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1. CO?

Stworzenie udanego produktu turystycznego wymaga skutecznych partnerstw i wspétpracy
w wielu sektorach i wzdtuz catego faricucha swiadczenia ustug turystycznych.

Kazdy element taricucha turystyki wptywa na inne i jest od nich zalezny: jesli jeden element
nie jest dostosowany pod wzgledem ,dostepnosci”, z punktu widzenia jakosci ustug
i doswiadczenia klienta, moze to mie¢ negatywny wptyw na caty wakacyjny wyjazd.

tancuch swiadczenia dostepnych ustug musi by¢ tez odpowiednio potgczony, tak aby
goscie mogli korzystac z serii dostepnych ustug na kazdym etapie swojej podrdzy, w miare
przemieszczania sie miedzy roznymi odwiedzanymi miejscami.

Uzywajac pojecia ,,dostepna podroz turystyczna” lub ,,podréz turystyczna cechujaca sie
dostepnoscia dla 0séb z niepetnosprawnosciami i/lub innymi szczegélnymi wymogami
w zakresie dostepnosci” odnosimy sie do celu, jakim jest uczynienie catego doswiadczenia
turystycznego dostepnym — wolnym od barier — w kazdej fazie i na kazdym etapie podrozy.
Informacje, infrastruktura i Srodowisko naturalne, mobilnos¢/transport i ustugi muszg by¢
jednakowo dostepne dla wszystkich, tak aby zapewni¢ wszystkim catoSciowq i w petni
dostepng oferte turystyczna.

Wazne jest, aby wzig¢ pod uwage fakt, ze z cechujacych sie ,,dostepnoscig”

doswiadczen turystycznych korzystajg wszyscy odwiedzajacy, a nie tylko podrézujgcy

z niepetnosprawnosciami. Ponadto z ofert turystycznych w sferze publicznej moze korzystac
takze miejscowa ludnosc, jak chocby osoby starsze lub rodziny z matymi dziec¢mi.
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Rysunek 1 Podroz odwiedzajgcego cechujaca sie dostepnoscia

Visitor journey Visitor journey Visitor journey
Phases Steps Touchpoints

. Accessible Web, Apps,
Booking platform

Information about
. accessibility

" Accessible transport modes

" Accessible transport hubs

' Changing places toilets

"~ Accessible transfers

& Accessible entrance,
reception and facilities

Accessible guest room
and bathroom

Accessible entrance,
furniture, toilets

Accessible menues,
waiter service

Special diets, food,
declaration of ingredients

Accessible information
Accessible signage

Accessible public
transport, taxis

Accessible streets and
public areas

Personal assistance

Technical aids for hire

& Accessible entrance,
faciliites and toilets

@ Internet connection

. Accessible digital
media, video, images
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Podréz odwiedzajgcego moze byc opisana w oparciu o rozne fazy i kroki, w ktérych klienci
beda wchodzi¢ w kontakt z firmami lub destynacjami poprzez tzw. ,punkty styku”. Punktami
styku mogg by¢, na przyktad, strona internetowa podczas wyszukiwania informacji lub
recepcja podczas meldowania sie w obiekcie noclegowym.

e W fazie planowania i rezerwacji odwiedzajacy przeglada strony internetowe i platformy
rezerwacyjne

e FEtap podrozy i przyjazdu/wyjazdu obejmuje wszystkie (dtugodystansowe) etapy tancucha
transportowego oraz transfery z domu do miejsca docelowego i z powrotem

e Noclegi obejmujg wszystkie udogodnienia i ustugi dostepne w hotelu, obiektach typu bed
and breakfast oraz innych kwaterach

e Jedzenie i napoje odnosz3 sie do kawiarni, restauracji, baréw i innych obiektéw, w
ktorych odwiedzajacy dang lokalizacje jedzg i pijg

e Aktywnosci i ustugi odnoszg sie do wszystkich miejsc i wszelkiego wsparcia, ktére
sg niezbedne, aby odwiedzajgcy mogt przyjechac do danej lokalizacji i aby jego
doswiadczenie byto pozytywne

e Mobilnos$é/Transport lokalny odnosi sie do lokalnych ustug transportowych

* Dazielenie sie doswiadczeniami i wspominanie doswiadczen obejmuje mozliwosci
udostepniania przez odwiedzajgcych zdjec i nagran z ich podrézy, zwtaszcza przy pomocy
mediow spotecznosciowych.

Co istotne, odwiedzajacy z niepetnosprawnosciami oraz innymi szczegdlnymi potrzebami
w zakresie dostepnosci potrzebujg, aby byty dla nich dostepne wszystkie etapy oferty
turystycznej w obrebie catej podrézy. W zwigzku z tym celem powinno byc¢ sprawienie, aby
wszystkie punkty styku charakteryzowaty sie dostepnoscia.

