de mituri si prejudecati legate de persoanele cu dizabilitati care
creeaza foarte des bariere de comportament.

Luati in considerare trei declaratii majore privind dizabilitatea:

1. Nu este o boala

2. Nu inseamna sa nu fii autonom

3. Nu face oamenii diferiti in interior.

si apoi urmati principiile esentiale ale unei bune primiri:

1. Respecta intotdeauna demnitatea persoanei
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2. Luati in considerare persoana si nu dizabilitatea
3. Vorbiti direct cu clientul si NU cu vreun asistent sau persoana insotitoare

4. Nu presupuneti ca stiti cum sa va comportati: intrebati clientul si urmati
instructiunile acestuia

5. Nu ajutati cu orice pret: intrebati mai intai si asteptati pdna cand oferta
dvs. este acceptata.

Un minim de flexibilitate Tnsotit de claritate si curtoazie ar trebui sa fie
cheia bunei gestionari a multor situatii complexe care pot aparea cu o
persoana cu nevoi specifice:

a) Unii clienti pot avea nevoie de timp suplimentar pentru a face sau a
spune unele lucruri. Daca nu poti intelege ce s-a spus, intreaba din nou.

b) Informatiile scrise pot fi furnizate in diferite formate (text electronic,
litere mari, braille sau audio).

c) Descrierea verbala a aspectului unei zone, inclusiv orice obstacole, cum
ar fi scarile sau mobilierul, in cazul in care clientul are deficiente de
vedere.

d) Animalele de asistenta trebuie considerate ca un sprijin esential pentru
orice client insotit de acestea. Acestea sunt permise in toate spatiile
publice si in transportul public, iar acest drept este protejat de lege. Nu le
deranjati deoarece sunt animale bine antrenate si care lucreaza

e) asigurati-va ca utilizatorii de scaune cu rotile si persoanele cu statura
mica pot ajunge la ghisee. Daca acest lucru nu este posibil, gasiti o zona
de relaxare pentru a discuta cu clientul, astfel incat sa pastrati contactul
vizual.

f) Alegeti pozitia potrivita pentru a vorbi cu un client cu deficiente de auz,
fara a striga sau a exagera gesturi. Situatiile critice sunt adesea legate de
o atitudine slab flexibila, de absenta mijloacelor de ajutor si a facilitatorilor
(semnale acustice si luminoase, semnalizare grafica simpla si evidenta)
g) Nu considerati limbajul semnelor ca utilizabil in diferite situatii,
deoarece este o limba nationala; pentru o comunicare eficienta, atat
clientul, cat si furnizorul de servicii trebuie sa il cunoasca si sa 1l utilizeze
pe acelasi.

Etica dizabilitatii

Atunci cand va adresati unui client cu dizabilitati, este necesar sa utilizati un
limbaj si o terminologie adecvata, evitdnd expresiile si cuvintele care ar putea
fi deosebit de iritante, daca nu chiar ofensatoare.

De exemplu, ar trebui evitati termeni precum ,handicapat” sau ,invalid”,
,ciunt”, ,legat de”. Folositi in schimb termeni precum ,persoana cu
dizabilitati” sau cu ,nevoi specifice” sau cu ,cerinte speciale” sau ,persoana
cu mobilitate redusa’.

In timpul conversatiei, nu ar trebui s& va simtiti inconfortabil sa folositi
expresii precum ,ne vedem mai tarziu”, daca oaspetele este orb, cel mai
probabil este ca el foloseasca aceeasi expresie. in conversatie este necesar
sa se concentreze atentia asupra persoanei s$i nu asupra aspectului
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acesteia. Utilizarea limbajului simplu este intotdeauna de dorit, de exemplu
evitarea acronimelor, abrevierilor, codurilor, expresiilor in dialect.
In general

« Disponibilitatea si politetea sunt intotdeauna apreciate;

* Aveti o atitudine naturala, daca va simtiti jenat, amintiti-va ca este
normal, nu existd motive s& va faceti griji cu privire la acest lucru. in
relatiile cu clientii cu dizabilitati nu exista cerinte speciale: doar
profesionalism si calitate ca raspuns la diferitele nevoi;

+ Cand vorbiti, evitati utilizarea codurilor cel putin in contact direct: de
exemplu, in cazul personalului companiei aeriene, nu vorbiti despre
scaunul de tip WCHC (Wheel Chair Cabin), ci despre un pasager intr-un
scaun cu rotile de tip C;

+ Atunci cand nu este posibil sa satisfaceti cerintele clientului cu cerinte
specifice de acces, explicati motivele fara nicio jena;

* Nu tratati adultii ca pe copii;

+ Faceti tot posibilul ca persoanele cu deficiente de vedere sa exploreze
mediul si obiectele prin atingere.
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Unitatea de invatare Nr. 9 - “Servicii clienti”

Definirea conceptului de -Servicii clienti- nu este simpla: presupune o
multime de strategii si actiuni diferite care conduc la un principiu general:
relatia dintre o companie si utilizatorii sai pentru satisfactia acesteia din
urma.

Din conceptul de servicii clienti este necesar sa abordam si conceptul de
MRC managementul relatiilor cu clientii: descrie o strategie de afaceri care,
bazata pe o filosofie de afaceri orientata spre client si cultura companiei,
vizeaza un stil de gestionare a relatiilor cu clientii care ar duce la un avantaj
competitiv. si o crestere a profitabilitatii pentru intreprindere.

