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Abstract (pentru diseminare)

Prezentul document reprezinta al treilea dintre cele patru Module de Formare
privind Turismul Accesibil: MODULUL 3 ,Servirea clientilor cu cerinte
specifice de acces”. Contine descrierea detaliata a celor patru unitati de
invatare ale sale Tn termeni de continut, rezultate ale Tnvatarii (cunostinte,
abilitati si competente), material de instruire pentru predarea acestuia
(prezentari PPT) si activitati experimentale, pe cat posibil bazate pe
abordarea edutainmentului, sustinand lectii teoretice si utilizarea
instrumentelor si platformelor interactive.

Cuvinte cheie: unitati de invatare si rezultate ale invatarii, material de
instruire si activitati de sustinere, turism accesibil, turism pentru toti,
clienti cu cerinte specifice de acces, prejudecati si stereotipuri, reguli de
primire si comportament, servicii de cazare, servicii de
restaurant/alimentare si bauturi, agentii de turism si sector MICE
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Introducere

Prezentul document reprezinta al treilea dintre cele patru Module de formare
privind Turismul Accesibil: MODULUL 3 , Servirea clientilor cu cerinte specifice
de acces”.

Contine patru unitati de invatare care analizeaza principiile unui comportament
corect si potrivit de primire a persoanelor cu diferite deficiente si cerinte specifice
de acces, adresate elevilor scolilor vocationale avand specializarea turism.

Pe langa o unitate de invatare introductiva in care se abordeaza in termeni
generali tema relatiei cu turistii cu dizabilitati si/sau cerinte specifice de acces, mai
sunt alte 3 unitati de invatare care se concentreaza pe principalele sectoare de
servicii turistice cu accent si pe domeniile de studiu ale scolilor partenere, dupa
cum urmeaza.

e Unitatea de invatare 1 — Prezentare generala

e Unitatea de invatare 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de
cazare

¢ Unitatea de invatare 3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in
Restaurant/Serviciile de alimentatie publica

e Unitatea de invatare 4 - Servirea clientilor cu cerintelor specifice de acces in sectorul
agentiilor de turism si MICE

Fiecare unitate de invatare consta din:

» descriere detaliata a continuturilor si rezultatelor invatarii, adica ceea ce elevii
vor cunoaste, intelege si vor putea face la finalizarea fiecarei unitati de invatare,
adica cunostintele, abilitatile si competentele lor.

* resursele de instruire, in principal prezentari PPT, pentru predarea continuturilor

» descrierea sintetica a activitatilor de formare experimentala pe céat posibil pe baza
abordarii edutainmentului, sustinand lectiile teoretice si utilizand instrumente si
platforme interactive.

La fel ca si celelalte module care alcatuiesc productia intelectuald 2, modulul 3 a
fost dezvoltat dupa cum urmeaza.

Partenerii de proiect experti in turism accesibil (ENAT si Incipit) au stability
structura si continutul general al modulului de formare si |-au descris in termeni de
unitati de invatare si rezultatele invatarii aferente, in colaborare cu Consorzio
ITACA.

Sustinuti de ENAT si Incipit, profesorii scolilor partenere — IPSSEOASC Assisi,
Escola Superior d'Hostaleria de Barcelona, Colegiul Economic ,Gheorghe Dragos”
Satu Mare — s-au instruit pe probleme de accesibilitate Tn cadrul Evenimentului
comun de deschidere de instruire a personalului si au dezvoltat continutul
unitatilor de invatare si prezentarile PPT.

in acest scop, cadrele didactice s-au referit la ceea ce au invéatat in cadrul -
Evenimentului comun de deschidere de instruire a personalului - si au folosit, Tn
sprijinul lor, materialele suport continute in ,Setul de instrumente al formatorilor
privind Turismul Accesibil” (101), incercand sa il adapteze, pe cat posibil pentru
studentii lor, simplificandu-1 si facandu-I mai usor de utilizat.

Pe langa aceasta, profesorii, cu sprijinul expertului partener in edutainment
(Wattajob) si folosind instrumentele si metodologiile sugerate in ,Setul de
instrumente pentru formatori pentru planificarea si desfasurarea activitatilor de
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

formare” (vezi 105), au conceput activitati practice de sprijin — chestionare, teste. ,
lucrari de grup etc. — pe céat posibil pe baza abordarii edutainmentului promovata in
proiect.

Modulul 3 a fost testat Tn timpul celui de-al doilea schimb de grupuri de elevi
organizat online din cauza pandemiei de Covid-19 in perioada 26-30 aprilie 2021
(vezi 105) si ajustat pe baza feedback-ului primit.
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Unitatea de invatare 1 — Prezentare generala

UT 1 Descriere si rezultatele invatarii

Descriere

Durata orei

1h

Continut

1. Conceptul de autonomie si integrare a clientilor cu dizabilitati si/sau
alte cerinte specifice de acces

2. Prejudecati si stereotipuri: autoanaliza si autoevaluare

3. Asteptarile clientilor cu dizabilitati si/sau alte cerinte specifice de
acces

4. Reguli generale in relatia cu clientii cu dizabilitati si/sau alte
cerinte specifice de acces

5. Reguli specifice de relationare cu clientii in functie de diferitele
tipuri de deficiente: deficiente de vedere, deficiente de auz, deficiente
de mobilitate, deficiente fizice si cognitive specifice etc.

6. Etica turismului accesibl

Rezultatele invatarii

Cunostinte

- Cursantul cunoaste si intelege gama de cerinte de accesibilitate in
serviciile de turism

- Cursantul stie si intelege modul in care diferitele deficiente pot avea
impact asupra comunicarii, participarii si accesului unei persoane la
serviciile turistice.

- Cursantul cunoaste si intelege comportamentele adecvate si
strategiile de comunicare atunci cand interactioneaza cu turistii cu
diferite tipuri de deficiente.

- Cursantul este capabil sa faca fata si sa satisfaca nevoile turistilor
cu dizabilitati si/sau cerinte specifice de acces

Abilitati Lo o o -
; - Cursantul este capabil sa primeasca in mod corespunzator turistii
cu dizabilitati si/sau cerinte specifice de acces.
- Cursantul este pregatit sa interactioneze firesc si correct cu clientii
cu dizabilitati si/sau cerinte specifice de acces;
- Cursantul este pregatit sa foloseasca limbajul si terminologia
Competente corespunzatoare atunci cand vorbeste sau se refera la clienti cu
dizabilitati;
- Cursantul este pregatit sa aiba o abordare flexibila pentru a
satisface nevoile individuale.
Activitati

Activitate de grup Fiecare grup de cursanti primeste o pagina de benzi desenate
de citit si ar trebui sa descopere situatiile inadecvate in care s-au aflat
persoanele cu diferite deficiente.

Analiza si comentariile videoclipurilor
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Material de instruire

Prezentare PPT si videoclipuri care abordeaza problemele Tntdmpinate de
persoanele cu nevoi speciale Tn sectorul turismului
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Uil Prezentari PPT si activitati de invatare
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Conceptul de integrare ar putea fi definit ca
acces si/sau posibilitatea, oportunitatea de a fi
prezent in viata sociala cat mai mult posibil.

Conceptul de viata independenta presupune ca
serviciile trebuie sa fie disponibile si accesibile
tuturor si oferite pe baza egalitatii de sanse, a
consimtamantului liber si a permite persoanelor
cu dizabilitati flexibilitate in viata noastra de zi

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers 5-5""
G.A N 2018-1-ITO1- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006 Tourism Training (‘

M3 Uil - Prezentare generald

1. Conceptul de autonomie si integrare a clientilor cu
dizabilitati si/sau alte cerinte specifice de acces

M3 UJ1 - Prezentare generald

1. Conceptul de autonomie si integrare a clientilor cu
dizabilitati si/sau alte cerlnte specifice de acces

Principiile vietii independente

* Conditii de sanatate si asistenta sociala adecvate si accesibile.

* Informatii adecvate si accesibile. . [

* Un venit adecvat. ] i \
* Un sistem de transport complet accesibil.

* Acces deplin la mediu.

* Furnizare adecvata de echipamente si ajutoare tehnice.
* Disponibilitate de locuinte accesibile si adaptate.
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M3 LU1-General Overview

1. Conceptul de autonomie si integrare a clientilor cu
dizabilitati si/sau alte cerlnte specifice de acces

Problemele specifice intampinate de calatori sau turistii cu dizabilitati:

Site-uri web inaccesibile sau doar partial accesibile;
Lipsa unui transfer accesibil de la aeroport;

Lipsa vehiculelor accesibile pentru scaunul cu rotile;
Lipsa camerelor de hotel accesibile;

Lipsa personalului profesionist capabil sa se ocupe de problemele de accesibilitate;

Lipsa de informatii fiabile despre nivelul de accesibilitate al unei anumite locatii;

Lipsa restaurantelor, barurilor si altor facilitati accesibile;

Lipsa toaletelor accesibile n restaurante si locuri publice;

Strazi si trotuare inaccesibile;

Lipsa ajutoarelor tehnice si a echipamentelor pentru persoanele cu dizabilitati, cum ar fi scaune
cu rotile, scaune de baie si ridicatori de toaleta.
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M3 UJ1 - Prezentare generald

2. Prejudecati si stereotipuri: autoanaliza si autoevaluare

Prejudecatile sunt o antipatie nerezonabila fata de un
anumit grup de persoane sau lucruri sau o preferinta
pentru un grup de persoane sau lucruri in detrimentul altei
categorii.

Un stereotip este o imagine generala fixa sau un
set de caracteristici pe care multi oameni le apreciaza ca
fiind specifice unui anumit tip de persoane sau lucruri.

De exemplu, persoanele cu dizabilitati sunt uneori
considerate a fi copildresti si nevinovate si li se vorbeste
dispretuitor. Persoanele cu dizabilitati sunt considerate
dependente si incompetente. Totusi, in realitate,
persoanele cu dizabilitati sunt ca toti ceilalti, cu puncte tari
si puncte slabe”. (www.disabledlives.blogspot.com)
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M3 Uil - Prezentare generald

o .

2. Prejudecati si stereotipuri: autoanaliza si autoevaluare

Activitatea 1

Cititi randurile benzilor desenate si identificati situatiile jenante in care
au fost expuse persoane cu cerinte specifice de acces.

Elevii vor lucra in grupuri. Fiecare grup va primi o pagina de benzi
desenate pentru a citi si a descoperi situatiile nepotrivite in care s-au
aflat persoanele.

