TURISMO DE ){ ‘ E NAT
PORT UG AI. .. ' European Network for
AN

Accessible Tourism

Relatdrio Técnico

Turismo Acessivel

Reunides Técnicas
Lisboa e Algarve (Vilamoura)

12 — 14 Novembro 2014

Turismo de Portugal, I.P. — ENAT

Dezembro 2014



ENAT — Rede Europeia de Turismo Acessivel
Rue de la Fleur d’Oranger 37, bte 213

1050 Woluwé Saint Pierre,

Bélgica

Website: www.accessibletourism.org

Email: enat@accessibletourism.org

A missdo da Rede Europeia de Turismo Acessivel é fazer com que os destinos turisticos
europeus, seus produtos e servicos sejam acessiveis a todos os viajantes, promovendo o
Turismo Acessivel em todo o mundo.

Equipa de Especialistas:

Ivor Ambrose, Diretor Executivo
Ana Garcia, Membro do Conselho Diretivo, representante em Portugal
Katerina Papamichail, Arquiteta, Perita em Acessibilidade

Este relatdrio foi produzido como parte do Protocolo de Acordo assinado entre o Turismo de
Portugal, I.P. e a ENAT em 12 de Novembro de 2014.

Direitos de autor: ENAT e Turismo de Portugal, I.P. - 2014.



http://www.accessibletourism.org/

indice

IV IR vttt ettt et e st ea st s s e e e e e e es et er s s et et et en s en et et en s ettt reas 3
1. Objetivo e Programa das ReUNIOES TECNICAS. .....cuvireereereeeeeee e ce e steste st ste st see e e e essesans 4
00 R 1o o o [ 1ok o P TPPRR 4
1.2 ODbjJetivo das FEUNIBES ....c.uiiei ettt e e et s e e e s e e s e sabaeeessbaeeeesnaneees 5
G T o 0T ={ = 0 = 6
1.4 Sintese das atiVidades......cuiiiiiiiiiiiiriie e 7
2. Temas de Turismo Acessivel abordados Nas reUNIBES .......eeevveerrieeriieeniieeeeee e 7
2.1 Estudos de investigacdao da Comissdo Europeia - Sinopse de objetivos e resultados..7
2.1.1 Estudo Econdmico da Procura (UE) .....cccecuiiiiiiiiiie e 8
2.1.2 Competéncias e Necessidades de FOrmagao (UE).......ccccvevvviieeiniieeeecninieee e 12
2.1.3 Andlise da performance da Oferta Turistica Acessivel (UE).........cccoeveeeeececrenennae 16

2.2 Universal Design and Accessibility Standards for Tourism Infrastructure..................... 16
2.3  Examples of accessible tourism policies and actions by selected National Tourist
2ToF T e I T LU o] o XTSRRI 18
D20 70 R [ 01 G ol =Ty o TU ol PSR 18

2.4 Destination management and accessible tourism product development................. 19
2.5 Support tools for tourism destinations and businesses.........ccccceveeeeeiicciiieeeeee e, 21
2.5.1 Project management and training......cccccceeeeiiiiciiiiieiee e 22
2.5.2  Information fOr DUSINESSES ....cuuviiieeiiiiee ettt 23

2.6 Public Procurement of accessible public environments .......ccccceeveeieeiiiiiiieeeeee e, 24
2.7 Web accessibility and marketing......cccuvuveeiiiiiecciee e 24
3. Turismo de Portugal Strategic Plan and Action Plan.........cccceeeiiiiiieeiiiieccreeeeee e, 25
4. Exemplos portugueses de Boas Praticas em Turismo AcessiVel.......ccoovvvevieiecceiieseceeenen, 28
TR 0o Vol [V o 1oL C =T =[S PRR 30
Anexo 1 Agenda das Reunides/Sessdes técnicas, 12 — 14 Novembro 2014..........cccceevevennnee. 34
Anexo 2. Copia dos slides das apresentactes da ENAT ......ccocvvveeeieeeeeicciinieeeee e 39



1. Objetivo e Programa das Reunides Técnicas

1.1 Introdugao

Em Novembro de 2014, o Turismo de Portugal, I.P. e a ENAT- European Network for
Accessible Tourism, asbl — Rede Europeia de Turismo Acessivel, estabeleceram um Protocolo
de Colaboragao para contribuir para o desenvolvimento do Turismo Acessivel em Portugal,
no ambito dos objetivos do Instituto de incrementar a acessibilidade no setor, durante os
proximos anos.

