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Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare

Prezentările PPT ale 
modulelor/unităților de 

învățare

IO1 - Ghidul de învățare al  
formatori lor pe Turism Accesibi l

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it 
cannot be considered to reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other 
body of the European Union. The National Agency and the European Commission do not accept any 
responsibility for use that may be made of the information it contains.

Modulele de învățare

1. Turism Accesibil/Turismul pentu toți,
istoria sa și argumente economice

2. Nevoile de acces ale turiștilor și servicii
clienți

3. Evaluarea accesibilității

4. Informație și comunicare

Modulele de învățare

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

1. Turism Accesibil/Turismul pentu toți ,
istoria sa și argumente economice

U n i tă ț i d e î nvă ța r e a l e m o d u l u l u i 1

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

UÎ 1. Tendințe în turism și Megatendințe

UÎ 2. Istoria turismului accesibil și premize

UÎ 3. Design pentru toți, Design universal

UÎ 4. urismul Accesibil ăn cadrul legislative și politic

UÎ 1 – Tendințe în turism și
Megatendințe

Modulul 1

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it cannot be considered to 
reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other body of the European Union. The National 
Agency and the European Commission do not accept any responsibility for use that may be made of the information it contains.

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Obiectivele UÎ :

1. Să prezinte stadiul artei turismului cu
proiecție pentru următorii ani

2. Să prezinte megatendințe care afectează
sectorul turistic în general și turismul
accesibil în special

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Source: UNWTO

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe
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Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Fluxuri  turistice internaționale
Sosir i  tur ist ice internaționale(var.  %)

Source: UNWTO Tourism Barometer, January 2020 

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

ten-year average

3.5

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 LU1 - Tourism Trends and Megatrends

Impactul COVID-19 asupra fluxurilor de turism

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Impactul COVID-19 asupra fluxurilor de turism

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1  UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Impactul COVID-19 asupra fluxurilor de turism

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Turismul prezintă încă multe 
bariere: bariere fizice și de 
comunicare, dar și bariere 
culturale în ceea ce privește 
accesul la informații

COVID-19 le-a ridicat

Turismul accesibil pentru 

toți are ca scop eliminarea 

acestor bariere

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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Turismul accesibi l /  Turismul pentru Toți

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Produse și servicii turistice care permit „clienților cu cerințe 
specifice de acces” să se bucure de vacanța și timpul liber într-
un mod satisfăcător, fără obstacole sau dificultăți și, în condiții 
de autonomie, siguranță și confort.

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Cine sunt ei?

Persoane cu dizabilități

Persoane învârstă

Dar de 
asemenea

Câți?
Aproximativ 1 miliard de persoane 
cu dizabilități în întreaga lume (15% 
din populația lumii)
fonte: WHO, World report on disability

Aproximativ 703 de 
milioane în lume (8,5% din 
populația lumii)În 2050 se 
așteaptă să devină 
aproape 1,5 miliarde.

Clienți cu nevoi specifice de acces

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Persoanele cu dizabilități nu sunt doar cei 
în scaun cu rotile. Există diferite tipuri de 
dizabilități legate de diferite tipuri de 
deficiențe: fizică, senzorială, cognitivă sau
diferite stări de sănătate mintală.
Fiecare dintre ele are caracteristici și nevoi
diferite.
Este necesar să se cunoască cel puțin
principalele lor aspecte și nevoile aferente.

Persoane cu dizabilități

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Seniorii

Persoanele în vârstă, deși nu sunt persoane
cu dizabilități, au adesea dificultăți similare în
desfășurarea activităților zilnice și
împărtășesc nevoile lor de accesibilitate.

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Turiștii cu cerințe specifice de 
acces nu reprezintă un grup, un 
segment sau o țintă separată

Ca orice alte categorii de turiști, 
cei cu nevoi speciale, călătoresc
din motive diverse: de afaceri, 
culturale sau pentru a practica
sport, caută vacanțe relaxante și
calme sau poate caută experiențe
distractive și incitante.

Sunt turiști care călătoresc în grup
și cei care preferă să organizeze
călătoria singuri, cei care pot 
cheltui mai mult și cei care preferă
produse mai ieftine etc.

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

MEGATENDINȚE în evoluția 
turismului

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

- Schimbări demografice și piețe emergente

- Durabilitate

- Mobilitate de călătorie

- Noi tehnologii

- Implicații pentru sectorul turistic în general și pentru 
turismul accesibil în special

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Creșterea și  îmbătrânirea populației  
mondiale

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Source: OECD, Tourism Paper No. 2018/02, p. 14

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Proporția persoanelor în vârstă din UE (cu vârsta ≥ 65 de ani) se ridică la 
20,3% și se așteaptă să crească brusc în următoarele decenii.

30,1% 
in 2080

Îmbătrânirea populației în Europa

Source: Eurostat

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

• Persoanele în vârstă sunt din ce în ce mai

înclinate să urmărească experiențe

orientate spre petrecerea timpului liber în

comparație cu generațiile trecute

• Majoritatea sunt activi, „tineri”

• Au mai multă siguranță financiară, mai

mult timp liber și capacitatea de a-și

planifica călătoria în orice moment al 

anului.

Populația îmbătrânită

Infrastructura și serviciile de asistență trebuie adaptate pentru a satisface cererea, nevoile și
preferințele lor, aflate în continuă creștere.
Accesibilitatea (atât accesul fizic, cât și furnizarea de informații) este probabil un motiv de 
îngrijorare specială pentru turiștii în vârstă.

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Piețe emergente
Un procent din ce în ce mai mare de turiști originari din piețele emergente

Sectorul turistic va trebui să se adapteze la aceste tendințe și să adopte abordări inovatoare
pentru a satisface noile cerințe, nevoile și preferințele specifice ale acestor piețe emergente, în
funcție de caracteristicile, comportamentul și gusturile acestora.

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Turismul sustenabil

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

O mai mare concentrare pe gestionarea durabilă a destinațiilor turistice

Nevoia de a descoperii valorile culturale și atracțiile turistice oferite de
destinație

 Creșterea ecoturismului și a experiențelor în natură

 Crește cererea pentru un turism responsabil, etic, incluziv, care caută
contacte cu culturile locale și contribuie la bunăstarea economică și socio-
culturală a comunităților gazdă

Creșterea turismului sustenabil

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Dezvoltarea unui turism lent concentrat pe
evadarea de stresul și viteza călătoriei în favoarea 
căutării autenticității și descoperirii locurilor mai puțin
cunoscute și a relațiilor cu comunitățile locale.

SLOW TOURISM ACCESSIBLE TOURISM

Creșterea turismului sustenabil

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Călătoriile lente, în comparație cu alte călătorii, se referă la un ritm mai lent și mai multă
atenție față de elementele culturale în timpul activităților desfășurate.
Turismul accesibil necesită adesea suficient timp pentru a explora un loc într-un ritm mai
lent și cu mai multă atenție la detaliile culturale.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Căutarea turismului experiențial

Coi
nvol
gim
ent
o 
atti
vo 
del
turi
sta

Posibilitatea implicării și a turiștilor cu 
cerințe specifice de acces, în experiențe 
tactile, senzoriale, ...

Dezvoltarea unor nișe de turism „unu la unu” care permit 
satisfacerea unor nevoi specifice și a unor cererințe
personalizate, legate și de accesibilitate.

Creșterea turismului sustenabil

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Mobil itatea călătoriei

Cal i tatea mobi l i tăț i i  călători i lor  va f i  un 
factor  cheie  pentru succesul  ș i  creșterea 
sectorului  turist ic.

Mobi l i tatea călătorie i  are  un impact  asupra 
turismului  din două privințe:

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

1. Transport internațional și libertate de mișcare

2. Mobilitatea ca element de calitate și durabilitate a experienței 
turistice

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Mobi l i tatea  ca  e lement  de  ca l i tate  ș i  
durabi l i tate  a  experiențe i  tur ist ice

Noi forme de mobilitate la destinație

• Sisteme intermodale d in  ce în  ce mai
ef ic iente,  art icu late ș i  intel igente

• Forme de mobi l i tate durabi le d in  punct  de
vedere ecologic  odată cu apar i ț ia
transportulu i  electr ic  (mașină,  b ic ic letă . . . )

• Dezvoltarea p latformelor  d ig i tale ș i  a
s istemelor care furnizează informați i ,
inc lus iv  cele despre acces ib i l i tate,
fac i l i tând ș i  mai  ușor  p lani f icarea călător iei
pentru persoanele cu cer ințe spec i f ice de
acces

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Impactul  noi lor  tehnolog i i  asupra  
dinamici i  consumului  tur ist ic

Inovația tehnologică 
remodelează modul în 
care oamenii lucrează, 
comunică, aleg și 
cumpără călătorii în 
sectorul turistic .

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Principal i i  factori  de  schimbare:

Noi  modele  digi tale  de  afaceri  pentru întreprinderi  ș i  
dest inaț i i ,  cu dezvoltarea de platforme ‘peer to peer ’  
special i zate  care  conduc la  crearea de  noi  piețe

Automatizare a proceselor  de  producț ie  între  compani i

Procesul  de  transforma re digi tală a vânzări lor  onl ine  
deschide noi  oportunităț i  pentru IMM -uri  de  a ajunge cu 
ușurință pe piețe le  ț intă și  de  a interacț iona di rect  cu
cl ienț i i ,  personal i zându - și  oferta în funcț ie  de  cerințe le  lor
speci f ice.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Impactul  noi lor  tehnolog i i  asupra 
dinamici i consumului  tur ist ic

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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Principal i i  factor i  de schimbare:

• Big data ș i  date deschise pentru a

crește capacitatea intel igenței afacer i i

Posibi l i tatea dest inați i lor și  companii lor de tur ism de a profi la  
în mod efic ient obiect ivele cerute dorite pr in înțelegerea 
nevoi lor,  dor ințelor  ș i  proceselor  de cumpărare ale acestora

• Intel igență art i f ic ială

Îmbunătățirea îngr i j ir i i  c l ienți lor  pr in automatizarea 
operațiuni lor  efectuate anter ior  manual:  de ex.  roboți  ș i
chatbots- bazate pe tehnologia de recunoaștere a l imbi i - ,  care
pot comunica cu oaspeți i  ș i  pot ofer i  asistență continuă și
personal izată.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Impactul  noi lor  tehnolog i i  asupra 
dinamici i consumului  tur ist ic

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

Pr i nci pa l i i factor i de  sch i m bare :

1. Rețele so cia le ,  recen zi i ,  rep u ta ț ia web  ca  in stru men t  d e

comu n ica re în tre tu r ișt i ,  d est in a ț i i ș i a fa cer i

Tur i șt i i dev i n m ărtur i i care  î ș i î m părtășesc propr i i l e judecăț i cu pr i v i re l a  
atracț i i l e ș i serv i c i i l e tur i st i ce care  determi nă reputaț i a web a  dest i naț i i l or ș i
com pani i l or ș i furn i zează ana l i ze aprofundate /  i n form aț i i ut i l e  pentru ce i
care  au  nevoi speci f i ce .

2. Rea l i ta te v irtu a lă ș i a u gmen ta tă

N oi f ront i ere î n construcț i a de conț i nut pentru

com uni carea ș i dezvol tarea atracț i e i .

Factor i i VR  ș i A R oferă potenț i a l u l de a  crea exper i ențe a l ternat i ve  care  pot  f i
deosebi t de  benef i ce  pentru persoane l e cu nevoi de  acces .

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Impactul  noi lor  tehnolog i i  asupra 
dinamici i consumului  tur ist ic

M1 UÎ  1  – Tendințe în turism și  megatendințe

UÎ 2 – Istoria turismului accesibil și 
premise

Modulul 1

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it cannot be considered to 
reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other body of the European Union. The National 
Agency and the European Commission do not accept any responsibility for use that may be made of the information it contains.

M1 UÎ 2  – Isto r ia  tu r ismu lu i  a cces ib i l  ș i  p remise

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Source: UNWTO

Obiectivele UÎ :

1. să prezinte înființarea și dezvoltarea
Turismului accesibil / Turismul pentru toți
în Europa

2. să arate dimensiunea pieței Turismului
pentru toți și impactul său economic
actual și potențial

3. Să evidențieze corelația strânsă dintre
accesibilitate și calitatea ofertei turistice

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Scurtă istorie a turismului accesibil/Turismului pentru toți

Drepturile persoanelor 
cu dizabilități

Turism Accesibil / 
Turism pentru toți

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

•Atenția asupra problemelor celor cu handicap (și turismului accesibil)
a început în anii 1980:

•1981 „Anul internațional al persoanelor cu dizabilități” proclamat de
Adunarea Generală a Organizației Națiunilor Unite
•1983 Începe „Deceniul persoanelor cu dizabilități” (1983-1992)
•1988 Crearea, în Marea Britanie, a grupului de lucru Turism pentru
toți și publicarea, în 1989 la finalul unei conferințe, a raportului
„Turism pentru toți” destinat operatorilor de turism
•DG Entreprise and Industry publică două documente:
• - Europa accesibilă - Un ghid pentru turiștii cu dizabilități
• -Realizarea uneiEurope mai accesibile pentru turiștii cu
dizabilități

Scurt istoric al turismului accesibil / Turism pentru TOȚI

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

•1992 Adoptarea de către Adunarea Generală a Națiunilor Unite a
rezoluției „Norme standard privind egalizarea șanselor pentru
persoanele cu dizabilități”

•1993 Conferința „Turism pentru toți în Europa - Turism 2000” și
prezentarea raportului produs de Touche Ross „Profitând de
oportunități - o nouă piață pentru turism”

•Declarația din 1995 a Barcelonei în cadrul Congresului european
„Orașul și persoanele cu dizabilități”

• Declarația de la Madrid din 2002 despre discriminare

•Rezoluția Consiliului UE privind viitorul turismului european

•2003 Anul european al persoanelor cu dizabilități "Nimic despre noi
fără noi!"

•Planul de acțiune pentru persoanele cu dizabilități (2004-2010)

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Mărimea pieței UE

Impact economic și cerere

Rezultatele studiului „Impactul economic și modelele de călătorie ale 
turismului accesibil în Europa” Finanțat de UE (DG Întreprinderi și Industrie) și 

realizat în 2014 de

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Cerere
Principalele descoperiri

138,6 milioane de persoane cu cerințe specifice de acces
în UE în 2011 (aproximativ 1/3 din populația totală) din care:
35,9% persoane cu dizabilități cu vârste cuprinse între 15 și 64 de ani
64,1% persoane în vârstă (cu vârsta ≥ 65)

În 2012, 783 de milioane de călătorii în UE întreprinse de către europeni cu cerințe 
specifice de acces și 17,6 milioane de călătorii întreprinse de către turiști cu 
cerințe specifice de acces provenind din 11 piețe cheie din afara Europei

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Impact Economic 

Impact global
(direct, indirect și
indus) 

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Impact global(direct, indirect and induced) 
Descoperiri cheie

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

În 2012, cererea turistică a europenilor cu cerințe specifice de acces generate în UE:
786 miliarde cifră de afaceri (352 directe și 434 indirecte și induse)
356 (150 + 206) miliarde PIB, egal cu 2,6% din PIB-ul total al UE
8,7 (4,2 + 4,5) milioane de angajați, echivalent cu 4,2% din totalul locurilor de muncă din 
UE
La acest impact, trebuie adăugat cel generat de cererea de turism din partea țărilor non-
europene. Luând în considerare cele 11 piețe cheie, în 2012 cererea turiștilor cu cerințe
specifice de acces a generat : 34 miliarde cifră de afaceri, 17 miliarde PIB și 538 mii 
angajați.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Persoanele însoțitoare

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Persoanele cu cerințe specifice de acces din Europa călătoresc cu o 
medie de 1,9 persoane însoțitoare:
Persoanele cu dizabilități cu 2.2 persoane însoțitoare
Vârstnicii cu 1,6 persoane însoțitoare

În consecință, evaluarea contribuției economice reale a turismului
accesibil ar trebui să ia în considerare și efectul multiplicator
generat de persoanele însoțitoare.

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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Mărimea pieței în UE

Furnizori actuali și potențiali

Rezultatele studiului „Cartografierea și verificarea performanței 
ofertei de servicii turistice accesibile în Europa” finanțat de UE (DG 
Întreprinderi și Industrie) și realizat în 2014 de:

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Piața potențială

Oferta actuală și potențialul de creștere

313.286 operatori turistici cu servicii accesibile

în UE în 2012 (doar 9,2% din total).

Decalajul estimat de 27,8% între

oferta actuală și cererea de servicii turistice accesibile ..

Peste 3 milioane de afaceri turistice din Europa nu sunt pregătite să

ofere servicii adecvate pentru piața turistică accesibilă.

Până în 2020 vor fi necesare încă 1,2 milioane de întreprinderi capabile și

pregătite pentru a satisface previziunile cererii.

Numbers of Accessible Tourism Suppliers in EU based 
on AIS and Pantou

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Percepțiile furnizorilor referitor la barierele care inhibă serviciile turistice accesibile

Source: Mapping and Performance Check of the Supply of Accessible Tourism Services in Europe

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Probleme

Pentru întreprinderi publice și private

Nevoile clienților nu sunt cunoscute iar
costurile de investiții sunt deseori interpretate greșit, slab evaluate sau
adesea exagerate.

Accesibilitatea este foarte des văzută mai degrabă ca o „problemă” 
decât ca o „oportunitate de afaceri”.

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

• Potentiala piață
OPORTUNITĂȚI DE AFACERI

„Toamna anului 2003 a fost prima 
dată când am venit la birou cu 
câinele meu de reabilitare Ada.
Scopul era ca Scandic să atragă 
mai mulți oaspeți - banii tuturor 
erau la fel de valabili. ”

Magnus Berglund, Scandic Hotels Accessibility 
Ambassador

• Feedback foarte pozitiv în ceea ce privește satisfacția clienților
• Încă 15.000 de nopți vândute în Suedia în 2005.
• Creșteri substanțiale ale cifrei de afaceri în fiecare an în toate țările
• O mare parte a investiției a fost amortizată în mai puțin de un an

https://www.youtube.com/watch?v=y78Yf10O3es

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Accesibilitate = Oportunitate de afacere

 creșterea fluxurilor și cheltuielilor
turistice

 posibilitatea eliminării sezonalității

 sejururi mai lungi 

 avantaj competitiv

 imagine de ansamblu mai bună

Vârstnicii și persoanele cu dizabilități (permanente sau 
temporare) reprezintă o piață foarte semnificativă

Când oferta satisface cererea se generează
următoarele consecințe:

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare

https://www.youtube.com/watch?v=y78Yf10O3es
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Răspândirea culturii accesibilității

Înseamnă îmbunătățirea nu doar a ofertei turistice 
destinate persoanelor cu cerințe specifice de acces, ci și 
a ofertei tuturor celorlalți vizitatori

Accesibilitatea
Element de calitate al ofertei turistice

Accesibilitate = Calitate

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Food & Beverages

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Travel to 
destination

Organization of
the trip

Reminder and 
confirmation

Arrival / 
Departure

Information and 
moving around

Travel from 
destination

Accommodation

Escursions
& Shopping

Services on 
location

Entertainment 
& Culture

Sport

Atenția la 
accesibilitate 
trebuie să se 
adreseze tuturor 
verigilor lanțului de 
servicii turistice

Lanț de servicii turistice

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Mâncarea și 
băutura

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Călătoria 
spre 
destinație

Organizarea 
călătoriei

Memento și
confirmare

Sosire / 
Plecare

Informare și 
deplasări în 
împrejurimi

Călătoria 
dinspre 
destinație

Cazare

Excursii & 
Cumpărături

Servicii și 
locație

Divertisment și 
Cultură

Sport

Dacă una dintre 
verigile lanțului 
se rupe (nu este 
accesibilă) 
întreaga vacanță 
este în pericol

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Factori de calitate ai turismului pentru toți

• Cunoașterea nevoilor clienților țintă
• Angajații calificați să înțeleagă și să 

răspundă cererilor specifice ale clienților și
să se raporteze cu clientul cu cerințe 
specifice de acces

• Absența obstacolelor/barierelor în calea 
fructificării , adică prezența facilităților 
turistice care respectă cerințele de
accesibilitate indicate în legislație

• Informații specifice, fiabile, verificate și
actualizate cu privire la caracteristicile 
instalațiilor

M1 UÎ 2 – Istoria turismului  accesibi l  ș i  premise

UÎ 3 – Designul pentru Toți/ Design
Universal

Modulul 1

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

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

UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

Obiectivele UÎ

- Să explice abordarea Design pentru toți - Design Universal în raport cu 

accesibilitatea

- Să arate că atunci când un serviciu, o clădire sau o instalație este proiectată

pentru a fi accesibilă pentru categoria de persoane cu cerințe de acces

diferite, nu este mai scump decât alte soluții de proiectare.

- să explice faptul că un mediu accesibil persoanelor cu dizabilități și altor

persoane cu cerințe specifice de acces va fi util pe viitor.

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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M1 UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

Definiț ia designului  pentru toți

• Proiectarea pentru toț i  înseamnă
proiectarea,  dezvoltarea ș i
comerc ial i zarea produselor,  servici i lor,
sistemelor și  medi i lor  principale  astfel
încât să f ie accesib i le ș i  ut i l i zabi le unei
game cât mai  larg i de ut i l i zator i  posib i l .

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

“Designul universal este proiectarea produselor și a mediilor care să poată fi utilizate de toți 
oamenii, în cea mai mare măsură posibilă, fără a fi nevoie de adaptare sau design specializat. 
Intenția conceptului de design universal este de a simplifica viața pentru toată lumea. Conceptul 
de design universal vizează toți oamenii de toate vârstele, dimensiunile și abilitățile ”.

(Center for Universal Design, Raleigh, NC, USA)

Definiț ia designului  universal

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

Definiț ia designului  universal
Revizuirea definiției:
• Un proces care permite și împuternicește o populație diversă prin îmbunătățirea

performanței umane, a sănătății, a bunăstării și a participării sociale.
• Înlesnirea utilizării lucrurilor mai ușor, mai sănătoase și mai prietenoase (Steinfeld și

Maisel (2012)
Ținând cont de factorii umani.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

Conceptul  de design universal

Designul universal (DU), originar din SUA.

