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1. Co

Niniejsza wytyczna stanowi zestaw narzedzi do wspierania biznesu w zakresie strategicznego
podejscia do tworzenia dostepnych ustug i produktow turystycznych, jak réwniez informac;ji
na temat dostepnosci. Kierownicy i wiasciciele MSP z branzy turystycznej, zaréwno
publicznych, jak i prywatnych, mogg wykorzystaé niniejszy zestaw narzedzi do zwiekszenia
badZ poprawy swojej Swiadomosci na temat wymogow swoich klientdow w kwestii dostepnosci
oraz zyskania nowych umiejetnosci tworzenia i wdrazania dostepnych i zrownowazonych
rozwigzan, co moze im pomaoc zwiekszy¢ swoj udziat w rosngcym rynku turystyki dostepnej.
Jest to szczegdlnie wazne dla firm na obszarach naturalnych i wiejskich, gdzie dostepne oferty
sg czesto ograniczone.

Celem Turystyki dla wszystkich jest umozliwienie wszystkim cieszenie sie rownym dostepem
do doswiadczen turystycznych. Oznacza to, ze osoby z niepetnosprawnosciami lub innymi
szczegdlnymi wymogami w zakresie dostepu oraz ich rodziny powinny mie¢ mozliwos¢
wyboru, dokad i jak podrézowad w sposdb niezalezny, komfortowy i bezpieczny, w oparciu
o rzetelne informacje i ustugi w catym tafncuchu wartosci turystyki. Turysci ze szczegdlnymi
wymogami w zakresie dostepu mogg napotykac trudnosci na kazdym etapie podroézy, od
najwczesniejszych plandw (zbieranie i wyszukiwanie informacji), przez rezerwacje, podrdz
(réznymi srodkami transportu), po zakwaterowanie, odwiedzanie réznych atrakcji, miejsc
kultury, obszarow miejskich czy krajobrazéw naturalnych, a takze w restauracjach

i kawiarniach, w trakcie zakupow i spotkan biznesowych lub konferencji oraz przy powrocie
do domu.

,Podrdz turysty” opisang w Temacie 1 mozna wykorzystac do zidentyfikowania
najwazniejszych elementow fancucha ustug, w przypadku ktérych zazwyczaj wystepuja
bariery dostepu (Rysunek 1 ponizej). Wtasciciele i kierownicy firm sg przeprowadzani

przez poszczegdlne etapy podrozy turysty, tak by mogli oceni¢ dostepnos¢ swojej oferty.

W oparciu o dane oceny mogg zrozumiec i stwierdzi¢, czy ich obecne obiekty i/lub ustugi
wymagajg poprawy i dostosowania, by zwiekszy¢ dostepnos¢ ich oferty i sprostac potrzebom
i oczekiwaniom klientow.

FEx, Co-funded by the Niniejszy dokument zostat przygotowany na potrzeby projektu ,,ACCESS-IT”,
I x Erasmus+ Programme finansowanego przez Komisje Europejskg w ramach KA2 VET,
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Rysunek 1. Podroz turysty

Etapy podr6zy Etapy podrozy turysty to:

o Planowanie i rezerwacja

. Podrdz do/z miejsca docelowego/obiektu
. Zakwaterowanie

o Wyzywienie i napoje

. Mobilnos$¢/Transport lokalny

. Dziatania

J Dzielenie sie doswiadczeniami i przywotywanie ich

: klientow w zwigzku z dostepnoscig w oparciu o ich potrzeby
e ionk ety i preferencje, tak by zminimalizowac bariery dostepu i zapewnié
wysokiej jakosci ustugi turystyczne. Dlatego wszyscy kierownicy

Na kazdym z etapow wazna jest identyfikacja szczegdlnych wymogow

i pracownicy zatrudnieni w dziatalnosci ustugowej na ktorymkolwiek

Dzialania z etapdw ,,podrozy turysty” muszg posiadac stosowne wiedze,
: umiejetnosci i kompetencje, by méc oferowac tego typu ustugi
wszystkim odwiedzajgcym.