A ENAT foi criada em janeiro de 2006, numa iniciativa baseada em projetos de nove
organizacoes fundadoras de seis Estados-Membros da UE. A Comissdo Europeia - DG
Emprego e Assuntos Sociais, apoiou financeiramente a atividade da Rede nos seus dois
primeiros anos de funcionamento, 2006-2007. A ENAT foi registrada oficialmente no
Commercial Court of Brussels no dia 8 de maio de 2008, com a designacdo de European
Network for Accessible Tourism, asbl (Rede Europeia para o Turismo Acessivel), uma
associacao sem fins lucrativos, com sede em Bruxelas.

A ENAT é gerida por um Conselho Diretivo Internacional, composto por Membros de Pleno
Direito (Full Membership), eleitos por periodos de quatro anos. Este modelo de gestao foi
instituido pelos fundadores e por aconselhamento de Entidades internacionais de referéncia
no setor do Turismo Acessivel, constando dos seus Estatutos.

Em Portugal, a ENAT é representada pela Dra. Ana Garcia, membro do Conselho Diretivo
eleita para o periodo 2012-2016.

A missdao da ENAT é fazer com que os destinos turisticos europeus, seus produtos e servicos
sejam acessiveis a todos os viajantes, promovendo o Turismo Acessivel em todo o mundo. A
ENAT visa alcancar este objetivo, reunindo atores do setor, compartilhando experiéncias e
aprendizagens, colaborando em projetos e programas nacionais e internacionais que
permitam promover uma maior consciencializacdo e compreensao das necessidades de
acessibilidade em todas as areas da cadeia turistica, em toda a Europa.

A ENAT também realiza trabalhos de investigacdo, consultoria, formacao e diversos projetos
no setor turistico, sendo uma voz representativa e conceituada junto de instituicdes e
organizacdes nacionais, europeias e internacionais. A ENAT é composta por cerca de 200
membros - entidades publicas, empresas, organizacbes de investigacdao e desenvolvimento,
universidades, ONG’s e pessoas singulares, em mais de 30 paises do mundo.

Recentemente a ENAT cooperou com a OMT e em parceria com a Fundagao ONCE
(Espanha) preparou as “Recomendac¢des da OMT sobre Turismo Acessivel”, bem como um
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novo manual sobre Turismo Acessivel. Por ocasido da Cimeira Mundial de Destinos para
Todos, em Montreal, em outubro de 2014, foi ainda escolhida para ser a incubadora de uma
Rede Mundial de Turismo Acessivel, sob a égide da OMT.

O Turismo de Portugal ja encetou um “Plano de Agdao em Turismo Acessivel” que dara apoio
as Regides, Destinos e agentes empresariais com vista ao desenvolvimento e incremento da
acessibilidade na Oferta, adequando-a aos requisitos do mercado do Turismo Acessivel. Este
mercado inclui visitantes com requisitos especificos de acesso, tal como viajantes mais
idosos, pessoas com deficiéncias, familias com criangas pequenas e outros.

O objetivo é elevar o nivel de qualidade dos Destinos, tornando-os inclusivos, com
instalacGes, informacdo, servicos e atividades que vao dar resposta as necessidades de
todos os visitantes.

Nos termos do Protocolo de Colaboracao, a ENAT disponibilizard o seu conhecimento e a
sua experiéncia de especialistas para o “Plano de A¢do em Turismo Acessivel”, cooperando
com as autoridades e os destinos turisticos para construir o Plano Estratégico.

1.2 Objetivo das reunides

A primeira agdo realizada no ambito do Protocolo de Acordo envolveu quatro reunides
técnicas realizadas em Lisboa e no Algarve, onde dirigentes e técnicos do Turismo de
Portugal, da Entidade Regional de Turismo do Algarve, varios agentes/empreendedores
privados e intervenientes do setor publico, bem como estudantes de hotelaria e turismo,
participaram para tomar conhecimento e debater questdes-chave no desenvolvimento do
Turismo Acessivel.

