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Participarea la activitdti turistice pentru persoanele cu
dizabilitdti in general si pentru cele cu dizabilitdti intelectuale in
special, nu are trebui sa fie un lux, ci un drept firesc. Turismul
accesibil se referd la a oferi tuturor posibilitatea de a se bucura
de experiente, indiferent de abilitdtile fizice sau intelectuale.

Dacd in legislatia nationald au fost precizate unele mdsuri care
trebuiesc luate, in special in ceea ce priveste accesibilitatea
fizicd, punerea in practicd a prevederilor tine in mare mdsurd de
atitudineaq, intelegerea si dorinta actorilor din lantul turistic, de la
operatorii de transport, pédnad la cei din serviciile hoteliere si
publicul larg.

Pe IGngd respectarea legislatiei, este
necesar sd fie intelese nevoile speciale
de acces sau participare ale De sti n ati a:
persoanelor cu dizabilitdti si care sunt I n CI UZi une
particularitdtile fiecdreia, este necesard

colaborarea intre specialisti din
domeniul social si furnizorii de servicii de
turism, aceastd colaborare avand sanse
reale s& ofere calificari, informatii si
solutii pentru accesibilizare sau
adaptare rezonabild, astfel incat
activitdtile de relaxare si cdl&toriile s&
devind posibile pentru toate persoanele
si sd fie experiente de succes, in directia
incluziunii sociale.
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Scopul ghidului este sprijinirea operatorilor din turism in
crearea unor servicii incluzive si accesibile.

1. Promoveaza incluziunea sociald si respectul pentru diversitate

o Turismul accesibil inseamnd drepturi egale de participare la
viata sociald, culturald si economicad.

o Operatorii care inteleg nevoile persoanelor cu dizabilitdti
contribuie la o societate fard bariere, in acord cu Strategia
nationald privind drepturile persoanelor cu dizabilit&ti 2022-
2027.

» Incurajeazd respectul, empatia si diversitatea umand in
serviciile turistice.

2. Ofera un avantaj competitiv si economic

o Numa@rul persoanelor cu dizabilitdti si a celor care cdldtoresc
impreund cu ele este foarte si aceasta este o zond a piettei
consumatorilor adesea neacoperitd.

o Accesibilitatea atrage noi segmente de clienti: persoane cu
dizabilitati, seniori, persoane cu mobilitate redusd etc.

o Operatorii din turism pot sd inteleagd mai bine nevoile reale
si sd isi adapteze serviciile pentru a oferi experiente pozitive
acestor turisti.

3. Ajuta la adaptarea serviciilor si infrastructurii
Ghidul oferd recomanddri practice privind:
» accesibilitatea mediului fizic: cladirilor, cazdrilor,
mijloacelor de transport
» comunicarea cu turistii cu dizabilitdti
= aspecte care tin de atitudine, relationare
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in lipsa unui ghid, operatorii pot face investitii gresite sau
incomplete.

4. Asigurd respectarea legislatiei si a standardelor internationale
o Romdania, ca stat membru UE, are obligatii legale privind
accesibilitatea serviciilor (Conventia ONU privind drepturile
persoanelor cu dizabilitdti, Legea 448/2006 privind protectia
si promovarea drepturilor persoanelor cu handicap,
Strategia nationald pentru persoanele cu dizabilitdti 2022-
2027).

Un ghid ii ajutd pe operatori sd inteleagd cadrul legal si s evite
eventuale sanctiuni.

De asemeneaq, promoveazd standarde de calitate internationald
recunoscute (precum ISO 21902).

5. Contribuie la dezvoltarea durabila a turismului
Turismul accesibil este o componentd a turismului durabil,
deoarece pune accent pe:
o participarea tuturor categoriilor de persoane
o reducerea barierelor sociale si fizice
o Utilizarea responsabil@ a resurselor

Astfel, destinatiile devin mai prietenoase, mai echitabile si mai
atractive pentru toti vizitatorii.
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¢) 1.Dizabilitatea din perspectiva drepturilor omului

Persoanele cu dizabilitati nu trebuie privite ca ,bolnavi’ sau
~,dependenti”, ci ca fiinte umane egale in drepturi, care au
nevoie de respect, incluziune si acces egal in societate.

Potrivit Organizatiei Mondiale a Sanatdatii (OMS):
,Dizabilitatea este un termen general care cuprinde
deficientele, limitdrile de activitate si restrictiile de participare.
Este rezultatul interactiunii dintre o persoand cu o afectiune si
barierele de mediu si atitudinale.”

