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Stosowanie wytgcznie formy meskiej w poradniku jest wynikiem przemyslanego i celowego
dziatania, majgcego na celu zachowanie spojnosci oraz prostoty przekazu. Ta decyzja nie
oznacza braku poszanowania réznorodnosci i wrazliwosci oséb czytajgcych, ale wynika
bezposrednio z troski o ich komfort, w tym — mozliwos¢ wygodnego korzystania z technologii
asystujgcych. Powtarzanie obu form gramatycznych lub stosowanie innych rozwigzan
(podkreslnikéw, ukosnikéw) prowadzitoby do niepotrzebnego wydtuzenia i komplikaciji tresci.
Podczas prac nad poradnikiem zatozono wiec, ze w tym przypadku najistotniejsze jest
umozliwienie tatwego przyswojenia materiatu i zrozumiatos¢ dla wszystkich odbiorcow.
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Wstep: o poradniku

= \Vstep: o poradniku

Jak korzystaé z poradnika?

Ten poradnik pokazuje dobre praktyki w zakresie profesjonalnej obstugi klientow ze
szczegblnymi potrzebami w obiektach turystycznych. Ma za zadanie odpowiedzieé na pytanie,
jakie dziatania mozna i nalezy podja¢ oraz uwrazliwi¢ na réznorodnos¢ potrzeb i oczekiwan
poszczegdlnych grup klientéw i pracownikdw. Niepetnosprawnosé, wiek, pochodzenie czy
indywidualne mozliwosci stanowig w tym zakresie jedynie punkt wyjscia do rozwazan na temat
kompleksowego systemu swiadczenia ustug dostepnych dla wszystkich. Ich podstawg jest
przekonanie, ze jedyng cechg wspdlng naszych klientéw, odbiorcow ustug i pracownikow jest
ich ré6znorodnosé, a Swiadomos¢ tej réznorodnosci powinna przektadac sie bezposrednio na

model prowadzenia dziatalnosci —w tym obstuge klienta.

W poradniku znajdziesz odpowiedzi na kluczowe pytania, dotyczace obstugi klientéw ze
szczegblnymi potrzebami. Stanowi on czes¢ Pomocnika dla branzy turystycznej, na ktory
sktadajg sie:

1. Poradnik ,,Dostepny obiekt turystyczny”

. Interaktywny formularz ,,Lista kontrolna dostepnosci obiektu turystycznego”

. Poradnik ,,Bezpieczny obiekt turystyczny: ewakuacja”

. Workbook ,,Procedura ewakuaciji z obiektu”

. sInstrukcja postepowania na wypadek ewakuac;ji”

. Poradnik ,,Obstuga klientow ze szczegélnymi potrzebami w obiekcie turystycznym”

N O o »~» WODN

. Poradnik ,,Dostepne tresci”.

Do kogo skierowany jest ten poradnik?

Poradnik skierowany jest do kazdej osoby zainteresowanej tematem obstugi klientéw ze
szczegblnymi potrzebami w obiektach turystycznych. Jesli jestes$ przedsiebiorca,
wtascicielem lub zarzadcg takiego obiektu, wiedza w nim zawarta pomoze przygotowac

personel do obstugi klientéw z réznymi potrzebami i unikng¢ niezrecznych sytuaciji i stresu.
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Jesli jestes pracownikiem obiektu turystycznego, w tym poradniku znajdziesz informacje
o tym, w jaki sposéb mozesz zapewni¢ profesjonalng obstuge i stworzyé przyjazng atmosfere

dla wszystkich gosci.

Poradnik pomoze Ci tez w prowadzeniu dziatalnosci na co dzien: podpowiadamy w nim,

co robi¢ a czego unikaé¢ w obstudze réznych klientow.

Podstawowe pojecia, ktorych uzywamy w tym poradniku

Warto wiedzieé, o kim i o czym méwimy, kiedy rozmawiamy o profesjonalnej obstudze
klientow ze szczegdlnymi potrzebami. Ponizej znajdziesz wyjasnienia podstawowych pojec,
ktére moga by¢ przydatne zaréwno podczas czytania tego poradnika, jak i w czasie wdrazania

wszystkich dziatan zwigzanych z podnoszeniem poziomu obstugi klienta.

Klient ze szczegolnymi potrzebami (osoba ze szczegdlnymi potrzebami)

Osoba ze szczegdlnymi potrzebami to taka, ktdra ze wzgledu na swoje cechy albo
okolicznosci, w ktérych w danym momencie sie znalazta (przez trwale lub czasowo naruszong
sprawnos$¢) moze mieé trudnos$é w réznych sferach zycia — np. podczas zwiedzania atrakcji,

robienia zakupdw, udziatu w wydarzeniu, wizyty w restauraciji itp.

Obstuga klienta

Zbidér dziatan, ktére majg na celu zapewnienie satysfakcji klienta na kazdym etapie jego
interakcji z obiektem (tez turystycznym) lub oferta firmy. Obejmujg one aktywne stuchanie,

empatyczne podejscie oraz szybkie i skuteczne rozwigzywanie problemaow.

Osoba asystujaca

Inaczej osoba wspierajgca lub towarzyszgca — nie opiekun! Zapewnia wsparcie emocjonalne,
fizyczne i/lub organizacyjne. W praktyce, osoba asystujgca moze pomagac i wspiera¢ we
wszystkich codziennych czynnosciach np. w utrzymywaniu higieny osobistej, spozywaniu
positkdw, przemieszczaniu sie po miescie itd. Zakres jej obowigzkdéw zalezy od obopdlnej

umowy.
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Spoteczny model niepetnosprawnosci

Niemoznos$é petnego funkcjonowania w spoteczenstwie na skutek barier wystepujgcych
po stronie otoczenia (spotecznego, kulturowego, prawnego, politycznego), w tym barier

architektonicznych, itd.

Savoir-vivre

Zestaw zasad i norm zachowan, ktére pomagaja w tworzeniu szacunku i odpowiedniegj
postawy wobec ludzi. Savoir-vivre w obstudze klienta ze szczegdlnymi potrzebami to przede
wszystkim umiejetnos¢ stworzenia przestrzeni, w ktérej kazda osoba bedzie mogta w petni

uczestniczy¢ i korzystaé z oferowanych ustug, bez poczucia dyskomfortu czy izolacji.

Jezyk inkluzywny

Zwany tez jezykiem rownosciowym, niewykluczajacym, wtaczajgcym — szuka nowych

sposobdéw na moéwienie o tozsamosciach bez uprzedzen, stereotypdw i dyskryminac;ji.

Ableizm

Inaczej dyskryminacja osdb z niepetnosprawnosciami. Ableizm moze przybieraé¢ rézne formy,
zaréwno w kontakcie bezposrednim pomiedzy ludzmi, jak i pomiedzy ludzmi a instytucjami.
Przyktadem ableizmu jest wykluczanie osoéb z niepetnosprawnosciami z aktywnosci
spotecznych, ograniczanie ich dostepu do edukacji czy zatrudnienia, uzywanie obrazliwych

czy dyskryminujgcych termindéw i gestow.