Grupul 1 va citi concluzia cheie 1
Grupul 2 va citi concluzia cheie 2
Grupul 3 va citi concluzia cheie 3

Link catre pagina de benzi desenateHttps://theconversation.com/comic-
explainer-young-disabled-new-zealanders-on-the-barriers-to-a-better-
life-122226
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M3 UJ1 - Prezentare generald

2. Prejudecati si stereotipuri: autoanaliza si autoevaluare
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M3 Uil - Prezentare generald

2. Prejudecati si stereotipuri: autoanaliza si autoevaluare
KEY FINDING 2: ACCESSIBILITY

We of ten arsume accessibility ( Travelling to un evenl can be

about phucical Gpacas but again, complicate

pardicipants caid it'c aboul muet
more than the destina

Rttitudes of peaople along the

adilke way play a huse pav ¢

b
ST on dnd off the Luwr Tf I'm "I've had buc driverc... sce wie and just
>%% g a ta puf my <igh.
wheelchair in the back? If | get theve an come o
Fhere s ctapec.. P Like, 1'm thinking +he whols comeone apmn the door and cay w
Journey and thai’s a bia efiort.” you aven be out ot this time of the night 22

an apen mind and an Inclusive attitude.
A 1

Acceszibilily i% alse aboul everyone having | =
T
hiz can chanae everything.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers
G.A N 2018-1-ITO1- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006 Tourism Training

M3 LUl -General Overview

2. Prejudecati si stereotipuri: autoanaliza si autoevaluare
KEY FINDING 3:- PARTICIPATION
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M3 Uil - Prezentare generald

2. Mituri privind persoanele cu cerinte specifice de acces

-

* Persoanele cu dizabilitati sunt curajosi, eroici si inspirationali pentru ca trdiesc cu
dizabilitatile lor

* Persoanele cu dizabilitati sunt neajutorate si dependente.

* Parintii sunt ingeri pentru ca isi cresc copiii cu dizabilitati

* Persoanele cu dizabilitati sunt de temut

* Toate persoanele cu deficiente de auz pot citi pe buze

* Persoanele care sunt orbi au nevoie de un al saselea simt
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M3 UJ1 - Prezentare generald

2. Mituri privind persoanele cu cerinte specifice de acces

* Persoanele cu dizabilitati sunt diferite de persoanele ,,normale”.

* Persoanele fara handicap trebuie sa aiba grija de persoanele cu dizabilitati
* Persoanele cu dizabilitati sunt demne de mila

* Persoanele cu dizabilitati nu pot duce o viata productiva si implinita

* Persoanele cu dizabilitati sunt bolnave si sufera constant de durere

* Persoanele cu dizabilitati sunt in scaunul cu rotile
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M3 UJ1 - Prezentare generald

3. . Asteptarile clientilor cu dizabilitati
Activitatea 2

Urmariti videoclipul si apoi continuati propozitia.
https://www.youtube.com/watch?v=Gv1aDEFIXq8&t=220s

Asteptdrile persoanelor cu dizabilitdti sunt........
sau

Persoanele cu dizabilitdti se asteaptd sd fie............
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M3 UJ1 - Prezentare generald

3. Asteptarile clientilor cu dizabilitati

* Gasirea unei modalitati adecvate de comunicare n functie
de handicapul lor

* Cazarea persoanelor care folosesc dispozitive de asistenta
pentru a accesa serviciile si programele locurilor de cazare

* Cazarea persoanelor care folosesc animale de serviciu

» Cazarea persoanelor care insotesc o persoana cu nevoi
speciale

* Furnizarea unei avertisment/ anunt atunci cand orice
instalatie sau parte a acesteia este temporar indisponibila

* Asigurarea unui proces de furnizare de feedback cu privire
la serviciile adecvate celor cu dizabilitati
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 UI1 - Prezentare generala

4. Reguli generale de interactiune cu clientii cu dizabilitati
si/sau alte cerinte specifice de acces

Sfaturi generale care pot fi utile atunci cand interactionati g
cu cineva cu dizabilitati: E

ntrebati inainte de a ajuta. Intrebati ,Pot s& va ajut?” ~ '
Vorbeste direct cu persoana cu dizabilitati, nu cu insotitorul
sau;

Solicitati permisiunea inhainte de a muta echipamentele de

mobilitate sau dispozitivele adaptive ale unei persoane cu .
dificultate de miscare.

SERVICE DOG
Simtiti-va liber sa refuzati o solicitare daca nu va simtiti
confortabil sau nu sunteti capabil sa o conformati.

Nu lasati teama de a face sau de a spune ceva , gresit” sa
va impiedice sa cunoasteti o persoana cu dizabilitati.

DO NOT PET

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers
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M3 UJ1 - Prezentare generald

4. Reguli generale de interactiune cu clientii cu dizabilitati
si/sau alte cerinte specifice de acces

Sfaturi generale care pot fi utile atunci cand interactionati
cu persoane cu dizabilitati.
e Tratati persoanele cu dizabilitati cu respect si consideratie.

¢ Unele dizabilitati nu sunt vizibile. Faceti-va timp pentru a
cunoaste nevoile clientilor dvs.

¢ Poate dura ceva mai mult sa intelegem si sa-i rdspundem
corespunzator unei persoane cu anumite tipuri de dizabilitati

« intrebati inainte de a vi oferi ajutorul — nu doar sariti. aﬁ. ;
Clientii dvs. cu dizabilitati stiu daca au nevoie de ajutor si cum fisc 0 /o) )
il puteti oferi. Motlies

e Folositi un limbaj simplu si vorbiti in propozitii scurte.

* Fiecare afacere ar trebui sa aiba proceduri de urgenta
pentru clientii cu dizabilitati.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Uil - Prezentare generald

5. Reguli specifice pentru a interactiona cu clientii in
functie de diferitele tipuri de deficiente

. Deficiente de vedere

* Candintalnim o persoana care foloseste un caine
calduzitor sau un baston, fa-ti cunoscuta prezenta
si identifica-te astfel incat sa stie unde si cine esti.

e Vorbiti-i direct individului cu deficiente de vedere

*  Anuntati-i cand plecati, pursisimplu spunand ceva
de genul: , A fost placut sa te vad. Trebuie sa plec
acum”.

. Oferiti asistenta. Daca oferta este refuzata, nu
insista sa ajutiti ;
Al
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M3 UJ1 - Prezentare generald

5. Reguli specifice pentru a interactiona cu clientii in
functie de diferitele tipuri de deficiente

Deficiente de vedere

* Daca oamenii doresc
asistenta pentru a ajunge la o
destinatie, intreaba-i ce poti
face pentru a le fi de ajutor.

Cand oferiti indicatii, dati
informatii specifice.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Uil - Prezentare generald

5. Reguli specifice pentru a interactiona cu clientii in
functie de diferitele tipuri de deficiente

1. Deficiente de vedere
Activitatea 3
Urmariti videoclipul si scrieti toate intrebarile

neadecvate pe care persoanele cu capacitati le pun
persoanelor cu deficiente de vedere.

https://www.youtube.com/watch?v=_0VR8NcKJ0Y&t=37s

- Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers \\,-5""
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M3 UJ1 - Prezentare generald
Caini ghizi pentru nevazatori
NO TOUCH
NO TALK
NO EYE CONTACT
IGNORE ME
I'M WORKING
WORKING DOG
DO NOT PET
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Uil - Prezentare generald
Caini ghizi pentru nevazatori

Aspecte care trebuie luate in considerare legat de
cainii ghizi pentru nevazatori

e Persoanele cu animale de serviciu au voie sd mearga peste tot.
Acestea includ restaurante, cinematografe, sali de odihna si toate
celelalte locatii si facilitati.

* Persoanele cu animale de serviciu nu sunt obligate sd aiba asupra
lor nicio dovada sau act de identitate speciala referitoare la animalul
de serviciu.

)
e Un animal de serviciu trebuie sa fie controlat de proprietarul sau p \ ’..f
n orice moment. 7

¢ Dacd o persoand are un caine ghid, mergeti pe partea opusa

cainelui. : ’&

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \H‘
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M3 UJ1 - Prezentare generald

Deficiente de auz
* Vorbiti pe un ton obisnuit al vocii.

* Puneti intrebari ulterioare si
rezumati intelegerea dvs. despre
conversatie pentru verificare

* Daca cineva foloseste un dispozitiv
de comunicare, acordati-va timpul
necesar pentru a interactiona cu
persoana care utilizeaza
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Uil - Prezentare generald

‘ Do's and

Bhciinng £ to =

Do'=s aand don'ts

[ <o ot their attention don't shout or clap

with o tap or wave

do mpeaik to themn

don't speak with your
face to face

head turnsd

don't speak rapidly
Aand loudly

BEE

do spoak slowly
>

mnd olear

If they misheard you

do rephrasoe what
vou've said with
different words

don't repeat what
you've just sald,
oniy loudor

X

- do be patieont and Don't got frustrated
b keop trying, usc and say ‘it's not
notes if you have to important’

Not soing
well? Relocate

Co-funded by the Erg
G.A n. 2019-1-ITO1-

M3 UJ1 - Prezentare generald

Deficiente de mobilitate

Activitatea 4

Urmariti videoclipul si scrieti toate
inconvenientele intampinate, mentionate
de persoana care foloseste un scaun cu

rotile.

https://www.youtube.com/watch?v=ABQB2Zko23c
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Uil - Prezentare generald

Deficiente de mobilitate

= Vorbiti direct cu persoana si faceti contact vizual

= Nu ezitati sa intrebati persoana respectiva daca este nevoie
de asistenta

= Niciodata nu va sprijiniti, atingeti sau Tmpingeti scaunul cu
rotile al unei persoane; deoarece scaunul face parte din
spatiul lor personal.

= Cand oferiti instructiuni unei persoane care foloseste un
scaun cu rotile, luati in considerare lucruri precum scari,
borduri si dealuri abrupte.

= Cand oferiti indicatii unei persoane folosind carje sau baston,
intrebati daca ar prefera ruta cea mai scurta (care poate
include scari) sau o ruta care include un lift (dar poate fi mai
departe).

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers
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M3 UJ1 - Prezentare generald

Deficiente de mobilitate

= Daca in timpul unei intalniri/ sedinte stati in spatele
unei mese care va impiedica sd vedeti o persoana in
scaunul cu rotile, indepartati-va.

= pentru a-ti lua ramas bun de la o alta persoana, nu te
apleca peste persoana care sta in scaunul cu rotile.

= Aflati locatia rampelor, toaletelor, lifturilor, usilor,
fantanilor si telefoanelor accesibile pentru scaunul cu
rotile
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Uil - Prezentare generald

Deficiente cognitive

* Oferiti informatii intr-un mod clar, concis
si concret. Adaugarea unor imagini de
comunicare vizuala, diagrame sau
demonstratii poate fi uneori util.

* Daca nu sunteti inteles, adaptati metoda
de comunicare. De exemplu,
demonstrati ceea ce incercati sa
comunicati verbal. Cand este necesar,
repetati informatiile folosind cuvinte
diferite sau o forma diferita de
comunicare

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \_-f)-
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M3 UJ1 - Prezentare generald

Deficiente cognitive

* Un raspuns lent sau lipsa unui raspuns nu fnseamna neaparat
ca persoana nu este constienta de tine sau de ceea ce ai spus.
Acordati timp oamenilor sa va proceseze cuvintele, sa
raspunda incet sau in felul lor.