Conventia ONU privind drepturile persoanelor cu
dizabilitati (CDPD):
,Dizabilitatea este rezultatul interactiunii dintre persoane cu
deficiente si barierele din societate care le impiedicd
participarea deplind.”

Y
)
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Principii de bazda ale acestei abordari:

1.1. Egalitate si nediscriminare
- Persoanele cu dizabilitdti au aceleasi drepturi ca toti
ceilalti
- Nu trebuie sd fie discriminate din cauza dizabilitdtii lor

1.2. Dreptul la participare deplina
- Au dreptul sd participe la viata sociald, economicd,
politicd si culturald
« Au dreptul s& meargd la scoald, sd lucreze, sd voteze, sd
caldatoreascd etc.

1.3. Accesibilitate
- Cladirile, transportul, informatiile si serviciile trebuie sd fie
accesibile (ex: rampe pentru scaune rulante, semne in
Braille, interpret mimico-gestual)

1.4 Autonomie si libertate de decizie
- Persoanele cu dizabilitdti au dreptul s& ia propriile decizii si
sd trdiascd independent, cu sprijin dacd este nevoie

1.5 Demnitate umana
. Fiecare persoand cu dizabilitate trebuie tratatd cu respect
si demnitate, nu ca un ,caz social”

LITATE
EGA NEDISCRIMINARE

AUTONOMIE

LIBERTATE
DEDECIZIE
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Tipuri de dizabilitati:

. Fizic: Afectdri ale corpului, cum ar fi probleme de
mobilitate

. Vizual: Deficiente de vedere, inclusiv nevdzdtorii

« Auditiv: Deficiente de auz, inclusiv surzii

. Surdocecitate: O combinatie de deficiente de vedere
si auz

. Somatic: Dizabilitdti cauzate de afectiuni ale
musculaturii somatice si ale peretelui corpului

- Mintal: Afectarea functiilor cognitive, cum ar fi
inteligenta

. Psihic: Afectiuni care afecteazd functionarea
mentald si emotionald

. HIV/SIDA: Dizabilitate asociatd cu infectia cu
HIV/SIDA

. Asociat: Dizabilitdti multiple sau combinate

. Boli rare: Dizabilitdti cauzate de boli rare

oul o ®
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Dizabilitatea poate fi:

- Temporard - dacd este rezultatul unei afectiuni sau
accident care se poate vindeca sau ameliora (de exemplu,
fractura unui picior, o afectiune psihicd tratabilg,
recuperarea dupd un accident vascular)

. Permanenta - cnd dizabilitatea este cauzatd de: o
afectiune congenitald (prezentd de la nastere), o boald
cronicd, un accident grav care lasd leziuni ireversibile.

Exemple de dizabilitdti permanente: Sindromul Down, autismul,
paralizia.

in aceste cazuri, persoana trdieste cu dizabilitatea toatd
viata, dar poate invdta sd se adapteze si poate avea o
viatd activa cu sprijinul necesar.

Date statistice:
. In Romania numarul persoanelor cu dizabilitéti a crescut
constant in ultimii ani, de la 871,702 in iunie 2022 la 973,079 in
iunie 2025, reprezentdnd 4,45% din populatia Romaniei.

« 44,60% au intre 18 si 64 de ani (430.776 persoane).
. 46,74% AU peste 65 de ani (454.899 persoane).

« 43,81% dintre persoane au handicap grav.
- 44]17% au handicap accentuat.

bg|f
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€) 2.Dizabilitatea intelectuald 1

Dizabilitatea intelectuald este o afectiune caracterizatd prin
limitari semnificative in functionarea intelectuala si in
adaptarea la cerintele vietii zilnice.

Cu alte cuvinte, afecteazd modul in care o persoand
gdndeste, invatd si interactioneazd cu lumea din jur.

Caracteristici principale ale dizabilitatii intelectuale:

2.1. Limitari cognitive - dificultdti in géndire, rationament,
rezolvarea problemelor si invatare.

2.2. Dificultati de adaptare = probleme in gestionarea
activitdtilor zilnice, cum ar fi comunicareaq, ingrijirea personald,
relatiile sociale sau viata profesionald.