Ocena dostepnosci kazdego punktu styku jest niezbedna do dostarczania cechujgcej sie
dostepnoscig oferty turystyczne;.

Y/}

s gal;

=y

SPOLECINA AKADEMIA NAUK Molise

’ ECQ Univtgta't-!ugmma .‘L ‘ Ep!}lrw@:[

& Accessible T
de Barcelona coessible Touris




8 1% ACCESSIT

2. KTO?

Wszyscy, ktorzy uczestniczg w planowaniu i rozwijaniu ofert turystycznych, powinni
mie¢ Swiadomos¢ koniecznosci oceny dostepnosci wszystkich punktow styku w podrozy
odwiedzajgcego, ktore sg istotne z punktu widzenia ich dziatalnosci.

*  Wiasciciele/managerowie przedsiebiorstw muszg wymagac oceny dostepnosci
w ramach swojej odpowiedzialnosci za zarzadzanie, zapewniajgc w ten sposob
odpowiednig jakos¢ konkretnej oferty dla wszystkich klientéw.

*  Pracownicy lub wykonawcy zewnetrzni odpowiedzialni za opracowywanie
i projektowanie stron internetowych i aplikacji muszg zagwarantowac dostepnos¢
strony internetowej i/lub aplikacji w ramach swoich obowigzkdéw zawodowych. Powinni
zaswiadczy¢, ze postepujg zgodnie z wytycznych dotyczgcymi dostepnosci tresci
internetowych (Web Content Accessibility Guidelines - WCAG).

e Eksperci ds. dostepnosci, zatrudnieni jako wykonawcy zewnetrzni lub zwigzani
z jakims systemem informacji o dostepnosci (Accessibility Information Scheme - AlS),
przeprowadzajg audyty dostepnosci budynkdéw, obiektdw i ustug, przygotowujac na tej
podstawie deklaracje/przewodnik na temat dostepnosci, ktory ma zosta¢ opublikowany
i ktory informowac bedzie odwiedzajgcych o istniejgcych warunkach w zakresie
dostepnosci. Ponadto opracowujg oni plan dziatania na rzecz dostepnosci, ktéry ma
na celu poprawe dostepnosci, tam, gdzie jest to konieczne.

*  Pracownicy, np. managerowie obiektow, ktérzy ukonczyli szkolenie w zakresie audytu
dostepnosci, mogg przeprowadzi¢ bazujacy na samodzielnej ocenie audyt dostepnosci,
zgodnie z listg kontrolng opracowang przez uznany system informacji o dostepnosci.

e Wszyscy pracownicy moga odgrywac pewna role w zakresie sprawdzania i oceny
dostepnosci w ramach swoich codziennych obowigzkow. Powinni oni zosta¢
odpowiednio przeszkoleni w zakresie swiadomosci problematyki dostepnosci oraz obstugi
klientow o okreslonych potrzebach w zakresie dostepnosci. Podczas wykonywania swoich
codziennych zadan powinni oni zwracac¢ uwage na kwestie, ktore mogg stwarzac bariery,
niedogodnosci lub zagrozenia dla odwiedzajgcych i zgtasza¢ wszelkie problemy swoim
przetozonym lub liderom zespotu.

RN Co-funded by the Tres¢ tego dokumentu zostata w catosci przygotowana przez partneréw projektu ACCESS-IT
i b Erasmus+ Programme i odzwierciedla jedynie poglady autoréw. W zwigzku z tym Europejska Agencja Wykonawcza
*

2 of the European Union ds. Edukacji i Kultury (EACEA) oraz Komisja Europejska nie ponosza zadnej odpowiedzialnosci za te tres¢.



ACCESS-IT: Innowacje w zakresie turystyki bez granic na obszarach naturalnych i wiejskich

Umowa o udzielenie dotacji: 2019-1-PLO1-KA202-065140 —

3. JAK?

Cel: Zapewnic obiektywne, wiarygodne i aktualne informacje na temat dostepnosci
miejsc i/lub ustug, ktore sq dostepne dla 0sdb z niepetnosprawnosciami i/lub innymi
szczegolnymi wymogami w zakresie dostepnosci.

Przedsiebiorstwa muszg stworzy¢ program oceny umozliwiajgcy sprawdzenie obiektow i ustug,
z ktérych odwiedzajgcy bedzie korzystat w danej destynacji lub miejscu, w celu udostepnienia
tych informacji odwiedzajgcym i ciggtego polepszania ich dostepnosci. Programy oceny moga
sie rézni¢ w zaleznosci od rodzaju i wielkosci danego przedsiebiorstwa, zakresu oferowanych
udogodnien i ustug oraz dostepnych zasobow, ktére mogg decydowac o wyborze
zewnetrznego doradcy ds. dostepnosci lub przeprowadzeniu ,samodzielnej oceny”.