* Asigurati-va ca persoana respectiva intelege mesajul dvs.

* Cand oferiti ajutor, asteptati pana cand oferta dvs. este
acceptata fnainte de a face ceva.

* Nu presupuneti ca toti oamenii pot citi bine sau ca nu pot citi
deloc. Utilizati imagini sau desene simple pentru a prezenta
instructiuni.

* Trateaza si interactioneaza cu persoana care are o dizabilitate
intelectuala ca si pe un adult.
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M3 Uil - Prezentare generald

Deficiente de vorbire

Acordati-i persoanei toata atentia pentru a intelege mai bine ceea ce se
spune.

Vorbeste direct cu persoana si nu cu asistentul sau altcineva
Vorbeste pe un ton obisnuit al vocii.

Puneti intrebari ulterioare si rezumati intelegerea dvs. despre
conversatie pentru verificare.

Daca cineva foloseste un dispozitiv de comunicare, acordati timpul
necesar pentru a interactiona cu persoana care utilizeaza dispozitivul

Majoritatea persoanelor cu dizabilitati de vorbire stiu ca ceilalti au
dificultati in a le intelege mesajele si sunt foarte dispusi sa se repete.

n cazul in care tot nu intelegeti, oferiti pix si hartie

)2(

M3 LUl -General Overview

Dispozitive de comunicare

» Astfel de dispozitive pot fi paduri
foarte simple, cu cuvinte sau imagini
pictate pe ele, sau pot fi aplicatii
computerizate sofisticate care
reproduc vorbirea umana. Daca nu
ati interactionat cu nimeni care
foloseste un astfel de dispozitiv,
intrebati cum sa faceti acest lucru.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Uil - Prezentare generald

6. Etica in turismului accesibil

Sfaturi de terminologie/ Limbajul dizabilitatii

Puneti persoana pe primul loc

Spuneti , persoana cu invaliditate” mai
degraba decat ,invalid”.

https://www.youtube.com/watch?v=1240q5lydnQ

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A n. 2018-1-ITO1- KA202-007450 - CUP code GO5G 19000500006

Games Without Barriers
Tourism Training

M3 UJ1 - Prezentare generald

el
Handicap, infirm, invalidat
Legat de scaun cu rotile , limitat la un scaun cu rotile
Victima a SIDA, diabetica
Surd, mut, surdomut
Orbi
Nebun, bolnav mintal, lunatic

retardat, deficitar mental, creier afectat

prost, lent, retardat (dificultati de invdtare)

Pitic

Tn varst3 (cei), batrani

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A n. 2018-1-ITO1- KA202-007450 - CUP code GO5G 19000500006

6. Etica turismului accesibil

oy

('.';j' {

Persoane cu handicap, persoana cu dizabilitati
Persoana cu cerinte specifice de acces

Utilizator de scaun cu rotile,

Persoana care trdieste cu SIDA, persoana cu diabet

Persoana cu deficiente de auz, utilizator al limbajului semnelor, o
persoana cu pierdere profunda a auzului, o persoana cu deficiente de auz,
o persoana cu deficientd partiald sau totald de auz

Persoana cu vedere partiald/ totald, nevazatori, persoana cu pierdere a
vederii, persoana cu vedere scdzutd

Persoand cu o problema de sdanatate mintald, persoana cu un handicap
psihic, persoana cu boli mintale

Persoana cu dizabilitati intelectuale, persoana cu dizabilitati mintale

Persoane cu dislexie, persoane cu dificultati de invatare
Persoana de statura mica

Seniori

Games Without Barriers
Tourism Training
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Uil - Prezentare generald

Ce am

 diferitele nevoi de acces in serviciile de turism;

* modul in care diferitele deficiente pot avea impact asupra comunicarii,
participarii si accesului unei persoane la serviciile turistice;

* comportamentul adecvat si strategiile de comunicare in interactiunea cu
turistii cu diferite tipuri de deficiente sau alte cerinte specifice de acces;
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Unitatea de invatare 2 - Servirea clientilor cu cerinte
specifice de acces

UT2 Descrierea si rezultatele invatarii

Descrierea

Durata cursului | 3ore inclusiv activitati

1. Intampinarea oaspetilor cu dizabilitati si/sau alte cerinte specifice
de acces in zonele de servicii ale unui hotel sau alt tip de cazare.
2. Tratarea clientilor cu diferite tipuri de dizabilitati si alte cerinte de
acces de catre personalul care lucreaza in serviciul de oaspeti/in
uniforma (valet, persoana de la usa, insotitor de sonerie, concierge)
v Primirea/insotirea (de la intrare la receptie, de la receptie la
camera) oaspetilor nevazatori sau cu deficiente de vedere
v Primirea/insotirea oaspetilor care sunt surzi sau au
deficiente de auz
v Primirea/insotirea oaspetilor cu mobilitate redusa sau in
scaun cu rotile

v Primirea/escortarea oaspetilor cu alte cerinte specifice de
acces
v" Primirea clientilor cu diferite tipuri de dizabilitati si alte
cerinte de acces la receptie
v' Comunicarea si interactiunea cu oaspetii nevazatorii sau cu
deficiente de vedere
v Comunicarea si interactiunea cu oaspetii care sunt surzi sau au
deficiente de auz
Comunicarea si interactiunea cu oaspetii cu mobilitate redusa sau
in scaun cu rotile
v" Comunicarea si interactiunea cu oaspetii cu deficiente cognitive

v Comunicarea si interactiunea cu oaspetii cu alte cerinte specifice
de acces

1. Servirea clientilor cu diferite tipuri de dizabilitati si alte

Continuturi v

cerinte de acces atunci cand lucreaza in menaj

v Pregatirea unei camere accesibile pentru oaspetii
nevazatori sau cu deficiente de vedere

v Pregatirea unei camere accesibile pentru oaspetii surzi
sau cu deficiente de auz

v Pregatirea unei camere accesibile pentru oaspetii cu
mobilitate redusa sau in scaun cu rotile

v Pregatirea unei camere accesibile pentru oaspetii cu
alergii

2. Gestionarea situatiilor neprevazute in furnizarea serviciilor de
cazare / Rezolvarea problemelor

Rezultatele invatarii

Games Without Barriers 2 4
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Cunostinte

- Cursantul cunoaste si intelege gama de cerinte de accesibilitate in
serviciile de cazare

- Cursantul cunoaste si intelege comportamentele adecvate si
strategiile de comunicare atunci cand interactioneaza cu oaspetii cu
diferite tipuri de deficiente in incinta cazarii;

- Cursantul cunoaste si intelege tehnicile de rezolvare a problemelor

Abilitati

- Cursantul este capabil sa faca fata si sa satisfaca nevoile oaspetilor
cu dizabilitati si/sau cerinte specifice de acces in spatiile de cazare

- Cursantul este capabil sa primeasca in mod corespunzator oaspetii
cu dizabilitati si/sau cerinte specifice de acces in spatiile de cazare

- Cursantul este capabil sa rezolve probleme/situatii neprevazute in
furnizarea serviciilor de cazare

Competente

Cursantul este pregatit sa interactioneze mai confortabil cu oaspetii cu
dizabilitati si/sau cerinte specifice de acces in spatiile de cazare
Cursantul este gata sa foloseasca limbajul si terminologia
corespunzatoare atunci cand vorbeste sau se refera la oaspetii cu
dizabilitati din spatiile de cazare

Cursantul este pregatit sa aiba o abordare flexibila pentru a satisface
nevoile individuale in spatiile de cazare

Activitati

Jocuri de rol vizand diferite situatii dintre receptionerii hotelului si clientii cu
diferite tipuri de dizabilitati

Activitate de realizare video : realizarea de videoclipuri de catre elevi
prezentand diferite situatii in care furnizorii de servicii de cazare relationeaza
cu clientii cu dizabilitati si/sau nevoi specifice de acces si trebuie sa se
comporte corect, evitand atitudinile gresite

Material de instruire

PPT care abordeaza subiecte despre primirea si servirea clientilor in serviciile de

cazare

Instructiuni pentru jocul de rol

Games Without Barriers
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

UT 2 Prezentéari PPT si activitati de invatare
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ui 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Ospitalitatea pentru Toti
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Toti turistii, inclusiv cei cu dizabilitati sau cu alte cerinte
de acces, au aceeasi dorinta, de a se bucura de o
experienta placuta si satisfacatoare in conditii de confort
si siguranta: -

Organizarea excelenta
este secretul asigurarii
unui sejur confortabil
si placut.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Instruirea se refera la tot personalul diviziei de h
= incaperi Y
4 P
N —
Vv Valet E L
v Portar '

v Concierge/ consilier a4
personal

v Receptioner Q

E v Menaj -

o
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Descrierea postului de receptioner
Servirea clientilor cu diferite deficiente

* Oaspeti cu mobilitate redusa

* Oaspeti cu deficiente de vedere
* Oaspeti cu deficiente de auz

* Oaspeti cu deficiente de vorbire
* Oaspeti cu deficiente cognitive

* Oaspeti cu probleme de sanatate mintala
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3
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Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu mobilitate redusa

Pentru oaspetii cu mobilitate redusa, evitati plimbarile lungi (de exemplu,

parcare departe de intrarea hotelului), daca este necesar, intercalati

puncte de odihna adecvate

UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare
0 oo Ao d
Oaspeti cu mobilitate redusa
Pentru utilizatorii in scaun cu rotile
1. Nuimpingeti niciodat3 un scaun cu rotile fir3 s3 intrebati mai intai persoane S
ar dori asistent3. ntai intrebati!!
2. Tn cazul in care se solicitd asistents, fiti discret cand ajutati si impingeti scaunul cu
rotile usor si cu grija
3. Nu va3 sprijiniti niciodaté de un scaun cu rotile. Aceasta este considerat3 o intruziune
neplacutd de majoritatea persoanelor cu mobilitate redusa
4. Daci v aflati printre mai multe persoane, aveti grija si nu va loviti de scaunul cu
rotile, deoarece ar crea o jena considerabila pentru client
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu mobilitate redusa

* Eliminati sau reduceti timpul necesar ca oaspetii sa stea la coada

(o

L ‘
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu mobilitate redusa

Cand insotiti oaspeti cu mobilitate redusa, de ex. 4
persoane in varstd, oaspeti cu dificultati de
mers, persoane cu boli de inim3, obezitate sau
nanism:

- adaptati-va ritmul la cel al clientului, fara sa fiti

nerabdator sau sa va grabiti
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G.A N 2018-1-1TO1- KAZ02-007450 - CUP code GB5G19000500006

Tourism Training

Games Without Barriers

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the
European Union G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450
CUP code G95G19000500006

www.gameswithoutbarriers.eu




Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu mobilitate redusa

¢ Cand insotiti oaspeti cu mobilitate redusa, este important sa fiti

pregatit sa identificati obstacolele si sa le evitati sau sa le
)

N v .
indepartati \
v ! \

| —
= .I‘ vy
<2
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu mobilitate redusa

e respectati Intotdeauna timpul

Multumesc, dar
ma descurc de
unul singur

necesar clientului pentru a

desfasura activitatile in mod
independent, mai ales daca declara

ca nu are nevoie de ajutor

5l
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Sa fiti disponibil, deja din momentul
rezervarii, sa furnizati informatii obiective,
detaliate si actualizate cu privire la
accesibilitatea unitatii, asa cum este descris
in ghidul de acces, sau sa furnizati ghidul de

acces clientului.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union
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Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu mobilitate redusa

%

Games Without Barriers
Tourism Training

jaluzelelor, televizor, aer conditionat...