Projektowanie uniwersalne: klucz do tworzenia dostepnych ustug turystycznych

Ustugi turystyczne zasadniczo powinny by¢ tworzone w sposdb maksymalnie wtgczajacy,
bez koniecznosci wprowadzania zmian dla 0séb z okreslonymi niepetnosprawnosciami
lub wymogami w zakresie dostepu. Konstrukcja ustug musi opierac sie na podejsciu tzw.
,projektowania uniwersalnego”, ktdore powstato w USA w latach 90. XX wieku.

,Projektowanie  uniwersalne  to  taki  sposdb  projektowania  produktow

i srodowisk, by mogli z nich korzysta¢c wszyscy w najwiekszym mozliwym
zakresie bez koniecznosci adaptacji czy wprowadzania specjalnych  zmian.
Celem koncepcji projektowania uniwersalnego jest uproszczenie zycia wszystkich 0sob.
Koncepcja projektowania uniwersalnego zorientowana jest na wszystkich bez wzgledu
na ich wiek, wymiary i mozliwosci”.

(Center for Universal Design, Raleigh, NC, USA)
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Koncepcja projektowania uniwersalnego opiera sie na nastepujgcych 7 zasadach:

1.

Sprawiedliwe wykorzystanie. Projekt jest uzyteczny i atrakcyjny dla oséb o roznych
mozliwosciach. Zgodna z tg zasadg jest, na przyktad, strona internetowa zaprojektowana
tak, by mogli z niej korzysta¢ wszyscy, w tym osoby niewidome.

Elastycznosc¢ uzytkowania. Projekt uwzglednia szeroki wachlarz indywidualnych preferencji
i mozliwosci. Przyktadem jest dostepnosé stotéw z regulowang wysokoscig
w trakcie przerw na kawe réznych wydarzen, dzieki czemu goscie mogg siedziec lub stac.

Prosta i intuicyjna obstuga. Korzystanie z projektu fatwo zrozumieé bez wzgledu

na doswiadczenie, wiedze, umiejetnosci jezykowe czy biezgcy poziom koncentracji
uzytkownika. Przyktadem zastosowania tej zasady sg baterie dzwigniowe, ktére mozna
obstugiwac jedng reka.

Zauwazalna informacja. Projekt skutecznie przekazuje konieczne informacje
uzytkownikowi bez wzgledu na warunki otoczeniach czy zdolnosci sensoryczne
uzytkownika. Przyktadem sg sytuacje, w ktorych informacje w gtosnych miejscach
publicznych zawierajg podpisy.

Tolerancja btedu. Projekt minimalizuje zagrozenia i negatywne konsekwencje
przypadkowych lub niezamierzonych dziatan. Przyktadem produktu zgodnego

z tg zasadg jest oprogramowanie edukacyjne oferujgce wsparcie, gdy uzytkownik
dokona niewtasciwego wyboru.

Niewielki wysitek fizyczny. Projekt moze by¢ wydajnie i wygodnie wykorzystywany
przy minimalnym wysitku. Zgodne z t3 zasadg sg drzwi, ktore fatwo mogg otworzy¢
osoby o wielu réznych cechach fizycznych.

Wymiary i przestrzen dostepne i uzyteczne. Zapewnione sg odpowiednie wymiary
i przestrzen do podejscia, siegniecia, manewrowania i wykorzystania bez wzgledu
na wymiary, postawe czy mobilnos¢ uzytkownika. Przyktadem jest niski kontuar
w recepcji dostosowany do 0sob na waozkach inwalidzkich.

Stosowanie zasad projektowania uniwersalnego moze wymagac specjalistycznego wsparcia
przy planowaniu nowych lub modyfikowaniu istniejgcych ustug turystycznych i infrastruktury.

FEx, Co-funded by the Niniejszy dokument zostat przygotowany na potrzeby projektu ,,ACCESS-IT”,
ol x Erasmus+ Programme finansowanego przez Komisje Europejskg w ramach KA2 VET,
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2. Kto

Niniejsza wytyczna skierowana jest do kilku grup docelowych, w tym operatoréw
turystycznych i ich dostawcow, trenerow VET, organizacji zawodowych i kierownikéw
obiektow turystycznych. Wszystkie te grupy mogg skorzysta¢ na zrozumieniu potrzeb
klientow ze szczegdlnymi wymogami w zakresie dostepu, tak by zapewni¢ im odpowiednig,
wysokiej jakosci obstuge, przy okazji dowiadujgc sie, dlaczego jest to rozsgdne z punktu
widzenia firmy. Wytycznej moga uzywac kierownicy i wiasciciele MSP na potrzeby planowania
i opracowywania swoich dostepnych ustug, a takze trenerzy w trakcie prowadzonych kursow
projektowania i szkolen zawodowych.