3.3. Inceput in copildrie - aceste limitdri apar inainte de
varsta de 18 ani.

Exemple de manifestari:

. Inv&tarea mai lent& a notiunilor

- Dificultdti in a lua decizii complexe sau in a planifica
activitdti

- Probleme in a-si exprima géndurile sau emotiile

- Necesitatea de suport in viata de zi cu zi, in functie de
gradul dizabilitdtii

Dizabilitatea este parte a conditiei umane.
Aproape oricine va avea parte la un moment dat in viata de o
dizabilitare temporard, iar cei care ajung la varste inaintate vor
trece prin momente tot mai dese de dificultdti de functionare.
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¢ 3.Incluziunea

Incluziunea sociald inseamnd ca toate persoanele, indiferent
de situatia lor (dizabilitate, etnie, varstd, statut economic,
religie, orientare sexuald etc.), sd aibd sanse egale de a
participa pe deplin la viata sociald, economicd, culturald si
politicd a unei societdti.

Elemente esentiale ale incluziunii sociale:

3.1. Acces egal la: educatie, locuri de muncd, servicii de
sdndtate, locuinte, transport, informatie.

3.2. Combaterea discrimindrii si a prejudecdtilor.

3.3. Participarea activa la viata comunitdtii: s poti vota, sd fii
consultat in decizii, sd ai un loc de muncd, sd iti exprimi opinia.
3.4. Sprijin pentru grupurile vulnerabile, pentru ca ele s&
depdseascd barierele care le limiteazd participarea (de
exemplu: dizabilitdti, lipsa veniturilor, marginalizare).

Diferenta intre incluziune si integrare:
- Integrarea = ,Tu trebuie sd te adaptezi la societate”
. Incluziunea = ,Societatea trebuie sd se adapteze astfel
incat toti sd poatd participa
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9) 4. Echitatea sociald

Echitatea sociald inseamnd asigurarea conditiilor pentru ca
fiecare persoand sa aibd sanse reale si egale de a-si atinge
potentialul propriu.

Echitatea sociald implica:

- Acces egal la educatie, sdndtate, justitie si locuri de
muncda

- Sustinerea persoanelor sau grupurilor defavorizate pentru
a reduce inegalitdtile

- Eliminarea discrimindrii si a barierelor care impiedicd
participarea deplind a tuturor in societate

.- Distribuirea echitabild a resurselor, nu neapdrat egalg, ci
in functie de nevoile fiecdruia

Diferenta dintre echitate si egalitate:
- Egalitate = toti primesc acelasi lucru
- Echitate = fiecare primeste ceea ce are nevoie pentru a
ajunge la acelasi nivel de sanse

10
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5. Turismul accesibil

Turismul accesibil presupune adaptarea infrastructurii,
serviciilor si informatiilor astfel incat orice persoana sa poata
participa la activitati turistice, fara bariere.

Exemple:

rampe de acces, lifturi

ghidaj in limbaj usor de inteles sau mimico-gestual
explicatii audio pentru nevadzdtori

semnalizare vizuald

toalete adaptate

locuri de parcare dedicate

Importanta promovadrii turismului accesibil

Sociala: favorizeazd incluziunea persoanelor cu
dizabilitdti, dar si a altor categorii de persoane vulnerabile,
precum varstnicii

Economicd: atrage noi segmente de turisti — peste 1 miliard
de persoane la nivel global au o formd de dizabilitate
Culturala: promoveazd o imagine pozitivd si responsabild
a destinatiilor

Eticd: reflectd respectul pentru drepturile omului si
diversitate

n



Destinatia: Incluziune

()
CADRUL LEGAL AX‘ m
S| STANDARDE INTERNATIONALE =

Conform legislatiei in vigoare, este obligatoriu ca spatiul public
sd fie accesibilizat corespunzdtor, pentru impiedicarea
barierelor si restrictiilor de orice naturd si evitarea discrimindrii
persoanelor cu dizabilitdti.

Articolul 26 din Carta Drepturilor Fundamentale a Uniunii
Europene recunoaste ca drept fundamental “drepturile
persoanelor cu dizabilitdti de a beneficia de mdsuri care sd le
asigure autonomia, integrarea sociald si profesionald, precum
si participarea la viata comunitdtii”.

Prin Legea nr. 221/2010 Romdnia a ratificat Conventia privind
drepturile persoanelor cu dizabilitati (CDPD).

Conventia prevede la articolul 9: pentru a da persoanelor cu
dizabilitdti posibilitatea sd trdiascd independent si sd participe
pe deplin la toate aspectele vietii, statele pdrti vor lua mdsurile
adecvate pentru a asigura acestor persoane accesul, in
conditii de egalitate cu ceilalti, la mediul fizic, la transport,
informatie si mijloace de comunicare, inclusiv la tehnologiile si
sistemele informatice si de comunicatii si la alte facilitati si
servicii deschise sau furnizate publicului, atdt in zonele urbane,
catsirurale.