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu mobilitate redusa

nsotiti clientul in camera si prezentati toate dispozitivele
electronice de care dispune precum: telecomanda luminilor,

Games Without Barriers
Tourism Training

"
..._

(
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu mobilitate redusa

Tn multe cazuri, va fi util s Insotiti
clientul si sa il ajutati in cele mai
obositoare operatiuni precum

transportul bagajelor.

A}
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare
Oaspeti cu deficiente de vedere
> La completarea documentelor, intrebati clientul daca doreste sa cititi
intregul material: daca da, abordati citirea cu un ton si o viteza adecvata
pentru a favoriza intelegerea.
>1n cazul necesitarii ajutorului la aplicarea semnéturii, este necesar s
insotiti si sa plasati mana clientului si pixul in punctul in care acesta trebuie
sa semneze iar verbal indicand cat spatiu are la dispozitie.
o .
i 19
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente de vedere

lluminarea buna si contrastele adecvate de culoare ajuta la
autonomia acestora

N/

—

p—

- N
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti nevazatori
v Indicati eventualele obstacole si diferente de inaltime; intrebati mai
intai clientul si oferiti-i bratul in cazul in care are nevoie de ajutorul dvs.
v In prezenta scérilor, intrebati dacd clientul prefera si mearga
independent - in acest caz, descrieti unde este balustrada sau intrebati
daca 1i puteti pune mana pe balustrada.
v Atrageti atentia oaspetelui strigdndu-l pe nume sau atingdndu-l usor de

brat
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare
Oaspeti nevazatori

> Prezentati-va cu numele dvs. si specificati functia indeplinita;

> Anuntati mereu inainte de a pleca, chiar si pentru o scurta clipa, si cand

reveniti

|
'I'n

a;"
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti nevazatori

O persoana oarba simte si percepe
prezente cu care este obisnuit, facand uz
de alte simturi, crednd o harta mentala a
locatiilor, cailor si oamenilor.

Fiti pregatit sa descrieti mediul
inconjurator sau alte caracteristici care pot

ajuta la orientare sau navigare
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti nevazatori

Cand clientul ajunge la hotel, personalul trebuie sa descrie cu precizie
locatia, folosind referinte spatiale:

- unde se afla zonele comune (restaurant, bar, toalete publice etc.) si
camera si cum se ajunge la ele, precum si

caile marcate (daca exista)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Without Barriers \N:-!"
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti nevazatori
Daca exista o harta tactild, explicati planul etajului, aratand oaspetelui

unde se afla camera si zonele comune
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti nevazatori

Cand clientul este insotit in camera, personalul trebuie sa-i comunice:

How do hotels key cards to open up hotel doors

Cum sa ajunga in camera

[ [ S, & 4 ® o
Cum sa deschida usa _.tu- __t S t

Check-in Card Making Open Door Card for encrgy saver
-
o e
el s Cel mai bun sistem ar putea .,ﬂ
fi utilizarea cardurilor de
“ proximitate .!-
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare
Oaspeti nevazatori
PET
Cand clientul este insotit in camera, personalul trebuie sa explice
amenajarea si dispunerea camerei
( | @ ééﬂ'otel CAMEAL W1, TINIO PANG
Lecce
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare
Oaspeti nevazatori

Daca vi se cere sa Insotiti clientul la toaleta si sunteti de acelasi sex,
intrati cu el si descrieti tipul de baie, locatia corpurilor de baie si a
echipamentelor precum suportul pentru role si prosopul. Informati-|
despre situatia igienica a baii. Daca nu sunteti de acelasi sex,

obtineti ajutor de la cineva care este.
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti nevazatori

m Cainele ghid este un ajutor pentru
autonomia nevazatorului: este deci
protejat de lege, permitandu-i accesul

liber in orice unitate publica.

S ¢
— ]
A - o ®
) 'y =B
¥ - =' !
2
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti nevazatori

Cainele ghid reprezinta ochii celor care
nu vad si nu pot fi indepartati de la

clientul insotitor: atunci cand aveti de-a

face cu un caine ghid, nu-i deranjati, nu-i

distrageti atentia sau oferiti mancare

pranE

fara a fi rugat in prealabil de catre

~ e @
proprietar. L3 =3
—
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare
Oaspeti nevazatori
pel
SLEEPING
ON THE SIDE P A 2
Amenajati un covor in camera
pentru cainele ghid
(e}
el
v
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ui 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti nevazatori

Cand insotiti un oaspete orb cu un caine ghid, trebuie sa va asezati pe

partea opusa a animalului
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare
Oaspeti nevazatori

Atunci cdnd comunicaticu o
persoana nevazatoare, este
intotdeauna indicat sa va adresati

acesteia si nu nsotitorului.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Amintiti-va ca punctualitatea este
foarte importanta mai ales pentru
nevazatori: asteptarile lungi in
singuratate si lipsa referintelor sunt o

cauza de disconfort si stres.

Oaspeti nevazatori

>
=7
£

—

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

1

— 4
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare
Oaspeti nevazatori
* Cand curatati camera
oaspetilor nevazatori, este o
buna practica sa nu mutati
obiectele personale si
mobilierul, astfel Tncat acestia
sa poata gasi lucrurile cu
AZEL
usurinta ==
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente de auz

e Pentru a comunica cu o persoana

cu deficiente de auz, este mai bine

sa alegeti un loc fara zgomot de

fond, deoarece unele aparate

auditive amplifica toate sunetele n

= o0
A X-Ld-
mod egal. ‘ i,
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente de auz

: S )
- & f

< ,/C—{ Pentru a atrage atentia oaspetilor
"/l \ /' N

R /AL

\ \\ r\& L | (daca va vad) sau sa-i atingeti usor

=

surzi, trebuie sa fluturati mana
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente de auz

> Nu vorbi prea repede sau prea incet,
> Folositi propozitii scurte si simple (evitati acronimele, abrevierile,

termenii dialectali)
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente de auz

Pozitionati-va intotdeauna in fata persoanei, " q
intr-un loc bine luminat, evitand sa puneti
mainile in fata gurii pentru a inlesni citirea
buzelor (distanta optima nu trebuie sa

depdseasca niciodata un metru si jumatate)

o
iid A
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente de auz

Cand ilustrati un mecanism sau un serviciu, amintiti-va ca unele persoane

surde s-ar putea sa nu citeasca pe buze si s-ar putea sa fie necesar sa le

aratati Tn practica sau sa mimati

%

ol ‘3:-

iid
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare
Oaspeti cu deficiente de auz

Cand folositi nume de persoane, locuri sau termeni neobisnuiti, citirea pe
buze poate fi dificila: daca, in ciuda eforturilor, clientul nu reuseste sa

inteleaga mesajul, scrieti cuvantul sau textul pe o bucata de hartie.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente de auz

Mijloacele de comunicare precum SMS,
skype sau e-mail sunt instrumente deosebit
de utile si apreciate pentru turistii surzi in
vederea comunicarii si a identificarii nevoilor

speciale, mai ales in faza de rezervare.
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente de auz

Iy
= V Aavea numarul de mobil al clientului cu

deficiente de auz la receptie poate fi util pentru a
comunica informatii si detalii legate de servicii
prin mesaj text

Vv Cereti permisiunea de a trimite mesaje

P ....0 _p
ﬁ = EL

J
|
[

]
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente de auz

Un gest de politete pentru
oaspetii cu deficiente de auz poate
fi o alarma vibranta sub perna sau

10

-_—n

o perna luminatoare.
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti surzi sau cu deficiente de auz

Este important ca personalul sa aiba o pregatire adecvata pentru a-i ajuta
pe acesti oaspeti

v Citirea pe buze este dificila in cazul mai multor decat doua persoane.

v Tntrebati persoana cum ar trebui sa vorbiti.

v Unii oameni doresc sa ridice usor vocea, dar, in general, un ton ridicat al vocii este
deranjant.

v Nu vorbiti prea repede dar nici prea incet; nu exagerati miscarile gurii.

v Fiti pregatit sa repetati ceea ce ati spus sau sa scrieti pe o foaie si sa acordati mai
mult timp pentru a asculta.

v Aveti intotdeauna la dispozitie un pix si hartie.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente cognitive

* Exista deficiente cognitive variate si persoane care se confrunta cu
dizabilitati si bariere diferite.

* Printre oaspetii se pot afla persoane in varsta cu pierderi de memorie, tineri
cu autism si persoane de toate varstele cu dificultati de invatare.

* Acesti oaspeti sunt de obicei insotiti sau calatoresc in grupuri si, in general,
comunicarea cu furnizorii de turism este mediata de un manager sau

asistenti insotitori.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \_lf'"
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente cognitive

* Vorbiti simplu si clar.

* Folositi formularea afirmativa. Spuneti:
“Va voi aduce un prosop curat”
— NU: “Va vom furniza un prosop curat”.

* Fiti gata sa comunicati si sa repetati mesajul.

g K1
.4 * . =
b fam o
S
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3
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Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente cognitive
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Oaspeti cu deficiente cognitive

n cazul unui grup, pregatiti-va
pentru cazarea acestora
comunicand cu persoana "
responsabil3 S & 9. S e O
: AY VI B s .

* intrebati care sunt nevoile ni (

'ﬂ

ey

—
=
=S

persoanelor, daca inteleg limba
locald, cat timp poate dura vizita,
pauze de toaleta si orice alte
probleme care pot aparea.

* Tncercati sa satisfaceti cererile in ,
limitele posibilitatilor organizatiei i

-
g ’ ' ' i S
Ve iliﬂ -
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ul 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Securitate

Este foarte important ca
personalul sa fie pregatit
corespunzator pentru a face fata
diferitelor situatii de urgenta

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \_-5""
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UT 2 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in serviciile de cazare

Ce am invatat?