Szczegdlnie wazne jest uwzglednienie kwestii dostepnosci dla 0séb niepetnosprawnych i oséb
ze specjalnymi potrzebami w procesie planowania wszystkich nowych projektéw budowlanych
w oparciu o podejscie ,projektowania uniwersalnego” (design for all). Jesli rozwigzania
wspierajgce dostepnosc zostang od samego poczatku uwzglednione w projekcie, wowczas
czesto mozna je wdrozy¢ przy niewielkich kosztach lub bez zadnych dodatkowych kosztow.

Ocena budynkdéw, srodowiska fizycznego i obiektéw okreslana jest jako audyt dostepnosci
budynkow. Gtéwnym celem audytu dostepnosci jest sprawdzenie dostepnosci
pod wzgledem:

e zblizania sie
e wchodzenia

e uzytkowania Srodowiska lub obiektu zgodnie z jego przeznaczeniem

Audyty dostepnosci sg zazwyczaj przeprowadzane przy uzyciu narzedzi oceny takich jak
listy kontrolne wskazujgce, co nalezy zmierzy¢ i opisac, oraz obejmujgce rozne punkty styku
wystepujgce w czasie podrozy odwiedzajgcego.

Zaleca sie korzystanie z narzedzi i list kontrolnych opracowanych przez uznane systemy
informacji o dostepnosci, wykorzystujgcych sprawdzone kryteria, obiektywne pomiary,
opisy i zdjecia.

Krajowe organizacje turystyczne, takie jak VisitEngland i VisitScotland, udostepniaja listy
kontrolne, ktére mogg zostac¢ wykorzystywane do celdw przeprowadzenia audytu.

Patrz: odniesienia na koncu tego dokumentu.
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UWAGA: Systemy informacji o dostepnosci, ktdre przedstawiajq , 0gdlne wyniki”
oceniajgce dostepnosc¢ przy pomocy np. ,,symboli”, ,,gwiazdek”, kolorow sygnalizacji
swietlnej, nie zapewniajg odwiedzajgcym doktadnych lub wystarczajgcych informacji

o0 wymaganiach w zakresie dostepnosci.

Deklaracja o dostepnosci (moze by¢ rowniez okreslane jako Przewodnik na temat
Dostepnosci)

Wyniki oceny dostepnosci powinny zostac przedstawione w Deklaracji o dostepnosci/
Przewodniku na temat dostepnosci. Petna deklaracja o dostepnosci zawiera informacje
na temat:

» polityki dostepnosci danego obiektu (uzyskane w drodze wywiadu z wtascicielem/
managerem)

* wynikéw audytu srodowiska fizycznego

e szkolenia w zakresie dostepnosci i obstugi klienta, ktore przeszli pracownicy
(w stosownych przypadkach)

Deklaracja o dostepnosci Pantou jest zawierajgcym szereg pytan szablonem do
przeprowadzenia opartego na ,samodzielnej ocenie” audytu dostepnosci budynku,
dowolnego obiektu lub dostepnosci Swiadczonych ustug. Deklaracja ta jest powszechnie
stosowana w Europie. Ponizszy szablon w formacie Word jest dostepny bezptatnie

i jest przeznaczony do tworzenia dokumentéw marketingowych odpowiednich

dla odwiedzajgcych, ktorzy potrzebujg informacji o dostepnosci danego obiektu

lub ustugi https://pantou.org/access-statement

Gtowne obszary oceny w ramach podrézy odwiedzajgcego opisane zostaty w ponizszych
sekcjach.
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3.1. Etap planowania i rezerwacji

Wyszukiwanie informacji, planowanie i rezerwacja

. Accessible Web, Apps,
Booking platform

& Information about
accessibility

Informacje dla odwiedzajgcych, ktorzy planujg lub rezerwujg podrdz czesto udostepniane sg w
formie strony internetowej lub aplikacji mobilnej i/lub dokumentéw papierowych.

Analiza strony internetowej moze zosta¢ przeprowadzona zdalnie. Powinna ona skupiac sie na
dostepnosci tresci internetowych (dla oséb z niepetnosprawnosciami) — co bedzie obejmowac
korzystanie z narzedzi do automatycznego sprawdzania tresci sieciowych oraz sprawdzanie
prowadzone przez ludzi — a takze na zawartosci tresci internetowych w odniesieniu do opisow
dostepnych ustug, ktore réwniez powinny by¢ przedstawione na stronie internetowe;j.

Managerowie obiektdw turystycznych powinni zapewnié¢ (oraz potwierdzi¢ na podstawie
certyfikatu od wykonawcy strony internetowej), ze strona internetowa jest zgodna z
wytycznymi dotyczgcymi dostepnosci tresci internetowych Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG) w wersji 2.1, na poziomie AA, co jest wymaganym ,standardem” dla
publicznych stron internetowych w panstwach cztonkowskich UE i jest ,, punktem odniesienia”
dla wszystkich dostepnych stron internetowych. Witryna powinna by¢ oznaczona etykietg
wskazujaca jej zgodnosé z wytycznymi WCAG. Dostepnosc tresci internetowych mozna
czesciowo sprawdzi¢ przy pomocy automatycznych narzedzi do sprawdzania. W celu
zapewnienia zgodnosci stron internetowych z wytycznymi WCAG wymagana jest réwniez
kontrola realizowana przez cztowieka (tzw. human check), ktorg przeprowadza ekspert ds.
dostepnosci sieci internetowe;.