• Este abordarea unei p roiectăr i ,  care ref lec tă un m od de a înțe lege ș i

de a răspunde diverselor  nevoi  a le oam eni lor :  „Suntem  cu toț i i  la  f e l ,

dar  ș i  atât  de di fer i ț i ! ”

• Este o abordare hol is t i că care susț ine funcț ional i tatea unei  c lădi r i ,  a

produselor sau serv ic i i lor i  ast fe l  încât  să ofere independență oam eni lor

• Nu este o l i s tă de soluț i i ,  m ăsurător i  sau p roduse spec iale.

• Des ignul  universal  es te m odal i tatea de a a junge la soluț ia pentru

crearea de m edi i ,  p roduse ș i  serv ic i i  confor tab i le,  durab i le,  inc luz ive ș i

s igure pentru TOȚI.

• Abordarea DU este cheia as igurăr i i  unui  acces bun pentru toată lum ea,

inc lus iv  pentru persoanele cu dizab i l i tăț i !

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Des ignul pentru Toț i/  Des ign Universal

DU- Bunul  simț?

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Des ignul pentru Toț i/  Des ign Universal

Conceptul  de design universal  (DU)
• Abordarea DU este cheia el iminăr i i  bar ierelor  ș i  as igurăr i i  unui

acces  bun pentru toată lumea!

Universal Design

Accessibility for All

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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M1 UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

Cel e  7  p r i n c ip i i  a l e  d es i gn ul ui  u niversa l

• Uti l i zare  echitabi lă :
designul  este ut i l  ș i
comerc ial i zabi l  pentru
persoanele cu d iverse
dizabi l i tăț i .

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Des ignul pentru Toț i/  Des ign Universal

Cele 7  principi i  ale designului  universal

2. Flexibilitate în
utilizare

Designul se 
potrivește unei game 
largi de preferințe și 
abilități individuale

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

Cele 7 principi i  ale designului  
universal

3. Utilizare simplă și intuitivă

Utilizarea designului trebuie să 
fie ușor de înțeles, indiferent 
de experiența utilizatorului, 
cunoștințele, abilitățile 
lingvistice sau nivelul actual de 
concentrare.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M1 UÎ  3  – Des ignul pentru Toț i/  Des ign Universal

Cele 7  principi i  ale designului  universal

4.  Informați i  percept ibi le

Proiectarea comunică în  mod 
ef ic ient  informați i le  necesare 
uti l i zatorulu i ,  indi ferent de 
condiț i i le ambientale sau de 
abi l i tăț i le senzor iale ale 
uti l i zatorulu i .

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M1 UÎ  3  – Des ignul pentru Toț i/  Des ign Universal

Cele 7 principi i  ale designului  universal

5.  Toleranță la  eroare

Proiectarea minimizează 
per icolele ș i  consec ințele 
negative ale acț iuni lor  
acc identale sau 
neintenționate.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Des ignul pentru Toț i/  Des ign Universal

Cele 7  principi i  ale designului  universal

6. Efort  f i z i c  redus

Designul  poate f i  ut i l i zat  
ef ic ient,  confortabi l  ș i  cu  un 
minim de oboseală.

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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M1 UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

Cele 7  principi i  ale designului  universal

7. Dimensiune și  spaț iu pentru
abordare  și  ut i l i zare

Dimensiunea ș i  spaț iu l  adecvat  
sunt ofer i te pentru abordare,  
acoper i re,  manipulare ș i  ut i l i zare,  
indi ferent de d imensiunea 
corpulu i ,  postura sau mobi l i tatea 
uti l i zatorulu i .

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

Obiectivele designului  universal

• Adaptarea la mărimea corpulu i
Adaptarea la o  gamă largă de d imensiun i ș i ab i l i tăț i ale corpulu i

• Confort
Menținerea cer ințelor în l imitele dor ite ale funcției corpulu i

• Conștientizare
Asigurarea faptu lu i că informați i le cr it ice pentru uti l izare sunt ușor
percepute

• Înţelegere
Real izarea metodelor de operare ș i uti l izarea in tu it ivă ,  c lară ș i fără
ambigu ităț i

• Bunastare
Contr ibu ind la promovarea sănătăț i i ,  ev itarea bol i lor ș i prevenirea răn ir i i

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Des ignul pentru Toț i/  Des ign Universal

Obiectivele designului  universal

• Integrare sociala

Tratarea tuturor grupur i lor cu demnitate ș i respect

• Personal izare

Incorporarea de oportunităț i de alegere ș i de expr imare a prefer ințelor
indiv iduale

• Apropiere culturală

Respectarea ș i consol idarea valor i lor culturale în contextul mediulu i
soc ial  al  or icărui design

(Centre for  Inc lus ive Design  and Environmental  Access -
www.ap.buffalo.edu/idea )

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M1 UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

Designul  niversal în turism

 Sustenabilitate
 Economic

 Mediu

 Social

 Calitate

 Confort

 S iguranță

 Incluziune

 Egal itate

 Independență

 Creștere

 Piață lărgi tă

 Divers i tatea
viz i tator i lor

 Produse noi

 Mai  multe locur i
de muncă

 Valoare r id icată

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

Des i gn  un i versa l  p entru  î nt regu l  l anț  tur i st i c

Implicarea turiștilor în serviciile turistice

• „Designul universal pentru setul de implicare a clienților” 
oferă îndrumări cuprinzătoare despre cele mai bune practici
pentru realizarea unei comunicări mai bune cu clienții
(Centrul de excelență din UD-Irlanda)

• În 2013, Irish Standard (I.S.) 373: 2013 „Design universal
pentru implicarea clienților în servicii turistice” a fost
publicat de NSAI, Autoritatea Națională pentru Standarde
din Irlanda.

• Standardul

• I.S. 373 "Universal Design for Customer
Engagement in Tourism Services"

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

Des i gn  u n i vers al  p entr u  î ntregu l  l a nț  tu r i st ic

Implicarea turiștilor în 
serviciile turistice
• Seturile de instrumente

• Obiective de afaceri și prezentare generală

• Comunicare scrisă

• Comunicare față în față, telefonică și video

• Comunicare electronică și bazată pe web

• Studii de caz

• Turism mai bun datorită designului universal

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare

http://www.ap.buffalo.edu/idea
http://www.standards.ie/
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Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Des ignul pentru Toț i/  Des ign Universal

Consecințele nerespectări i  designului  
universal

 Cal i tate mai  scăzută a servic i i lor  pentru difer i telecategor i i
de v iz i tator i

 Exc luderea unor  v iz i tator i  d in  exper iențe ș i  oferte tur ist ice,

 Rentabi l i tate redusă a invest i ț iei

 l ipsa medi i lor,  servic i i lor ș i  so luț i i lor durabi le

 Încet in i rea evoluț iei ,  f i ind necesare adaptăr i ,  reproiectăr i ,
reconstruir i ș i  cheltu iel i  supl imentare.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Designul pentru Toț i/  Design Universal

Lacune în predarea proiectări i
Legislația și standardele nu sunt suficiente și nu pot fi bine înțelese sau aplicate fără un cadru educațional adecvat.

Educația și formarea sunt cele mai importante instrumente pentru atingerea acestui obiectiv.

Arhitecții, planificatorii și proiectanții de produse și servicii nu sunt învățați despre designul universal și importanța

accesibilității

• Educarea proiectării pentru arhitecți și planificatori adesea abordează accesibilitatea ca o problemă separată. 

Predarea se referă în principal la obligațiile legale pentru accesibilitatea persoanelor cu dizabilități.

• Abordarea DU nu este inclusă în curriculum-ul studenților din învățământul turistic (sectorul ospitalității, 

bucătari, agenții de turism etc.)

• Nu există o înțelegere comună a nevoilor umane - „cerințe funcționale”

• Nu este suficient să știi doar ce să faci, ci trebuie să înțelegi motivele.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Des ignul pentru Toț i/  Des ign Universal

Urm ăm  n o i  des i gnul  pentru  toț i /  abordarea 
DU?

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Des ignul pentru Toț i/  Des ign Universal

Urm ăm  n o i  des i gnul  pentru  toț i /  abordarea DU?

• Câteva exemple negative

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Des ignul pentru Toț i/  Des ign Universal

Urm ăm  n o i  des i gnul  pentru  toț i /  abordarea DU?

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 UÎ  3  – Des ignul pentru Toț i/  Des ign Universal

Urm ăm  u n  des i gn  p entru  toț i / o  abordare  UD ?

• Example pozitive

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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UÎ 4 – Turismul accesibil în cadrul 
legislativ și polit ic

Modulul 1

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it cannot be considered to 
reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other body of the European Union. The National 
Agency and the European Commission do not accept any responsibility for use that may be made of the information it contains.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Obiectivele UÎ :

1. prezentarea cadrului în care turismul
accesibil a fost acordat ca drept pentru
cetățeni și modul în care a fost dezvoltat
de-a lungul anilor.

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 1  U Î  4  - Tu r i s m u l  a c c e s i b i l  î n  c a d r u l   l e g i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Tourism Disability Rights

National laws
and policies

EU laws and 
policies

UN treaties and 
policies

Turism Accesibil!!

M 1  U Î  4  - Tu r i smu l  a c c e s i b i l  î n  c a d r u l   l e g i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Convenția Națiunilor Unite privind drepturile

persoanelor cu dizabilități (2006)

Are ca scop „promovarea, protejarea și asigurarea deplină

și egală a tuturor drepturilor omului și a libertăților

fundamentale de către toate persoanele cu dizabilități și

promovarea respectării demnității lor inerente”.

Articolul 30 prevede: „Acces egal la participarea la viața

culturală, inclusiv timp liber, turism și sport”

Convenție ratificată de 182 de state părți (actualizată 10/2020).

Ratificări / aderări opționale ale protocolului de 96 de state părți

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

disabilities.html

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

15 state membre revizuite sau în curs de revizuire de către Comitetul Convenției ONU 
pentru persoanele cu handicap
În 4 state membre, Convenția a inspirat strategii / planuri de acțiune pentru persoanele cu 
handicap
Unele state membre au inițiative pentru a îmbunătăți atitudinea publicului față de 
persoanele cu dizabilități

Urmărirea progresului
Rămân provocări de monitorizare a implementării CRPD - Acestea includ:
- Crearea unei baze juridice solide pentru organizația responsabilă de monitorizare
- Finanțare și personal insuficient
- Lipsa de independenta
- Implicarea deplină a persoanelor cu dizabilități și acordarea lor de voce

Source https://fra.europa.eu/en/publications-and-resources/infographics/putting-uns-
disability-convention-practice#infographics-body

Implementare până în 2020
În UE

M 1  U Î  4  - Tu r i smu l  a c c e s i b i l  î n  c a d r u l   l e g i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Tu r i s m a cces i b i l  Cro n o l og ia  UE  2 0 0 9 -20 20
• 2009, Tratatul de la Lisabona (a. 195 - UE are puterea de a conduce activități

turistice)

• 2010, Comunicare: Europa, prima destinație turistică din lume

• 2011, „Europa, prima destinație turistică din lume - un nou cadru politic
pentru turismul din Europa” (MEP CARLO FIDANZA) EP

• 2012/2013, Acțiune pregătitoare privind „Turismul și accesibilitatea pentru
toți”

• 2013/2015, Studii de cartografiere CE a 1. Cerințe de formare / abilități, 2.
Impact economic și modele de călătorie și, 3. Furnizarea de servicii turistice
accesibile în Europa.

• Apeluri deschise 2013/2015: proiecte care promovează itinerarii accesibile, 
antreprenoriat, management și competențe - 19 proiecte finanțate

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 1  U Î  4  - Tu r i s m u l  a c c e s i b i l  î n  c a d r u l   l e g i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare

https://www.un.org/development/desa/disabilities/convention-on-the-rights-of-persons-with-disabilities.html
https://fra.europa.eu/en/publications-and-resources/infographics/putting-uns-disability-convention-practice#infographics-body
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Tratatul  de la L isabona
(ratif icat 2009)

Art icolu l  19 (pr iv ind handicapul )

Consi l iu l , cu acordul  Par lamentulu i  European „poate lua 
măsur i  adecvate pentru a combate d iscr iminarea pe cr i ter i i  
de sex,  rasă sau or ig ine etnică,  rel ig ie sau credință,  
d izabi l i tate,  vârstă sau or ientare sexuală”

Art icolu l  195 (pr iv ind tur ismul)
Uniunea completează acț iunea statelor  membre în  sectorul  
tur ismulu i ,  în  spec ial  pr in  promovarea competi t iv i tăț i i  
întrepr inder i lor  d in  Uniune în  sectorul  respect iv.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 1  U Î  4  - Tu r i smu l  a c c e s i b i l  î n  c a d r u l   l e g i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Destinația turist ică nr.  1 din lume 
. . .  accesibi lă?

• 2010, Comunicare: Europa, prima destinație

turistică din lume

• 2011, „Europa, prima destinație turistică din lume -

un nou cadru politic pentru turismul în Europa” 

(MEP CARLO FIDANZA) EP

• (importanța accesibilității în lanț)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Acțiuni  de pregătire

• 2012-2013

Acțiune pregătitoare privind „Turismul și accesibilitatea pentru

toți”

• 2013-2015

Studii de cartografiere a CE

1. Cerințe de formare / abilități

2. Impactul economic și modelele de călătorie

3. Furnizarea de servicii turistice accesibile în Europa.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 1  U Î  4  - Tu r i smu l  a c c e s i b i l  î n  c a d r u l   l e g i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Consultați i  publ ice (2013)

• Decembrie 2013

Opinia sectorului turistic vizavi de

Turismul european al viitorului

Cadrul de reglementare și administrativ pentru turismul UE
Outcomes:

- standardizare

- Consolidarea cooperării dintre actorii instituționali și privați pentru o 

accesibilitate integrată

- Cunoștințe și instruire privind accesibilitatea la nivel de personal și

managerial

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 1  U Î  4  - Tu r i smu l  a c c e s i b i l  î n  c a d r u l   l e g i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Proiecte

• 2013/2015 Apeluri deschise: proiecte care 

promovează itinerarii accesibile, antreprenoriat, 

management și competențe - 19 proiecte finanțate

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 1  U Î  4  - Tu r i smu l  a c c e s i b i l  î n  c a d r u l   l e g i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Title

Text area

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Since 2010

Din 2018

Din 2016

2020 MALAGA!

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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Title

Text area

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Research for TRAN Committee

Transport și turism
pentru persoanele cu
dizabilități și persoanele
cu mobilitate
redusă(2018) 

• Standardizare

• Utilizarea instrumentelor obișnuite pentru a analiza datele și disponibilitatea
datelor accesibile

• Piața turismului în statisticile Eurostat

• Cercetarea canalelor de comunicare pentru instruirea și sprijinirea IMM-
urilor

• Servicii de inteligență artificială

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

ACTUL EUROPEAN DE 
ACCESIBILITATE (2019) 

Servicii de transport de călători
(cu excepția serviciilor urbane, 
suburbane și regionale pentru
care se aplică numai elementele
de la punctul 5): - Site-uri web -
Aplicații mobile - Biletare
electronică - Informații de 
călătorie în timp real -
Terminalele interactive de 
autoservire, cu excepția celor
instalate ca părți integrate ale 
vehiculelor

Sectorul turismului nu este luat
în considerare (opoziție
puternică din partea
furnizorilor de turism)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

2013
Recomandări pentru turismul accesibil
„Adoptat prin Rezoluția Adunării Generale a 
OMT A / RES / 637 (XX) din august 2013”

• Recomandări elaborate cu 
ajutorulFundația ONCE pentru 
incluziunea socială și economică a 
persoanelor cu dizabilități

• Rețeaua europeană pentru turism 
accesibil (ENAT)

Text area

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 1  U Î  4  - Tu r i s m u l  a c c e s i b i l  î n  c a d r u l   l e g i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

OMT „Turism pentru toți“ Broșură pentru

Ziua Mondială a Turismului, Bangkok, 

2016

Dezvoltat cu sprijinul

Fundației ONCE pentru incluziunea

socială și economică a persoanelor cu 

dizabilități

ENAT

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 1  U Î  4  - Tu r i smu l  a c c e s i b i l  î n  c a d r u l   l e g i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

2016
Manualele OMT privind turismul accesibil pentru toți: 
principii, instrumente și bune practici
Elaborate cu sprijinul
Fundația ACS 
Fundația ONCE pentru incluziunea socială și economică
a persoanelor cu dizabilități
Rețeaua europeană pentru turism accesibil (ENAT)

• să ofere părților interesate un instrument util pentru
a înțelege nevoile sectorului turistic din punct de 
vedere al accesibilității

• avantajele competitive ale turismului pentru toți
• metode de implementare a acestuia.

Title

Text area

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Accesibilitatea ca instrument pentru atingerea
obiectivelor de dezvoltare durabilă ale ONU
O nouă inițiativă a OMT, ILO,
ENAT și parteneri

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

ISO DIS 21902 (în curs)
Turism și servicii conexe - Turism accesibil pentru
toate cerințele și recomandările.

CEN-CENELEC JTC 11 Mandate M/420 *
prEN_17210 (în curs)
Standard european privind accesibilitatea mediului construit

*European Committee for Standardization (CEN), the European Committee for Electrotechnical 

Standardization (CENELEC)

Standardizarea

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

• Pilonul european al drepturilor sociale (2017, PE - CE - Consiliul European)

17 - Includerea persoanelor cu dizabilități

• „Persoanele cu dizabilități au dreptul la venituri, care să le asigure un trai
demn, servicii care le permite să participe pe piața muncii și în societate și un 
mediu de lucru adaptat nevoilor lor”.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Ilo Rețeaua globală pentru afaceri și dizabilități
Nouă inițiativă, 2020: Munca decentă pentru

persoanele cu dizabilități în sectorul turistic

Valueable ©

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Planul de investiții pentru o Europă durabilă 
Planul european de investiții pentru acordul verde 
(14.01.2020)

2.1.5 Accelerarea trecerii la 
mobilitate durabilă și inteligentă

Realizarea unui transport durabil
înseamnă a pune utilizatorii pe
primul loc și a le oferi
alternative mai accesibile atât 
din punct de vedere financiar 
cât și cel al mobilității, mai
sănătoase și mai curate 
comparativ cu obiceiurile lor
actuale de mobilitate. Comisia
va adopta o strategie pentru o 
mobilitate durabilă și inteligentă
în 2020, care, va aborda această
provocare și va aborda toate
sursele de emisii.

Handicap = absent

turism = Absent

EU Green Deal (Novembre 2019)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

CESE – Promovarea includerii fondurilor de 
handicap - probleme - obiective

Strategia de disabilitate2021-2030? Scrisoare către Ms 
Von der Leyen

Noul program cadru 
european

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Și pe urmă COVID-19….
OMT (august 2020)
Planificare călătoriilor și protocoale : inclusiv pași pentru a garanta 
o călătorie fără probleme și pentru a pune la dispoziția și accesul
tuturor, informațiile relevante

Transport: inclusiv importanța îmbunătățirii abilităților angajaților, 
ajustarea protocoalelor pentru pasagerii cu dizabilități / cerințe de 
acces în aeroporturi și stații, precum și asigurarea și întreținerea 
igienică a echipamentelor de mobilitate

Cazare, baruri și restaurante: concentrarea pe accesibilitate pentru 
a satisface diferitele nevoi ale clienților, garantarea distanțării 
sociale și proceduri de igienă îmbunătățite în toate unitățile legate 
de turism

Activități turistice: Includerea de recomandări pentru a ajuta 
destinațiile și atracțiile să adapteze protocoalele existente, luând 
în considerare problemele de accesibilitate legate de așteptare, 
măsurile de sănătate și siguranță și capacitățile noi ale locului

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c
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Și pe urmă COVID-19….
ETC (October 2020)
„Lunile următoare ar putea reprezenta o oportunitate unică 
pentru ONT-uri de a-și asuma un rol nou, reîmprospătat, 
conducând tranziția sectorului turistic:
Pentru o economie cu emisii reduse de carbon
Reînnoiriea destinațiilor bazate pe comunitate și;
În adaptarea la schimbarea valorilor consumatorilor într-o 
lume post-COVID-19 ”

O îngrijorare mai mare cu privire la bunăstarea personală
Calitatea aerului
Impacturi de mediu provocate de om
Preferință puternică față de călătoriile interne
Petrecerea timpului în spații deschise și desfășurarea de 
vacanțe active, precum drumeții și ciclism.
Multe ONT europene și-au exprimat speranța că aceste noi 
modele de comportament turistic vor deveni mai 
permanente.

M1 U Î  4  - Tu r i s m u l  a cces i b i l  î n  ca d r u l   l eg i s l a t i v  ș i  p o l i t i c

Nevoile de acces ale turiștilor și servicii
clienți

U n i tă ț i d e î nvă ța r e a l e m o d u l u l u i 2

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

UÎ 5. Clasificarea internațională de funcționare,a handicapului și sănătății

UÎ 6. Principalele nevoi de acces ale persoanelor cu diferite tipuri de 

dizabilități și alte grupuri de turiști

UÎ 7. Proiectarea unui cadru construit accesibil tuturor utilizatorilor

UÎ 8. Comunicarea cu persoanele cu dizabilități și alte nevoi de acces; etica 

turismului accesibil

UÎ 9. Servicii clienți

UÎ 10. Gestionarea situațiilor neprevăzute

U Î 5  - C l a s i f i ca re a i nt e r n a ț i o n a l ă d e
f u n c ț i o n a re , a  h a n d i c a p u lu i ș i
s ă n ă t ă ț i i

Modulul 2

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it cannot be considered to 
reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other body of the European Union. The National 
Agency and the European Commission do not accept any responsibility for use that may be made of the information it contains.