Wytyczna jest w szczegolnosci skierowana do:

e gal]
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wiascicieli matych i $rednich przedsiebiorstw (MSP), np. oferujacych zakwaterowanie,
wyzywienie i napoje, swiadczgcych ustugi turystyczne na rzecz gosci, w tym oséb
ze szczegdlnymi wymogami w zakresie dostepu jako czesci swojego rynku docelowego;

kierownikéw prywatnych MSP lub publicznych przedsiebiorstw turystycznych,

w tym kierownikow atrakgcji turystycznych (np. muzedw, galerii), oferujac im dobre
zrozumienie wymogow gosci oraz porady dotyczgce przeszkolenia pracownikow,

a takze informacje o znaczeniu usuwania barier dostepu i sposobie opracowywania
polityki w zakresie dostepnosci;

pracownikéw obstugi klienta, umozliwiajgc im dbanie o klientéw za szczegdinymi
wymogami w zakresie dostepu;

moderatoréw i trenerow zajmujgcych sie szkoleniami w zakresie turystyki dostepnej;

ustawodawcow i decydentow odpowiedzialnych za opracowywanie polityki i strategii
turystycznej we wtadzach lokalnych lub regionalnych oraz w organizacjach zarzadzajacych
obiektami turystycznymi.

o
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3. Jak

Poprawa dostepnosci oferty turystycznej nie zawsze wymaga wielkich zmian.

Czesto niewielkie zmiany i wieksza Swiadomos¢ potencjalnych barier dostepu przektadajg sie
na sporg roznice. Turystyka dostepna nie polega jedynie na zapewnianiu fizycznego dostepu.
Na przyktad, kartki papieru i dtugopis bedgce zawsze pod reka w recepcji mogg sie przydac do
komunikacji z gos¢mi majgcymi problemy ze stuchem lub mowa. Drukowanie informacji

i menu restauracji duzg czcionkg pomaga osobom niedowidzgcym.

Przeszkolony personel, ktéry rozumie wymogi klientéw w zakresie dostepnosci, jest w stanie
zaoferowac wysokiej jakosci obstuge, przewidujac i eliminujgc potencjalne problemy, z jakimi
mierzg sie klienci.

Zapewnienie dobrego dostepu fizycznego ma ogromne znaczenie przy tworzeniu miejsca
lub obiektu dostosowanego do potrzeb wszystkich gosci. Dotyczy to zarowno modernizacji
istniejgcych obiektow i ustug, jak i tworzenia ich od zera. Dostep fizyczny obejmuje, na
przyktad, zapewnienie rownych drég dojazdowych (w miare mozliwosci za pomocg ramp lub
ramp przenosnych w istniejgcych obiektach), dobre oznakowanie, obnizenie czesci kontuaru
w recepcji, by utatwi¢ komunikacje z osobami na wdézkach inwalidzkich, montaz dostepnych
toalet i umieszczenie oznaczen kontrastowych na duzych szklanych drzwiach i oknach.

Proces tworzenia dostepnej oferty turystycznej obejmuje 6 kluczowych etapow, co pokazano
na Rysunku 1.