> Cum sa intdmpinam oaspetii cu diferite
tipuri de deficiente

> Cum sa-i servim si sa comunicam cu ei
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Unitatea de invatare 3 — Servirea clientilor cu cerinte
specifice de acces Tn Restaurant/Serviciile de
alimentatie si bauturi

UT 3 Descrierea si rezultatele invatarii

Descriere

Durata clasei

3 ore inclusiv activitati

Continuturi

1. Intampinarea oaspetilor cu dizabilitati si/sau alte cerinte
specifice de acces in zonele de servicii ale unui restaurant.

2. Primirea clientilor cu diferite tipuri de dizabilitati si alte cerinte
de acces atunci cand lucreaza ca personal de gazduire

v Primirea si cazarea clientilor nevazatori sau cu deficiente de

vedere

Primirea si cazarea clientilor surzi sau cu deficiente de auz

Primirea si cazarea clientilor cu mobilitate redusa sau in

scaun cu rotile

v" Primirea si cazarea clientilor cu deficiente cognitive

AN

\

Primirea si cazarea oaspetilor cu alte cerinte specifice de
acces

3. Servirea clientilor cu diferite tipuri de dizabilitati si alte cerinte
de acces atunci cand vor lucra ca personal ospatar

Servirea clientilor nevazatori sau cu deficiente de vedere
Servirea clientilor surzi sau cu deficiente de auz

Servirea clientilor cu mobilitate redusa sau in scaun cu rotile
Servirea clientilor cu alergii sau intolerante alimentare

ANIENENENAN

Servirea clientilor cu alte cerinte specifice de acces (familii cu
bebelusi/copii,....)

4. Gestionarea situatiilor neprevazute in furnizarea de servicii in
restaurant si catering / Rezolvarea problemelor

Rezultatele invatarii

Cunostinte

- Cursantul cunoaste si intelege gama de cerinte de
accesibilitate in restaurante si servicii de catering

- Cursantul cunoaste si intelege comportamentele adecvate si
strategiile de comunicare atunci cand interactioneaza cu
clientii cu diferite tipuri de deficiente din restaurante

- Cursantul cunoaste si intelege tehnicile de rezolvare a
problemelor

Abilitati

- Cursantul este capabil sa faca fata si sa satisfaca nevoile
oaspetilor cu dizabilitati si/sau cerinte specifice de acces in
restaurante

- Cursantul este capabil sa intampine si sa serveasca in mod
corespunzator clientii cu dizabilitati si/sau cerinte specifice de
acces in restaurante;

Games Without Barriers
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Www.gamesw ithoutbarriers.eu
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

- Cursantul este capabil sa rezolve probleme/situatii
neprevazute in furnizarea de servicii de restaurant si catering

- Cursantul este pregatit sa interactioneze mai confortabil cu
clientii cu dizabilitati si/sau cerinte specifice de acces in
restaurante

- Cursantul este gata sa foloseasca limbajul si terminologia
corespunzatoare atunci cand vorbeste sau se refera la clientii
cu dizabilitati din restaurante

- Cursantul este pregatit sa aiba o abordare flexibila pentru a
satisface nevoile individuale in cadrul restaurantelor

Competente

Activitati

Munca de group: grupurile de elevi sunt rugate sa elaboreze un protocol
general de bun venit PENTRU TOTI pentru restaurantul lor. Apoi, acestia se
vor ocupa de situatii previzibile si neprevizibile pentru a oferi tuturor un
serviciu de buna calitate

Activitate de realizare video : Realizarea de videoclipuri de catre elevi
consta in prezentarea diferitelor situatii in care furnizorii de servicii de
restaurant relationeaza cu clientii cu dizabilitati si/sau nevoi specifice de
acces si trebuie sa se comporte corect, evitand atitudinile gresite

Material de instruire

PPT care prezinta subiecte despre primirea si servirea clientilor in restaurante,
cafenele, baruri etc.

Games Without Barriers 5 1
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ui3 Prezentari PPT si activitati de invatare
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3-Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Bine ati venit,

personal din restaurante si servicii alimentare!

Sa descoperim cum sa primim si sa servim clientii cu diferite tipuri
de dizabilitati si/sau alte cerinte specifice de acces...

w_—T|

Imagine: chelnerita ia comanda unui grup de
clienti, dintre care unul este utilizator de
scaun cu rotile.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \H‘
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M3 Ui 3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Intdmpinarea si servirea clientilor care sunt nevazitori
sau au deficiente de vedere

* Prezentati-va si explicati-va rolul
(ospatar, etc.).

* Fiti gata sa cititi/explicati informatiile
solicitate cu voce tare, pe un ton
normal al vocii:

v’ Prezenta treptelor (inalte, daca sunt in
sus sau in jos, etc.)

v" Meniuri, ingrediente, aspect al
preparatelor

v’ Descrierea salii de mese (mai exact):

pozitia mobilierului, serviciile sanitare Imagine: o femeie oarba asezata la

etc. in raport cu pOZitia Clientului restaurant cu cainele ei de serviciu
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers \H‘
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3-Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Tntdmpinarea si servirea clientilor restaurantului care
sunt nevazatori sau au deficiente de vedere

. Daca clientul cere sa fie ghidat
oferiti-i bratul si mergeti cu el/ea.

*  Anuntati intotdeauna clientul cand
il serviti la masa si daca va mutati.

. Daca este necesar, atingeti-i usor
bratul, mai ales daca serviti un fel
de mancare si/sau bautura
fierbinte.

. Daca este insotit de un animal de
serviciu (cdine sau alte animale),
lasati clientul sa intre in orice
moment si in toate zonele
restaurantului.

Imagine: ospdtar care serveste o supd unui
client cu deficiente de vedere.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers
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M3 Ui 3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Primirea si servirea clientilor surzi sau cu deficiente de
auz

¢ Cand vorbiti, ramaneti in fata clientului pentru a stabili un contact
vizual si pentru a evita sd aveti lumina in spate (care poate
fngreuna citirea buzelor). Nu va acoperiti gura sau fata.

* Folositi propozitii scurte si cuvinte clare.

* Nu vorbiti prea repede sau prea incet si nu folositi expresii faciale
si gesturi.

* Asezati clientul in zona restaurantului cu mai putine zgomote in jur,
daca este posibil.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3-Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Primirea si servirea clientilor cu mobilitate redusa

Pregatiti un Ghid de Acces
detaliat, cu informatii obiective
si precise despre conditiile de
acces ale restaurantului,
incluzand masurile cheie.

Asigurati-va ca masa rezervata
se afla in zona accesibila a
restaurantului fara obstacole
de la intrare pana la toaleta

Ly
accesibila.
Imagine: client care foloseste un scaun cu rotile asezat la o
masa langa intrarea n restaurant.
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers
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M3 Ui 3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Primirea si servirea clientilor cu deficiente cognitive

Prezentati-va si explicati-
va rolul (ospatar, consilier
etc.).

Fiti pregatit sa repetati
explicatii simple.
Furnizati meniuri cu

imagini, care sunt mai
usor de inteles.

Imagine: client cu deficiente cognitive care vorbeste cu

chelnerul.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3-Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Primirea si servirea clientilor cu deficiente cognitive

inpredients cafe :

dinner menu march zozo 0;

§5 DAILY SPECIALS OurR POKES
T
-y J
%. ¥ ;
i A Lo -
SPICY TUNA
A
- .'"./,/.’}
oy
o
Exemple de meniuri cu imagini si descrierea ingredientelor
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M3 Ui 3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Intdmpinarea si deservirea clientilor cu alte cerinte specifice de
acces, cum ar fi alergii alimentare, diabet, etc...

* Asigurati-va ca meniul si toate informatiile despre alimente includ
lista de ingrediente si lista care evidentiaza alergenii.

* Verificati Intotdeauna in prealabil cu bucatarul ca lista si meniul
tiparit sunt corecte si fara modificari.

» Oferiti mancaruri potrivite clientilor care au nevoie de diete speciale
sau care au intolerante alimentare (de exemplu, fara gluten, fara
lactoza, fard zahar, vegetariene, fara nuci sau peste etc.)

* Fiti flexibil sa omiteti sau sa schimbati un ingredient cu altul in cazul
unor posibile doleante ale unor clienti cu nevoi specifice

Games Without Barriers
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3-Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Etica turismului accesibil

Concept de baza: persoanele cu dizabilitati sau cu alte
cerinte specifice de acces nu reprezinta un segment
anume care sa fie tratat diferit.

Politica restaurantului este de a oferi tuturor clientilor o
experienta egala.

Trebuie sa fim pregatiti sa facem fata unor circumstante
si solicitari specifice intr-un mod politicos si corect.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \_-f)-
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M3 Ui 3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Etica turismului accesibil

Tntai persoana

Vorbiti direct cu clientul, chiar daca
acesta este insotit.

Nu ajutati decat daca vi se cere. Fiti
discret cand ajutati!

Tratati toti clientii firesc.
Nu faceti presupuneri
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G.A. n. 2019 11T01. KA202-007450 - CUP code GO5G 19000500006 Tourism Training J .{

Games Without Barriers

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the
European Union G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450
CUP code G95G19000500006

www.gameswithoutbarriers.eu




Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

alimentatie publica

Cum va pot ajuta?

iIntreabd-ma prima
data!

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union
G.A N 2018-1-ITO1- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

M3 Ui3-Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de

Etica turismului accesibil

Image: portraits of people of different ages, races and
specific access requirements.

Games Without Barriers \H‘
Tourism Training 8. (‘

alimentatie publica

*  Fiti pregatit sa identificati
orice fel de obstacol si sa
interveniti.

*  Oferiti ajutorul doar daca
clientul il cere.

*  Daca este posibil, gasiti
modalitatea de a-i vorbi |a
acelas nivel persoanei care
foloseste un scaun cu rotile

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union
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M3 Ui 3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de

Etica in interactiunea cu clientii avand mobilitate
redusa

r ]

Imagine client utilizdnd carje fiind asezat la masa

Games Without Barriers \H‘
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3-Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Etica Tn interactiunea cu clientii avand deficiente
de vedere (animal de serviciu)

Atrageti-le atentia strigdndu-i pe nume.

Puteti citi meniul cu voce tare sau puteti furniza meniul intr-o aplicatie mobila
cu functia ,,citeste cu voce tare”.

Nu distrageti atentia animalului de serviciu mangaindu-| sau oferindu-i
mancare. Doar intrebati clientul daca animalul are nevoie de apa.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \_-f)-
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M3 Ui 3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Etica Tn interactiunea cu clientii avand deficiente
cognitive

Dizabilitatile din aceste categorii pot fi foarte diverse: decat sa faceti
presupuneri, intrebati mai bine cum puteti ajuta clientul sau daca are
nevoie de ajutorul dvs.

* Nu strigati, nu exagerati miscarile gurii si vorbiti normal:
nu vorbiti ca si cum ati vorbi cu un copil mic.

« Tncetiniti-va vorbirea dacd este necesar, dar nu faceti
acest lucru automat atunci cand interactionati pentru
prima data cu o persoana daca nu stiti nimic despre ea.

