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Modulele de inv

Modulele de invatare

Turism Accesibil/Turismul pentu toti,
istoria sa si argumente economice

Nevoile de acces ale turistilor si servicii
clienti

Evaluarea accesibilitatii

Informatie si comunicare

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

Unitdti de Tnvdtare ale modulului 1

1. Turism Accesibil/Turismul pentu toti,
istoria sa si argumente economice

Ul 1. Tendinte in turism si Megatendinte

U 2. Istoria turismului accesibil si premize

Ul 3. Design pentru toti, Design universal

Ul 4. urismul Accesibil &n cadrul legislative si politic

Ul 1 - Tendinte in turism si
Megatendinte
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M1 UT 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Obiectivele UT:

1. Sa prezinte stadiul artei turismului cu
proiectie pentru urmatorii ani

2. Sa prezinte megatendinte care afecteaza
sectorul turistic in general si turismul
accesibil Tn special

M1 UT 1 - Tendinte in turism si megatendinte

International Tourism Arrivals 1950 -2019
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M1 UT 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Fluxuri turistice internationale

Sosiri turistice internationale(var. %)
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( M1 LU1 - Tourism Trends and Megatrends

Impactul COVID-19 asupra fluxurilor de turism

International Tourist Arrivale "% change)

1]

0
[

B

Bk

65
T2
Wordd Ewope Asinond Amoicas  Afica  Middie Eost
thePeciic

Sowce World Tounsm Organzation (UNWTO)®  * Provsional data

M1 Ul 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Impactul COVID-19 asupra fluxurilor de turism
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M1 Ul 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Impactul COVID-19 asupra fluxurilor de turism
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M1 Ul 1 - Tendinte in turism si megatendinte

[

BARRIER FREE ACCESS
—

Turismul prezinta inca multe
bariere: bariere fizice si de
comunicare, dar si bariere
culturale in ceea ce priveste
accesul la informatii

COVID-19 le-a ridicat

Turismul accesibil pentru
toti are ca scop eliminarea
acestor bariere

N i:a dr
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M1 UT 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Turismul accesibil / Turismul pentru Toti
Produse si servicii turistice care permit ,clientilor cu cerinte
specifice de acces” sd se bucure de vacanta si timpul liber intr-
un mod satisfacator, fara obstacole sau dificultati si, in conditii
de autonomie, siguranta si confort.
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ndinte in turism si megatendinte

Clienti cu nevoi specifice de acces
Cine sunt ei?
Dar de

Persoane cu dizabilitati asemenea

Persoane invarsta
Cati? Aproximativ 703 de

Aproximativ 1 miliard de persoane Milioane in lume (8,5% din

cu dizabilitdti in intreaga lume (15% populatia lumii)ln 2050 se

din populatia lumii) asteaptd sa devina

fonte: WHO, World report on disability aproape 1,5 miliarde.
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M1 Ul 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Persoane cu dizabilitati

Persoanele cu dizabilitati nu sunt doar cei
in scaun cu rotile. Exista diferite tipuri de
dizabilitati legate de diferite tipuri de
deficiente: fizica, senzoriala, cognitiva sau
diferite stdri de sdnatate mintala.

Fiecare dintre ele are caracteristici si nevoi
diferite.

Este necesar sa se cunoasca cel putin
principalele lor aspecte si nevoile aferente.

M1 Ul 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Seniorii

Persoanele in varstd, desi nu sunt persoane
cu dizabilitdti, au adesea dificultati similare in
desfasurarea activitatilor zilnice si
impartasesc nevoile lor de accesibilitate.
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M1 Uf 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Turistii cu cerinte specifice de
acces nu reprezinta un grup, un
segment sau o tinta separata

Ca orice alte categorii de turisti,
cei cu nevoi speciale, caldtoresc
din motive diverse: de afaceri,
culturale sau pentru a practica
sport, cauta vacante relaxante si
calme sau poate cautd experiente
distractive si incitante.

Sunt turisti care calatoresc in grup
i cei care preferd sd organizeze
calatoria singuri, cei care pot

| cheltui mai mult si cei care prefera
produse mai ieftine etc.

M1 Ul 1 - Tendinte in turism si megatendinte

MEGATENDINTE in evolutia
turismului

- Schimbari demografice si piete emergente
- Durabilitate

- Mobilitate de calatorie

- Noi tehnologii

- Implicatii pentru sectorul turistic in general si pentru
turismul accesibil in special
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M1 UT 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Cresterea si imbatranirea populatiei
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M1 UT 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Tmbatranirea populatiei in Europa

POPULATION STRUCTURE BY MAJOR AGE GROUPS, EU-28
%

(% OF TOTAL POPULATION)
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Source: Eurostat

Proportia persoanelor in varstd din UE (cu varsta 2 65 de ani) se ridicd la

20,3% si se asteaptd sa creasca brusc in urmatoarele decenii.
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M1 UT 1 - Tendinte in turism si megatendinte

M1 Ul 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Populatia imbatranita

« Persoanele n véarsta sunt din ce n ce mai
inclinate sa urmareasca experiente
orientate spre petrecerea timpului liber in
comparatie cu generatiile trecute

« Majoritatea sunt activi, ,tineri”

* Au mai multd siguranta financiard, mai
mult timp liber si capacitatea de a-si
planifica calatoria in orice moment al

anului.
Infrastructura si serviciile de asistentd trebuie adaptate pentru a satisface cererea, nevoile si

preferintele lor, aflate in continua crestere.
Accesibilitatea (atat accesul fi at si furnizarea de informatii) este probabil un motiv de
ingrijorare speciald pentru turistii in varsta.

Piete emergente
Un procent din ce in ce mai mare de turisti originari din pietele emergente

DEVEIOFMENT CHINESE
OUTBOLND TCHIRISM 2000 2090

TRAVELERS

Sectorul turistic va trebui sa se la aceste te si sd adopte
pentru a satisface noile cerinte, nevoile si preferintele specifice ale acestor piete emergente, in
functie de caracteristicile, comportamentul si gusturile acestora.
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M1 Uf 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Turismul sustenabil
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M1 Ul 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Cresterea turismului sustenabil

] O mai mare concentrare pe gestionarea durabild a destinatiilor turistice

[ Nevoia de a descoperii valorile culturale si atractiile turistice oferite de
destinatie

[ Cresterea ecoturismului si a experientelor in natura
[ Creste cererea pentru un turism responsabil, etic, incluziv, care cauta

contacte cu culturile locale si contribuie la bunastarea economica si socio-
culturald a comunitatilor gazda
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M1 UT 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Cresterea turismului sustenabil

Dezvoltarea unui turism lent concentrat pe

evadarea de stresul si viteza caldtoriei in favoarea
cautdrii autenticitatii si descoperirii locurilor mai putin
cunoscute si a relatiilor cu comunitatile locale.

SLOW TOURISM € A CCESSIBLE TOURISM

Calatoriile lente, in comparatie cu alte calatorii, se refera la un ritm mai lent si mai multd
atentie fata de elementele culturale in timpul activitdtilor desfasurate.

Turismul accesibil necesitd adesea suficient timp pentru a explora un loc intr-un ritm mai
lent si cu mai multa atentie la detaliile culturale.

M1 UT 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Cresterea turismului sustenabil

Cautarea turismului experiential

Posibilitatea implicarii si a turistilor cu
cerinte specifice de acces, in experiente
tactile, senzoriale, ...

Dezvoltarea unor nise de turism ,,unu la unu” care permit
satisfacerea unor nevoi specifice si a unor cererinte
personalizate, legate si de accesibilitate.
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M1 Ul 1 - Tendinte in turism si megatendinte

M1 Ul 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Mobilitatea calatoriei

Calitatea mobilitatii calatoriilor va fi un
factor cheie pentru succesul si cresterea
sectorului turistic.

Mobilitatea calatoriei are un impact asupra
turismului din doud privinte:

1. Transportinternational si libertate de miscare

2. Mobilitatea ca element de calitate si durabilitate a experientei
turistice

Noi forme de mobilitate la destinatie

Mobilitatea ca element de calitate si
durabilitate a experientei turistice

Sisteme intermodale din ce in ce mai
eficiente, articulate si inteligente
Forme de mobilitate durabile din punct de
vedere ecologic odatd cu aparitia
transportului electric (masina, bicicletd ..
Dezvoltarea platformelor digitale si a
sistemelor care furnizeaza informatii,
inclusiv cele despre accesibilitate,
facilitand si mai usor planificarea calatoriei
pentru persoanele cu cerinte specifice de
acces
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M1 Uf 1 - Tendinte in turism si megatendinte

M1 Ul 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Impactul noilor tehnologii asupra
dinamicii consumului turistic

Inovatia tehnologica
remodeleaza modul in
care oamenii lucreaza,
comunica, aleg si
cumpara calatorii in
sectorul turistic.

Impactul noilor tehnologii asupra
dinamicii consumului turistic

Principalii factori de schimbare:

Noi modele digitale de afaceri pentru intreprinderi si
destinatii, cu dezvoltarea de platforme ‘peer to peer’
specializate care conduc la crearea de noi piete

Automatizarea proceselor de productie intre companii

Procesul de transformare digitalda a vanzarilor online
deschide noi oportunitati pentru IMM-uri de a ajunge cu
usurinta pe pietele tintd si de a interactiona direct cu
clientii, personalizandu-si oferta in functie de cerintele lor
specifice.
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M1 UT 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Impactul noilor tehnologii asupra
dinamicii consumului turistic

Principalii factori de schimbare:

* Big data si date deschise pentru a

creste capacitatea inteligentei afacerii

Posibilitatea destinatiilor si companiilor de turism de a profila
in mod eficient obiectivele cerute dorite prin intelegerea
nevoilor, dorintelor si proceselor de cumpdrare ale acestora

¢ Inteligenta artificiala

operatiunilor efectuate anterior manual: de ex. roboti si
chatbots- bazate pe tehnologia de recunoastere a limbii-, care
pot comunica cu oaspetii si pot oferi asistenta continua si
personalizata.

M1 U 1 - Tendinte in turism si megatendinte

Impactul noilor tehnologii asupra

dinamicii consumului turistic
Principalii factori de schimbare:

1. Retele sociale, recenzii, reputatia web ca instrument de

comunicare intre turisti, destinatii si afaceri

Turistii devin marturii care isi impartdsesc propriile judecati cu privire la
atractiile si serviciile turistice care determind reputatia web a destinatiilor s
companiilor si furnizeaza analize aprofundate / informatii utile pentru cei
care au nevoi specifice.

2. Realitate virtuald si augmentata

Noi frontiere in constructia de continut pentru

comunicarea si dezvoltarea atractiei. Ta S -

Factorii VR si AR oferd potentialul de a crea experiente alternative care pot f
deosebit de benefice pentru persoanele cu nevoi de acces.
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Ul 2 - Istoria turismului accesibil si
premise
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M1 UT 2 - Istoria turismului accesibil si premise

Obiectivele UT:

1. sa prezinte infiintarea si dezvoltarea
Turismului accesibil / Turismul pentru toti
in Europa

2. sa arate dimensiunea pietei Turismului
pentru toti si impactul sdu economic
actual si potential

3. Sd evidentieze corelatia stransa dintre
accesibilitate si calitatea ofertei turistice

Source: UNWTO
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M1 UT 2 - Istoria turismului accesibil si premise

Scurti istorie a turismului accesibil /Turismului pentru toti

i

Focus on people with disabllities

Drepturile persoanelor
cu dizabilitati

Q
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Turism Accesibil / o3

@
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M1 UT 2 - Istoria turismului accesibil si premise

Scurt istoric al turismului accesibil / Turism pentru TOTI

*Atentia asupra problemelor celor cu handicap (si turismului accesibil)
ainceput n anii 1980:

#1981 , Anul international al persoanelor cu dizabilitati” proclamat de
Adunarea Generala a Organizatiei Natiunilor Unite
+1983 Incepe , Deceniul persoanelor cu dizabilitati” (1983-1992)

*1988 Crearea, in Marea Britanie, a grupului de lucru Turism pentru
toti si publicarea, in 1989 la finalul unei conferinte, a raportului
»Turism pentru toti” destinat operatorilor de turism

*DG Entreprise and Industry publica doud documente:

* - Europa accesibila - Un ghid pentru turistii cu dizabilitati

*  -Realizarea uneiEurope mai accesibile pentru turistii cu
dizabilitati
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M1 UT 2 - Istoria turismului accesibil si premise M1 UT 2 - Istoria turismului accesibil si premise

*1992 Adoptarea de catre Adunarea Generala a Natiunilor Unite a Marimea pietei UE
rezolutiei ,Norme standard privind egalizarea sanselor pentru

persoanele cu dizabilitati”

#1993 Conferinta ,Turism pentru toti in Europa - Turism 2000” si Aol
prezentarea rapo'lztylu.i produs de Touche Ross ,Profitand de Impact economic 5l cerere
oportunitati - o noua piata pentru turism”

*Declaratia din 1995 a Barcelonei in cadrul Congresului european
»Orasul si persoanele cu dizabilitati Rezultatele studiului ,Impactul economic si modelele de caldtorie ale

* Declaratia de la Madrid din 2002 despre discriminare turismului accesibil in Europa” Finantat de UE (DG intreprinderi si Industrie) si

*Rezolutia Consiliului UE privind viitorul turismului european realizat in 2014 de

2003 Anul european al persoanelor cu dizabilitati "Nimic despre noi
fara noil"

*Planul de actiune pentru persoanele cu dizabilitati (2004-2010)

&)

Y M€ nruman

3wt b

m
o

e T i

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code

M1 Ul 2 — Istoria turismului accesibil si premise 3 M1 Ul 2 - Istoria turismului accesibil si premise

Impact Economic

Cerere
Principalele descoperiri Impact global

(direct, indirect si -
138,6 milioane de persoane cu cerinte specifice de acces indus)

n UE in 2011 (aproximativ 1/3 din populatia totala) din care:
35,9% persoane cu dizabilitati cu varste cuprinse intre 15 si 64 de ani
64,1% persoane in varsta (cu varsta > 65)

n 2012, 783 de milioane de calatorii in UE intreprinse de citre europeni cu cerinte
specifice de acces si 17,6 milioane de calatorii intreprinse de catre turisti cu
cerinte specifice de acces provenind din 11 piete cheie din afara Europei

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- K 4 CUP code G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

M1 UT 2 - Istoria turismului accesibil si premise

Impact global(direct, indirect and induced)

Descoperiri cheie
n 2012, cererea turistici a europenilor cu cerinte specifice de acces generate in UE; »
786 miliarde cifra de afaceri (352 directe si 434 indirecte si induse) E
356 (150 + 206) miliarde PIB, egal cu 2,6% din PIB-ul total al UE
8,7 (4,2 + 4,5) milioane de angajati, echivalent cu 4,2% din totalul locurilor de munca din
UE
La acest impact, trebuie addugat cel generat de cererea de turism din partea tarilor non-
europene. Luand in considerare cele 11 piete cheie, in 2012 cererea turistilor cu cerinte
specifice de acces a generat : 34 miliarde cifrd de afaceri, 17 miliarde PIB si 538 mii
angajati.

Persoanele insotitoare

Persoanele cu cerinte specifice de acces din Europa célatoresc cu o
medie de 1,9 persoane insotitoare:

Persoanele cu dizabilitati cu 2.2 persoane insotitoare

Varstnicii cu 1,6 persoane nsotitoare

Tn consecints, evaluarea contributiei economice reale a turismului
accesibil ar trebui sa ia in considerare si efectul multiplicator
generat de persoanele insotitoare.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01-K 450 CUP code G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M1 UT 2 - Istoria turismului accesibil si premise M1 UT 2 - Istoria turismului accesibil si premise

Marimea pietei in UE H Piata potential
e Oferta actuala si potentialul de crestere

Furnizori actuali si potentiali
313.286 operatori turistici cu servicii accesibile
Rezultatele studiului ,Cartografierea si verificarea performantei n UE n 2012 (doar 9,2% din total). -

. P P X j i 9% 1) ; aal
ofertei de servicii turistice accesibile in Europa” finantat de UE (DG Decalajul estimat de 27,8% fntre bR Tonam S T
a A L. .. L oferta actuala si cererea de servicii turistice accesibilenasandrantos
Intreprinderi si Industrie) si realizat in 2014 de: ’

Peste 3 milioane de afaceri turistice din Europa nu sunt pregatite sa
ofere servicii adecvate pentru piata turistica accesibila.
CuiorRx : ENAT VVA Pana in 2020 vor fi necesare inca 1,2 milioane de intreprinderi capabile si
N pregatite pentru a satisface previziunile cererii.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code

M1 Ul 2 — Istoria turismului accesibil si premise

Perceptiile furnizorilor referitor la barierele care inhiba serviciile turistice accesibile / S—
— —
A Probleme e
Lack af financing s = —
kot knowled d shills b disals e
Ty o e R Pentru intreprinderi publice si private —
Lac of il ey N
A e e o T i Nevoile clientilor nu sunt cunoscute iar
accessmsn rsuirements e complex o etersers N =~ costurile de investitii sunt deseori interpretate gresit, slab evaluate sau
[T e ——— adesea exagerate.

sl sttt i accesssiny neots | *1 . . . .
Accesibilitatea este foarte des vazuta mai degraba ca o ,problema”

decat ca o ,,oportunitate de afaceri”.

[ep— Tt

sackore [ 2%

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

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- K 74! CUP code G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

M1 UT 2 - Istoria turismului accesibil si premise

Potentiala piata Accesibilitate = Oportunitate de afacere
OPORTUNITATI DE AFACERI Varstnicii si persoanele cu dizabilitati (permanente sau
pioamnalontilui2003la)osdprima temporare) reprezinta o piata foarte semnificativa
datd cdnd am venit la birou cu
cdinele meu de reabilitare Ada. Cand oferta satisface cererea se genereaza 4
Scopul era ca Scandic sd atragd urmatoarele consecinte: / h‘“
mai multi oaspeti - banii tuturor g ¢

erau la fel de valabili. - cresterea fluxurilor si cheltuielilor
Magnus Berglund, Scandic Hotels Accessibility

Ambassador turistice

3
ummlh
https://www.youtube.com/watch?v=y78Yf1003es bl | Y u e | o o
L —— posibilitatea eliminarii sezonalitatii _&
. = sejururi mai lungi

« Feedback foarte pozitiv in ceea ce priveste satisfactia clientilor = avantaj competitiv

« inc3 15.000 de nopti vandute in Suedia in 2005. o . = <
* Cresteri substantiale ale cifrei de afaceri in fiecare an in toate tarile LN ACInC de ansamblu mai bund
+__O mare parte estitiei a fost amortizata in mai putin de un an

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01-K 450 CUP code G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

Accesibilitate = Calitate

Raspandirea culturii accesibilitatii

U

Tnseamna imbunétitirea nu doar a ofertei turistice
destinate persoanelor cu cerinte specifice de acces CI si
a ofertei tuturor celorlalti vizitatori -
Accesibilitatea I
Element de calitate al ofertei turistice

’ M1 UT 2 - Istoria turismului accesibil si premise

M1 UT 2 - Istoria turismului accesibil si premise

Lant de servicii turistice

Organization of Trav_el h? Trav_el fr_om Reminder and
the trip \\ - ' confirmation
~ -
’,'A Arrival /’.\ Atentia la
Departure T
y P SO accesibilitate
Sport Information and trebuie sa se
I' moving around 4 05670 tuturor
r \ verigilor lantului de
Entertainment - e P
& Culture Accommodation servicii turistice
1 [
\ I
AN
Services on Food & peverages
location V4 { Ev
N IR o > =8
~o - R e T

Escursions
& :

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

M1 Ul 2 — Istoria turismului accesibil si premise

M1 Ul 2 - Istoria turismului accesibil si premise

Organizarea Calatoria Calatoria M 1
célgétoriei ~\ spre dinspre ¢' coen"f‘i?r:?rzl
“uqgtinatie destnﬁtt
N*Soslre Ras Dacd una dintre
4” Plecare '\\ verigile lantului
Sport Informare si se rupe (nu este
V4 deplaséri in ibils
Vi imprejurimi accesibi a)
Divertisment si \ Intreaga vacanta
Culturd Cazare este in pericol
1
\
locatie
‘\
\N Excursii &
Cumparaturi

Factori de calitate ai turismului pentru toti
.

* Cunoasterea nevoilor clientilor tintd

* Angajatii calificati sd inteleaga si sa
raspunda cererilor specifice ale clientilor si
sd se raporteze cu clientul cu cerinte
specifice de acces

* Absenta obstacolelor/barierelor in calea
fructificarii , adica prezenta facilitatilor
turistice care respecta cerintele de
accesibilitate indicate n legislatie

* Informatii specifice, fiabile, verificate si

actualizate cu privire la caracteristicile ) 3
instalatiilor 5 i
Ll

Niai

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- K 4 CUP code

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

UT 3 - Designul pentru Toti/ Design
// Universal

+ * Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
* G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G 19000500006

Ul 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

Obiectivele U1

- Sd explice abordarea Design pentru toti - Design Universal in raport cu
accesibilitatea

- Sa arate cd atunci cand un serviciu, o cladire sau o instalatie este proiectatd
pentru a fi accesibila pentru categoria de persoane cu cerinte de acces
diferite, nu este mai scump decat alte solutii de proiectare.

- sa explice faptul ca un mediu accesibil persoanelor cu dizabilitati si altor
persoane cu cerinte specifice de acces va fi util pe viitor.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

Games Without Barriers

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

* Proiectarea pentru toti inseamna
proiectarea, dezvoltarea si
comercializarea produselor, serviciilor,
sistemelor si mediilor principale astfel
incat sa fie accesibile si utilizabile unei
game cat mai largi de utilizatori posibil.

M1 UT 3 — Designul pentru Toti/ Design Universal

Definitia designului universal

“Designul universal este proiectarea produselor si a mediilor care sa poata fi utilizate de toti
oamenii, in cea mai mare masura posibild, fara a fi nevoie de adaptare sau design specializat.
Intentia i de design uni | este de a simplifica viata pentru toatd lumea. Conceptul
de design universal vizeaza toti oamenii de toate vérstele, dimensiunile si abilitatile ”.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

( M1 Ul 3 — Designul pentru Toti/ Design Universal

Definitia designului universal
Revizuirea definitiei:
*  Un proces care permite si imputerniceste o populatie diversa prin imbunatatirea
performantei umane, a sanatatii, a bunastarii si a participarii sociale.
< Tnlesnirea utilizarii lucrurilor mai usor, mai sdnitoase si mai prietenoase (Steinfeld si
Maisel (2012)

Tinand cont de factorii umani.

M1 Ul 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

Conceptul de design universal

Designul universal (DU), originar din SUA.

Este abordarea unei proiectéari, care reflecta un mod de a intelege si
de a raspunde diverselor nevoi ale oamenilor: ,Suntem cu totii la fel,
dar si atat de diferiti!”

Este o abordare holistica care sustine functionalitatea unei cladiri, a
produselor sau serviciilori astfel incat sa ofere independentad oamenilor
Nu este o lista de solutii, masuratori sau produse speciale.

Designul universal este modalitatea de a ajunge la solutia pentru
crearea de medii, produse si servicii confortabile, durabile, incluzive si
sigure pentru TOTI.

Abordarea DU este cheia asiguréarii unui acces bun pentru toatd lumea,
inclusiv pentru persoanele cu dizabilitati!

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- K 74! CUP code

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

M1 U7 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

M1 Ul 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

Conceptul de design universal (DU)

*« Abordarea DU este cheia eliminarii barierelor si asigurarii unui
acces bun pentru toatd lumea!