As reunides foram organizadas pelo Turismo de Portugal e incluiram apresentag¢des
efetuadas pelos especialistas da ENAT bem como por intervencBes de representantes do
Turismo de Portugal e da Entidade Regional de Turismo do Algarve. Foram igualmente
apresentadas boas praticas inovadoras no setor, em Portugal, quer a nivel empresarial quer
a nivel de intervencdo publica.

As apresentacOes efetuadas pelos especialistas da ENAT incidiram sobre o enquadramento
europeu e mundial do Turismo Acessivel, recentes conclusdes de estudos europeus e boas
praticas internacionais. As apresentacées do Turismo de Portugal focaram o
enquadramento nacional e as iniciativas em curso, neste mesmo ambito.

O objetivo das reunides técnicas foi:



Fornecer aos agentes e atores do setor turistico uma visdo geral do estado-da-arte do
Turismo Acessivel na Europa;

Partilhar informacgdes e experiéncias em Turismo Acessivel em Portugal;

Rever as boas praticas e os beneficios do Turismo Acessivel;

Debater as oportunidades em Turismo Acessivel para os Destinos e empresas
portuguesas, auxiliando na definicdo de metas, procedimentos e ferramentas de
gestdo para a implementacdo do "Plano de A¢do em Turismo Acessivel".

1.3 Programa

O programa foi preparado pelo Turismo de Portugal e foi composto pelas seguintes

reunioes:

Quarta-feira, 12 de Novembro, sede do Turismo de Portugal, I.P., Lisboa

12 Reunido: Apresentacdes efetuadas pela equipa de especialistas da ENAT e debate

com dirigentes e técnicos de vdrios departamentos do Turismo de Portugal;

Quinta-feira, 13 de Novembro, Escola de Hotelaria e Turismo de Lisboa

22 Reunido: Apresentacbes efetuadas pela equipa de especialistas da ENAT, pelo
Turismo de Portugal sobre o enquadramento nacional e as iniciativas em curso e
apresentacdao de exemplos de boas praticas empresariais inovadoras em Turismo
Acessivel na regido de Lisboa. O publico-alvo foram empresarios e alunos da Escola de
Hotelaria e Turismo de Lisboa.

Sexta-feira, 14 de Novembro, Tivoli Marina Hotel, Vilamoura, Algarve

32 Reunido: Apresentacbes efetuadas pela equipa de especialistas da ENAT, pelo
Turismo de Portugal sobre o enquadramento nacional e as iniciativas em curso e
apresentacao de exemplos de boas praticas empresariais inovadoras em Turismo
Acessivel na regido do Algarve. O publico-alvo foram empresarios e alunos da Escola de
Hotelaria e Turismo do Algarve.

42 Reunido: ApresentacOes efetuadas pela equipa de especialistas da ENAT, pelo
Turismo de Portugal sobre o enquadramento nacional e as iniciativas em curso e
apresentacdao de exemplos de boas praticas publicas, inovadoras em Turismo Acessivel
na regiao do Algarve. O publico-alvo foram os agentes do setor publico.

Nota: Programas detalhados de cada reuniGo apresentados no Anexo 1.



1.4 Sintese das atividades

Os especialistas da ENAT deram uma visdo geral sobre os seguintes temas - ilustrados por
uma série de apresentacdes de slides (ver apresentagées no Anexo 2):

1. Estudos europeus de investigacdao conduzidos pela ENAT e outros parceiros no
ambito da UE Ac¢do Preparatdria sobre o Turismo Acessivel 2012 -2014. (DG
Empresas e Industria —Unidade de Turismo E2):

a. Pardmetros econdmicos do Turismo Acessivel na 6tica do mercado (estudo
da Procura Turistica);

b. Competéncias e requisitos de formacdo para a melhoria dos servicos de
Turismo Acessivel;

c. Estudo da Oferta de Turismo Acessivel na Europa (resultados provisdrios com
base na apresentacdo publica em Bruxelas em Junho de 2014. O relatdrio
completo ainda se encontra em aprovacao pela Comissdo Europeia).