CONVENTION
ON THE RIGHTS
OF PERSONS
WITH DISABILITIES
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Aceasta reprezintd primul instrument juridic obligatoriu care
vizeazd direct drepturile si libertdtile persoanelor cu dizabilitdti,
care obligd statele pdrti s monitorizeze implementarea
standardelor minime si instructiunilor pentru accesibilizarea
serviciilor deschise si/sau oferite publicului, atat cele publice,
cdt si cele private.

Conventia a oferit, astfel, un nivel de protectie fard precedent,
fiind singurul instrument international bazat pe principiile
proclamate in Carta Natiunilor Unite, care recunoaste
respectarea demnitdtii inalienabile si autonomia individual.

Preambulul la CDPD recunoaste faptul c& dizabilitatea este
,un concept care evolueazd”, dar si subliniazd faptul cd
~dizabilitatea rezultd din interactiunea dintre persoanele cu
dizabilitdti si bariere de atitudine si de mediu care le impiedicd
participarea totald si efectivd in societate pe baze egale cu
ceilalti”.

Definirea dizabilitdtii ca interactiune inseamnd cd
~dizabilitatea” nu este un atribut al persoanei.

Pot exista progrese cu privire la imbundtdtirea participdrii
sociale prin rezolvarea barierelor care impiedicd persoanele cu
dizabilitdti s& participe la viata de zi cu zi.

What are the RIGHTS &
LEGAL PROTECTIONS for

individuals with

DISABILITIES?

13
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La nivel national, in anul 2016 a fost adoptatd Strategia
nationald “O societate fard bariere pentru persoanele cu
dizabilit&ti” 2016-2020, apoi varianta actualizatd “Strategia
nationald privind drepturile persoanelor cu dizabilit&ti 2022-
2027”, cu Planurile operationale privind implementarea.

Printre obiectivele generale ale strategiei se numdara:

o Promovarea accesibilitdtii in toate domeniile vietii,
pentru asigurarea exercitdrii de cdtre persoanele cu
dizabilitdti a drepturilor si libertdtilor fundamentale ale
omului

o Asigurarea participdrii depline a persoanelor cu
dizabilitdti in toate domeniile vietii

o Eliminarea discrimindrii si asigurarea egalitdtii pentru
persoanele cu dizabilitdti

Accesibilitatea este definitd in Legea 448/2006 privind
protectia si promovarea drepturilor persoanelor cu handicap,
cu modificdrile si completdrile ulterioare, art. 5, punctul 2:

“Accesibilitatea este ansamblul de mdsuri si lucrdri de
adaptare a mediului fizic, precum si a mediului informational si
comunicational conform nevoilor persoanelor cu handicap,
factor esential de exercitare a drepturilor si de indeplinire a
obligatiilor persoanelor cu handicap in societate”.

Adaptdrile mediului fizic, informational si comunicational sunt
cu atdt mai importante cu cdt punerea lor in practicd asigurd

persoanelor cu dizabilitdti sanse crescute pentru dezvoltarea

autonomiei personale si sociale.

14
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Standarde internationale

ISO 21902 este standardul central pentru turism accesibil.
Stabileste cerinte si recomanddri pentru a asigura
accesibilitatea in toate etapele experientei turistice, de la
planificare pdnd la iIntoarcerea acasa.

Ce contine?
« Principii de design universal
- Accesibilitate fizicd, digitald si comunicationald
. Formarea personalului
- Informatii corecte si clare pentru turistii cu nevoi speciale
. Cooperare intre actori din turism

ENAT oferd sprijin practic, ghiduri si retele pentru operatori.
ENAT este o organizatie europeand non-profit care
promoveazd accesibilitatea in turism, dar nu creeazd
standarde in sens formal (ca ISO).
Totusi, are un rol important in:
o Promovarea bunelor practici
o Oferirea de ghiduri, studii si instrumente pentru
operatorii din turism
o Sprijinirea dezvoltdrii de politici europene privind
turismul accesibil

Respectarea acestor standarde ajutd la crearea unor

experiente turistice mai incluzive, sigure si de calitate pentru
toti vizitatorii.

15
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¢ Accesibilizarea mediului fizic

inseamné adaptarea spatiului asa incat sd poatd fi utilizat
in siguranta si confort de catre toate persoanele.

Ce trebuie facut?