Obiectivele UÎ

GW B  M2 U Î 5  - Cl a s i f i ca r ea  i n ter n a ț i o n a lă  a  f u n cț i o n ă r i i ,  
h a n d i ca p u l ui  ș i  s ă n ă tă ț i i

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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• Principiile CIF

• posibilități de îmbunătățire a contextului de
mediu, susținând incluziunea tuturor

Disabil i tate

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

« Dizabilitatea este caracterizată ca rezultatul sau 
raportul unei relații complexe între starea de
sănătate a unui individ, factorii personali și factorii
externi care reprezintă circumstanțele în care 
trăiește individul ».
Source ICF (WHO, 2001)

https://www.who.int/classifications/icf/en/

GW B  M2 U Î 5  - Cl a s i f i ca r ea  i n ter n a ț i o n a lă  a  f u n cț i o n ă r i i ,  
h a n d i ca p u l ui  ș i  s ă n ă tă ț i i

CIF

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

•publicat în 2001

•realizat de WHO

• oferă un limbaj internațional, standardizat și unificat

• model de referință pentru descrierea factorilor de sănătate, 
dizabilități și mediu

• schimbă paradigma dizabilității, care este acum rezultatul unei
corelații între sănătatea persoanelor, caracteristicile și mediul

• oferă instrumente de „acțiune” pentru factorii de decizie
politică din diferite domenii (politici sociale, transporturi ... 
turism)

GW B  M2 U Î 5 - Cl a s i f i ca r ea  i n ter n a ț i o n a lă  a  f u n cț i o n ă r i i ,  
h a n d i ca p u l ui  ș i  s ă n ă tă ț i i
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CIF (2001) and ICIDH (1980)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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CIF este rezultatul unui lung proces de revizuire a

ICIDH (Clasificarea internațională a deficiențelor, 
dizabilităților și handicapurilor, 1980)

care reprezintă o evoluție.

GW B  M2 U Î 5  - Cl a s i f i ca r ea  i n ter n a ț i o n a lă  a  f u n cț i o n ă r i i ,  
h a n d i ca p u l ui  ș i  s ă n ă tă ț i i

ICIDH (1980)
Def ic iență:  p ierderea sau anomal ia unei  structur i  sau funcț i i  
psihologice,  anatomice,  f i z io logice.

Incapac i tate:  or ice l imitare sau p ierdere (rezultată d in  afectarea) 
capac i tăț i i  de a efectua o act iv i tate în  modul  sau măsura 
considerată normală pentru o  f i ință umană.

Handicap:  condiț ia dezavanta ju lu i  rezultată d intr -o def ic iență sau 
un handicap care,  într -un anumit  subiect ,  l imitează sau împiedică 
îndepl in i rea rolu lu i  normal  pentru subiectul  respect iv  în  raport  cu  
vârsta,  sexul  ș i  factor i i  soc io -cul tural i .

GW B M2 UÎ5 - Cla s i f ica rea in tern a ț io n a lă a  f u n cț ion ă r i i ,  
h a n d ica p u lu i ș i să n ă tă ț i i
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Un model nou

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Model medical Model social

Model
biopsihologic

GW B  M2 U Î 5  - Cl a s i f i ca r ea  i n ter n a ț i o n a lă  a  f u n cț i o n ă r i i ,  
h a n d i ca p u l ui  ș i  s ă n ă tă ț i i

GW B M2 UÎ5 - Cla s i f ica rea  in tern a ț ion a lă  a  f u n cț ion ă r i i ,  
h a n d ica p u lu i  ș i  să n ă tă ț i i

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Model medical

Modelul medical consideră dizabilitatea ca o 
caracteristică a persoanei, cauzată direct de boli, 
traume sau alte stări de sănătate care necesită îngrijiri
medicale oferite de către profesioniști sub formă de 
tratament individual.

Deficiențe> Dizabilități> Handicapuri

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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The social model sees disability as totally a socially created
problem and not at all an attribute of the individual. 

On the social model disabiity demands a political response.

« Society disables impairments »

Model social

UÎ

GW B  M2 U Î 5  - Cl a s i f i ca r ea  i n ter n a ț i o n a lă  a  f u n cț i o n ă r i i ,  
h a n d i ca p u l ui  ș i  s ă n ă tă ț i i
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Model
biopsihologic

 Oferă o imagine coerentă a diferitelor perspective ale sănătății: 
biologice, individuale și sociale

 Mută conceptul de handicap departe de a fi doar o consecință a 
bolilor la o recunoaștere a interacțiunii dintre sănătate și
funcționare și factorii de mediu și personali

GW B  M2 U Î 5  - Cl a s i f i ca r ea  i n ter n a ț i o n a lă  a  f u n cț i o n ă r i i ,  
h a n d i ca p u l ui  ș i  s ă n ă tă ț i i
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Model biopsihosocial de funcționare, dizabilități și sănătate

G W B  M 2  U Î 5  - C l a s i f i c a r e a  i n te r n a ț i o n a l ă  a  f u n c ț i o n ă r i i ,  h a n d i c a p u l u i  
ș i  s ă n ă t ă ț i i

• O stare de sănătate este un termen umbrelă de boală, tulburare, vătămare
sau traumatism. Condițiile de sănătate sunt codificate folosind ICD-10.

• Deficiențele sunt probleme ale funcțiilor sau structurii corpului ca deviație
sau pierdere semnificativă.

• Limitările activității sunt dificultăți pe care le poate avea un individ în
executarea activităților.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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G W B  M 2  U Î 5  - C l a s i f i c a r e a  i n te r n a ț i o n a l ă  a  f u n c ț i o n ă r i i ,  h a n d i c a p u l u i  
ș i  s ă n ă t ă ț i i

Participation restrictions are problems an individual may experience in 
involvement in life situations.

Environmental factors make up the physical, social and attitudinal environment
in which people live and conduct their life. Environments may facilitate
functioning or be a barrier to functioning.

Personal factors are the particular background of a particular life and living, and 
comprise features of the individual that are not part of a health condition or 
health state.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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G W B  M 2  U Î 5  - C l a s i f i c a r e a  i n te r n a ț i o n a l ă  a  f u n c ț i o n ă r i i ,  h a n d i c a p u l u i  
ș i  să n ă t ă ț i i

Studiu de caz: Gina

• După un accident am devenit paraplegic.
• Am o problemă la nivelul extremităților inferioare și rigiditate la nivelul mușchilor.

• Nu pot merge, nu mă pot ridica, dar am început să practic baschetul pentru scaun cu rotile.

• Este dificil pentru mine să merg la cumpărături, deoarece multe străzi nu sunt accesibile, am o 
mașină adaptată, ceea ce mă face să mă deplasez mai ușor și să conduc la serviciu.

• Sunt o persoană foarte optimistă, am început o nouă viață plină de împliniri și am cunoscut noi
prieteni.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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G W B  M 2  U Î 5  - C l a s i f i c a r e a  i n te r n a ț i o n a l ă  a  f u n c ț i o n ă r i i ,  h a n d i c a p u l u i  ș i  
să n ă t ă ț i i

Continuitate vs.  Dicotomie
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Diferite niveluri de handicap
Ex. deficiențe de vedere ...

Functionare

Cunoaștere

Mobilitate

Auto-
îngrijirea

Munca

Activități 
sociale Văzul

Auzul

Un nivel general de funcționare poate fi 
stabilit prin combinarea mai multor domenii.

G W B  M 2  U Î 5  - C l a s i f i c a r e a  i n te r n a ț i o n a l ă  a  f u n c ț i o n ă r i i ,  h a n d i c a p u l u i  
ș i  să n ă t ă ț i i
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•

Model biopsihosocial al ICF comparativ cu

modelele anterioare

• Funcționarea umană - nu doar dizabilitate

• Model universal - nu minoritar

• Model integrat - nu numai medical sau social

• Model interactiv - nu progresiv / liniar

G W B  M 2  U Î 5  - C l a s i f i c a r e a  i n te r n a ț i o n a l ă  a  f u n c ț i o n ă r i i ,  h a n d i c a p u l u i  
ș i  să n ă t ă ț i i
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M odel  b i ops i hosoc ia l  a l  ICF  com parat i v  cu  
m odel ele  anter i oare
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Egalitatea (factorilor) - nu cauzalitatea etiologică

Include contextul - nu doar persoana

Aplicabilitate culturală - nu numai concepte occidentale

Operațional - nu este ghidat doar de teorie

Acoperă întreaga viață - nu doar maturitatea

G W B  M 2  U Î 5  - C l a s i f i c a r e a  i n te r n a ț i o n a l ă  a  f u n c ț i o n ă r i i ,  h a n d i c a p u l u i  
ș i  s ă n ă t ă ț i i
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Funcționarea umană (nu numai dizabilitatea)

• Funcțiile corpului vs. deficiențe

• Structurile corpului

• Activitate vs. limitare a activității

• Participare vs. handicap

G W B  M 2  U Î 5  - C l a s i f i c a r e a  i n te r n a ț i o n a l ă  a  f u n c ț i o n ă r i i ,  h a n d i c a p u l u i  
ș i  s ă n ă t ă ț i i

Studiu de caz: Cécile (EXERCITARE)

Sănătate…

Funcțiile corpului ...

Activități…

Participare..factori de mediu

Factori personali ...

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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G W B  M 2  U Î 5  - C l a s i f i c a r e a  i n te r n a ț i o n a l ă  a  f u n c ț i o n ă r i i ,  h a n d i c a p u l u i  
ș i  să n ă t ă ț i i

Concluzi i

• contextul de mediu are un rol fundamental în
facilitarea sau, invers, împiedicarea participării  la
viața socială, economică și profesională a f iecărui
individ.

• Accesibilitatea la locuri,  spații și echipamente
reprezintă, prin urmare, mijloacele prin care să
permită și să garanteze participarea tuturor la
activitățile de viață într -un mod activ și autonom.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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G W B  M 2  U Î 5  - C l a s i f i c a r e a  i n te r n a ț i o n a l ă  a  f u n c ț i o n ă r i i ,  h a n d i c a p u l u i  
ș i  să n ă t ă ț i i

U Î 6  - P r i n c i p a l e l e  c e r i n ț e  d e  a c c e s  a l e  
p e r s o a n e l o r  c u  d i f e r i t e  d i z a b i l i t ă ț i  ș i  a l e  
a l t o r  g r u p u r i  d e  t u r i ș t i

Modulul 2

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it cannot be considered to 
reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other body of the European Union. The National 
Agency and the European Commission do not accept any responsibility for use that may be made of the information it contains.

Objectivele UÎ

• Aflarea cerințele legate de turiștii cu diferite
dizabilități și / sau alte cerințe specifice de acces.

• Aflarea metodelor pentru a depăși barierele din
calea participării .

M2 U Î 6  - P r i n c i p a l e l e  c e r i n ț e  d e  a c c e s  a l e  p e r s o a n e l o r  c u  
d i f e r i t e  d i z a b i l i t ă ț i  ș i  a l e  a l t o r  g r u p u r i  d e  t u r i ș t i
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Recapitulare pe ICF

Înainte ș i  după ICF

Def ic iență :  or ice p ierdere sau anomal ie a structur i i f iz io logice sau  a 
funcției psihologice sau anatomice

DUPĂ ICF :  concept revizu it

Handic ap :  or ice restr ic ț ie sau l ipsă a capac ităț i i de a efectua o 
activ itate într -o  manieră sau în l imitele considerate normale pentru
o f i ință umană .

DUPĂ ICF :  L imitarea activ ităț i i

Handicap :  un  dezavantaj pentru o anumită persoană care l imitează
sau împied ică îndepl in irea unui ro l normal

După ICF :  L imitarea part ic ipăr i i

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M2 U Î 6  - P r i n c i p a l e l e  c e r i n ț e  d e  a c c e s  a l e  p e r s o a n e l o r  c u  

d i f e r i t e  d i z a b i l i t ă ț i  ș i  a l e  a l t o r  g r u p u r i  d e  t u r i ș t i

Recapitulare ICF
cu ICF :

FUNCȚIONARE :  termen umbrelă care cupr inde toate act iv i tăț i le  
ș i  part ic iparea la fuziun i le corpulu i

DISABIL ITATE :  termen general  pentru  def ic iențe,  l imităr i  de 
act iv i tate ș i  restr ic ț ie  de part ic ipare

DETERMINARE :  văzut doar  ca problemă în  funcți i le  sau  
structur i le  corpulu i ,  unul  d intre aspectele d izab i l i tăț i i

HANDICAP este SUBSTITUIT  DE TERMEN UL

RESTRICȚIE DE PARTICIPARE ,  unul  d intre aspectele d izab i l i tăț i i  

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 U Î 6  - P r i n c i p a l e l e  c e r i n ț e  d e  a c c e s  a l e  p e r s o a n e l o r  c u

d i f e r i t e  d i z a b i l i t ă ț i  ș i  a l e  a l t o r  g r u p u r i  d e  t u r i ș t i

Abilitățile oamenilor se schimbă de la copilărie la bătrânețe și pot 
varia considerabil indiferent de vârsta lor.

Oamenii pot experimenta restricții la activitățile lor din cauza unui
amestec de posibile deficiențe, condiții de sănătate și factori
personali și de mediu.

Combinația de deficiențe poate impune limitări semnificative, așa
cum se întâmplă adesea la îmbătrânire.

Copiii pot avea, de asemenea, cerințe specifice de acces sau
deficiențe.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2 U Î 6  - P r i n c i p a l e l e  c e r i n ț e  d e  a c c e s  a l e  p e r s o a n e l o r  c u  
d i f e r i t e  d i z a b i l i t ă ț i  ș i  a l e  a l t o r  g r u p u r i  d e  t u r i ș t i

Categori i  de persoane cu dizabi l i tăți

Persoanele cu dizabilități pot avea una sau mai 
multe dintre următoarele deficiențe:

• Deficiențe fizice

• Deficiențe motorii

• Deficiențe ale funcției de voce și vorbire

• Deficiențe senzoriale

• Deficiențe cognitive

• Disfuncții  ale sistemului imunologic

• Condiții  de sănătate mintală

Mental and Cognitive Disabilities

Other disabilities

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2 U Î 6  - P r i n c i p a l e l e  c e r i n ț e  d e  a c c e s  a l e  p e r s o a n e l o r  c u  
d i f e r i t e  d i z a b i l i t ă ț i  ș i  a l e  a l t o r  g r u p u r i  d e  t u r i ș t i

Deficiențe motori i
Def i c i ența  motor i e  este  p i erderea  parț i a l ă  sau tota l ă  a  
ab i l i tăț i l or  f i z i ce ,  i nc l us i v

• Echi l i bru

• Mersul  pe  jos

• ț i nerea ș i  m ani pul area obi ecte l or
• î m pi ng erea ,  t rag erea ,  r i d i carea  ș i  at i ng erea acestora

Mul te  act i v i tăț i  i m pl i că  m ai  m ul t  de  una  d i ntre  aceste  abi l i tăț i .

N evoi l e  de  acces  a l e  v i z i tator i l or  cu  def i c i ențe  m otor i i  sunt
l egate  î n  pr i nc i pa l  de  medi u l  constru i t ,  care  ar  trebui  să  f i e
proi ectat  fără  bar i ere  ș i  conform  pr i nc i p i i l or  de  proi ectare
uni versa l ă ,  pentru  a  permi te  tuturor  ut i l i zator i l or  să  se  depl aseze
î n  s i g uranță  ș i  confort ,  să  fo l osească  fac i l i tăț i l e  ș i  să  part i c i pe  l a
act i v i tăț i .

A cest  g rup  este  destu l  de  d i ferenț i at  î n  funcț i e  de g radul de
afectare  a  acestora .
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Persoane cu dificultăți / limitări în mers, echilibru și
forță limitată

• Pentru unii oameni, mersul pe nivel în sus sau în jos pe pante / 
scări poate fi dificil.

• Unele persoane pot avea o gamă limitată de mișcare, altele ar
putea să nu se poată deplasa independent pe jos.

• Persoanele cu echilibru slab, cu rezistență redusă și / sau
coordonare sunt de obicei persoane mai în vârstă, dar și copiii
pot fi în aceeași stare.

• Este posibil ca persoanele cu dificultăți de mers să nu poată
merge pe un drum lung sau chiar să stea în picioare mult timp, 
obosind rapid, mișcându-se încet etc. Este mai probabil să
alunece sau să cadă.
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Pers o a ne cu  d i f i cul tăț i  /  l i m i tă r i  î n  m ers ,  
ech i l i b ru ș i  fo r ță  l i m i tată

• poate avea nevoie de locuri frecvente de-a lungul unui traseu, 
unde se pot opri pentru a se odihni, pentru a-și recâștiga forța sau
pentru a-și recăpăta respirația.

• poate folosi mijloace de susținere a mersului, cum ar fi scaunul cu
rotile mecanic sau electric, cârje, walker / rollator, bastoane de 
mers, necesitând astfel mai multe spații și acces la nivel.

• este posibil să nu poată gestiona treptele și să aibă nevoie de 
rampe sau ascensoare.

• poate gestiona numai distanțe scurte.
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• pot avea nevoie de balustrade pe ambele părți ale unei rampe sau
scări pentru sprijin.

• au dificultăți de mers pe suprafețe neuniforme sau libere.

• pot necesita suprafețe antiderapante.

• poate fi nevoie să închirieze sau să împrumute mijloace de mers 
pe jos, scaune cu rotile sau scutere disponibile în locuri specifice.

• s-ar putea să aibă nevoie de o altă persoană care să le sprijine
pentru a merge.
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Persoane cu dificultăți în mânuirea obiectelor

Dificultățile / deficiențele motorii  nu sunt legate doar de 
picioare, ci și de mișcările brațelor, mâinilor și degetelor.

Aceste deficiențe pot împiedica oamenii să manipuleze 
sau să prindă obiecte și să facă mișcări combinate sau să 
întoarcă încheietura mâinii, să r idice obiecte etc.

Aceste persoane pot avea, de asemenea, dificultăți în a 
ț ine obiecte, a transporta plase și alte obiecte sau a 
apăsa mânerele pentru a deschide ușile, folosirea
robinetelor etc.
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Persoane limitate de înălțime

Limita de înălțime depinde de:

• înălțimea persoanei,

• capacitatea lor de a-și folosi brațele și echilibrul,

• rezistență și / sau mobilitatea părții superioare a corpului lor
când sunt așezati.

• Este deosebit de important să aveți lucrurile la îndemână pentru
cei cu limite mai severe de mobilitate.

• Telefoanele, birourile, ghișeele, comenzile electrice și alte
servicii, robinetele, mânerele ușilor, dispozitivele de prindere a 
ferestrelor și mobilierul trebuie să fie poziționate la înălțimi
adecvate pentru a fi ușor accesibile de către toți utilizatorii

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M  2 U Î 6  - P r i n c i p a l e l e  c e r i n ț e  d e  a c c e s  a l e  p e r s o a n e l o r  c u  
d i f e r i t e  d i z a b i l i t ă ț i  ș i  a l e  a l t o r  g r u p u r i  d e  t u r i s t i

Persoane limitate de înălțime

Pentru persoanele care utilizează un scaun cu rotile, posibilitatea
atingerii obiectelor aflate la înălțime este limitat în funcție de 
poziția șezutului.

• Proiectarea birourilor, meselor, tejghelelor sau chiuvetelor ar
trebui să permită o abordare și o utilizare ușoară

• spațiu adecvat pentru manevră

• înălțime și spațiu adecvat pentru picioarele lor sub chiuvetă sau
blat.
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Deficiențe senzoriale

• Deficiența unuia sau mai multor simțuri - văz, auz, atingere, 
gust și miros - reduce capacitatea unei persoane de a percepe, 
înțelege și acționa în diverse situații.

• persoanele care își pierd unul dintre simțuri mai târziu în viață
pot găsi activitățile lor sever restricționate, pe când cei care au
fost orbi sau surzi de la naștere au învățat abilități care îi ajută
să comunice, să se orienteze și să își desfășoare activitățile
zilnice într-un mod independent.
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Deficiențe senzoriale
• Persoanele cu deficiențe senzoriale adesea nu pot călători

independent și mulți au o altă persoană - un însoțitor, un
ajutor sau un asistent care să îi ajute, mai ales atunci când
călătoresc și când vin pentru prima dată în împrejurimi
necunoscute.

• Persoanele cu deficiențe senzoriale pot folosi tehnologii de 
asistență specializate pentru a le ajuta să comunice cu alte
persoane, să citească sau să interpreteze mesaje vizuale sau
auditive, să se orienteze și să se deplaseze.
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Deficiențe de vedere

Persoana cu deficiențe de vedere pot fi oarbă sau parțial miop.

Persoanele cu deficiențe de vedere pot fi expuse la pericole, 
inclusiv rănindu-se prin mersul pe trotuar, împiedicându-se pe
trepte, lovind obiectele nemarcate sau rănindu-se pe suprafețe
încinse sau cu obiecte ascuțite.

Dacă problema vederii este combinată cu probleme de echilibru, 
individul este expus unor riscuri mai mari, inclusiv coliziune cu 
obiecte, alunecare și cădere.
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Deficiențe de vedere

• Vizitatorii cu deficiențe de vedere (nu numai persoanele
nevăzătoare) pot folosi un baston pentru a detecta obstacolele
pe un traseu.

• Unii pot folosi un câine ghid (animal de serviciu) pentru a-i ajuta
în găsirea căilor, negocierea trecerilor rutiere și avertizarea lor
legat de pericole.

• Nevoile lor de acces vor varia în funcție de nivelul de vedere al 
persoanei și vor fi legate în principal de accesul la informații, 
siguranța mișcării și orientarea într-un mediu necunoscut.
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Persoanele cu deficiențe de vedere :

• pot necesita mai multe informații verbale și o
descriere mai detaliată, cu o mai mare precizie.

• preferă mediile și serviciile mai puțin complexe.
• ar putea avea nevoie de mesaje audio pentru a

informa despre facilități, procedurile de evacuare
etc.

• ar avea nevoie de avertismente tactile și / sau
sonore adecvate, oriunde ar putea exista un pericol
pentru acestea.
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Persoane cu deficiențe de vedere :

• Persoanele nevăzătoare pot găsi informații utile în
Braille sau text ridicat.