Gtowne odniesienie dla wytycznych dotyczgcymi dostepnosci tresci internetowych (WCAG)
- kliknij tutaj.

Wybodr zautomatyzowanych narzedzi do sprawdzania dostepnosci tresci internetowych

- kliknij tutaj.

Informacje w formie broszur, ulotek i kart dan powinny cechowac sie dostepnoscig dla oséb
niepetnosprawnych i 0séb ze specjalnymi potrzebami na przyktad poprzez zastosowanie
duzych czcionek, odpowiedniego kontrastu koloréw i prostego jezyka.
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Podczas przekazywania informacji przez telefon rowniez nalezy przestrzegac szeregu
,dobrych praktyk” w tym zakresie

Filmy powinny mie¢ przygotowane podpisy oraz, o ile to mozliwe, wyswietla¢ prezentera
przekazujgcego ich tres¢ w jezyku migowym. Zestaw narzedzi do projektowania uniwersalnego
(Universal Design Toolkit), ktory moze zosta¢ wykorzystany przy projektowaniu (i ocenie)
wszystkich powyzszych rodzajow komunikacji z turystami, jest dostepny pod adresem:
http://universaldesign.ie/products-services/customer-engagement-in-tourism-services/

Wiecej szczegdtowych informacji w zakresie porad i wskazéwek dotyczgcych marketingu
dostepnosci dla 0sdb niepetnosprawnych i 0séb ze specjalnymi potrzebami znalez¢é mozna

w 4 czesci Wytycznych - Jak wprowadzi¢ na rynek i promowac produkt dostepny dla oséb
niepetnosprawnych i osob ze specjalnymi potrzebami.

XN Co-funded by the Tre$¢ tego dokumentu zostata w catosci przygotowana przez partneréw projektu ACCESS-IT
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Rysunek 2 Przyktad: wskazowki dotyczace informacji drukowanych. Z zestawu narzedzi
do projektowania uniwersalnego (Universal Design Toolkit).
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3.2. Podréz do/z miejsca docelowego/obiektu i transfery

Accessible transport modes

Travel to/from Planning details P —
& % ccessi anspo u
the destination/ P
venue Travelling Changing places toilets

arriving and departing Accessible transfers

Wyzwanie, jakim jest zaoferowanie klientom bezproblemowej i cechujgcej sie dostepnoscig
podrdzy zaczyna sie w momencie, gdy ludzie opuszczajg swoéj dom. Dla wielu osdb podroéz
turystyczna oznacza dtugodystansowy transport drogg lotniczg, kolejowg, autobusem lub
promem. Wiele podrézy srodkami transportu publicznego wymaga korzystania z roznych
ustug. Oznacza to, ze kazda przerwa w tancuchu sprawi, ze caty przejazd staje sie niedostepny
dla 0sdb z niepetnosprawnosciami.

Transport dtugodystansowy

Ocena dostepnosci transportu dtugodystansowego w panstwach cztonkowskich Unii
Europejskiej wykracza poza zakres ninigjszego dokumentu. Do kwestii tej odnosi sie
sprawozdanie dla Parlamentu Europejskiego zatytutowane , Transport i turystyka dla oséb
niepetnosprawnych i 0séb o ograniczonej sprawnosci ruchowej” (,Transport and tourism
for persons with disabilities and persons with reduced mobility”). Kliknij tutaj, aby pobraé
plik PDF.

Patrz rowniez: Sekcja 3.5 Mobilno$¢ i transport lokalny

RN Co-funded by the Tres¢ tego dokumentu zostata w catosci przygotowana przez partneréw projektu ACCESS-IT
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3.3. Noclegi

. Accessible entrance,
_ e
. Accessible guest room

and bathroom

Obiekty noclegowe sg kluczowym elementem cechujgcej sie dostepnoscig podrézy
odwiedzajacych.

Hotel moze by¢ obiektem zapewniajgcym znacznie wiecej niz tylko miejsce do spania.
Zastanowmy sie nad wszystkimi funkcjami, ktére moze spetniac hotel. Jest to miejsce do zycia,
a nie tylko do spania. Dla niektorych gosci, zwtaszcza wieksze hotele i kurorty mogg nawet
petni¢ role samodzielnej destynacji turystyczne;j.