« Asigurati locuri de parcare special destinate persoanelor cu
dizabilitati, cGt mai aproape de intrarea in clddire
o Suficient de late
o Prevdzute cu bandd de circulatie intre locurile de
parcare, pentru a permite transferul si deplasarea
persoanelor care folosesc scaunul cu rotile

- Asigurati-va cd intrarea in cladire este accesibild
o Rampd de acces
o asigurati-va cd respectati standardele de sigurantd si
accesibilitate la nivel national si european (consultati
ghidurile de specialitate)

PARCARE

PERSOANE CU HANDICAP

s

16
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= atentie la panta rampei: 0 pantd prea abruptd necesitd un
efort fizic mare si prezintd un risc crescut de rdsturnare
pentru persoanele care utilizeazd scaune cu rotile, in timp
ce o pantd prea lind ar putea necesita o lungime prea
mare, fiind nepracticd in multe spatii

= rampa trebuie sd fie suficient de lata pentru a permite
trecerea scaunelor cu rotile clasice si a celor electrice mai
late si pentru a oferi spatiu pentru un insotitor (minimum 90
cm)

= suprafata rampei trebuie sd fie antiderapantd, pentru a
preveni alunecdrile

= materialul utilizat trebuie sd fie unul rezistent la conditiile
meteorologice si sd suporte greutatea utilizatorului, a
scaunului si a insotitorului (de ex. aluminiu, otel galvanizat)

= bordurile laterale sunt foarte importante pentru a
impiedica rotile scaunului rulant sd alunece de pe
marginea rampei;

= balustrada de sprijin ajutd si persoanele care merg pe jos
si este o protectie suplimentard impotriva cdderilor.

o Elevator cu senile
» Acolo unde nu este posibild amenajarea rampelor

o Usile s& fie suficient de late pentru a permite trecerea
scaunelor cu rotile

17
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- Asigurati-va ca deplasarea in cadrul cladirii este
accesibila

o

Trasee accesibile pentru utilizatorii scaunelor cu rotile,
fard obstacole, f&rd praguri la trecerea dintr-o
incdpere in alta

in cazul in care serviciile nu pot fi oferite la parter,
cl@direa trebuie sa fie dotatd cu lift

Elevator cu senile in absenta liftului

Biroul de receptie sd fie la un nivel adaptat indltimii
persoanelor care utilizeazd scaune cu rotile

Spatiile comune sd fie accesibilizate cu mand curentd/
balustrade de-a lungul peretilor

Coridoarele sd fie suficient de late pentru a permite
deplasarea persoanelor care folosesc scaunul cu rotile
si a insotitorului (de ex. 120 cm)

Coridoarele sd fie suficient de late la intersectii, pentru
a permite manevre de intoarcere a scaunului cu rotile
Utilizati semnalizarea vizuald (de exemplu sdgeti),
tactild (de exemplu in limbajul Braille) si auditivd pentru
a asigura orientarea

18
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- Asigurati-va ca aveti camere cu bai accesibile
persoanelor care utilizeaz& scaunul cu rotile

o

Usa bdii sd fie suficient de latd pentru a permite
trecerea scaunelor cu rotile

Dus fard cadd, cu acces liber

Scaun de dus

Bard de sustinere 1&ngd toaletd

Chiuvetd suspendatd, la o indltime potrivitd pentru
persoanele care folosesc scaunul cu rotile
Chiuvetd suspendatd, la o indltime potrivitd pentru
persoanele care folosesc scaunul cu rotile

- Asigurati-va ca deplasarea in spatiile exterioare este
accesibila

o

o

o

Amenajati rute, alei accesibile pentru persoanele cu
dificultdti la deplasare si pentru cele care folosesc
scaunul cu rotile

Asigurati-va cd nu existd obstacole pe rutele de
deplasare (de exemplu obiecte agdtate pe peretii
cl&dirilor, care nu pot fi reperate de nevdzdatori cu
bastonul alb)

Asigurati locuri de odihnd pe traseele de deplasare

g =

f
=S

1+
=
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¢> Accesibilizarea informatiilor

1. Comunicarea verbald cu persoanele cu dizabilitati
intelectuale

- Adresati-va direct persoanei cu dizabilitdti

- Numai in cazul in care persoana nu poate comunica
singurd, adresati-va insotitorului acesteia

- Utilizati un limbaj concret, cuvinte simple, evitati termenii
tehnici, cuvintele din alte limbi, metaforele