• pot avea nevoie de asistență la intrarea și ieșirea
din diferite mijloace de transport, cum ar fi bărci și
autovehicule.

• poate fi ajutat de sunete, cum ar fi stropirea de la
fântâni de apă sau schimbarea suprafețelor de 
mers, iar mirosurile de la plante parfumate pot
oferi indicii pentru orientare, atunci când se
deplasează într-o clădire sau în spații exterioare.
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Defic iențe de auz

• Invizibil la prima vedere. Acestea includ pierderea parțială a 
auzului sau surditate completă. Puterea, tonul și intensitatea
sunetului care pot fi percepute, variază de la persoană la alta.

• Nevoile de acces legate în special de comunicare și acces la 
informații.

• Oamenii născuți cu deficiențe de auz sau surditate comunică în
principal folosind limbajul semnelor.

• Limbile semnelor variază de la o țară la alta, important de știut în
scopuri de interpretare.

• Persoanele născute cu deficiențe de auz pot avea dificultăți în scris
și vorbire din cauza dificultăților pe care le-au experimentat în
dobândirea limbajului.
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Deficiențe de auz

• Majoritatea persoanelor dobândesc deficiențe de auz mai târziu
în viață. Acest lucru înseamnă că este puțin probabil să fie 
pricepuți la limbajul semnelor.

• Ele se fac înțelese mai ales într-o formă semnată a limbii lor
materne sau în scris.

• De multe ori și-au menținut capacitatea de a vorbi, astfel încât
sunt capabili să comunice relativ bine cu oamenii care aud.

• Unele persoane sunt capabile să citească pe buze.

• Unele persoane folosesc un aparat auditiv.
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Deficiențe de auz

• Anunțurile verbale date de sistemele de
sonorizare pot să nu fie auzite.

• Comunicarea verbală este dificilă în medii
zgomotoase

• Calitățile acustice ale camerelor vor afecta
capacitatea de a înțelege limbajul.

• O bună iluminare aeriană este importantă
pentru citirea buzelor.
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Deficiențe de auz
• Sistemele de bucle auditive care furnizează sunet amplificat

direct către aparatul auditiv al unei persoane pot fi utile în zonele
de recepție și punctele de vânzare a biletelor pentru a îmbunătăți
comunicarea verbală

• Unii oameni pot prefera să vadă ideograme (pictograme) și
desene pentru a înțelege și a comunica.

• Procedurile de evacuare ar trebui să fie prevăzute cu semnalizare
luminoasă care să poată indica diferite semnale importante 
(detectoare de fum, alarme de incendiu etc.), nu numai
dispozitive audio.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M  2 U Î 6  - P r i n c i p a l e l e  c e r i n ț e  d e  a c c e s  a l e  p e r s o a n e l o r  c u  
d i f e r i t e  d i z a b i l i t ă ț i  ș i  a l e  a l t o r  g r u p u r i  d e  t u r i ș t i

Deficiențe de vorbire
• Lipsa abilității de a vorbi sau disartrie. Acest lucru poate implica

dificultăți atunci când purtați o conversație cu ceilalți.
• Oamenii pot fi înțeleți greșit, iar acest lucru poate duce la pericolul

de a nu putea alerta personalul de serviciu sau o altă persoană
atunci când are nevoie de ajutor sau când există un pericol.

• Unele persoane folosesc limbajul semnelor pentru a vorbi sau
dispozitive de asistență pentru a-și îmbunătăți sau completa
vorbirea, fie cu o tastatură, fie cu un alt dispozitiv de comunicare.

• Pictogramele pot servi și ca mijloc de comunicare pentru cei cărora
le lipsește vorbirea.

• A avea hârtie și creion la îndemână poate ajuta la depășirea
problemelor de comunicare, în multe situații.
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Simțul  tacti l  redus

• Persoanele care pot avea leziuni ale nervilor, paralizie sau lipsa
membrelor. Probleme în detectarea oricărui tip de obiecte cu care 
trebuie să interacționeze.

• Este posibil ca unii să nu poată simți nimic cu partea inferioară a 
corpului și a picioarelor, alții pot avea, de asemenea, o pierdere a 
senzației în mâini, brațe și partea superioară a corpului.

• Lipsa simțului tactil poate afecta capacitatea de a utiliza un ecran tactil
sau alte dispozitive care trebuie percepute parțial prin atingere.

• Oaspeții cărora le lipsește simțul tactil sau atingerea pot fi expuși
riscului de rănire cauzată de obiecte foarte ascuțite, foarte fierbinți
sau foarte reci, deoarece nu reacționează la ei la contact.
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Simțul  mirosului  ș i  gustului  redus

• Oamenii se confruntă cu probleme similare
legate de lipsa lor de percepție senzorială.

• Principalele pericole constau în eșecul reacției
la substanțele chimice toxice, la alți poluanți
periculoși din aer sau la fumul din incendiu.
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Def i c i ențe  co gn i t ive  ș i  /  s a u  d i f i cu ltăț i  d e  

î nvăța re  ș i  co n d i ț i i  d e  s ă n ătate  m i nta l ă

• Persoane cu probleme în înțelegerea, prelucrarea sau 
utilizarea informațiilor

• Oamenii din spectrul autismului

• Persoanele cu sindrom Asperger

• Persoanele cu demență

• Persoanele cu pierderi de memorie pe termen scurt

• Persoanele cu dislexie

• Oameni care utilizează pentru prima dată un mediu
foarte complex și ocupat
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Def i c i ențe  co gn i t ive  ș i  /  s a u  d i f i cu ltăț i  d e  

î nvăța re  ș i  co n d i ț i i  d e  s ă n ătate  m i nta l ă

Dif icu l tăț i  de învățare ș i  înțelegere ca ș i  major i tatea oameni lor.

Dif icu l tate de a accesa informați i le la aceeași  v i teză sau în  
acelaș i  mod ca ș i  al ț i i

Di f icu l tate de a urma instrucț iuni le

Di f icu l tate de a înțelege unde este c ineva

Dif icu l tate de a identi f ica persoane sau de a se comporta într -
un mod adecvat  într -un cadru dat.

Per icolele dezor ientăr i i  - rătăc i rea - ș i  posib i l i tatea izolăr i i .

Pierderea memoriei  este o  formă de afectare cognit ivă.  Poate 
provoca probleme de acț ionare necorespunzătoare într -o  
s i tuaț ie dată.
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• Persoanele cu probleme cognitive pot avea nevoie de asistență și
informații simplificate, bine structurate, pentru a le permite să fie în
siguranță ca să se bucure de o vizită.

• Este mai bine să folosiți semne, simboluri și pictograme decât să vă
bazați pe cuvântul tipărit.

• „Ușor de citit” este o formă de scriere care a fost dezvoltată pentru a 
informa oamenii cu dificultăți de învățare într-un mod mai simplu.

• Medii lipsite de zgomot și evitarea luminilor intermitente stroboscopice

• Persoanele care nu înțeleg limba locală pot beneficia de cele de mai sus
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Def i c i ențe  co gn i t ive  ș i  /  s a u  d i f i cu ltăț i  d e  

î nvăța re  ș i  co n d i ț i i  d e  s ă n ătate  m i nta l ă
Alte persoane cu cerințe specif ice de 
acces

• Persoanele în vârstă

• Copiii mici

• Oameni de statură foarte mare sau mică

• Persoane care nu înțeleg l imba locală

• Persoanele cu condiții de sănătate pe termen lung:

• (epilepsie, afecțiuni cardio-vasculare, alergii și
hipersensibilități ,  intoleranță alimentară și diete
speciale, astm etc.)
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Persoanele în vârstă

• Seniori i au mare nevoie de a obține informații
detaliate despre destinație, transport, servicii le
oferite și împrejurimi, inclusiv informații despre
disponibilitatea asistenței medicale.

• Se pot teme să se deplaseze singuri într -un mediu
necunoscut.

• Persoanele în vârstă pot avea, de asemenea, o boală
cronică.  Un mediu accesibil este important pentru
ei.
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Copii i  mici

• Zonele de trafic auto sau trafic mixt (inclusiv biciclete) reprezintă
un pericol pentru copiii mici.

• Piscinele și lacurile nepăzite prezintă un pericol pentru cei care 
nu pot înota.

• Locurile aflate la înălțime, nepăzite, prezintă pericole de cădere.

• Ferestrele și ușile balconului de la etajele superioare fără
închizători sigure sunt periculoase.

• Copiii au nevoie de un program de comunicare și de vizitare
adaptat.

• Copiii cu vârsta sub 7 ani se pot concentra pentru o perioadă
scurtă de timp.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M  2 U Î 6  - P r i n c i p a l e l e  c e r i n ț e  d e  a c c e s  a l e  p e r s o a n e l o r  c u  
d i f e r i t e  d i z a b i l i t ă ț i  ș i  a l e  a l t o r  g r u p u r i  d e  t u r i ș t i

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare



27

Oameni de statură foarte mare sau mică

• Pot fi afectate capacități diferite în ceea ce privește
mobilitatea generală.

• Oamenii mai scunzi pot întâmpina dificultăți în
aproximarea nivelurilor sau a pașilor și a vedea (datorită
altor persoane care le stau în cale).

• Persoanele foarte înalte pot avea dificultăți în a sta sau a 
se deplasa în spații închise.

• Cei supraponderali pot avea dificultăți în a urca sau a 
coborî trepte.

• Vizitatorii pot fi expuși în situații de urgență din cauza
lipsei capacității lor de a se deplasa ușor sau rapid și sunt
deosebit de periculoși în caz de evacuări.
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Neînțelegerea l imbii locale

Dificultăți de comunicare și de înțelegere

• informație

• Avertizări

• Directii

• instrucțiuni scrise

Acest lucru poate expune oamenii la diverse pericole.
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• Persoanele care au alergii (SAU reacții alergice) sau
hipersensibilități

• Persoanele cu epilepsie

• Persoanele cu afecțiuni cardio-vasculare

• Persoanele cu diabet zaharat

• Persoanele cu intoleranță alimentară

• Persoanele cu cerințe dietetice speciale, etc
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Alergii sau hipersensibilități
Unele persoane sunt extrem de sensibile la anumite substanțe
din mediul înconjurător, din produsele alimentare sau prin
contact direct cu pielea, care pot provoca reacții alergice.
Tipul și gradul de alergie variază de la individ la individ și poate
varia de la o iritație ușoară la otrăvire fiind urmată de afecțiuni
debilitante severe și chiar moarte.
Reacțiile alergice se pot datora plantelor, părului animalelor, 
alimentelor, substanțelor chimice și materialelor precum
nichelul și latexul.
Alergenii de mediu includ praf (adesea asociat cu covoare), 
materiale de construcție, fum și plante cu flori.
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• Alergii, hipersensibilități-intoleranță alimentară

• Reacțiile alergice pot include curgerea nasului și ochilor și
probleme de respirație care, în circumstanțe acute, pot
restricționa activitățile unei persoane.

• Reacțiile lor pot fi similare cu cele ale persoanei care nu are 
rezistență.

• În cazul în care mesele și băuturile sunt incluse într-un tur, este
necesar ca vizitatorii să informeze liderul grupului și / sau
magazinul de catering dacă au alergii alimentare.
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Epi lepsie

• Tulburarea neurologică se poate manifesta pr in cr ize
epi leptice.

• Persoana poate f i  rănită leșinând, căzând sau lovind
necorespunzător  or ice obiect.

• Trebuie prevenită căderea ,  lucru care nu este întotdeauna
posibi l .

• Când persoana îș i  recapătă cunoșt ința,  ea poate f i  confuză,
dezorientată,  poate avea dif icultăț i  în a vorbi  sau poate să
nu f ie lucidă ș i  să nu real izeze ce s -a întâmplat.

• Trebuie să evitaț i  s ituați i le ș i  locur i le care pot declanșa
convulsi i  ( l ipsa somnului ,  obosel i i ,  schimbarea c l imatului ,
stresul ,  locur i le cu lumini  puternice ș i  intermitente etc.) .
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Pers o a ne cu  m o b i l i tate  red u s ă  (PMR )
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Termenul „Oameni cu mobilitate redusă (PRM)”, 
este utilizat în mod special în sectoarele transportului

de călători: aerian / feroviar / feribot / autobuz și
autocar, dar nu îl folosim în general, deoarece nu este
clar la ce grupuri se referă.

Diferitele „categorii” de PRM sunt definite în
conformitate cu codurile IATA, dar chiar și acestea sunt
foarte generale.

M  2 U Î 6  - P r i n c i p a l e l e  c e r i n ț e  d e  a c c e s  a l e  p e r s o a n e l o r  c u  
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U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  
c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Modulul 2

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it cannot be considered to 
reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other body of the European Union. The National 
Agency and the European Commission do not accept any responsibility for use that may be made of the information it contains.
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Objectivele UÎ :

1. Să descrie principalele bariere de acces pentru
diferite tipuri de utilizatori.

2. Să examineze metodele de depășire a acestor
bariere fie prin ajustări la mediul construit, fie prin
furnizarea de informații obiective pentru a permite
turiștilor să facă o alegere în cunoștință de cauză cu
privire la adecvarea destinației lor potențiale .

3. Să arate cum să fie identificate punctele critice
cheie ale ofertei turistice furnizate în raport cu
cerințele fiecărui client și să utilizeze conceptele de
design universal pentru a planifica și realiza
modificări .
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De ce este importantă accesibi l itatea?

Accesibilitatea în mediul
construit este un drept esențial
și fundamental pentru toți
membrii societății. Oferirea de 
locuri și spații accesibile le 
permite oamenilor să se bucure
de activitățile de zi cu zi și de 
oportunitățile pe care le au și le 
permite să participe în
siguranță, independent, 
convenabil, cu încredere și cu 
demnitate.
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Mediul construit accesibil

• Ține seama de diversele capacități ale ființelor umane
• Este mai sigur și mai convenabil pentru toată lumea
• Contribuie la durabilitate și este o investiție de viitor, 

deoarece ține cont de schimbarea stilului de viață și a 
condițiilor de viață

• Îmbunătățește calitatea vieții
• Susține independența utilizatorilor și participarea
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Mediul  construit  accesibi l
Include:
Clădiri private și publice
Mișcare spre interior /expterior - inclusiv acces de urgență și evacuare
Spații și trasee publice
Parcare
Terminalele de transport - stații, porturi, aeroporturi etc.
Clădiri și medii pentru recreere și agrement; facilități culturale, educaționale și
sportive
Produse și servicii pentru construcții (acoperite de Directiva UE privind produsele
pentru construcții)
Orice produse și servicii tehnologice utilizate în clădiri, de ex. ascensoare, scări
rulante, pasarele în mișcare
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Clăd ir i  ș i  medi i  existente ș i   no i
Noi le pro iectede design , c lăd ir i le ș i  medi i le pot f i  acces ib i le  pentru  toț i  
ut i l izator i i ,  de la  început,  urmând reglementăr i le  de construcț ie ș i
standardele /  l in i i le  d irectoare pentru  accesib i l i tate

Clăd ir i le  ș i  medi i le  existente necesită adesea adaptăr i  pentru  a le  face 
acces ib i le,  deoarece au  fost  pro iectate într -un  moment în  care accesu l  
pentru  toț i  nu  era considerat  o  pr ior itate

Există d i fer i te standarde de accesib i l i tate ș i  /  sau  or ientăr i  ș i  leg is laț ie 
în  d i fer i te state membre ale UE

Doar respectarea legis laț iei  ș i  a  standardelor  nu  este întotdeauna 
suf ic ientă,  deoarece acestea pot lua în  considerare doar  cer ințele 
min ime,  iar  profes ion ișt i i  nu  au  cunoștințe ș i  pregătire spec if ică pentru  
a înțelege ș i  a  ap l ica standardele în  mod corespunzător  în  pro iectele lor

Pr in  ap l icarea unei  abordăr i  de design  un iversal ,  des ignul  mediu lu i  
constru it  va f i  acces ib i l  ș i  adecvat  pentru  cea mai  largă gamă de 
uti l izator i
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Accesibi l itatea- Care este problema?
Deș i  ex i stă  mul te  reg ul i  ș i  reg l ementăr i  î n  state l e  U E,  acces i b i l i tatea  
rea l ă  a  c l ăd i r i l or  ș i  a  medi u l u i  constru i t  nu  este  î ncă  sat i s făcătoare

Ex i stă  mul te  exempl e  î n  medi u l  actua l  constru i t  î n  care  c l ăd i r i l e  sau 
spaț i i l e  f i na l i zate  nu oferă  un n i ve l  adecvat  de  acces i b i l i tate

Î n  t i mp î n c l ădi r i l e ex i stent  se  găsesc  m ajor i tatea  bar i ere l or  de  acces ,  
c l ăd i r i l e  ș i  fac i l i tăț i l e  noi  cont i nuă  să  f i e  constru i te ,  cu  acces  m ai  puț i n  
sat i s făcător  pentru  toț i  ut i l i zator i i

P roi ecte l e  f i nanțate  d i n  bani  publ i c i  ( i nc l us i v  fondur i l e  U E)  nu  sunt  
ver i f i cate  pentru  acces i b i l i tate  î n  m od consecvent  sau suf i c i ent

L i psa  acces i b i l i tăț i i  este  cost i s i toare ,  r i s i p i nd f i nanțarea  publ i că  ș i  -
fundam enta l  - re fuzarea m ul tor  cetățeni  U E l a  dreptur i l e  l or  l a  l i bera  
c i rcu l aț i e  ș i  acces  l a  c l ăd i r i  ș i  serv i c i i

C l ăd i r i l e  ș i  fac i l i tăț i l e  tur i st i ce  i nacces i b i l e  exc l ud m ul ț i  c l i enț i  
potenț i a l i  ș i  reduc prof i tab i l i tatea  î ntrepr i nder i l or
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Principalele standarde și  orientări  
existente
• Standarde ș i  or ientăr i  naț ionale

• ISO 21542 Construc ț ia c lădir i lor - Accesib i l i tate ș i  ut i l i zare a
mediulu i  construi t  ( în  curs  de revizuire)

• ISO TC /  228 Tur ism ș i  servic i i  conexe ( în  curs  de dezvoltare)

• EU M420 /  CEN -EN 17210-Acces ib i l i tate ș i  ut i l i zare a mediu lu i
construi t -Cer ințe funcț ionale ( în  curs  de dezvoltare)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Pentru cine proiectăm ?

Foarte scunzi și ... foarte înalți ... Persoanele în vârstă, care pot fi fragile sau se 
obosesc ușor sau au dizabilități, datorită bătrâneții. Familii cu copii mici

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Pentru cine proiectăm?
Persoane cu deficiențe temporare ; Persoane cu dizabilități și persoane cu boli
pe termen lung; Persoane cu dizabilități motorii și / sau senzoriale; Persoane cu 
deficiențe cognitive.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Pentru cine proiectăm ?
Persoane cu leziuni / deficiențe temporare, persoane cu alergii, persoane care 
transportă bagaje grele sau alte obiecte, oameni obosiți.
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Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Un design bun permite - un design rău 
stopează!

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Unel e  d i ntre  b ar i ere le  com u ne de  acces

• Lipsa accesulu i la etaje
• Rampă la intrăr i le c lădir i lor ș i în inter iorul c lădir i lor
• Problemă accentuată pentru persoanele cu dizabi l i tăț i motor i i ș i

pentru toț i cei care temporar sau permanent nu pot gest iona pași i

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Unele dintre barierele de acces cele 
mai  comune

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

U n e l e  d i nt re  b a r i e re l e  d e  a c c e s  c e l e  m a i  c o m u n e

Bariere de acces și potențiale pericole pentru utilizatori

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Cele mai  comune bariere de acces
Bariere de acces și potențiale pericole pentru utilizatori

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Unele dintre barierele comune de 
acces - greșel i în noi le proiecte
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Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Unele dintre barierele comune de 
acces - greșel i în noi le proiecte
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Intrări  accesibi le

Level access with automatic doors  | Ramp access beside steps  | Entrance with steps and alternative 
level entrance beside steps

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Uși le  ar  trebui  să f ie  larg i  ș i  ușor  de acț ionat

• Ușile largi sunt utile tuturor: celor aflați în scaun cu rotile, celor care mută mobilă
• Buton de deschidere a ușilor masive

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Spați i le  publ ice – accesibi le pentru 
toși

Piață lipsită de obstacole |  Rampă de acces lângă trepte -Traseu accesibil și loc de șezut

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Spați i  publ ice
Podul Millennium, Londra

O pasarelă concepută pentru a fi folosită de 
toată lumea

Pieton traversând trecerea de 
pietoni  accesibilă la nivel
Pentru persoane cu deficiențe 
vizuale și rute tactile

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Transportul  publ ic

Platforma stației de tren Platforma stației de tramvai

Platforme cu trasee tactile și acces nivelat la vagoane
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Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Locuri  de parcare destinate 
persoanelor cu dizabi l ități
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Access în natură

Traseu forestier accesibil și panou de informare Riverside cafe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Servirea mesei:  interior,  exterior

Restaurante și cafenele: mobilier amenajat pentru a permite accesul
liber

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Servirea mesei :  blaturi  de autoservire 
joase pentru a f i  accesibi le tuturor

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Servirea mesei :Mobil ier potrivit  pentru 
toate categori i le de vizitatori

Restaurante și cafenele:
Mesele cu picior central și cu înălțimea adecvată permit accesul ușor al 
persoanelor care utilizează un scaun cu rotile

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Camere de hotel accesibile

Camere de hotel spațioase și fermecătoare, cu contrast de culoare, potrivite pentru
toată lumea și în special: pentru persoanele cu deficiențe de vedere și persoanele 
care folosesc un scaun cu rotile pentru a se deplasa ușor în cameră.
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Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Băi  accesibi le

Dușul care permite intrarea cu scaunul cu rotile, balustradele de sprijin sunt potrivite și sigure pentru
toată lumea
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Semnalizare
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Semnalizarea
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Adaptarea clădiri lor existente
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Adaptarea clădiri lor existente
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Adaptarea clădiri lor existente
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Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Adaptarea clădiri lor existente

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 2  U Î 7 - P r o i e c t a r e a  u n u i  m e d i u  c o n s t r u i t  a c c e s i b i l  p e n t r u  t o ț i  
u t i l i z a t o r i i

Adaptarea clădiri lor existente

U Î 8  - C o m u n i c a r e a c u  p e r s o a n e l e c u  
d i z a b i l i t ă ț i ș i a l t e c e r i n ț e d e  a c c e s ;  
e t i c a t u r i s m u l u i a c c e s i b i l

Modulul 2

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it cannot be considered to 
reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other body of the European Union. The National 
Agency and the European Commission do not accept any responsibility for use that may be made of the information it contains.
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G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

Obiectivele UÎ :

1. Să prezinte modalități corecte de
comunicare

2. Cum să evite capcanele și situațiile
jenante

3. să ajute furnizorii de servicii să fie mai
încrezători în interacțiunile lor cu
clientul

M2 UÎ 8 - C o m u n i c a r e a c u  p e r s o a n e l e c u  d i z a b i l i t ă ț i ș i a l t e
c e r i n ț e d e  a c c e s ;  e t i c a t u r i s m u l u i a c c e s i b i l

Considerați i  generale

Un sistem de comunicare corect  în furnizarea de ser vic i i  
tur ist ice necesită:

• O condiț ie de egal itate între cele două elemente ale
relaț iei  (c l ient  ș i  furnizor  de ser vic i i )

• Capacitatea umană de empatie ș i  înțelegere
• Cunoaștere aprofundată a tuturor  cer ințelor  posibi le

ale Cl ientului
Cunoaștere aprofundată a f iecărei  componente a 
lanțului  de ser vic i i  tur ist ice:
 a f iecărui  element al  planif icăr i i  ș i  real izăr i i

călător iei  tur ist ice
 a f iecărui  element intern al  ser vic iului  ofer it

M2 UÎ 8 - C o m u n i c a r e a c u  p e r s o a n e l e c u  d i z a b i l i t ă ț i ș i a l t e
c e r i n ț e d e  a c c e s ;  e t i c a t u r i s m u l u i a c c e s i b i l

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Cine sunt ei?