Universal Design

Accessibility for All

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01-K 450 CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

Games Without Barriers

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the
Europesn Union GA n, 2013.14T01. KA202:007450
CUP code (95G1 9000500006

www.gameswithoutbarriers.eu
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

( M1 UT 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal M1 UT 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

Cele 7 principii ale designului universal

Cele 7 principii ale designului universal

« Utilizare echitabili: = Tl 2. Flexibilitate in
designul este util si m utilizare
comercializabil pentru 3 .
persoanele cu diverse DES|gnUI se
dizabilitati.

potriveste unei game
largi de preferinte si
abilitati individuale

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

( M1 Ul 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

Ce!e 7 principii ale designului Cele 7 principii ale designului universal
universal

M1 Ul 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

3. Utilizare simpla si intuitiva 4. Informatii perceptibile
Proiectarea comunicd in mod
eficient informatiile necesare
utilizatorului, indiferent de
conditiile ambientale sau de
abilitatile senzoriale ale
utilizatorului.

Utilizarea designului trebuie sa
fie usor de inteles, indiferent
de experienta utilizatorului,
cunostintele, abilitatile
lingvistice sau nivelul actual de
concentrare.

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

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- K 74! CUP code

G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code GI5G19000500006

M1 UT 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

Cele 7 principii ale designului universal

5. Toleranta la eroare 6. Efort fizic redus
Proiectarea minimizeaza

pericolele si consecintele
negative ale actiunilor
accidentale sau
neintentionate.

Designul poate fi utilizat
eficient, confortabil si cu un
minim de oboseald.

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

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01-K 450 CUP code

G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

Games Without Barriers

Coduinaed by the Erasuss+ Progmmment the www.gameswithoutbarriers.eu
Eurapean Union GA n. 201814701 KA202.007450

CUP code GS5GT 000500006
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M1 UT 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

Cele 7 principii ale designului universal

7. Dimensiune si spatiu pentru
abordare si utilizare

Dimensiunea si spatiul adecvat
sunt oferite pentru abordare,
acoperire, manipulare si utilizare,
indiferent de dimensiunea
corpului, postura sau mobilitatea
utilizatorului.

V( M1 UT 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

Obiectivele designului universal

¢ Adaptarea la marimea corpului
Adaptarea la o gamd larga de dimensiuni si abilitdti ale corpului

* Confort
Mentinerea cerintelor in limitele dorite ale functiei corpului

* Constientizare
Asigurarea faptului cd informatiile critice pentru utilizare sunt usor
percepute

« Tintelegere
Realizarea metodelor de operare si utilizarea intuitiva, clara si fara
ambiguitati

¢ Bunastare
Contribuind la promovarea sandatatii, evitarea bolilor si prevenirea ranir

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

\'-.t M1 U7 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

Obiectivele designului universal

* Integrare sociala
Tratarea tuturor grupurilor cu demnitate si respect

* Personalizare
Incorporarea de oportunitati de alegere si de exprimare a preferintelor
individuale

* Apropiere culturala

Respectarea si consolidarea valorilor culturale in contextul mediului
social al oricdrui design

(Centre for Inclusive Design and Environmental Access-

www.ap.buffalo.edu/idea )

N a
( M1 Ui 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

Designul niversal in turism

> Sustenabilitate > Egalitate
= Economic » Independentd
= Mediu > Crestere
" Sectal * Piats largits
> Calitate = Diversitatea
» Confort vizitatorilor
» Siguranta = Produse noi
» Incluziune = Mai multe locuri

de munca

Valoare ridicata

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- K 4 CUP code

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

M1 UT 3 — Designul pentru Toti/ Design Universal

Design universal pentru intregul lant turistic

Implicarea turistilor in serviciile turistice

. ,Designul universal pentru setul de implicare a clientilor”
ofera indrumari cuprinzatoare despre cele mai bune practici - -
pentru realizarea unei comunicdri mai bune cu clientii ‘: c
(Centrul de excelentd din UD-Irlanda) o

. Tn 2013, Irish Standard (1.S.) 373: 2013 ,Design universal t s ’ E

pentru implicarea clientilor in servicii turistice” a fost
publicat de NSAI, Autoritatea Nationala pentru Standarde TSN N

din Irlanda. e =
o Standardul C C

¢ |.S. 373 "Universal Design for Customer E
Engagement in Tourism Services"

( M1 UT 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

Design universal pentru intregul lant turistic

Implicarea turistilor in
serviciile turistice cE- €=
=

* Seturile de instrumente
« Obiective de afaceri si prezentare generald
« Comunicare scrisd
. P NP g~ E—

« Comunicare fata in fatd, telefonicd si video
+ Comunicare electronic si bazat3 pe web H g

- 3 ! i
+  Studii de caz .
* Turism mai bun datorita designului universal

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-4T01-K 450 - CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

Games Without Barriers
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M1 UT 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal ’ ( M1 UT 3 — Designul pentru Toti/ Design Universal

Consecintele nerespectarii designului Lacune in predarea proiectarii
universal

Legislatia si standardele nu sunt suficiente si nu pot fi bine intelese sau aplicate firs un cadru educational adecvat.

a g " o g 8 B AR Educatia si formarea sunt cele mai importante instrumente pentru atingerea acestui obiectiv.
» Calitate mai scdzutd a serviciilor pentru diferitelecategorii £Be & G &

de vzt Arhitectii, planificatorii si proiectantii de produse si servicii nu sunt invitati despre designul universal si importanta
N . A . 5 P accesibilitatii

» Excluderea unor vizitatori din experiente si oferte turistice, LA

N AlA a2 o O *+  Educarea proiectirii pentru arhitecti si plani i adesea 5 ca o problem separata.
» Rentabilitate redusa a investitiei P P &l P P

N N . L . . . Predarea se referd in principal la obligatiile legale pentru ibilit cu di;

» lipsa mediilor, serviciilor si solutiilor durabile

~ - L L L +  Abordarea DU nu este inclusa in curri | ilor din i turistic (sectorul ospitalitatii,

» Incetinirea evolutiei, fiind necesare adaptadri, reproiectari,

L L A bucatari, agentii de turism etc.)
reconstruiri si cheltuieli suplimentare.
© Nuexista o intelegere comuni a nevoilor umane - ,cerinte functionale”

+ Nueste suficient s stii doar ce s faci, ci trebuie s infelegi motivele.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA: 7450 - CUP code GISG

\'t M1 Ul 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal M1 Ul 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

. . . . Urmadm noi designul pentru toti/ abordarea DU?
Urmam noi designul pentru toti/ abordarea

? A .
DU? e Cateva exemple negative

G.A. 1. 2019-1-T01-K 7450 - CUP code G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code GI5G19000500006

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

M1 Ul 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal M1 Ul 3 - Designul pentru Toti/ Design Universal

Urmdm un design pentru toti/ o abordare UD?

*« Example pozitive

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01-K 450 CUP code G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

Ul 4 — Turismul accesibil in cadrul
legislativ si politic

%,

o
“sm T

Games Without Barriers project Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- - CUP code G5G:
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- Turismul acce

cadrul legislat

Obiectivele UT:

1. prezentarea cadrului Tn care turismul
accesibil a fost acordat ca drept pentru
cetateni si modul in care a fost dezvoltat
de-a lungul anilor.
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National laws

and policies
UN treaties and EU laws and

policies policies

Turism Accesibil!!

Conventia Natiunilor Unite privind drepturilg
persoanelor cu dizabilitati (2006)
Are ca scop ,promovarea, protejarea si asigurarea deplina
si egala a tuturor drepturilor omului si a libertatilor
fundamentale de catre toate persoanele cu dizabilitati si
promovarea respectarii demnitétii lor inerente”.
Articolul 30 prevede: ,,Acces egal la participarea la viata
culturala, inclusiv timp liber, turism si sport”
Conventie ratificatéd de 182 de state parti (actualizatd 10/2020).
Ratificari / aderari optionale ale protocolului de 96 de state parti

https://www.un.org desa/disabilitie
disabilities.html|

-on-the-rights-of-p ith
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Implementare pana in 2020
n UE

15 state membre revizuite sau in curs de revizuire de citre Comitetul Conventiei ONU
pentru persoanele cu handicap

n 4 state membre, Conventia a inspirat strategii / planuri de actiune pentru persoanele cu
handicap

Unele state membre au il
persoanele cu dizabilitati
Urmadrirea progresului
Raman provocari de monitorizare a implementarii CRPD - Acestea includ:
- Crearea unei baze juridice solide pentru izati: bila de

- Finantare si personal insuficient

- Lipsa de independenta

- Implicarea deplina a lor cu dizabilitati si

itiative pentru a imbunatati atitudinea publicului fatd de

lor de voce
Source https://fra.europa.eu/en/publications-and-resources/infographics
disability-convention-practice#infographics-bod
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Turism accesibil Cronologia UE 2009-2020
2009, Tratatul de la Lisabona (a. 195 - UE are puterea de a conduce activitati
turistice)

2010, Comunicare: Europa, prima destinatie turisticd din lume

2011, ,Europa, prima destinatie turisticd din lume - un nou cadru politic
pentru turismul din Europa” (MEP CARLO FIDANZA) EP

2012/2013, Actiune pregatitoare privind ,Turismul si accesibilitatea pentru
toti”

2013/2015, Studii de cartografiere CE a 1. Cerinte de formare / abilitati, 2.
Impact economic si modele de cdlatorie si, 3. Furnizarea de servicii turistice
accesibile in Europa.

Apeluri deschise 2013/2015: proiecte care promoveaza itinerarii accesibile,
antreprenoriat, management si competente - 19 proiecte finantate
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M1 UT 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

Tratatul de la Lisabona * N

* TREATY ¥

(ratificat 2009) * OF

4 LISBON

* 4 X

Articolul 19 (privind handicapul)

Consiliul, cu acordul Parlamentului European ,poate lua
masuri adecvate pentru a combate discriminarea pe criterii
de sex, rasd sau origine etnicd, religie sau credintd,
dizabilitate, varstd sau orientare sexuald”

Articolul 195 (privind turismul)

Uniunea completeazd actiunea statelor membre in sectorul
turismului, in special prin promovarea competitivitatii
intreprinderilor din Uniune in sectorul respectiv.

M1 Ui 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

Destinatia turistica nr. 1 din lume
... accesibila?

¢ 2010, Comunicare: Europa, prima destinatie
turistica din lume

¢ 2011, ,Europa, prima destinatie turistica din lume -
un nou cadru politic pentru turismul in Europa”
(MEP CARLO FIDANZA) EP

* (importanta accesibilitatii in lant)
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M1 UT 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

Actiuni de pregatire
* 2012-2013

Actiune pregatitoare privind ,Turismul si accesibilitatea pentru
toti”

¢ 2013-2015

Studii de cartografiere a CE

1. Cerinte de formare / abilitati

2. Impactul economic si modelele de calatorie

3. Furnizarea de servicii turistice accesibile in Europa.

M1 UT 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

Consultatii publice (2013)

* Decembrie 2013

Opinia sectorului turistic vizavi de

Turismul european al viitorului

Cadrul de reglementare si administrativ pentru turismul UE
Outcomes:

- standardizare

- Consolidarea cooperdrii dintre actorii institutionali si privati pentru o
accesibilitate integratd

- Cunostinte si instruire privind accesibilitatea la nivel de personal si
managerial
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Proiecte

2013/2015 Apeluri deschise: proiecte care
promoveaza itinerarii accesibile, antreprenoriat,
management si competente - 19 proiecte finantate

Across
Lombards
-/ Lands

EUIOPE

transnational
thematic itinerarles
and intermodality

accessible & Intermadal

BATENS

M1 Ui 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

Access City

Award 2020

Din 2016 -
- 'El\ EUROPEAN CAPITAL
u:* OF SMART TOURISM
Din 2018 4 iﬁ @

‘cRgamTY
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M1 UT 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

Transport si turism
pentru persoanele cu
dizabilitati si persoanele
cu mobilitate

Transport and Tourism [l redusd(2018)

* Standardizare

Utilizarea instrumentelor obisnuite pentru a analiza datele si disponibilitatea
datelor accesibile

Piata turismului in statisticile Eurostat

*  Cercetarea canalelor de comunicare pentru instruirea si sprijinirea IMM-
urilor

+  Servicii de inteligentd artificiald

ACTUL EUROPEAN DE

- ACCESIBILITATE (2019)

Servicii de transport de cdldtori
(cu exceptia serviciilor urbane,
suburbane si regionale pentru
care se aplicd numai elementele
de la punctul 5): - Site-uri web -
Aplicatii mobile - Biletare
electronica - Informatii de
calatorie in timp real -
Terminalele interactive de
autoservire, cu exceptia celor
instalate ca parti integrate ale
vehiculelor

Sectorul turismului nu este luat
in considerare (opozitie
puternica din partea
furnizorilor de turism!

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M1 UT 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

urismul accesibil in cadrul legislativ si politic

2013

Recomandari pentru turismul accesibil
»~Adoptat prin Rezolutia Adunarii Generale a
OMT A/ RES / 637 (XX) din august 2013”

* Recomandari elaborate cu
ajutorulFundatia ONCE pentru
incluziunea sociald si economica a
persoanelor cu dizabilitati

* Reteaua europeana pentru turism
accesibil (ENAT)

OMT ,Turism pentru toti“ Brosura pentru
Ziua Mondiala a Turismului, Bangkok,
2016

Dezvoltat cu sprijinul

i | Fundatiei ONCE pentru incluziunea
promating i sociala si economica a persoanelor cu
dizabilitati

= o S ENAT

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M1 UT 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

2016

Manualele OMT privind turismul accesibil pentru toti:
principii, instrumente si bune practici

Elaborate cu sprijinul

Fundatia ACS

Fundatia ONCE pentru incluziunea sociald si economica
a persoanelor cu dizabilitati

Reteaua europeana pentru turism accesibil (ENAT)

+ sa ofere partilor interesate un instrument util pentru
a intelege nevoile sectorului turistic din punct de
vedere al accesibilitatii

* avantajele competitive ale turismului pentru toti

* metode de implementare a acestuia.

M1 Ui 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

M, Tourism
avws for SDGs
" Platform

© UNWTO

Accesibilitatea ca instrument pentru atinger
obiectivelor de dezvoltare durabild ale ONU
O noud initiativa a OMT, ILO,

ENAT si parteneri

G.A. n. 2019-1-T01-K 450 CUP code
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Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M1 Ui 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

Standardizarea

1SO DIS 21902 (in curs)
Iso Turism si servicii conexe - Turism accesibil pentru
toate cerintele si recomandarile.

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

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

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code

M1 Ui 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

1 European Pillar of
Social Rights

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

17 - Includerea persoanelor cu dizabilitati

« ,Persoanele cu dizabil u dreptul la venituri, care s le asigure un trai
demn, servicii care le permite sa participe pe piata muncii si in societate si un
mediu de lucru adaptat nevoilor lor”.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

M1 UT 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

llo Reteaua globala pentru afaceri si dizabilitati
Noud initiativd, 2020: Munca decentd pentru
persoanele cu dizabilitati in sectorul turistic

{,:I-)ci\b GLORAL BLEINETE
U iR opn

Valueable ©

M1 UT 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

2.1.5 Accelerarea trecerii la
mobilitate durabild si inteligentd
Realizarea unui transport durabil
inseamnd a pune utilizatorii pe
primul loc si a le oferi
alternative mai accesibile atat
din punct de vedere financiar
cat si cel al mobilitatii, mai
sanatoase si mai curate
comparativ cu obiceiurile lor
actuale de mobilitate. Comisia
va adopta o strategie pentru o
mobilitate durabila si inteligentd
in 2020, care, va aborda aceasta
provocare si va aborda toate
sursele de emisii.

Handicap = absent

turism = Absent

EU Green Deal (Novembre 2019)

Planul de investitii pentru o Europa durabila
Planul european de investitii pentru acordul verde
(14.01.2020)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M1 Ui 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

Noul program cadru
european

tmncy:
@0212027)

Strategia de disabilitate2021-2030?

N

Scrisoare citre Ms
Von der Leyen

: Tourism
Manifesto

CESE — Promovarea includerii fondurilor de
handicap - probleme - obiective

M1 Ui 4 - Turismul accesibil in cadrul legislativ si politic

Si pe urma COVID-19....

OMT (august 2020)

Planificare cil3toriilor si protocoale : inclusiv pasi pentru a garanta
o céldtorie fara probleme si pentru a pune la dispozitia si accesul
tuturor, informatiile relevante

Transport: inclusiv importanta imbunététirii abilitatilor angajatilor,
ajustarea protocoalelor pentru pasagerii cu dizabilitti / cerinte de
acces in aeroporturi si statii, precum si asigurarea si intretinerea
igienicd a echipamentelor de mobilitate

Cazare, baruri si ea pe i pentru
a satisface diferitele nevoi ale clientilor, garantarea distantarii
sociale si proceduri de igiend imbunatatite in toate unitatile legate
de turism

Activitati turistice: Includerea de recomandari pentru a ajuta
destinatiile si atractiile s3 adapteze protocoalele existente, luand
in i de ibili legate de asteptare,
misurile de sanatate si siguranta si capacitatile noi ale locului

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

Si pe urma COVID-19....
ETC (October 2020)

,Lunile urmétoare ar putea reprezenta o oportunitate unica
pentru ONT-uri de a-si asuma un rol nou, reimprospatat,
conducand tranzitia sectorului turistic:

Pentru o economie cu emisii reduse de carbon

innoiris bazate pe i si;
valorilor ilor intr-o

n adap la schii
lume post-COVID-19 ”

O ingrijorare mai mare cu privire la bunastarea personala
Calitatea aerului

Impacturi de mediu provocate de om

Preferinta puternica fata de calatoriile interne

Petrecerea timpului in spatii deschise si desfasurarea de
vacante active, precum drumetii si ciclism.

Multe ONT europene si-au exprimat speranta cd aceste noi
modele de comportament turistic vor deveni mai
permanente.

de invatare ale modulului 2

Nevoile de acces ale turistilor si servicii
clienti

UI 5. Clasificarea international3 de functionare,a handicapului si sinatatii
Ul 6. Principalele nevoi de acces ale persoanelor cu diferite tipuri de
dizabilitati si alte grupuri de turisti

U1 7. Proiectarea unui cadru construit accesibil tuturor utilizatorilor

UT 8. Comunicarea cu persoanele cu dizabilititi si alte nevoi de acces; etica
turismului accesibil

Ul 9. Servicii clienti

UT 10. Gestionarea situatiilor neprevizute

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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GWB M2 Uis

handicapului

Obiectivele U1

* Principiile CIF
* posibilitati de imbunatatire a contextului de
mediu, sustindnd incluziunea tuturor

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

GWB M2 Ui5 - Clasificarea internationald a functionarii,

handicapului si sanatatii

ﬁ}‘\g World Health
% Organization

« Dizabilitatea este caracterizata ca rezultatul sau
raportul unei relatii complexe intre starea de
sanatate a unui individ, factorii personali si factorii
externi care reprezinta circumstantele in care
traieste individul ».

Source ICF (WHO, 2001)

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

GWB M2 Ui5 - Clasificarea internationald a functionérii,
handicapului si sanatatii

CIF

epublicat in 2001

erealizat de WHO

e oferd un limbaj international, standardizat si unificat
¢ model de referinta pentru descrierea factorilor de sandtate,
dizabilitati si mediu

¢ schimbd paradigma dizabilitdtii, care este acum rezultatul unei
corelatii intre sdnatatea persoanelor, caracteristicile si mediul

e oferd instrumente de ,,actiune” pentru factorii de decizie
politica din diferite domenii (politici sociale, transporturi ...
turism)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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GWB M2 Ui5 - Clasificarea internationald a functionarii,
handicapului si sdanatatii

CIF (2001) and ICIDH (1980)

CIF este rezultatul unui lung proces de revizuire a

ICIDH (Clasificarea internationala a deficientelor,
dizabilitatilor si handicapurilor, 1980)

care reprezinta o evolutie.

E=fAGWE M2 UT5 - Cla

area internationald a functionar

ICIDH (1980)

Deficientd: pierderea sau anomalia unei structuri sau functii
psihologice, anatomice, fiziologice.

¥

Incapacitate: orice limitare sau pierdere (rezultatd din afectarea)
capacitatii de a efectua o activitate in modul sau masura
considerata normald pentru o fiintd umana.

¥

Handicap: conditia dezavantajului rezultatd dintr-o deficientd sau
un handicap care, intr-un anumit subiect, limiteaza sau impiedica
indeplinirea rolului normal pentru subiectul respectiv in raport cu
varsta, sexul si factorii socio-culturali.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

GWB M2 Ui5 - Clasificarea internationald a functionarii,

handicapului si sanatatii

Un model nou

Model medical Model social

¥ [ 4

Model

biopsihologic

GWB M2 UT5 - Clasificarea internationala a functionarii,
handicapului si sanatatii

Model medical

Modelul medical considera dizabilitatea ca o
caracteristica a persoanei, cauzata direct de boli,
traume sau alte stari de sanatate care necesita ingrijiri
medicale oferite de catre profesionisti sub forma de
tratament individual.

Deficiente> Dizabilitati> Handicapuri

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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GWB M2 Ui5 - Clasificarea internationald a functionarii,
handicapului si sdnatatii

Model social

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 »

GWB M2 Ui5 - Clasifi ea internationald a functionarii,
handicapului si sanatatii

Model
biopsihologic

e Oferd o imagine coerenta a diferitelor perspective ale sanatatii:
biologice, individuale si sociale

e Mutd conceptul de handicap departe de a fi doar o consecinta a
bolilor la o recunoastere a interactiunii dintre sanatate si
functionare si factorii de mediu si personali

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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GWB M2 Uf5 - Clasificarea internationala a functionarii, handicapului
si sanatatii

Body functions;

Activities
Body structures

Parucipation

N

Environmental

factors Personal faclors

GWB M2 Uf5 - Clasificarea internationald a functionarii, handicapului

si sanatatii

Health condition
(disarder or disease)
Body functions and .
. AL

Environmental
[ s Personal Fadms]

O stare de sandtate este un termen umbreld de boal3, tulburare, vatamare
sau traumatism. Conditiile de sdnatate sunt codificate folosind ICD-10.
Deficientele sunt probleme ale functiilor sau structurii corpului ca deviatie
sau pierdere semnificativa.

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

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code
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si sanatatii

( GWB M2 U5 - Clasificarea internationals a functiondrii, handicapului

Haalth condition

Body funclions and
structures

[Ermmnmsnlal

|

Personal Iadnrs]

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.

Studiu de caz: Gina

Body funclions and
structures

GWB M2 Uf5 - Clasificarea international3 a functionarii, handicapului si
sanatatii

Haalth condition
(disorder or disease)

|

Personal Iadnrs]

Environmental
s

Dupa un accident am devenit parapl
Am o 3 la nivelul ditate la nivelul muschilor.

Nu pot merge, nu ma pot ridica, dar am inceput sa practic baschetul pentru scaun cu rotile.
Este di pentru mine s3 merg la cumpératuri, deoarece multe strizi nu sunt accesibile, am o
masina adaptatd, ceea ce ma face s3 ma deplasez mai usor si sa conduc la serviciu.

Sunt o persoani foarte optimistd, am inceput o noua viata plina de implini
prieteni.

am cunoscut noi
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GWB M2 U5 - Clasificarea international3 a functionrii, handicapului
si sanatatii

Activitati
sociale

Diferite niveluri de handicap
Ex. deficiente de vedere ...

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

GWB M2 U5 - Clasificarea international3 a functionirii, handicapului

si sanatatii

Model biopsihosocial al ICF comparativ cu
modelele anterioare

Functionarea umana - nu doar dizabilitate
Model universal - nu minoritar
Model integrat - nu numai medical sau social

Model interactiv - nu progresiv / liniar
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

GWB M2 Uf5 - Clasificarea internationala a functionarii, handicapului

si sanatatii

Model biopsihosocial al ICF comparativ cu
modelele anterioare

Egalitatea (factorilor) - nu cauzalitatea etiologica
Include contextul - nu doar persoana

Aplicabilitate culturala - nu numai concepte occidentale
Operational - nu este ghidat doar de teorie

Acoperd intreaga viata - nu doar maturitatea

GWB M2 UT5 - Clasificarea internationald a functionarii, handicapului

si sanatatii

Functionarea umana (nu numai dizabilitatea)
¢ Functiile corpului vs. deficiente

e Structurile corpului

¢ Activitate vs. limitare a activitatii

e Participare vs. handicap

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 11701 450 - CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

GWB M2 Uf5 - Clasificarea international3 a function
si san3tatii

Heaith condition
{disorder or disease)
Body functions and

Personal faclars ]

handicapului

Studiu de caz: Cécile (EXERCITARE)
Sandtate...