Oceny dostepnosci przeprowadzane sg we wszystkich punktach styku z odwiedzajgcymi
w danym obiekcie. Narzedzie oceny moze opierac sie na krajowym lub miedzynarodowym
standardzie dostepnosci lub na liscie kontrolnej systemu informacji o dostepnosci.

Rysunek 3 Przyktad niektorych wymogow stuzacych do oceny cechujacych sie dostepnoscia
miejsc parkingowych w obiekcie.

Ewropean Network for
Acoeasibile Toursm

‘(SENAT
Reach the building -

Designated car parking spaces
for disabled visitors:

Clearly marked , at shortest
possible distance to building
entrance, by level access route.
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Oceny wymagajg narzedzi pomiarowych: Miarki laserowej lub tasmowej, tabletu lub notatnika
do przechowywania notatek i aparatu fotograficznego do robienia zdjec.

Rysunek 4 Narzedzia oceny

Rysunek 5 Przyktad niektérych wymogoéw stuzacych do oceny cechujacych sie
dostepnoscia pokoi goscinnych

AV ENAT

& @ Evropsan Network for
"%f ¥ Acceasible Tourism

Sleep, relax, stay

Guest rooms: 4
+ Clear space next to bed

« Furniture can be re-arranged

+ Cupboard accessible for wheelchair
user or short person

+ Light switches and sockets at suitable
height (90 to 120 cm. over floor)

+ Non-allergenic bedding e
+ Colour contrast to aid orientation

Ponizsze zdjecia pochodzg z przewodnika w zakresie dostepnosci dla obiektu The Hytte w
Wielkiej Brytanii, ktéry zostat opracowany na podstawie krajowego programu wspierania
dostepnosci VisitEngland National Accessible Scheme oraz eksperckiego audytu dostepnosci.

XN Co-funded by the Tre$¢ tego dokumentu zostata w catosci przygotowana przez partneréw projektu ACCESS-IT
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Rysunek 6 Fragmenty z przewodnika w zakresie dostepnosci obiektu The Hytte, Krajowy
program wspierania dostepnosci VisitEngland National Accessible Scheme, Wielka Brytania
https://www.accessibilityguides.org/content/hytte-0

Accessibility Guide for The Hytte

srgregory@thehytte.com, 01434672321 07977416667, www.thehytte.com

Contact for accessibility enquiries: Sonja and Simon Gregory

Welcome

The Hytte is an award winning, accessible, self-catering accommodation for eight guests in
four bedrooms. Guests love the character of this Norwegian inspired traditional timber
hytte or mountain lodge with its grass roof.

Underfloor heating and cosy log burner make this a stunning venue at any time of the year

The accommodation is just perfect for families or friends to get together all with the added
luxury of a sauna and hot-tub spa.

Ideally situated to explore the market towns of Hexham and Corbridge, Hadrian’s Wall and
the stunning Heritage Coastline of Northumberland.

The Hytte offers extensive literature on accessible places to visit and restaurants

Watch the video: The Hytte - Virtual tour

14 o
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Rysunek 7 Opis dostepnosci sypialni dla obiektu noclegowego typu self-catering
(z wyzywieniem we wtasnym zakresie) The Hytte

Getting around inside

Visual Impairment - General Information

We have contrast markings on all glass doors.
Watch the video: Virtual tour

—_—
=y Enimegw

Limudagasg

Floor plan

Fa™
== Bedrooms

All bedrooms have windows.

Bedrooms have wall lights, bedside lamps and natural daylight
Lights are LED. TVs have subtitles.

All bedrooms are non-smoking.

We have non-allergic bedding.

No bedrooms have fitted carpets.

Wooden floors throughout, all bedding hypoallergenic. All cleaning products and
toiletries are eco friendly

We can move the bedroom furniture, to improve accessibility.
We have bed blocks.

We have a portable hoist.

A .
iy Accessible bedrooms

Accessible bedroom Larger accessible bedroom with height adjustable profiling beds

The route to the bedroom is 780mm wide, or more. The bedroom door is 780mm
wide. There is 1500mm at the side of the bed. The bed is 560mm high. There is
410mm under the bed.

There is a low clothes rail. You can use the rail sitting down.

,Deklaracja o dostepnosci Pantou” (Pantou Access Statement) jest bezptatnym szablonem
do samodzielnej oceny obiektu lub ustugi turystycznej, dostepnym w formacie Word:
https://pantou.org/access-statement

* % Co-funded by the Tres¢ tego dokumentu zostata w catosci przygotowana przez partneréw projektu ACCESS-IT
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Przyktad wypetnionej Deklaracji o dostepnosci Pantou przedstawiony jest na stronie profilowej
“Agritourismo Le Sorgenti”. https://pantou.org/agriturismo-le-sorgenti

Zaleca sie, aby dostawcy ustug turystycznych dodali do Deklaracji o dostepnosci Pantou
zdjecia w celu dostarczenia potencjalnym klientom informacji wizualnych.