Zapamietaj!

Ableizm to réwniez brak dostosowania otoczenia czy technologii, ktére
umozliwiajg osobom z niepetnosprawnoscia petniejsze uczestnictwo w zyciu

spotecznym.
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Zrozumienie klientéw o r6znych potrzebach

mmm) Zrozumienie klientdw o réznych potrzebach

Szacuje sie, ze liczba os6b ze szczegdlnymi potrzebami w Polsce moze liczy¢ nawet 7,7 min,
co stanowi okoto 1/4 populaciji kraju’. W praktyce oznacza to, ze takg osobg moze by¢ co
czwarty klient, pracownik czy przedsiebiorca. Pod hastem ,,szczegdlne potrzeby” kryje sie
ogromna réznorodnos$é. Niepetnosprawnosé czy ,,szczegdlne potrzeby” nie definiujg
cztowieka —to tylko jedna z jego cech, prawdopodobnie nie najwazniejsza. Kazdy cztowiek jest
inny pod wzgledem sprawnosci psychofizycznej i emocjonalnej, mozliwosci oraz preferenc;ji -
nie zaktadaj, ze znasz potrzeby danej osoby tylko dlatego, ze wczesniej miates stycznosé
z podobna cecha u innej. Warto pamietaé, ze dostepnos¢ stuzy bardzo szerokiej grupie oséb

— szczegotowy podziat znajdziesz ponizej.

Osoby z niepetnosprawnosciami narzadu ruchu

To bardzo duza i zréznicowana grupa osdb pod wzgledem przyczyny

[

niepetnosprawnosci oraz stopnia funkcjonowania w codziennym zyciu - moga

to by¢ osoby:

e majace problemy z poruszaniem sie,

e ztrudnosciamiw utrzymaniu rownowagi,

e ztrudnosciamiw przyjeciu prawidtowej postawy ciata,

e majgce problemy z precyzyjnym chwytem lub czynnosciami manipulacyjnymi,
e o niestandardowych wymiarach ciata: niskiego lub bardzo wysokiego wzrostu,
e korzystajgce z réznych rodzajow sprzetu wspomagajgcego mobilnosc:

wozkow, kul, lasek, chodzikéw, ortez, protez czy psdw asystujgcych.

Nie kazda niepetnosprawnos¢ ruchu jest widoczna!

Osoby z niepetnosprawnoscia stuchu i/lub mowy

e o0soby stabostyszace,

e osoby G/gtuche,

" Dane online: link do strony Rady Unii Europejskiej
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Zrozumienie klientéw o r6znych potrzebach

e 0soby o niewyraznej mowie,
e korzystajagce z réznych rodzajow sprzetu wspomagajgcego: aparaty stuchowe,

implanty slimakowe.

Bardzo zréznicowana grupa pod wzgledem umiejetnosci i preferenc;ji
komunikacyjnych. Niektérzy postugujg sie wytgcznie Polskim Jezykiem Migowym
(PJM), innitacza go z jezykiem polskim fonicznym, a jeszcze inni korzystaja

z innych form komunikaciji, takich jak pisanie czy czytanie z ruchu warg -
pamietaj, zeby nie zaktadac, ze wszyscy bedg komunikowac sie w ten sam

sposob.

Osoby z niepetnosprawnoscia wzroku

e o0soby niewidome - utrata wzroku do 5. roku zycia,

e o0soby stabowidzgce — znaczna, ale nie catkowita utrata wzroku, ktdrej nie da
sie poprawi¢ szktami korekcyjnymi,

e o0soby ociemniate — utrata wzroku po 5. roku zycia,

e 0soby z chorobamioczu np. zaéma, jaskra, zwyrodnienie plamki zétte;j,

e korzystajgce z réznych rodzajow sprzetu wspomagajgcego: biatych lasek, lup

i szkiet powiekszajacych, czytnikdw ekranu czy pséw przewodnikéw.

Osoby z niepetnosprawnoscia intelektualna

Kazda osoba z niepetnosprawnoscia intelektualna jest inna pod wzgledem
swoich indywidualnych potrzeb i wyzwan w funkcjonowaniu.
Niepetnosprawnos$é ta jest bardzo ztozona, ze wzgledu na ré6znorodnoscé jej
przyczyn, objawdw i zréznicowane stopnie. Rozrézniamy niepetnosprawnosé

intelektualna w stopniu lekkim, umiarkowanym, znacznym i gtebokim.

@ Osoby o réznej wrazliwosci sensorycznej

Do tej grupy zaliczamy osoby nadaktywne lub nietypowo wrazliwe sensorycznie,
ktére mogg miec trudnosci w pozawerbalnym komunikowaniu sie

m.in. utrzymywaniu kontaktu wzrokowego, wyrazaniu emocji przy pomocy mimiki
czy odczytywaniu mowy ciata. Do tej grupy zaliczaja sie:

e o0sobyw spektrum autyzmu (ASD),
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Zrozumienie klientéw o r6znych potrzebach

e o0sobyw spektrum ADHD,
e o0soby z dysleksja, dysgrafig, dysortografiag, dyskalkulig.

Osoby w wieku senioralnym

Najbardziej ztozona i r6znorodna grupa pod wzgledem zréznicowania stopnia

i obszarow sprawnosci, moga to by¢ osoby:

e majgce problemy z poruszaniem sie,

e ztrudnosciamiw utrzymaniu rownowagi,

e majgce problemy z precyzyjnym chwytem lub czynnosciami manipulacyjnymi,

e ztrudnosciamiw obszarze pamieci krotkotrwate;j,

e zchorobami przewlektymi,

e korzystajgce z réznych rodzajow sprzetu wspomagajgcego: wozkow, kul,
lasek, chodzikow, lup i szkiet powiekszajgcych.

Szanuj indywidualnos¢ kazdej osoby w wieku senioralnym — nie zaktadaj z gory,

ze ze wzgledu na wiek ktos jest mniej sprawny czy aktywny.

Osoby z niewidocznymi niepetnosprawnosciami

Nie wszystkie niepetnosprawnosci sg widoczne na pierwszy rzut oka — wiele

z nich jest niewidocznych dla postronnych obserwatoréw. Niektére choroby,
mimo ograniczenia sprawnosci, nie dajg zewnetrznych oznak - cho¢ nie zawsze
sg widoczne, majg realny wptyw na jakosé zycia. W tej grupie moga znalez¢ sie:
e o0soby w kryzysie zdrowia psychicznego,

e 0soby z chorobami przewlektymi m.in. cukrzyca, zapalenie stawodw,

endometrioza, astma, artretyzm, epilepsja.