Functiile corpului ...

Activitati...

Participare..factori de mediu
Factori personali ...

GWB M2 Uf5 - Clasificarea internationals a functionirii, handicapului

si sanatatii

Concluzii

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

* Accesibilitatea la locuri, spatii si echipamente
reprezintd, prin urmare, mijloacele prin care sa
permita si sa garanteze participarea tuturor la

activitatile de viata intr-un mod activ si autonom.
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UT 6 - Principalele cerinte de acces ale
persoanelor cu diferite dizabilitati si ale
altor grupuri de turisti

N
2 RS

o

Games Without Barriers project Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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this document views 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.

M2 Ui 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

ale altor grupuri de tu

Objectivele UT

* Aflarea cerintele legate de turistii cu diferite
dizabilitati si / sau alte cerinte specifice de acces.

* Aflarea metodelor pentru a depasi barierele din
calea participarii.
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M2 ui 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitati si ale altor grupuri de turisti

Recapitulare pe ICF

Tnainte si dupa ICF L
Deficienta: orice pierdere sau anomalie a structurii fiziologice sau a
functiei psihologice sau anatomice

DUPA ICF: concept revizuit

Handicap: orice restrictie sau lipsd a capacitdtii de a efectua o
activitate intr-o manierd sau in limitele considerate normale pentru
o fiintd umand.

DUPA ICF: Limitarea activitatii

Handicap: un dezavantaj pentru o anumitd persoand care limiteaza
sau impiedicd indeplinirea unui rol normal

Dupa ICF: Limitarea participarii

M2 ui 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitati si ale altor grupuri de turisti

Recapitulare ICF

cu ICF:

FUNCTIONARE: termen umbreld care cuprinde toate activitatile
si participarea la fuziunile corpului

DISABILITATE: termen general pentru deficiente, limitari de
activitate si restrictie de participare

DETERMINARE: vdazut doar ca problema in functiile sau
structurile corpului, unul dintre aspectele dizabilitatii

HANDICAP este SUBSTITUIT DE TERMENUL
RESTRICTIE DE PARTICIPARE, unul dintre aspectele dizabilitatii
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M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Abilitatile oamenilor se schimba de la copildrie la batranete si pot
varia considerabil indiferent de varsta lor.

Oamenii pot experimenta restrictii la activitatile lor din cauza unui
amestec de posibile deficiente, conditii de sanatate si factori
personali si de mediu.

Combinatia de deficiente poate impune limitari semnificative, asa
cum se intdmpld adesea la imbatranire.

Copiii pot avea, de asemenea, cerinte specifice de acces sau
deficiente.

Categorii de persoane cu dizabilitati

Persoanele cu dizabilitati pot avea una sau mai
multe dintre urmatoarele deficiente:

* Deficiente fizice

* Deficiente motorii

* Deficiente ale functiei de voce si vorbire
* Deficiente senzoriale

* Deficiente cognitive

e Disfunctii ale sistemului imunologic

¢ Conditii de sdndtate mintala
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M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilit3ti si ale altor grupuri de turisti

Deficiente motorii

Deficienta motorie este pierderea partiald sau totald a
abilitatilor fizice, inclusiv

* Echilibru

* Mersul pe jos

* tinerea si manipularea obiectelor

* impingerea, tragerea, ridicarea si atingerea acestora

Multe activitdti implicd mai mult de una dintre aceste abilitati.
Nevoile de acces ale vizitatorilor cu deficiente motorii sunt
legate in principal de mediul construit, care ar trebui sa fie
proiectat fara bariere si conform principiilor de proiectare
universald, pentru a permite tuturor utilizatorilor sd se deplaseze
in sigurantd si confort, sa foloseascd facilitatile si sd participe la
activitati.

Acest grup este destul de diferentiat in functie de gradul de
afectare a acestora.

M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Persoane cu dificultati / limitari in mers, echilibru si
forta limitata

Pentru unii oameni, mersul pe nivel in sus sau in jos pe pante /
scari poate fi dificil.

Unele persoane pot avea o gama limitata de miscare, altele ar
putea sd nu se poata deplasa independent pe jos.

Persoanele cu echilibru slab, cu rezistentd redusa si / sau
coordonare sunt de obicei persoane mai in varsta, dar si copiii
pot fi in aceeasi stare.

Este posibil ca persoanele cu dificultati de mers sa nu poata
merge pe un drum lung sau chiar sa stea in picioare mult timp,
obosind rapid, miscandu-se incet etc. Este mai probabil sa
alunece sau sa cada.
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu ; M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilitati si ale altor grupuri de turisti ’ diferite dizabilitati si ale altor grupuri de turisti
Persoane cu dificultdti / limitdri in mers, Persoane cu dificultdti / limitdri in mers,
echilibru si forta limitata echilibru si forta limitata

* poate avea nevoie de locuri frecvente de-a lungul unui traseu,
unde se pot opri pentru a se odihni, pentru a-si recastiga forta sau
pentru a-si recapata respiratia.

* potavea nevoie de balustrade pe ambele pdrti ale unei rampe sau
scari pentru sprijin.

R . . ) * au dificultati de mers pe suprafete neuniforme sau libere.

* poate folosi mijloace de sustinere a mersului, cum ar fi scaunul cu
rotile mecanic sau electric, carje, walker / rollator, bastoane de
mers, necesitand astfel mai multe spatii si acces la nivel. * poate fi nevoie sa inchirieze sau sa imprumute mijloace de mers

pe jos, scaune cu rotile sau scutere disponibile in locuri specifice.

¢ pot necesita suprafete antiderapante.

* este posibil s nu poata gestiona treptele si sd aiba nevoie de
rampe sau ascensoare. * s-ar putea sd aibd nevoie de o altad persoand care sa le sprijine

* poate gestiona numai distante scurte. pentrua merge.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2 Ui 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitati si ale altor grupuri de turisti

M 2 Ui 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Persoane cu dificultiti in manuirea obiectelor Persoane limitate de inaltime

Limita de inaltime depinde de:
Dificultatile / deficientele motorii nu sunt legate doar de « fin3ltimea persoanei,
picioare, ci si de miscarile bratelor, mainilor si degetelor. . . . . -
* capacitatea lor de a-si folosi bratele si echilibrul,
* rezistentd si / sau mobilitatea partii superioare a corpului lor

Aceste deficiente pot impiedica oamenii sa manipuleze A )
cand sunt asezati.

sau sa prinda obiecte si sd facd miscari combinate sau sa

intoarcd incheietura mainii, sa ridice obiecte etc. * Este deosebit de important sa aveti lucrurile la indemana pentru
cei cu limite mai severe de mobilitate.

Aceste persoane pot avea, de asemenea, dificultdti in a » Telefoanele, birourile, ghiseele, comenzile electrice si alte

tine obiecte, a transporta plase si alte obiecte sau a servicii, robinetele, manerele usilor, dispozitivele de prindere a

apdsa manerele pentru a deschide usile, folosirea ferestrelor si mobilierul trebuie s3 fie pozitionate la fnaltimi

robinetelor etc. adecvate pentru a fi usor accesibile de catre toti utilizatorii
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M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Persoane limitate de iniltime Deficiente senzoriale

* Deficienta unuia sau mai multor simturi - vdz, auz, atingere,
gust si miros - reduce capacitatea unei persoane de a percepe,
intelege si actiona in diverse situatii.

Pentru persoanele care utilizeaza un scaun cu rotile, posibilitatea
atingerii obiectelor aflate la indltime este limitat in functie de
pozitia sezutului.
* Proiectarea birourilor, meselor, tejghelelor sau chiuvetelor ar
trebui s3 permit3 o abordare si o utilizare usoars * persoanele care fsi pierd unul dintre simturi mai tarziu in viata
pot gasi activitdtile lor sever restrictionate, pe cand cei care au
fost orbi sau surzi de la nastere au invatat abilitati care i ajuta
sa comunice, sa se orienteze si sa isi desfasoare activitatile
zilnice intr-un mod independent.

* spatiu adecvat pentru manevra

* fndltime si spatiu adecvat pentru picioarele lor sub chiuveta sau
blat.
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitati si ale altor grupuri de turisti

diferite dizabilitati si ale altor grupuri de turisti

Deficiente senzoriale Deficiente de vedere

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

Persoana cu deficiente de vedere pot fi oarbd sau partial miop.
Persoanele cu deficiente de vedere pot fi expuse la pericole,
inclusiv ranindu-se prin mersul pe trotuar, impiedicindu-se pe
trepte, lovind obiectele nemarcate sau ranindu-se pe suprafete
ncinse sau cu obiecte ascutite.

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

Daca problema vederii este combinata cu probleme de echilibru,
individul este expus unor riscuri mai mari, inclusiv coliziune cu
obiecte, alunecare si cddere.
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M 2 Ui 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

M 2 Ui 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Deficiente de vedere Persoanele cu deficiente de vedere:

* Vizitatorii cu deficiente de vedere (nu numai persoanele

nevazatoare) pot folosi un baston pentru a detecta obstacolele * pot necesita mai multe informatii verbale si o
pelunitraseu. descriere mai detaliatd, cu o mai mare precizie.
* prefera mediile si serviciile mai putin complexe.
* Unii pot folosi un caine ghid (animal de serviciu) pentru a-i ajuta « ar putea avea nevoie de mesaje audio pentru a

in gasirea Ca‘I|OI‘, negocierea trecerilor rutiere si avertizarea lor informa despre facilititi, procedurile de evacuare
legat de pericole. etc

* aravea nevoie de avertismente tactile si / sau
sonore adecvate, oriunde ar putea exista un pericol
pentru acestea.

* Nevoile lor de acces vor varia in functie de nivelul de vedere al
persoanei si vor fi legate in principal de accesul la informatii,
siguranta miscarii si orientarea intr-un mediu necunoscut.
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M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Persoane cu deficiente de vedere:

* Persoanele nevazatoare pot gasi informatii utile in
Braille sau text ridicat.

* pot avea nevoie de asistenta la intrarea si iesirea
din diferite mijloace de transport, cum ar fi barci si
autovehicule.

* poate fi ajutat de sunete, cum ar fi stropirea de la
fantani de apa sau schimbarea suprafetelor de
mers, iar mirosurile de la plante parfumate pot
oferi indicii pentru orientare, atunci cand se
deplaseaza intr-o cladire sau in spatii exterioare.

Deficiente de auz

Invizibil la prima vedere. Acestea includ pierderea partiala a
auzului sau surditate completa. Puterea, tonul si intensitatea
sunetului care pot fi percepute, variaza de la persoana la alta.
Nevoile de acces legate in special de comunicare si acces la
informatii.

Oamenii ndscuti cu deficiente de auz sau surditate comunica in
principal folosind limbajul semnelor.

Limbile semnelor variaza de la o tarad la alta, important de stiut in
scopuri de interpretare.

Persoanele ndscute cu deficiente de auz pot avea dificultati in scris
si vorbire din cauza dificultdtilor pe care le-au experimentat in
dobandirea limbajului.
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilitati si ale altor grupuri de turisti

M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitati si ale altor grupuri de turisti

Deficiente de auz

* Majoritatea persoanelor dobandesc deficiente de auz mai tarziu
n viata. Acest lucru inseamna ca este putin probabil sa fie
priceputila limbajul semnelor.

* Ele se fac intelese mai ales intr-o forma semnata a limbii lor
materne sau in scris.

* De multe ori si-au mentinut capacitatea de a vorbi, astfel incat
sunt capabili sa comunice relativ bine cu oamenii care aud.

* Unele persoane sunt capabile sa citeasca pe buze.
* Unele persoane folosesc un aparat auditiv.

Deficiente de auz

* Anunturile verbale date de sistemele de
sonorizare pot sa nu fie auzite.

* Comunicarea verbala este dificila in medii
zgomotoase

» (Calitatile acustice ale camerelor vor afecta
capacitatea de a intelege limbajul.

* O buna iluminare aeriana este importanta
pentru citirea buzelor.
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M 2 Ui 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Deficiente de auz

* Sistemele de bucle auditive care furnizeaza sunet amplificat
direct catre aparatul auditiv al unei persoane pot fi utile in zonele
de receptie si punctele de vanzare a biletelor pentru a imbunatati
comunicarea verbala

* Unii oameni pot prefera sa vada ideograme (pictograme) si
desene pentru a intelege si a comunica.

* Procedurile de evacuare ar trebui sa fie prevazute cu semnalizare
luminoasa care sd poata indica diferite semnale importante
(detectoare de fum, alarme de incendiu etc.), nu numai
dispozitive audio.

M 2 Ui 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Deficiente de vorbire

* Lipsa abilitatii de a vorbi sau disartrie. Acest lucru poate implica
dificultati atunci cand purtati o conversatie cu ceilalti.

* Oamenii pot fi inteleti gresit, iar acest lucru poate duce la pericolul
de a nu putea alerta personalul de serviciu sau o altd persoana
atunci cand are nevoie de ajutor sau cand existd un pericol.

* Unele persoane folosesc limbajul semnelor pentru a vorbi sau
dispozitive de asistentd pentru a-si imbunatati sau completa
vorbirea, fie cu o tastatura, fie cu un alt dispozitiv de comunicare.

* Pictogramele pot servi si ca mijloc de comunicare pentru cei carora
le lipseste vorbirea.

* Aavea hartie si creion la indemana poate ajuta la depasirea
problemelor de comunicare, in multe situatii.
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M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Simtul tactil redus

* Persoanele care pot avea leziuni ale nervilor, paralizie sau lipsa
membrelor. Probleme in detectarea oricarui tip de obiecte cu care
trebuie sa interactioneze.

*  Este posibil ca unii sa nu poata simti nimic cu partea inferioard a
corpului si a picioarelor, altii pot avea, de asemenea, o pierdere a
senzatiei in maini, brate si partea superioara a corpului.

* Lipsa simtului tactil poate afecta capacitatea de a utiliza un ecran tactil
sau alte dispozitive care trebuie percepute partial prin atingere.

e Oaspetii cdrora le lipseste simtul tactil sau atingerea pot fi expusi
riscului de ranire cauzata de obiecte foarte ascutite, foarte fierbinti
sau foarte reci, deoarece nu reactioneaza la ei la contact.

M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Simtul mirosului si gustului redus

* QOamenii se confrunta cu probleme similare
legate de lipsa lor de perceptie senzoriala.

* Principalele pericole constau in esecul reactiei
la substantele chimice toxice, la alti poluanti
periculosi din aer sau la fumul din incendiu.
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M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitati si ale altor grupuri de turisti

Deficiente cognitive si / sau dificultati de
invatare si conditii de sanatate mintala

* Persoane cu probleme in intelegerea, prelucrarea sau
utilizarea informatiilor

¢ Oamenii din spectrul autismului

* Persoanele cu sindrom Asperger

* Persoanele cu dementd

* Persoanele cu pierderi de memorie pe termen scurt

* Persoanele cu dislexie

* Oameni care utilizeazd pentru prima data un mediu
foarte complex si ocupat

M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizab i ale altor grupuri de turisti

Deficiente cognitive si / sau dificultati de
invatare si conditii de sanatate mintala

Dificultdti de invdtare si intelegere ca si majoritatea oamenilor.
Dificultate de a accesa informatiile la aceeasi vitezd sau in
acelasi mod ca si altii

Dificultate de a urma instructiunile

Dificultate de a intelege unde este cineva

Dificultate de a identifica persoane sau de a se comporta intr-
un mod adecvat intr-un cadru dat.

Pericolele dezorientdrii - ratacirea - si posibilitatea izolarii.
Pierderea memoriei este o forma de afectare cognitivd. Poate
provoca probleme de actionare necorespunzdtoare intr-o
situatie data.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 11701 450 - CUP code
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M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilitdati si ale altor grupuri de turisti

Deficiente cognitive si / sau dificultdti de
invatare si conditii de sanatate mintala

* Persoanele cu probleme cognitive pot avea nevoie de asistentd si
informatii simplificate, bine structurate, pentru a le permite sa fie in
sigurantd ca sa se bucure de o vizita.

e Este mai bine sa folositi semne, simboluri si pictograme decat sa va
bazati pe cuvantul tiparit.

* ,Usor de citit” este o forma de scriere care a fost dezvoltata pentru a
informa oamenii cu dificultati de invatare intr-un mod mai simplu.

*  Medii lipsite de zgomot si evitarea luminilor intermitente stroboscopice
¢ Persoanele care nu inteleg limba locala pot beneficia de cele de mai sus

M 2 Ui 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizab i ale altor grupuri de turisti

Alte persoane cu cerinte specifice de
acces

* Persoanele in varstd

e Copiii mici

* Oameni de staturd foarte mare sau mica

* Persoane care nu inteleg limba locala

* Persoanele cu conditii de sdnatate pe termen lung:

* (epilepsie, afectiuni cardio-vasculare, alergii si
hipersensibilitati, intoleranta alimentara si diete
speciale, astm etc.)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- K 4 CUP code
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M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Persoanele Tn varsta

e Seniorii au mare nevoie de a obtine informatii
detaliate despre destinatie, transport, serviciile
oferite si imprejurimi, inclusiv informatii despre
disponibilitatea asistentei medicale.

¢ Se pot teme sa se deplaseze singuri intr-un mediu
necunoscut.

* Persoanele in varstd pot avea, de asemenea, o boala
cronicd. Un mediu accesibil este important pentru
ei.

M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Copiii mici

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

* Piscinele si lacurile nepazite prezinta un pericol pentru cei care
nu pot inota.

e Locurile aflate la indltime, nepazite, prezinta pericole de cadere.

* Ferestrele si usile balconului de la etajele superioare fara
nchizdtori sigure sunt periculoase.

* Copiii au nevoie de un program de comunicare si de vizitare
adaptat.

*  Copiii cu varsta sub 7 ani se pot concentra pentru o perioadd
scurta de timp.
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M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitati si ale altor grupuri de turisti

Oameni de statura foarte mare sau mica

* Pot fi afectate capacitati diferite in ceea ce priveste
mobilitatea generala.

* Oamenii mai scunzi pot intdmpina dificultati in
aproximarea nivelurilor sau a pasilor si a vedea (datorita
altor persoane care le stau in cale).

¢ Persoanele foarte inalte pot avea dificultati in a sta sau a
se deplasa in spatii inchise.

* Cei supraponderali pot avea dificultati in a urca sau a
coborfi trepte.

« Vizitatorii pot fi expusi n situatii de urgenta din cauza
lipsei capacitatii lor de a se deplasa usor sau rapid si sunt
deosebit de periculosi Tn caz de evacuari.

M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitati si ale altor grupuri de turisti

Neintelegerea limbii locale

Dificultati de comunicare si de intelegere
* informatie

e Avertizari

* Directii

* instructiuni scrise

Acest lucru poate expune oamenii la diverse pericole.
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M 2 Ui 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabi ati si ale altor grupuri de turisti

Persoane cu conditii de sandtate pe termen lung

* Persoanele care au alergii (SAU reactii alergice) sau
hipersensibilitati

* Persoanele cu epilepsie

¢ Persoanele cu afectiuni cardio-vasculare

* Persoanele cu diabet zaharat

* Persoanele cu intoleranta alimentara

* Persoanele cu cerinte dietetice speciale, etc

M 2 Ui 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu

diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Persoane cu conditii de sandtate pe termen lung

Alergii sau hipersensibilitati

Unele persoane sunt extrem de sensibile la anumite substante
din mediul inconjurator, din produsele alimentare sau prin
contact direct cu pielea, care pot provoca reactii alergice.
Tipul si gradul de alergie variaza de la individ la individ si poate
varia de la o iritatie usoara la otravire fiind urmata de afectiuni
debilitante severe si chiar moarte.

Reactiile alergice se pot datora plantelor, parului animalelor,
alimentelor, substantelor chimice si materialelor precum
nichelul si latexul.

Alergenii de mediu includ praf (adesea asociat cu covoare),
materiale de constructie, fum si plante cu flori.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Persoanele cu conditii de sanatate pe termen
lung

« Alergii, hipersensibilitati-intolerantd alimentara

¢ Reactiile alergice pot include curgerea nasului si ochilor si
probleme de respiratie care, in circumstante acute, pot
restrictiona activitdtile unei persoane.

« Reactiile lor pot fi similare cu cele ale persoaneicare nu are
rezistentd.

« Tncazul in care mesele si bauturile sunt incluse intr-un tur, este
necesar ca vizitatorii sd informeze liderul grupuluisi / sau
magazinul de catering dacd au alergii alimentare.

M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
diferite dizabilitdti si ale altor grupuri de turisti

Epilepsie

e Tulburarea neurologica se poate manifesta prin crize
epileptice.

* Persoana poate fi ranita lesindnd, cdazand sau lovind
necorespunzdtor orice obiect.

* Trebuie prevenita caderea, lucru care nu este intotdeauna
posibil.

e Cand persoana isi recapata cunostinta, ea poate fi confuza,
dezorientatd, poate avea dificultati Tn a vorbi sau poate sa
nu fie lucidd si sa nu realizeze ce s-a intamplat.

e Trebuie sa evitati situatiile si locurile care pot declansa
convulsii (lipsa somnului, oboselii, schimbarea climatului,
stresul, locurile cu lumini puternice si intermitente etc.).
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M 2 UT 6 - Principalele cerinte de acces ale persoanelor cu
ale altor grupuri de turisti

diferite dizab

Persoane cu mobilitate redusa (PMR)

Termenul ,,0ameni cu mobilitate redusa (PRM)”,

este utilizat in mod special in sectoarele transportului
de calatori: aerian / feroviar / feribot / autobuz si
autocar, dar nu il folosim in general, deoarece nu este
clar la ce grupuri se refera.

Diferitele , categorii” de PRM sunt definite in
conformitate cu codurile IATA, dar chiar si acestea sunt
foarte generale.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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UT 7- Proiectarea unui mediu
construit accesibil pentru toti
utilizatorii

Games Without Barriers project Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

G.A. n. 2019-1-T01- 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 respansibilty for use that may be made of the information it contains.

UT 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii

Objectivele UT:

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

2. Sd examineze metodele de depasire a acestor
bariere fie prin ajustari la mediul construit, fie prin
furnizarea de informatii obiective pentru a permite
turistilor sd faca o alegere in cunostinta de cauza cu
privire la adecvarea destinatiei lor potentiale.

3. Sd arate cum sa fie identificate punctele critice
cheie ale ofertei turistice furnizate in raport cu
cerintele fiecdrui client si sa utilizeze conceptele de
design universal pentru a planifica si realiza
modificari.

M2 ui r
utilizatori

ectarea unui mediu construit accesibil pentru toti

De ce este importanta accesibilitatea?

Accesibilitatea in mediul o
construit este un drept esential 4
si fundamental pentru toti L.;m“,_ <o
membrii societatii. Oferirea de 10% ¢f e
locuri si spatii accesibile le
permite oamenilor sd se bucure
de activitdtile de zi cu zi si de
oportunitatile pe care le au si le
permite sa participe in
sigurantd, independent,
convenabil, cu incredere si cu
demnitate.
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M2 U7 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti

utilizatorii

oiectarea un

mediu construit acce | pentru toti

Mediul construit accesibil

. Tine seama de diversele capacitati ale fiintelor umane
. Este mai sigur si mai convenabil pentru toata lumea
. Contribuie la durabilitate si este o investitie de viitor,

deoarece tine cont de schimbarea stilului de viatd si a
conditiilor de viata

. Tmbunétateste calitatea vietii
. Sustine independenta utilizatorilor si participarea

Mediul construit accesibil

Include:

Cladiri private si publice

Miscare spre interior /expterior - inclusiv acces de urgentd si evacuare

Spatii si trasee publice

Parcare

Terminalele de transport - statii, porturi, aeroporturi etc.