Jak wykonywa¢ pomiary i robic¢ zdjecia

Przewodnik Pantou na temat fotografii i pomiarow pokazuje, jak nalezy wykonywac
odpowiednie zdjecia i dokonywac doktadnych pomiardw najwazniejszych cech obiektéw i
potencjalnych barier, takich jak szerokos¢ drzwi, toalety dla gosci, rampy itp.

Rysunek 8 Przewodnik dotyczgcy fotografowania i mierzenia drzwi wejsciowych
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3.4. Jedzenie i napoje

. Accessible entrance,

furniture, toilets

Restauracje, kawiarnie, bary i inne obiekty oferujgce jedzenie i napoje réwniez majg kluczowe
znaczenie w cechujgcej sie dostepnoscig podrézy odwiedzajgcego.

Oceny dostepnosci skupiajg sie na dostepie fizycznym: wejsciu, obszarach komunikacyjnych,
stotach i krzestach, wysokosci bufetu, oswietleniu, kartach dan z duzg czcionka i obrazkowych,
ofercie specjalnych positkdw dietetycznych, wskazaniu sktadnikéw pokarmowych zawartych
w daniach z menu itp.

Rysunek 9 Przyktadowa lista kontrolna dla obszaru gastronomicznego. Stolik z regulowang
wysokoscia

Eat and drink ul. Eyﬂ:

Breakfast room, dining areas, restaurant / bar
+ Level access

« Free passageway for wheelchair users between
tables and chairs

+ Tables with central support leg -
« Buffet at suitable height for wheelchair users | &
and children -
+ Provisions for people requiring special diets
+ Large print menus

SN Co-funded by the Tre$¢ tego dokumentu zostata w catosci przygotowana przez partneréw projektu ACCESS-IT
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Rysunek 10 Menu obrazkowe i menu cyfrowe aktywowane przez smartfon lub tablet

\-"‘“-,,_

PRAWN sk'zwsn_s - $13.80 : -
et e s . SALT&PEPPERFISHBITES  $1.00

Salt & pepper fish bites served with tartare sauce,

VEGGIE SPRING ROLLS $1050' ; Aimeas” "
T s e i " SATAY CHICKEN $15.50

Skewered chicken satay served with Denny’s awn satay sauce.

SEASONED WEDGES $1.00

Served with grated cheese and sour cream,
Add bacen for an extra $2.00

NACHOS $15.50

Crunchy corn chips served with beef con carne,
cheese, olives, capsicum, onions, salsa and sour cream,

VEGGIE NACHOS §15.50

Crunchy corn chips served with veggie con came,
salta and sour croam.

\ T ry amy of s’
\ g eers they go Ry
» - o mests
CHILLI FRIES §13.50 ;
French fries topped with beef con carne and
grated cheese. \w-’//

MARINATED PORK SPARE RIBS $15.50

Paork ribs marinated in BBQ sauce and cooked

to perfection.
: Garlic Bread $5.00
SAMPLER $18.00 . Onion Rings - 6pcs $6.00
Aok e 2 Chiekan Sticks - Spes $6.00
Served with ranch dressing and sweet chilligsauce. PI‘!WI'I cutlets - 6Pc! 36-00

A surcharge will spply on public holidays. Like us on FACEBOOK
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3.5. Mobilnos¢ i transport lokalny

Informacje na temat transportu i planowanie transportu, dotarcie do obiektu
lub destynacji

Accessible information
Transport information and

Mobility / planning Accessible signage
i Reachi Accessible publi
eaching a venue or ccessible public
transport des%ination transport, taxis

Accessible streets and
public areas

Jest wiele barier, z ktérymi osoby niepetnosprawne lub starsze muszg sie mierzy¢ w catym
tancuchu mobilnosci. Informacje o swiadczonych ustugach transportowych powinny by¢
dostepne dla wszystkich odwiedzajgcych i mieszkancéw. Informacje te powinny odnosic sie
do dostepnosci pojazddw, werbalnego i wizualnego powiadamiania o przystankach,
oznakowania, stacji, przystankow, chodnikow, itd.

Najprostszg forma cechujgcego sie dostepnoscig transportu w miejscu docelowym jest
Swiadczenie ustug indywidualnych. Prywatne srodki transportu, takie jak prywatne autobusy
i taksowki, sg zazwyczaj bardzo wygodne i cenione przez osoby niepetnosprawne. Jednak

w wielu miastach i regionach trudno jest znalez¢ takséwki i autobusy dostepne dla osdb

z niepetnosprawnosciami lub szczegdlnymi potrzebami.