Astfel, satisfacerea clientului devine obiectivul principal al fiecarei companii
care furnizeaza servicii, plasand Clientul in centrul oricarei alegeri si decizii
strategice. Din punct de vedere tehnic, MRC este colectia fiecarui punct de
contact cu fiecare client - apeluri telefonice, e-mailuri, comenzi, care se
deschide de fiecare data cand este nevoie sa comunicati cu acel client. Puteti
vedea raspunsurile anterioare din partea echipei dvs., problemele si ceea ce
au facut. CRM nu este important doar pentru a stoca informatii despre clienti,
ci si pentru a imbunatati serviciul pentru clienti in ansamblu.

Astfel, Satisfactia Clientului devine obiectivul principal al fiecarei companii
care furnizeaza servicii, plasand Clientul in centrul oricarei alegeri si decizii
strategice. Din punct de vedere tehnic, MRC este colectia fiecarui punct de
contact cu fiecare client - apeluri telefonice, e-mailuri, comenzi, care se
deschide de fiecare data cand este nevoie sa comunicati cu acel client. Puteti
vedea raspunsurile anterioare din partea echipei dvs., problemele si ceea ce
au facut. MRC nu este important doar pentru a stoca informatii despre clienti,
ci si pentru a imbunatati serviciul pentru clienti in ansamblu.

Pentru a raméane in frunte, companiile de varf isi transforma afacerile in
intreprinderi centrate pe client, conectate digital, capabile sa raspunda
nevoilor clientilor
Evolutia digitald si cresterea asteptarilor clientilor creeaza piete in continua
miscare, in care loialitatea este castigata cu greu si usor de pierdut. Daca
clientii nu gasesc ceea ce doresc, vor merge la cineva care i satisface.
Situatia este oarecum diferita in cazul intreprinderilor si structurilor care
ofera servicii turistice clientilor cu cerinte specifice de acces: de fapt, acest
tip de turist poate prezenta un nivel mai ridicat de fidelitate, legat mai mult de
corespondenta efectiva a ofertei cu / propriile ei nevoi decat la o libertate de
alegere generalizata.

Chiar daca, datorita internetului, dar si altor surse de informatii mai
moderne, precum schimbul de informatii intre persoane pe retelele sociale,
aspect foarte important pentru acest tip de piata, clientii cu dizabilitati au
acces la mult mai multe informatii decat in trecut si se simt mai puternici, iar
alegerile lor sunt mai bine axate pe dorintele lor.

Serviciile eficiente pentru clienti trebuie sa respecte acele reguli care sunt
considerate ,de aur” pentru a obtine rezultatele scontate, oricat de dificil ar
putea fi:
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1. Serviciile pentru clienti sunt sarcina tuturor: fiecare contact cu clientul este
important. Clientii nu fac nicio diferenta intre oamenii care opereaza intr-o
companie. Nu le pasa de roluri. Oricine reprezinta compania este judecat
dupa comportamentul sau.

2. Adresati intrebari si ascultati raspunsurile: daca cunoasteti mai bine
clientul si cerintele acestuia, puteti evita neintelegerile, greselile si puteti
imbunatati relatia

3. Promiteti doar ceea ce puteti livra: nimic nu este mai rau decat sa creati
asteptari care nu sunt indeplinite de serviciul oferit. Dimpotriva, furnizarea
unui serviciu excelent poate castiga mai multi clienti si Ti poate intretine

4. Puterea magica a scuzelor. Daca ceva nu merge bine, este important sa-I
facem pe client sa inteleaga ca companiei ii pasa cu adevarat si
intentioneaza sa gaseasca solutii adecvate.

5. Luati in considerare resursele umane ale companiei: trebuie sa fie
familiarizati cu produsul / serviciul pe care il ofera clientilor. Nu este nimic
mai enervant decéat sa gasesti pe cineva nesigur despre ce vorbeste. Deci,
instruirea joaca un rol decisiv in construirea imaginii de buna calitate si
fiabilitate a companiei. Compania trebuie sa le ofere cea mai eficienta
pregatire si o motivatie adecvata.

Training and
empowerment
of employees

High sales
and profit
margins

Employee
satisfaction and
competence

Superior
service
delivery

Customer
Loyalty

Customer
satisfaction

in prezent, vocea clientilor are un numar tot mai mare de puncte de vanzare
prin intermediul canalelor de socializare si pe diferite tipuri de site-uri web.
Locuri precum Twitter, Facebook, sectiunile de comentarii ale site-urilor,
blogurilor si site-urile de notare a serviciilor pentru clienti pot fi potentiale
punctul de intrare intr-un cerc virtuos, in timp ce o experienta proasta,
descrisa folosind acelasi suport media, poate crea un cerc foarte negativ si,
prin urmare, rezultate critice pentru afacere

Pentru a evita ca o experienta negativa, reclamatiile si dezamagirea clientului
sa afecteze imaginea companiei, este necesar sa se puna in practica tehnici
care vor ajuta compania sa inteleaga motivul reclamatiilor si situatiile critice,
sa le rezolve si astfel sa imbunatateasca calitatea generala a serviciului.

! Source: https://commons.wikimedia.org
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Rezolvarea problemelor poate fi definita ca arta de a rezolva probleme, prin
utilizarea de tactici si tehnici pentru a dobéandi eficacitatea si eficienta
maxima in rezolvarea problemei.

In fata unei probleme pe care trebuie sd o rezolvdm, continuarea
utilizarii aceluiasi cadru de gandire care a generat problema este evident
neproductiva. Trebuie sa identificAm un aspect pe care inca nu |l-am luat in
considerare, sa ne deschidem mintea catre posibilitati pe care nu le-am
explorat inca, schimband gandirea de la un nivel in care nu am putut rezolva
problema |la un nivel superior in care suntem capabili sa intelegem situatia.
Cele mai bune instrumente pentru a face acest lucru sunt intrebarile.