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

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

Orice produse si servicii tehnologice utilizate in cladiri, de ex. ascensoare, scari
rulante, pasarele in miscare
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M2 UT 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti

utilizatorii

Cladiri si medii existente si noi

Noile proiectede design, clddirile si mediile pot fi accesibile pentru toti
utilizatorii, de la inceput, urméand reglementarile de constructie si
standardele / liniile directoare pentru accesibilitate

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

Existd diferite standarde de accesibilitate si / sau orientdri si legislatie
in diferite state membre ale UE

Doar respectarea legislatiei si a standardelor nu este intotdeauna
suficientd, deoarece acestea pot lua in considerare doar cerintele
minime, iar profesionistii nu au cunostinte si pregatire specifica pentru
a intelege si a aplica standardele in mod corespunzdtor in proiectele lor
Prin aplicarea unei abordari de design universal, designul mediului
construit va fi accesibil si adecvat pentru cea mai largd gama de
utilizatori

Proiectarea unui mediu construit acce pentru t

ator

Accesibilitatea- Care este problema?

Desi existd multe reguli si reglementdri in statele UE, accesibilitatea
reald a cladirilor si a mediului construit nu este Tnca satisfdcdtoare
Existd multe exemple in mediul actual construit in care clddirile sau
spatiile finalizate nu oferd un nivel adecvat de accesibilitate

Tn timp in cladirile existent se gdsesc majoritatea barierelor de acces,
cladirile si facilitdtile noi continua sa fie construite, cu acces mai putin
satisfacator pentru toti utilizatorii

Proiectele finantate din bani publici (inclusiv fondurile UE) nu sunt
verificate pentru accesibilitate in mod consecvent sau suficient

Lipsa accesibilitdtii este costisitoare, risipind finantarea publicd si -
fundamental - refuzarea multor cetdteni UE la drepturile lor la libera
circulatie si acces la cladiri si servicii

Cladirile si facilitatile turistice inaccesibile exclud multi clienti
potentiali si reduc profitabilitatea intreprinderilor

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

M2 UT 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii

Principalele standarde si orientari
existente

* Standarde si orientdri nationale

* 1SO 21542 Constructia clddirilor - Accesibilitate si utilizare a
mediului construit (in curs de revizuire)

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

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

Proiectarea unui mediu construit acce pentru tot

Pentru cine proiectam?

Foarte scunzi si ... foarte inalti ... Persoanele in varstd, care pot fi fragile sau se
obosesc usor sau au dizabilitati, datoritd batranetii. Familii cu copii mici
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M2 U7 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
e utilizatorii
5 5 v )
Pentru cine proiectam-
Persoane cu deficiente temporare ; Persoane cu dizabilitati si persoane cu boli
pe termen lung; Persoane cu dizabilitati motorii si / sau senzoriale; Persoane cu
deficiente cognitive.

Proiectarea un mediu construit acce

Pentru cine proiectam?

Persoane cu leziuni / deficiente temporare, persoane cu alergii, persoane care
transporta bagaje grele sau alte obiecte, oameni obositi.
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M2 Ul 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti

M2 UT 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
— utilizatorii

Unele dintre barierele comune de acces

by utilizatorii
Un design bun permite - un design rau
* Lipsa accesului la etaje

stopeaza!
* Rampa la intrarile cladirilor si in interiorul cladirilor
Problema accentuatd pentru persoanele cu dizabilitdati motorii si

pentru toti cei care temporar sau permanent nu pot gestiona pasii
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M2 Ul 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti

M2 UT 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii

Unele dintre barierele de acces cele mai comune

N utilizatorii
Unele dintre barierele de acces cele
mai comune Bariere de acces si potentiale pericole pentru utilizatori
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M2 UT 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti

M2 U7 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii

utilizatorii

Unele dintre barierele comune de

Cele mai comune bariere de acces
acces - greseli in noile proiecte

Bariere de acces si potentiale pericole pentru utilizatori
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M2 Ul 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti

M2 Ui 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii

utilizatorii

Unele dintre barierele comune de
acces - greseli in noile proiecte

Level access with automaticdoors | Ramp access beside steps | Entrance with steps and alternative
level entrance beside steps
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M2 UT 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti Proiectarea un mediu construit acce pentru tot

utilizatorii
Spatiile publice — accesibile pentru
tosi

* Usile largi sunt utile tuturor: celor aflati in scaun cu rotile, celor care muta mobild

+ Buton de deschidere a usilor masive
i Piata lipsita de obstacole | Ramp3 de acces langd trepte -Traseu accesibil si loc de sezut
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M2 U7 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti Proiectarea unui mediu construit accesi
utilizatorii

Transportul public

Podul Millennium, Londra Pieton traversand trecerea de Platforma statiei de tren Platforma statiei de tramvai

" . . . pietoni accesibili la "'V_e_l Platforme cu trasee tactile si acces nivelat la vagoane
0 pasarela conceputd pentru a fi folositda de | Pentru persoane cu deficiente

toatd lumea vizuale si rute tactile
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Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M2 Ui 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti ’ M2 Ul 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii L 5 utilizatorii

Locuri de parcare destinate
persoanelor cu dizabilitati

’ JENAT
4

Reach the building

UD HOTELS REFERENCE SHEET

Traseu forestier accesibil si panou de informare Riverside cafe

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code

M2 UT 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti M2 Ul 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii utilizatorii

Servirea mesei: blaturi de autoservire
joase pentru a fi accesibile tuturor

Restaurante si cafenele: mobilier amenajat pentru a permite accesul
liber

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 UT 7- Proiectarea unui mediu construit acces pentru toti
utilizatorii

M2 U7 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii

Servirea mesei:Mobilier potrivit pentru
toate categoriile de vizitatori

[P

Camere de hotel accesibile

Camere de hotel spatioase si fermecatoare, cu contrast de culoare, potrivite pentru

R i cafenele: toatd lumea si in special: pentru persoanele cu deficiente de vedere si persoanele
estaurante.sl. EEEE . ) care folosesc un scaun cu rotile pentru a se deplasa usor in camera.

Mesele cu picior central si cu indltimea adecvatd permit accesul usor al

persoanelor care utilizeaza un scaun cu rotile
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M2 Ui 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii

M2 Ul 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii

Dusul care permite intrarea cu scaunul cu rotile, balustradele de sprijin sunt potrivite i sigure pentr

Semnalizare

Leithris
Toilets

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A.n. 2019-1-T01 450 - CUP cod
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M2 UT 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti

utilizatorii

Semnalizarea

M2 Ul 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii

5
=
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M2 U7 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii

{ M2 UT 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti
utilizatorii

Adaptarea cladirilor existente
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M2 UT 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti

M2 Ul 7- Proiectarea unui mediu construit accesibil pentru toti

utilizatorii

utilizato

Adaptarea cladirilor existente

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code
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N
\ UT 8 -Comunicarea cu persoanele cu
ldizabilité;i si alte cerinte de acces;

etica turismului accesibil

Games Without Barriers project Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95619000500006
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-Comunicarea cu persoanele cu d

nte de acces; etica turismului acce

Obiectivele UT:

1. Sa prezinte modalitdti corecte de
comunicare

2. Cum sd evite capcanele si situatiile
jenante

3. sd ajute furnizorii de servicii sa fie mai
increzatori in interactiunile lor cu
clientul

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

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

Consideratii generale

Un sistem de comunicare corect in furnizarea de servicii
turistice necesita:

* O conditie de egalitate intre cele doud elemente ale
relatiei (client si furnizor de servicii)

¢ Capacitatea umana de empatie si intelegere

¢ Cunoastere aprofundatd a tuturor cerintelor posibile
ale Clientului

Cunoastere aprofundatd a fiecarei componente a

lantului de servicii turistice:

O a fiecarui element al planificarii si realizarii
calatoriei turistice

O a fiecarui element intern al serviciului oferit

M2UI8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitati si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

Cine sunt ei?

Un turist cu nevoi specifice de acces
este

“Tnainte de toate” un TURIST!!!

Cineva care doreste sa plece in
vacanta intr-o destinatie din

DORINTA LULI.
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

Cine sunt ei?
Clienti cu dizabilitati:

NU sunt un singur segment

Au obiceiuri de cumparare ca toti ceilalti turisti,
chiar daca

masurata prin ,,cerintele specifice” fiecarei
persoane.

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte
cerinte de acces; etica turismului accesibil

Cine sunt furnizorii de servicii?

Orice organizatie publicd sau privatd, manager
sau agent care actioneaza direct in industria
turismului, Tn fiecare element al lantului de
servicii turistice, responsabil pentru livrarea
lind si calitativa a partii sale de serviciu catre
orice client

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code
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M2UI8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilititi si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

Lantul de servicii turistice

Este important sa reamintim conceptul

lantului de servicii turistice si modul Tn care

accesibilitatea fiecarui element poate
influenta calatoria vizitatorilor.

Toate elementele sunt conectate printr-un fir
logic, operational si comportamental, care le

face un intreg.

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilititi si alte
cerinte de acces; etica turismului accesibil

Tell others -
experiences

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

M2UI8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitati si alte
cerinte de acces; etica turismului accesibil

Fiecare element trebuie sa se
garanteze reciproc:

integrare
accesibilitate
expertiza
confort
CALITATE

Cum se asigura si se garanteaza
calitatea

e Diferitele grupuri de cerinte ale clientilor cu
dizabilitati au facut deja parte dintr-o
unitate de instruire specifica.

e Aceasta unitate de instruire va examina in
ce madsurd aceste cerinte influenteaza
serviciul oferit si comportamentele
aferente.
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte
cerinte de acces; etica turismului accesibil

Persoane cu mobilitate redusa - Servicii

« Oferiti asistentd pentru transportul bagajelor sau a
obiectelor grele

¢ Urmati calendarul clientului

« Oferiti ajutor pentru a va aseza, a va ridica si a va deplasa pe
distante scurte, daca clientul este capabil sa gestioneze
aceste miscari

* Furnizati informatii despre destinatie, starea de utilizare a
locurilor pe care urmeaza sa le viziteze si instrumente
pentru a depasi dificultatile, disponibilitatea de ajutoare
tehnice

Persoane cu mobilitate redusa - Servicii

« Faceti tot posibilul sa comunicati fara obstacole (de
exemplu, o receptie ar putea fi prea mare) si gasiti
alternative (un birou, un loc de relaxare)

« Evitati sau reduceti situatiile de disconfort sau oboseala

+ Oferiti-va ajutorul si fiti pregatiti s& urmati instructiunile
clientului despre cum sa ajutati

* Fiti pregatit sa identificati obstacolele si sd interveniti

 Lasati clientul sa va ghideze in cazul unei manevre

« Tmpingeti usor scaunul cu rotile si aveti grija

 Fiti discret cand ajutati

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 11701 450 - CUP code
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M2UI8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilititi si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

Persoane cu deficiente de vedere-
Servicii

» Prezentati-va si ramaneti aproape de client pentru a

fi usor de identificat

* Anuntati-i mereu cand va indepartati
Atrageti-i atentia apeland dupa nume sau atingandu-i
usor bratul

Furnizati informatii audio sau, daca sunt scrise, in
caractere macro sau in Braille

» Faceti-va inteles cu ajutorul cuvintelor, deoarece
oaspetii nu pot percepe expresia fetei sau gesturile

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilititi si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

Persoane cu deficiente de vedere-
Servicii
* Fiti gata sa cititi informatiile cu voce tare pe un ton normal

al vocii (descrieri, meniuri, ghiduri)

* Daca clientul cere sa fie ghidat, oferiti-i bratul si mergeti cu
el

* Descrieti interioarele facilitatii cu precizie, pozitia
mobilierului, echipamentelor, serviciilor de baie etc.
folosind referinte spatiale (nord / sud, sageti de ceas) in
raport cu pozitia clientului

* Indicati dacd exista pasi si dacd acestea sunt sus sau jos

* Daca este insotit de un animal de serviciu, lasati animalul sa
intre Tn orice moment si in TOATE zonele instalatiei

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte
cerinte de acces; etica turismului accesibil

Cel mai cunoscut
este cainele ghid,
dar sunt luate in
considerare si alte
animale care se pot
asocia cu alergii sau
fobii fata de caini
de catre o parte din
utilizatori.

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitati si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

Animale de asistenta

e Cainele cdlauzitor sau animalul de asistenta este un
animal care lucreaza, pe deplin antrenat sa se
comporte calm in orice imprejurare.

e Este important sa nu-i distrageti atentie mangaindu-I
sau oferindu-i mancare.

* Distragerea atentiei le poate compromite capacitatea
de a-si sustine gestionarul si ii poate pune in pericol.

* Animalele de asistenta sunt permise in toate spatiile
publice si in transportul public. Acest drept este
protejat de lege.
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte
cerinte de acces; etica turismului accesibil

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

Persoane cu deficiente de auz

* Prezintd-te si explica-ti rolul

* Cand vorbiti, stati in fata clientului, stabiliti contact vizual

* Sa nu aveti lumina in spate deoarece acest lucru nu permite
citirea buzelor

« Citirea buzelor nu este usoara atunci cand sunt mai mult de
2 persoane

* Nu vorbiti prea repede sau prea incet. Nu strigati. Nu
exagerati miscarile gurii. Folositi expresii faciale si gesturi

* Reduceti la minimum zgomotele din camera / zona

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 11701 450 - CUP code
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M2UI8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilititi si alte b M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilititi si alte
cerinte de acces; etica turismului accesibil - cerinte de acces; etica turismului accesibil
Persoane cu deficiente de auz- Servicii Limbajul semnelor
* Folositi propozitii scurte si cuvinte clare Limbajul semnelor este un limbaj in sine si este un

* Repetati propozitia daca este necesar si asigurati-va ca
informatiile au fost pe deplin intelese

» Nu va acoperi gura si nu va intoarceti fata - LIS in Italia (Lingua italiana dei segni)

* Alegeti o zona linistita pentru a comunica - ASL in SUA (limba semnelor americane)

* Pregdtiti-va pentru timpi mai lungi pentru dialog

* Avetilaindemana pixul si hartia

* Pentrua demonstra un mecanism, explicati mai intai si apoi - LSE in Spania (Lengua de Signos Espafiola)
aratati functionarea - etc.

limbaj national:

- BSL in Marea Britanie (limbajul semnelor britanic)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- K 4 CUP code G.A. n. 2019-1-IT01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte M2UI8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitati si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil cerinte de acces; etica turismului accesibil

Lzl semmnelar Mituri asupra persoanelor cu dizabilitati

[ mawma ] = ALBERO * Auintotdeauna nevoie de ajutorul nostru!
! ﬁ"@ i & + Sunt curajosi
&dﬂ ILL\A ) * Utilizatorii de scaune cu rotile sunt bolnavi cronic
=) /] %5_1‘- * Viata lor este total diferitd de cea a persoanelor fara

dizabilitati
* Oamenii orbi dobandesc un ,al saselea simt”
e Se simt mai confortabil printre cei ,de o seama cu

STATI UNITI

ei”
i * Sunt clienti saraci
CINA DANIMARCA STATIUNITI AUSTRALIA * A avea un handicap, te face diferit in interior
e ..si multe altele!

MAMMA = MAMA; ALBERO = COPAC

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-4T01-K 450 - CUP code G.A. n. 2019-1-1T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

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

Eurapean Union GA n. 201314707 KA202.007450

CUP code G561 9000500006




Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte
cerinte de acces; etica turismului accesibil

Ipoteze periculoase

Miturile si stereotipurile ne determina sa facem
presupuneri gresite si periculoase care pot:

1. Reduce sau compromite calitatea serviciului
oferit

2. Genera nemultumirea clientilor

3. Genera o imagine proasta a destinatiei /
serviciului

4. Influenta negativ rezultatele afacerii

Sugestii pentru o comunicare corecta

Luati Tn considerare cerintele specifice ale
clientului si actionati in consecinta:

1. Nu ridicati vocea la o persoana cu deficiente de
auz: nu va va ajuta!

2. Nu orice persoana cu deficiente de vedere
cunoaste Braille-ul: fiti pregatit pentru alternative!
3. Fiti pregatiti sa faceti si sa repetati explicatii
simple pentru o persoana cu dificultati de Tnvdtare
sau cu dizabilitati mintale

4. Gasiti o modalitate de a vorbi la nivelul ochilor
cu un utilizator de scaun cu rotile

5. Tratati-va clientul cu respect si demnitate

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 11701 450 - CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2UI8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilititi si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

Sugestii pentru a facilita comunicarea

Nu va panicati

Relaxati-va!

Vorbiti direct cu persoana
Persoana intai !!!!

Trateazd-ma ca pe oricine altcineva
Nu ajutati cu orice pret

Nu faceti presupuneri cu privire la ceea ce
am nevoie

~

intai!

M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilititi si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

Utilizarea limbajului

e Utilizarea unui limbaj corect si a cuvintelor
corecte pot ajuta la crearea unei situatii de
intelegere reciprocd si a unei atmosfere
pozitive.

* Amintiti-vd ca aveti de-a face cu un CLIENT

e Aflati care sunt expresiile de evitat si luati Tn
considerare mai intdi ,persoana”!

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- K 4 CUP code
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M2Ui8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitdti si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

Utilizarea limbajului

* Evitati expresii precum handicapat, invalid, victima, retardat,
legat de ... etc.

* Folositi mai bine alti termeni precum ,,persoana cu
dizabilitati” sau cu ,nevoi specifice” sau ,,cerinte” sau

2n

,persoana cu mobilitate redusa” sau ,persoana cu dizabilitati”

¢ Nu va simtiti inconfortabil cand folositi expresii obisnuite
precum ,ne vedem mai tarziu” cu un client nevazator.

M2UI8-Comunicarea cu persoanele cu dizabilitati si alte

cerinte de acces; etica turismului accesibil

Utilizarea limbajului

fii atent la ,,pseudo” corect!

altfel capabil
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M2 Ui 9 - Servicii clienti

Objectivele UT:

1. Analizati serviciile pentru clienti ca
instrument managerial pentru a oferi
servicii de calitate clientilor

2. Reguli si piloni ai serviciului de asistenta
pentru clienti

3. ldentificati tehnicile de rezolvare a
problemelor pentru a face fatd reclamatiilor
si criticilor

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

Ce este serviciul de asistenta pentru
clienti?

+ Tngrijirea clientilor: cat de bine sunt Tngrijiti
clientii in timp ce interactioneaza cu compania

e Serviciul Clienti: sfatul sau asistenta acordata
clientilor. Interactiunea individualad directa intre
un consumator care face o achizitie si un
reprezentant al companiei care o vinde.

* Ambele mentionate mai sus duc la satisfacerea
clientului

M2 Ui 9 - Servicii clienti

M2 Ui 9 - Servicii clienti

Satisfacerea clientului

+ Reflecta gradul de multumire a clientului vizavi de o afacere/
companie.

« Clientii vor mentiona o experienta pozitiva la o medie de 9
persoane, n timp ce una negativa va ajunge la o medie de
16.

« Nivelurile ridicate de satisfactie/multumire a clientilor (cu
experiente placute) sunt predictori puternici ai pastrarii
clientilor, loialitatii si réscumpararii produselor.

» Cunoscand motivele multumirilor clientilor, compania
recreeaza si consolideaza experientele placute, astfel incéat
sa poata pastra clientii existenti si sa adauge clienti noi.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Managementul relatiei cu clientii
CRM

Conceptul de CRM (Customer Relationship Management)
poate fi definit ca o strategie de afaceri care, bazata pe o
filozofie de afaceri orientatad spre client si cultura companiei,
vizeazd un management al relatiilor cu clientii care ar duce la
un avantaj competitiv si o crestere a profitabilitatii pentru

intreprindere.

Nl M2 UT9 - Servicii clienti

M2 Ui 9 - Servicii clienti

O strategie a companiei

¢ Clientul trebuie sa fie centrul oricarei decizii strategice a
oricarui furnizor de servicii turistice

¢ Schimbarile demografice si economice, impreuna cu progresele
in tehnologiile digitale, schimba comportamentul clientilor

¢ Companiile isi transforma afacerile in intreprinderi centrate pe
client, dotate si conectate digital, capabile sa rdaspunda
nevoilor clientilor.

« Intelegerea motivatiei clientilor si a obiceiurilor de cheltuiala,
experientele care pot face sau rupe loialitatea clientilor este
cheia realizarii cresterii
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7 M2 Ui 9 - Servicii clienti

O strategie a companiei

n cazul turistilor cu dizabilitati, nivelul de loialitate este
mai crescut, deoarece acesta este mai legat de prezenta
unei oferte care fi satisface in mod eficient cerintele decat
de libertatea generala de alegere

Cu toate acestea, datorita:
internetului, social media, consultanta personala
alte surse mai extinse de informatii

Clientii cu dizabilitati au acces la mult mai mult

informatii decat in trecut si, in consecintd, ele

au mai multd putere de cumpadrare si alegerile lor tind sa
fie mai diversificate.

M2 Ui 9 - Servicii clienti

5 reguli de aur ale serviciului pentru clienti

1. Serviciul pentru clienti este treaba tuturor. Implicarea
tuturor resurselor umane ale companiei

2. Adresati intrebdri si ascultati rispunsurile. intelegeti ce
doreste clientul dvs.

3. Promiteti doar ceea ce puteti livra. Cunoasteti-va
produsele

4. Sa stiti sa va cereti scuze. Preluati situatiile critice si
reclamatiile

5. Luatiin considerare angajamentul si entuziasmul
personalului: instruiti-i si tratati-i bine

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Cercul vicios al serviciilor pentru
clienti

Training and
empowerment
of emplayees

High sales
and profit
margins

Customer
Loyalty

Source: https:

Employee
satisfaction and
competence

Superior
service
delivery

Customer
satisfaction

'‘commons.wikimedia.or;

D oo
Cum se masoara satisfactia

clientilor - index CSI

Indicele de satisfactie a clientilor (CSI) este un
instrument analitic destinat sa masoare satisfactia
clientilor fatd de un produs, un serviciu sau o
companie.

Ajutd la gdsirea motivelor de satisfactie sau
nemultumire a clientilor si permite Companiei sa ia
masuri adecvate pentru a modifica produsul, daca
este necesar.

Cunoasterea satisfactiei clientului este o necesitate
pentru planificarea strategiilor de marketing si a
campaniilor de comunicare.
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( M2 Ui 9 - Servicii clienti

Gestionarea reclamatiilor

Livrarea unui serviciu poate aduce cu sine si
nemultumirea unor clienti si automat generarea
unor plangeri/reclamatii.

Tratarea plangerilor intr-o maniera pozitiva si
constructiva va ajuta compania sa pastreze
clientii si sa evite raspandirea plangerii acestora
altor potentiali clienti.

Reclamatiile clientilor ofera companiilor =
informatii valoroase despre ce si cum trebuie s&
imbunatateasca.

“"'( M2 Ui 9 - Servicii clienti

Cum sa fie gestionate reclamatiile
clentilor?

* Ramaneti calm. Nu este nimic personal.
* Ascultati cu atentie

* Recunoasteti problema

» Aflati faptele

* Oferiti o solutie.
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7 M2 Ui 9 - Servicii clienti ; M2 Ui 9 - Servicii clienti

. lutionar roblemei
Solutionarea problemelor Solutionarea probleme

Rezolvarea problemelor poate fi definitd ca arta solutionarii O bariera obisnuita in rezolvarea cu succes a

problemelor, atat in cazul in care acestea sunt de natura problemelor este dependenta de experientele

ersonald, cat si interpersonala sau care implica organizatii . A . - .
P I 31 Interp e nplcaorg A anterioare, in special cele care par similare celei
(companii, organisme, comunitati etc.), prin utilizarea tacticii si tual

actuale

tehnicilor astfel incat sd se obtind cea mai mare eficienta (timp si

efort necesar) . . . . o
Tendinta de a aplica aceeasi experienta pentru

fiecare problema poate duce la luarea unor decizii
proaste.