Un turist cu nevoi specifice de acces
este

“ Înainte de toate” un TURIST!!!

Cineva care dorește să plece în 
vacanță într-o destinație din

DORINȚA LUI.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M2 UÎ 8 - C o m u n i c a r e a c u  p e r s o a n e l e c u  d i z a b i l i t ă ț i ș i a l t e
c e r i n ț e d e  a c c e s ;  e t i c a t u r i s m u l u i a c c e s i b i l
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Cine sunt ei?

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Clienți cu dizabilități:

NU sunt un singur segment 

Au obiceiuri de cumpărare ca toți ceilalți turiști, 
chiar dacă

măsurată prin „cerințele specifice” fiecărei 
persoane.

M2 UÎ 8 - C o m u n i c a r e a c u  p e r s o a n e l e c u  d i z a b i l i t ă ț i ș i a l t e
c e r i n ț e d e  a c c e s ;  e t i c a t u r i s m u l u i a c c e s i b i l

Cine sunt furnizori i  de servici i ?

Orice organizație publică sau privată, manager 
sau agent care acționează direct în industria 
turismului, în fiecare element al lanțului de 
servicii  turistice, responsabil pentru livrarea 
l ină și calitativă a părții  sale de serviciu către 
orice client

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M2 UÎ 8 - C o m u n i c a r e a c u  p e r s o a n e l e c u  d i z a b i l i t ă ț i ș i a l t e
c e r i n ț e d e  a c c e s ;  e t i c a t u r i s m u l u i a c c e s i b i l

Lanțul  de servici i  turist ice

Este important să reamintim conceptul 
lanțului de servicii  turistice și modul în care 
accesibilitatea fiecărui element poate 
influența călătoria vizitatorilor.

Toate elementele sunt conectate printr -un fir 
logic, operațional și comportamental, care le 
face un întreg.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 UÎ 8 - C o m u n i c a r e a c u  p e r s o a n e l e c u  d i z a b i l i t ă ț i ș i a l t e
c e r i n ț e d e  a c c e s ;  e t i c a t u r i s m u l u i a c c e s i b i l

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 UÎ 8 - C o m u n i c a r e a c u  p e r s o a n e l e c u  d i z a b i l i t ă ț i ș i a l t e
c e r i n ț e d e  a c c e s ;  e t i c a t u r i s m u l u i a c c e s i b i l

Fiecare element trebuie să se 
garanteze reciproc:

integrare

accesibilitate

expertiză

confort

CALITATE

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 UÎ 8 - C o m u n i c a r e a c u  p e r s o a n e l e c u  d i z a b i l i t ă ț i ș i a l t e
c e r i n ț e d e  a c c e s ;  e t i c a t u r i s m u l u i a c c e s i b i l

Cum se asigură și  se garantează 
cal itatea

• Diferitele grupuri de cerințe ale clienților cu
dizabilități au făcut deja parte dintr -o
unitate de instruire specifică.

• Această unitate de instruire va examina în
ce măsură aceste cerințe influențează
serviciul oferit și comportamentele
aferente.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 UÎ 8 - C o m u n i c a r e a c u  p e r s o a n e l e c u  d i z a b i l i t ă ț i ș i a l t e
c e r i n ț e d e  a c c e s ;  e t i c a t u r i s m u l u i a c c e s i b i l
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Persoane cu mobi l i tate  redusă - Servic i i

• Oferiți asistență pentru transportul bagajelor sau a 
obiectelor grele

• Urmați calendarul clientului

• Oferiți ajutor pentru a vă așeza, a vă ridica și a vă deplasa pe
distanțe scurte, dacă clientul este capabil să gestioneze
aceste mișcări

• Furnizați informații despre destinație, starea de utilizare a 
locurilor pe care urmează să le viziteze și instrumente
pentru a depăși dificultățile, disponibilitatea de ajutoare
tehnice
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Persoane cu mobi l i tate  redusă - Servic i i

• Faceți tot posibilul să comunicați fără obstacole (de 
exemplu, o recepție ar putea fi prea mare) și găsiți
alternative (un birou, un loc de relaxare)

• Evitați sau reduceți situațiile de disconfort sau oboseală

• Oferiți-vă ajutorul și fiți pregătiți să urmați instrucțiunile
clientului despre cum să ajutați
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• Fiți pregătit să identificați obstacolele și să interveniți

• Lăsați clientul să vă ghideze în cazul unei manevre

• Împingeți ușor scaunul cu rotile și aveți grijă

• Fiți discret când ajutați
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Persoane cu deficiențe de vedere -
Servici i

• Prezentați-vă și rămâneți aproape de client pentru a
fi ușor de identificat

• Anunțați-i mereu când vă îndepărtați

• Atrageți-i atenția apelând după nume sau atingându-i
ușor brațul

• Furnizați informații audio sau, dacă sunt scrise, în
caractere macro sau în Braille

• Faceți-vă înțeles cu ajutorul cuvintelor, deoarece
oaspeții nu pot percepe expresia feței sau gesturile
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Persoane cu deficiențe de vedere -
Servici i

• Fiți gata să citiți informațiile cu voce tare pe un ton normal 
al vocii (descrieri, meniuri, ghiduri)

• Dacă clientul cere să fie ghidat, oferiți-i brațul și mergeți cu 
el

• Descrieți interioarele facilității cu precizie, poziția
mobilierului, echipamentelor, serviciilor de baie etc. 
folosind referințe spațiale (nord / sud, săgeți de ceas) în
raport cu poziția clientului

• Indicați dacă există pași și dacă acestea sunt sus sau jos

• Dacă este însoțit de un animal de serviciu, lăsați animalul să
intre în orice moment și în TOATE zonele instalației
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Animale de asistență

Cel mai cunoscut
este câinele ghid, 
dar sunt luate în
considerare și alte
animale care se pot 
asocia cu alergii sau
fobii față de câini
de către o parte din 
utilizatori.
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Animale de asistență

• Câinele călăuzitor sau animalul de asistență este un
animal care lucrează, pe deplin antrenat să se 
comporte calm în orice împrejurare.

• Este important să nu-i distrageți atenție mângâindu-l
sau oferindu-i mâncare.

• Distragerea atenției le poate compromite capacitatea 
de a-și susține gestionarul și îi poate pune în pericol.

• Animalele de asistență sunt permise în toate spațiile
publice și în transportul public. Acest drept este 
protejat de lege.
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Persoane cu def ic iențe de auz

• Prezintă-te și explică-ți rolul
• Când vorbiți, stați în fața clientului, stabiliți contact vizual
• Să nu aveți lumină în spate deoarece acest lucru nu permite 

citirea buzelor
• Citirea buzelor nu este ușoară atunci când sunt mai mult de 

2 persoane
• Nu vorbiți prea repede sau prea încet. Nu strigați. Nu 

exagerați mișcările gurii. Folosiți expresii faciale și gesturi
• Reduceți la minimum zgomotele din cameră / zonă
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Persoane cu def ic iențe de auz - Servic i i

• Folosiți propoziții scurte și cuvinte clare

• Repetați propoziția dacă este necesar și asigurați-vă că
informațiile au fost pe deplin înțelese

• Nu vă acoperi gura și nu vă întoarceți fața

• Alegeți o zonă liniștită pentru a comunica

• Pregătiți-vă pentru timpi mai lungi pentru dialog

• Aveți la îndemână pixul și hârtia

• Pentru a demonstra un mecanism, explicați mai întâi și apoi 
arătați funcționarea
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Limbajul  semnelor

Limbajul semnelor este un limbaj în sine și este un

limbaj național:

- LIS în Italia (Lingua italiana dei segni)

- ASL în SUA (limba semnelor americane)

- BSL în Marea Britanie (limbajul semnelor britanic)

- LSE în Spania (Lengua de Signos Española)

- etc.
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L imbajul  semnelor
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ALBERO 

ITALIA SPAGNA 

STATI UNITI AUSTRALIA  

MAMMA 

ITALIA STATI UNITI 

CINA DANIMARCA  

MAMMA = MAMA; ALBERO = COPAC
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Mitur i  asupra persoanelor  cu dizabi l i tăț i

• Au întotdeauna nevoie de ajutorul nostru!
• Sunt curajoși
• Utilizatorii  de scaune cu rotile sunt bolnavi cronic
• Viața lor este total diferită de cea a persoanelor fără

dizabilități
• Oamenii orbi dobândesc un „al șaselea simț ”
• Se simt mai confortabil printre cei „de o seamă cu

ei”
• Sunt clienți săraci
• A avea un handicap, te face diferit  în interior
• …si multe altele!
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Ipoteze periculoase

Mituri le și stereotipuri le ne determină să facem 
presupuneri greșite și periculoase care pot:

1. Reduce sau compromite calitatea serviciului
oferit

2. Genera nemulțumirea clienților

3. Genera o imagine proastă a destinației /
serviciului

4. Influența negativ rezultatele afacerii
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Sugesti i  pentru o comunicare corectă
Luați în considerare cerințele specifice ale
clientului și acționați în consecință:
1. Nu ridicați vocea la o persoană cu deficiențe de
auz: nu vă va ajuta!
2. Nu orice persoană cu deficiențe de vedere
cunoaște Braille -ul:  f iț i pregătit  pentru alternative!
3. Fiți pregătiț i să faceți și să repetați explicații
simple pentru o persoană cu dificultăți de învățare
sau cu dizabilități mintale
4. Găsiți o modalitate de a vorbi la nivelul ochilor
cu un util izator de scaun cu rotile
5. Tratați-vă clientul cu respect și demnitate
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Sugesti i  pentru a fac i l i ta  comunicarea

Nu vă panicați
Relaxați-vă!
Vorbiți direct cu persoana
Persoana întâi !!!!
Tratează-mă ca pe oricine altcineva
Nu ajutați cu orice preț
Nu faceți presupuneri cu privire la ceea ce 
am nevoie

Întrebați-mă mai întâi!
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Uti l izarea l imbajului

• Utilizarea unui l imbaj corect și a cuvintelor
corecte pot ajuta la crearea unei situații  de
înțelegere reciprocă și a unei atmosfere
pozitive.

• Amintiți-vă că aveți de-a face cu un CLIENT

• Aflați care sunt expresiile de evitat și luați în
considerare mai întâi „persoana”!
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Uti l izarea l imbajului

• Evitați expresii precum handicapat, invalid, victimă, retardat, 
legat de ... etc.

• Folosiți mai bine alți termeni precum „persoană cu
dizabilități” sau cu „nevoi specifice” sau „cerințe” sau
„persoană cu mobilitate redusă” sau „persoană cu dizabilități”

• Nu vă simțiți inconfortabil când folosiți expresii obișnuite
precum „ne vedem mai târziu” cu un client nevăzător.
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Uti l izarea l imbajului

fii atent la „pseudo” corect!
altfel capabil
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U Î 9  – S e r v i c i i  c l i e nț i

Modulul 2

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it cannot be considered to 
reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other body of the European Union. The National 
Agency and the European Commission do not accept any responsibility for use that may be made of the information it contains.
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Objectivele UÎ :

1. Analizați serviciile pentru clienți ca
instrument managerial pentru a oferi
servicii de calitate clienților

2. Reguli și piloni ai serviciului de asistență
pentru clienți

3. Identificați tehnicile de rezolvare a
problemelor pentru a face față reclamațiilor
și criticilor

Ce este serviciul de asistență pentru 
cl ienți?

• Îngrijirea clienților: cât de bine sunt îngrijiți
clienții  în timp ce interacționează cu compania

• Serviciul Clienți: sfatul sau asistența acordată
clienților. Interacțiunea individuală directă între
un consumator care face o achiziție și un
reprezentant al companiei care o vinde.

• Ambele menționate mai sus duc la satisfacerea
clientului

M2 UÎ 9  - Servicii clienți
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Satisfacerea cl ientului

• Reflectă gradul de mulțumire a clientului vizavi de o afacere/

companie.

• Clienții vor menționa o experiență pozitivă la o medie de 9 

persoane, în timp ce una negativă va ajunge la o medie de 

16.

• Nivelurile ridicate de satisfacție/mulțumire a clienților (cu

experiențe plăcute) sunt predictori puternici ai păstrării

clienților, loialității și răscumpărării produselor.

• Cunoscând motivele mulțumirilor clienților, compania

recreează și consolidează experiențele plăcute, astfel încât

să poată păstra clienții existenți și să adauge clienți noi.

M2 UÎ 9  - Servicii clienți
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Managementul relației  cu cl ienți i  
CRM

Conceptul de CRM (Customer Relationship Management) 

poate fi definit ca o strategie de afaceri care, bazată pe o 

filozofie de afaceri orientată spre client și cultura companiei, 

vizează un management al relațiilor cu clienții care ar duce la 

un avantaj competitiv și o creștere a profitabilității pentru 

întreprindere.
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O strategie a companiei

• Clientul trebuie să fie centrul oricărei decizii strategice a
oricărui furnizor de servicii turistice

• Schimbările demografice și economice, împreună cu progresele
în tehnologiile digitale, schimbă comportamentul clienților

• Companiile își transformă afacerile în întreprinderi centrate pe
client, dotate și conectate digital, capabile să răspundă
nevoilor clienților.

• Înțelegerea motivației clienților și a obiceiurilor de cheltuială,
experiențele care pot face sau rupe loialitatea clienților este
cheia realizării creșterii
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O strategie a companiei
În cazul turiștilor cu dizabilități, nivelul de loialitate este
mai crescut, deoarece acesta este mai legat de prezența
unei oferte care îi satisface în mod eficient cerințele decât
de libertatea generală de alegere

Cu toate acestea, datorită:
internetului, social media, consultanță personală
alte surse mai extinse de informații

Clienții cu dizabilități au acces la mult mai mult
informații decât în trecut și, în consecință, ele
au mai multă putere de cumpărare și alegerile lor tind să
fie mai diversificate.

M2 UÎ 9  - Servicii clienți
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5 reguli de aur ale serviciului pentru clienți

1. Serviciul pentru clienți este treaba tuturor. Implicarea
tuturor resurselor umane ale companiei

2. Adresați întrebări și ascultați răspunsurile. Înțelegeți ce 
dorește clientul dvs.

3. Promiteți doar ceea ce puteți livra. Cunoașteți-vă
produsele

4. Să știți să vă cereți scuze. Preluați situațiile critice și 
reclamațiile

5. Luați în considerare angajamentul și entuziasmul 
personalului: instruiți-i și tratați-i bine
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Cercul  v icios al  servici i lor pentru 
cl ienți
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Cum se măsoară satisfacția 
cl ienți lor - index CSI
Indicele de satisfacție a clienților (CSI) este un 
instrument analit ic destinat să măsoare satisfacția 
clienților față de un produs, un serviciu sau o 
companie.

Ajută la găsirea motivelor de satisfacție sau 
nemulțumire a clienților și permite Companiei să ia 
măsuri adecvate pentru a modifica produsul, dacă 
este necesar.

Cunoașterea satisfacției clientului este o necesitate 
pentru planificarea strategiilor de marketing și a 
campaniilor de comunicare.
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Gestionarea reclamații lor
Livrarea unui serviciu poate aduce cu sine și 
nemulțumirea unor cl ienți și automat generarea 
unor  plângeri/reclamați i.

Tratarea plângeri lor într-o manieră pozitivă și 
constructivă va ajuta compania să păstreze
clienți i  și să evite răspândirea plângeri i acestora 
altor potențial i  cl ienți .

Reclamați i le cl ienți lor oferă companii lor 
informați i  valoroase despre ce și cum trebuie să 
îmbunătățească.
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Cum să fie gestionate reclamații le 
c lenți lor?

• Rămâneți calm. Nu este nimic personal.

• Ascultați cu atenție

• Recunoașteți problema

• Aflați faptele

• Oferiți o soluție.
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Soluționarea problemelor

Rezolvarea problemelor poate fi definită ca arta soluționării 
problemelor, atât în cazul în care acestea sunt de natură 
personală, cât și interpersonală sau care implică organizații 
(companii, organisme, comunități etc.), prin utilizarea tacticii și 
tehnicilor astfel încât să se obțină cea mai mare eficiență (timp și 
efort necesar)

Reprezintă capacitatea de a găsi soluții în orice mediu.
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Soluționarea problemei

O barieră obișnuită în rezolvarea cu succes a 
problemelor este dependența de experiențele
anterioare, în special cele care par similare celei
actuale

M2 UÎ 9  - Servicii clienți

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

Tendința de a aplica aceeași experiență pentru 
fiecare problemă poate duce la luarea unor decizii 
proaste.

Soluționarea problemei

Pentru a ieși dintr-o problemă este necesar să
mutați punctul de vedere la un nivel mai înalt de gândire

Mutați centrul, schimbați punctul de vedere,
printr-un instrument de bază: întrebări.

O întrebare bună pe care ne-o punem întotdeauna este:
„Cum aș putea ieși din această situație?”

Toate întrebările începând cu

"CUM AR PUTEA…?"

sunt foarte pozitive.
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Soluționarea problemei
Acționați conform următoarei scheme
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Găsirea problemei

realizează că se întâmplă ceva inconfortabil
Stabilirea problemei definirea problemei

Analiza problemei
Divizează problema în sub-categorii

Solutionarea problemei eliminați cauzele și răspundeți la întrebările
apărute datorită problemei

Stabilirea deciziei decide cum să acționezi pe baza
răspunsurilor obținute

Luarea deciziei Acționează

Soluționarea problemei

Nu este realist să ne gândim la rezolvarea unei
probleme din prima încercare.

În căutarea soluțiilor, problema poate fi împărțită în
subprobleme.

Când acestea sunt rezolvate independent, va fi mai
ușor să se ajungă la soluția celei originale.
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Soluționarea problemei

Prin urmare:
• problema este împărțită în subprobleme, 

fiecare având multiple obiective
• odată stabilite subproblemele, lucrarea este

suspendată asupra problemei și se 
concentrează asupra subproblemei și asupra
sub-obiectivelor aferente

• când toate obiectivele au fost atinse, se reia
lucrarea asupra problemei inițiale.
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Soluționarea problemei

Exercițiu:
PREGĂTIREA  UNUI OU PRĂJIT (OCHIURI)
Subproblem 1….
Subobjective……
°

°

Subproblem 2….
Subobjective……
°

°
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U Î 1 0 – G e s t i o n a re a  s i t u a ț i i l o r  
n e p re vă z u te

Modulul 2

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Objectivele UÎ :

1. Identificați posibilele situații critice care
pot apărea în careva serviciu al lanțului de
servicii turistice

2. Aflați cum să reacționați și la cine să vă
adresați pentru soluțiile posibile

3. Conștientizați cursanții cu privire la
interconectări le dintre diferitele
componente ale serviciilor turistice

Impl icarea tuturor

Multe lucruri pot să decurgă impropriu sau se pot 
crea situații  neprevăzute care ar putea cauza 
probleme clienților atunci când călătoresc.

Călătorii  cu nevoi specifice de acces au mai mari 
șanse ca evenimente le neplăcute să devină provocări 
pentru călătoria lor, ducând la disconfort, pericol și 
nesiguranță.

Sunt implicați atât călătorii, cât și furnizorii  de 
servicii,  iar  cooperarea dintre aceștia este esențială 
pentru rezolvarea problemelor
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Implicarea tuturor

Conceptul de bază

O SOLUȚIE TREBUIE SĂ FIE IDENTIFICATĂ

O ofertă de turism de calitate, niciodată nu 
va spune : Ne pare rău, nu putem face nimic!
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Lanțul  servici i lor turist ice

Este important să reamintim conceptul de - lanț 

de servici i  turistice- și modul în care 

accesibil i tatea f iecărui element poate inf luența 

călătoria vizitatori lor.