Zapamietaj!
Niewidoczne niepetnosprawnosci czesto dotycza rowniez os6b mtodych,
pozornie ocenanych jako silne i zdrowe. Pamietaj, zeby nie oceniaé np. gdy

nie ustepuja miejsca siedzgcego osobie starszej.
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Inne osoby ze szczegdlnymi potrzebami

m Niepetnosprawnos$é¢ moze byé réwniez tymczasowa lub sytuacyjna. O niepetnej

sprawnosci mowimy miedzy innymi w przypadku:

e 0s0Ob w cigzy,

e 0s0b z chwilowym fizycznym urazem np. ztamaniem reki, nogi, infekcja
ucha,

e 0sOb przemieszczajgcych sie z ciezkim bagazem min. turystéw,

e przebywania w trudnych warunkach otoczenia np. w zattoczonym, gtosnym
barze czy niesprzyjajgcych warunkach atmosferycznych - we mgle,

e braku znajomosci jezyka badz dialektu odwiedzanego miejsca,

e braku znajomosci nowych technologii.

Jak widzisz szczegblne potrzeby dotycza nas wszystkich! Przebywajgc w zaprojektowanym
przez siebie otoczeniu prawdopodobnie nie zauwazasz swoich szczegdlnych potrzeb na co
dzien, jednak wychodzgc w nieznane z pewnoscig nie raz przeszto Ci przez mysl ,,szkoda, ze
ktos nie pomyslat o...”. Szczegdlnie w kontekscie turystycznym warto pamietac o
réznorodnosci odwiedzajgcych klientéw — bedg to osoby o réznym poziomie sprawnosci,
réznych zainteresowaniach, preferencjach i pochodzace z réznych kultur. Dlatego tak wazne
jest, aby pamietaé o réznorodnosci naszych potrzeb i uwzgledniac je, proponujgc swoje

ustugi.
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Zacznij od jezyka - jezyk inkluzywny

=) Zacznij od jezyka - jezyk inkluzywny

Jezyk inkluzywny to jezyk wtgczajacy, wrazliwy na obecnosé w spotecznosciach réznych
grup i oséb o réznych potrzebach. To, w jaki sposéb méwimy i piszemy ma znaczenie.
Z jednej strony ksztattuje wizerunek — indywidualny, firmy czy organizaciji. Z drugiej strony —

ksztattuje obraz Swiata, a przez to i rzeczywistosc.

Cechy jezyka inkluzywnego

Jezyk inkluzywny dazy do stworzenia przestrzeni, w ktérej kazdy czuje sie zauwazony,
ustyszany i szanowany. Jest to jezyk wolny od uprzedzen, stereotypdéw i dyskryminac;ji. Aby

jezyk byt inkluzywny, warto zwréci¢ uwage na nastepujace cechy:

Nie utrwala stereotypow

Stowa mogg wzmacniac¢ btedne przekonania i uprzedzenia. Nie stosuj stereotypdw
zwigzanych z ptcig, wiekiem, pochodzeniem etnicznym, orientacja seksualng czy
niepetnosprawnoscig. Na to, jakie stowo uznawane jest za poprawne, a jakie za obrazliwe,
w duzej mierze wptywa kontekst spoteczno-historyczny. Nalezy uwazaé na okreslenia
dehumanizujgce, czyli odbierajgce jakiejs grupie oséb cztowieczenstwo. Unikaj uogélnien

dotyczacych konkretnych grup spotecznych, np. ,,kobiety zawsze...”.

Odzwierciedla r6znorodnos¢ spoteczna

Sposob, w jaki méwimy, moze wykluczaé z naszych komunikatéw cate grupy oséb. W jezyku
polskim w komunikacji dominuje rodzaj meski lub meskoosobowy, co prowadzi do pomijania
innych osob. Jezyk inkluzywny podkresla indywidualnosé kazdej osoby i zwieksza widocznosé

réznych grup spotecznych, a w konsekwencji —wzmacnia je.

Nie redukuje

Redukowanie osoby do jednej cechy albo doswiadczenia odbiera jej duzg czes$é tozsamosci.
Ludzie to istoty ztozone — kazda osoba posiada szereg cech odnoszacych sie do charakteru,
pochodzenia, wykonywanego zawodu czy wygladu fizycznego itd. Skupiajac sie na
pojedynczej cesze bardzo upraszczamy obraz danej osoby — zaktamujgc w ten sposéb

rzeczywistoscé.
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Jest zrozumiaty

Wypuszczajgc komunikat na zewnatrz, nie mamy pewnosci, ze zostanie on zrozumiany
i przyjety. Aby zwiekszy¢ na to szanse, nalezy dostosowywac forme i tres¢ komunikatu do jego
odbiorcéw, np. poprzez prosty jezyk, ETR lub ttumaczenie na inny jezyk. Im bardziej zrozumiaty

jest tekst, tym bardziej staje sie on dostepny i wtgczajacy.

Jezyk ksztattuje rzeczywistosé, a to, w jaki sposdb zwracamy sie do kogos lub o kim$ méwimy,
moze miec¢ ogromne znaczenie. Ponizej znajdziesz kilka wskazowek, jak formutowac
komunikaty adresowane do klientéw lub méwigce o nich (rowniez — komunikaty wewnetrzne,

skierowane do pracownikow):

Po pierwsze podmiotowos¢

Polski jezyk inkluzywny lubi stowo ,,osoba”. Styszy w nim godnos$é, szacunek, akceptacije

i podkreslenie, ze nie da sie jednym przymiotnikiem zdefiniowac cztowieka. Nigdy tez nie
nalezy uzywac okreslen ,normalny” / ,normalna” w odniesieniu do oséb bez doswiadczenia
niepetnosprawnosci: prowadzg one wprost do utrwalania negatywnych stereotypow,

zwigzanych z jakims rodzajem odstepstw od normy.
Osoba z niepetnosprawnoscia
Mow zawsze:
M Osoba z niepetnosprawnoscia (ruchu, wzroku, stuchu, intelektualng)
Nie mow nigdy:
x Osoba niepetnosprawna
X Sprawny inaczej

x |nwalida

x  Kaleka

Okreslenie ,,osoba z niepetnosprawnoscig” sugeruje, ze niepetnosprawnosé jest tylko jednag
z wielu cech danej osoby. W kontekscie roznych niepetnoprawnosci jest to najbardziej
uniwersalne okreslenie — jesli w komunikacji chcemy sprecyzowac jakiego obszaru dotyczy

niepetnosprawnosé wystarczy dodac okreslenie obszaru: ruchu, wzroku, stuchu, poznania.
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Zacznij od jezyka - jezyk inkluzywny

Zapamietaj!

Mowiac o niepetnosprawnosciach staraj sie unikaé narracji sugerujacej braki,
unikaj przedrostka ,,niedo-” (niedowidzacy, niedostyszacy) czy stow
»dysfunkcja” lub ,,wada".
Obszar ruchu

Mow zawsze:

M Osoba z niepetnosprawnoscia ruchu

M Osoba poruszajgca sie na wézku/ o kulach

Nie mow nigdy:

x Osoba nawozku
x Osoba przykuta do wézka

x  Wodzek inwalidzki

Moéwiagc o wdzku unikaj okreslenia ,inwalidzki”. Jesli potrzebujesz sprecyzowacé rodzaj wdzka,
skorzystaj z rzeczowego rozrdoznienia: wozek ortopedyczny, wozek aktywny, wozek elektryczny,
wozek sportowy.
Styszac ,,0soba poruszajgca sie na woézku” — jaki obrazek masz przed oczami? Raczej
wyobrazisz sobie dorostg osobe np. na wézku aktywnym, a nie dziecko w spaceréwce ;)
Obszar wzroku

Mow zawsze:

M Osoba z niepetnosprawnos$cig wzroku

M Osoba niewidoma

Nie mow nigdy:

X QOsoba slepa

x Z dysfunkcjg wzroku

x Zwadg wzroku

Osoba niewidoma moze by¢ niewidoma od urodzenia, straci¢ wzrok w wyniku choroby, urazu

lub stopniowo traci¢ wzrok. Wtedy uzywaj okreslenia osoba ociemniata.