Reprezinta capacitatea de a gasi solutii in orice mediu.
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Solutionarea problemei Solutionarea problemei

Pentru a iesi dintr-o problem3 este necesar s3 Actionati conform urmatoarei scheme
mutati punctul de vedere la un nivel mai inalt de gandire

Gisirea problemei
Mutati centrul, schimbati punctul de vedere, !
printr-un instrument de baza: intrebari. Stablieapicblemel definirea problemei

a cd se intampla ceva i fortabil

Analiza problemei

a = o Divizeaza problema in sub-categorii
O intrebare buna pe care ne-o punem intotdeauna este: p 8

»Cum as putea iesi din aceastd situatie?” T liminati le si rispundeti la intrebarile
aparute datorita problemei
Toate intrebarile incepand cu Stabilirea deciziei decide cum s actionezi pe baza
" o raspunsurilor obtinute
CUM AR PUTEA...? Luarea deciziei Actioneaza

sunt foarte pozitive.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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( M2 U9 - Servicii clienti “"'( M2 U9 - Servicii clienti

Solutionarea problemei Solutionarea problemei

N AT . Prin urmare:
Nu este realist sa ne gandim la rezolvarea unei

bl din orima t . problema este impartita in subprobleme,
[Pl @I (STl TEEREIE, fiecare avand multiple obiective
. odata stabilite subproblemele, lucrarea este

n c3utarea solutiilor, problema poate fi impértita in suspendatd asupra problemei si se
concentreaza asupra subproblemei si asupra

subprobleme. sub-obiectivelor aferente
. cand toate obiectivele au fost atinse, se reia
Cand acestea sunt rezolvate independent, va fi mai lucrarea asupra problemei initiale.

usor sa se ajunga la solutia celei originale.
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Solutionarea problemei

Exercitiu:
PREGATIREA UNUI OU PRAJIT (OCHIURI)
Subproblem 1....
Subobjective......

o

Subproblem 2....
Subobjective......

o

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 11701 450 - CUP code

UT 10 — Gestionarea situatiilor
neprevazute
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Games Without Barriers project Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union

G.A. n. 2019-1-T01- 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 responsibiity for use that may be made of the information it contains.

M2 UT 10 — Gestionarea situatiilor neprevizute

Objectivele UT:

1. Identificati posibilele situatii critice care
pot apdrea in careva serviciu al lantului de
servicii turistice

2. Aflati cum sd reactionati si la cine sa va
adresati pentru solutiile posibile

3. Constientizati cursantii cu privire la
interconectdrile dintre diferitele
componente ale serviciilor turistice

R ( M2 UI 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Implicarea tuturor

Multe lucruri pot sd decurgd impropriu sau se pot
crea situatii neprevazute care ar putea cauza
probleme clientilor atunci cadnd calatoresc.

Calatorii cu nevoi specifice de acces au mai mari
sanse ca evenimentele neplacute sa devind provocari
pentru calatoria lor, ducand la disconfort, pericol si
nesiguranta.

Sunt implicati atat calatorii, cat si furnizorii de
servicii, iar cooperarea dintre acestia este esentiala
pentru rezolvarea problemelor

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

Conceptul de baza
O SOLUTIE TREBUIE SA FIE IDENTIFICATA

O ofertd de turism de calitate, niciodata nu
va spune : Ne pare rau, nu putem face nimic!

M2 Ui 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Lantul serviciilor turistice

Este important sa reamintim conceptul de -lant
de servicii turistice- si modul in care
accesibilitatea fiecarui element poate influenta
calatoria vizitatorilor.

Toate elementele sunt conectate printr-un fir
logic, operational si comportamental, care le face
un Tntreg.
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T

M2 Ul 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Fiecare element trebuie sa
se garanteze reciproc:

integrare
accesibilitate
expertiza
confort
CALITATE

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

Turistii cu nevoi de acces fsi planifica cu mult timp
in avans calatoriile si au contacte repetate cu toti
agentii (personal sau prin site-uri web) care pot
oferi informatii si asigurdri cu privire la conditiile
de accesibilitate ale destinatiei Tn ansamblu si cu
privire la componentele calatoriei.

(posibilitati de transport, cazare, vizitarea
obiectivelor turistice, hrand, asistentda medicald si
tehnica, situatii de urgenta etc.)

M2 Ui 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

M2 UI 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Conditii prealabile pentru servicii
bune si de calitate

Principalele active ale unui produs turistic sunt
resursele umane care furnizeaza serviciul.
Managerii si angajatii sunt toti implicati Tn
asigurarea calitatii in orice veriga al lantului de
servicii turistice.

in orice veriga pot exista situatii care necesita o
anumita cunoastere pentru a preveni sau corecta
problemele majore care pot aparea.
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M2 Ui 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Conditii prealabile pentru servicii
bune si de calitate

Toti cei care lucreaza in sectorul turistic si in
componentele lantului de servicii turistice ar trebui:
Sa fie bine instruiti si constienti de toate cerintele
turistilor cu nevoi specifice de acces si de modul in
care aceste cerinte influenteazd serviciul pe care il
oferd

Sd cunoascd succesiunea caldtoriei clientului (ce
urmeaza fnainte si dupd), sa inteleaga
interconectdrile dintre diferitele servicii si sa verifice
dacad sunt furnizate toate conditiile necesare.

M2 Ui 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Conditii prealabile pentru servicii
bune si de calitate

Aveti contactele oricarui serviciu care ar putea
oferi sprijin Tn caz de urgenta (spitale, politie,
echipamente, asistenta etc.)

+ si sa clarifice conditiile pentru interventiile lor
(raspuns imediat sau in termen de ... ore /
zile)

+ Consultati-va cu clientii daca solutiile avute in

vedere pentru situatii de urgenta sunt

acceptabile pentru acestia
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M2 Ul 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

I M2 Ui 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

o o o v v o
Ce sa facd daca... Ce sa faca daca...

Rezervarea calatoriei Rezervarea cdlatoriei

Agentul de turism: Rezervari facute personal:

sa fie constient de conditiile de accesibilitate ale tuturor Site-urile de rezervare trebuie sa arate clientului cu nevoi de
serviciilor incluse in rezervare si de alternative acces toate caracteristicile de accesibilitate ale elementelor
Asigurati-va ca sunt respectati timpii minimi pentru pe care cumpadratorul doreste sd le includa in rezervarea sa
solicitarea serviciilor Site-urile de rezervare trebuie s3 identifice departamentul de
Oferiti contacte tuturor agentilor locali contact / persoana responsabild in cazul furnizérii unor
Sugerati cu tarie clientului s& achizitioneze o ,asigurare informatii incorecte

de anulare” si o ,asigurare medicalad” Asigurarea trebuie sugeratd cu tarie ca mijloc de prevenire a

problemelor neprevdzute
Platformele de rezervare ar trebui sd fie accesibile (WAI-W3C)
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Situatii neprevazute Transport terestru
Unele servicii nu sunt accesibile

Trenurile, autobuzele, taxiurile, camionetele, autocarele

Referinta locala a agentului de turism trebuie: turistice sunt toate mijloace susceptibile pentru uzul
Sé& identifice o alta facilitate adecvata pentru clientilor cu nevoi de acces.
client Companiile Operatoare:

.. . . L. trebuie sa le ofere tuturor acces confortabil si accesibil
Sa identifice un furnizor local de servicii cu RET
oferta adecvata trebuie sd includd toate mijloacele de comunicare pentru a
Sa fie pregatit sa acopere diferentele de cost informa pasagerii in timpul caldtoriei (anunturi vizuale si

- 1 ~ .. . vocale, semnalizare clara
Sa ofere rambursari / despagubiri daca )

A . trebuie sa instruiasca personalul terestru si calator cu
alternativa nu este acceptabila

privire la asistenta acordata clientilor cu nevoi specifice de
acces si la modul de gestionare a situatiilor neasteptate sau
de urgenta.
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Cazarea

Situatii neprevazute

Servicii anulate, intarziate, neutilizabile Camerele hotelului sunt rezervate cu mult timp in avans, iar
caracteristicile de accesibilitate ar fi trebuit verificate atat

Compam”e de transport trebuie: de agentul de turism, cat si insusi de client.

Sa verifice utilitatea alternativelor Facilitatea trebuie s3 fie utilizatd de clientii cu nevoi de
Sa reprogrameze pasageru| n prima cursa acces in toate serviciile sale interne (mic dejun, salad de
disponibilé conferinte, piscind, spa etc.) si echipamente.

. L. Tn perioadele de varf, disponibilitatea camerelor este redusa
Sa selecteze un alt mijloc de transport dacd nu intr-o situatie de ,sold out”.
Sa fie pregatit sa acopere diferentele de cost Numérul de camere ,accesibile” reprezintad in mod normal un

S3a autorizezez rambursari / despégubiri daca procent mic din oferta totald a fiecarei facilitati.

alternativa nu este acceptabila
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M2 Ui 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

M2 Ul 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Situatii neprevazute

Camera rezervata a fost vanduta unui alt client
si nu mai exista disponibilitate
Ascensorul este defect

Nu este posibil sa utilizati facilitatile hotelului,
deoarece:

Informatiile de accesibilitate furnizate de
hotel nu sunt corecte
Cerintele clientilor nu au fost intelese

Situatii neprevazute

Ce e de facut:

Oferiti gratuit o cazare superioara in unitatea dvs. si
verificati posibilitatea de utilizare a acesteea de
cdtre client

Verificati disponibilitatea hotelurilor alternative si
CONFIRMATI functiile de accesibilitate

Fiti pregatit sa suportati costurile suplimentare,
daca exista

Verificati si asigurati-vd ca alternativele sunt
aprobate de catre client
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Cerinte alimentare si intoleranta

Unele dintre dizabilitatile ascunse pot presupune cerinte
dietetice specifice si / sau intolerantd alimentara (diabet, celiac
etc.)

Asigurati-va ca meniurile contin descrierea tuturor
ingredientelor din tipul de mancare si a alergenilor.

Tn cazul in care cineva are o reactie alergicd puternica la
alimente:

¢ Sunati la o asistentd medicald / medic

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

« Verificati conditiile de valabilitate ale oricarei asigurdri de
sandtate

* Informati orice persoana de contact mentionatd de client

R ( M2 UI 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Vizitarea obiectivelor turistice

Vizitarea obiectivelor turistice ale unei
destinatii este o parte esentiald a oricdrei
vacante. Cu toate acestea, unele probleme
pot deveni critice ,la fata locului”, iar
solutiile trebuie identificate fara intarziere.
Fiecare furnizor de servicii implicat in
organizarea calatoriei va fi responsabil
pentru competentele sale specifice.
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Situatii neprevazute

< Compania de tururi nu apare

» Autocarul turistic nu este accesibil
persoanelor cu mobilitate redusa

* Accesul la monumente / muzee / zona
arheologica este dificil / imposibil

* Un membru al grupului de turisti este Iasat n
urma si nu exista posibilitatea de a ajunge la
el (Persoanele cu deficiente de auz)

« Calea de vizitare este prea lunga si
obositoare

M2 Ui 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Situatii neprevazute

Ce e de facut..

Pentru probleme legate de acces:

Toti agentii care organizeazd vizite TREBUIE sa verifice
situatia de accesibilitate fnainte de a include atractia /
atractiile in Tur; identificd alternative si informeaza
Clientul cu privire la programul modificat

Dacd atractia este un ‘MUST’, identificati instrumente
alternative pentru vizitd (realitate virtualda, machete etc.)
Informati Clientul despre oboseala traseului/ turului si
identificati impreund alternative mai confortabile

Dati instructiuni prealabile grupului cu privire la punctele /
procedurile de intdlnire in cazul in care se ratacesc
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Situatii neprevazute

Ce e de facut

Pentru probleme legate de accesibilitatea transportului
sau neprezentdri :

Asigurati-va ca agentia de turism va trimite fie un
inlocuitor, fie va fi pregatitd pentru rambursarea sumei
platite.

Sd aveti la dispozitie un taxi accesibil pentru a permite
turistilor cu deficiente de mobilitate sa urmeze
autocarul si sd participe la vizita.

M2 Ul 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Probleme de sanatate

* Tn mod normal, turistii iau cu ei toate medicamentele de
care ar putea avea nevoie in timpul calatoriei lor.

« 1n cazul in care cineva se imbolnaveste:

* Sunati la o asistenta medicald / medic

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

« Verificati conditiile de valabilitate ale oricdrei asigurari
de sdndtate

¢ Informati orice persoana de contact care a fost mentionat
de Client

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 Ui 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Vatamari corporale si accidente

in caz de v&tamari corporale sau accidente in
timpul sederii sau Tn timpul turului organizat de
vizitare a atractiilor turistice etc.:

Apelati un medic sau o ambulanta
Mentineti clientul calm

Nu fncercati sa il tratati decat daca ati fost
instruit pentru procedurile de prim ajutor

Verificati conditiile de valabilitate ale oricarei
asigurari de sanatate

( M2 UI 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Cazuri de urgenta

in caz de urgentd cauzatad de incendiu, scurgeri de

gaz, cutremure, inundatii etc., care ar putea necesita

evacuarea clientului:

* Apelati imediat pompierii sau orice alt corp
specific, care este responsabil pentru siguranta
oamenilor

« Pastrati clientul calm si instruiti-l sa astepte
echipa de salvare ,oficiala”

* Nu intreprindeti nicio actiune care sa ii ajute sa
iasa din instalatie, deoarece acest lucru ar putea
fi contrar legii si poate duce la consecinte juridice

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M2 Ui 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Echipamente si piese de schimb

Clientii care utilizeaza dispozitive de asistentd calatoresc in

mod normal cu propriile echipamente.

Acestea sunt supuse unor riscuri:

* Poate fi deteriorat in timpul transportului aerian sau in
timpul calatoriei

¢ Se pot rupe in timpul utilizarii

¢ Pot ramane fard energie electrica

* Pot ramane fard piese de schimb

M2 Ui 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Echipamente si piese de schimb

Ce e de facut

Orice agent al oricarui element al lantului de servicii

turistice care este notificat cu privire la o problema tehnica

cu echipamentul clientului trebuie:

¢ S3a ofere un inlocuitor intern, dacd este disponibil

¢ S3 aiva o listd de mecanici specializati in dispozitive de
asistenta si piese de schimb

e Sa aivd o listda a companiilor care inchiriazd echipamente
pentru mobilitate si / sau confortul persoanei

« Verificati calendarul pentru reparatii sau livrare
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Animale de servici

Multi turisti cu nevoi de acces sunt ajutati de un animal de
serviciu sa isi desfasoare activitatile zilnice, sa se
deplaseze si sa-si mentina independenta.

Prin urmare, animalele de asistentd sunt esentiale pentru
confortul lor si ar trebui sa li se permitad sa intre in orice
loc, interior sau exterior, public sau privat.

Acest drept este, de asemenea, acordat de lege.

M2 Ul 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Animale de servici

Situatii neprvazute

» Administratorii facilitatilor turistice interzic
accesul animalelor de servici ale oaspetilor Tn
hoteluri, restaurante, baruri, zone comerciale,
magazine cu amanuntul etc.

« Companiile de transport (autobuze, tramvaie,
metrou) nu le accepta la bordul vehiculelor lor

* Muzeele sau alte facilitati culturale interzic
intrarea lor

» Alti clienti s-ar putea plange de prezenta
animalelor de servici

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Animale de servici

NOTICE

SERVICE ANIMALS
WELCOME

s are not allowed
in the pool

PLEASE
NO DOGS
ALLOWED
IN STORE

&

. -
Cu anumite exceptii! NO PETS

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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( M2 UI 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Animale de servici

Ce e de facut

Clientii:

Sd adreseze reclamatie conducerii facilitatii

Sd sune la politie

Sd depund o reclamatie la birourile de turism din zond sau
furnizorii de servicii (personal hotelier, ghizi turistici, soferi
de autobuz, agentii de bilete la muzee, cinematografe,
facilitati sportive etc.):

Sa notifice in prealabil managerul furnizorului facilitatii
Sa explice ca legea autorizeaza in mod specific intrarea
animalelor de servici

Sa explice celorlalti clienti ca un animal de servici nu este
periculos, este complet instruit si nu va provoca vatamari

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Dezastre naturale sau tulburari politice

Dezastrele
naturale
neasteptate sau
tulburarile
politice bruste,
revoltele,
demonstratiile
pot provoca mult
stres unui client
cu dizabilitati.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Dezastre naturale sau tulburari politice

M2 Ui 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Ce e de facut

Agentul de turism:

¢ Oferiti o modificare a itinerariului

« Tn situatii de urgentd, organizati caldtoria de intoarcere cat
mai curand posibil

* Verificati conditiile aplicabile oricarei asigurari a clientului

¢ Contactati ambasada sau consulatul clientului pentru asistenta
organizationald

Biroul turistic

* Furnizati informatii actualizate permanente despre situatia
existenta si evaluati riscurile

e Sprijiniti furnizorii de servicii turistice pentru siguranta si
bunastarea clientului
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( M2 Ui 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute 3 M2 Ul 10 - Gestionarea situatiilor neprevizute

Ramaneti conectati

Activitate Tn grup
Posibile probleme
Nu existd conexiune WIFI in hotel

Unele platforme de mesagerie instant nu sunt acceptate in ldentifica:

tara de destinatie . B .

Costurile de roaming sunt excesive e zone / situatii suplimentare care pot

é‘r_"”:' crea probleme in diferitele elemente
ienti: . . AR

Verifea fnainie de plocare ale lantului de servicii turistice

Identificati alternative R I AR ibil

Cautati ,Cartele telefonice cu oferte pentru turisti” solutii posibile

Managerul / proprietarul facilitatii:
Oferiti facilitdti interne (birou executiv) gratuit
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ti de invatare ale modulului 3

Evaluarea accesibilitatii

Ul 11.Sisteme de informare a accesibilitatii < . S’ Ul 11 - SISTEME DE INFORMARE A
Ul 12. Rapoarte de acces si instrumente de colectare y / GCCES BT

Ui 13. Elaborarea unui audit de acces, tehnici de audit
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M3 Ui 11 - Sisteme de informare a accesibilitatii M3 Ui 11 - Sisteme de informare a accesibi

Obiectivele UT:

1. Sa prezinte o serie de scheme de informatii privind
accesibilitatea, examinand principalele diferente si
similitudini ale acestora.

2. sainteleagd complexitatea colectdrii si prezentarii
datelor de accesibilitate

3. Sdinvete cum sa evalueze in mod critic calitatea si
scopul schemelor de informatii privind
accesibilitatea si sa pregateasca auditul unei
facilitati si / sau servicii turistice.
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M3 Ui 11 - Sisteme de informare a accesibilitatii

M3 Ui 11 - Sisteme de informare a accesibilitatii

Ce este un sistem de informatii privind accesibilitatea?

* Un sistem de comunicare a informatiilor are ca scop
asigurarea calitatii activelor corporale furnizate de destinatiile
turistice.

* Poate fi administrat de intreprinderi publice sau private sau
ONG-uri

* Intentioneazd sa indeplineasca nevoia de informatii privind
accesibilitatea turistilor cu dizabilitati sau a persoanelor cu
alte cerinte de acces.

intrebare: Este accesibil pentru mine?

Schemele de informatii privind accesibilitatea (AIS) isi propun sd raspundd la
aceasta intrebare!

- deoarece intreprinderile nu pot raspunde la sute de apeluri telefonice si, chiar
dacd ar putea, ar putea da informatii gresite sau incomplete!

Tntrebérile cheie care trebuie luate in considerare la examinarea unui AlS sunt:
A cui cerinte de acces sunt acoperite
de accesibilitate sunt pentru un singur tip de utilizator sau pentru

Cum putem avea incredere in informatii?
Cine colecteaza informatiile si cum le-a facut?
Informatiile sunt fiabile: actualizate, exacte, relevante?
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M3 Ui 11 - Sisteme de informare a accesibill

Deci... cine verifica informatia?

* Poate nimeni? - Altul dect cel care |-a furnizat (autoevaluat)!

* Autoritati publice

* Un consultant de acces / auditor expert / schema de accesibilitate
« Organizatii cu dizabilitati (ONG-uri)

* Editori de ghiduri, scriitori profesionisti de cdlatorie etc.

« Alti turisti / vizitatori (Recenzori si / sau crowd-sourcing)

M3 Ui 11 - Sisteme de informare a accesibi

Sa vedem cateva exemple...
* Hotels.com

¢ Booking.com

¢ TripAdvisor.com

«Mainstream» sites

¢ Euan’s Guide
¢ Accessaloo
* Eating Out Venue Guide

site-uri  «Specializate»

¢ Pantou (Access Statement) ENAT’s own «Directory» site

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M3 Ui 11 - Sisteme de informare a accesibilitatii

Tri pAdvisor,com Meniul principal, nu existé caracteristici
de accesibilitate listate >>>

TripAdvisor.com

@Tipadvisor o Tn meniul pop-up se listeazi accesul pentru scaune cu
Business Hotels in Assisi Amenitiea
| P q

oooooo

goooo
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Ghidul Euan

Ghidul Euan
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M3 Ui 11 - Sisteme de informare a accesibilitatii

Ghidul Euan Accessaloo
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M3 Ui 11 - Sisteme de informare a accesibilitatii

Mancatul la restaurant - Ghidul localurilor (pentru celiaci)
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Eating Out - Ghidul localurilor (pentru celiaci)
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M3 Ui 11 - Sisteme de informare a accesibilitatii

Pantou-Directiva turismului accesibi

a unui studiu european

Finantat initial de Comisia Europeana
Sprijina IMM-urile din turism

Include peste 70 de tipuri de servicii,
de ex. Site-uri de patrimoniu cultural,
cazare, inchiriere de echipamente,
ghiduri turistice, transferuri ...
Acoperd TOATE tipurile de clienti si
cerintele de acces

Peste 900 de furnizori accesibili s-au
inregistrat deja.

Gratuit pentru companii, sectorul
public si vizitatori

https://Pantou.org

P | « Dezvoltat de ENAT si EWORX ca parte
antou

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01-K 450 CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA202-007450 - CUP code G95G19000500006

Games Without Barriers

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the
Eurapesn Union GA n, 2019.14T01. KA202:007450
CUP code (95G1 9000500006

www.gameswithoutbarriers.eu

51


https://pantou.org/

Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

M3 Ul 11 - Sisteme de informare a acces

Pantou-Directiva turismului accesibil

Pantou Supplier Profile

(webpage)
Supglier Name i
Pholo and Map e 3
Misitar types

Service infornation

Service descrption

Link wmmmuwmﬂ g

“Pantou Aocess Statement”

Winhate: i

Addresa: Gl Ausiraia 1, Playa
Blanca, Yaira, 35560, Spain
Postcode: 35580

Talsphore: 34620848407
Emai sakshoopoespr com

M3 U 11 - Sisteme de informare a accesibi

Pantou-Directiva turismului accesibil

Pantou functioneaza cu peste 30 de scheme de accesibilitate (AIS),
permitandu-le membrilor s3 se inregistreze gratuit in Directorul Pantou.
Furnizorii de servicii de turism care sunt certificati sau etichetati de un sistem
de acces pot indica numele sistemului de care apartin in timpul procesului de
inregistrare Pantou. Acest lucru permite potentialilor vizitatori sa verifice
daca accesibilitatea locului sau a serviciului este potrivitd pentru ei.
Furnizorii de servicii care nu au AlS in orasul, regiunea sau tara lor, ar trebui
sa scrie si sa incarce un ghid de accesibilitate Pantou utilizind chestionarul
de ,,autoevaluare” si sablonul WORD furnizat la pagina:

htt| antou.org/access-statement
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M3 Ui 11 - Sisteme de informare a acces

Cooperating Accessibility
Information Schemes

- Referencing accessibility information linked from
the supplier’s profile page

M3 Ui 11 - Sisteme de informare a accesibili

Schemele de informatii privind accesibilitatea sunt variate:
+ Toate schemele vizeaza furnizarea de informatii utile
calatorilor cu cerinte de acces

O varietate de organizatii colecteaza si proceseaza datele
Site-urile dedicate/ , axate pe handicap” isi propun sa
serveasca anumite tipuri de utilizatori ... (Cat de bine fac
asta)?