. Utilizati propozitii scurte

- Vorbiti cat mai clar, calm, folositi un ton normal al vocii

- Adaptati viteza vorbirii, evitati sd vorbiti prea repede sau
prea incet,

. Aveti rGbdare, oferiti persoanei timp de rdspuns

. Oferiti informatiile pe rénd

- Verificati intelegereq, intrebati persoana dacd doreste sd
repetati, la nevoie reformulati sau oferiti explicatii
suplimentare

« Uneori este util sd notati unele informatii pentru ca
persoana s aibd acces la acestea mai tarziu; oferiti-va
s@ faceti acest lucru

. Utilizati limbajul nonverbal (mimica, gesturi) pentru a va
sustine mesajul verbal

20
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2. Accesibilizarea informatiilor scrise

Atunci cdnd concepeti materiale de promovare, luati in calcul
urmadtoarele aspecte:

- Includeti informatii despre accesibilitatea mediului si a
serviciilor oferite

. Oferiti date de contact pentru ca persoanele cu dizabilitdti
interesate sd poatd obtine mai multe informatii
personalizate

- Asigurati-va ca informatiile sunt consecvente, indiferent
de canalul de comunicare (online, furnizate de personal in
mod direct, telefonic sau prin e-mail)

. Asigurati-va cd informatiile sunt actualizate

- Asigurati materiale de promovare Easy-to-read. Aceasta
se referd la prezentarea unor informatii in format usor de
inteles

21
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Materiale imprimate accesibile

Cuvintele
o Folositi cuvinte simple, dintre cele mai folosite de
populatia generald
o Evitati sd folositi neologisme / cuvinte din alte limbi
o Evitati prescurtdrile

Propozitiile
o Folositi propozitiile scurte, de evitat virgule sau
folosirea cuvantului “si”.
o Fiecare propozitie noud pe un rénd separat
o De evitat despdrtirea unui cuvant pe doud rénduri

Aspect si format

o Folositi un format usor de urmarit si utilizat, de exemplu

A4 sau AS

o De evitat un fundal prea incdrcat

o De folosit un tip de font usor de citit, de exemplu Arial
sau Tahoma

o De folosit dimensiuni mai mari la scris, cel putin
mdrimea 14

o Preferabil este acelasi tip de scris in tot documentul

o Punctuatia sd fie simpld (de evitat, de exemplu,
folosirea in exces a virgulei)

o Utilizati linii sau puncte (bullets) pentru liste, in locul
virgulei

o Evitati semnele speciale, de exemplu %, &, #

o L&sati spatiu intre rGnduri si paragrafe

o Textul s& fie de preferat aliniat la stnga paginii
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Imagini

Imaginile asezate 1Gngd text ajutd la intelegerea mai bund a
acestuia
Imaginile pot sd fie:

» Fotografii

« Desene

« Simboluri
De folosit imagini clare, cdt mai explicite, fard sd& fie prea
incdrcate cu detalii

Pentru informatii suplimentare, puteti consulta standardele
europene pentru realizarea de informatii usor de citit si de
inteles (www.inclusion.eu)

Luati in considerare de asemenea oferirea de informatii in
formate alternative: limbaj Braille, format audio.
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3. Accesibilizarea site-ului web

- Accesibilitatea continutului web poate fi obtinutd prin respectarea
standardelor internationale descrise in Ghidul de accesibilitate a
continutului web (WCAG- Web Content Accessibility Guidelines)

. Conform acestor standarde, continutul site-ului web trebuie s&
respecte urmdtoarele principii:

3.1. Perceptibilitate - s poatd fi utilizat indiferent de capacitatea
clientului de a vedeaq, auzi sau atinge
a.Facilitati vizualizarea si auzirea continutului de cdtre utilizatori
b.Oferiti alternative textuale, descriptive pentru materiale vizuale
sau auditive

3.2. Operabilitate - s& fie usor de navigat, controlat
a.Facilitati navigarea si gdsirea informatiilor
b.Oferiti utilizatorilor suficient timp pentru a citi si a utiliza
continutul
c.Nu utilizati continut care poate provoca convulsii

3.3. Inteligibilitate — continutul si interfetele sunt clare si usor de
inteles
a.Formatul textului sa fie usor de citit
b.Faceti continutul s& apard si s& functioneze in moduri previzibile
c.Ajutati utilizatorii s& evite sau sd corecteze greselile f&cute in
timpul navigdrii

3.4. Robustete - continutul poate fi utilizat pe o gama largd de
dispozitive

Colaborati cu specialisti pentru a construi site-ul dumneavoastrd web
intr-un mod cat mai accesibil.