Toate elementele sunt conectate printr -un f ir 

logic, operațional și comportamental, care le face

un întreg.
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Fiecare element trebuie să 

se garanteze reciproc:

integrare

accesibilitate

expertiză

confort

CALITATE
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Cl ientul

Turiștii  cu nevoi de acces își planifică cu mult t imp 
în avans călătoriile și au contacte repetate cu toți 
agenții (personal sau prin site-uri web) care pot 
oferi informații și asigurări cu privire la condiții le
de accesibilitate ale destinației în ansamblu și cu
privire la componentele călătoriei.

(posibilități de transport, cazare, vizitarea 
obiectivelor turistice, hrană, asistență medicală și
tehnică, situații  de urgență etc.)
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Condiți i  prealabile pentru servici i
bune și  de calitate
Principalele active ale unui produs turistic sunt 

resursele umane care furnizează serviciul.

Managerii și angajați i  sunt toți implicați în 

asigurarea calități i  în orice verigă al lanțului de 

servici i  turistice.

În orice verigă pot exista situați i  care necesită o 

anumită cunoaștere pentru a preveni sau corecta 

problemele majore care pot apărea.
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Condiți i  prealabile pentru servici i
bune și  de calitate
Toți cei care lucrează în sectorul turistic și în 
componentele lanțului de servicii  turistice ar trebui:

Să fie bine instruiți și conștienți de toate cerințele 
turiștilor cu nevoi specifice de acces și de modul în 
care aceste cerințe influențează serviciul pe care îl  
oferă

Să cunoască succesiunea călătoriei clientului (ce
urmează înainte și după), să înțeleagă
interconectările dintre diferitele servicii  și să verifice
dacă sunt furnizate toate condiții le necesare.
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Condiți i  prealabile pentru servici i
bune și  de calitate
• Aveți contactele oricărui serviciu care ar putea

oferi spri j in în caz de urgență (spitale, poliț ie,

echipamente, asistență etc.)

• și să clarif ice condiți i le pentru intervenți i le lor

(răspuns imediat sau în termen de ... ore /

zile)

• Consultați-vă cu clienți i  dacă soluți i le avute în

vedere pentru situați i  de urgență sunt

acceptabile pentru aceștia
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Ce să facă dacă…
Rezervarea călătoriei

Agentul de tur ism:

să f ie conșt ien t de condiț i i le de accesibi l i tate ale tuturor 

serv ic i i lor  inc luse în rezervare ș i de alternat ive

Asiguraț i -vă că sunt respecta ț i t impi i  minimi pentru 

sol ic i tarea serv ic i i lor

Oferiț i  contacte tuturor agenți lor local i

Sugeraț i  cu tăr ie c l ientului să achiziț ioneze o „as igurare 

de anulare” ș i  o „as igurare medicală”
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Ce să facă dacă…
Rezervarea călătoriei
Rezervăr i  făcute personal :

Si te-ur i le de rezervare trebuie să arate c l ientulu i  cu nevoi  de 
acces  toate caracter ist ic i le de accesib i l i tate ale elementelor  
pe care cumpărătorul  dorește să le inc ludă în  rezervarea sa

Si te-ur i le de rezervare trebuie să ident i f ice departamentul  de 
contact  /  persoana responsabi lă în  cazul  furnizăr i i  unor  
informați i  incorecte

Asigurarea trebuie sugerată cu tăr ie ca mi j loc  de prevenire a 
problemelor  neprevăzute

Platformele de rezervare ar  trebui  să f ie accesib i le (WAI -W3C)
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Situați i  neprevăzute

Unele servicii nu sunt accesibile

Referința locală a agentului de turism trebuie:

Să identif ice o altă facil i tate adecvată pentru 

client

Să identif ice un furnizor local de servici i  cu 

oferta adecvată

Să f ie pregătit să acopere diferențele de cost

Să ofere rambursări / despăgubiri dacă 

alternativa nu este acceptabilă
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Transport terestru

Trenur i le,  autobuzele,  taxiur i le,  camionetele,  autocarele 
tur ist ice sunt toate mi j loace susceptib i le pentru uzul
c l ienț i lor cu nevoi  de acces.

Compani i le Operatoare:

trebuie să le  ofere tuturor  acces  confortabi l  ș i  acces ib i l  
tuturor

trebuie să inc ludă toate mi j loacele de comunicare pentru a 
informa pasager i i  în  t impul  călător iei  (anunțur i  v izuale ș i  
vocale,  semnal izare c lară)

trebuie să instru iască personalu l  terestru  ș i  călător  cu  
pr iv i re la as istența acordată c l ienț i lor  cu  nevoi  spec i f ice de 
acces ș i  la  modul  de gest ionare a s i tuaț i i lor neașteptate sau 
de urgență.
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Situați i  neprevăzute
Servicii anulate, întârziate, neutilizabile

Companii le de transport trebuie:

Să verif ice uti l i tatea alternativelor

Să reprogrameze pasagerul în prima cursă 

disponibilă

Să selecteze un alt mij loc de transport

Să f ie pregătit să acopere diferențele de cost

Să autorizezez rambursări / despăgubiri dacă 

alternativa nu este acceptabilă
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Cazarea

Camerele hotelu lu i  sunt  rezervate cu mult  t imp în  avans,  iar  
caracter ist ic i le de accesib i l i tate ar  f i  trebuit  ver i f icate atât  
de agentul  de tur ism,  cât  ș i  însuș i de c l ient.

Fac i l i tatea trebuie să f ie ut i l i zată de c l ienț i i  cu  nevoi  de 
acces  în  toate servic i i le sale interne (mic  dejun,  sală de 
confer ințe,  p isc ină,  spa etc . )  ș i  echipamente.

În  per ioadele de vârf,  d isponibi l i tatea camerelor  este redusă 
dacă nu într -o s i tuaț ie de „sold  out ”.

Numărul  de camere „accesib i le” reprezintă în  mod normal  un 
procent mic  d in  oferta totală a f iecărei  fac i l i tăț i .
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Situați i  neprevăzute

Camera rezervată a fost vândută unui alt cl ient 

și nu mai există disponibil i tate

Ascensorul este defect

Nu este posibil să uti l izați facil i tăți le hotelului, 

deoarece:

Informați i le de accesibil i tate furnizate de

hotel nu sunt corecte

Cerințele cl ienți lor nu au fost înțelese
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Situați i  neprevăzute

Ce e de făcut :

Oferiți gratuit o cazare superioară în unitatea dvs.  și 
verif icați posibilitatea de util izare a acesteea de 
către client

Verificați disponibilitatea hotelurilor alternative și 
CONFIRMAȚI funcțiile de accesibilitate

Fiți pregătit  să suportați costurile suplimentare, 
dacă există

Verificați și asigurați-vă că alternativele sunt 
aprobate de către client
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Cerințe al imentare și  intoleranță
Unele d intre d izab i l i tăț i l e  ascunse pot presupune cer ințe 
d ietet ice spec if ice ș i  /  sau  into leranță al imentară (d iabet,  cel iac  
etc .)

Asiguraț i -vă că meniur i le  conțin  descr ierea tuturor  
ingredientelor  d in  t ipu l  de mâncare ș i  a  alergeni lor.

În  cazu l  în  care c ineva are o  reacț ie  alerg ică putern ică la  
al imente:

• Sunați  la  o  as istentă medicală /  medic

• F iț i  gata să organizaț i  un  transfer  la  cel  mai  apropiat  sp ital

• Verif icaț i  condiț i i le  de valab i l i tate ale or icărei  as igurăr i  de
sănătate

• In formați  or ice persoană de contact  menționată de c l ient
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Vizitarea obiectivelor turist ice

Vizitarea obiectivelor turistice ale unei 
destinații  este o parte esențială a oricărei 
vacanțe. Cu toate acestea, unele probleme 
pot deveni critice „la fața locului”, iar 
soluții le trebuie identificate fără întârziere.

Fiecare furnizor de servicii  implicat în 
organizarea călătoriei va fi  responsabil 
pentru competențele sale specifice.
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Situați i  neprevăzute

• Compania de tururi nu apare

• Autocarul turistic nu este accesibil

persoanelor cu mobil i tate redusă

• Accesul la monumente / muzee / zona

arheologică este dif ici l  / imposibil

• Un membru al grupului de turiști este lăsat în

urmă și nu există posibil i tatea de a ajunge la

el (Persoanele cu deficiențe de auz)

• Calea de vizitare este prea lungă și

obositoare
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Situați i  neprevăzute
Ce e de făcut..
Pentru  probleme legate de acces:

Toți  agenți i  care organizează viz i te TREBUIE să ver i f ice 
s i tuaț ia de accesib i l i tate înainte de a inc lude atracț ia /  
atracț i i le în  Tur;  identi f ică al ternat ive ș i  informează 
Cl ientul  cu  pr iv i re la programul  modif icat

Dacă atracț ia este un ‘MUST ’,  identi f icaț i  instrumente 
al ternat ive pentru v iz i tă (real i tate v i r tuală,  machete etc . )

Informați  C l ientu l  despre oboseala traseulu i /  turu lu i  ș i  
ident i f icaț i  împreună al ternat ive mai  confortabi le

Dați  instrucț iuni  prealabi le grupului  cu  pr iv i re la punctele /  
procedur i le de întâln i re în  cazul  în  care se rătăcesc
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Situați i  neprevăzute

Ce e de făcut

Pentru probleme legate de accesibilitatea transportului
sau neprezentări :

Asigurați-vă că agenția de turism va trimite fie un 
înlocuitor, f ie va fi  pregătită pentru rambursarea sumei 
plătite .

Să aveți la dispoziție un taxi accesibil pentru a permite 
turiștilor cu deficiențe de mobilitate să urmeze 
autocarul și să participe la vizită.
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Probleme de sănătate

• În  mod normal ,  tur ișt i i  iau  cu ei  toate medicamentele de
care ar  putea avea nevoie în  t impul  călător iei  lor.

• În  cazul  în  care c ineva se îmbolnăvește:

• Sunați  la  o  as istentă medicală /  medic

• Fi ț i  gata să organizaț i  un  transfer  la  cel  mai  apropiat
spi tal

• Ver i f icaț i  condiț i i le de valabi l i tate ale or icărei  as igurăr i
de sănătate

• Informați  or ice persoană de contact  care a fost  menționat
de Cl ient
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Vătămări  corporale și  accidente

În caz de vătămări corporale sau accidente în 

timpul șederii sau în timpul turului organizat de 

vizitare a atracți i lor turistice etc.:

Apelați un medic sau o ambulanță

Mențineți cl ientul calm

Nu încercați să îl  tratați decât dacă ați fost 

instruit pentru proceduri le de prim ajutor

Verif icați condiți i le de valabil i tate ale oricărei 

asigurări de sănătate
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Cazuri  de urgență
În caz de urgență cauzată de incendiu, scurgeri  de 

gaz, cutremure, inundați i  etc .,  care ar putea necesita 

evacuarea c l ientului :

• Apelaț i  imediat pompier i i  sau or ice alt  corp

specif ic ,  care este responsabil  pentru s iguranța

oamenilor

• Păstraț i  c l ientul calm ș i instruiț i- l să aștepte

echipa de salvare „of ic ială”

• Nu întrepr indeț i  nic io acț iune care să î i  ajute să

iasă din instalaț ie, deoarece acest lucru ar putea

f i  contrar legi i  ș i  poate duce la consecințe jur idice
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Echipamente și  piese de schimb

Cl ienț i i  care ut i l i zează d ispozi t ive de as istență călătoresc  în  
mod normal  cu  propr i i le echipamente.

Acestea sunt supuse unor  r i scur i :

• Poate f i  deter iorat  în  t impul  transportu lu i  aer ian  sau în
t impul  călător iei

• Se pot rupe în  t impul  ut i l i zăr i i

• Pot rămâne fără energie electr ică

• Pot rămâne fără p iese de schimb

M2 UÎ 10 – Gestionarea situațiilor neprevăzute
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Echipamente și  piese de schimb

Ce e de făcut
Orice agent  al  or icăru i  element al  lanțu lu i  de serv ic i i  
tur ist ice care este noti f icat  cu  pr iv i re la o  problemă tehnică 
cu echipamentul  c l ientulu i  trebuie:

• Să ofere un în locuitor  intern,  dacă este d isponibi l

• Să a ivă o l i stă de mecanic i  spec ial i zaț i  în  d ispozi t ive de
asistență ș i  p iese de schimb

• Să aivă o l i stă a compani i lor  care închir iază echipamente
pentru  mobi l i tate ș i  /  sau  confortu l  persoanei

• Ver i f icaț i  calendarul  pentru reparaț i i  sau l ivrare

M2 UÎ 10 – Gestionarea situațiilor neprevăzute
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Animale de servici

Mulț i  tur ișt i  cu  nevoi  de acces  sunt ajutaț i  de un animal  de 
servic iu  să î ș i  desfășoare act iv i tăț i le z i ln ice,  să se 
deplaseze ș i  să -ș i  mențină independența.

Pr in  urmare, animalele de as istență sunt esențiale pentru 
confortul  lor  ș i  ar  trebui  să l i  se permită să intre în  or ice 
loc ,  inter ior  sau exter ior,  publ ic  sau pr ivat.

Acest  drept este,  de asemenea,  acordat  de lege.

M2 UÎ 10 – Gestionarea situațiilor neprevăzute
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Animale de servici

Situații  neprvăzute

• Administratori i  facil i tăți lor turistice interzic
accesul animalelor de servici ale oaspeți lor în
hoteluri , restaurante, baruri, zone comerciale,
magazine cu amănuntul etc .

• Companii le de transport (autobuze, tramvaie,
metrou) nu le acceptă la bordul vehiculelor lor

• Muzeele sau alte facil i tăți culturale interzic
intrarea lor

• Alți  cl ienți s-ar putea plânge de prezența
animalelor de servici

M2 UÎ 10 – Gestionarea situațiilor neprevăzute
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Animale de servici

Cu anumite excepții!
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Animale de servici

Ce e  de făcut

Cl ienț i i :

Să adreseze rec lamaț ie conducer i i fac i l i tăț i i

Să sune la  pol i t ie

Să depună o rec lamație la b i rour i le de tur ism din  zonă sau

furn izor i i de serv ic i i  (personal  hotel ier,  gh iz i  tur ist ic i ,  șofer i  
de autobuz,  agenți i  de b i lete la muzee,  c inematografe,  
fac i l i tăț i  sport ive etc . ) :

Să noti f ic e în  prealabi l  manageru l furnizorulu i  fac i l i tăț i i

Să expl ice că legea autor izează în  mod spec i f ic  intrarea 
animalelor de servic i

Să expl ice celor lal ț i  c l ienț i  că un animal  de servic i  nu este 
per iculos,  este complet  instru i t  ș i  nu va provoca vătămări

M2 UÎ 10 – Gestionarea situațiilor neprevăzute
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Dezastre naturale sau tulburări  pol it ice

Dezastrele 
naturale 
neașteptate sau 
tulburările
politice bruște, 
revoltele, 
demonstrații le
pot provoca mult 
stres unui client 
cu dizabilități.
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Dezastre naturale sau tulburări  pol it ice

Ce e  de  făcut

Agen t u l d e tu r ism :
• Ofer i ț i  o  m odi f i care  a  i t i nerar i u l u i
• Î n  s i tuaț i i  de  urg ență ,  organi zaț i  că l ător i a  de  î ntoarcere  cât

m ai  curând pos i b i l
• Ver i f i caț i  condi ț i i l e  ap l i cabi l e  or i căre i  as i g urăr i  a  c l i entu l u i
• C ontactaț i  am basada  sau  consu l atu l  c l i entu l u i  pentru  as i stență

organi zaț i ona l ă

Biro u l  tu r ist ic
• Furni zaț i  i n form ați i  actua l i zate  perm anente despre  s i tuaț i a

ex i stentă ș i  eva l ua ț i r i scur i l e
• Spr i j i n i ț i  furn i zor i i  de  serv i c i i  tur i st i ce  pentru  s i g uranța  ș i

bunăstarea  c l i entu l u i

M2 UÎ 10 – Gestionarea situațiilor neprevăzute
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Rămâneți  conectați

Posibi le probleme
Nu există conexiune WIFI  în  hotel
Unele p latforme de mesager ie instant  nu sunt acceptate în  
țara de dest inaț ie
Costur i le de roaming sunt excesive
Acț iuni
C l ienț i :  
Ver i f i caț i  î na i nte  de p l eca re
I dent i f i caț i  a l ternat i ve
C ăutaț i „C arte l e  te l e foni ce cu oferte pentru tur i șt i ”

Manag erul  /  propr i etaru l  fac i l i tăț i i :
Ofer i ț i  fac i l i tăț i  i nterne  (b i rou execut i v )  g ratu i t

M2 UÎ 10 – Gestionarea situațiilor neprevăzute
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Activitate în grup

Identifica:

• zone / situații  suplimentare care pot
crea probleme în diferitele elemente
ale lanțului de servicii  turistice

• solutii  posibile

M2 UÎ 10 – Gestionarea situațiilor neprevăzute
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Evaluarea accesibilității

Unităț i de învățare ale modulului 3
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UÎ 11.Sisteme de informare a accesibilității

UÎ 12. Rapoarte de acces și instrumente de colectare

UÎ 13. Elaborarea unui audit de acces, tehnici de audit

UÎ 11 – SISTEME DE INFORMARE A 
ACCESIBILITĂȚII

Modulul 3

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006
The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it cannot be considered to 
reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other body of the European Union. The National 
Agency and the European Commission do not accept any responsibility for use that may be made of the information it contains.

Obiectivele UÎ:
1. Să prezinte o serie de scheme de informații privind

accesibilitatea, examinând principalele diferențe și
similitudini ale acestora.

2. să înțeleagă complexitatea colectării și prezentării
datelor de accesibilitate

3. Să învețe cum să evalueze în mod critic calitatea și
scopul schemelor de informații privind
accesibilitatea și să pregătească auditul unei
facilități și / sau servicii turistice. 
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Toate florile caută să atragă polenizatori

M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității
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Numeroase flori pentru diferite insecte. Dar unii au mai mult succes decât alții!
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Ce este un sistem de informații privind accesibilitatea?

• Un sistem de comunicare a informațiilor are ca scop
asigurarea calității activelor corporale furnizate de destinațiile
turistice.

• Poate fi administrat de întreprinderi publice sau private sau
ONG-uri

• Intenționează să îndeplinească nevoia de informații privind
accesibilitatea turiștilor cu dizabilități sau a persoanelor cu
alte cerințe de acces.
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Întrebare: Este accesibil pentru mine? 

Schemele de informații privind accesibilitatea (AIS) își propun să răspundă la 
această întrebare!

- deoarece întreprinderile nu pot răspunde la sute de apeluri telefonice și, chiar
dacă ar putea, ar putea da informații greșite sau incomplete!

Întrebările cheie care trebuie luate în considerare la examinarea unui AIS sunt:
A cui cerințe de acces sunt acoperite
- Informațiile de accesibilitate sunt pentru un singur tip de utilizator sau pentru

mai mulți?
Cum putem avea încredere în informații?
Cine colectează informațiile și cum le-a făcut?
Informațiile sunt fiabile: actualizate, exacte, relevante?

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Deci… cine verifică informația?

• Poate nimeni? - Altul decât cel care l-a furnizat (autoevaluat)!

• Autorităti publice

• Un consultant de acces / auditor expert / schemă de accesibilitate

• Organizații cu dizabilități (ONG-uri)

• Editori de ghiduri, scriitori profesioniști de călătorie etc.

• Alți turiști / vizitatori (Recenzori și / sau crowd-sourcing)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Să vedem câteva exemple…
• Hotels.com

• Booking.com «Mainstream» sites  

• TripAdvisor.com

• Euan’s Guide 

• Accessaloo site-uri «Specializate» 

• Eating Out Venue Guide

• Pantou (Access Statement) ENAT’s own «Directory» site

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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}

}

M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Hotels.com
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Booking.com
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TripAdvisor.com
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Meniul principal, nu există caracteristici 
de accesibilitate listate >>>

M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

TripAdvisor.com
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În meniul pop-up se listează accesul pentru scaune cu 
rotile

M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Ghidul Euan
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Ghidul Euan
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Ghidul Euan Accessaloo
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Accessaloo – imagini din aplicația de telefon
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Mâncatul la restaurant - Ghidul localurilor (pentru celiaci)
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității
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7918 Venues

M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Mâncatul la restaurant - Ghidul localurilor (pentru celiaci)
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Eating Out - Ghidul localurilor (pentru celiaci)
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Pantou-Directiva turismului accesibil
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

https://Pantou.org

• Dezvoltat de ENAT și EWORX ca parte 
a unui studiu european

• Finanțat inițial de Comisia Europeană
• Sprijină IMM-urile din turism
• Include peste 70 de tipuri de servicii, 

de ex. Site-uri de patrimoniu cultural,
cazare, închiriere de echipamente, 
ghiduri turistice, transferuri ...

• Acoperă TOATE tipurile de clienți și
cerințele de acces

• Peste 900 de furnizori accesibili s-au 
înregistrat deja.

• Gratuit pentru companii, sectorul
public și vizitatori

Pantou-Directiva turismului accesibil

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
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M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Pantou-Directiva turismului accesibil

•

Pantou-Directiva turismului accesibil

Pantou funcționează cu peste 30 de scheme de accesibilitate (AIS), 
permițându-le membrilor să se înregistreze gratuit în Directorul Pantou.
Furnizorii de servicii de turism care sunt certificați sau etichetați de un sistem 
de acces pot indica numele sistemului de care aparțin în timpul procesului de 
înregistrare Pantou. Acest lucru permite potențialilor vizitatori să verifice 
dacă accesibilitatea locului sau a serviciului este potrivită pentru ei.
Furnizorii de servicii care nu au AIS în orașul, regiunea sau țara lor, ar trebui 
să scrie și să încarce un ghid de accesibilitate Pantou utilizând chestionarul 
de „autoevaluare” și șablonul WORD furnizat la pagina:
https://pantou.org/access-statement
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Cooperating Accessibility 
Information Schemes
- Referencing accessibility information linked from
the supplier’s profile page

M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Pantou-Directiva turismului accesibil
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Schemele de informații privind accesibilitatea sunt variate:
• Toate schemele vizează furnizarea de informații utile

călătorilor cu cerințe de acces
• O varietate de organizații colectează și procesează datele
• Site-urile dedicate/ „axate pe handicap” își propun să 

servească anumite tipuri de utilizatori ... (Cât de bine fac 
asta)?