* Daca cineva spune ceva neclar si nu aveti idee ce a spus,
cereti-i sd repete ceea ce a spus sau sa spuna ceea ce
credeti ca a spus si intreabati-l daca ati auzit corect.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3-Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in restaurant / servicii de
alimentatie publica

Etica in interactiunea cu persoanele avand alergii si

intolerante alimentare, diabet, etc.

* Fiti discret: nimeni altcineva nu trebuie sa stie care
sunt cerintele specifice ale clientului.

* Nu faceti presupuneri si intrebati intotdeauna
clientul daca aveti vreo indoiala.

* Oferiti intotdeauna posibilitatea de a obtine mai
multe informatii despre ingrediente, daca este

necesar.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Unitatea de invatare 4 — Servirea clientilor cu cerinte
specific de acces in sectorul agentiilor de turism si

MICE

Ul4 Descrierea si rezultatele invatarii

Durata cursului |3 ore inclusiv activitati

Descriere
1.
2.
Continuturi
3.

Relationarea cu clientii cu diferite tipuri de dizabilitati si alte cerinte
de acces in agentiile de turism. Furnizarea de servicii accesibile si
verificarea tipului de facilitati si servicii de vacanta potrivite pentru
fiecare persoana pe toata durata calatoriei vizitatorilor
v Informatii / Rezervare;
v' Transport;
v' Cazare;
v' Catering;
v" Vizitarea obiectivelor turistice;
Abordarea clientilor cu diferite tipuri de dizabilitati si alte cerinte de
acces atunci cand lucreaza in sectorul MICE:
v Inregistrarea, asistenta si comunicarea cu participantii
nevazatori sau cu deficiente de vedere;
v Inregistrarea, asistenta si comunicarea cu participantii care sunt
surzi sau au deficiente de auz;
v Inregistrarea, asistarea Si comunicarea cu participantii cu
mobilitate redusa sau Tn scaun cu rotile;

v Inregistrarea, asistenta si comunicarea cu participantii cu alte
cerinte specifice de acces.

3. Gestionarea situatiilor neprevazute in furnizarea serviciilor
Agentiilor de Turism si MICE / Solutionarea problemelor

Rezultatele invatarii

Cunostinte

- Cursantul cunoaste si intelege gama de cerinte de accesibilitate
in agentiile de turism si serviciile MICE

- Cursantul cunoaste si intelege comportamentele adecvate si
strategiile de comunicare atunci cand interactioneaza cu
clientii/participantii cu diferite tipuri de deficiente din cadrul
agentiilor de turism si sectorului MICE

- Cursantul cunoaste si intelege tehnicile de solutionare a
problemelor

Abilitati

- Cursantul este capabil sa faca fata si sa satisfaca nevoile
clientilor/participantilor cu dizabilitati si/sau cerinte specifice de
acces in cadrul agentiilor de turism si sectorului MICE.

- Cursantul este capabil sa intdmpine, sa serveasca si sa asiste
in mod corespunzator clientii/participantii cu dizabilitati si/sau
cerinte specifice de acces in cadrul agentiilor de turism si
sectorului MICE;
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

- Cursantul este capabil sa rezolve probleme/situatii neprevazute
in furnizarea de servicii in agentiile de turism si MICE.

- Cursantul este pregatit sa interactioneze mai confortabil cu
clientii/participantii cu dizabilitati si/sau cerinte specifice de
acces in cadrul agentiilor de turism si sectorului MICE;

- Cursantul este gata sa foloseasca limbajul si terminologia
adecvata atunci cand vorbeste sau se refera la

Competente clienti/participanti cu dizabilitati din sectorul agentiilor de turism
si MICE;

- Cursantul este pregatit sa aiba o abordare flexibila pentru a
satisface nevoile individuale in cadrul agentiilor de turism si
sectorului MICE.

Activitati

Analiza video-urilor si comentarii

Munca in grup: 1) grupurile de studenti sunt rugate sa pregateasca intrebari pe
care un agent de turism ar trebui sa le adreseze clientilor pentru a le descoperi
nevoile, dorintele sau asteptarile 2) grupurile de studenti sunt rugate sa
completeze un formular de Tnregistrare la un eveniment fiind un participant cu
cerinte specifice de acces

Utilizarea instrumentelor si platformelor online- Jamboard and Wordwall -
pentru a stimula reflectia elevilor asupra situatiilor neprevazute in deservirea
clientilor cu cerinte specifice de acces

Activitatea de realizare video-urilor : realizarea de videoclipuri de catre
studenti prezentand diferite situatii in care agentii de turism si organizatorii de
conferinte relationeaza cu clientii cu dizabilitati si/sau nevoi specifice de acces
si trebuie sa se comporte corect, evitand atitudinile gresite

Material de instruire

PPT care acopera situatii legate de primirea si servirea clientilor de catre
agentiile de turism si serviciile MICE.

Exemple de bune practici
Sarcini pregatite pentru Jamboard si Wordwall

Games Without Barriers 6 2
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UT 4 Prezentari PPT si activitati de invatare: cu accent pe agentiile

de turism
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Numarul calatorilor cu
dizabilitati sau alte cerinte
specifice de acces este In
crestere. Industria turismului
este constienta de nevoia
satisfacerii acestori calatori
prin furnizarea unor servicii
si cazari mai adecvate.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \H‘
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M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Planificarea unei vacante este o grija majora pentru toti cei care doresc sa
calatoreasca cu atat mai mult pentru turistii cu dizabilitati si/sau alte cerinte
specifice de acces care trebuie sa aiba in prealabil informatii detaliate legate de
accesibilitatea locatiei.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Agentii de turism ar trebui sa aiba
cunostintele si abilitatile necesare pentru a
propune oferte accesibile Tn vederea servirii
acestor turisti pe toatd durata calatoriei, de
ex. in timpul zborului, la hotel, in mijloacele
de transport, localuri accesibile

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union
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M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Lantul serviciilor de turism

Este important sa ne amintim conceptul de lant al
serviciilor turistice si modul in care accesibilitatea
fiecarui element poate influenta calatoria
vizitatorilor.

Toate elementele sunt conectate astfel Thcat
intreaga cdlatorie sa fie accesibila.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Lantul serviciilor turistice

Tell others -
experiences

Transport

3

Accommodation

&
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M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

De multe ori turistii si-au rezervat ,vacanta
de vis” online, dar in momentul cand au
ajuns la fata locului, realitatea nu s-a
potrivit cu ceea ce s-a promis. Situatiile de
genul acesta nu sunt doar o pierdere de
timp, ci pot strica intreaga vacanta.

Pentru a evita astfel de situatii
neplacute, agentul de turism ar
trebui sa stie si sa fi verificat Tn
prealabil ce fel de facilitati si servicii
de vacanta sunt potrivite pentru
fiecare persoana.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Rezervarea calatoriei
Agentul de turism ar trebui:

Sa fie constient de cerintele specifice de acces ale
clientului (clientilor)

Sa fie constient de conditiile de accesibilitate ale tuturor
serviciilor incluse Tn rezervare si sa gaseasca alternative
daca este necesar

Sa retina ca unele servicii trebuie solicitate cu mult timp
inainte

Sa asigure contactele tuturor furnizorilor locali
Sa gestioneze situatiile neprevazute

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \_lf'"
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M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Atunci cdnd vinde un bilet/ pachet turistic, agentul de turism trebuie s3 furnizeze informatii de cilatorie
in formate care sunt accesibile anumitor clienti. Agentul de turism ar trebui sa furnizeze, de asemenea,
informatii despre serviciile accesibile disponibile la bordul avionului, trenului, autobuzului sau navei.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Rezervarea calatoriei: Exemple de situatii neprevazute

- Daca unele servicii nu sunt accesibile...
Contactul local al agentului de turism trebuie sa:

* |dentifice o alta unitate potrivitd pentru client,
daca este necesar

e |dentifice un furnizor local de servicii cu o oferta
adecvata

* Se asigure ca clientul nu se va confrunta cu
costuri suplimentare pentru serviciile accesibile;
sa ofere preturi/rambursari garantate.
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M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Transport local

Trenurile, autobuzele, taxiurile, autocarele turistice,
ambarcatiunile, sunt toate mijloace de transport
care sunt susceptibile de a fi folosite de clientii cu
cerinte specifice de acces.

Companiile de transport :

* trebuie sa asigure mijloace de transport accesibile

* trebuie sa foloseasca formate alternative de
comunicare pentru a informa pasagerii in timpul
calatoriei (anunturi vizuale si vocale, semnalizare
clara)

* trebuie sa instruiasca personalul despre cum sa
serveasca clientii cu cerinte specifice de acces si
modul Tn care sa gestioneze situatiile neprevazute
sau de urgenta.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Transport local : Example de situatii neprevazute

Cand unele servicii sunt anulate, intarziate sau indisponibile

Agentul de turism trebuie sa se asigure ca companiile de transport
trebuie

* Sa verifice disponibilitatea alternativelor

* S3a obtina o rezervare cat mai promptad la urmatoarea optiune
adecvata disponibila

* Sa aleaga alt mijloc de transport

* Sa fie pregatiti sa acopere diferentele de cost

* S3 autorizeze rambursari/compensatii dacd alternativa nu este
acceptabila
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M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Cazare

Agentul de turism ar trebui :

Sa rezerve camere de hotel accesibile cu
mult timp Tn avans

Sa verifice caracteristicile de accesibilitate si
sa le confrunte cu clientul.

Sa verifice daca facilitatile sunt utilizabile si
adecvate pentru clientii cu cerinte specifice
de acces: (de exemplu, sala de mic dejun si
restaurant, sald de conferinte, piscina, spa
etc. si echipamente).

Checking the accessibility for
Acolo unde este posibil, sd aleagd cazare customers.

care ofera un ghid de acces, astfel Tncat

clientul sa fie pe deplin informat.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3
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M3 Ui3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Cazare: Exemple de situatii neprevazute

* Camera accesibila rezervata, a fost vanduta unui alt client si nu mai
exista disponibilitate

* Ascensorul este defect
* Nu este posibil sa utilizati facilitatile hotelului deoarece:

Informatiile de accesibilitate furnizate de hotel nu au fost corecte
Cerintele clientilor nu au fost intelese
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M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Cazare: Exemple de situatii neprevazute

Ce e de facut:

Oferiti o camera alternativa Tn unitatea dvs. si verificati
accesibilitatea si utilizarea acesteia Tmpreuna cu clientul

Verificati disponibilitatea hotelurilor alternative si
CONFIRMATI functiile de accesibilitate

Fiti pregatit sa suportati costurile suplimentare, daca
exista

Daci liftul este defect, oferiti cazare la parter. In caz
contrar, verificati hoteluri alternative.