Pentru mai multe informatii consultati ghidul mai sus mentionat
(www.w3.0rg)
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ATITUDINE S| COMPORTAMENT INCLUZIV

Atitudinea si comportamentul specialistilor din domeniul
turismului fatd de persoanele cu dizabilitdti intelectuale sunt
foarte importante.

De acestea depinde de multe ori dacd persoana cu
dizabilitdti percepe experienta unei cdldtorii ca fiind pozitiva
sau negativa.
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Comportamentul acestor specialisti poate fi influentat de mai
multi factori:

1.Teama de a face ceva gresit

« Specialistii din turism ar putea simti cd le lipsesc
cunostintele si abilitdtile pentru a oferi sprijinul adecvat din
cauza lipsei de informatii privind diferitele tipuri de
dizabilitati.

- Unii dintre acestia ar putea s& aibd& un comportament
nesigur sau chiar sd evite sd interactioneze cu persoanele
cu dizabilitdti intelectuale de teamd& s& nu spund sau sd
facd ceva nepotrivit.

2. Atitudinea de mila
- Unii specialisti din turism pot deveni excesiv de emotionali
din cauza sentimentului de mild si pot incerca sd ajute
persoana mai mult decdt ar fi cazul.

3. Atitudine negativd, superficiala
« Unii angajati pot crea impresia cd nu sunt dispusi sd ajute,
ceea ce poate face ca persoana cu dizabilitdti sd se simtd
ca o povard.
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Ce se poate face pentru a imbunatati atitudinea
personalului

. Instruirea personalului in legdturd cu diferitele tipuri de
dizabilitdti, nevoile specifice de sprijin, modalitdtile
adecvate de a ajuta acesti clienti, utilizarea tehnologiilor de
acces.

. Incurajarea un mediu de lucru in care angajatii se simt
sustinuti si increzdtori sd ceard sfaturi despre cum sd ajute
clientii cu dizabilitati.

- Oferirea de instructiuni clare angajatilor despre cum sd se
poarte cu clientii cu dizabilitdti, in loc sd-i lase sd se
descurce singuri, sd improvizeze

- Folositi principiile designului universal. Designul universal
inseamnd s& facem locurile si serviciile usor de folosit
pentru toatd lumea, indiferent de ce dificultdti are fiecare.
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Recomandari privind conduita

1. Planificarea inainte de a primi clientii cu dizabilitati

. Interesati-vd de nevoile de accesibilizare ale clientilor si
planificati serviciile in avans, in functie de acestea.

- Pregdtiti informatii despre obiectivele de interes ale
clientilor si despre modul in care acestea sunt
accesibilizate.

. Puteti utiliza un formular pentru a nota nevoile de acces
ale clientului.

- Informati personalul care va interactiona cu clientii despre

nevoile acestora.

- Asigurati suficient personal care s& poatd ajuta la nevoie.

- Asigurati discretia si confidentialitatea asupra situatiei
medicale a clientilor. Nu discutati despre dizabilitatea
clientului cu alte persoane, decat dacd o faceti ca sd i
asigurati sprijinul necesar.

- Fiti pregdtiti sd oferiti informatii despre servicii de
intretinere si reparatii a tehnologiei asistive.

- Pregdtiti-va pentru a facilita contactul cu servicii de
sdndtate la nevoie

- Asigurati accesul pentru animale de asistentd.

MASTER PLAN
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2. Sprijinul oferit in interactiunea directa cu clientii

« Prezentati-vd de la inceput, pentru a face interactiunea
mai pldcutd.

. Oferiti ajutor doar dacd este nevoie. intdi intrebati
persoana dacd puteti ajuta, apoi cum preferd sd fie
ajutatd. Dacd persoana spune cd nu are nevoie, nu
insistati.

- Aveti rGbdare! L&sati persoana sd r&spundd in ritmul ei si
intrebati din nou dacd nu ati inteles bine sau aveti nevoie
de mai multe detalii.

- Adaptati comunicarea in functie de nevoile clientului.

- Fiti atenti la contactul fizic: evitati s& atingeti dispozitivul
de mobilitate (de exemplu scaun cu rotile, cadru mobil) al
unei persoane sau persoana insdsi. Dacd este nevoie s
faceti acest lucru pentru a ajuta, cereti intdi permisiunea.

« Ajutati cu grijd: dacd impingeti un scaun cu rotile, intrebati
persoana unde vrea sd meargd si mergeti cu o vitezd
confortabild pentru ea.