Cu toate acestea, trebuie alegem intrebari productive, deoarece acestea
trebuie sa ajute la rezolvarea problemei. O intrebare buna adresata
intotdeauna sinelui este:

Cum pot rezolva situatia?
Toate intrebarile care incep cu ,CUM POT ...?" mergi in directia corecta.
Este important sa se ia in considerare fazele specifice:

a) Gasirea problemei: Realizati ca a fost creata o situatie incomoda

b) SETARE Problema: Definiti problema - puneti intrebari DE CE?

c) ANALIZA Problemei: Tmpér’;i’;i problema principala in probleme secundare
d) Solutionarea problemelor: eliminati cauzele si raspundeti la intrebari

In acest moment, ar trebui elaborate alte doua etape esentiale in rezolvarea
problemelor: sarcina rezolvarii problemelor este de a transforma o problema
bine definita intr-un proiect care trebuie gestionat. Daca setarea problemei
individualizeaza ce sa faca, rezolvarea problemelor individualizeaza cum sa o
faci.

e) DECIZIE: Decideti sa actionati in functie de raspunsurile obtinute

f) ADOPTAREA Deciziilor: Treceti la actiune

Aplicarea rezultatelor la regulile si procedurile companiei este o strategie
castigatoare.
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Unitatea de invatare Nr. 10 - “Gestionarea situatiilor neprevazute”

Chiar si o calatorie foarte atent planificata poate intampina probleme care nu
ar putea fi prevazute in momentul rezervarii, calatoriei sau sederii la
destinatia finala a unui turist cu nevoi specifice de acces.

Atunci cand un turist cu handicap calatoreste, trebuie sa fie bine pregatit sa
faca fata oricarui accident cu propriile echipamente cand realitatile se
dovedesc a fi departe de ceea ce a fost promis de agentii de turism si/sau de
organizatorii excursiei.

S-ar putea sa existe evenimente exceptionale, atat de natura privata (ranirea
in timpul calatoriei si nevoie de ingrijire medicala), fie de natura mai
generala, cum ar fi evenimente naturale dramatice sau situatii de tulburari
sociale, care ar putea necesita asigurarea sigurantei clientului si prevenirea
daunelor personale.

Chiar daca calatoriile sunt planificate cu cea mai mare grija si atentie la
detalii, informatiile colectate inainte de plecare nu sunt intotdeauna destul de
precise sau uneori sunt absolut eronate, obiceiurile si / sau legislatia din
destinatie nu ofera aceleasi experiente de egalitate pe care oamenii le
primesc acasa, personalul furnizorilor de servicii nu este suficient de instruit
pentru a putea repara lucrurile.

Povara majora in vederea evitarii sau rezolvarii situatiilor incomode revine
personalului: acesta trebuie sa stie ce masuri sa ia in orice situatie critica,
modul in care serviciul pe care il ofera depinde de alte elemente ale lantului
de servicii turistice, cum sa interactioneze cu publicul sau organismele
private care pot acorda o solutie, dar mai ales sa constientizeze pe deplin
nevoile potentialilor lor clienti.

Cooperarea cu clientul, in identificarea unei solutii care poate fi acceptata,
este esentiala.

Resursele de personal, de la conducere pana la furnizarea oricarei sarcini
specifice, trebuie sa stie cum a fost organizata calatoria clientului, cine a fost
| este responsabil pentru livrarea corecta a partii sale de competenta si sa
stie cum sa contacteze organisme externe sectorului turismului cum ar fi
spitalele, companiile de asigurari, departamentele de politie si organizatiile
publice de turism, care sunt instituite institutional pentru a interveni daca vor
aparea situatii critice specifice.

Situatiile neprevazute pot fi impartite in diferite categorii principale:

1. Evenimente care afecteaza independenta clientului, cum ar fi pierderea
sau deteriorarea echipamentelor sale tehnice, nu exista inlocuiri sau
piese de schimb disponibile, nu exista oportunitati de inchiriere, refuzul
de a accepta animale de serviciu Tn interiorul facilitatilor turistice.

2. Anularea sau intarzierea serviciilor care ar putea pune in pericol
parcurgerea fara probleme a intregii calatorii.
in astfel de cazuri, este important s& cautati alternative si sa fiti
pregatiti sa acoperiti eventualele costuri suplimentare.
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3. In ceea ce priveste animalele de serviciu, orice furnizor de servicii a
trebuit sa se adreseze autoritatilor locale capabile sa respecte legea.
4. Situatii logistice care impiedica clientul sa utilizeze in deplin confort
(accesibilitate, utilizare) facilitatile rezervate, cum ar fi structurile de
cazare ale caror aranjamente nu raspund in totalitate sau nici macar
partial nevoilor specifice de acces ale clientului. Este important sa se ia
in considerare faptul ca toate facilitatile unui hotel (dormitor,
restaurant, lift, baie, spa-uri, piscina, sala de conferinte etc.) trebuie sa
poata fi utilizate fara a crea probleme de acces sau situatii jenante.
Daca, din oarecare motiv, ceea ce a fost rezervat si platit nu se
dovedeste adecvat, conducerea facilitatii trebuie sa gaseasca o
alternativa adecvata, sa o ofere clientului si sa astepte aprobarea
acestuia. Costurile suplimentare posibile trebuie acoperite, fie de
furnizorul in sine, fie de la agentul de turism / serviciul de
rezervare online prin care a fost organizat serviciul
5. Probleme medicale si de sanatate. Fiecare turist calatoreste in mod
normal cu un stoc de medicamente de care ar putea avea nevoie pe
parcursul intregii calatorii. De asemenea, acestia pot avea o asigurare
medicala care acopera nevoile medicale majore atunci cand calatoresc,
inclusiv posibilitatea de a se intoarce acasa in caz de urgenta.

