ZARZADZENIE NR 122/2021
BURMISTRZA MIASTA HAJNOWKA

z dnia 30 grudnia 2021r.

w sprawie przyjecia standardu swiadczenia ustug turystycznych
dostosowanych do potrzeb oséb o szczegdélnych potrzebach, uwzgledniajacy

uniwersalne projektowanie przestrzeni

Na podstawie art. 30 i art. 31 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym

(Dz. U. z 2021 r. poz.1372 z pdzn. zm.) zarzgdzam, co nastepuje:

§1

Przyjmuje sie dokument pn. "Standard swiadczenia ustug turystycznych
dostosowanych do potrzeb oséb o szczegdlnych potrzebach, uwzgledniajgcy
uniwersalne projektowanie przestrzeni”, opracowany w ramach projektu ,Hajnowka
dostepna - program dostepnosci miasta w sferach kultury i turystyki inspirowany
rozwigzaniami witoskimi z miasta Matera”, stanowigcy Zatgcznik do niniejszego

Zarzgdzenia.

§2

Wykonanie zarzgdzenia powierza sie Sekretarzowi Gminy Miejskiej Hajnowka.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Burmistrza Miasta Hajnéwka

Jerzy Sirak



Zatgcznik do Zarzadzenia nr 122/2021
Burmistrza Miasta Hajnéwka
z dnia 30 grudnia 2021 roku

Standard swiadczenia ustug turystycznych dostosowanych do
potrzeb os6b o szczegdoinych potrzebach, uwzgledniajgcy
uniwersalne projektowanie w przestrzeni

Zgodnie z Ustawg o ustugach turystycznych z 29 sierpnia 1997

roku ustugi turystyczne to "ustugi przewodnickie, ustugi hotelarskie oraz wszystkie
inne ustugi $wiadczone turystom lub odwiedzajgcym". Na potrzeby modelu definicja
ustugi turystycznej zostat przyjeta na podstawie Encyklopedii Zarzgdzania® - ustugi
turystyczne to czynnosci, ktdére majg na celu zaspokojenie materialnych i
niematerialnych potrzeb turystycznych ludzi. Zgodnie z Ustawg o ustugach
turystycznych z 29 sierpnia 1997 roku do ustug turystycznych zaliczamy 2 "ustugi
przewodnickie, ustugi hotelarskie oraz wszystkie inne ustugi $wiadczone turystom lub

odwiedzajgcym".

1 https://mfiles.pl/pl/index.php/Rodzaje us%C5%82ug_turystycznych

? Ustawa o ustugach turystycznych z 29 sierpnia 1997 r. ( Dz.U. 1997 nr 133 poz. 884)


https://mfiles.pl/pl/index.php/Rodzaje_us%C5%82ug_turystycznych

Nazwa ustugi

Uzytkownicy o
szczegolnych
potrzebach

Sposéb zapewnienia dostepnosci

Ustuga

transportowa

Osoby z réznymi
niepetnosprawnosciam
i

Osoby starsze

Dzieci

PODSTAWOWY:
- wspotpraca roznych szczebli samorzadu terytorialnego z lokalnymi

przewoznikami i przedsiebiorcami, zajmujgcymi sie ustugami transportowymi,

- utworzenie lokalnych porozumien pomiedzy zainteresowanymi podmiotami
ws. wspotpracy, utatwiajgcej lub umozliwiajgcej dostepnosc¢ ustug

transportowych, zwtaszcza dla oséb o szczegdinych potrzebach,

- wspotpraca z zarzgdami drég w zakresie tworzenia i utrzymania dostepnej dla

0s0b o szczegdlnych potrzebach infrastruktury zwigzanej z transportem,
REKOMENDOWANY:
- systematyczne zwiekszanie funkcjonalnej sie¢ sciezek rowerowych z

wykorzystaniem srodkéw zewnetrznych,

- spojny w miescie/regionie i powigzany z siecig sciezek rowerowych system




wypozyczania roweréw (w tym rowerdw dla dzieci, trojkotowych oraz rowerdow-

tandeméw),

- spojny w miescie /regionie zestaw piktogramow, graficznie informujgcych o

udogodnieniach dla os6b o szczegdlnych potrzebach,

- zapewnienie/zwiekszanie dostepnosci potgczen kolejowych i autobusowych
(ew. alternatywnych typu skutery, riksze, itp.) umozliwiajgcych swobodne i