1. Swiadomosé - podjecie decyzji .
o zwiekszeniu dostepnosci 2. Ocena dostepnosci — analiza luk
6. Analiza i ocena 3. Opracowanie planu dziatan w zakresie
» ciggte doskonalenie dostepnosci * Identyfikacja
* powtorzenie 2, 3,4, 5 wymaganych udoskonalen *
Priorytetyzacja dziatan

4 v

5. Marketing dostepnych ustug 4. WdrozZenie poprawek zwigzanych
* rebranding ‘ z dostepem * Audyty dostepu
* wspolpraca lokalna * Opracowanie Przewodnika dostepu
* dotarcie do grup docelowych

Rysunek 1. Sze$¢ etapow tworzenia dostepnych ustug turystycznych

FEx, Co-funded by the Niniejszy dokument zostat przygotowany na potrzeby projektu ,,ACCESS-IT”,
I x Erasmus+ Programme finansowanego przez Komisje Europejskg w ramach KA2 VET,
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1. Swiadomos¢ — podjecie decyzji o zwiekszeniu dostepnosci

Zwiekszenie Swiadomosci uzaleznione jest od nabycia wiedzy i zrozumienia
przez przywodcow biznesowych, co prowadzi do zmiany istniejgcego modelu biznesowego
poprzez priorytetyzacje dostepnosci i wtgczenia wszystkich gosci. Obejmuje to:

e zrozumienie wymogow gosci z niepetnosprawnosciami i/lub innymi szczegdlnymi
wymogami w zakresie dostepu;

e poznanie wartosci podejs¢ w zakresie projektowania uniwersalnego celem stworzenia
oferty dostosowanej do wszystkich klientéw, w duzej mierze bez koniecznosci ustug
specjalistycznych;

e zrozumienie rynku turystyki dostepnej i potrzeby zmiany polityki i praktyk firmowych,
tak by ustugi staty sie dostepne dla wszystkich klientow.

2. Ocena dostepnosci (analiza luk) w zwigzku z catym doswiadczeniem goscia w obiekcie

Poznanie barier dostepu, jakie goscie mogg napotka¢ w obecnej ofercie, stanowi warunku
podstawowy do zrozumienia tego, jak je wyeliminowac. Konieczne jest przeprowadzenie
szeregu audytow dostepu:

e ocena dostepnosci fizycznej — srodowisko i obiekty;

ocena dostepnosci oferowanych ustug;
e ocena obstugi klienta przez pracownikéw;
e ocena informacji na temat dostepnosci oferty;

e ocena dostepnosci kanatow informacyjnych (strona internetowa, materiaty drukowane,
komunikaty gtosowe itp.) dla réznych uzytkownikdw.

(UWAGA! Temat 1 kursu szkoleniowego ACCESS-IT szczegdtowo opisuje metody oceny
dostepnosci).

3. Opracowanie planu dziatan w zakresie dostepnosci, by rozpoczgc stosowanie srodkow
zaradczych

3.1 Identyfikacja wymaganych udoskonalen w oparciu o ocene

infrastruktura fizyczna

e ustugi

przeszkolenie personelu

e informacje i komunikacja

urnB
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3.2. Priorytetyzacja dziatan
e Sporzadzenie harmonogramu krétko-, Srednio- i dtugoterminowych planéw poprawy
przeszkolenia personelu, infrastruktury, obiektdw, ustug oraz informacji/marketingu.
*  Analiza zasobow wymaganych do wprowadzenia:
e tanich i prostych poprawek,

e poprawek, ktore mozna wprowadzi¢ w ramach biezgcej konserwacji oraz poprzez
zmiane procedur roboczych,

e wiekszych poprawek wymagajacych dtugoterminowego planowania i inwestycji
kapitatowych.

e |dentyfikacja Zrédet finansowania i innych wymaganych zasobdéw (np. szkolen personelu,
konsultantow).

4. Wdrozenie poprawek zwigzanych z dostepem

e Przeszkolenie kierownikéw i pracownikow firmy w zakresie swiadomosci dotyczacej
niepetnosprawnosci, wymogoéw uzytkownikéw i obstugi klienta — interakcje z klientami,
projektowanie uniwersalne, dostepnosc i kwestie zwigzane z ich rolg w organizacji.

e Wprowadzenie procedur ciggtego monitorowania i doskonalenia dostepnosci.
e Przeprowadzenie dziatan zwigzanych z infrastruktura.

e Uruchomienie nowych ustug i ich ocena wraz z uzytkownikami.

e Przeprowadzenie audytéw dostepu dla obiektow i ustug.

e Wykorzystanie audytow dostepu do stworzenia ,,Przewodnika dostepu” prezentujgcego
funkcje obiektu i ustug utatwiajgce dostep gosciom ze szczegdlnymi wymogami w tym
zakresie.