Unele situatii neprevazute pot aparea in timpul calatoriei:
a) imboln&virea

b) Ranirea in timpul utilizarii mijloacele de transport in comun sau
chiar in camera de hotel sau in timpul vizitelor turistice

c) Evacuari de urgenta pentru incendii sau scurgeri de gaz,
cutremure, inundatii, etc.

d) Avand o reactie alergica la alimente, in caz de intoleranta severa

in toate aceste cazuri este important s& apelati imediat la un medic, o
ambulanta, daca situatia este foarte grava, si sa organizati transferul la
cel mai apropiat spital.

in consecinta, toate numerele de referinta si persoanele de contact
carora trebuie sa li se solicite interventia trebuie sa fie la dispozitia
imediata a personalului furnizorului de servicii.

Chiar daca este instruit in elementele de baza ale primului ajutor, este
mai bine sa asteptei medicii si asistentii medicali.

Atunci cand este necesara o evacuare, nu miscati singur clientul si
acest lucru ar putea fi contrar unor legi nationale.

De asemenea, va fi important sa verificati clauzele oricarei asigurari de
sanatate, acoperirea acesteia si aplicabilitatea regulilor Tn tara aceasta.

Regulile de aur vor fi:
- Fiti constienti de toate detaliile calatoriei clientilor si contactati toti agentii
relevanti care furnizeaza fiecare componenta a calatoriei

- Stati linistit, analizati situatia, ascultati clientul si asigurati-l ca sunteti acolo
pentru a rezolva problema. Amintiti-va ca trebuie identificata o solutie.

Games Without Barriers 32
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the WWWwW ameswithoutbarriers.eu
European Union G.A. n. 2019-14T01- KA202-007450 8 2

CUP code G95G19000500006




Ghidul de invatare al formatorilor pe turism accesibil
Fisele modulelor si unitatilor de invatare

- Fiti pregatit sa incepeti procedurile de urgenta cat mai curand posibil si sa
va conectati cu oamenii si organizatia potrivita, care va vor ajuta sa gasiti o
solutie

A face fata situatiilor neprevazute si a le trata astfel incat clientul sa nu
sufere niciun disconfort face parte din nivelul de calitate al serviciului pe care
il urmareste fiecare operator turistic, fie public, fie privat.

Resursele umane sunt o componenta esentiala a ofertei de calitate si
angajamentul lor trebuie sa fie apreciat ca un activ important in beneficiul
afacerii.
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Modulul de invatare Nr. 3 - “Evaluarea accesibilitatii”

Unitatea de invatare Nr. 11 - “Sisteme de informare a accesibilitatii”

Ce este un sistem de informatii privind accesibilitatea?
* o sursa de comunicare informationala care urmareste sa asigure
calitatea activelor corporale furnizate destinatiilor turistice.
 poate fi administrat de intreprinderi publice sau private sau ONG-uri
+ intentioneaza sa satisfaca nevoia de informatii de accesibilitate a
turistilor cu dizabilitati sau a persoanelor cu alte cerinte de acces.
Un sistem de informatii privind accesibilitatea (SIA) ar trebui sa raspunda la
intrebarea fiecarui potential vizitator ,Este accesibil PENTRU MINE?”

Colectarea si prezentarea informatiilor / datelor de accesibilitate necesita o
lucrare detaliata iar,in facilitati mari, poate fi o sarcinad complexa. Prin
urmare, necesitd o abordare structurata.
Exista multe sisteme de informatii privind accesibilitatea care utilizeaza
diferite instrumente de colectare si prezentare a datelor.
Céateva intrebari cheie de luat in considerare:

* A cui cerinte de acces sunt acoperite?

+ Informatiile de accesibilitate sunt pentru un singur tip de utilizator sau

pentru mai multi?

 Cum putem avea incredere in informatii?

« Cine colecteaza informatiile si cum le-a facut?

+ Informatiile sunt fiabile: actualizate, exacte, relevante?

« Cine verifica informatiile?
Sunt examinate cateva exemple de SIA si caracteristicile acestora, inclusiv
site-uri de rezervare ,de top” si furnizori specializati de informatii turistice
accesibile: Hotels.com, Booking.com, TripAdvisor.com, Ewan's Guide,
Accessaloo, Eating Out-Venue Guide, Pantou — Registrul Turistic Accesibil.

Pantou este registrul turistic accesibil dezvoltat de ENAT si EWORX ca parte
a unui studiu european.
Pantou works with over 30 Accessibility Information Schemes (AIS), enabling
their members to register, free of charge in the Pantou Directory.

- Infiintat initial de Comisia European

* Sprijina IMM-urile din turism care au servicii accesibile

* Include peste 70 de tipuri de servicii, de ex. Situri de patrimoniu

cultural, cazare, inchiriere de echipamente, ghiduri turistice, transferuri

+ Acopera TOATE categoriile de clienti si cerintele de acces

+ Peste 900 de furnizori accesibili deja inregistrati

» Gratuit pentru companii, sectorul public si vizitatori
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Pantou functioneaza cu peste 30 de scheme de accesibilitate (SIA),
permitdndu-le membrilor sa se inregistreze gratuit in Directorul Pantou.
Furnizorii de servicii turistice care sunt certificati sau etichetati de un
sistem de acces pot indica numele sistemului de care apartin in timpul
procesului de inregistrare pe platforma Pantou. Acest lucru permite
vizitatorilor potentiali sa verifice daca accesibilitatea locului sau a serviciului
este potrivita pentru ei.