Este esential ca alternativele sa fie aprobate de client
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Calitatile agentului de turism

Pe langa calificarile si experienta lor
profesionald, agentul de turism mai are
nevoie de:

- spirit organizatoric
- disciplina

- bunatate

- onestitate

- seriozitate

- previziune
- capacitatea de ascultare
- abilitati speciale de comunicare

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers .N:I{"
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M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism
La stabilirea unui pachet turistic, agentul trebuie sa furnizeze informatii
adecvate si de incredere fiecarui vizitator.
Acesta va include informatii despre accesibilitate in:
C transport
* mediul exterior, de ex. trotuare
* diverse obiective turistice
» facilitatile de cazare, mancare si bauturi
Si eventuala asistenta necesara in timpul calatoriei
Travel agent
special facilities
destination facilities services offered for people with
disabilities
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers Vi
G.A. N, 2018-1-1T01- KA202-007450 - CUP code GO5G 19000500006 Tourism Training J _:__'{
Games Without Barriers
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the www.gamesw ithoutbarriers.eu

European Union G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450

SRS 1




Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Barierele arhitecturale care impiedica accesibilitatea si
siguranta pentru multi utilizatori pot include:

1. Obstacole sau bariere fizice (cai inguste,
rampe abrupte, inaltime excesiva a
obiectelor, trepte)

2. Pericole (pardoseli alunecoase, suprafete
mari de sticla nemarcate corespunzator)

3. Obstacole care cauzeaza epuizare (rampe
prea lungi, usi grele, covoare groase)

4. Bariere perceptuale (lipsa semnalizarii,

iluminarea insuficienta). Building entrance with steps.
Photo EDF.
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the Eurepean Union Games Without Barriers \,-!""
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M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

v

Accesibilitatea comunicarii

De exemplu, turistii cu deficiente de vedere
beneficiaza de:

» (Cititor de ecran pentru calculator - care
converteste textul scris in mesaje audio.

* Lupa ecran - care mareste textul.

e Tastaturi alternative - care ofera caractere mai
mari decat tastaturile standard

¢ Text cu font mare

* Textul in format Braille pentru nevazatori, de
ex. semnale pentru vizitatori nevazatori
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

o

Consideratii in proiectarea unui birou de informare turistica

Accesul fizic
De preferinta, si ori de cate ori este posibil, biroul de informatii turistice ar trebui
sa fie amplasat la parter, cu acces din strada. Daca acest lucru nu este posibil,

v v

e laocfe cmac oo™ = e & om00 coes 08 =& o 80180

Usa de intrare,

trebuie sa aiba o latime de trecere libera adecvata, pentru a permite accesul
neobstructionat pentru persoanele care folosesc un scaun cu rotile sau alte
dispozitive de mobilitate, cu usi usor de actionat, de preferintda automate sau
glisante.

Pentru deschiderea si inchiderea usilor de catre persoanele care folosesc un
scaun cu rotile sau alte dispozitive de mobilitate trebuie prevazute paliere de
nivel de dimensiuni adecvate.

Zonele mari de sticla sau usile trebuie marcate corespunzator pentru siguranta
tuturor utilizatorilor.
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M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Reguli in proiectarea unui birou de informare turistica

Circulatie
Spatiu adecvat pentru manevrarea si circulatia persoanelor care folosesc un scaun
cu rotile sau alt dispozitiv de mobilitate, pentru a se deplasa pe langa mobilier.

Ghisee de servicii clienti

Persoanele care folosesc un scaun cu rotile si
cele de statura mica au nevoie de o tejghea la
o indltime mai mica. O tejghea cu doua niveluri
este utild tuturor utilizatorii. Ar trebui sa existe
un spatiu adecvat pentru genunchi sub masa,
pentru persoanele care folosesc un scaun cu
rotile.

Disponibilitatea locurilor pentru clientii care
trebuie sa fie asezati.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Vizitarea obiectivelor turistice

Vizitarea obiectivelor turistice dintr-o
destinatie este o parte esentiala a oricarei
vacante. Cu toate acestea, unele probleme pot
deveni critice ,la fata locului” si solutiile
trebuie identificate fara intarziere.

Fiecare furnizor de servicii implicat in ,
organizarea cdlatoriei va fi responsabil pentru
asigurarea accesibilitatii serviciului sau
specific.
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M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Vizitarea obiectivelor turistice: Exemple de situatii neprevazute

* Autocarul turistic nu este accesibil persoanelor cu deficiente
de mobilitate

* Accesul fizic la anumite monumente/muzeu/zona arheologica
este dificil/nu este posibil

* Drumul de vizitare este prea lung si obositor

* Un turist cu deficiente de auz sau dificultati de
comunicare/intelegere este ldasat in urma si este greu sa se
ajunga la el.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers \\_-'.""
G.A. N, 2018-1-1T01- KA202-007450 - CUP code GOSG19000500006 Tourism Training /. (‘

Games Without Barriers
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the www.gamesw ithoutbarriers.eu

European Union G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450

CUP code G95G19000500006




Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Vizitarea obiectivelor turistice: Exemple de situatii

neprevazute

Ce sa faci pentru a evita situatiile mentionate?

Toti agentii care organizeaza excursii TREBUIE sa verifice
conditiile de accesibilitate Tnainte de a include obiectivele
turistice in sejur. Tn cazul problemelor de acces pentru
anumiti clienti, ar trebui pregatit o alternativa.

Identificati solutii alternative pentru vizita (Realitate virtuala,
modele, videoclipuri etc.)

Informati clientul despre accesibilitatea traseului de turism si
alte posibile dificultati/bariere si identificati Tmpreuna
alternative mai confortabile si mai potrivite.

Model and tactile map
Dati in prealabil instructiuni grupului cu privire la punctele de of a church

intdlnire si procedurile Tn cazul Tn care se pierd.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers h-f‘
G.A. N, 2018-1-1T01- KA202-007450 - CUP code GOSG19000500006 Tourism Training J .-.'.(‘

M3 U3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Probleme de sanatate

De obicei, turistii iau cu ei toate medicamentele sau
medicamentele pe baza de retetd de care ar putea avea
nevoie Tn timpul caldtoriei.

in cazul in care cineva se Tmbolniveste:

* Sa aveti detaliile de contact ale unui centru de sanatate
local sau ale unui asistent/medic

* Sa fie pregadtit sa organizeze un transfer la cel mai
apropiat centru de sanatate sau spital

* Sa verifice conditiile de valabilitate ale oricarei
asigurari de sanatate

* Sdinformeze persoana de contact indicatd de client.
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 -Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in agentiile de turism

Ce am invatat?

>> Cum s3 tratati clientii cu diferite tipuri de dizabilitati
si/sau alte cerinte specifice de acces in agentiile de
turism.

>> Cum s3 oferiti servicii accesibile si s3 verificati ce fel de
facilitati si servicii de vacanta sunt potrivite pentru fiecare
persoana pe toata durata calatoriei vizitatorilor
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

UT 4 Prezentari PPT si activitati de invatare: cu accent pe sectorul
MICE
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

M.I.C.E.

Acronimul se traduce prin intalniri, stimulente,
conferinte si expozitii. Se refera la un grup de turism
care planlflca rezerva si organizeaza conferinte,

seminarii si alte evenimente. In zilele noastre, mdustrla
este adesea denumita industria
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

-

inregistrarea clientilor cu diferite dizabilititi si/sau alte cerinte
de acces in MICE

Inregistrarea este procedura prin care participantii pot solicita asistenta de
care au nevoie pentru a putea accesa si participa pe deplin la MICE, cum ar fi
materiale tiparite cu caractere marl, interpreti in limbajul semnelor,
imbunatatirea auzului etc.

Formularul de Tnregistrare trebuie sa cuprinda intrebabari legate de nevoia
de asistenta.

Formularele de inregistrare pot include declaratii precum urmatoarele:

1. Daca aveti 0 dizabilitate sau orice alte cerinte specifice si/sau aveti
nevoie de asistentd, va rugdm si informati organizatorul, atasdnd cerintele
dumneavoastra la acest formular sau contactand organizatorul

2. Daca aveti 0 dizabilitate sau orice alte cerinte specifice si/sau aveti
nevoie de asistenta pentru a participa pe deplin la aceasta activitate, va rugam
sa bifati aici. Veti fi contactat de cineva din personalul nostru pentru a discuta
nevoile dumneavoastra specifice.
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Model pentru inregistrarea participantilor cu cerinte specifice de acces

4 N

* Interpret in limbajul semnelor
* Suport pentru notite Special Needs Summer Camp

Registraton Form

* Bucla de inductie

* Imprimare cu caractere mari

» Materiale Braille sau electronice in avans
» Acces pentru persoanele in scaun cu rotile

« Ajutor la orientarea Tn spatiul de
desfasurare al conferintei

« Dieta speciala de ex. celiac, alergeni etc.
* Asistent insotitor

e Parcare accesibila
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Exemplu de formular de inregistrare accesibilia
Formularul de inregistrare poate fi descarcat sau distribuit ca PDF sau

intr-un format online bazat pe web, cum ar fi Survey Monkey sau
document Microsoft Word (.docx)

First name

Surname

E- mail adress

( J
[ J
[ contact Phone Number }
[ ]
| Postal adress }

ZZ' ai are you accessibility requirements:

[ How many guests will be attending in total? }

[ What is your planned mode of travel to the event? ]

{ Additional Comments/Questions }
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Activitate pentru elevi

Sarcina 1:

Completati cu grupa din sala in care va aflati formularul de Tnregistrare
pentru persoane cu cerinse specifice de acces . Acest formlar poate fi accesat
la link-ul de mai jos

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSTISMBKORDHjyEpo6uWPjMr
CulhWJhIJFALVFEFcIKOJFCX91w/viewform?usp=sf link

Timp: 10 minute
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Pagini WEB accesibile

Principalele aspecte care ar trebui

Profesionistii in intalniri de luate Tn considerare la construirea un

aafceri_trebuie sa stie cum sa site web pentru un eveniment
comunice mai bine cu oameni

care au cerinte diferite de acces —

ceea _ce va determina, ca

intalnirile si evenimentele sa fie e

mai potrivite pentru toata lumea.

Da.Cé anegiStra:rea . pent[u Functionalitate
eveniment este online, site-ul in

sine ar trebui sa fie accesibil.

Font
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Meniul din cadrul evenimentelor

* Includerea asistentilor personali si a interpretilor in numarul
estimat de participanti.

e Luarea masurilor adecvate pentru locuri, permitand tuturor
participantilor sa stea In aceeasi zona.

+ Persoanele care folosesc scaune cu rotile sau alte
dispozitive si echipamente de mobilitate sau cele care au
céini de asistenta trebuie si fie amplasate la marginea zonei
de luat masa.

* Bufetele trebuie sa fie accesibile persoanelor care folosesc
scaun cu rotile sau persoanelor de statura mica.

*  Personalul ar trebui sa fie disponibil pentru a ajuta
persoanele cu mobilitate sau deficiente de vedere, dacd este
necesar.