dogodne czasowo przemieszczanie sie,

- umozliwienie dotarcia do miejscowosci turystycznej, poruszania sie po niej,
optymalnego czasu na zwiedzanie oraz mozliwosci powrotu w godzinach

popotudniowych/ wieczornych dogodnych dla turysty,

- zapewnienie w miejscowosci/regionie dostepnej infrastruktury zwigzanej z
transportem, np. miejsca parkingowe dla osob z niepetnosprawnoscig w

istotnych turystycznie punktach,

- systematyczne zwiekszanie dostepnosci toalet do potrzeb osob z
niepetnosprawnosciami na/przy wiekszych parkingach publicznych, sie¢

Sciezek rowerowych z infrastruktura, itp.,




Ustuga

noclegowa

Osoby z réznymi
niepetnosprawnosciam
[

Osoby starsze

Dzieci

PODSTAWOWE:
- zapewnienie miejsca na bezpieczne pozostawienie bagazu, zwtaszcza
wielkogabarytowego lub nietypowego (zapasowy wozek inwalidzki, wézek

dzieciecy), sprzetu turystycznego (np. rowery, przyczepki rowerowe), itp.,

REKOMENDOWANY:
- zwiekszanie kompetencji personelu obiektdéw noclegowych, w zakresie

obstugi i zaspakajania potrzeb osoéb/ grup turystow o szczegdlnych potrzebach,

- zwiekszanie ilosci pokoi i toalet dostosowanych do potrzeb osoéb z
niepetnosprawnosciami, zapewnienie w obiekcie noclegowym wiekszej ilosci
pokoi (wiecej niz 1), przystosowanych do przyjecia gosci o specjalnych

potrzebach,

- zwiekszanie ilosci miejsc postojowych dla osob z niepetnosprawnosciami,

zorganizowane mozliwie jak najblizej gtbwnego wejscia do budynku,

- zapewnienie informacji dostepnej cyfrowo przez internet i aplikacje mobilne
zgodnie ze standardami WCAG 2.1, (internet, aplikacje mobilne),
uwzgledniajgca maksymalnie szerokie spektrum potrzeb potencjalnych

turystow,




- systematyczne niwelowanie barier poziomych i pionowych w przestrzeniach

komunikacyjnych obiektéw noclegowych,

- zapewnienie wstepu do budynkow turystycznych osobom korzystajgcym z
pomocy psa asystujgcego, oraz mozliwosc¢ bezpiecznego i maksymailnie
komfortowego noclegu i mozliwosci przemieszczania sie po obiekcie dla osoby

Z psem asystujgcym,

- systematyczne likwidacja barier informacyjnych o obiektach noclegowych (w

Internecie, poza miejscowos$cig/ regionem) oraz na miejscu w samym obiekcie,

- systematyczne likwidowanie barier architektonicznych oraz czytelne
oznakowanie barier architektonicznych, niemozliwych na danym etapie do

likwidacji w obiektach noclegowych,

- system oznaczeh w obiekcie prosty i czytelny, uwzgledniajgcy rozne potrzeby

réznych oséb/ grup turystow,

- oznaczenie piktogramami podstawowych miejsc takich jak toalety, windy, itp.,
ale rowniez takich jak szatnie, restauracje obiekty sportowo-rekreacyjne, itp.,
wykorzystanie w obiekcie spojnego systemu piktograméw stosowanych w

regionie (jesli zostaty stworzone),




- szkolenie i biezgce doszkalanie pracownikow branzy turystycznej w zakresie
informowania o dostepnosci, oraz biezgcej obstugi turystéw o szczegdlnych

potrzebach w obiekcie noclegowym,

Ustuga

gastronomiczna

Osoby z roznymi
niepetnosprawnosciam
[

Osoby starsze

Dzieci

REKOMENDOWANE:
- dostosowanie ustug cyfrowych w standardzie WCAG 2.1 (Internet, aplikacje
mobilne), uwzgledniajgca maksymalnie szerokie spektrum potrzeb