Rysunek 11 Cechujaca sie dostepnoscig taksdowka z tylng rampg wjazdowg i wozkiem
inwalidzkim, Malaga, Hiszpania

Zdjecie: https://servitaxicostadelsol.com

RN Co-funded by the Tres¢ tego dokumentu zostata w catosci przygotowana przez partneréw projektu ACCESS-IT
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Takséwki dostepne dla 0séb korzystajgcych z wozkow inwalidzkich powinny mieé zapewniong
wystarczajgcg przestrzen nad gtowg pasazera korzystajgcego z wozka inwalidzkiego oraz
odpowiedni system mocowania wozka inwalidzkiego.

Rysunek 12 Zdjecie: Autobus wahadtowy Gleneagle Hotel, Killarney, Irlandia

s
g LT =
o= L -
= \ ;

Zapewnienie cechujacych sie dostepnoscig transferéw i/lub informacji o lokalnych cechujgcych
sie dostepnoscig ustugach transportowych moze by¢ réwniez bardzo atrakcyjne z perspektywy
biznesowej dla klientdw, ktérzy muszg z wyprzedzeniem wiedzied, jak dotrze¢ do obiektu i jak
poruszac sie po danej destynacji turystycznej.

https://pantou.org/sites/default/files/access statements/The%20Gleneagle%20Access%20
Statement%20Summer%202018.pdf

Ocena ustug transportowych do rozwazenia:

e Dostarczanie informacji: Dostepnos¢ informacji o transporcie: Punkty informacyjne, strony
internetowe i aplikacje, ustugi sprzedazy/rezerwacji biletow

e Dostepnos¢ automatow biletowych i kas biletowych

*  Procedury dla uzytkownikow wozkow inwalidzkich, zasady dotyczgce miejsc
priorytetowych dla oséb z niepetnosprawnoscig

e Dostepnos¢ pojazdéw transportowych

e Zapewnienie miejsc do siedzenia i poczekalni dostepnych dla 0séb z niepetnosprawnoscig
i szczegblnymi potrzebami

e Dostepne oznakowanie

e Dostepne sciezki i trasy

e Dostepne toalety

e Ustugi pomocy specjalnej

e Dostepnos¢ skuterow dla niepetnosprawnych, chodzikow i wozkéw inwalidzkich do
wypozyczenia.

SPOLECZNA AKADEMIA NAUK . Universitat Autonoma e e
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3.6. Aktywnosci

Ustugi i zaopatrzenie, zakupy, doswiadczenia kulturowe, sport i rekreacja

Services and supplies Personal assistance
Activities Shopping Technical aids for hire
Cultural experiences, Accessible entrance,

sports S facilities and toilets

Ocena dziatan obejmuje zaréwno srodowisko fizyczne, w ktérym odbywajg sie aktywnosci, jak
i —w szczegdlnosci — komponent ustugowy, wtgcznie z jakoscig doswiadczenia odwiedzajgcego.

Dostepnosc¢ ustug zalezy w znacznej mierze od odpowiedniego przeszkolenia pracownikow
turystyki. Przeszkoleni menedzerowie, cztonkowie personelu i inni pracownicy bedg miec
wiedze na temat dostepnosci i elementdw zapewnianiajgcych dostepnosc obiektdw oraz bedg
w stanie zrozumie¢ wymagania klientow i bedg umiec obstugiwac klientow w odpowiedni
sposob.

Obszary oceny, ktore nalezy rozwazyé¢, mogg obejmowac:

e Dostepnos¢ ustug wynajmu sprzetu: dostepne pomieszczenia i ustugi
e Dostepne sklepy

e Dostepne Sciezki i szlaki

e Dostepne plaze

e Dostepne muzea

e Dostepne stanowiska archeologiczne

e Dostepne stadiony, obiekty sportowe

e Dostepne teatry

e Certyfikacja zawodowa pracownikow turystyki.

Ocena tych obiektéw i obszaréw obejmuje wszystkie aspekty dostepu fizycznego, zgodnie
z opisem przedstawionym w sekgji 3 (wprowadzenie).

Niezalezni specjalisci, tacy jak certyfikowani przewodnicy turystyczni, réwniez odgrywajg
kluczowa role w dostarczaniu wysokiej jakosci ustug. Niektérzy przewodnicy turystyczni
posiadajg specjalne przeszkolenie w zakresie umiejetnosci zwigzanych z dostepnoscia,
dostosowane do potrzeb grup docelowych o szczegdlnych wymaganiach w zakresie
dostepnosci. Przyktadem certyfikacji dla przewodnikdw turystycznych jest szkolenie T-Guide
oferowane przez FEG i ENAT, poswiecone Swiadczeniu ustug przewodnictwa turystycznego
dla odwiedzajgcych z niepetnosprawnoscig intelektualna.