+  Inlista de mediu trebuie sa existe informatii despre

alimente despre ingrediente si alergeni
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Locatia pentru MICE

Pentru o locatie accesibila, trebuie verificate urmatoarele aspecte

Transport

Intrarea accesibila

Receptia

Liftul

Toalete accesibile

Spatiu pentru circulatie

Zona de catering

Spatiu de odihna

Interpret in limbajul semnelor
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Reguli generale de comunicare cu persoane cu
cerinte specifice de acces

Un sistem de comunicare corect
in furnizarea de evenimente si
conferinte necesita:

» Capacitate umana de empatie si
intelegere

* Luarea in considerare a cerintelor
de acces ale clientilor

* Cunoasterea serviciilor oferite in
cadrul evenimentelor si

conferintelor
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Comunicarea cu persoane care au cerinte diferite de acces
in M.1.C.E. Intamplnarea

Una sau doua persoane/personal ar trebui sa fie
disponibile la sosire pentru a primi si ghida
participantii in sala de conferinte.

Agentii de paza si personalul locului de
desfasurare al evenimentului, trebuie sa fie
informati cu privire la cerintele specifice de acces
ale participantilor si ora lor de sosire, pentru a
ajuta daca este necesar.

Personalul ar trebui sa ofere asistenta, dar
intotdeauna trebuie sd intrebe mai intai vizitatorii
daca acest lucru este necesar sau acceptat.
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

M.1.C.E.
W E 1 0 M E
@ ha Ah
Primirea —Reguili generale de eticheta
Recunoaste persoana,
Fii rabdator
Fii flexibil la situatie
Fiti constienti de animalele de asistenta
Priviti persoana in fata
Respectati spatiul personal
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Organizarea de evenimentelor/conferintelor

 Vorbitorii si prezentatorii ar trebui sa
furnizeze copii ale prezentarilor Power
Point intr-un format electronic accesibil.

* Prezentatorii trebuie sa furnizeze
materialele lor in avans, pentru a avea
suficient timp pentru ca acestea sa fie
elaborate in formate alternative, daca este
necesar.

» Vorbitorii ar trebui sa descrie orice
diapozitive sau materiale vizuale, pe care
le folosesc 1n timpul unei prezentari
pentru membrii publicului care au
deficiente de vedere
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE
Participarea la sesiuni de conferinta incluzive
 Continutul prezentdrilor trebuie sa
fie clar, concret si usor de inteles. ACCESSIBILITY
* Este necesara stabilirea unor limite & |NCLUS|ON
de timp pentru vorbire si acordarea
unui timp suficient pentru un
rezumat si ntrebari. V V V V V V
 Vorbitorii trebuie sd vorbeasca clar A
si sd ia pauze atunci cand vorbesc.
. o . <
\./Ol'blt.OI‘.ll ar trebul sa fO.IQ.Seasca un https://www.youtube.com/watch?v=
limbaj simplu si propozitii scurte YhouSI7fVBU/
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Activitate pentru elevi

Sarcina 2:
Identificati etapele realizarii unei prezentari PPT accesibile.

https://jamboard.google.com/d/1ZZGa4ioRvprSWJzwFt9 jmUs
eFaR5aBsk479S5uWnxE/edit?usp=sharing
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Solutii pentru a ajuta comunicarea cu persoanele care
au urmatoarele cerinte de acces

 Soft accesibil

e Copii scrise ale materialelor livrate inainte de
intalniri si evenimente

e Cititoare de ecran
Deficiente vizuale » Comunicatii in Braille
e Canale audio

* Subtitarari
Deficiente de auz e Transcrierea comunicatiilor

e Interpretare accesibila in BSL(Limbajul semnelor)

« Site Web accesibil cu optiunea de comutare a
fontului si a culorilor de fundal

» Soft accesibil
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Alte solutii care faciliteaza comunicarea in MICE
» Materiale audio care descriu continutul video
» Oferirea interpretirii in limbajul semnelor

» Utilizarea simbolurilor grafice pentru a transmite informatii intr-un format
alternativ

* Punerea la dispozitie a buclelor de inductie audio.

* Furnizarea unui flux web live pentru a creste accesibilitatea persoanelor la
distanta
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Comunicare scrisa
Reguli pentru editarea materialelor promotionale speciale pentru evenimente

Nu utilizati

Fonturi Fontul .
sherif sau  Cyrsivsau ~ 'mPTIM - Text Imagini
alte tipuri . aricu | scris cu Text cu multe . Text peste
. asociatcu . . - negative ale - S
de fonturi R fonturi majuscu prescurtari dizabilitatii Imagini
greu de SCrierea mici le 1zapilitath
citit ascendenta
A >\ A /N A 2 4 Siinrise
Sunse(,
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Subtitrarea discursurilor

 Subtitrarea, permite persoanelor cu deficiente de auz
sa urmareasca cuvintele rostite, oferind o versiune text
a continutului vorbit, cum ar fi discursuri, prezentari si
videoclipuri.

* Cuvintele rostite sunt convertite in subtitrari, in mod
normal live de catre un interpret in timp real si afisate
pe un ecran.

» Subtitrarea poate fi utila si pentru persoanele a caror
limba materna nu este limba conferintei.

* Organizatorul trebuie sa se asigure ca subtitrarile sunt
pozitionate pe ecran astfel incat toatd lumea din sala sa
le poata vizualiza.

 Tipul recomandat este textul alb pe fundal intunecat
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Comunicarea dupa conferinta

Punerea la dispozitie a materialelor dupa conferinta

Multi organizatori de evenimente pun prezentarile,
documentele, videoclipurile si alte materiale prezentate in
timpul evenimentelor, in mediul online. Aceasta poate fi o
resursa importanta pentru participantii care nu au putut
participa la toate sesiunile, precum si pentru persoanele care
nu au putut participa la eveniment. Daca impartasiti materiale
dupa conferintd, este important ca acestea sa fie accesibile
tuturor.

Colectarea feedback-ului despre conferinta

Colectarea feedback-ului de la participanti dupa conferinta
faciliteaza planificarea evenimentelor viitoare.

Este important ca organizatorii sa se asigure ca toata lumea
poate lua parte la acest proces de feedback, astfel incat sa-si
poata forma o imagine completa a nivelului de acces al
conferintei sau evenimentului.
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Managementul riscurilor

L &9

RATAEAe TR RRIELA  caphILITY
EVENT RISK MANAGEMENT
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Evacuarea persoanelor cu cerinte specifice de acces
* Fiecare unitate trebuie sd aiba un plan de
evacuare de urgenta
 Tot personal implicat in organizarea .
evenimentului/conferintei trebuie sa fie Response Plaﬂﬂlng
informat despre Planul de Evacuare de —
Urgenta
. .. . v/ ARE
»  Clientii trebuie informati in ceea ce  You
priveste respectarea instructiunilor date \/ PREPARED?
de personal ,in caz de evacuare de
urgenta
» Semnalizareasi anunturile de evacuare n
caz urgenta trebuie comunicate in
formate alternative
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Planul evacuarii de urgenta poate include:

* traseele de
evacuare prevazute
si optionale.

* tipul de ajutor solicitat .

* care persoane vor
acorda ajutor la
evacuare.

* zone de refugiu unde a
asistenta.

e zone de adunarein
afara cladirii.
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Evacuarea persoanelor cu cerinte specifice de acces

Utilizatorul de scaun cu rotile va fi asistat pe anumite rute de evacuare

‘ R catre punctul de refugiu identificat

Identificati persoane care au deficiense vedere afectata purtand acest
simbol.

Spune-ti numele dvs., dati instructiuni clare. Oferiti bratul dvs.,
conduceti-i prin traseul de evacuare identificat prin simbolul unui
barbatul care alerga. Oferiti informatii continuu cu privire la locul in care
mergeti

J
' Este posibil ca persoanele cu deficiente de auz sa nu auda alarma.
/ Atrageti-le atentia intr-un alt mod
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Games Without Barriers h-f‘
G.A. N 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006 Tourism Training ':‘
Games Without Barriers
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the wWww.gamesw ithoutbarriers.eu

European Union G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450
CUP code G95G19000500006




Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Situatie nepreviazuta pentru participantii la intalniri
si conferinte

Probleme de sanatate

* Tn cazul in care cineva se imbolndveste in timpul unor evenimente sau conferinte:
* Sunati o asistenta/medic

* Fiti gata sa organizati un transfer la cel mai apropiat spital

* Verificati conditiile de valabilitate ale oricarei asigurari de sanatate

* Informati orice persoana de contact despre care va spusese clientul

HEALTH PRCCBLEMS

e
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M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Réni sau accidente in timpul evenimentelor sau conferintelor

Solutii posibile:
* Sunati un medic sau o ambulanta
* pastrati oaspetii calmi

* nuincercati sa-1 tratati decat daca ati fost instruit cu privire la
procedurile de prim ajutor

* verificati conditiile de valabilitate ale asigurarii de sanatate
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Animale de serviciu AR st

Pentru unii participanti la evenimente sau
festivaluri, animalele de asistenta sunt
esentiale si trebuie sa li se permita sd intre in
orice unitate, Tn interior sau in aer liber, in loc
public sau privat.

%

NO PETS

Ce e de facut?

. Anuntati in prealabil
managerul unitatii

Acest drept este, acordat prin lege

Situatii neprevazute L
. Explicati ca Legea

. Managerii interzic accesul la animalul autorizeaza in mod special

de amstentzi la intalnirile si conferintele animalele de serviciu s3 intre
care au loc intr-un hotel sau restaurant sau

in orice alte facilitati culturale. . Explicati altor clienti ca
un animal de serviciu nu este
periculos, este pe deplin
instruit si nu va cauza victime
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. Alti clienti se plang de prezenta
animalelor de serviciu

M3 Ui3 - Servirea clientilor cu cerinte specifice de acces in sectorul MICE

Activitate pentru elevi

Situatie neprevazutd — Deschideti cutia
https://wordwall.net/resource/22148164
Time: 8 minutes
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Module de instruire privind turismul accesibil — Modulul 3

Ce am invatat?

Relationationarea corespunzatoare
cu turistii cu cerinte specifice de
acces la evenimente si conferinte

Tntdmpinarea turistilor cu cerinte
specifice de acces diferite

Adoptarea un sistem de
. management al relatiilor cu clientii
Rezolvarea cerintelor de acces ale in conformitate cu cerintele de

turistilor intr-un mod satisfacator accesibilitate la evenimente si
conferinte

Co-funded by the Prog of the E Union Games Without Barriers
G.A N 2019-1.1T01. KA202-007450 - CUP code GISG19000500006 Tourism Training

Games Without Barriers

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the H H
European Union G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 www.gameswithoutbarriers.eu

CUP code G95G19000500006




	RO_GWB_IO2_Training Module  3_Text
	RO_ Mod3_LU1
	RO_Mod3_LU2
	RO_Mod3_LU3
	RO_Mod3_LU4_TA
	RO_Mod3_LU4_MICE