Exemplos de boas praticas identificadas nos Estudos acima mencionados.

3. Desenho Universal e parametros de acessibilidade para as infraestruturas turisticas
(Hotéis e Resorts).

4. Contratacdo Publica para a acessibilidade no meio envolvente construido e a Lei de
Acessibilidade Europeia (European Accessibility Act);

5. Exemplos de gestdo de destinos turisticos acessiveis - abordagens de outras
Autoridades Nacionais e Regionais de Turismo;

6. Iniciativa de formacdo virtual (online) destinada ao staff da hotelaria.

Os representantes do Turismo de Portugal apresentaram uma visdo global do Turismo
Acessivel em Portugal, prevista na Revisao do Plano Estratégico Nacional para o Turismo
(PENT 2013-2015) e de acordo com o “Plano de A¢do em Turismo Acessivel”. Seguiram-se
apresentacdes de agentes do setor publico e privado de varios subsetores do Turismo, tais
como Alojamento, Animacdo Turistica, Transportes, Agenciamento de Viagens e Formacao.

2. Temas de Turismo Acessivel abordados nas reunides
2.1 Estudos de investigacdao da Comissao Europeia. - Sinopse de objetivos e resultados
Em 2013 a Comissdo Europeia financiou trés estudos, no ambito de candidaturas abertas

para o efeito, para o fornecimento de dados, atualizacdo de informacdo e evidéncia de
tendéncias respeitantes a: 1) A Procura Turistica - Mercado, 2) Competéncias e requisitos

de formacdo e 3) A Oferta Turistica e respetivo desempenho dos servicos de Turismo

Acessivel na Europa.




Com esta informacao disponivel, a Comissdao Europeia estara capacitada para a tomada de
decisOes sobre politicas de apoio para esta drea. (Até a data, ainda nao foram anunciadas
medidas de Apoio, no entanto, poderao vir a sé-lo em 2015).

Alguns peritos e especialistas da ENAT colaboraram e participaram nos Estudos 2)
Competéncias de Formagdo e 3) Oferta Turistica, em colaboracdo com outros parceiros.

Uma visdo global acerca dos resultados dos dois Estudos que se encontram “fechados”, isto
é o Estudo 1) Procura Turistica e o Estudo 2) Competéncias de Formagao, pode ser
apreciada nos slides de apresentacao dos referidos Estudos. (ver Anexo 2)

Os Estudos completos estdo disponiveis online, em formato PDF, bem como muita outra
informacdo relevante, incluindo casos de estudo, boas praticas e relatérios.
Ver: http://www.accessibletourism.org/?i=enat.en.presentations.1578

O terceiro Estudo (Oferta Turistica) e respetivos detalhes adicionais, foram enviados para os
Servicos da Comissdo no dia 13 de Novembro de 2014, estando a aguardar-se a sua
aprovacao para a divulgacdo publica dos respetivos resultados.

Efetua-se abaixo uma sintese dos principais objetivos, resultados e recomendagdes
referentes aos estudos aprovados.

2.1.1 Estudo Economico da Procura (Unido Europeia)

O principal objetivo do estudo foi compreender melhor a procura de Turismo Acessivel, a
fim de orientar a elaboracdo de politicas neste dominio. Para o efeito, foram identificados
cinco principais objetivos da pesquisa:

e Avaliar a atual Procura de Turismo Acessivel na Europa e a nivel mundial, bem como
a evolucgao futura da mesma;

e Estudar os comportamentos e padrdes de viagem das pessoas com necessidades
especificas de acesso, bem como a necessidade da prestacdo de informacées;

e Avaliar a experiéncia turistica em todos os setores da cadeia turistica e de acordo
com as diferentes perspetivas: a da Oferta e a da Procura;

e Estimar a contribuicdo econdmica atual e futura do Turismo Acessivel, assim como o
seu impacto sobre o emprego;

® Propor recomendagdes e fatores de sucesso para melhorar a Oferta de Turismo
Acessivel.


http://www.accessibletourism.org/?i=enat.en.presentations.1578

A procura de Turismo Acessivel foi avaliada em 12 paises da UE: Bélgica, Bulgdria, Franca,
Irlanda, Itdlia, Lituania, Paises Baixos, Poldnia, Eslovénia, Espanha, Suécia e Reino Unido.
Esses paises foram escolhidos por serem representativos de variados padrdées econédmicos e
demograficos nos paises da Europa, como um todo.