Furnizorii de servicii care nu au SIA Tn orasul, regiunea sau tara lor, ar trebui
sa scrie si sa incarce o declaratie de acces Pantou folosind chestionarul
,autoevaluare” si sablonul WORD.
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Unitaea de invatare Nr. 12 - “Rapoarte de acces si instrumente de
colectare”

Un ghid de accesibilitate este un document scris de un furnizor de servicii
(sau un agent desemnat) care descrie caracteristicile de accesibilitate ale
unui serviciu si / sau unei facilitati de turism, cat mai obiectiv si factual
posibil.

in unele tari sau regiuni se foloseste termenul ,Ghid de acces” sau ,Ghid de
accesibilitate”. Inseamna acelasi lucru.

Declaratia/Ghidul de acces este utilizat pentru a informa potentialii clienti sau
vizitatori despre accesibilitatea locului si / sau a serviciului si este deosebit
de utila ca instrument de planificare pentru vizitatorii care au cerinte
specifice de acces.

O declaratie de acces se bazeaza pe o lista de verificare care este utilizata
pentru a descrie sau masura accesibilitatea unui loc, a unei proprietati sau a
unui serviciu pentru vizitatori.

Cerintele de accesibilitate sunt legate de toti utilizatorii cu diverse dizabilitati
si / sau alte cerinte de acces, cum ar fi persoanele cu limitari si deficiente de
mobilitate, persoanele cu deficiente de auz, de vedere sau cognitive,
persoanele in varsta, familiile cu copii mici si multe altele.

Informatiile de accesibilitate furnizate in Declaratiile de acces sunt foarte
importante pentru utilizatorii cu cerinte specifice de acces. Le permite
acestora, familiei si prietenilor acestora sa ia decizii Tn cunostintd de cauza
cu privire la vizitele lor, tindnd cont de cerintele lor, asigurand o vizita si o
experienta mai sigura si de calitate.

O declaratie de acces poate fi de doua feluri:

1. Realizat individual de experti in accesibilitate sau cu ajutorul unui sistem
de informatii privind accesibilitatea. Informatiile furnizate prin intermediul
acestor Declaratii de acces sunt exacte si fiabile.

2. Autoevaluarea. Declaratiile de acces autoevaluate sunt furnizate de
operatorii de turism / proprietarii companiilor care nu au cunostinte specifice
privind accesibilitatea, dar pot fi foarte utile si corecte, in functie de
constientizarea si posibila pregatire scurta a proprietarului sau a personalului
responsabil.

Existenta unui ghid de acces ofera o oportunitate de marketing pentru o
afacere de a ajunge pe o piata mai larga si ofera afacerii avantaje
competitive, permitand vizitatorilor sa ia decizii in cunostinta de cauza,
afland astfel daca un loc si facilitatile sale sunt potrivite pentru ei.

Fotografiile pot fi utilizate in ghidul de acces ca o modalitate suplimentara de
informare a persoanelor cu cerinte de acces. Acestea ar trebui realizate
pentru a arata caracteristici specifice care prezinta un interes cheie pentru
vizitator.

Linkurile catre videoclipuri care prezinta accesibilitatea companiei, gazduite
pe YouTube si Vimeo sunt, de asemenea, foarte utile ca surse de informatii
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pentru toti potentialii vizitatori si in special pentru cei cu cerinte specifice de
acces.

Pentru a completa un ghid de acces, sunt necesare urmatoarele instrumente
de colectare:

* Accesarea sablonul de declaratie cu intrebari / lista de verificare la
care trebuie sa se raspunda.

+ Accesarea informatiilor de ghidare (daca exista) pentru a raspunde
corect la intrebarile din lista de verificare.

* Ghid de masurare si poze

* Ruleta

« Aparat foto

« Notepad sau tableta

Cateva exemple de ghiduri de acces sunt prezentate pentru a ilustra
principiile descrise mai sus.

Sablonul ,Ghidul de acces Pantou” este explicat, sectiune cu sectiune,
indicand diferitele tipuri de date si informatii care trebuie colectate si inserate
in formular. Acest sablon va fi utilizat de stagiari intr-un exercitiu practic de
grup, atunci cand va fi efectuat un audit de accesibilitate intr-o unitate
turistica (Unitatea de invatare 13).
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Unitatea de invatare Nr. 13 - “Elaborarea unui audit de acces, tehnici de
audit”

Acest exercitiu va fi realizat folosind instrumentul de colectare ,Pantou” si
lista sa de verificare a accesibilitatii. intr-o discutie cu administratorul cladirii
/ facilitatii, proprietarul sau persoana responsabila de accesibilitate, (daca
exista) este important sa identificati:

* Politica de management privind accesibilitatea

« Zonele care trebuie auditate

+ Serviciile oferite pentru clienti

Elevii ar fi trebuit sa studieze in prealabil Ghidul de masurare si foto inainte
de toate si ar trebui, de asemenea, sa fie echipati cu instrumentele de
masurare adecvate, de ex. banda de masurat, aparat de fotografiat etc.

Domenii cheie care trebuie utilizate ca exemple in exercitiul practic

1. Caracteristici comune ale cladirilor si facilitatilor, de ex. intrare,
receptie, toalete de uz public, elemente de circulatie orizontala si
verticala (cum ar fi coridoare, ascensoare, scari, ...)

2. Zone functionale specifice in functie de destinatia utilizarii cladirii sau
facilitatii, de ex. clase intr-o cladire educationala, camere intr-un hotel,
zona de luat masa intr-un restaurant)

La fata locului:

* Grupul de elevi este impartit in echipe mai mici pentru a masura,
descrie si Tnregistra datele pentru diferite zone ale cladirii / facilitatii,
utilizand lista de verificare

+ Profesorul supravegheaza si indruma echipele atunci cand efectueaza
masuratori

Fiecare cladire / locatie este un caz diferit si este posibil ca unele
caracteristici sau probleme de acces sa nu fie pe deplin capturate de lista de
verificare. Din acest motiv, orice problema specifica sau situatii / obstacole
neprevazute care pot fi gasite in timpul auditului vor fi explicate de catre
instructor si vor fi oferite indrumari suplimentare.