RN Co-funded by the Tres¢ tego dokumentu zostata w catosci przygotowana przez partneréw projektu ACCESS-IT
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Patrz: https://www.t-guide.eu/

Przyktad oceny w muzeach cechujacych sie dostepnoscia

Rysunek 13 Projekt COME-IN! wskazuje osiem obszarow definiujacych tancuch ustug, ktore
majq by¢ oceniane w muzeach

Exhibition Area Wardrobe

Zrédto: Podrecznik dostepnych muzedw (Accessible Museums Handbook)

3.7. Dzielenie sie doswiadczeniami i wspominanie doswiadczen

Dzielenie sie wrazeniami

Internet connection
& Accessible digital
media, video, images

Mozliwosc¢ dzielenia sie doswiadczeniami z podrézy z przyjaciétmi, rodzing i uzytkownikami
mediow spotecznosciowych jest bardzo wazna dla odwiedzajgcych, zaréwno podczas
pobytu w lokalizacji turystycznej jak i po powrocie do domu. Oznacza to, ze udostepnione
wiadomosci, zdjecia i filmy sg potencjalnie bardzo waznym narzedziem marketingowym dla
wtascicieli przedsiebiorstw turystycznych.

Rysunek 14 Logotypy mediow spotecznosciowych

@ Tripadvisor @ ’ @ 2 YouTube
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Kluczowym elementem wspierania gosci podczas dzielenia sie doSwiadczeniami na
obszarach naturalnych i wiejskich w tej fazie podrozy jest koniecznos¢ zapewnienia im
fatwego dostepu do cyfrowych obrazéw obiektu, szybkiego Internetu oraz wskazéwek
dotyczacych lokalnych punktow widokowych i innych atrakcji.

Elementy stuzgce do zapewniania dostepnosci mogg czesto by¢ ,ukryte” lub stanowic
integralng czes¢ ustugi —tym niemniej, odwiedzajacy, ktérzy docenili oferowany poziom ustug,
np. dostepng wycieczke z przewodnikiem lub inne wyjgtkowe doswiadczenie, mogg je opisac.

Punkty kontrolne na tym etapie podrézy goscia:

e Szybkii bezptatny Internet w lokalizacji

e Zasoby cyfrowe na firmowych stronach internetowych i stronach mediow
spotecznosciowych (lokalne zdjecia, obrazki, filmy do udostepnienia).

e Zachecanie gosci, aby udostepniali zdjecia, filmy i opinie na stronach firmowych

e Zapewnianie gosciom listy atrakcji, lokalnych punktéw widokowych i wyjgtkowych miejsc
zwigzanych z kulturg

e Udostepnianie wpisow i opinii uzytkownikow w serwisach spotecznosciowych

e Szybkie i konstruktywne odpowiadanie na informacje zwrotne i skargi przekazywane
przez odwiedzajgcych za pomocg Internetu.

Zarzadzanie opiniami gosci

Wazne jest, aby zbiera¢ uwagi, komentarze i sugestie gosci, poniewaz ich opinie sg przydatne
w procesie wdrazania ulepszen i zapewnienia lepszej jakosci ustug w przysztosci. Kazda
lokalizacja powinna zapewnia¢ mozliwos¢ zbierania informacji zwrotnych od gosci: poczawszy
od tradycyjnej ksiegi gosci po bardziej zaawansowane urzadzenia z ekranem dotykowym.

Wazne jest, aby:

e zapytac gosci, czy chcg zostawic¢ swojg opinie

e pokaza¢, gdzie i jak mozna to zrobié

e zapewnic rozne dostepne formaty do przekazywania opinii zwrotnej

e W razie potrzeby udzieli¢ pomocy w tym procesie

e zebraciocenic te informacje zwrotne i w razie potrzeby podjg¢ odpowiednie dziatania

e poinformowac gosci o dziataniach podjetych po uzyskaniu informacji zwrotnych, tak aby
mogli oni zobaczy¢, ze przekazane informacje sg doceniane i prowadzg do wdrozenia
zmian.
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4. Odniesienia i dodatkowe lektury

e Inclusion and Tourism. (2021) Giz GmbH. Bonn

e www.easpd.eu/sites/default/files/sites/default/files/guidelines for the implementation
of a customezied accessible tourism program.with disclaimer.pdf

e www.interreg-central.eu/Content.Node/COME-IN/COME-IN-HANDBOOK-ENG.pdf

e www.learning.abilityadvisor.eu/wp-content/uploads/2019/12/Handouts Module-2.pdf

e www.learning.abilityadvisor.eu/wp-content/uploads/2019/12/Module-2.pdf

° WWWw.pantou.org/access-statement

e www.universaldesign.ie/products-services/customer-engagement-in-tourism-services/

e www.visitbritain.org/sites/default/files/vb-corporate/Documents-Library/documents/
England-documents/winning more visitors.pdf

e www.visitbritain.org/sites/default/files/vb-corporate/Documents-Library/documents/
England-documents/winning more visitors.pdf

e www.visitbritain.org/sites/default/files/vb-corporate/Images/Business-Advice-Hub/
access all areas a guide to destination audits.pdf

e www.visitscotland.org/supporting-your-business/marketing-toolkits/accessible-inclusive-

tourism
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