Obszar stuchu

Moéw zawsze:
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Zacznij od jezyka - jezyk inkluzywny

M Osoba G/gtucha

M Osoba stabostyszaca
Nie mow nigdy:

x Osoba gtuchoniema

X (Osoba niedostyszaca

x Zdysfunkcja stuchu

Jak zapewne zauwazytes, uzywamy zapisu z wielkiej i matej litery jednoczesnie - ,,G/gtuchy”.
Osoby niestyszace to bardzo szeroka i r6znorodna grupa. Osoby pisane z wielkigj litery -
»Gtuche” - zaliczajg sie do mniejszosci kulturowo-jezykowej, czyli sg Gtuche kulturowo - nie
postrzegaja swojej kondycji w kategorii niepetnosprawnosci. Natomiast osoby pisane z matej
litery - ,gtuche” - rozpatruja swojg kondycje pod katem medycznym (czesto czujg silng
przynaleznos¢ do srodowiska osob styszacych). W komunikacji pisemnej zaleca sie uzywanie

petnego zapisu w celu uwzglednienia w komunikacje mozliwie szerokiej grupy.

Zapamietaj!

Okreslenie ,,osoba gtuchoniema” sugeruje, ze osoby G/gtuche sa nieme, czyli
nie mowig i nie maja wtasnego jezyka - co jest nieprawdziwe. Osoby G/gtuche
postuguja sie roznymi formami komunikacji, znaczna cze$¢é uzywa jezykéw

migowych —w Polsce jest to Polski Jezyk Migowy (skrot PJM).

Obszar poznania
Mow zawsze:
M Osoba z niepetnosprawnoscia intelektualna
Nie mow nigdy:

x Osoba uposledzona umystowo
x  Debil

x  Down

Neuroréoznorodnosé

Mow zawsze:

M Osobaw spektrum autyzmu / w spektrum ADHD

Obstuga klientéw ze szczegdlnymi potrzebami w obiekcie turystycznym - poradnik | strona 14
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M Osoba neuroatypowa
Nie mow nigdy:

X autystyk

x zzespotem Aspergera

Wszyscy jestesmy neurordznorodni — nasze umysty roznig sie od siebie. Osoby, ktérych rozwoj
odbiega od typowego, mieszczgcego sie w normie, okresla sie jako neuroatypowe. W naszej
kulturze osoby te czesto odbierane sg jako niepasujgce do powszechnej definicji
»,hormalnosci”. Spektrum to odpowiednik stowa zakres, podkresla ono réznorodnosé

i ztozonosc¢ tej kondycji, ktéra moze mieé rézne formy.

Komunikacja rozwigzaniami

Zamiast mowié o szczegdlnych potrzebach, lepiej moéwié o rozwigzaniach i narzedziach
zaprojektowanych z myslg o konkretnych kondycjach (ale stuzgcych wielu réznym grupom
0s6b).

Przeanalizujmy ten komunikat: ,Specjalnie dla Gtuchych klientéw zatroszczyliSmy sie

0 obecnos¢ ttumacza jezyka migowego.”

e ,Specjalnie dla Gtuchych klientéw” — ten fragment sugeruje, kto jest odbiorca
proponowanego rozwigzania, w tym przypadku sugestia odnosi sie do Gtuchych
kulturowo mezczyzn.

e (...)zatroszczyliSmy sie” — zwrot sugeruje, ze odbiorcy rozwigzania potrzebuja
dodatkowej troski, a ty jako gospodarz podjates nadprogramowe kroki by odbiorca
mogt uczestniczy¢ w wydarzeniu —to z kolei sugeruje, ze jest to wyjatkowe, rzadko
spotykane dziatanie.

e ,obecnos¢ ttumacza jezyka migowego” — po tym komunikacie nie wiemy, na jaki jezyk
migowy bedzie ttumaczone wydarzenie, wiemy za to, ze ttumaczy¢ bedzie mezczyzna -

jak myslisz, ktdra informacja jest wazniejsza w tym kontekscie?

Wystarczy przeredagowac zdanie ktadac nacisk na zaproponowane rozwigzanie:
sWydarzenie jest ttumaczone na polski jezyk migowy.” Ten prosty komunikat zawiera
w sobie wszystkie niezbedne informacje — po stronie os6b je odbierajacych lezy decyzja, czy

skorzystajg z danego narzedzia, czy tez nie.
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Zacznij od jezyka - jezyk inkluzywny

Znaczenie jezyka inkluzywnego w komunikacji cyfrowej

Duza czes$¢ obstugi klienta odbywa sie za posrednictwem komunikacji cyfrowej. Klienci
korzystajg z zasobow online w celu wyboru zakwaterowania, dokonania rezerwacji pokoju,
transportu czy atrakcji turystycznej. W tym momencie wazna staje sie odpowiednia

komunikacja — ponizej kilka argumentéw, méwigcych dlaczego:

Tworzenie przyjaznego srodowiska

W $wiecie wirtualnym, gdzie brak bezposredniego kontaktu a komunikacja odbywa sie
zazwyczaj za pomoca tekstu (e-maile, media spotecznosciowe, strony internetowe) - stowa
nabierajg szczegdlnego znaczenia. W komunikacji tekstowej brakuje elementéw

niewerbalnych, takich jak ton gtosu czy mimika, ktére pomagaja w interpretacji wypowiedzi.

Budowanie pozytywnego wizerunku

Inkluzywny jezyk pomaga budowaé¢ atmosfere zaufania i szacunku. Firmy i instytucje, ktére
uzywaja jezyka inkluzywnego, pokazuja, ze sg otwarte na réznorodnosc¢ i chcg budowac
pozytywne relacje ze swoimi klientami i pracownikami. Pamietaj, ze w komunikacji cyfrowej
nie ma miejsca na btedy — wypuszczone komunikaty pozostawiajg trwate slady, ktére moga
by¢ tatwo rozpowszechniane. Dlatego wazne jest, aby kazdy komunikat byt przemyslany

i wolny od wszelkich form dyskryminaciji.

Zwiekszanie zasiegu

Uzywajac jezyka, ktory nie wyklucza zadnej grupy odbiorcéw, automatycznie docieramy do
wiekszej liczby oséb. Dodatkowo algorytmy wyszukiwarek coraz czesciej nagradzajg strony,
ktére sa zoptymalizowane pod katem dostepnosci i réznorodnosci. Dzieki temu mozemy

zbudowaé silniejszg spotecznosc¢ i zwiekszy¢ przewage konkurencyjng.