potencjalnych turystow (np. piktogramy, udzwiekowione menu),

- dostosowanie przestrzeni obiektow gastronomicznych, w tym w szczegolnosci

ciggi komunikacyjne, toalety,

- zapewnienie miejsc postojowych dla osob z niepetnosprawnosciami, mozliwie

jak najblizej gtbwnego wejscia budynku,

- zapewnienie wstepu do obiektu osobie korzystajgcej z psa asystujgcego,

- mozliwos¢ pozostawienia w bezpiecznym miejscu duzego lub nietypowego

bagazu ( np. wozek dzieciecy, walizka),

- zapewnienie kompetentnego personelu obiektu gastronomicznego, (wiedza i




umiejetnosci dotyczgce obstugi i zaspakajania potrzeb osob/ grup turystéw o

szczegolnych potrzebach),

- stworzenie systemu prostych i czytelnych oznaczen w obiekcie,

uwzgledniajgcy rozne potrzeby osob/grup turystow,

- oznaczenie piktogramami podstawowych miejsc takich jak toalety, windy, itp.,

ale rowniez takich jak szatnie, restauracje obiekty sportowo-rekreacyjne itp.,

- szkolenie i biezgce doszkalanie pracownikow w zakresie informowania o
dostepnosci, oraz biezgcej obstugi turystéw o szczegdlnych potrzebach w

obiekcie gastronomicznym,

- podnoszenie wiedzy i umiejetnosci komunikacyjnych personelu obiektu

gastronomicznego,

Ustuga
przewodnicka

i/lub pilotazu

Potrzeba skorzystania
z ustug przewodnika/

pilota.

PODSTAWOWE:
- mozliwos¢ skomunikowania sie z biurem turystyczny/przewodnickim/z
przewodnikiem/ pilotem i zamdwienia ustugi, uwzgledniajgcej szczegolne

potrzeby osob lub grup turystow,

- mozliwos¢ skorzystania z punktu informacji turystycznej osobiscie za




posrednictwem telefonu i poczty elektronicznej,

REKOMENDOWANE:
- mozliwos¢ skorzystania maksymalnie w petni z ustugi, uwzgledniajgce;j

szczegolne potrzeby osob lub grup turystow,

- podnoszenie kompetencji przewodnikow/ pilotow oraz firm ich
zatrudniajgcych, m. in. w zakresie obstugi turysty ze specjalnymi potrzebami, w
tematyce szczegodlnych potrzeb ré6znych osob i grup turystow i sposobdéw
zaspokojenia tych potrzeb, np. postugiwanie sie jezykiem migowym,
umiejetnos¢ towarzyszenia osobie z dysfunkcjg wzroku (np. pomoc w

poruszaniu sie po obiekcie/terenie turystycznym),

- posiadanie przez przewodnika i uzywanie podczas pracy sprzetow lub
oprogramowania utatwiajgcych odbior tresci osobom o szczegolnych
potrzebach (np. uzywanie mobilnego sprzetu nagtasniajgcego, posiadanie lup

lub innych sprzetéw do powiekszania),

- szkolenia i biezgce doszkalanie pracownikéw w obszarze kompetencji

miekkich, m. in. komunikacji z osobami/grupami o szczegdlnych potrzebach,

- dzielenie sie informacjg o dobrych praktykach w innych miastach/ regionach i




o optacalno$ci materialnej i spotecznej takich dziatan, inne dziatania

organizacyjne, np. udostepnianie lokalu, sprzetu do szkolen, itp.,

Ustuga
informacyjna w
miejscu
turystycznym
oraz przez
internet/
aplikacje

mobilne.

Osoby z réznymi
niepetnosprawnosciam
[

Osoby starsze

Dzieci

PODSTAWOWE:
- mozliwos$¢ pozostawienia w sposob bezpieczny duzego bagazu lub np. wozka

dzieciecego,

- zapewnienie wolnej od barier architektonicznych przestrzeni w punkcie
informaciji turystycznej, np.: lada w punkcie informac;ji turystycznej o wysokosci
umozliwiajgcej korzystanie z niej osobom na wozkach i osobom w pozycji

siedzgcej,

- czytelne oznakowanie barier architektonicznych, niemozliwych na danym

etapie do likwidaciji,

- zapewnienie turystycznej aplikacji mobilnej, sktadajgcej sie z trzech modutow:
atrakcje turystyczne (opis w formie audiodeskrypciji, informacje o dostepnosci
miejsc dla oséb z niepetnosprawnosciami), lokalne gastronomiczne (informacje

o dostepnosci miejsc dla osob z niepetnosprawnosciami), kalendarz wydarzen),

REKOMENDOWANE:

- zapewnienie wejscia do budynku bez barier architektonicznych i




komunikatywne korzystanie z mozliwosci informacyjnych punktu /informac;ji

zamieszczonych w Internecie/ aplikacji mobilnych,

- mozliwos¢ skorzystania z toalety dostosowanej do potrzeb oséb z

niepetnosprawnosciami,

- mozliwos¢ skorzystania z miejsc stuzgcych do odpoczynku,

- informacja na temat dostepnych miejsc i ofert turystycznych co najmniej w

sposbb wizualny, w miare mozliwosci dotykowy i/lub gtosowy,

- zapewnienie ustugi cyfrowej stron internetowych WAG 2.1 i aplikacji

mobilnych,

- mozliwos¢ skomunikowania sie z kompetentnymi osobami/ pracownikami
informacji turystycznej, m. in. w zakresie obstugi turysty ze specjalnymi

potrzebami,

- zapewnienie miejsca postojowego (parkingowego) dla oséb z
niepetnosprawnosciami, mozliwie jak najblizej wejscia do punktu informaciji

turystycznej,




- zapewnienie czytelnej informacji poprzez prawidtowo zamieszczone (z
uwzglednieniem mozliwych szczegdlnych potrzeb oséb lub grup turystéw)
napisy, tablice, banery, infografiki, piktogramy, itp. - m. in. na odpowiedniej
wysokosci, bez efektu reflekséw i ol$nien, z odpowiednim kontrastem, z

uzyciem odpowiedniej czcionki, itp.,

- uzupetnianie w miare mozliwosci informacji uzyskiwanej poprzez dotyk
(alfabet Braille'a, tyflografika, itp.) oraz poprzez dzwiek (np. nagrania dostepne

przez aplikacje mobilng, wywotywane zeskanowaniem kodu QR, itp.),

- spojny w miescie/regionie zestaw piktogramow, graficznie informujgcych o

udogodnieniach dla os6b o szczegdlnych potrzebach,

- zapewnienie informacji dostepnej cyfrowo przez internet i aplikacje mobilne
zgodnie ze standardami WCAG 2.1,

- funkcjonowanie w punktach informacyjnych oséb/ pracownikéw o wysokich
kompetencjach komunikacyjnych, uwzgledniajgcych maksymalnie szerokie

spektrum szczegdlnych potrzeb oséb/ grup turystow,

- szkolenia i biezgce doszkalanie osob/ pracownikow informac;ji turystycznej w

obszarze kompetencji komunikacyjnych, szczegdlnie dotyczgcych potrzeb




0sbb o szczegdlnych potrzebach,

- tworzenie i wspieranie maksymalnie dobrych warunkdw i przyjaznego klimatu
spotecznego do szkolenia i samodoskonalenia sie osob/ pracownikow

informacji turystycznej w wyzej wymienionych kompetencjach,

- porozumienie z samorzgdem lokalnym i zarzgdami drog, oraz. lokalnymi
przedsiebiorcami - ws. miejsc postojowych dla oséb z niepetnosprawnosciami,
oraz innych udogodnien dla osob o szczegolnych potrzebach i likwidowania
barier architektonicznych, lezgcych w kompetencjach ww. instytucji/

przedsiebiorstw,

Ustuga
rekreacyjna/

sportowa

Osoby z réznymi
niepetnosprawnosciam
[

Osoby starsze

Dzieci

REKOMENDOWANE:

- dostosowanie infrastruktury rekreacyjnej/ sportowej m. in.: boisk, basendw,
innych obiektoéw sportowych, placéw zabaw, sciezek rowerowych, $ciezek
edukacyjnych, szlakow turystycznych - do potrzeb os6b o szczegdlinych

potrzebach,

- dostepnosc informaciji cyfrowej i tradycyjnej o ustudze,

- osoby/pracownicy realizujgcy ustuge dla os6b o szczegdlnych potrzebach —

kompetentni pod wzgledem komunikacji i postaw utatwiajgcych maksymalnie




petne korzystanie z ustugi,

- organizowanie w miejscowosci/ regionie turystycznym imprez turystycznych,
zawierajgcych ustugi rekreacyjne/ turystyczne: uwzgledniajgce potrzeby oséb o
szczegolnych potrzebach, dedykowane wytgcznie osobom o szczegdlnych