Site-urile de rezervdri obisnuite vin din urmd, dar cu o
abordare simplificata ,icoana separatad”, lipsind detalii
importante pentru unii vizitatori cu cerinte de acces
Calitatea informatiilor incepe cu tipul de date colectate
Informatiile obiective si descriptive servesc cel mai bine
clientului

Informatiile trebuie sa fie fiabile, obiective si actualizate
Informatiile verificate de o terta parte sunt probabil cele
mai fiabile si utile calatorului.
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M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colecta

Obiectivele Ui

1. Prezentarea ghidurilor de accesibilitate si importanta lor in
prezentarea caracteristicilor de accesibilitate ale unui
serviciu sau ale unei facilitati / loc.

2. Prezentarea diferitelor instrumente de colectare care sunt
folosite pentru a colecta informatii intr-un mod corect.
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M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate instrumente de colectare

M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

Ce este un ghid de accesibilitate?

. I

Ce este un ghid de accesibilitate?

Un ghid de accesibilitate este un document scris de un furnizor de servicii n o . R

(sau un agent desemnat) care descrie caracteristicile de accesibilitate ale Infermeiile de aeceslbiliEte frmizte deo gt de eeses
. g i ) i AR N N N A A N sunt foarte importante pentru utilizatorii cu cerinte

unui serviciu si / sau ale unei facilitati de turism, cdt mai obiectiv si factual specifice de acces. Le permite acestora, familiei si

posibil. prietenilor sd ia decizii in cunostintd de cauzd cu privire

Tn unele tari sau regiuni se foloseste termenul ,Ghid de acces” sau ,Ghid la ‘_’;f'"f'e lor, t',”a”t’f cont de Cf”_"zem |°"|_:5;g”'a”_db° .

de accesibilitate”. Tnseamné ace|a$i lucru. vlzlalsloexperlen,a ma{ sigura ,SVI eovcala e mal buna.
A . . o R Un ghid de acces poate fi de doua feluri:

Ghidul de acces este utilizat pentru a informa potentialii clienti sau

L i d ibili | Il o el & 1. Realizat de experti in accesibilitate individual sau
vizitatori despre accesibilitatea locului si / sau a serviciului si este printr-un sistem de acces. Informatiile furnizate prin

deosebit de utild ca instrument de planificare pentru vizitatorii care au astfel de declaratii de acces sunt exacte si fiabile.
cerinte specifice de acces. 2. Autoevaluat. Declaratiile de acces autoevaluate sunt
Se realizeazd pe baza unei liste de verificare care descrie / mé&soara furnizate de operatorii de turism / proprietarii de
accesibilitatea unui loc, proprietdti sau serviciu pentru persoane fizice. afaceri care nu au cunostinte specifice privind
accesibilitatea, dar pot fi foarte utile si corecte, in
Cerintele de accesibilitate sunt legate de toti utilizatorii cu diverse functie de constientizarea importantei acesteia si de
dizabilitati si / sau alte cerinte de acces, cum ar fi persoanele cu limitéri si posibilul curs de formare a proprietarului sau a
deficiente de mobilitate, persoanele cu deficiente de auz, de vedere sau personalului responsabil. =)

cognitive, persoanele in varstd, familiile cu copii mici si multe altele.
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Ce este un gh|d de accesibilitate? De ce este nevoie de un ghid de accesibilitate?
el B 20 O thes Pt gD Arross Gaad T Vizitatorii cu cerinte specifice de acces doresc sa cunoasca informatii practice
20021 T despre locurile pe care intentioneaza sa le viziteze.
1.0 Our Accessitiity romise 10 You "gﬁ e Un ghid acces va ajuta companiile s& fie mai vizibile si mai atractive pentru
ACCOsHIDERY GuIcs vizitatori. Oferd informatii esentiale pentru persoanele cu cerinte de acces,

permitand vizitatorilor sd ia decizii in cunostintd de cauza, stiind dacd o afacere
este potrivita pentru ei.

Este o oportunitate de marketing pentru o afacere de a ajunge pe o piata mai
largd.
Ofera afacerii avantaje competitive:

- Daca informatiile de accesibilitate nu sunt clare, este posibil ca vizitatorii sa
nu fie siguri daca un loc este potrivit pentru ei prin urmare aleg sd mearga in alta
parte.

Al gt Bt G don Libnbrghs Glecsboase and lamn

s« b it vk v

R PR TR ———

- Daca vizitatorii sunt siguri cd locatia este potrivita pentru ei, vor atrage mai
multi vizitatori, familiile lor si prietenii lor.

e atunttio £ 1 1 2 ikt

vy th

2 VKR L, 20 1wt o O IeTian, TR0 contenince

Tn plus, un ghid de acces poate fi utilizat si de citre personal sau intreprinderi ca
referintd utild atunci cand se ocupd de intrebérile vizitatorilor. De asemenea,
creste nivelul de constientizare a personalului cu privire la accesibilitatea locului.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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De ce sa adaugam poze? . . .
Cum sa completam un ghid de acces?

O imagine picteaza o mie de cuvinte. Fotografiile sunt

esentiale pentru a informa persoanele cu cerinte de acces Cine colecteazd datele?
De exemplu, fotografiile cu intrarea principala si cu baia * Autoevaluat: de cdtre managerul locatiei sau de catre proprietar
sunt destul de importante. Trebuie si puteti incirca ¢ Auditat: de un auditor instruit / expert in accesibilitate

fotografii de pe computer pe masurd ce vd creati ghidul.

R . . . ” Instrumente de colectare a datelor:
Vedeti exemple ,Ghidul foto si de masurare”.

* Accesati sablonul de declaratie cu intrebdri / listd de verificare la
Link-urile catre videoclipuri care prezinta accesibilitatea care trebuie rdspuns.

companiei, gdzduite pe YouTube si Vimeo (daca existd) sunt, * Text de ajutor (dacd existd) cum sd rdspundeti la intrebarile din
. q an q lista de verificare.
de asemenea, foarte utile ca surse de informatii pentru toti

AR o 0 e . . . o Ghid de médsurare si foto
potentialii vizitatori si in special pentru cei cu cerinte . Rulets
specifice de acces. . aparat foto .
. Notepad sau tabletd E
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Ghidul de invatare al formatorilor pe Turism Accesibil
Prezentarile PPT ale modulelor/unitatilor de invatare

: ( M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

Exemp|UIGhid de accesibilitate Pantou ;P
ancou

Sablonul ghidului de accesibilitate Pantou este produs de expertii ENAT in accesibilitate ca
sablon de autoevaluare, pentru acele intreprinderi care nu furnizeaza informatiile lor de
accesibilitate printr-un sistem de acces.
Toti furnizorii trebuie sd completeze :
Sectiunea 1.
 Informatii generale, inclusiv data crearii
* Unde si cum sunt publicate informatiile de accesibilitate
« Servicii furnizate pentru fiecare grup de clienti specific
* Pregatirea personalului
Sectiunea 2 and 3
sLista de verificare a mediului fizic, utilizata de persoanele care isi
furnizeaza serviciile intr-o locatie fizicd, loc sau cladire.
* Echipa Pantou verifica ghidul de acces si poate solicita informatii
suplimentare Tnainte ca aceasta sa fie publicatad in Profilul Pantou al
Furnizorului.

M3 U7 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

Ghidul de accesibilitate Pantou —
Ghid de masurare si poze

eur forall
e

Europeforall Ghid de masurare si poze
este un chestionar de autoevaluare pentru hoteluri si cazari in sistem self-catering
tcaats.en.etcaats!

'www.etcaats.eu,

Ghidul foto ofera sfaturi despre cum sa faceti fotografii, astfel incat acestea sa fie de
ajutor clientilor care au nevoie de informatii suplimentare de accesibilitate, atunci
cand cauta un loc de cazare
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G‘hi‘dul de accesibilitate Pantou —Ghid de
masurare si poze

Masurare

Este important sa luati masuratori precise pentru a fi incluse in Declaratia dvs. de acces.
Clientii potentiali vor avea nevoie de aceste masuratori pentru a face o alegere in cunostinta
de cauza daca locul sau locul este adecvat pentru a satisface cerintele lor de acces.

Banda de masurare

Benzile de masurare sunt disponibile intr-o varietate de dimensiuni. Pentru masuratori
realizate in interior, ar trebui sé fie suficientd o banda lungd de trei sau cinci metri. De
asemenea, puteti utiliza o banda de masurare cu laser care este utila pentru masurarea
distantelor mai mari, de exemplu, lungimea coridoarelor.

unele masuratori in aer liber, desi pot fi efectuate si masuratori

Poate fi necesara o banda mai lunga sau o banda laser pentru (
lungi in mod satisfacator in etape.

M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

Ghidul de accesibilitate Pantou —Ghid de
masurare si poze

Masurarea Q

Panglica va avea de obicei un carlig de otel la capat.
Carligul poate fi agitat de marginea obiectului/ spatiului ﬁ
care urmeaza sd fie masurat (metoda 1) sau lipit de ea

(metoda 2), in functie de care fatd masoara.

Carligul alunecd usor inapoi si inainte astfel incat sa

compenseze propria grosime in functie de

ce metoda este utilizatd.

Ar trebui sa va Tnregistrati mdsurdtorile in cm sau mm,

conform instructiunilor sablonului listei de verificare. Prin

urmare, este important ca banda folosita sa aiba o scara

metricd pe panglica.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- K 4 CUP code

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

M3 UT 12 —Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

Ghidul de accesibilitate Pantou —Ghid
de masurare si poze

Citirea si inregistrarea masuratorilor

Ar trebui sd va inregistrati masuratorile in centimetri sau milimetri. Prin urmare, este
important ca banda folositd sa aiba o scara metrica pe panglica.

O scard metricd este explicatd opus. Exista zece milimetri intr-un centimetru si o suta de
centimetri intr-un metru. Marcajele principale pe majoritatea benzilor metrice sunt in
centimetri. Centimetrii se scriu ca cm; milimetri ca mm si metri ca m.

Examples :

Ar trebui sa inregistrati 10cm ca 100mm
Ar trebui sa inregistrati 55cm ca 550mm
Ar trebui sd inregistrati 100cm ca 1000mm
Ar trebui sd inregistrati 220cm ca 2200mm

1mm increments
cm markings
100mm = 10cm = 0.1m

Ghidul de accesibilitate Pantou —Ghid de masurare si poze

M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare
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EXEMPLU

Masurati |atimea libera a usii ilustrate in figura.

Se masoard spatiul liber prin deschiderea usii, nu

Iatimea reald a usii si nici [atimea tocului.

— | Pentru a face acest lucru, deschideti usa la 90 de

grade si masurati de la suprafata usii pana la opritorul
- - usii.

; Nu luati in considerare manerul usii sau alte produse

| e A bt At de fier

Latimea libera este de 816mm = 81,6cm = 0,816m.
Rotunijiti-I pand la cel mai apropiat 10mm, ceea ce da
810mm = 81cm =0,81m.

Tnregistrati-l ca 810mm deschidere
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Ghidul de accesibilitate Pantou

‘E?."'LTI;?U ‘The Eumpzan Acceasiie Tounsm Direclory
Pantou Access for of Barvices

[This Actess Ststerent han been poduced for Panios. based on guidsnce fom the
2 Notwerh for Accesaibin Towaam — ENAT. It aima fo ghe an eccurmio
|deacrpton of tho geeossioly of faolBos snd sanvcos ®ak o ofieed o
[guestshanices. Mlmime cortact ut I you need Rither informasion sboul but services. |

‘Aconss Statement for- insert nama of senice or facility

Procated by. Kama, Postior

Dtz Dy / Monis ; Year
Paniou Ink: hitp:rpantou oo
Website it <UL
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.Ghidul de accesibilitate Pantou

Section 1. General Information

1.1 Mame, address and contact detafls

<Name {of establishmenty>

Address: <Streel Address>,
<City>, <Postal codes, <Country>

Teisphone: <Telephones

Emall: <Email>

Website: <hiip;

1.2 General descripiion of our services
* Briefly describs your sarvices In the fext box below

M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

Ghidul de accesibilitate Pantou

13 Who we caber for *
& Kpap GHLY the pivanes and sentences Bnat spsly 10 your weous. below.
DELETE ALL PHRASEE THAT DO NOT APPLY

W can provide accesstie sendoes for

+ Peaplo with malor imgairments
People whe wse & wheaichalr
Peaple f very large or smal siature

ke who are deaf or have hearng Imoarments

Poaple without spoech or wilh apeech impairmants
Peaple whe are bind or have vision impaiments.
Peapls wit difficultios, autsm, oher cogn
erparmants
Paopls wil alergy o asthma
Paopis with kang-wem haalth prosless (. respialong and chrulsiory condBors of
vl sl
Paopis who ane frall, cking in stngth of stamina
+  People who use any kind of techvical assistive devices
»  Poopl with assisiancs dogs ! guide doga
Paagle
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Ghidul de accesibilitate Pantou

Ghidul de accesibilitate Pantou

15 Where to find our information

% Heep ONLY the phrases and sentences that apply to your venue, belaw.
DELETE ALL PHRASES THAT DO NOT APPLY

1.4 Our access and customer service policies
*  Insert ¥ and customer service in the text box, balow. W provide information aboul our venue/senioe:
¥ou may use ane or more of the following sentences: *  onour Wobsite,
*  Dur personnel have recelved training in how Lo cater for visitors with disabilties or = @5 a downicadable document (e.0. WORD. PDF)
other access requirements. {Specify the type of training and certification, If any). = inamobile appliestion,
= Wa have signed the ENAT Code of Good Conduct {ref. « in printed formats, e.0. by letier, leafiat,
ittt Bccessibletourism.ong/?i=enat en.enat-code-of-gond-conduct ) » by telephone
*  Cuslomer service: * by toxt telephane
We offer our customers... * bylax
« by E-mail
= in Braille
= on CO-ROM or VD
Add any details, below:

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Ghidul de accesibilitate Pantou Ghidul de accesibilitate Pantou
16 Booking/Reservations/Ticksting I you do nol recerve vislors or cusiomers at your premises, you ars now
W | relevant, inser about how | boak, ready o save and submit your Access Statement.
‘or buy tickets. Include, for exampla, links to booking wabsites ald.h( nlllphﬂnnm * Hatore saving your document, please remove all the pages after this page
e ¥ Ao, remove all the text marked In yellow.
I nat apgplicable, wite) Mot applicabls in #e box = Make sure your document is fidy,

= Then save the Access Statomant, including your comoany nama in the File
rame, 8.9, MyHolel_Fom_A_Pentou_Access_Statement dock

Send your completed Acoees Siatement o oursm Bewoes.to

1.7 Opening Hours | Days of Operation
I relevant, inun nfarmation abeil opaning hours.
ys of tha you are opan or closed. Thankyou for your

I nat applicalle, wite; Mol applicabla in ®s bos,

If you offer your services at indoor or outdoor pramisas, piease
continue to Sections 2 and 3, below, o describe the accessibility of
Taciliies.
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&1  How W reach us
w  Kesc OMLY the phrasss and seckensas that sopdy to your venus, Below.
DELETE ALL PHRASES THAT OO NOT APPLY
The lollowing Seclions, 2 and 3 should be filled in by those suppliers who provide
thelr services in a specific venue, bullding or cutdoor location, describing the

i e it whiars thare are gaps
Than, wdd thxt in te how bebow, if you wish to sdd mors detabs,

physical accass.
™ Dindicate: feminaltis staniotc | o the
vanu i ok metres kiomates.
Section 2, Vislting us Thises 18 & Grop-oll point for passengans oulsids T vanus
This saction will show the general location of your establishment and give "'“‘:-"';\'::: u
information about the available public transport servicas and diractions for drivers + By v G
uging private vehicles. » bytaxl
- byewr
= byboat ke

Map R
If you have map, add the link and/or you may inser the Image hore. Doy s bl auhiole ol )

ou ey atna adid bnks io bus and fn Smetsbies in ihe box below.
Insert GPS coordinates in taxt formal benesth the map, if possible.
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Ghidul de accesibilitate Pantou

Section 3. Al the venue

This section refers to your customer service, physical sccess and other accessibility
information.

Yuu san umne Amm!%mﬂ_ﬁum"_ﬂ. -

mlualpwu manhamslsddlmbnsm

guide v2 O-smal en il

3.1 Customer service and safety at the venue

&  Dascribe your customer services al the vanus for people with specific access
requiraments.,

iAspects of customer service information that you may have descrived in Section 1.4 can be
describad in mora detal, if nacessary).

# Keep ONLY the phrases and sentences that apply to yeur venue and add further
Information in the text box. below, as appropriate,
DELETE ALL HEADINGS AND PHRASES THAT DO NOT APPLY

M3 U7 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

Ghidul de accesibilitate Pantou

Assistancelguide dogs

‘guide dogs are not allowed on ow premises.

= Agsistance/guide dogs are allowed on our premises.

= We provide water bowls for assistancedguide dogs.

» Wi provide a toilel area for asssiance’guide dogs.
Accessible Transfers

We provide transfess with cur own wheelchair accessitle vehicle,
We can armange transfers with a wheelchair accessible vehice.

Whaelchairs and other mobility equipment

‘Youl can borraw a wheelchair sl our premises
You can rent 8 wheelchair at our premises.
You can bomow a portabie seat at our premises

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Ghidul de accesibilitate Pantou

For serviced accommodation Only appiles to accommodation providers,
= We affer 24-hour receplion cad service,
*  We offer 24-hour room senvice,
= Meals can be served in the guest room,
= We provide a vibrating alasm for guests with hearng impairments,
= W provide a vibrating pillow-pad for guests with hearing impalrmenis,

Evacuation proceduras
We have In case of

Our staff are vrs]nsdmassinlpemia ith in
Ewvacuation routes are signposted.

Ewvacuaton plans are mvailabs to quasts.
Describe other customea)

G

hidul de accesibilitate Pantou

32 Pamng

. " o
wntraece

#  Keep ONLY the phracse 3 seatances that spply b your
DELETE ALL HEADINGE AND PHIRASES THAT DO NOT APPLY

Insert marsbers whess you sew 1xe

We co not have 8 private purkig aea.

W Fave 8 A parking A fof ur gests.

There are oo cesignated parking spaces for peagile with disabilites
There is poblic perking &t wa mefres from our premises.

Thate ars ot Cesgnated puble parking spaces for pedcln ith dsatitses.
The 0pproXIma% CIEtaNcE Yom Ihe FE8GAASE FANNg SPACES 10 the VanUD rwance
= s

T paveant surface of # coutn 1 the enirance is made of

(Writn hoo materialy 0.8 twrmac, paving sonas. codbleatonas, e )

The route to the entrance & __

{9.9. 1t oF siopnG. With lovol ccess).

10 the ket o yen oy ekt urthe ol

|

m A
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Ghidul de accesibilitate Pantou

3.3  Main entrance
&  Describe the main entrance.

% Keep ONLY the phrase entences that apply to your venue.
DELETE ALL HEADINGS AND PHASES THAT BONOY APPLY

Insert numbers where you see xx or xxx.

= The main entrance has level sccess. (Level accese means no step ar threshold
‘nigher than  cm.)

The main entrance has o_steps. (nser number of steps).

The steps at e main entrance have 8 handesl o one side.

The steps at the main enfrance have handrails on both sides.

There are taciile and visual markings indicaiing the beginning and end of the steps.
The main entrance can be reached by a ramg.

The slope of the ramp is xx %. (Usa the Measurement Guide 0 calculste the slope or
wse any availabla app for iPad or ablat).

The ramp has o handrail on one side,

The remp has handrails on both sides.

G

hidul de accesibilitate Pantou

Tho ciear Widtn of ths ramp 12 xx om.
There are tackie and visua markngs ndicatng the beginning and end of he ramo.
The main antrance can be reached by & platfoem (.

TNe main entrance door & manual,

Tho main entrance Joor & automatic.

The main ertrancs door & aldng

Tho main entrance d0or 5 ravarving coor with add8onai side mancal docr.
The main enrance door & revolving door without additional side manust door.
The clenr widhn of the doce opening, when ully a0en is Xix crf.

There ar selery m-mm; nv 130015 N large S1ass dOCes O WINJOWS 10 aVoK! PECR

Thore & a doorbad / call button for assictance.

Tho™e & & sign Indicating n BROM ALV IGVel-ac0ess aNtrance, (KOGp s senience
only if the main enrance doms not have fevel acoess and there s an aemative
wrdrance wit lewel scoess)

§
it
i

1110 text DOX You Ay G0 WrHar atals SCOUL 10 MAn entrande.

m A
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14 level

enirance reached by a lift

% Descrlts the altarmstive sntance I the MAIN ENTRANCE | nel ustabls for shesichalr
uners and the allsrmative andrance is sccesaible ior them

| You may delete question 3.4 completaly, |
if there is no alternative entrance for whosalchair users.

®  Heop OHLY the phrases and ssnbences that apply fo your venus,
DELETE ALL HEADINGS AND PHRASES THAT DO NOT APPLY

it nisbars whars yois sse £3 or £e3

There it an alleenative entrance thal fas level sccess

Thee sllerrialive enirance can be reached by @ ramg.

Tha slapa of the ramp & wx %, (Use tho Messuremant Guids 1o caloulate the
siopo or us any avalsbie app for Pad or tablol).

Tha ramp has & hardrail on 508 Bk

The ramp has hancenils on bath sides.

The clear width of the rama s xxx om

There are tactils and visual manings indicating he beginning and end of the

ramp
The shlemalive anirance is reached by a platform i,

M3 U7 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

Ghidul de accesibilitate Pantou

The aternative entrance door is manual

The afternatie entrance door i awomafic

Tha aftemathm entrance door = sliding

The clear width of the door opening, when fully open & xxx om

There are salely markings o labels on large glass doors or windows lo avaid
people walking o them by accident.

. 'I'ha aternative enfrance is wed Ilt
. enlrance is
There is a doorbell | call button for assistance.

I the texi box you may add further details.
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35 Recaption area / lobby | customer service area

%  Dencribs (he featurus of the Receptizn | lobby | customar servce ana.
%  Foup ONLY the phrases aad sentences Bal aggly 1o yaur venue,
DELETE ALL HEADINGS AND PHRASES THAT DO NOT APPLY

Insurt numbers where you ses xx or xzx.

Ploasn deseriba, referving bs U issuas balew:
+  Seating is provided for guests.
»  The haight of the counter is xxx om.
= Thems is 3 lower counter suilabin for whasichal isens and shor paopls of height of
00 .
= There is a hearing loop at the receplion desk lor pecple with hearing aids.
»  Free wil i available.
Wil is avalabie for payment
Thers ia an Intemet point for ihe use of guests.
Inum fend b yau may deserbe, brisfly, signage: o.g. if signage has clear, large lettars,
and if or Braills or tactila

routs markings ane wsad o
indicate DQDB Ns‘\lllﬂﬂ‘. directnns, #le.

M3 LU12 - Access statements and collection tools
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36  Moving sround the venue

4 Describo th acesss routes at the vanua,

% Kaep ONLY the phrases and sentences that apply to your venus,
DELETE HEADINGS AND PHRASES THAT DO NOT APPLY|

Irraer! NUITESTR whers you See 5, £ OF K25,

l:m'idorxuld access routes

The comidors facsess roules” minimarm width is_gox em.

The faars of the roudes are: . Indicate
£.0. carpet, wooden, Hed. ... as appropriate.

The minimum width of corridorsoccass routes is._ g om.

Thers is 3 it o all floors.

The it is reaching oy fleors: X, x. %, x. ¥ [indicate which Nloor numbers, separated
by cormmas)

Thir digar apening width of tha (il doos when fully open & o om,

Tha intamat finor mensions of tha lift cabin are; width o om.x oo om. depth,
The I control bultens. ae at a height of xx em. shove fioor level.

Tha lift control butions. are risediactile

Tha lift control buttons are marked o Braille.

The lin siops are announaed verbally.