Zwiekszanie zaangazowania

Kiedy czujemy sie akceptowani i szanowani, chetniej wchodzimy w interakcje z innymi,

m.in. dzielimy sie wrazeniami i zostawiamy opinie.
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Narzedzia wspomagajgce

- Narzedzia wspomagajace

Sprzet pomocniczy, niezaleznie od swojego rodzaju (woézki, laski, kule, ortezy, lupy, uprzez psa
asystujgcego itd.) nalezy do sfery osobistej klienta. Nie nalezy go dotyka¢, przesuwac,
przestawiac ani opierac sie o niego. Jednoczesnie tez moze byc to sprzet kosztowny,
wykonany na zamowienie, lub szczegélnie trudny do zdobycia, nie nalezy wiec narazaé nikogo

na jego utrate lub zniszczenie.
Woézki

Osoby z niepetnosprawnosciag ruchu korzystajg z réznych rodzajéw sprzetu wspomagajgcego
mobilnosé, w zaleznosci od indywidualnych mozliwosci i preferencji. Po rodzaju wdézka
mozesz zgadywad, jak bardzo sprawna jest dana osoba i jakiego rodzaju wsparcia moze

potrzebowaé. Dzieki temu tatwiej czasem zadac wtasciwe pytania, a czasem - zamilkna¢.

o Wozki ortopedyczne - ten typ wozkow kojarzy sie z osrodkami medycznymi.
Charakteryzujg sie raczkami do pchania, podtokietnikami i wiekszymi kotami z przodu.
Uzywajg ich przede wszystkim osoby, ktore tymczasowo poruszajg sie na wozku, albo

osoby starsze.

o Wozki aktywne - to sprzet robiony na miare, ktéry zapewnia maksymalnag
samodzielnosc¢, lekkos¢ uzytkowania, wybrane rozwigzania estetyczne i jest
dopasowany do indywidualnych preferencji. Jak nazwa wskazuje — korzystajg z nich

osoby aktywne, majgce mozliwos¢ napedzania wozka recznie — sitg wtasnych miesni.

o Wozki elektryczne — sg wyposazone w silnik elektryczny, baterie. Mogg by¢
dopasowane do indywidualnych preferencji uzytkownika. Korzystajg z nich zazwyczaj

osoby, ktdre nie moga z jakis powodow, poruszac sie na wozkach aktywnych.
o Wozki sportowe — wykorzystuje sie je w dyscyplinach sportowych np. do rugby, czy
koszykowki na wdzkach.

Biata laska

Narzedzie wykorzystywane przez osoby niewidome i stabowidzgce do sprawnego
przemieszczania sie. Biata laska pomaga rozpoznawac teren, sprawdzac trudno dostepne

miejsca i zmiany w poziomie chodnika oraz wykrywac i omija¢ przeszkody. Niektére osoby
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w tym samym celu wykorzystujg przedmioty codziennego uzytku np. parasole lub tradycyjne

laski. Mimo swojej nazwy ,biata laska” nie zawsze jest biata.

Psy asystujace

Czes¢ osbb z niepetnosprawnoscia korzysta z pomocy psa asystujgcego. Psy majg rézne role

i funkcje:

e pies przewodnik — pomaga osobom z niepetnosprawnoscig wzroku w orientacji
przestrzennej,
e pies asystent (pies serwisowy) — jest wyszkolony do pomocy osobie
z niepetnosprawnoscia ruchu, ktéra nie moze wykonywac pewnych czynnosci
samodzielnie,
e pies sygnalizujgcy — wspiera osoby z niepetnosprawnoscia stuchu,
e pies sygnalizujgcy atak choroby (np. epilepsji, choréb serca).
Pies asystujgcy, zgodnie z obowigzujacym prawem, moze wejs¢ do wszystkich miejsc
uzytecznosci publicznej. Ze wzgledu na petniona funkcje, pies jest zwolniony z obowigzku
noszenia kagarnca i smyczy. Musi byé natomiast wyposazony w specjalng uprzaz, a wtasciciel
powinien posiadac certyfikat poswiadczajgcy status psa oraz aktualne zaswiadczenie,
wystawione przez lekarza weterynarii, 0 wymaganych szczepieniach. W razie wyrzadzenia
szkody przez psa asystujgcego wtasciciel ponosi za nig odpowiedzialnos¢, jednak nie musi
sprzgtaé po nim. W przypadku obstugi klienta z psem asystujgcym mozesz podacé psu wode,

ale pamietaj, ze zawsze musi byc¢ to najpierw uzgodnione z wtascicielem!

Stuchawki wygtuszajace

To urzadzenia ma na celu ograniczenie ilosci bodzcéw dzwiekowych docierajgcych do uszu
uzytkownika — jest czesto wykorzystywane przez osoby wrazliwe sensorycznie, u ktérych hatas
moze powodowaé dyskomfort i stres. W tym samym celu wykorzystywane sg tez standardowe

stuchawki.

Petla indukcyjna
Petla znaczaco poprawia zrozumiato$¢ mowy u oséb korzystajgcych z aparatéw stuchowych.

To wzmacniacz, do ktérego podtgczone jest nagtosnienie lub mikrofon i przewdd utozony

w pomieszczeniu. Petle moga byé przeznaczone do catych pomieszczen albo do konkretnych
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Dobre praktyki w obstudze klientdw - co robi¢, a czego unikac?

stanowisk (takie sg czesto uzywane w punktach obstugi, np. na recepcji). Wspétpracuja

bezposrednio z aparatem stuchowym — nie potrzeba dodatkowych odbiornikéw

=m==) Dobre praktyki w obstudze klientéw - co robic,
a czego unikac?

Obstuga klientow z niepetnosprawnosciami nie rézni sie zbytnio od obstugi klientéow bez tego
doswiadczenia. Jesli nie mamy na co dzien stycznosci z osobami z niepetnosprawnosciami
tatwo popasé w przesadng empatie, ktéra moze prowadzi¢ do szeregu zbednych dziatan,

a w wyniku do negatywnych odczuc klienta. Pamietaj o zasadzie wzajemnosci — kieruj sie
zdrowym rozsadkiem, a w razie watpliwosci zawsze mozesz wrdcié do pytania ,,Czy pomo6c?”.

Warto jednak pamietac o kilku szczegotach, ktére moga poprawic¢ obopdlny komfort interakcji.