5. Marketing dostepnych ustug
Podkreslanie dostepnosci dla wszystkich jako kluczowego elementu polityki biznesowej
i strategii marketingowej i nawigzanie wspdtpracy z rynkiem turystyki dostepnej:

e rebranding firmy/miejsca z uwzglednieniem ,wtgczenia i dostepnosci dla wszystkich”,

e wspotpraca z lokalnymi i regionalnymi dostawcami na rzecz wspdlnego marketingu
dostepnych ofert turystycznych,

e dotarcie do nowych grup docelowych.

FEx, Co-funded by the Niniejszy dokument zostat przygotowany na potrzeby projektu ,,ACCESS-IT”,
I x Erasmus+ Programme finansowanego przez Komisje Europejskg w ramach KA2 VET,
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6. Analiza i ocena

e Kontrola wszystkich aspektow oferty po etapach 4 (Wdrozenie) i 5 (Marketing).

e Zebranie informacji zwrotnych od klientéw i zaplanowanie dalszych poprawek, w
zaleznosci od potrzeb.

Planowane poprawki w zakresie dostepnosci poza Srodkami dostepu fizycznego firmy powinny
bra¢ uwage poprawe jakosci poszczegdlnych ustug.

Kilka przyktadow dostepnych ustug mozna znalez¢ na Rysunku 2.

PAKIETY
DZIALAN

Informacje Pracownicy lub Oferowanie Ustuga wynajmu Pakiety
turystyczne wolontariusze positkéw dla samochodéw moze turystyczne
powinny by¢ udzielajacy 0sob obejmowac dostepne dla
oferowane wsparcia z alergiami, specjalnie wszystkich
w dostepnych, w konkretnych cukrzyea, zmodyfikowane klientéw.
alternatywnych miejscach lub na nietolerancjg pojazdy lub ustugi Brak
formatach, takich potrzeby pokarmows3 itp. dodatkowe, takie jak dodatkowych
jak wersja cyfrowa, konkretnych skutery dla oséb kosztow dla
z duzg czcionka lub dziatan, takich niepefnosprawnych. 0s6b z niepetno-
audio. jak zakupy, Do wynajmu moga sprawnoéciami.

dotarcie na by¢ tez dostepne

plaze, plazowe wazki

przenoszenie inwalidzkie,

bagazu. przyrzady

wspomagajace

poruszanie itp.

Rysunek 2. Przyktady dostepnych ustug

Aby opracowac firmowy Plan dziatan w zakresie dostepnosci, firmy powinny odnies¢ sie
do gtownych priorytetow, o ktérych mowa w wytycznych ACCESS IT w ramach Tematéw
1, 2,415, oferujgcych szczegdtowe informacje na temat zapewniania dostepnych ustug
turystycznych.
v" Temat 1. Jak ocenia¢ dostepnosé produktow/ustug turystycznych?

Temat 2. Jak spefnia¢ wymogi docelowych segmentow klientow?

v
v' Temat 4. Jak wprowadzac na rynek i promowac dostepne produkty?
v

Temat 5. Jak angazowac interesariuszy w tworzenie dostepnych produktéw?
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4. Monitorowanie jakosci ustug

W zwigzku z krokiem 6 dziatan okreslonych w niniejszej wytycznej, czyli Analizg i oceng, celem
monitorowania jakosci ustug poprzez informacje zwrotne od gosci jest identyfikacja zarowno
pozytywnych, jak i negatywnych aspektow, ktore mogg byc¢ dalej poprawiane lub rozwijane.

W szczegdlnosci celem monitorowania realizacji ustug jest ustalenie stopnia zadowolenia
turystow z dostepnej infrastruktury i ustug oferowanych w trakcie ich pobytu, a zatem
poznanie ich zdania na temat produktéw i ustug oferowanych przez MSP na obszarze wiejskim.

Firmy mogg korzystac z kilku metod gromadzenia informacji od klientéw. Najczesciej
stosowane z nich to ankiety satysfakgcji klienta oraz sledzenie mediéw spotecznosciowych
i stron z ocenami firm turystycznych, takich jak TripAdvisor.