The lift stops are announced visually,
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47 Puthc use toists
#  Daperibe tha comman or public-uss tailsts, it sy,
*  Ksup ORLY

GELETE ALL HEAUINGS AND PRRASES THAT DG NOT APPLT
Inbart mamSare whare you B0 , KX o XEK
There ae public use tabets af our premises.
Thers s no public use infets|
Thera s no public use lodets for pecpie wih dissities
Thars are public usa toleiis] for people with disablilies
Tha toiet Gocr Tear widt whan fulf open I xo cm

i 308 0 0N 07 on bath S90s)
Tha hetgnt of the ket seat from tha Noor is o om.
Ther width of the fAoor space a the ket side of the et s oo on
“The width of the flcor space at the right side of the islet s e cm
Theekengih of the floor space i fron of the fodet i i cm
The heignt of the free space from & fo the & il b o
om
+ Th toiet Bocr a:
WOOd0N.., 38 appropnatn
*  There it 8 satety alarm in the toilet.
*  Changing lacities for habins ase avadanin

Indicate tiled, martie, PYC. incloum,

1M it for people Wi desbiites & kepl locted, descBe M mrgimenie ke olisining
a oy In tha luss b ceiow.

o b than sblic une |oiw! for peap! . L L]
n e Bt box belaw, with infarmation and dimensions, ot abave

M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare
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38 Cafi / dining ! bar [ refreshmants faciliies

This section applies to ectablishments, eithar indoars or outdecrs, that serva food and drink,
such as restaurants, cafetarias etc. and hotsl breakfast. dining and bar areas.

# Duscriba the cafd, dining, bar or reireshmant faciity{iu)

W Kosp ONLY the phrases and sentences that apply to your venus.
DELETE ALL HEADINGS AND PHRASES THAT DO NOT APPLY

Inmert numbens whers you 888 XX of KEX.

You can WLA‘I this EECTION to describe mors food and beverage tacilitios after completing
Tirs sut of questions

M&.Inh:pﬂm he name of location of the room
whdllv .0, Bromkdast Fioom o Foat-iop cats;

* Thers Is level access io the room.
= The door is manual.
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*  The door is shding.
* The door is automasc.
»  The desr enlrance widlh is xx cm
o Waker service avalable
« The faciity i seff service.
*  The minimumn we of passage between tables and chairs is oo cm
*  The neight of self-service counters is xx om.
« There is a ‘ower counter ara o Sable for gueats Laing & wheelchar end children ata

haight of sx &m.

We can provide high chairs for babies and small children

There are contrast markinge on large glGE windows or doors

Lamge prnt menus are avaiable

Plctorial menus are svslabls

Monus doscibe to ngredients of meals

Manus are avakaolo In X, X X, X ANguage s (Indicate wiveh Ianguages. separated by
commas)

*  Ou manu ncudes meals b pecpie who requle specs dets

o We provide meals for people who require spacial diets Lpon request

se s e

List, in the text box below, e fypes of soacial dist meals you provide e.g. glulendroe.
dinbetic mea, vegetsrian. vegan, inclose-free, halsl, el

Ghidul de accesibilitate Pantou

You ey abova o describe a second
Fasilty

A et
(Wirile_ i It space. the nama of the mom o laciify, & g. Breaklast Room),

_Your snawers and your bext (2 Calé { dining [ refreshments sread)
! :
You mey REPEAT all seriences shove e et i

Faciity

ELE]

(Wil i e spmce. The name of he mom o facilty, e.g. Bresklast Rocm).
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30 Accommodston | Guost moms

* M 4 i for grusats wiih
dinnibitiea, i wn
& Haws ONLY the phiasess s seniesces thet apcky 1o our sem,
DELETE AL HEADWNGS AND PHRASES THAT DO NOT ARPLY

It nusmbars mhers o wes o xan

W have xux quest faoma,
* Al our roome are ron-amaking,
W have smaking and ren-amaking rooms.

Guest raoms for poopla with disasiities
Al 0L Gl TEOME ARG SURBSID T PEOEES Wi dsaciiiin,
16 ! rocems ane suRabln ko peoplo wih deabition
3000 guest roome for peopis with deabilties are shusted on the ormund floor.
Ml our guesl rooms for pacgle with disabiitns have on-suls batmoms
10 guesi rooms for pecple with deatiiies have en-sulls bahmoms

Tior b wilh s bitions.

Deserigtion of pieal gubst roem for people with disabilities
Tha cinar cRonng width o e doar in i am.

The reom key & o redtonal matal e,

The rcom ket ia an elections: caed type.

Thre is & angle bed,

M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare
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310 Bathroomns [ Showet rooms for guests with disabilities
& Dwscriba Being for gusts

#  Keep ONLY the phrasss and sestances that spply (o your sesus
DELETE ALL HEADINGS AND PHRASES THAT DO NOT APPLY

et numBars whers you see KX 6 KK,

+  The bathreom is an ‘en-suie” bathioom

The hathroom Is 3 sharad bathroom.

The clear opening wictin of the doct is oo em

There is a bathtub with support handrails.

There i @ pathiub withou! suppon handrals

e prowede o non-sio bathmen.

There: (s a ieved access (rollin) shower.

Thare: i3 & shawer iy wilh & racsed adge of e om

There s a shawer tray with a raised ecge of o cm. In a cabin fwih doors)
Tha showar has support handraks

A fxpc] Shower st & provided

A mavabie snawer 599t 18 proiand.

The haight of e Shower haad & fixed @l xx em.

The nekght of e showe: heod can be odusted

The height of the todat saat frem the fioor & xo om.

The widih of the flcor space at the eft sda of the tolel i o em
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311 Kitchen / kitchenetta
Applies to accommodation facilities providing a kitchen ares or cooking facilities for
visibors, such as rented apariments, hotels, youth hostels, etc.

312  Indoor faciities

Ong or paraloly, &.9. eribkion Gpace, pcluee galiary,
loungo. reasil arss, Blse iNcuding indoor (FaNE0ON WOATIraE, CONMEFENC fOom,
meating wmm.mln.mﬂmmmmlmmm wa.
mmmmgnnd

%  Describe t indoer tackitian, I any.

* Koo ONLY the plisses and sl thal appty 1o y ol veiss.
DELETE ALL HEADINGS AND PHRASES THAT DO NOT APPLY

Indart numBeTE whers you SEe KX 87 1.
“fou can describe mors indooe faciiities after completing ihe frst sat of guestions

3121
[t in [he space, tha name of (b mom o facity. e.0 Mesting/confersncs room|.

There s leusl scoess o ha faciiiy
»  The doce is manual

M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de

colectare
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343 Outdoor Eaclifes

0. Saeden, park refall area, ouldioor
Sarind P, g S, Mo, T4ANG DA, Erd WG P06, AN o P, o
-m!llﬂlqnmh Derminae, SpOME SRR QN A ChTia, concer of Gedval
wenus, el

& Dascrite S satioor faciittee, ¥ any.

& Huep ONLY Be ghrasen
TELETE ALL HEADINGS AND FHRASER THAT DO HOT APPLY

et smembiers whers ywu ase o o s

3128 'kmnraddn
bion spece)

Wirite. in Fm space. e nae of the faciity,

{ntranks.
= There is lovel accosa.
= Tha mae prrirce hat 0 cesr spsnig widh of oo em.

Ticket cauntarf recaption
+  Courters at the racepicniticke! ama aee 8% 3 height of xoem,
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Plaann sl furthar nfarmation, in i il box belaw, for sxample;
«  Deacnba infarmation Do Bnd BoRNge. (WhorD (hey ane ooated, haight. ues af
macs, tast. imagus, taciln mformator, Braile).
. of o tacilyy by
allowing acouss o whoslchalr Lsers and vistors with waling Sficulbes)
*  Indicato chstacles irat may be present n canain circuation rotet (0. Sghts of

uta [nat

opE 1 1o 'y

o Duldoos roules s have el merkings 10 aesist bind vistors and paopla wih low
visian

G additional ilarmation aboul any festures or special aquipment Io enabie use of
the taciey by peopls with disshities, smal chidmn or athers.

Dyl f thars ane dank or poody K armes thal may causs Incomeniencs @ peopls
wilh visusal srpaimments

(aurled 1= ouldoor incilii)

Yeu may REPEAT ail sontnnces adowe (o cescnie 8 second ndosor faclity

3.13.2 Outdoor Facly 2 .
0. Gandang).

. Wik, 1 e e, 1 rearme of K Taciity,

Ghidul de accesibilitate Pantou

Piease do NOT remove the followsng textl
Tha Aduisory Notioo must ba prsent on your Access Statement.

| Adviseey Netice:
Tha Panioy Access STmRMONT, whan compieiod by 0 Bpelkar, 1§ imondsd oty 6a an
achizory docurent and # sannot guarsnine the il of accesaibilty that in stated by the sas
suppler. Meither Panfou, ENAT of the Eurccean Commissan can e Feid responaiole for
ey ks cx damages el may mdl frorm the usss of nformabon that is contaied in the
Pavatons Aipcwss Stalemend Vieitors are abeys advised i contact the estabilshment
company in advance of a vt or making & booking I wery tha infaemation that is ghen i
s statomont.

Nerns plansn mae s you havn mmowed ol teat that is markd in yofiow.
Remawe any seniances thal do not appéy s your venie, as mentionsd In sach sacion.
Bl el gy wmply el boxes

Eave the Accoss Statamant in VWORD fie format, ingluding your company nama m
fhe Fila rame, g.0: MyHate|_Fanm_&_Paniou_Accsss_Sialemart docx

S your Comphlid Accons St I Panto. oumfewars co

Thiamyoy lor your cocpersce
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Q\'SShid de accesibilitate: Agriturismo Le
%*V‘& Sorgenti
Section 1. General Information

1.1 Name, address and contact delails

Agriturismo Le Sorgenti

Address:

Loc, Pantano, 58017 Fitiglano, Italy

Telephona: + 39 340 T421391 + 39 328 4TZTE40

Email: infogilesorgentiagriturismao. com
Wabsita: vy ritur oomi

12 General descrplion of our sarvices

Accessiig Hospilality - Privita Courtry Heuse with 2 apantments
One is adapted fo wheslchairs users

M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

@Q\%OGhid de accesibilitate pentru: Agriturismo Le
» Sorgenti
<

1.3 Who we cater for *

We can provide accessible services for
= Peaple with motor kmpairments.
» People who use a wheslchair

1.4 Dur acoess and customer service policies

We give lo our clients detailed information about accessible sites and services
ilabla in our area activities)
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15 ‘Where ko find our information

We provde information sbout our venusisersice:
*  on our Webshs
+ 54 oownkadadls cocument (8.9, WORD, POF)
= by telephone. Dy & mai

16 Booking/Reservatons Ticketing

| Reservabions by e mad

17 Opening Hours 1 Days of Operatian

et Lo organize the check in, The cwners live near the propery,

M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de
colectare

v~Q&\Q\Sorgenti
<H

Section 3. At the venue

3.1 Customer seevice and safely at the venue

Assistance/guide dogs
*  ASESanoVQUKIe C0gE a8 HIOWed ON OUT PYeMISes
« We provide water bowie for Ssaistance/guice dogs.
= We provide a tolket area for assstancagude dogs.
There is 3 lot of space oulside. not 8 spacial érea for dogs

Accessible Transfers
*  Notransters possitls, chents nesd 3 own car o 3 rental car'van 10 arive and 1o
move aound and 10 Make shopping el

Whaelchalrs and other mobility oquipment
*  You can DOoTow @ whealchaw al our Lremises.
«  You can rmnt a wheekhair at our pramises.
o You can barow a poctabile seat af our premises.

For serviced accommodation
«  We offer 24-hour reception cak eanice. |n cass of need cliants can call tha cwner &t
the mobile numbers.
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32  Paking

W have 3 eTvane parking v 11 Our GUBSTE

Thede e 1 desigrated parving space o pecple wih dsatilies

Thm approirate dissance fom the desgraed pasking spacss o the venue ertance

™ 1.5 malres

* The surface of e trance is made of brick, o d
traverting jocal sana)

o The roune ) Ihe aniracen & fat

33 Mainenirance ground Roor apariment

Tha main entrance haa 1 step

The main enirance can ba reached by a rame.

Tha slepa of the rame is about 3%

The main entrance doo is manual.

The cleas width of the door cpening, when fly open is 110 om,
The enirance is coversdishehared

( M3 U7 12 —-Ghid de accesibilitate si instrumente de
colectare

‘;Q\'ﬁhid de accesibilitate pentru : Agriturismo
™ Le Sorgenti
<M

39  Accommodaton / Guest rooms

We have 1 guest room
*  All our rooms are ron-smoking
* We have smoking and non-smoxing rooms.

Guest rooms for people with disabilities
» 2 guest rooms are suitable for people with disabilites
» 2 guest rooms for people with dsabriies are stualed on the ground floor.
* Al our guest rooms for people with cisabiities have en-sults bathrooms.
* 1 guest room for people with disabities has en-sufte bathrooms.
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¥ Le Sorgenti

Description of typical guest room for people with disabllities

The clear opening width of the door is 88 cm.

The room key is a traditional matal type.

Thera 8 a double bed (French size)

The widest free floor space at the side of the bed Is 25 om

The height of the bed (measurad from foor to top of mattress) is 60 cm.

There 8 a lower wardrobe clothes rail reachable by wheelchair usars and short
puople at a height of 150 cm

The floor is made by brick, porcedain and traverting (local stone)

M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

"Q\ishid de accesibilitate pentru : Agriturismo
d& Le Sorgenti

3.10 Bathrooms / Shower rooms for guests with disabilities

The bathroom Is an “en-sulte” bathroom

The clear oparing width of the door is 83 em
There is a level access (roll-in) shower,

The shower has 1 support handrail

A fixad shower seal is provided.

A movable shower ceat is provided.

The height of the showsr head is fixed 21 53 cm

The height of the ioilet seat from the fioor is 52 cm.

The width of the floor space at the left side of the todat is more of 100 cm.

The langen of the floor space in front of the follet ia 58 cm,

The tollet has 1 support handrail,

The height of the free space from tha floor to the underside of the washbasin is 70

cm.
o The bathroom floor is made by travertine stone (local stooe)
« There is a safety alamm system in the bathroom. Yes, a string alarm
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M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

oGhid de accesibilitate pentru : Agriturismo
¥ Le Sorgenti
311 Kitchen ! kitchenette
+ The clear opening widih of the door is 0 om. These & no door in the kitchen, ITs an
open space with kitchen and living room

The helght of the work surface and top of sink from the ficor is 87 om,
The haight of the free space from the floor to the underside of the kitchen 1atie & __

om.
» The sink and tha cooktop can be used by wheelchair users

3.13 Outdoor faciiities

3.13.1 Private Gardan with barbecua

Pathways and access routes
+ The surfaces of pathways and acoess routss are accassibis 1o wheelcnalr users of

vistors with wallong difficulties
Thera is a big private pandan with barbecus, e access to the garden nas no siopes and is

adapted to wheslchar users o people with walking difficulties
Thers is in summer a small swimming poot but it is not adapied to whesichair users (no 1)

( M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

z¢ Ghid de accesibilitate cu eticheta de calitate
dy?h ENAT pentru: Maritime Hotel-Bantry, Irlanda

Map

Lirk to: Google Mag, The M e Hotsl

GPS Coandinates. Lat 51 6802" N, 8 4570
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( M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

Q\g' Ghid de accesibilitate cu eticheta de calitate
dy’ ENAT pentru: Maritime Hotel-Bantry, Irlanda

on area / lobby

y haight of the courtes

Ae and a where wheelchalr users and other customers

1 infout of the hotel if required

Hotel Reception Arsa

M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

Ghid de accesibilitate cu eticheta de calitate
dy' ENAT pentru: Maritime Hotel-Bantry, Irlanda
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( M3 UT 12 -Ghid de acceslhllltate si instrumente de
colectare

Q\’ Ghid de accesibilitate cu eticheta de calitate
dy’ ENAT pentru: Maritime Hotel-Bantry, Irlanda

The Qcean Restaurant

* There is level access 1o the room

« Access is via double manual doors from the Reception area o from the street

via double manual d
ntrance door width

entrance
* The ¢

ble an request

* The minimum width of pa e between 1abigs and chairs is 95cm.

+ The height of self ce buffet counter is 79em

+» The tables are rectangular

the table for the knees |s 75¢cm.

* Free height

M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

@Q\g’ Ghid de accesibilitate cu eticheta de calitate
€|~ ENAT pentru: Maritime Hotel-Bantry, Irlanda

* Qur menu incdludes meals for per ho require special diets.

« We can provide n s for pecple who require special diets upon request.

+ We can provide meals for people who require special diets upon request

The Doean Restaurant and Braakfast Room
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Accesati g
Britanii

ae accesibi

u vt oot
Sy eyt ey righin

D s - Ushe vour bugress sessurise - Criste sccessitiny g

Create an Accessibility Guide

Ar Aecasiity Quie e

v pu facilivn sot s & dsabled Becpls a3 et e who s e mzmatilly

T e u e ot ) g b

P

M3 Ul 12 instrumente de colectare

Accesati ghidul de accesibilitate al Marii Britanii

Create your Accessibility
Guide now
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M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

( M3 U7 12 —-Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare
Accesati g Accesati g

Britanii Britanii
Accessibility Guides , Accessibility Guide for The Example
Th Aicial aite croats and pubtlsh your guk = Login Register nestau'ant
Example Guides ol

Dy ot s b 5 ermgietnd Ao B0y Cuie ou Ta? a0 wy s e s o

vt e
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M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare M3 UT 12 -Ghid de accesibilitate si instrumente de colectare

Accesati g

Acc'esatl g

Britanii ) ‘ Britanii
1 & leelicoms Hearing
i o Thi st N P g
1 Hearing >
' .
e the e PRITECTLARS ADVENT 2415 | SCOTLAMS. & Canor!
Carormow. waiom i
!
Level Access > Level access H
Visual - L]

Visiténgland @ 3 S5iand | Alba

| | T Rt T T
wonl
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: "'3' Hearing

&  vew -

i 9 o Ul 13 Elaborarea unui ghid de
! acces, tehnici de audit

' ®

¢ VisitEngland 8 F sE%land | Aibg
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M3 U7 13 - Elaborarea unui ghid de acces, tehnici de audit

Obiectivele UT

sa efectueze auditul de acces al unei locatii
turistice

Sa realizeze un ghid de acces, utilizand
instrumentul de colectare a datelor Pantou.

Fondou

) ) ( M3 U7 13 - Elaborarea unui ghid de acces, tehnici de audit

Elementele auditului de acces

Selectarea unuiloc turistic

Lista de verificare a accesibilitdtii / instrument de verificare (pe hartie sau
aplicatie)

Interviu cu administratorul cladirii / facilitatii sau proprietarul si persoana
responsabild de accesibilitate, (dacd existd) pentru a identifica:

Politica de management privind accesibilitatea

Domenii care trebuie auditate

Servicii oferite pentru clienti.

Domeniile cheie care trebuie utilizate ca exemple in exercitiul practic:
Caracteristici comune ale cladirilor si facilitatilor, de ex. intrare, receptie, toalete
de uz public, elemente de circulatie orizontald si verticala (cum ar fi coridoare,
ascensoare, scari, ...)

Zone functionale specifice in functie de utilizarea intentionatd a cladirii sau
instalatiei, de ex. Sdli de clasd intr-o cladire educationald, camerd de oaspeti intr-
un hotel, zond de luat masa intr-un restaurant)

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M3 UT 13 - Elaborarea unui ghid de acces, tehnici de audit

Elementele auditului de acces
(continuare)

Unelte de masurare, de ex. band3d mdsuratoare, aparat de

fotografiat etc.

Ghid foto si de mdsurare (studiat in prealabil)

M3 UT 13 - Elaborarea unui ghid de acces, tehnici de audit

Auditul accesului fizic la fata locului

Tn acest exercitiu:

Grupul este impartit in echipe mai mici pentru a masura si descrie diferite
zone ale cladirii / facilitdtii, utilizdnd lista de verificare

Profesorul supravegheaza si indruma echipele atunci cand efectueaza
mésurdtori

Fiecare clddire / locatie este un caz diferit si este posibil ca unele
caracteristici sau probleme de acces sa nu fie capturate de lista de
verificare.

Problemele specifice sau situatiile / obstacolele neprevdzute in timpul
auditului sunt explicate de cdtre instructor

Daca este necesar, se oferd indrumadri suplimentare cu privire la masurdto
in cazul in care sunt intampinate obstacole sau dificultdti specifice de
acces, pentru a ajuta cursantii sd inteleagad problemele si modalitatile
posibile de depasire a acestora.
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M3 U7 13 - Elaborarea unui ghid de acces, tehnici de audit

Completarea declaratiei de acces

Echipele de audit isi vor raporta mdsurdtorile si alte date (descrieri de
text), urmand lista de verificare, pentru a compila Declaratia de acces
Pantou

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

Problemele de accesibilitate care au fost identificate ar trebui sa fie
descrise pe scurt si evidentiate ca comentarii in sectiunile relevante ale
Declaratiei de acces, pentru a asigura informatii obiective si fiabile care
sunt utile vizitatorului.

( Unitati de invatare ale modulului 4

Informatie si comunicare

Ul 14. Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de
acces

Ul 15. Metode corespunzitoare pentru diferite suporturi
Ul 16. Accesibilitatea de marketing
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)UT 14 —Furnizarea de informatii
/clientilor cu nevoi de acces

— /
e v /.

&
Yy 1
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or cu nevoi de acces

M4 Ui14 - Furnizarea de inform

Informatii legate de accesibilitate
Probleme cheie

« Permiteti turistilor cu cerinte specifice de acces sa faca
alegeri in cunostintd de cauza

* Furnizati informatii care corespund cerintelor individuale de
acces

Oferiti informatii intr-un mod simplu si clar.

« Asigurati-va cd informatiile sunt verificate si actualizate

* Informatiile trebuie sd fie accesibile - in formate care
indeplinesc cerintele de comunicare ale utilizatorilor

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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( M4 U714 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de acces

De ce cumpadra oamenii?

1. Nevoide baza, cum ar fi hrana si 11. Rasfatul eului.

adapost. 12. Identitate de nis.
2. Confort. 13. Presiunea colegilor.
3. Tnlocuire. 14. Pentru o cauza buni.
4. Prestigiu sau aspiratie. 15. Reciprocitate sau vinovétie.
5. Vid emotional. 16. Empatie.
6. Preturi mai mici. 17. Dependentd.
7. E valoros. 18. Frica.
8. Recunoasterea brandului. 19. Indulgenta.
9. Moft sau inovatie. 20. Imputernicire.

10. Achizitie obligatorie.

M4 U114 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de acces

Vizitatorii nu rdspund doar la ,faptele simple”.
Informatiile de accesibilitate pe care le furnizati spun
ceva despre dvs., furnizorul.

* Empatie: Are furnizorul o atitudine pozitiva fata de mine?

«  Cunostinte de specialitate: inteleg ei oare cu adevirat nevoile mele?

« Tncredere: Pot fi sigur ci ceea ce spun ei este adevirat?

« Tmputernicire: Produsul / serviciul lor m3 va lisa oare s& actionez independent?