Fotografiile sunt folosite pentru a ilustra caracteristicile si obstacolele de
accesibilitate, daca exista, pentru a imbunatatii informatiile pentru utilizatorii
ghidului.

Problemele de accesibilitate care ar fi putut fi identificate ar trebui sa fie
descrise pe scurt si evidentiate la comentarii, pentru a asigura informatii
obiective si fiabile vizitatorului.
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Modulul de invatare Nr. 4 - “Informatie si comunicare”

Unitatea de invatare Nr. 14 — “Furnizarea de informatii clientilor cu
nevoi de acces”

Aceasta unitate de invatare se concentreaza pe modul in care furnizorii de
turism pot oferii informatii de accesibilitate clientilor cu cerinte de acces.

Turistii cu cerinte de acces au nevoie de informatii foarte specific si factuale
despre conditiile de accesibilitate pe care le vor intélni la locul de
desfasurare.

Prin urmare, este important sa va asigurati ca informatiile de accesibilitate
adecvate sunt disponibile si ca sunt furnizate intr-un mod simplu si clar. De
asemenea, ar trebui sa fie verificate de un specialist in accesibilitate si
actualizate. Este esential sa acordati atentie formatului informatiilor pentru a
va asigura ca informatiile in sine sunt accesibile persoanelor cu cerinte de
comunicare diferite.

Motivele pentru care oamenii cumpara produse si servicii de calatorie, sunt
numeroase, dar, clientii cu cerinte de acces sunt motivati sa gaseasca
produse si servicii care sa le ofere accesibilitate adecvata, intr-un mod sigur
si inclusiv.

in momentul in care furnizorul oferd informatii despre accesibilitate, acesta
trebuie sa ,se puna in locul persoanelor cu nevoi speciale”. Asta inseamna ca
luati in considerare in primul rand ceea ce clientii stiu deja despre propriile
cerinte de acces. Cu céat intelegeti mai bine nevoile clientilor, cu atat mai
bine Ti veti putea informa cu privire la problemele de accesibilitate care Ti
preocupa.

Abilitatile si deficientele utilizatorilor stabilesc anumite cerinte referitor la
modul Tn care le sunt furnizate informatiile si datele de care au nevoie.
Furnizorii de turism trebuie sa ia in considerare diferitele limitari si cerinte
implicate de diferitele dizabilitati, deficiente sau sanatate si alte conditii
prezentate de vizitatori.

In canalele de informare, cum ar fi site-urile web, exista cinci factori critici la
care sa ne gandim; informatiile ar trebui sa fie:

1) usor de gasit

2) ar trebui sa fie accesibile,
3) sa fie fiabile,

4) exacte si

5) actualizate.

Amintindu-si de calatoria vizitatorilor (descrisa in modulele anterioare),
furnizorii ar trebui sa ia in considerare importanta accesibilitatii informatiilor
in toate etapele calatoriei respective: cautarea, planificarea,rezervarea, -
accesarea informatiilor legate de deplasare in timpul calatoriei, atunci cand
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stati la destinatie si va bucurati de experiente iar ulterior posibilitatea de a
impartasi informatii despre experiente celor de acasa.

Unitatea de invatare continua sa ia in considerare o analiza a datelor
utilizatorilor de catre Google, care se refera la ,Cinci etape ale calatoriei” lor,
care corespund indeaproape calatoriei vizitatorilor.

Exista patru pasi importanti sau principii generale care trebuie luate in
considerare in proiectarea formei informatiei si a continutului. Pasul A.
Perceptie, Pasul B. Descoperire, Pasul C. intelegere si Pasul D. Utilizarea
informatiilor. Furnizorii de informatii trebuie sa elaboreze continutul astfel
incat sa corespunda abilitatilor perceptive ale utilizatorilor si sa le permita sa
descopere informatiile si sa le inteleaga corect. Acestia ar trebui sa aleaga
aspectul, stilul si continutul informatiilor, permitadndu-le clientilor sa decida
cum sa foloseasca si sa actioneze asupra continutului prezentat.

Informatiile prezentate intra intr-o multime de detalii pentru diferitii utilizatori.
Unitatea de invatare prezinta, de exemplu, informatiile de accesibilitate
furnizate de Barcelona Turisme care prezinta site-ul lor specializat pentru
turism accesibil.

Site-ul ofera o imagine de ansamblu cuprinzatoare asupra atractiilor orasului:
ce se poate vizita, transport, unde se poate dormi si alte servicii. Site-ul
foloseste pictograme care prezinta informatii pentru utilizatorii cu deficiente
vizuale, auditive, motorii sau cognitive. O subsectiune a site-ului contine o
facilitate de cautare a atractiilor vizitatorilor care permite utilizatorilor sa
selecteze anumite tipuri de atractii si sa vizualizeze o lista de caracteristici
de accesibilitate pentru fiecare grup in cauza. Un exemplu de loc accesibil
este un teatru Tn aer liber.

Pentru fiecare atractie turistica, pagina web Barcelona Turisme ofera un
formular de feedback pentru vizitatori care poate fi utilizat pentru a trimite
comentarii catre site-ul web, permitand utilizatorilor sa furnizeze informatii,
de exemplu cu privire la orice probleme de accesibilitate sau probleme pe
care le intampina.