A fim de prever a Procura de Turismo Acessivel, foi realizada uma pesquisa sobre a situacao
atual. Mais da metade dos inquiridos (pessoas com deficiéncia) na UE viajou durante os 12
meses da amostra, entre meados de 2012 e meados de 2013.

Em média, cada individuo efetuou 6.7 viagens diarias, além de mais 6.7 viagens com
pernoita, durante este periodo, e principalmente na Europa. No total, este grupo de
viajantes fez aproximadamente 170 milhGes de viagens de um dia e um numero similar de
viagens com pernoita, dentro da UE.

Em comparacdo, uma proporc¢do ligeiramente menor de seniores com 65 anos (ou mais
idade) viajou durante o mesmo periodo. Em média, este grupo efetuou 6.9 viagens de um
dia e 5.5 viagens com pernoita, por pessoa. Este grupo de pessoas seniores viajou um pouco
mais do que o grupo inquirido de pessoas com deficiéncia. No total, eles efetuaram mais de
225 milhoes de viagens diarias e 217 milhdes de viagens com pernoita nos 12 meses.

As pessoas com necessidades especiais de acesso na UE efetuaram cerca de 783 milhdes de
viagens dentro da Unido Europeia, incluindo tanto as viagens domésticas como as viagens
entre paises da EU. Entre todos os Estados membros da Unido Europeia, Franca, Reino
Unido e Alemanha s3ao os principais mercados emissores para o Turismo Acessivel,
considerando o fluxo doméstico e intra-UE.

Quanto aos principais mercados internacionais de entrada, de acordo com a relagao entre
as partidas para a UE e a populagdo com necessidades especiais de acesso, as pessoas dos
paises desenvolvidos tém maior propensao para viajar para a UE do que as pessoas dos
paises BRICS (Brasil, Russia, India, China e Africa do Sul). No total, a Procura de Turismo
Acessivel da UE (entrada de pessoas com necessidades especiais de acesso) foi de 17,6
milhdes de viagens em 2012, dos quais 7,2 milhdes foram de pessoas com deficiéncia e 10,4
milhdes foram de publico sénior. Entre os 11 mercados-chave de entrada, os EUA, Suica e
Russia sdo os principais paises emissores.

Previsdao de crescimento do mercado: com base no crescimento previsto da populagdo
idosa e o consequente crescimento do niumero de individuos com deficiéncia, e assumindo
como estavel a propensdo para viajar e a respetiva frequéncia, obteve-se uma previsdo da
Procura futura de Turismo Acessivel. Assim, estima-se que em 2020 a Procura de Turismo
Acessivel da UE por pessoas da UE continue a crescer para cerca de 862 milhGes de
viagens por ano, e a Procura dos principais mercados internacionais de entrada atinja 21
milhOes de viagens por ano.

Inquérito aos comportamentos de viagem e Grupos Focais: Uma pesquisa online foi
realizada entre as pessoas com necessidades especificas de acesso em 12 Estados-Membros
da EU, 4 mercados de entrada e foram realizados 2 grupos focais com pessoas com 65 anos
ou mais. No geral, as pessoas com necessidades de acesso partilham muitos padroes
comportamentais com outros viajantes, com apenas minorias a selecionar respostas
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especificas. Os padrdes de comportamento mais diferenciado surgem no processo de
preparacdao da viagem: as pessoas com necessidades especificas de acesso tendem a
considerar e acautelar as suas necessidades especiais na elaboracdo e reserva das suas
viagens, com muitos a verificar as condigdes de acessibilidade com antecedéncia, ou
selecionando viagens em que estas questdes ndo sejam suscetiveis de surgir ou estejam
garantidas.