Put yourself in

THEIR ;

shoes
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M4 U714 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de acces

Diversitatea abilitatilor utilizatorilor

« Dificultati de invatare si alte limitari cognitive

- Dificultati de vorbire, dificultati in citirea unui text sau pictograme
« Surditate si limitari ale auzului

- Comunicare fatd in fat, citirea buzelor, limbaje semnale, telefon, bucla auditiva,
alternative de text
* Orbire si limitari vizuale

- Contrast de culoare, daltonism, dimensiune si forma a imaginilor si fonturilor,
Braille
* Limitdri de mobilitate

- Gama de miscare, utilizarea tehnologiilor de asistare, prezentarea informatiilor la
vedere si la indemana
* Limitari ale dexteritatii

- Manipularea materialului informational, folosind dispozitive de comunicatii,
tehnologii de asistare

M4 U114 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de acces

Cat de accesibile sunt informatiile dvs.?

v

Cat de utile sunt informatiile dvs.?
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M4 U714 - Furnizarea de informat lientilor cu nevoi de acces

Informatii pentru persoanele cu cerinte specifice de acces
It is particutarly important for people with access needs that the information is:

)

Easy 10 find
in ific
Relinble @

with an Adconits
Indication of <0 there are
no nasty
Organisation iy surprises on
providing the Winal
Information

who ot wh

M4 Ui14 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de acces

Informatii pe parcursul calatoriei vizitatorilor

1. Push/pun
&. Recollection ot
of experier Accessible
perience
fexperienc nformation
S offered at this
posiiveinegative e o
throughout
experience
5 Tra m
2. Boaking made sasy
dastination fariner informaton
All elements meet available to confirm
ecision
requirements
/
4
Destination 3. Travel to 5
experience destination
Accessibilty of Al elements

all elements. meet access
determines requirements
satisfaction
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M4 U714 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de acces

Informatii pe parcursul cdldtoriei vizitatorilor

o
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Google «cele 5 etape ale calatoriei» (2011, 2013)

Calatorii cautd informatii in timp ce trec prin cele cinci etape cheie ale calatoriei.

Visand: 68% dintre cdlatorii de afaceri urmaresc videoclipuri online legate de calatorii. Dintre
acestia, 68% se gandesc la o calatorie.

Planificare: Calatorul obisnuit viziteaza aproximativ 22 de site-uri de calatorii in timpul a 9,5
sesiuni de cdutdri inainte de a efectua rezervarea. 85% dintre turistii de agrement considera
internetul principala lor sursa de planificare a calatoriilor.

Rezervare: 37% dintre turistii de agrement declara ca internetul i-a determinat sa faca rezervari,
n crestere comparativ cu procentul de 28% existent in urmd cu doi ani. 53% dintre cdlatori
intentioneaza sd sporeascd cumparaturile in comparatie cu acest an.

Experient3: 70% dintre c3litorii de afaceri si verificd zborurile / hotelul cu dispozitivul mobil.
Aproape 1 din 4 interogdri hoteliere provin de la un telefon mobil. Peste 50% dintre célatori
utilizeaza telefonul mobil sau dispozitivul pentru informatii legate de calatorii.

Distribuire: aproximativ 1 din 3 calatori de afaceri au postat recenzii online despre locurile in
care au fost.
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M4 UT 14 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de
acces

Implinirea visului
* Creati videoclipuri care sa permita spectatorilor sa experimenteze o
vacanta virtuala.
 Utilizati un blog prietenos si conversational pentru a impartasi informatii
despre regiunea dvs.
» Scrie-ti articole care sd evidentieze experiente autentice si oameni din zona
ta.

* Utilizati liste de verificare cu sfaturi utile legate de conditiile din zong, ce sa
nu lipseascd din geamantan si la ce sa se astepte turistul.

 Distribuiti si postati continut pe Facebook, Twitter si alte site-uri de
socializare sau continut sponsorizat pe site-uri web populare de cdlatorie.

* Creati un e-newsletter pe care il trimiteti vizitatorilor anteriori sau
potentialilor vizitatori.

M4 U7 14 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de

acces

Planuirea calatoriei

« Creati o descriere a locatiei, de la sosire pana la terminarea sejurului

* Descrieti in mod obiectiv caracteristicile cheie si barierele de accesibilitate.

* Afisati caracteristicile de accesibilitate cu imagini / video

« Oferiti legdturi catre atractiile sau locatiile din apropiere, care sunt, de asemenea,
accesibile.

« Asigurati-va ca vizitatorii va pot contacta prin intermediul site-ului, e-mailului,
telefonului

* Asigurati-vd cd receptionerul telefonic si personalul dvs. au la indemana informatiile
corecte de accesibilitate.

¢ Adunati analize din comunicdrile si site-ul dvs. web pentru a vedea care informatii
sunt cele mai cautate si solicitate.
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M4 Ul 14 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de
acces

Formatul informatiilor oferite

Informatii ,,push” (aflate la un click di
text ...

3) - folosind ablicatii i

i, mesaje

Site-uri web - furnizati o multime de informatii, DACA acestea sunt accesibile!
Aplicatii - aplicatii de calatorie specifice destinatiei sau temelor turistice

Brosuri si alte informatii tiparite

Videoclipuri - site-uri web de destinatie, YouTube, bloggeri de calatorie, (vloguri) etc.
Audio - podcast-uri, ghiduri audio ...

Interactiv

Rezervare online sau telefonic / email.

Fata in fata

M4 UT 14 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de

acces

Informatii de accesibilitate online - Proces

1. Includeti accesibilitatea ca parte a fiecarei promotii, fie ca este vorba despre
evenimente, oferte speciale sau lucruri de facut.

2. Adunati informatii obiective si fiabile privind accesibilitatea locurilor, cazarii,
atractiilor, transportului si altor servicii turistice, utilizand un partener acreditat
de audit al accesibilitatii, acolo unde este posibil

3. Publicati informatii de accesibilitate in mod obisnuit in marketingul de masa.

4. Creati un buton sau o sectiune usor de identificat pe pagina dvs. de pornire
pentru informatii ,Turism accesibil” (nu le ascundet;i).

5. Includeti continut generat de utilizatori, cum ar fi marturii, fotografii care
prezinta persoane de diferite varste si abilitati care se bucura de serviciile pe
care le oferiti.

6. Includeti accesul ca parte a fiecdrei promotii, fie ca este vorba despre
evenimente, oferte speciale sau activitati care se pot desfasura.

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01 450 - CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-T01- KA: 7450 - CUP code GISG

M4 UT 14 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de

acces

Principii generale: forma si continutul informatiilor

Luati in considerare
abilitatile si deficientele

utilizatorilor

* Pasul A - Perceptie: clientii isi folosesc
ochii, urechile sau simtul tactil pentru a
percepe continutul.

* Pasul B - Descoperire: clientii gasesc
informatiile dorite.

 Pasul C - Intelegere: clientii interpreteaza
si inteleg modul de utilizare a continutului

Luati in considerare:
aspectul, stilul si
continutul informatiilor
* Pasul D - Utilizare: Clientii decid cum sa

foloseasca si sa actioneze asupra

continutului prezentat.

M4 UT 14 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de
acces

Informatii de accesibilitate online: Barcelona Turisme
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M4 UT 14 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de
acces

Informatii de accesibilitate online: Barcelona Turisme
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M4 U7 14 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de
acces

Informatii de accesibilitate online: Barcelona Turisme
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M4 Ul 14 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de
acces

M4 UT 14 - Furnizarea de informatii clientilor cu nevoi de
acces

e

o

Facilitate de cautare a atractiiilor turistice: Barcelona Turisme

BB
L Jeirerismat bt
e
-
i s ot o b
T http://www.barcelona-access.cat/?idioma=3
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zarea de informatii clientilor cu nevoi de

Resurse Cheie

UNWTO Recommendations on Irish National Disability Authority
Accessible Information in Tourism Universal Design Toolkit
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M4 UT 15 - Metode corespunzitoare pentru diferite
suporturi media

Obiectivele UT :

1. sa analizeze posibilitatile de a face
informatiile accesibile, usor de inteles si
utilizabile de cat mai multi vizitatori.

2. sa proiecteze informatiile legate de
accesibilitate in diferite formate si sa le
furnizeze pe diferite canale de
informatii

Ul 15 - Metode corespunzitoare pentru
diferite suporturi media

Games Without Barriers project Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
G.A. n. 2019-1-1T01- 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.

M4 U7 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite
suporturi media

Design universal pentru implicarea
clientilor in servicii turistice

- Standardul irlandez prezinta indrumari pentru
utilizarea modelelor universale pentru a

Tmbunatdti angajamentul dintre furnizorii de

servicii turistice si clientii acestora, prin:

1) Comunicatii electronice
‘n 2) Comunicari scrise
' 3) Comunicatii telefonice

4) Comunicatii fatd in fata

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M4 Uf 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite

M4 UT 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite
suporturi media

. suporturi media
i : : : Design universal pentru implicarea clientilor in
Design universal pentru implicarea clientilor in servicii a-AR Amnf A A
e U el D .t N . . servicii turistice - Seturi de instrumente pentru
turistice - Seturi de instrumente pentru intreprinderile din . . R R A
cuEiem intreprinderile din turism

EEST Centrul de excelentd in design
5 i ko, universal publicd cerinte si indrumari
pentru furnizorii de servicii turistice,
vizavi de modul de furnizare/
comunicare a serviciilor turistice
oferite de ei.

"

Set de instrumente pentru design
universal

_ 1% "4

Set de instrumente 1. Comunicarea scrisd, 2. Comunicare fata in fatd, telefonica si
video 3. Comunicare electronicd si bazatd pe web.

ustomer-

arTser
Engagement-in-Tourism-Services

UDhttp://universaldesign.ie/Products-

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M4 UT 15 - Metode corespunzitoare pentru diferite

( M4 LU 15 - Best Techniques for Different Media

Design universal - Comunicare scrisa pentru clienti

suporturi media

Jurys Inn video: I Products-Ser T vices Clewbay Hotel video: Products-Servi Tourism-Services
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suporturi media

M4 UT 15 - Metode corespunzitoare pentru diferite
suporturi media

Business
Comunicarea: creste numarul clientilor .
’ ’ Mijloace de
52% dintre clienti cumpara mai mult de la o afacere ca comunicare
urmare a unei experiente pozitive. ;
58% dintre clientii de astazi sunt mai predispusi sa 1. 2 3
" . Written Fxe-to-face, Elocronic and
povestesca altora despre experientele lor legate de -
servicii decat o faceau acum cinci ani. ) '
24% dintre clienti vor ramane fideli furnizorului de &
servicii timp de doi sau mai multi ani dupa experiente .
bune.
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M4 Uf 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite
suporturi media

Comunicare electronica si online

- Un site web accesibil denotd un bun simt pentru afaceri.
Este, de asemenea, o obligatie legald pentru afaceriin
vederea realizarii tranzactiilor online (din 2020)

Site-urile accesibile sunt:
Mai vizibile pentru motoarele de cautare

Navigare cu 50% mai rapida si

Oferiti reduceri prin costuri de intretinere reduse

g M4 UT 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite
v Al suporturi media

10 sfaturi esentiale pentru continutul web

1. Titlul paginii: Este titlul paginii dvs. distinctiv si descriptiv?
2. Structura informationala: Este continutul dvs. impartit in
segmente logice?

Explicatie relevanta: furnizati structura
3. Titluri: Exista titluri descriptive care marcheaza segmente de
continut?
4. Marcare semantica: titlurile sunt stilizate folosind marcarea
semantica, de exemplu, titlul 1, titlul 2 etc.?
5. Legibilitate: Are textul de pe pagina suficient contrast?
6. Citibilitate: Este afisajul vizual curat si neted si usor de citit?

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
GA.n. 144701 450 - CUP code

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M4 UT 15 - Metode corespunzitoare pentru diferite

suporturi media

M4 UT 15 - Metode corespunzidtoare pentru diferite

10 sfaturi esentiale pentru continutul web

7. Limba: Este scris textul astfel incat sa fie inteles usor si
rapid?

8. Link-uri: Sunt Link-urile usor de gasit si descriptive?

9. Alternative de imagine: Au toate imaginile semnificative
o alternativa de text descriptiva adecvata?

10. Alternative media: Are media subtitrari pentru audio si
descrieri pentru informatii furnizate vizual?

suporturi media

Exemple de sfaturi pentru continutul web

r

Provide Alternative Text for images
The image on the left shows an image that has no Altemative Text.

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

Sfaturi pentru continutul web

[=] The WA protected
access (WhAZ)
password ...

- -
‘8 .y~

Define unfamiliar acranyms
Where your custamer may be unfarmiliar with an acranym, spel it oot
the first time 1t is used, fllowed by the acomym o brackets,

M4 U7 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite
Y suporturi media

Sfaturi pentru continutul web

Ann's Hotel g
=

Aol large blocks of text
25 1t cam be diffcult to
wad a0d digest.

Use spacing and images
1o break 69 long blacks of
text, Tho sebected images
showse support and add
0 the et
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M4 Uf 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite M4 UT 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite
suporturi media 4 suporturi media
H HPR H H . v oA v . v .
Informatia scrisd pe site-uri Comunicare fata in fata, telefonicd si
«  Fiti personal si folositi verbe active. Vi d eo
+ Evitati limbajul tehnic, expresiile latine si franceze, acronimele si abrevierile
necunoscute.

Daca este cazul, furnizati informatii importante in diferite limbi. Comunicare verbala
Prezentati continutul, astfel incat clientii sa poata absorbi si intelege rapid

continutul. Ajutati clientii s3 scaneze textul prin: FO|OSiti un I|mbaj simplu
* Prezentarea concluziilor cheie la inceput. A e .
+  Prezentarea informatiilor in ordinea importantei. Gandl’gl-va la ceea ce spuneti
* Prezentarea informatiilor detaliate sau de baza. A
* Furnizarea de link-uri catre informatii conexe sau de fundal. VOrbItI clar

Pastrati continutul clar si concis.

e - o Vorbitiincet -
Utilizati numele complet al companiei pe fiecare pagina. U

* Folositi un stil de casd. Pastrati mesajul simplu - cate un lucru pe rand
+ Utilizati text alternativ pentru a transmite acelasi continut ca imaginile sau media.
+  Utilizati imagini relevante de buni calitate, care adauga si completeaz3 continutul Ascu |taﬁ $I réspu nde';i clientului

dvs. text.

Nu terminati propozitiile clientului

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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( M4 Ul 15 - Metode corespunzitoare pentru diferite ( M4 LU 15 - Best Techniques for Different Media
suporturi media 5

~ v

Comunicare fatd in fata, telefonica Comunicare fata in fata, telefonica

7

si video si video

The bath Ho problem
The reception madam, Il o
you where it is,

v loaieing for

~Ahe restawant

ﬁ 2]
l = ‘ 2 Ll & Ll

Be patient. Dont finish your customer's sentences

Don't intermupt your customes white they are speaking. If you deat understand what was sald, palitely ask your
Pavertly wakt for them 1o firish, cuxtomer i repet th infacmation
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M4 UT 15 - Metode corespunzitoare pentru diferite
suporturi media

o v

Comunicare fatd in fata, telefonica Comunicare fata in fatd, telefonica si

¢ b

si video video

[‘ U wete e Bas Weirome to the Arts
degartare tmes for Veaue, What Is your
v boaking number?

1 cant hear J @J

: i‘
A3 2

playing.

Weekame 10 the Arts
Ve, What Is your
booking number!

LUl

Fise 4 way of Commurcating tha works far year custome Keep background nolse and distractions te & minimum
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M4 Uf 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite M4 UT 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite
suporturi media suporturi media

Informatia scrisa Designul documentelor

Folositi un font clar si usor de citit

Easy to read fonts Difficult to read fonts
Arial Brceck Senipt

Gills Sans MT Impact

Ubuntu agieta
Myriad Pro Mistast

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

Font cu caractere indraznete sau mai mari pentru a evidentia textul

PEOPLE RECOGNISE THE SHAPE OF

FAMILIAR WORDS, RATHER THAN fuaid using BLOCK

READING EACH INDIVIDUAL LETTER. CAPITALS to emphasise
impartant information,

Beoprle recogmise fhe shame Avaid using ifadics to

of famiiar words, mather fan emphasise important

Folositi un font clar si usor de citit

E3

reaahing aach individual lerter Informiation.
Penple recognise the shape fvold using underining.
of familiar words, rather than to emphasise Impartant
reading each Individual letter. Informatlan
Secplurecognisg the shann Use bold 10 emphasise
Font style aftecss Bow easy itis 1o mad of familiar words, rather than important infarmation.
This nample shams. how wecs sasiar & 1§ 10 e deas and Sple reading each Individual letter, .
foat in bigg st comparied 1o highy seliseid o aenate fants.
_—
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M4 U7 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite
suporturi media

Aspectul formularelor Aspectul formularelor

Brochure

meay 2

anadng )

Ensure good contrast between text and background colours.
Avoid using low contrast or text on a patterned background, as this
makes it harder for the customer to read.

Clear and uncluttered formatting
Information <hould be easy for your customers 10 find. Use &
consistent layout and clear farmatting wsing headings
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M4 Uf 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite
suporturi media

Aspectul formularelor

Boakieg Form

ooking Form

Awell-stractered layact makes a form easler 12 read and covplete
'

1 e exstmns o

providing o ngeal wela iy
Ahere (nSeimaan hosie ke HEad o ind which eins are rurdaton

M4 UT 15 — Metode corespunzitoare pentru diferite

suporturi media

Aspectul formularelor

#

BOOKING OFFICE Booking Office

Avoid using BLOCK CAPITALS
A mixture of upper and lower case letters should be used.

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

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

Utilizarea pictogramelor

Accessible toilets.

Restaurant

Use symbals in place of text where the symbol is
universally recognised.

G.A.n. 2019-1-T01 450- CUP code G.A.n. 2019-1-T01-KA202-007450 - CUP code G95G19000500006
( M4 UT 15 - Metode corespunzitoare pentru diferite M4 UT 15 - Metode corespunzidtoare pentru diferite
suporturi media suporturi media

Comunicare in proiectarea turismului

Toate mijloacele de comunicare trebuie sa fie usor accesibile, utilizabile si usor
de inteles de citre toti clientii.

Dezvoltarea comunicarii fata in fatd, telefonica si video ar trebui sd fie ghidata
de urmdtorii patru pasi care sunt comuni cu modul in care procesam cu totii
informatiile:

* Pasul A: percepetia

* Pasul B: Descoperirea

 Pasul C: Intelegerea

© Pasul D: utilizatirea

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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M4 UT 16 - Market

Obiectivele UT:

1.  Saarate modul in care industria turismului poate promova accesibilitatea
si inclusiv sd atraga piata turismului.

2. Sa explice modul in care oaspetii cautd accesibilitatea, canalele de
comunicare si motivele care i determina sa rezerve.

3. Sa prezinte cateva strategii si bune practici de comunicare adoptate de
catre destinatiile turistice si intreprinderile din intreaga Europa.
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M4 Ul 16 — Marketingul Accesi M4 Ul 16 — Marketingul Accesibilitatii

Este deosebit de important pentru persoanele cu
cerinte de acces ca informatiile sa fie:

Easy to find @
in
i Acce!
Reliable
wha or what
srgasization is

Droviding the
oemation

Viitfagisnd

Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Instrumente cheie de marketing A. Ghid de accesibilitate

* Declaratia dvs. de acces / Ghidul de accesibilitate
* Un ghid de acces este un rezumat al accesibilitdtii oferite si

« Un site accesibil nu reprezintd o judecatd privind accesibilitatea dvs.
« Retele sociale * Declaratia ar trebui sd fie exacta si faptica.
 Aplicatii * De exemplu, nu spuneti niciodatd ,,suntem accesibile”,
deoarece acest lucru inseamna lucruri diferite pentru
« Bloggeri si canale de examinare a clatoriilor oameni diferiti.
+ Listari specializate cu agentii si operatorii * Auditati-vd afacerea si descrieti ceea ce aveti.
Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union Co-funded by the Erasmus+ Programme of the European Union
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Ghid de accesibilitate

Exemple
VisitEngland @ & $Bband | Alba
Ghiduri de accesibilitate VisitEngland / VisitScotland
https://www.accessibilityguides.org/example-guides

Tonkou

¢ Ghid de accesibilitate Pantou (exemplu)
https:, .CC les/hotel, /The_Brehon_Access_Guide_May_2019. pdf

Aceste instrumente de marketing sunt tratate in unitatile de invdtare
anterioare
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M4 UT 16 - Marketingul Accesibilitatii

M4 LU16 - Marketingul accesibilitatii
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Site-ul web al proiectului Eden: Ghid de acces online

b peniect

Accessibility guide

Eden project website: online Access Guide
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C. Canalele de socializarel@ ¥ Ei @ owuu-

1. Réaspanditi vestea despre companie.

Se prognozeazd sa creascd numarul utilizatorilor canalelor de sociaizare media la aproape 3,1
miliarde in 2021. Cele mai populare platforme de social media: Instagram, Twitter si Facebook
au avut un impact semnificativ asupra modului in care caldtoresc oamenii.

87% dintre mileniali se uita la Facebook pentru inspiratie de calatorie.

2. Atrageti clienti noi:

Oamenii descopera si cumpara produse noi in aplicatii. 43% dintre utilizatorii de social
media au achizitionat un produs dupd ce |-au apreciat pe Pinterest, Facebook sau Twitter.
Pentru companiile de turism, aceasta este o oportunitate de a-si incuraja adeptii din retelele de
socializare s devina clienti si astfel sa-si creasca veniturile.

3. Cregsteti satisfactia clientilor

Platformele de socializare sunt instrumente de comunicare, mai rapide decat e-mailul sau
telefonul. 63% dintre oameni folosesc retelele sociale pentru asistenta pentru clienti si cereri
de servicii.

( M4 LU16 - Marketingul accesibilitatii

Social Media: Care sunt canalele de calatorie?

Instagram

, Twitter

n Facebook
@ Pinterest

D voibe You Tube

1 miliard de utilizatori lunari (lan 2020)

330 de milioane de utilizatori lunari (lan 2020)

2,38 miliarde de utilizatori lunari (lan 2020)

335 million monthly users (lan 2020)

2 Billion monthly active users (lan 2020)
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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

.
n Facebook
®

34% of Twitter users are females and 66% are males.
85% of SMEs use Twitter to provide customer service.

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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Retele sociale: YouTube D3 YouTube

* You tube este al doilea cel mai mare motor de cdutare de pe Internet (dupa
Google)

* 80% dintre utilizatorii YouTube provin din afara SUA.

* Grupurile de varsta intre 35 si 55 de ani sunt grupurile demografice
YouTube cu cea mai rapida crestere.

« Utilizat pe scara larga pentru marketingul de calatorii - destinatii, companii

* Videoclipuri de calatorie (sfaturi de facut bagaje, etc.)

* Vlogguri de calatorii accesibile (pentru utilizatorii de scaune cu rotile si alte
persoane)

* 75% dintre adulti apeleaza la YouTube mai degraba pentru nostalgie decat
pentru tutoriale sau evenimente actuale.

* Videoclipuri de la destinatii de pe YouTube

* E.g. 360 videos from www.VisitEurope.com

https://www.youtube.com/channel/UC1SmOFecV7DGn5gn0OFLw3|;
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https://www.tur4all.es,
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Aplicatii de accesibilitate: Tur4All
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Aplicatii de accesibilitate: Tur4All
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Accessibility Apps: Tur4All
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Accessibility Apps: Tur4All
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E. Bloggeri de cdlatorie

http://martynsibley.com,
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Bloggeri de calatorie

Filming in Grsemwich for Accessible Loadan Tarea

http://jayonlife.com,
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Premier Inn Manchester Bury | https://www.simplyemma.co.uk,
Wheelchair Accessible Hotel in
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E. Listari specializate, agentii si operatori
Examplu Tui https://www.tui.co.uk/holidays/

cessible-holidays

m
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Example of Tui https://www.tui.co.uk/holidays/accessible-holidays
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Ultimele sfaturi: Cand scrieti pentru web... Referinte
Consultati documentatia si documentele de sprijin pentru a
Puneti-va aceste 3 intrebari: aprofunda analiza subiectelor descrise in prezentarile Power Point:

https://www.gameswithoutbarriers.eu/documents/

1. Pentru cine este prezentarea?
2. Ce doresc ei?

3. Ce doresc eu? Declinare de responsabilitate

Unele dintre imaginile incluse in prezentare sunt preluate de pe
Internet: daca utilizarea lor este supusa dreptului de autor, va
rugdam sa anuntati coordonatorul proiectuluiJocuri fara bariere,

Cand stii aceste lucruri ... care le va elimina cu promptitudine.

- Apoi, puteti comercializa produsul pentru a se potrivi acelor categorii

Trimiteti notificarea prin e-mail la m.minuti@incipitconsulting.it
de persoane!
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