Savoir-vivre w obstudze klientéw ze szczegélnymi potrzebami

(¢ Obstuga klientéw z niepetnosprawnoscia ruchu

Klienci poruszajacy sie na wozku

¢ Najbardziej komfortowe jest prowadzenie rozmowy, gdy wzrok obu 0s6b
znajduje sie na podobnej wysokosci. W miare mozliwosci usiadz lub stan
w takiej odlegtosci, aby osoba nie musiata podnosi¢ gtowy.
Nigdy nie kucaj obok wdzka, poniewaz:
1. Moze to by¢ odebrane jako brak szacunku;
2. W takiej pozycji mozesz tatwo stracié rownowage i odruchowo ztapac sie
czesci wozka wytrgcajgc tym samym z réwnowagi osobe na nim siedzaca.
3. Bedac w pozycji kucznej twoje oczy znajdujg sie na wysokosci krocza
osoby siedzgcej na wbézku — co wywotuje obopdlny dyskomfort.
Niewskazane jest rowniez pochylanie sie nad klientem poruszajacym sie na
wozku.
e Jesli masz takg mozliwos$é, obstuguj przy obnizonej ladzie / stoliku. Jesli
wiesz, ze potrzebny moze byé podpis albo wypetnienie dokumentow lub

formularzy, miej ze soba podktadke pod dokumenty — w wielu przypadkach
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mozliwos¢ podpisania dokumentéw na kolanach bedzie najwygodniejsza
forma dla osoby z niepetnosprawnoscig narzadu ruchu. Nie ktadz
dokumentow na kolanach klienta bez wyraznej prosby z jego strony.

e Podczas rozmowy mozesz swobodnie uzywac zwrotéw ,,prosze podejsé”,
»przejdzmy do...”. Jesli czujesz sie niezrecznie, uzyj bardziej neutralnego
okreslenia: ,zapraszam...”.

e Jesliklient podrézuje w towarzystwie — zawsze zwracaj sie bezposrednio do
klienta, nie do osoby towarzyszacej.

e Nigdy nie tap za rgczki wézka bez wyraznej prosby i instrukcji wtasciciela.

e Osoba z niepetnosprawnoscia ruchu moze mie¢ trudnos¢ z czynnosciami
wymagajgcymi uzycia sity i/lub precyzji — np. w nacisnieciu klamki,
przekrecenia zamka w drzwiach, pokonaniu progu drzwi, wyjeciu dowodu lub
karty ptatniczej z portfela/kieszeni itd. Przy obstudze klienta, ktéry ma
trudnosci z czynno$ciami manipulacyjnymi mozesz zosta¢ poproszony np.

0 wyciagniecie przedmiotu osobistego z plecaka/torebki/kieszeni.

Pamietaj, aby zapytac¢ ,,WW jaki sposéb?”. Osoby poruszajace sie na wézkach
czesto instalujg plecaki ,na state” na oparciu pod poduszkag — Twoim
pierwszym odruchem moze by¢ préba zdjecia plecaka z oparcia. Zawsze pros
o doktadne wskazéwki, co masz zrobi¢. Wyjmujac przedmiot zza plecéw
klienta warto doktadnie informowaé o swoich krokach ,,otwieram/zamykam
plecak, torebke lub kieszen”. Niektdre osoby poruszajgce sie na wozku
umieszczajg swoje przedmioty w kieszonce miedzy nogami — pamietaj, ze nie
masz obowigzku wyjmowania/wktadania niczego z tej strefy a jesli cos
wykracza poza twojg strefe komfortu zawsze mozesz odméwi¢ pomocy lub
poprosié kogos innego o wsparcie. Aby unikna¢ niezrecznych sytuacji warto
poinformowaé przed wizyta o koniecznosci skorzystania z konkretnych
przedmiotow osobistych, np. zameldowania przy pomocy dowodu
osobistego.

e Zawsze umozliwiaj swobodne poruszanie sie i manewrowanie. Zadbaj
o wolne od przeszkdd ciggi pieszych i podjazdéw, a w porze zimowej o ich

odsniezenie.
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Klienci korzystajacy z kul, lasek lub chodzikow
e Osobom korzystajgcym z lasek, kul czy chodzikéw moze by¢ trudno uzywac
rak w pozycji stojgcej, na przyktad podczas odliczania konkretnej kwoty czy
wyciggania karty ptatniczej lub innych dokumentéw. Jesli masz taka
mozliwos¢ — zaoferuj miejsce siedzace i obstuge przy obnizonej ladzie.
e Jesli klient ma trudnosci z chodzeniem, mozesz zaoferowaé swoje wsparcie,

np. w pokonaniu schodow.

Obstuga klientéw z niepetnosprawnoscia wzroku

e Mow o tym, jakie czynnosci wykonujesz (wyszukujesz informacje o rezerwacji,

wprowadzasz dane klienta do systemu itp.).

e Pamietaj, ze potakiwanie lub krecenie gtowg moze nie zosta¢ odczytane;
zamiast tego stosuj rozne komunikaty gtosowe (np. uzywaj stowa ,,rozumiem”
jako potwierdzenia, ze aktywnie stuchasz).

e Informuj klienta o cenie poszczegdlnych towardw lub ustug, moéw tez
o ofertach i promocjach — klient moze nie wiedzieé o nich, jesli znajduja sie
tylko na banerach czy wyswietlaczach.

e Jesli klient ptaci gotéwka i wydajesz mu reszte, odlicz odpowiednig kwote,
podajgc banknoty i monety pojedynczo.

e Jesli konieczne moze by¢ zapoznanie sie klienta z jakimis dokumentami
(np. regulaminem itp.), postaraj sie udostepnic je w wersji elektronicznej,
mozliwej do odczytu przez programy udzwiekawiajace. Nie przekazuj klientowi
skanéw ani plikéw graficznych.

e Jesli potrzebny moze by¢ podpis klienta, dobrze mie¢ ze sobg naktadke lub
ramke, utatwiajgca sktadanie podpisu — mozna jg kupié lub zrobié
samodzielnie.

e Jesli procedura wymaga wypetnienia dokumentéw lub formularzy, mozesz
zaproponowac swojg pomoc.

e Upewnij sig, czy klient spakowat wszystkie rzeczy, ktére wyjat np. przy
zameldowaniu - mogt nie zauwazy¢, ze cos zostato na ladzie.

e Umozliwiaj swobodne poruszanie sie — mozesz zaproponowac swoje

wsparcie w dotarciu np. do pokoju —ten rodzaj asysty polega na chwyceniu
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przez klienta twojego tokcia lub ramienia (w zaleznosci od preferencji czy
réznicy we wzroscie).

e Zaproponuj audiodeskrypcje nowej przestrzeni — np. opisz doktadnie jak
wyglada pokdj hotelowy (,naprzeciwko drzwi jest t6zko, po prawej stronie
szafa, obok drzwi do toalety” — taki opis zaproponuj w przypadku kazdego
pomieszczenia).

e Podczas rozmowy mozesz swobodnie uzywac zwrotéw odnoszacych sie do
zmystu wzroku: ,,do widzenia” czy ,,do zobaczenia”. Sg to sformutowania
zwyczajowo wystepujace w jezyku polskim — nie nalezy ba¢ sie ich
stosowania.

e Udzielaj precyzyjnych wskazdéwek, unikaj stéw abstrakcyjnych, ktérym
zazwyczaj towarzyszy wskazanie palcem ,tam”, ,uwazaj na to”.

e Nie zaskakuj klienta, nie podchodz od tytu.

e Nie dotykaj i nie przektadaj narzedzi wspomagajacych klienta, np. biatej laski,
parasola — chyba, ze wyraznie o to poprosi. Nie dotykaj i nie rozpraszaj psa

przewodnika.