Informatii suplimentare cu privire la modul de furnizare a informatiilor
clientilor cu cerinte de acces sunt prezentate in doua resurse cheie: 1)
Recomandarile OMT privind informatiile accesibile in turism; si 2). Setul de
instrumente al Autoritatii Nationale a Persoanelor cu Dizabilitati din Irlanda
privind implicarea clientilor in turism.
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Unitatea de invatare Nr. 15 - “Metode corespunzatoare pentru diferite
suporturi”

Aceasta unitate de invatare se concentreaza pe 1) Cum sa faci informatii
accesibile, usor de inteles si utilizabile de cat mai multi vizitatori; si 2) Cum sa
proiectati informatii accesibile Tn diferite formate si sa le furnizati prin diferite
canale de informatii.

Principala referintd pentru aceasta unitate de invatare este , Setul de
instrumente pentru design universal pentru implicarea clientilor in servicii
turistice”, dezvoltat de Autoritatea Nationalad pentru Dezabilitati din Irlanda si

Setul de instrumente de proiectare universala se bazeaza pe un standard
irlandez pentru Tndrumari privind utilizarea designului universal pentru a
imbunatati comunicarea dintre furnizorii de servicii turistice si clientii acestora.
Se refera la: comunicatii electronice, comunicatii scrise, comunicatii telefonice
si comunicatii fata in fata - prezentarea de sfaturi si indrumari cu privire la
facilitarea si eficientizarea procesului de comunicare atat pentru furnizorul de
turism, cat si pentru client.

In aceastd unitate de invatare sunt prezentate doua videoclipuri scurte care
explica modul Tn care intreprinderile irlandeze au beneficiat de utilizarea
setului de instrumente privind designul universal pentru implicarea clientilor in
serviciile turistice. Din studiile efectuate de centrul de excelenta in design
universal se arata ca:

52% dintre clienti achizitioneaza mai mult de la afacere ca urmare a unei bune
experiente a clientilor

58% dintre clienti sunt azi, mai predispusi sa povestesca altora experientele
lor legate de servicii decéat cu cinci ani in urma

24% dintre clienti vor continua sa foloseasca furnizorii de servicii timp de doi
sau mai multi ani dupa o experienta buna.

Crearea unei experiente bune pentru client este o parte esentiala in livrarea
turismului accesibil, iar in acest proces modul in care sunt proiectate
comunicatiile este extrem de important.

incepand cu comunicatiile electronice, Unitatea de Tnvatare descrie ,10 sfaturi
esentiale pentru continutul web”. Mai multe dintre aceste caracteristici sunt
explicate cu exemple din ghidul de instrumente.

Pentru furnizarea de informatii pentru web sunt prezentate o serie de
instructiuni care ajuta la prezentarea informatiilor intr-un mod clar consecvent
Si concis.

Pentru comunicarea telefonica si video fata in fata, este foarte important sa
folositi un limbaj simplu, sa va ganditi la ceea ce spuneti,sa vorbiti clar si incet
si s& scrieti mesajele simplu. Intr-o conversatie, personalul din turism ar trebui
sa asculte si sa raspunda clientului si sa nu termine frazele clientilor! Sunt
descrise si alte sfaturi.
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Informatiile scrise joaca un rol cheie in orice afacere din turism. Proiectarea
documentelor este descrisa cu exemple legate de imagini, dimensiunea
fontului, contrastul culorilor si aspectul.

Unitatea de Tnvatare se incheie cu sfaturile cheie oferite in Unitatea de invatare
anterioara (14) cu privire la proiectarea comunicatiilor:
Pasul A. Perceptia - poate utilizatorul sa perceapa informatiile; ce format,
stil?
Pasul B. Descoperiti - poate utilizatorul sa descopere informatiile pe care
le cauta?
Pasul C. intelegeti - este informatia intr-o forma pe care o poate intelege
utilizatorul?
Pasul D. Utilizare - este utilizatorul capabil sa actioneze, pe baza
informatiilor furnizate?

42

Games Without Barriers

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the H :
European Union G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 www.gameswithoutbarriers.eu

CUP code G95G15000500006




Ghidul de invatare al formatorilor pe turism accesibil
Fisele modulelor si unitatilor de invatare

Unitatea de invatare Nr. 16 - “Accesibilitatea de marketing”

Aceasta unitate de invatare se concentreaza pe modul de comercializare a
accesibilitatii locurilor, produselor si serviciilor turistice pentru turistii cu
dizabilitati si / sau persoane cu cerinte specifice de acces. Acesta explica
modul in care oaspetii cauta accesibilitatea, diferitele canale de comunicare
disponibile si ce Ti determina pe turisti sa rezerve. Unitatea include exemple
de bune strategii si practici de comunicare utilizate de destinatiile turistice si
intreprinderile din intreaga Europa.

Unitatea de Tnvatare nu examineaza dimensiunea sau valoarea pietei
turismului accesibil, asa cum a fost tratat anterior. Aici, accentul se pune pe
modul de prezentare a informatiilor despre oferta si de interactiunea eficienta
cu clientii, utilizand cele mai adecvate canale.

Se observa, la fel ca in unitatea de invatare anterioara, ca este deosebit de
important pentru persoanele cu cerinte de acces ca informatiile sa fie usor de
gasit, accesibile, fiabile, exacte si actualizate.

Sase instrumente cheie de marketing sunt enumerate dupa cum urmeaza:
declaratia dvs. de acces sau ghidul de accesibilitate, B. un site web accesibil,
C. retele sociale, D. Aplicatii, E. Bloggeri si canale de examinare a
calatoriilor si F. agentii si operatori de listari specializati.