Ankiety dla klientow powinny by¢ krétkie i fatwe do wypetnienia. Mogg zawierac¢ pytania,
takie jak:

e Jaka jest grupa docelowa i jakie sg jej szczegdlne wymogi w zakresie dostepu?

e Jakiego rodzaju wsparcie byto wymagane (i zostato udzielone) w trakcie pobytu?

e Jakijest poziom zadowolenia grupy docelowej z dostepnej infrastruktury i ustug
oferowanych w trakcie pobytu?

e Sugestie poprawy ustug, infrastruktury i transportu.

Kwestionariusz ankiety moze zawierac pytania zamkniete i otwarte, w ramach ktérych
uczestnicy proszeni sg o wyrazenie opinii lub przekazanie informacji, ktére wedtug nich maja
znaczenie dla monitoringu.

Moze takze zawierac pytania z mozliwymi do zaznaczenia odpowiedziami oraz opcjg wpisania
komentarza. Kwestionariusz moze by¢ podzielony na trzy czesci, jak w ponizszym przyktadzie:

FEx, Co-funded by the Niniejszy dokument zostat przygotowany na potrzeby projektu ,,ACCESS-IT”,
I x Erasmus+ Programme finansowanego przez Komisje Europejskg w ramach KA2 VET,
* %

o of the European Union i odzwierciedla wytgcznie poglady krajéw partnerskich.
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Umowa o udzielenie dotacji: 2019-1-PLO1-KA202-065140 —
3. Pytania
1- Pytania o dane 2. Pytania dotyczace Y y
. o ) dotyczace satysfakji
demograficzne wymogow informacyjnych turystéw i ogélnych
uczestnikow, w tym w zwigzku z podroza (srodki doéwiadczen
ewentualng pomoc transportu, zakwaterowanie, zwigzanych
wymagang w trakcie dtugosc¢ podrozy, osoby z pobytem, wraz
pobytu towarzyszace...) Z sugestiami poprawy

Rysunek 3. Trzy czes$ci kwestionariusza monitorujgcego

Monitorowanie ustug turystycznych powinno identyfikowa¢ rodzaje wymogow w zakresie
dostepu dotyczgcych osob lub grup odwiedzajacych firme lub obszar wiejski. Kwestionariusz
mozna rozdawac¢ w zwigzku z kazdym dziataniem/atrakcjg/ustugg/miejscem zakwaterowania.
W razie potrzeby turystom z niepetnosprawnosciami mozna zaoferowac pomoc w
wypetnieniu ankiety.

Goscie mogg takze otrzymac ankiete za posrednictwem poczty e-mail, by mogli j3 wypetnié
po powrocie do domu. Ankieta dla gosci powinna wyjasniac, ze jej celem jest ustalenie,

czy firma z obszaru wiejskiego spetnia oczekiwania turystéw w zakresie ich ogdlnego
doswiadczenia i dostepnosci infrastruktury i ustug, dzieki czemu bedzie mozna wprowadzic¢
ewentualne zmiany.

Informacje zwrotne od klientdow powinny by¢ traktowane jako informacje poufne zgodnie
z Ogdlnym rozporzadzeniem o ochronie danych Komisji Europejskiej.

Firmy turystyczne powinny wykorzystywac i analizowac¢ media spotecznosciowe, takie jak
Facebook, Instagram, Youtube, a takze strony z ocenami, takie jak TripAdvisor, by gromadzi¢
informacje zamieszczane przez turystow, a w razie potrzeby takze udziela¢ odpowiedzi

na pytania lub reagowac na krytyczne recenzje.
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Recenzje klientéw zawierajgce pozytywne opinie na temat dostepnosci ustug mogg stanowic
przydatne informacje dla przysztych gosci i mozna rozwazy¢ zamieszczenie ich na stronie
internetowej firmy lub w , Przewodniku dostepu”.

FEx, Co-funded by the Niniejszy dokument zostat przygotowany na potrzeby projektu ,ACCESS-IT”,
I x Erasmus+ Programme finansowanego przez Komisje Europejskg w ramach KA2 VET,
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