Obstuga klientow z niepetnosprawnoscia stuchu i / lub mowy

Klienci stabostyszacy:

Osoby stabostyszace czesto korzystaja z réznych urzadzen wspomagajgcych

styszenie: aparatow stuchowych, systemoéw FM czy implantéw slimakowych.

Dzieki nim moga stysze¢ lepiej, co nie znaczy, ze zawsze stysza zupetnie wyraznie.

Podczas przekazywania informacji gtosowej pamietaj przede wszystkim o:

e wyeliminowaniu lub ograniczeniu hatasu w miejscu obstugi,

e niezastanianiu twarzy: zadbaj o jej widocznosc¢ i dobre oswietlenie,

e utrzymywaniu kontaktu wzrokowego,

e mowieniu wyraznie, ale naturalnie — nie podnos gtosu i nie zwalniaj znaczaco
tempa wypowiedzi,

e uzywaniu prostych zdan,

e jeslito mozliwe: zapewnij systemy wspomagania stuchu z petlg indukcyjna.
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Klienci G/gtusi:

Osoby G/gtuche mogg znac jezyk polski foniczny, ale nie jest to reguta: pierwszym
jezykiem oso6b Gtuchych mieszkajgcych w Polsce zazwyczaj jest Polski Jezyk
Migowy. Ma on odmienng od jezyka polskiego gramatyke i sktadnie, co sprawia,
ze czes$¢ 0s6b Gtuchych moze mieé trudnosci ze zrozumieniem tekstu pisanego
w jezyku polskim, a osoba nieznajgca jezyka migowego ma problem ze
zrozumieniem szyku zdan napisanych przez osobe Gtuchg. Dlatego kartka

i dtugopis moga nie wystarczy¢ (ale nie zaszkodzi miec je pod reka)! Przy

obstudze oséb G/gtuchych dostosowuj sposéb komunikacji do potrzeb klienta:

e Zastanodw sig, czy mozliwe jest zapewnienie ttumaczenia na polski jezyk
migowy: w formie zdalnej lub bezposredniej. W przypadku ttumaczenia
zdalnego realizowane jest ono poprzez potgczenia wideo z ttumaczem PIM
z poziomu przegladarki internetowej, aplikacji mobilnej oraz dowolnego
urzadzenia wyposazonego w kamere i z podtaczeniem do Internetu.

e Jesliklient jest w towarzystwie osoby styszgcej — zwracaj sie bezposrednio do
klienta, nie do osoby towarzyszacej.

e Miej pod reka kilka narzedzi komunikacji — kartke i dtugopis, urzadzenie
mobilne, czy obrazki (np. fotografie sali restauracyjnej, wejscia do SPA itp.).

e Proponuj pomoc przy wypetnieniu dokumentéw — pamietaj, ze dla osdb
Gtuchych polski jezyk foniczny jest drugim jezykiem.

e Jezeli nie mozesz zrozumie¢ osoby, popros o powtdrzenie - nawet

wielokrotnie.
Klienci o niewyraznej mowie:
W przypadku klientéw o niewyraznej mowie staraj sie zawsze koncentrowac na
tresci, nie na formie wypowiedzi. Nie udawaj, ze wypowiedz jest dla Ciebie
zrozumiata, jesli tak nie jest — zdecydowanie lepiej dopytywac i prosic
0 powtdrzenie, nawet wielokrotne. Mozesz rowniez poprosi¢ o zapisanie

informacji, pamietaj jednak, ze kartka i dtugopis mogg nie wystarczy¢!
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Obstuga klientow z niepetnosprawnoscia intelektualna

e Na obstuge osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng dobrze jest
zarezerwowac wiekszg ilos¢ czasu: ze wzgledu na mozliwe trudnosci
z przyswojeniem nowych informac;ji, konieczne moze by¢ doktadniejsze
wyttumaczenie konkretnych kwestii. Nie zaktadaj jednak, ze mozesz
przewidzie¢ na podstawie pierwszego wrazenia, czego i w jakim zakresie
dana osoba nie zrozumie.

e Dobrze jest dostosowaé tempo oraz jezyk wypowiedzi: najlepiej formutowac
krétkie, nieskomplikowane komunikaty, uzywajgc przy tym prostych zdan.
Uzywaj stownictwa wyrazajgcego rzeczy konkretne, unikaj pojeé
abstrakcyjnych i jezyka specjalistycznego, ktéry moze by¢ niezrozumiaty. Przy
okazji komunikaty sformutowane w prostym jezyku beda bardziej zrozumiate
rowniez dla dzieci, oséb dla ktérych jezyk polski nie jest jezykiem ojczystym
oraz os6b z deficytem uwagi. Na koniec rozmowy jasno okresl, co klient
powinien zrobi¢, np. ,,prosze zapamietac”.

e Przygotuj sie na zaoferowanie dodatkowej pomocy klientom
niezaznajomionym z technologig, dla ktérych obstuga np. PIN-pada moze by¢
wyzwaniem.

e Badz przygotowany na alternatywne formy przekazania komunikatu — np. tekst
tatwy do czytania (ETR), proste rysunki, obrazki — szczegéty znajdziesz
w poradniku ,,Dostepne tresci”.

e Dobrym pomystem moze by¢ sporzadzenie notatki, zawierajacej ustalenia
z rozmowy: takie podsumowanie moze utatwi¢ zapamietanie najwazniejszych
informaciji (np. kolejnosci dziatan przy rezerwaciji atrakcji turystycznej).

e Moze sie zdarzyc, ze osoba z niepetnosprawnoscia intelektualng bedzie
skracac¢ dystans z rozmdéweca, inicjujgc kontakt fizyczny (np. przytulajac sig)
lub w inny sposoéb ingerujac w przestrzen osobistg drugiej osoby. W kazdej
takiej sytuacji masz prawo grzecznie, ale stanowczo odmowié tego rodzaju
kontaktow.

e Pamietaj, by dorosta osobe z niepetnosprawnoscia intelektualna

traktowac¢ zawsze jak dorostego, nie jak dziecko, zwracajac sie

Obstuga klientéw ze szczegdlnymi potrzebami w obiekcie turystycznym - poradnik | strona 24



Dobre praktyki w obstudze klientdw - co robi¢, a czego unikac?

bezposrednio do niej, nawet jesli jest z nig osoba towarzyszaca lub

asystujaca.

@ Obstuga klientéw o réznej wrazliwosci sensorycznej

Jesli wydaje sig, ze klient moze wykazywaé nadwrazliwo$é sensoryczng, w miare

mozliwosci postaraj sie o zapewnienie jak najwyzszego komfortu obstugi — na

przyktad w oddzielnym pomieszczeniu. Pamietaj, ze duza ilos¢ bodzcow tj. hatas,

Swiatto moga by¢ bardzo trudne dla klienta. Osoby o wysokiej wrazliwosci

sensorycznej w sytuacjach dla siebie trudnych lub nietypowych moga okazywac

emocje, np. machajac rekami, zatykajac uszy lub szybko chodzac. W takich

sytuacjach przestan mowic oraz dziata¢ i poczekaj, az klient sie uspokoi.

e Uzywaj prostych i krétkich zdan, nie komplikuj, stosuj jasne i konkretne
komunikaty.

e Daj klientowi czas na dostosowanie sie do nowej sytuac;ji.