potrzebach,

- likwidowanie barier architektonicznych oraz czytelne oznakowanie barier

architektonicznych, niemozliwych na danym etapie do likwidacji,

- likwidowanie barier informacyjnych (obszar informacji wizualnej, dzwiekowej,
dotykowej oraz cyfrowej, stosowanie standardu WCAG 2.1) i komunikacyjnych
(podnoszenie kompetenciji i kwalifikacji osdb/ pracownikow zaangazowanych w

wykonywanie ustugi),

- spojny w miescie /regionie zestaw piktogramow, graficznie informujgcych o

udogodnieniach dla os6b o szczegdlnych potrzebach,

- przygotowywanie (wspieranie przygotowania) w porozumieniu z
przygotowanymi merytorycznie osobami/ stowarzyszeniami/ fundacjami -
programow imprez turystycznych, uwzgledniajgcych ustugi rekreacyjne i/lub

sportowe - dla 0s6b o0 szczegdlnych potrzebach,




- przygotowywanie (wspieranie przygotowania) w porozumieniu z
przygotowanymi merytorycznie osobami/ stowarzyszeniami/ fundacjami -
programow imprez turystycznych, zawierajgcych w programach ustugi
rekreacyjne/ sportowe, dedykowanych wytgcznie osobom o szczegdlnych

potrzebach,

Ustuga
kulturalno-

rozrywkowa

Osoby z réznymi
niepetnosprawnosciam
[

Osoby starsze

Dzieci

REKOMENDOWANE:

- zapewnienie informaciji wizualnej (w miare mozliwosci rowniez dotykowej i
dzwiekowej) oraz cyfrowej w standardzie WCAG 2.1, dotyczgcej danego
obiektu/ustugi, w szczegdlnosci o dostepnosci dla poszczegdlnych oséb/grup
(np. informacja o audiodeskrypciji filmu, spektaklu, informacja o petli indukcyjne;j
w obiekcie, informacja o asystencie osoby z niepetnosprawnoscig w obiekcie,

itp.),

- likwidacja barier architektonicznych w obiektach i podczas realizacji ustug w
plenerze, oraz czytelne oznakowanie barier architektonicznych, niemozliwych

na danym etapie do likwidacji,

- likwidacja barier informacyjnych i komunikacyjnych (podnoszenie kompetenc;ji

i kwalifikacji oséb/ pracownikdw zaangazowanych w wykonywanie ustugi),




- spojny w miescie /regionie zestaw piktogramdw, graficznie informujgcych o

udogodnieniach dla os6b o szczegdlnych potrzebach,

Ustuga

handlowa

Osoby z réznymi
niepetnosprawnosciam
[

Osoby starsze

Dzieci

PODSTAWOWE:
- umozliwienie dotarcia do potrzebnych punktéw handlowych (powigzanie z

ustugg transportows),

- zapewnienie mozliwosci wejscia/wjechania do miejsca realizujgcego ustuge

handlowg (np. szerokie drzwi, brak progéw, podjazdy),

- umozliwienie zostawienia w bezpiecznym miejscu wiekszego, nieporecznego

bagazu,

- zapewnienie wolnego dostepu do towardw i mozliwosci samodzielnego

wyboru potrzebnych artykutow,

-zapewnienie mozliwosci skomunikowania sie ze sprzedawcg odnosnie

kupowanych towaréw (cechy, cena),

REKOMENDOWANE:
- utworzenie mapy i/lub aplikacja opisujgca udogodnienia dla oséb o

szczegolnych potrzebach w poszczegolnych punktach handlowych,




- likwidacja barier architektonicznych w obiektach i podczas realizacji ustug w
plenerze, oraz czytelne oznakowanie barier architektonicznych, niemozliwych

na danym etapie do likwidacji,

- stworzenie spdéjnego w miescie /regionie zestawu piktograméw, graficznie

informujgcych o udogodnieniach dla oséb o szczegdlnych potrzebach,

- state podnoszenie kompetencji komunikacyjnych oséb obstugujgcych punkty

handlowe, w zakresie potrzeb 0osdb o szczegdlnych potrzebach.
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