Em termos de barreiras, o preco da acessibilidade parece ser um problema para alguns, no
entanto, a disponibilizagdo de informagao e de assisténcia médica sao consideradas
barreiras e verdadeiros obstaculos mais significativos do que a acessibilidade dos locais em
si. Um dado importante é que muitas pessoas dizem que ndo experimentam barreiras com
os itens mencionados, uma constatacdo corroborada pelos resultados dos grupos focais que
indicam que algumas pessoas se adaptam a problemas que possam surgir e ndo os
reconhecem como barreiras.

As pessoas com necessidades especificas de acesso ndo sao um grupo uniforme: embora
alguns aspetos sejam comuns a vdrias tipologias, os resultados variam entre os grupos
(pessoas que viajam com criancas, pessoas com 65 anos ou mais e pessoas com limitagdes),
paises, bem como em toda a diversidade de limita¢Oes deste ultimo grupo.

10 estudos de caso foram analisados, a fim de entender melhor a experiéncia turistica e
identificar boas praticas. Revelou-se que na maioria dos casos as questdes da acessibilidade
sao parte integrante da politica de qualidade.

E claro que quanto mais estreita é a cooperacdo com outros prestadores de servicos locais
maior é o sucesso, embora se tenham verificado bons resultados quando a cooperagao nao
é tdo estreita. Contudo, verifica-se grande vantagem quando a prestacao de servicos
acessiveis é assegurada ao longo de toda cadeia turistica. Embora a responsabilidade social
seja uma motivacdo adicional, reconhece-se que as empresas ndo se devem desviar do seu
proprio foco de negécios. O envolvimento e a formacdo de todos os colaboradores é um
fator chave para a melhoria dos resultados.

Barreiras a viagem: A analise revelou as principais barreiras para cada etapa da cadeia de
valor do turismo, bem como em todos os diferentes setores de turismo.

Os principais resultados incluem: Na preparacdo da viagem / fase recolha de informacéo, a
falta ou a pouca disponibilizacdo de informacdes sobre servicos acessiveis representa a
maior barreira para as pessoas com necessidades especiais de acesso, principalmente para
pessoas com dificuldades de mobilidade, limitacdes sensoriais e dificuldades
comportamentais. Os varios sistemas de informacdo sobre acessibilidade, criados por
organizacoes especializadas - regra geral ligadas a deficiéncia, foram projetados para
superar as barreiras a informacdo existente. Reforca-se que a informacdo sobre o nivel de
acessibilidade de produtos e servicos deve ser incorporada em canais de informacao
generalistas.

As barreiras encontradas na fase do transporte, em grande parte referem-se ao facto das
companhias aéreas nao garantirem um ambiente geral acessivel. Além disso, essas barreiras
aumentam quando se utiliza transportadoras aéreas de baixo custo. No entanto,
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identificando-se que uma série de barreiras de acesso fisico dificultam ou impedem uma
chegada ou partida confortdvel, confirmam-se que as barreiras atitudinais sdo mais
importantes, especialmente para as pessoas com necessidades de acesso em termos de
mobilidade, sensoriais e comportamentais.

Uma vez no Destino, as pesquisas em conjunto com os testes empiricos revelaram a
importancia da identificagdo de itinerdrios acessiveis e de locais de estacionamento
acessiveis, para conforto e seguranca na movimentacdao no local de destino, em especial
para as pessoas com limitacdes de mobilidade.

Em geral, os estudos realizados anteriormente indicavam que as barreiras de acesso fisicas
eram percecionadas como os maiores obstaculos quando comparados com as barreiras
atitudinais no sector do alojamento. No entanto, neste estudo, conclui-se que para os
viajantes europeus as barreiras de acesso fisico, sdo classificadas como sendo igualmente
importantes em comparacdao com as barreiras atitudinais.

Enquanto em estudos anteriores se destacava o setor da alimentagado e bebidas no qual se
encontravam as maiores barreiras, neste estudo os viajantes europeus com dificuldades de
mobilidade, sensoriais e comportamentais, referem que é no setor dos transportes no
destino _que se encontram as maiores barreiras. No entanto, para as pessoas com
deficiéncias sensoriais, dificuldades de comunicacdo e limitagdes ocultas, as barreiras
encontradas no setor da alimentacdo e bebidas sdao com frequéncia significativamente
maiores do que no setor do alojamento.