¢ Nie zartuj: osoba, ktérg obstugujesz, moze tego nie zrozumied.

e Niektére osoby moga powtarza¢ zadawane im pytania — zaakceptuj to.

e Szanuj strefe prywatnag klienta — nie inicjuj kontaktu fizycznego, nie oczekuj

patrzenia w oczy podczas rozmowy.

Obstuga klientéw w wieku senioralnym

Przede wszystkim nie nalezy zaktadaé, ze wszyscy beda chcieli i potrzebowali

pomocy, a jesli nawet tak bedzie, prawdopodobnie kazda z nich bedzie
oczekiwata pomocy w nieco innym zakresie - zawsze zapytaj ,,Czy poméc?”
ajesli tak - "W jaki sposéb pomoc?".

Klienci z demencja:

Moze sie zdarzy¢, ze obstugiwana osoba ma trudnosci w podgzaniu za watkiem
rozmowy lub odnalezieniu wtasciwego stowa na nazwanie jakiejs rzeczy lub
czynnosci, moze tez zdarzy¢ sie, ze nie jest pewna, jaki jest dzien tygodnia lub

gdzie sie znajduje oraz — ze jest przy tym zdenerwowana.

e Nie spiesz sie, wyjasniaj wszystko doktadnie i aktywnie stuchaj odpowiedzi.

Mow spokojnie, w normalnym tempie, uzywajac krotkich, prostych zdan.
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e Dajklientowi czas na dostosowanie sie do nowej sytuacji.

e Unikaj migajacych swiatet i gtosnej muzyki, ktére moga dezorientowac. Jesli to
mozliwe (z uwagi na specyfike lokalu), pozwdl klientowi usigsé w cichym
miejscu.

e Uzywanie komunikacji niewerbalnej— np. wskazywanie dtonig okreslonego
kierunku, potakiwanie lub krecenie gtowa — moga by¢ w tej sytuacji pomocne.
W czasie obstugi mozesz rowniez korzysta¢ z prostych rysunkoéw, obrazkow.

e Nigdy nie przyjmuj ptatnosci, jesli klient wydaje sie niepewny lub
zdezorientowany tym, co kupuje, lub ze w ogéle znajduje sie w Twoim lokalu.
Jesli klient nie wie, gdzie sie znajduje ani jak wréci¢ do domu, zapytaj, czy ma
gdzies$ zapisany numer telefonu osoby, do ktérej mozesz zadzwonié, aby jej
pomaoc. Skontaktuj sie z policja, jesli nie jestes w stanie znalez¢ nikogo, kto

mu pomoze.

Obstuga klientow z niewidocznymi niepetnosprawnosciami

Pamietaj! Zachowanie klienta moze wskazywac na zte samopoczucie

a nietypowe prosby (np. o podanie czegos stodkiego —w przypadku osoby
chorujgcej na cukrzyce lub o pilny dostep do toalety — w przypadku choroby
Lesniewskiego-Crohna) moga wynika¢ ze stanu zdrowia albo indywidualnych
mozliwosci lub ograniczen danej osoby. Jesli to mozliwe, staraj sie spetnié taka

prosbe.
Mimowolne zachowania

Moze sie zdarzyc, ze klient, ktérego obstugujesz wykonuje r6zne mimowolne,
krétkotrwate ruchy (tzw. tiki) lub wypowiada w sposéb niekontrolowany jakie$
tresci (w niektérych przypadkach moga to by¢ wulgaryzmy, rowniez pod adresem
innych oséb). Mimowolne ruchy czy wypowiadane stowa czesto w znacznym
stopniu utrudniaja funkcjonowanie spoteczne i sg zZrodtem ogromnego
dyskomfortu. Dlatego w przypadku wystepowania tikdw ruchowych spokojnie
prowadz proces obstugi, nie zwracajac na nie szczegdlnej uwagi. Jesli wystgpia
niekontrolowane zachowania werbalne, zaczekaj az ming i wéwczas kontynuuj

rozmowe.
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W Twoim obiekcie moze pojawi¢ sie osoba o nietypowym wygladzie — w takiej
sytuacji (tak, jak w kazdej innej) musisz wykazac sie taktem i potraktowac jg

w zwyczajny, uprzejmy sposob. Nie przygladaj sie jej, ale tez — nie ignoruj i nie

uciekaj wzrokiem.
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Kontynuuj swoja dostepnosciowa podroéz

Pamietaj, zeby od czasu do czasu zatrzymac sie i sprawdzi¢, gdzie juz jestes i dokad
zmierzasz. Monitorowanie postepu i ocena efektywnosci wprowadzonych zmian sg kluczowe,

zeby nie zagubi¢ sie w ggszczu rzeczy do zrobienia.

Jesli zainteresowat Cie temat profesjonalnej obstugi klienta, zachecamy do zapoznania sie

z materiatami wideo, ktdre znajdujg sie na kanale YouYube Fundacji Polska Bez Barier.
Znajdziesz tam:

Cykl filmoéw ,,Dostepne lokale”, przyblizajacych perspektywe klientéw

i klientek réznych lokali ustugowych oraz przyktady dobrych praktyk — link

do playlisty w serwisie YouTube,

@F‘ @ Publikacja United Spinal Association ,,Praktyczny poradnik savoir —vivre

wobec 0s6b niepetnosprawnych”, Judy Cohen - link do poradnika w PDF
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https://www.youtube.com/playlist?list=PLW2RON2TClZw768JbUd8Mqw-VfRdjXg4k
https://www.youtube.com/playlist?list=PLW2RON2TClZw768JbUd8Mqw-VfRdjXg4k
https://www.power.gov.pl/media/13600/praktyczny-poradnik-savoir-vivre-wobec-ON.pdf

Publikacja jest czescig projektu pn.

»Dostepne gory. Szkolenia dla osob pracujacych w branzy turystycznej w powiecie
tatrzanskim i nowotarskim”, realizowanego w ramach programu

»slurystyka - Bez barier” 2024. Dziatanie dofinansowano ze srodkéw

Funduszu Rozwoju Kultury Fizycznej, ktérych dysponentem jest Minister Sportu i Turystyki.

Na Pomocnik dla branzy turystycznej sktadajg sie:

1. Poradnik ,,Dostepny obiekt turystyczny”

. Interaktywny formularz ,,Lista kontrolna dostepnosci obiektu turystycznego”
. Poradnik ,,Bezpieczny obiekt turystyczny: ewakuacja”

. Workbook ,,Procedura ewakuaciji z obiektu”

. sInstrukcja postepowania na wypadek ewakuacji”

. Poradnik ,,Obstuga klientow ze szczegélnymi potrzebami w obiekcie turystycznym”

N O o A WODN

. Poradnik ,,Dostepne tresci”.

Wszystkie publikacje dostepne sg na stronie internetowej Fundacji Polska Bez Barier
- link do strony

Kod QR prowadzacy do strony Fundaciji:
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