• Site-urile de rezervări obișnuite vin din urmă, dar cu o 
abordare simplificată „icoană separată”, lipsind detalii 
importante pentru unii vizitatori cu cerințe de acces

• Calitatea informațiilor începe cu tipul de date colectate
• Informațiile obiective și descriptive servesc cel mai bine 

clientului
• Informațiile trebuie să fie fiabile, obiective și actualizate
• Informațiile verificate de o terță parte sunt probabil cele

mai fiabile și utile călătorului.

M3 UÎ 11 – Sisteme de informare a accesibilității

Recapitulare

Module 3
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UÎ 12  – Ghid  de  accesib i l i t a te  

și  inst rumente  de co lectare
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M 3  U Î  1 2  –G h i d  d e  a c c e s i b i l i t a te  ș i  i n s t r u m e n te  d e  c o l e c t a r e

Obiectivele UÎ

1.  Prezentarea gh idur i lor  de accesib i l i tate ș i  importanța lor  în  
prezentarea caracter ist ic i lor  de accesib i l i tate ale unui  
servic iu  sau  ale unei  fac i l i tăț i  /  loc .

2. Prezentarea d ifer i te lor instrumente de co lectare care sunt
fo los ite pentru  a co lecta in formați i  într -un  mod corect.

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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M 3  U Î  1 2  –G h i d  d e  a c c e s i b i l i t a te  ș i  i n s t r u m e n te  d e  c o l e c t a r e

Ce este un ghid de accesibil itate ?
U n g hi d de  acces i b i l i tate este  un docum ent scr i s  de  un furn i zor  de  serv i c i i  
( sau  un ag ent  desem nat)  care  descr i e  caracter i st i c i l e  de  acces i b i l i tate  a l e  
unui  serv i c i u  ș i  /  sau a l e unei  fac i l i tăț i  de  tur i sm ,  cât  m ai  obi ect i v  ș i  factua l
pos i b i l .

Î n  une l e  țăr i  sau  reg i uni  se  fo l osește  term enul  „ Ghi d  de  acces ”  sau „Ghi d
de  acces i b i l i tate ”.  Î nseam nă ace l aș i  l ucru.

Ghi dul de  acces  este  ut i l i zat  pentru  a  i nform a potenț i a l i i  c l i enț i  sau
v i z i ta tor i  despre  acces i b i l i ta tea  l ocu l u i  ș i  /  sau  a  serv i c i u l u i  ș i  este
deosebi t  de  ut i l ă  ca  i nstrum ent de  p l ani f i care  pentru  v i z i tator i i  care  au
cer i nțe  speci f i ce  de  acces .

Se  rea l i zează  pe  baza  une i  l i ste  de  ver i f i care  care  descr i e  /  m ăsoară  
acces i b i l i tatea  unui  l oc,  propr i etăț i sau serv i c i u  pentru  persoane  f i z i ce .

C er i nțe l e  de  acces i b i l i tate  sunt  l egate  de  toț i  ut i l i zator i i  cu  d i verse  
d i zabi l i tăț i  ș i  /  sau  a l te  cer i nțe  de  acces ,  cum  ar  f i  persoane l e  cu  l i m i tăr i  ș i  
def i c i ențe  de  m obi l i tate ,  persoane l e  cu  def i c i ențe  de  auz ,  de  vedere  sau 
cog ni t i v e ,  persoane l e  î n  vârstă ,  fam i l i i l e  cu  copi i  m i c i  ș i  m ul te  a l te l e .
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Ce este un ghid de accesibil itate?
In formaț i i le de  ac c e s ib i l i ta t e furn izat e de  g h idu l de  ac c e s
sunt foart e important e pe nt ru ut i l i za t or i i c u  c e r inț e
spe c i f i c e de  a c c e s .  L e  pe rmit e a c e st ora ,  fa mi l ie i ș i
pr ie t e n i lor să i a de c i z i i în c unoșt ință de  c auză c u  pr iv i re
la  v i z i t e le lor,  ț inând  c ont  de c e r inț e le lo r,  as ig urând o
v iz i tă ș i o expe r ie nță mai s ig ură ș i de  o  c a l i ta t e mai bună .

Un  g h id de  ac c e s poat e f i  de  două fe lur i :

1 . Re a l i zat de  expe rț i în ac c e s ib i l i ta t e ind iv idua l  sau
pr int r -un  s i s t e m de  ac c e s .  In formaț i i le furn izat e pr in
ast fe l de  de c laraț i i de  ac c e s sunt exac t e ș i f iab i le .

2 . Aut oe va luat .  De c laraț i i le de  ac c e s aut oe va luat e sunt
furn i za t e de  ope ra t or i i de  t ur i sm /  propr ie ta r i i de
a fa c e r i c a re  n u  a u  c u noșt inț e spe c i f i c e pr iv ind
ac c e s ib i l i ta t e a ,  dar pot  f i  foart e ut i le  ș i c ore c t e ,  în
func ț ie de  c onșt ie nt i zare a importanț e i  ac e st e ia  ș i de
pos ib i l u l c urs  de formare a  propr ie taru lu i sau a
pe rsona l u lu i re sponsab i l .
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D e  c e  e s t e  n e vo i e  d e  u n  g h i d  d e  a c c e s i b i l i ta te ?

V iz i ta t o r i i c u  c er in ț e s p ec i f i c e d e  a c ces d o res c s ă c u n o a s c ă in fo rm a ț i i p ra c t i c e  
d es p re lo c u r i le p e c a re  in t en ț io n ea ză s ă l e  v i z i t eze .

U n  g h id a c ces va a j u ta c o m p a n i i le s ă f ie  m a i v i z ib i le ș i m a i a t ra c t iv e p en t ru
v i z i ta t o r i .  O fe ră in fo r m a ț i i e s e n ț ia le p e n t r u p e rs o a n e le c u  c e r in ț e d e  a c c e s ,  
p erm ițâ n d v iz i ta t o r i lo r s ă i a d ec i z i i în c u n o ș t in ță d e  c a u ză ,  ș t i in d d a că o  a fa cere
es t e p o t r iv i tă p en t ru e i .

E s t e  o  o p o r t u n i ta t e d e  m a r ket in g  p en t ru o  a fa cere d e  a  a j u n g e p e o  p ia ță m a i
l a rgă .

O feră a fa cer i i ava n ta j e c o m p et i t iv e :

- D a c ă in fo rm a ț i i le d e  a c ces ib i l i ta t e n u  s u n t c la re ,  es t e p o s ib i l c a  v i z i ta t o r i i s ă
n u  f ie  s ig u r i d a că u n  lo c es t e p o t r iv i t p en t ru e i p r in  u r m a re a leg s ă m ea rgă în a l tă
p a rt e .

- D a c ă v i z i ta t o r i i s u n t s ig u r i c ă l o c a ț ia e s t e p o t r iv i tă p e n t r u e i ,  v o r a t ra g e m a i
m u lț i v i z i ta t o r i ,  fa m i l i i l e lo r ș i p r ie t e n i i lo r.

Î n p lu s ,  u n  g h id d e  a c ces p o a t e f i  u t i l i za t ș i d e  c ă t re p ers o n a l  s a u în t rep r in d er i c a  
re fer in ță u t i lă a t u n c i c â n d s e  o c u p ă d e  în t reb ă r i le v iz i ta t o r i lo r.  D e  a s em en ea ,  
c reș t e n iv e lu l d e  c o n ș t ien t i za re a  p ers o n a lu lu i c u  p r iv i re la  a c ces ib i l i ta t ea lo c u lu i .  
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De ce să adăugăm poze?

O imagine pictează o mie de cuvinte.  Fotograf i i le sunt
esențiale pentru a informa persoanele cu cer ințe de acces
De exemplu ,  fotograf i i le cu intrarea pr inc ipală ș i cu baia
sunt destul de importante.  Trebuie să puteț i încărca
fotograf i i de pe computer  pe măsură ce vă creaț i ghidul .  
Vedeți exemple „Ghidul foto ș i de măsurare”.

Link-ur i le către videoc l ipur i care prezintă accesib i l i tatea
companiei ,  găzduite pe YouTube ș i Vimeo (dacă există )  sunt ,  
de asemenea,  foarte ut i le  ca surse de in formați i pentru toț i
potențial i i viz i tator i ș i în spec ial  pentru cei cu cer ințe
spec i f ice de acces .
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Cum să completăm un ghid de acces?

Cine colectează datele?
• A utoeva l uat :  de  către  m anag eru l  l ocaț i e i  sau  de  către  propr i e tar
• A udi tat :  de  un audi tor  i nstru i t  /  expert  î n  acces i b i l i tate

In stru men te d e  co lecta re  a  d a te lo r:
• A ccesaț i  șabl onul  de  decl araț i e  cu  î ntrebăr i  /  l i stă  de  ver i f i care  l a

care  trebui e  răspuns .
• Text  de  a jutor  (dacă  ex i stă)  cum  să  răspundeț i  l a  î ntrebăr i l e d i n

l i sta  de  ver i f i care .
• Ghi d  de  m ăsurare  ș i  foto
• Rul etă
• aparat  foto
• N otepad sau tabl etă

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
Prezentările PPT ale modulelor/unităților de învățare
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trebuie
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Șablonul ghidului de accesibilitate Pantou este produs de experții ENAT în accesibilitate ca 
șablon de autoevaluare, pentru acele întreprinderi care nu furnizează informațiile lor de 
accesibilitate printr-un sistem de acces.
Toți furnizorii trebuie să completeze :

Secțiunea 1. 
• Informații generale, inclusiv data creării
• Unde și cum sunt publicate informațiile de accesibilitate
• Servicii furnizate pentru fiecare grup de clienți specific
• Pregatirea personalului

Secțiunea 2 and 3 
•L i sta de  ver i f i care a  m edi u l u i f i z i c ,  ut i l i zată de persoane l e care  î ș i
furn i zează serv i c i i l e î ntr -o  l ocaț i e f i z i că ,  l oc sau c l ădi re .
• Echi pa Pantou ver i f i că g hi dul de  acces ș i poate sol i c i ta i n form ați i
supl i m entare î na i nte ca  aceasta să f i e  publ i cată î n P rof i l u l Pantou a l
Furni zoru l u i .

Exemplu:  G h i d  d e  a c c e s i b i l i ta te  Pa n t o u
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Ghidul  de accesibi l itate Pantou –
Ghid de măsurare și poze

Europeforall Ghid de măsurare și poze

este un chestionar de autoevaluare pentru hoteluri și cazări în sistem self-catering

http://www.etcaats.eu/?i=etcaats.en.etcaatslibrary.1927

Ghidul foto oferă sfaturi despre cum să faceți fotografii, astfel încât acestea să fie de 
ajutor clienților care au nevoie de informații suplimentare de accesibilitate, atunci
când caută un loc de cazare
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Ghidul  de accesibi l i tate  Pantou –Ghid de 
măsurare și poze
Măsurare

Este important să luați măsurători precise pentru a fi incluse în Declarația dvs. de acces. 
Clienții potențiali vor avea nevoie de aceste măsurători pentru a face o alegere în cunoștință
de cauză dacă locul sau locul este adecvat pentru a satisface cerințele lor de acces.

Banda de măsurare
Benzile de măsurare sunt disponibile într-o varietate de dimensiuni. Pentru măsurători
realizate în interior, ar trebui să fie suficientă o bandă lungă de trei sau cinci metri. De 
asemenea, puteți utiliza o bandă de măsurare cu laser care este utilă pentru măsurarea
distanțelor mai mari, de exemplu, lungimea coridoarelor.

Poate fi necesară o bandă mai lungă sau o bandă laser pentru
unele măsurători în aer liber, deși pot fi efectuate și măsurători
lungi în mod satisfăcător în etape.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 3  U Î  1 2  – G h i d  d e  a c c e s i b i l i t a te  ș i  i n s t r u m e n te  d e  c o l e c t a r e

Ghidul  de accesibi l i tate  Pantou –Ghid de 
măsurare și poze

Măsurarea

Panglica va avea de obicei un cârlig de oțel la capăt.
Cârligul poate fi agățat de marginea obiectului/ spațiului
care urmează să fie măsurat (metoda 1) sau lipit de ea
(metoda 2), în funcție de care față măsoară.
Cârligul alunecă ușor înapoi și înainte astfel încât să
compenseze propria grosime în funcție de
ce metodă este utilizată.
Ar trebui să vă înregistrați măsurătorile în cm sau mm, 
conform instrucțiunilor șablonului listei de verificare. Prin
urmare, este important ca banda folosită să aibă o scară
metrică pe panglică.

Citirea și înregistrarea măsurătorilor

Ar trebui să vă înregistrați măsurătorile în centimetri sau milimetri. Prin urmare, este 
important ca banda folosită să aibă o scară metrică pe panglică.
O scară metrică este explicată opus. Există zece milimetri într-un centimetru și o sută de 
centimetri într-un metru. Marcajele principale pe majoritatea benzilor metrice sunt în 
centimetri. Centimetrii se scriu ca cm; milimetri ca mm și metri ca m.
Examples :
Ar trebui să înregistrați 10cm ca 100mm
Ar trebui să înregistrați 55cm ca 550mm
Ar trebui să înregistrați 100cm ca 1000mm
Ar trebui să înregistrați 220cm ca 2200mm

M3 UÎ  12 –Gh id  d e  a ccesib i l i ta te  ș i  in stru men te d e  co lecta re
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1mm increments
cm markings

100mm = 10cm = 0.1m
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EXEMPLU
Măsurați lățimea liberă a ușii ilustrate în figură.
Se măsoară spațiul liber prin deschiderea ușii, nu 
lățimea reală a ușii și nici lățimea tocului.
Pentru a face acest lucru, deschideți ușa la 90 de 
grade și măsurați de la suprafața ușii până la opritorul
ușii.
Nu luați în considerare mânerul ușii sau alte produse
de fier

Lățimea liberă este de 816mm = 81,6cm = 0,816m.
Rotunjiți-l până la cel mai apropiat 10mm, ceea ce dă
810mm = 81cm = 0,81m.
Înregistrați-l ca 810mm deschidere

G h i d u l  d e  a c c e s i b i l i t at e  Pa nt o u  – Ghid de măsurare și poze
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M3 UÎ  13  – Elaborarea unui  ghid de  acces ,  tehnic i  de  audit

Obiectivele UÎ

să efectueze auditul de acces al unei locații
turistice

Să realizeze un ghid de acces, util izând
instrumentul de colectare a datelor Pantou.
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M3 UÎ  13  – Elaborarea unui  ghid de  acces ,  tehnic i  de  audit

Elementele auditului de acces
S e le c ta re a u n u i lo c t u r i s t i c

L i s tă d e  v er i f i ca re a  a c ces ib i l i tă ț i i /  in s t ru m en t  d e  v er i f i ca re (p e h â rt ie s a u
a p l i ca ț ie )

I n t erv iu c u  a d m in is t ra t o r u l c lă d i r i i /  fa c i l i tă ț i i s a u p ro p r ieta ru l ș i p ers o a n a
res p o n s a b i lă d e  a c ces ib i l i ta t e ,  ( d a că ex is tă )  p en t ru a  id en t i f i c a :

Po l i t i c a d e  m a n a gem en t  p r iv in d a c ces ib i l i ta t ea

D o m en i i c a re  t reb u ie a u d i ta t e

S er v ic i i o fer i t e p en t ru c l ien ț i .

D o m en i i le c h e ie c a re  t reb u ie u t i l i za t e c a  exem p le în exerc i ț iu l p ra c t i c :

C a ra c t e r i s t i c i c o m u n e a le  c lă d i r i lo r ș i fa c i l i tă ț i lo r,  d e  ex .  in t ra re ,  re c e p ț ie ,  t o a le t e
d e  u z p u b l i c ,  e lem en t e d e  c i rc u la ț ie o r i zo n ta lă ș i v er t i ca lă ( c u m  a r f i  c o r id o a re ,  
a s c en s o a re ,  s c ă r i ,  . . . )

Zo n e  f u n cț io n a le s p ec i f i c e în f u n cț ie d e  u t i l i za rea in t en ț io n a tă a  c lă d i r i i s a u
in s ta la ț ie i ,  d e  ex .  S ă l i d e  c la s ă în t r - o  c lă d i re ed u c a ț io n a lă ,  c a m eră d e  o a s p eț i în t r -
u n  h o t e l ,  zo n ă d e  lu a t m a s a  în t r - u n  res ta u ra n t )
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M3 UÎ  13  – Elaborarea unui  ghid de  acces ,  tehnic i  de  audit

Elementele auditului  de acces 
( co n t i n u a re )

Unelte de măsurare ,  de ex.  bandă măsurătoare ,  aparat de 
fotograf iat etc .

Ghid foto ș i de măsurare (studiat în prealabi l )
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M3 UÎ  13  – Elaborarea unui  ghid de  acces ,  tehnic i  de  audit

Auditul accesului  f iz ic  la  fața locului  
În a cest exerc iț iu :

Grupul este î m părț i t î n echi pe m ai m i c i pentru a  m ăsura ș i descr i e di fer i te
zone  a l e  c l ădi r i i /  fac i l i tăț i i ,  ut i l i zând l i sta de  ver i f i care

Profesorul supraveg hează ș i î ndrum ă echi pe l e atunci când efectuează
m ăsurător i

Fieca re c lă d ire /  lo ca ț ie este u n  ca z d ifer i t ș i este p osib i l ca  u n ele
ca ra cter ist ic i sa u p ro b leme d e a cces să n u  f ie  ca p tu ra te d e l i sta d e 
v er i f ica re .

Probl em el e speci f i ce sau s i tuaț i i l e /  obstacol e l e neprevăzute î n t i m pul
audi tu l u i sunt expl i cate  de  către i nstructor

Dacă este necesar,  se  oferă î ndrum ăr i supl i m entare cu pr i v i re l a  m ăsurător i
î n cazul î n care  sunt î ntâm pi nate obstacol e sau di f i cu l tăț i speci f i ce de  
acces ,  pentru a  a juta cursanț i i să î nțe l eagă probl em el e ș i m odal i tăț i l e
pos i b i l e de  depăș i re a  acestora .
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M3 UÎ  13  – Elaborarea unui  ghid de  acces ,  tehnic i  de  audit

Completarea declarației de acces

Echi pe l e de  audi t  î ș i vor raporta m ăsurător i l e ș i a l te date  ( descr i er i de  
text) ,  urm ând l i sta de  v er i f i care ,  pentru a  com pi l a Decl araț i a de  acces
Pantou

Fotog raf i i l e sunt fo l os i te pentru a  i l ustra caracter i st i c i l e ș i obstacol e l e
de  acces i b i l i tate ,  dacă ex i stă ,  pentru a  î m bunătăț i i nform ați i l e pentru
ut i l i zator i i g h i dul u i .

Probl em el e de  acces i b i l i tate care  au  fost i dent i f i cate ar trebui să f i e  
descr i se pe scurt ș i ev i denț i ate ca  com entar i i î n secț i uni l e re l evante a l e  
Decl araț i e i de acces ,  pentru a  as i g ura i n form ați i obi ect i ve ș i f i ab i l e care  
sunt ut i l e  v i z i ta toru l u i .

Informație și comunicare

Unităț i de învățare ale modulului 4
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UÎ 14. Furnizarea de informații clienților cu nevoi de 

acces

UÎ 15. Metode corespunzătoare pentru diferite suporturi

UÎ 16. Accesibilitatea de marketing
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U Î 1 4  – F u r n i z a r e a  d e  i n f o r ma ț i i  

c l i e n ț i l o r  c u  n e vo i  d e  a c c e s
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Informați i  legate de accesibi l itate
Probleme cheie

• Permiteți turiștilor cu cerințe specifice de acces să facă
alegeri în cunoștință de cauză

• Furnizați informații care corespund cerințelor individuale de 
acces

• Oferiți informații într-un mod simplu și clar.

• Asigurați-vă că informațiile sunt verificate și actualizate

• Informațiile trebuie să fie accesibile - în formate care 
îndeplinesc cerințele de comunicare ale utilizatorilor
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De ce cumpără oamenii ?
1. Nevoi de bază, cum ar fi hrană și

adăpost.

2. Confort.

3. Înlocuire.

4. Prestigiu sau aspirație.

5. Vid emoțional.

6. Prețuri mai mici.

7. E valoros.

8. Recunoașterea brandului.

9. Moft sau inovație.

10. Achiziție obligatorie.

11. Răsfățul eului.

12. Identitate de nișă.

13. Presiunea colegilor.

14. Pentru o cauză bună.

15. Reciprocitate sau vinovăție.

16. Empatie.

17. Dependență.

18. Frică.

19. Indulgenţă.

20. Imputernicire.
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V i z i t a t o r i i n u  r ă s p u n d d o a r  l a „ fa p te l e s i m p l e ”.  
I n fo r m aț i i l e d e  a c c e s i b i l i ta t e p e ca r e  l e  f u r n i zaț i s p u n  
c e va d e s p r e d v s . ,  f u r n i zo r u l .

• Empatie: Are furnizorul o atitudine pozitivă față de mine?

• Cunoștințe de specialitate: Înțeleg ei oare cu adevărat nevoile mele?

• Încredere: Pot fi sigur că ceea ce spun ei este adevărat?