No setor da animacgao e atragdes turisticas, as atividades de natureza estdo cada vez a ser
mais procuradas por pessoas com necessidades especiais. No entanto, nestas atividades
ainda se verificam muitos obstaculos. Para pessoas com dificuldades sensoriais e
comportamentais, tanto oportunidades de turismo na natureza como atividades de
compras foram referidas como tendo barreiras igualmente importantes.

O cruzamento de informacdes entre setores revelou que de uma maneira geral as barreiras
atitudinais sdo encontradas com mais frequéncia do que as barreiras de acesso fisico em
todos os setores, por individuos com diferentes tipos de necessidades de acesso. As
barreiras no setor dos transportes (no destino) sdo as mais sentidas e com maior frequéncia
em comparacdo com outras tipologias, principalmente para individuos com limita¢des de
mobilidade, limitacGes sensoriais, comportamentais e outras deficiéncias ocultas.

Diferencas especificas do Destino, também foram identificadas quando se investiga a
importancia de instalacdes sanitarias (1.S) acessiveis em todos os sectores-chave do Turismo
e ao longo de um itinerario turistico. Assim, todos os sectores devem reforcar os seus
esforcos para melhorar a disponibilidade de I.S. como um elemento indispensavel para as
pessoas com necessidades especificas de acesso ao estar em férias.

O impacto econémico do Turismo Acessivel: no que diz respeito a contribuicdo econémica
do Turismo Acessivel na EU, gerada pelas pessoas com necessidades especificas de acesso
dos paises da UE27, constata-se que a populacdo sénior foi a que mais contribuiu, pois
pernoitou mais e efetuou mais gastos nas suas viagens e, portanto, gerou um impacto
econdmico mais significativo do que os publicos com deficiéncia. Em média, tanto as
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pessoas com deficiéncia como os seniores gastam cerca de 80 Euros por dia de viagem na
UE; para viagens com pernoita, ambos grupos despendem aproximadamente 700 Euros
por viagem no seu pais de origem e 1 100 Euros em outros paises da UE. Em geral, a
contribuicdo direta da Procura turistica acessivel da UE27 para a economia da UE foi
estimada em cerca de 352 mil milhdes de Euros, em termos de resultados econémicos ou
faturacao bruta dos prestadores de servigos relacionados com o Turismo.

O valor bruto direto adicional do Turismo Acessivel na UE, em 2012, foi de cerca de 150 mil
milhdes de Euros. Igualmente, a contribuicdo econdmica em termos de Produto Interno
Bruto (PIB) foi de 164 mil milhdes de Euros, o que é igual ao Valor Acrescentado Bruto
(VAB), mais impostos e subsidios aos produtos. Essa escala de produgdo econdmica
corresponde a mais de 4,2 milhdes de pessoas empregadas diretamente em negdcios
relacionados com o Turismo na UE.

Considerando os 11 mercados chave internacionais de inbound, em média as pessoas com
necessidades especiais de acesso gastaram cerca de 1 000 Euros por viagem na UE. No
geral, a contribuicdo econdémica direta para a_economia da UE foi estimada em 16 mil
milhGes de Euros, em termos de resultados econdmicos ou faturacdo bruta; 7 mil milhdes
de euros de Valor Acrescentado Bruto (VAB), ou 8 mil milhdes de Euros do PIB. Para atender
as necessidades destes viajantes oriundos destes 11 mercados emissores, sdo criados cerca
de 268 mil postos de trabalho na UE, diretamente relacionados com a atividade Turistica.

As pessoas com necessidades especiais de acesso, muitas vezes viajam acompanhadas. De
acordo com a pergunta efetuada no ambito deste estudo sobre o numero de
acompanhantes durante a mais recente viagem dos inquiridos, concluiu-se que, em média,
cada_individuo com necessidades especiais de acesso (na UE e fora dela) viajou com 1,9
companheiros. Individuos com deficiéncia tendem a viajar com um pouco mais de
acompanhantes (pela inser¢cdo natural na familia e amigos) do que a populacdo idosa. A
contribuicdo econdmica do Turismo Acessivel sera ampliada por uma escala semelhante,
se o efeito dos acompanhantes for tido em conta.