« Asigurati un mediu confortabil. Reduceti zgomotele de
fundal si evitati s stati in fata luminilor puternice pentru a
ajuta persoana sd se concentreze.
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3. Preocuparea pentru imbunatdtirea serviciilor

- Fiti flexibili si pregdtiti s& modificati planurile, dacd este
necesar, pentru a rdspunde nevoilor clientilor cu
dizabilitati.

- Md&surati gradul de satisfactie prin aplicarea de
chestionare sau apeluri telefonice ulterioare.

- Luatiin considerare utilizarea unor chestionare in format
usor de inteles.

- R&spundeti prompt la sugestiile sau reclamatiile venite din
partea clientilor.

- Asigurati-va cd solutionati rapid problemele semnalate de
propriul personal.
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4. Sustineti incluziunea

- Tratati toti clientii cu respect si consideratie

- Concentrati-vd pe persoand: priviti mai intdi omul, nu
dizabilitatea sa

. Incurajati autonomia: asigurati un spatiu in care
persoanele sd poatd folosi pe cat posibil singure
facilitdtile de accesibilitate

« Fiti un sustindtor: incurajati si alte firme din turism sd
adopte politici incluzive

- Implicati persoanele cu dizabilitdti in dezvoltarea
serviciilor accesibile

- Angajati persoane cu dizabilitdti
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COLABORARE PENTRU IMPLEMENTAREA
TURISMULUI ACCESIBIL

Accesibilitatea in turism se face pas cu pas, cu seriozitate si
implicare.

Este un proces continuu care asigurd demnitate, autonomie
si participare egald pentru toti.

Colaborarea intre operatorii din turism si organizatiile care
furnizeazad servicii pentru persoane cu dizabilitati este
esentiald pentru a dezvolta un turism accesibil, eficient si
sustenabil.

Este vorba despre un parteneriat strategic care aduce
beneficii atat persoanelor cu dizabilitati, cat si sectorului
turistic.

Beneficii ale colaborarii

Pentru operatorii din turism:

- Servicii mai bine adaptate

. Acces la o piatd mai largd

- Imagine publicd pozitivd

- Posibilitati crescute de finantare

Pentru persoanele cu dizabilitati:

- Access real si sigur la serviciile turistice

. Participare deplind la viata sociald

- Recunoasterea drepturilor fundamentale
- Cresterea autonomiei si a incluziunii

TURISMUL ACCESIBIL SE CONSTRUIESTE IMPREUNA

32



Destinatia: Incluziune

CUPRINS

INTRODUCERE
- Scopul ghidului
- Importanta turismului accesibil

CAPITOLUL 1 - CONCEPTE
- Dizabilitatea din perspectiva drepturilor omului
« Tipuri de dizabilit&ti
. Dizabilitatea intelectuald
- Incluziunea sociald
. Echitatea sociald
- Turismul accesibil

CAPITOLUL 2 — CADRUL LEGAL SI STANDARDE INTERNATIONALE
. Carta Drepturilor Fundamentale a Uniunii Europene
. Conventia ONU privind drepturile persoanelor cu

dizabilitati (CDPD)

- Strategia Nationald 2022-2027 ,,O societate fard bariere”
- Legea 448/2006 - definitia accesibilitdtii
- Adaptdrile mediului fizic, informational si comunicational
. Standarde internationale

CAPITOLUL 3 — ACCESIBILITATEA IN PRACTICA
. Accesibilizarea mediului fizic
« Accesibilizarea informatiilor
- Materiale imprimate accesibile
- Accesibilizarea site-ului web
- Atitudine si comportament incluziv

COLABORARE PENTRU IMPLEMENTAREA TURISMULUI ACCESIBIL
- Importanta colabordrii intre operatori si organizatiile
pentru persoane cu dizabilitdti
- Beneficiile colabordrii:
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Nentiw Voi

FUNDATIA

Cine suntem?
Organizatie neguvernamentald care oferd servicii
sociale comunitare si militeazd pentru drepturile
persoanelor cu dizabilitdti intelectuale.

Filozofia
Incluziunea - bazatd pe credinta cd toti oamenii sunt
egali si trebuie respectati si valorizati.

Beneficiari
175 de persoane adulte cu dizabilitdti intelectuale si
familiile lor.

Telefon: 0256 228 062

Website: http://www.pentruvoi.ro
E-mail: pentruvoi@pentruvoi.ro
Adresad: strada Anton Bacalbasa
69-65A, Timisoara, Romania, 300524