• Împuternicire: Produsul / serviciul lor mă va lăsa oare să acționez independent?
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Diversitatea abi l i tăți lor uti l izatori lor
• Dificultăți de învățare și alte limitări cognitive

- Dificultăți de vorbire, dificultăți în citirea unui text sau pictograme
• Surditate și limitări ale auzului

- Comunicare față în față, citirea buzelor, limbaje semnale, telefon, buclă auditivă, 
alternative de text
• Orbire și limitări vizuale

- Contrast de culoare, daltonism, dimensiune și formă a imaginilor și fonturilor, 
Braille
• Limitări de mobilitate

- Gama de mișcare, utilizarea tehnologiilor de asistare, prezentarea informațiilor la 
vedere și la îndemână
• Limitări ale dexterității

- Manipularea materialului informațional, folosind dispozitive de comunicații, 
tehnologii de asistare
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Cât de accesibi le sunt informații le dvs.? 

Cât de uti le sunt informații le dvs.?
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Informații pentru persoanele cu cerințe specifice de acces
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In form aț i i  p e  p arcu rsu l  că l ător i e i  v i z i tator i lo r
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Caută, 
plănuiește 
și rezervă

Călătorește
Bucură-te

Împărtășirea 
experienței

In form aț i i  pe  parcu rsu l  că l ător i e i  v i z i tator i lor
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Goog l e  « ce l e  5  e tap e al e că l ător i e i »  ( 2 0 1 1 ,  2 01 3)
Călătorii caută informații în timp ce trec prin cele cinci etape cheie ale călătoriei.

Visând: 68% dintre călătorii de afaceri urmăresc videoclipuri online legate de călătorii. Dintre
aceștia, 68% se gândesc la o călătorie.

Planificare: Călătorul obișnuit vizitează aproximativ 22 de site-uri de călătorii în timpul a 9,5 
sesiuni de căutări înainte de a efectua rezervarea. 85% dintre turiștii de agrement consideră
internetul principala lor sursă de planificare a călătoriilor.

Rezervare: 37% dintre turiștii de agrement declară că internetul i-a determinat să facă rezervări, 
în creștere comparativ cu procentul de 28% existent în urmă cu doi ani. 53% dintre călători
intenționează să sporească cumpărăturile în comparație cu acest an.

Experiență: 70% dintre călătorii de afaceri își verifică zborurile / hotelul cu dispozitivul mobil. 
Aproape 1 din 4 interogări hoteliere provin de la un telefon mobil. Peste 50% dintre călători
utilizează telefonul mobil sau dispozitivul pentru informații legate de călătorii.

Distribuire: aproximativ 1 din 3 călători de afaceri au postat recenzii online despre locurile în
care au fost.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006
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a c c e s

Împlinirea visului
• Creați videoclipuri care să permită spectatorilor să experimenteze o 

vacanță virtuală.

• Utilizați un blog prietenos și conversațional pentru a împărtăși informații
despre regiunea dvs.

• Scrie-ți articole care să evidențieze experiențe autentice și oameni din zona
ta.

• Utilizați liste de verificare cu sfaturi utile legate de condițiile din zonă, ce să
nu lipsească din  geamantan și la ce să se aștepte turistul.

• Distribuiți și postați conținut pe Facebook, Twitter și alte site-uri de 
socializare sau conținut sponsorizat pe site-uri web populare de călătorie.

• Creați un e-newsletter pe care îl trimiteți vizitatorilor anteriori sau
potențialilor vizitatori.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 4  U Î  1 4  – F u r n i za r e a  d e  i n fo r ma ț i i  c l i e n ț i l o r  c u  n e vo i  d e  
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Plănuirea călătoriei

• Creați o descriere a locației, de la sosire până la terminarea sejurului

• Descrieți în mod obiectiv caracteristicile cheie și barierele de accesibilitate.

• Afișați caracteristicile de accesibilitate cu imagini / video

• Oferiți legături către atracțiile sau locațiile din apropiere, care sunt, de asemenea, 
accesibile.

• Asigurați-vă că vizitatorii vă pot contacta prin intermediul site-ului, e-mailului, 
telefonului

• Asigurați-vă că recepționerul telefonic și personalul dvs. au la îndemână informațiile
corecte de accesibilitate.

• Adunați analize din comunicările și site-ul dvs. web pentru a vedea care informații
sunt cele mai căutate și solicitate.

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
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Formatul  informați i lor oferite

Informații „push” (aflate la un click distanță) - folosind aplicații, e-mailuri, mesaje
text ...

Site-uri web - furnizați o mulțime de informații, DACĂ acestea sunt accesibile!

Aplicații - aplicații de călătorie specifice destinației sau temelor turistice

Broșuri și alte informații tipărite

Videoclipuri - site-uri web de destinație, YouTube, bloggeri de călătorie, (vloguri) etc.

Audio - podcast-uri, ghiduri audio ...

Interactiv

Rezervare online sau telefonic / email.

Față în față
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Informați i  de accesibi l i tate  onl ine - Proces
1. Includeți accesibilitatea ca parte a fiecărei promoții, fie că este vorba despre

evenimente, oferte speciale sau lucruri de făcut.

2. Adunați informații obiective și fiabile privind accesibilitatea locurilor, cazării, 
atracțiilor, transportului și altor servicii turistice, utilizând un partener acreditat
de audit al accesibilității, acolo unde este posibil

3. Publicați informații de accesibilitate în mod obișnuit în marketingul de masă.

4. Creați un buton sau o secțiune ușor de identificat pe pagina dvs. de pornire
pentru informații „Turism accesibil” (nu le ascundeți).

5. Includeți conținut generat de utilizatori, cum ar fi mărturii, fotografii care 
prezintă persoane de diferite vârste și abilități care se bucură de serviciile pe
care le oferiți.

6. Includeți accesul ca parte a fiecărei promoții, fie că este vorba despre
evenimente, oferte speciale sau activități care se pot desfășura.
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P r i n c i p i i  ge n e ra l e :  f o r m a  ș i  c o nț i n u t u l  i n f o r m a ț i i l o r

• Pasul A - Percepție: clienții își folosesc
ochii, urechile sau simțul tactil pentru a 
percepe conținutul.

• Pasul B - Descoperire: clienții găsesc
informațiile dorite.

• Pasul C - Înțelegere: clienții interpretează
și înțeleg modul de utilizare a conținutului.

• Pasul D - Utilizare: Clienții decid cum să
folosească și să acționeze asupra
conținutului prezentat.

Luați în considerare 
abilitățile și deficiențele 
utilizatorilor

Luați în considerare: 
aspectul, stilul și
conținutul informațiilor
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I n f o r m a ț i i  d e  a c c e s i b i l i ta te  o n l i n e :  B a rc e l o n a  Tu r i s m e
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I n fo r m aț i i  d e  a c c e s i b i l i t a te  o n l i n e :  B a r c e l o n a  Tu r i s m e

http://www.barcelona-access.cat/?idioma=3

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 4  U Î  1 4  – F u r n i za r e a  d e  i n fo r ma ț i i  c l i e n ț i l o r  c u  n e vo i  d e  
a c c e s

Informații de accesibilitate online: Barcelona Turisme
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F a c i l i t a t e d e  c ă u t a r e  a  a t r a c ț i i l o r t u r i s t i c e :  B a r c e l o n a  Tu r i s m e
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F a c i l i t a t e  d e  c ă u t a r e  a  a t r a c ț i i i l o r t u r i s t i c e :  B a r c e l o n a  Tu r i s m e

http://www.barcelona-access.cat/?idioma=3
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Resurse Cheie

UNWTO Recommendations on 
Accessible Information in Tourism

Irish National Disability Authority 
Universal Design Toolkit

Modulul 4

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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UÎ 15  - Metode corespunzătoare pentru
diferite suporturi media
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M 4  U Î 1 5  – M e t o d e  c o r e sp u n ză t o a r e  p e n t r u  d i fe r i te  
su p o r t u r i  m e d i a

Obiectivele UÎ :

1. să analizeze posibilitățile de a face
informațiile accesibile, ușor de înțeles și
utilizabile de cât mai mulți vizitatori.

2. să proiecteze informațiile legate de
accesibilitate în diferite formate și să le
furnizeze pe diferite canale de
informații
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Design universal pentru implicarea 
clienți lor în servici i  turistice

Standardul irlandez prezintă îndrumări pentru
utilizarea modelelor universale pentru a 
îmbunătăți angajamentul dintre furnizorii de 
servicii turistice și clienții acestora, prin:

1) Comunicații electronice

2) Comunicări scrise

3) Comunicații telefonice

4) Comunicații față în față

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
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D e s i g n  u n i v e r s a l  p e n t r u  i m p l i c a r e a  c l i e n ț i l o r  î n  s e r v i c i i  
t u r i s t i c e  - S e t u r i  d e  i n s t r u m e n t e  p e n t r u  î n t r e p r i n d e r i l e  d i n  
t u r i s m

Centrul de excelență în design 
universal publică cerințe și îndrumări
pentru furnizorii de servicii turistice,
vizavi de modul de furnizare/ 
comunicare a serviciilor turistice
oferite de ei.

Set de instrumente pentru design 
universal

UDhttp://universaldesign.ie/Products-
Services/Customer-Engagement-in-Tourism-Services/
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su p o r t u r i  m e d i a

D e s i g n  u n i ve rs a l  p e nt r u  i m p l i c a re a  c l i e nț i l o r  î n  
s e r v i c i i  t u r i s t i c e  - S e t u r i  d e  i n s t r u m e nt e  p e nt r u  
î nt re p r i n d e r i l e  d i n  t u r i s m  

Set de instrumente 1. Comunicarea scrisă, 2. Comunicare față în față, telefonică și 
video 3. Comunicare electronică și bazată pe web.

http://universaldesign.ie/Products-Services/Customer-
Engagement-in-Tourism-Services
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Design universal - Comunicare față în față cu clienții

Jurys Inn video: http://universaldesign.ie/Products-Services/Customer-Engagement-in-Tourism-Services
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M4 LU  15  - B es t  Tech n i q u es fo r  D i f fer en t Med i a

Design universal - Comunicare scrisă pentru clienți

Clewbay Hotel video: http://universaldesign.ie/Products-Services/Customer-Engagement-in-Tourism-Services

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 4  U Î 1 5  – M e t o d e  c o r e sp u n ză t o a r e  p e n t r u  d i fe r i te  
su p o r t u r i  m e d i a

Comunicarea:  crește numărul  c l ienți lor

52% dintre clienți cumpără mai mult de la o afacere ca 
urmare a unei experiențe pozitive.

58% dintre clienții de astăzi sunt mai predispuși să
povestescă altora despre experiențele lor legate de
servicii decât o făceau acum cinci ani.

24% dintre clienți vor rămâne fideli furnizorului de 
servicii timp de doi sau mai mulți ani după experiențe
bune.
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Mijloace de 
comunicare
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Comunicare e lectronică ș i  onl ine

- Un site web accesibil denotă un bun simț pentru afaceri.
Este, de asemenea, o obligație legală pentru afaceri în
vederea realizării tranzacțiilor online (din 2020)

Site-urile accesibile sunt:
Mai vizibile pentru motoarele de căutare
Navigare cu 50% mai rapidă și

Oferiți reduceri prin costuri de întreținere reduse
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1 0  sfatu r i  es enț i a l e  p entr u  co nț i nu tu l  web

1. Titlul paginii: Este titlul paginii dvs. distinctiv și descriptiv?

2. Structura informațională: Este conținutul dvs. împărțit în
segmente logice?

Explicație relevantă: furnizați structura

3. Titluri: Există titluri descriptive care marchează segmente de 
conținut?

4. Marcare semantică: titlurile sunt stilizate folosind marcarea
semantică, de exemplu, titlul 1, titlul 2 etc.?

5. Legibilitate: Are textul de pe pagină suficient contrast?

6. Citibilitate: Este afișajul vizual curat și neted și ușor de citit?
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1 0  sfatu r i  es enț i a l e  p entr u  co nț i nu tu l  web

7. Limbă: Este scris textul astfel încât să fie înțeles ușor și
rapid?

8. Link-uri: Sunt Link-urile ușor de găsit și descriptive?

9. Alternative de imagine: Au toate imaginile semnificative
o alternativă de text descriptivă adecvată?

10. Alternative media: Are media subtitrări pentru audio și
descrieri pentru informații furnizate vizual?

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 4  U Î 1 5  – M e t o d e  c o r e sp u n ză t o a r e  p e n t r u  d i fe r i te  
su p o r t u r i  m e d i a

Exem p l e  d e  sfatu r i  p entr u  co nț i n utul  web
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Sfaturi  pentru conținutul  web
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S faturi  pentru conținutul  web
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Informația scrisă pe site -uri

• Fiți personal și folosiți verbe active.
• Evitați limbajul tehnic, expresiile latine și franceze, acronimele și abrevierile

necunoscute.
• Dacă este cazul, furnizați informații importante în diferite limbi.
• Prezentați conținutul, astfel încât clienții să poată absorbi și înțelege rapid

conținutul. Ajutați clienții să scaneze textul prin:
• Prezentarea concluziilor cheie la început.
• Prezentarea informațiilor în ordinea importanței.
• Prezentarea informațiilor detaliate sau de bază.
• Furnizarea de link-uri către informații conexe sau de fundal.
• Păstrați conținutul clar și concis.
• Utilizați numele complet al companiei pe fiecare pagină.
• Folosiți un stil de casă.
• Utilizați text alternativ pentru a transmite același conținut ca imaginile sau media.
• Utilizați imagini relevante de bună calitate, care adaugă și completează conținutul

dvs. text.
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Comunicare verbala

Folosiți un limbaj simplu

Gândiți-vă la ceea ce spuneți

Vorbiți clar

Vorbiți încet -

Păstrați mesajul simplu - câte un lucru pe rând

Ascultați și răspundeți clientului

Nu terminați propozițiile clientului

Comunicare față în față, telefonică și  
video
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Comunicare față în față, telefonică 
și  v ideo
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Comunicare față în față, telefonică 
și  v ideo
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Comunicare față în față, telefonică 
și  v ideo
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Comunicare față în față, telefonică și  
video
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Informația scrisă

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M 4  U Î 1 5  – M e t o d e  c o r e sp u n ză t o a r e  p e n t r u  d i fe r i te  
su p o r t u r i  m e d i a

Designul documentelor

Folosiți un font clar și ușor de citit
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Folosiț i un font clar și ușor de cit it
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Font cu caractere îndrăznețe sau mai mari pentru a evidenția textul
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Aspectul formularelor
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Aspectul formularelor
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Aspectul formularelor
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Aspectul  formularelor
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Uti l izarea pictogramelor
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Comunicare în proiectarea turismului

Toate mijloacele de comunicare trebuie să fie ușor accesibile, utilizabile și ușor 
de înțeles de către toți clienții.

Dezvoltarea comunicării față în față, telefonică și video ar trebui să fie ghidată
de următorii patru pași care sunt comuni cu modul în care procesăm cu toții
informațiile:
• Pasul A: percepeția
• Pasul B: Descoperirea
• Pasul C: Înțelegerea
• Pasul D: utilizațirea

U Î 1 6  – M a r ke t i n g u l A c c e s i b i l i t ăț i i

Modulul 4

Games Without Barriers project  Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

The content of this document represents the views of the authors only and is their sole responsibility; it cannot be considered to 
reflect the views of the National Agency or the European Commission or any other body of the European Union. The National 
Agency and the European Commission do not accept any responsibility for use that may be made of the information it contains.
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Obiectivele UÎ :
1. Să arate modul în care industria turismului poate promova accesibilitatea

și inclusiv să atragă piața turismului.

2. Să explice modul în care oaspeții caută accesibilitatea, canalele de 
comunicare și motivele care îi determină să rezerve.

3. Să prezinte câteva strategii și bune practici de comunicare adoptate de 
către destinațiile turistice și întreprinderile din întreaga Europă.

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
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Este deosebit de important pentru persoanele cu 
cerințe de acces ca informațiile să fie:

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Instrumente cheie de marketing
• Declarația dvs. de acces / Ghidul de accesibilitate

• Un site accesibil

• Rețele sociale

• Aplicații

• Bloggeri și canale de examinare a călătoriilor

• Listări specializate cu agenții și operatorii
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A. Ghid de accesibilitate

• Un ghid de acces este un rezumat al accesibilității oferite și
nu reprezintă o judecată privind accesibilitatea dvs.

• Declarația ar trebui să fie exactă și faptică.

• De exemplu, nu spuneți niciodată „suntem accesibile”, 
deoarece acest lucru înseamnă lucruri diferite pentru
oameni diferiți.

• Auditați-vă afacerea și descrieți ceea ce aveți.
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Ghid de accesibilitate

Exemple

Ghiduri de accesibilitate VisitEngland / VisitScotland

https://www.accessibilityguides.org/example-guides

• Ghid de accesibilitate Pantou (exemplu) 
https://www.thebrehon.com/files/hotel/downloads/The_Brehon_Access_Guide_May_2019_compressed.pdf

Aceste instrumente de marketing sunt tratate în unitățile de învățare
anterioare
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B. Un site accesibil : www.edenproject.com

Ghidul de învățare al formatorilor pe Turism Accesibil 
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Site-ul Eden Project (subsol)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

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

M4 LU 16 - Ma r ket i n g u l a cces i b i l i t ă ț i i

Eden project website: online Access Guide
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Site-ul web al proiectului Eden: Ghid de acces online
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Eden project website: online Access Guide
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C. Canalele de social izare
1. Răspândiți vestea despre companie.
Se prognozează să crească numărul utilizatorilor canalelor de sociaizare media la aproape 3,1
miliarde în 2021. Cele mai populare platforme de social media: Instagram, Twitter și Facebook
au avut un impact semnificativ asupra modului în care călătoresc oamenii.

87% dintre mileniali se uită la Facebook pentru inspirație de călătorie.
2. Atrageți clienți noi:

Oamenii descoperă și cumpără produse noi în aplicații. 43% dintre utilizatorii de social 
media au achiziționat un produs după ce l-au apreciat pe Pinterest, Facebook sau Twitter. 
Pentru companiile de turism, aceasta este o oportunitate de a-și încuraja adepții din rețelele de 
socializare să devină clienți și astfel să-și crească veniturile.
3. Creșteți satisfacția clienților
Platformele de socializare sunt instrumente de comunicare, mai rapide decât e-mailul sau
telefonul. 63% dintre oameni folosesc rețelele sociale pentru asistență pentru clienți și cereri
de servicii.
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Soc i a l  M e d i a :  Care  su nt  can al e l e  d e  că l ător i e ?

Instagram 1 miliard de utilizatori lunari (Ian 2020)

Twitter 330 de milioane de utilizatori lunari (Ian 2020)

Facebook 2,38 miliarde de utilizatori lunari (Ian 2020)

Pinterest 335 million monthly users (Ian 2020)

You Tube 2 Billion monthly active users (Ian 2020)
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Social  Media:  W h o i s u s i n g – a n d  f o r  w h a t ?

Instagram Six in ten online adults have Instagram accounts.

75% of US businesses will be on Instagram in 2020 (est).
Instagram explore page viewed by 200 million accounts daily.

Twitter 34% of Twitter users are females and 66% are males.

85% of SMEs use Twitter to provide customer service.

Facebook 96% of users access Facebook via mobile devices. 

62% of online Seniors aged 65+ are on Facebook and
72% are between age 50-64. 
Europe has 387 million Facebook users.

Pinterest There are over 175 billion ideas on Pinterest.

90% of Pinners described Pinterest as filled with positivity
72% of Pinners use Pinterest to decide what to buy offline.
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R e ț e l e  s o c i a l e :  Yo u Tu b e

• You tube este al doilea cel mai mare motor de căutare de pe Internet (după
Google)

• 80% dintre utilizatorii YouTube provin din afara SUA.
• Grupurile de vârstă între 35 și 55 de ani sunt grupurile demografice

YouTube cu cea mai rapidă creștere.
• Utilizat pe scară largă pentru marketingul de călătorii - destinații, companii
• Videoclipuri de călătorie (sfaturi de făcut bagaje, etc.)
• Vlogguri de călătorii accesibile (pentru utilizatorii de scaune cu rotile și alte

persoane)
• 75% dintre adulți apelează la YouTube mai degrabă pentru nostalgie decât

pentru tutoriale sau evenimente actuale.
• Videoclipuri de la destinații de pe YouTube

• E.g. 360 videos from www.VisitEurope.com
https://www.youtube.com/channel/UC1Sm0FecV7DGn5gn0FLw3Ig
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D.  A p l i ca ț i i  d e  a c c e s i b i l i t at e :  E xe m p l u  - Tu r 4 A l l

https://www.tur4all.es/
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Aplicați i  de accesibil itate:  Tur4Al l
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Aplicați i  de accesibil itate:  Tur4Al l
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Accessibi l ity  Apps: Tur4Al l  
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Accessibi l ity  Apps: Tur4Al l  
E.  Bloggeri  de călătorie
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http://martynsibley.com/

Bloggeri  de călătorie
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http://jayonlife.com/

Travel  Bloggers
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https://www.simplyemma.co.uk/
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E. Listări specializate, agenții și operatori
Examplu Tui https://www.tui.co.uk/holidays/accessible-holidays
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Example of Tui https://www.tui.co.uk/holidays/accessible-holidays
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Ultimele sfaturi: Când scrieți pentru web…

Puneți-vă aceste 3 întrebări:

1. Pentru cine este prezentarea? 

2. Ce doresc ei?

3. Ce doresc eu?

Când știi aceste lucruri ...

- Apoi, puteți comercializa produsul pentru a se potrivi acelor categorii 
de persoane!

Aflați ce vor ști cititorii dvs.
Caută fapte sau ...
Le atrageți atenția?
Cumpărați produsul?
Înscrieți-vă pentru serviciul dvs.?
Contactați vânzări sau faceți o rezervare?
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Declinare de responsabilitate

Unele dintre imaginile incluse în prezentare sunt preluate de pe
Internet: dacă utilizarea lor este supusă dreptului de autor, vă
rugăm să anunțați coordonatorul proiectului Jocuri fără bariere, 
care le va elimina cu promptitudine.

Trimiteți notificarea prin e-mail la m.minuti@incipitconsulting.it

Referințe

Consultați documentația și documentele de sprijin pentru a 
aprofunda analiza subiectelor descrise în prezentările Power Point: 
https://www.gameswithoutbarriers.eu/documents/
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