(A) si (B) Ghidul de accesibilitate de pe site-ul Eden Project, o atractie
turistica din sud-vestul Angliei este prezentat ca un exemplu de bune practici.
Aceasta atractie turistica a castigat un premiu de la VisitEngland ca unul
dintre cele mai bune locuri accesibile din Anglia. Locatia are un site web
accesibil care este conceput pentru a putea fi utilizat de catre persoanele cu
dizabilitati, respectand orientarile WCAG si are o gama larga de servicii, un
mediu accesibil si imagini potrivite pentru persoanele cu dizabilitati, familii si
vizitatorii mai in varsta. Ghidul de accesibilitate ofera multe detalii despre
cum sa ajungeti la destinatie, parcare si puncte de depozitare accesibile,
centrul pentru vizitatori, toalete accesibile si o serie de sfaturi care ajuta
vizitatorii sa aiba o vizita confortabila si placuta.

(C) canale de socializare. Intreprinderile din turism utilizeaza canalele de
socializare, in primul rand, pentru a raspandi vestea despre companie, in al
doilea rand, pentru a atrage noi clienti si, in al treilea rand, pentru a spori
satisfactia clientilor, folosind platformele de socializare ca instrument de
comunicare pentru a interactiona cu clientii pentru a oferi asistenta si pentru
a raspunde la intrebarile despre servicii. Sunt prezentate unele dintre cele
mai populare canale de socializare: Instagram Twitter Facebook, Pinterest si
Facebook.

(D) Aplicatiile sunt din ce in ce mai mult utilizate pentru a prezenta informatii
de accesibilitate turistilor. Exista o mare varietate de aplicatii pe piata care
servesc o varietate de scopuri. Aplicatiile sunt utilizate pentru navigare si
asistenta pentru informatii oferite persoanelor aflate in miscare, inclusiv
pentru cei cu deficiente de vedere sau de auz. Exista multe aplicatii
conectate la schemele de informatii privind accesibilitatea, asa cum s-a
mentionat in unitatile de invatare anterioare. Aplicatia Tur4All dezvoltata de
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PREDIF in Spania este prezentatad ca exemplu al unei astfel de aplicatii de
accesibilitate.

(E) Colaborarea cu bloggerii de calatorii si in special cu persoanele cu
dizabilitati s-a dovedit a fi un mod foarte eficient de a ajunge la clientii cu
cerinte de acces. Bloggerii si Vloggerii (video-bloggeri) sunt capabili sa ofere
o opinie directa despre ceea ce au experimentat si sa aduca destinatia vie Tn
moduri pe care multi ghizi de calatorie si site-uri web nu le pot face. Sunt
prezentate ca exemplu, cateva site-uri web ale unor bloggeri de calatorie
cunoscuti. Acesta este un domeniu in care destinatiile pot castiga
credibilitate si reputatie prin marketingul prin viu grai care vine de pe aceste
site-uri de bloguri.

(F) Exista multe agentii de listare specializate si operatori care ofera, de
asemenea, canale de marketing adecvate pentru oferte accesibile. Sunt
prezentate doua exemple: site-ul web al ,Tui”, operatorul de turism si
Pantou.org, site-uri care vor prezentate cursantilor acestui curs. Principiile
cheie raman aceleasi atunci cand proiectam continutul de marketing pentru
potentiali vizitatori, indiferent de canalul de marketing utilizat. Furnizorii ar
trebui sa se intrebe

. Pentru cine este acesta?
. Ce vor ei?
. Ce vreau eu?

Cand furnizorul de turism stie raspunsul la aceste intrebari, atunci, el isi
poate comercializa facilitatile astfel incat sa se potriveasca acelor persoane.

44

Games Without Barriers

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the H :
European Union G.A. n. 2019-14T01- KA202-007450 www.gameswit houtbarriers.eu

CUP code G95G15000500006




	Introducere
	Modulul de învățare Nr. 1 “Turism Accesibil/Turismul pentu toți, istoria sa și argumente economice”
	Unitatea de învățare Nr. 1-“Tendințe în turism și megatendințe”
	Unitate de învățare Nr. 2- “Istoria turismului accesibil și premize”
	Unitatea de învățare Nr. 3 - “Design pentru toți, Design universal”
	Unitatea de învățare Nr. 4 - “Turismul Accesibil ăn cadrul legislative și politic”

	Modulul de învățare Nr. 2 - “Nevoile de acces ale turiștilor și servicii clienți”
	Unitatea de învățare Nr. 5 - “Clasificarea internațională de funcționare, Dizabilitate și sănătate” CIF
	Unitatea de învățare Nr.6 – “Principalele nevoi de acces ale persoanelor cu diferite tipuri de dizabilități și alte grupuri de turiști”
	Unitatea de învățare Nr. 7 – “Proiectarea unui cadru construit accesibil tuturor utilizatorilor”
	Unitatea de învățare Nr. 8 – “Comunicarea cu persoanele cu dizabilități și alte nevoi de acces; etica turismului accesibil”
	Unitatea de învățare Nr. 9 - “Servicii clienți”
	Unitatea de învățare Nr. 10 - “Gestionarea situațiilor neprevăzute”

	Modulul de învățare Nr. 3 - “Evaluarea accesibilității”
	Unitatea de învățare Nr. 11 - “Sisteme de informare a accesibilității”
	Unitaea de învățare Nr. 12 - “Rapoarte de acces și instrumente de colectare”
	Unitatea de învățare Nr. 13 - “Elaborarea unui audit de acces, tehnici de audit”

	Modulul de învățare Nr. 4 - “Informație și comunicare”
	Unitatea de învățare Nr. 14 – “Furnizarea de informații clienților cu nevoi de acces”
	Unitatea de învățare Nr. 15 - “Metode corespunzătoare pentru diferite suporturi”
	Unitatea de învățare Nr. 16 - “Accesibilitatea de marketing”