2.1.2 Competéncias e Necessidades de Formagdo (Uniéo Europeia)

O objetivo geral deste estudo é o mapeamento das necessidades de formacdo do pessoal
para a melhoria da acessibilidade e seguranca nos servicos turisticos e analisar a
disponibilidade de formacgdo correspondente, quer nos Estados-Membros (UE-28) ou
transferiveis de outras regides do mundo. Isto é feito em cinco passos:

1. lIdentificagcdo dos conhecimentos necessdarios, competéncias e "saber-fazer" para
a formacdo em Turismo Acessivel, relacionando uma vasta gama de profissdes e
funcbes especificas com as necessidades especificas de atendimento dos
clientes. Uma avaliacdo das praticas e das lacunas existentes para integracao
global num quadro analitico comum.
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2. O estabelecimento de critérios para a selecdo das "melhores praticas" em
métodos de formacdo, curricula, materiais de formacado e "o que funciona" com
provas dadas.

3. Documentar as melhores praticas da UE e exemplos internacionais de projetos,
cursos de formacgao, destinos e empresas.

4. I|dentificar os mecanismos eficazes de formagao, em especial para as PME’s, que
normalmente ndo tém recursos financeiros e competéncias.

5. Desenvolver recomendagdes concretas para superar diferentes obstaculos a
formacgao, marketing e canais de comunicacgao.

Os resultados do estudo incluem um mapa de competéncias e necessidades de formacgao do
pessoal relacionado com as iniciativas de formacdo disponiveis, correspondentes a
diferentes funcdes e profissGes, bem como os respetivos requisitos de acessibilidade e
atendimento inclusivo. Nesse sentido, o estudo traz valor acrescentado aos dados
existentes em conjuntos de competéncia e métodos de formacao, ajudando a Comissao
Europeia a elaborar estratégias e politicas adequadas para o desenvolvimento de
capacidades no setor do turismo para a presta¢ao de um Turismo Acessivel para todos.

O relatério completo deste estudo pode ser descarregado nesta pagina Web. http://www.t-
guide.eu/?i=t-guide.en.publications.1596

Além disso, podem ser descarregados no link abaixo, os relatérios de 20 Estudos de Caso em
Formacao e Aquisicdao de Competéncias (com mais de 20 pdaginas cada):
http://www.accessibletourism.org/?i=enat.en.reports.1620

A selecdo das principais conclusdes do estudo sdo as seguintes:

Mapeamento da disponibilizacdo de oferta formativa:

1. A formacdo em Turismo Acessivel deve considerar o contexto da formacdo, as
qualificacdes anteriores dos formandos, a respetiva experiéncia e conhecimentos, o
nivel da formacdo a dar e as necessidades especiais e os requisitos especificos de acesso
dos visitantes.

2. Se se pretende que a experiéncia do visitante seja verdadeiramente acessivel, entdo,
todos os elementos da cadeia de servicos turisticos devem ser acessiveis. Em
consequéncia, o importante para a determinagao das competéncias e necessidades de
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formacdo é a relevancia do servico adequadamente desempenhado e a sua importancia
para o negdcio.

3. Os niveis de conhecimentos e de oferta de formagdo devem ser diferenciados entre
varios niveis (bdsicos, ou mais aprofundados) e em fungdo dos diferentes cargos
desempenhados (gestores com e sem contato com o cliente, o pessoal de front office e
outros (incluindo especialistas técnicos).

4. Os conteldos de formacdo devem incluir o conhecimento das diversas tipologias de
deficiéncia e incapacidades, as suas necessidades especiais, os diferentes tipos de
requisitos de acesso, as barreiras a acessibilidade, os principios do Desenho para Todos,
o desenvolvimento estratégico da acessibilidade nos negdcios, principios de
atendimento eficiente e eficaz, a etiqueta apropriada para lidar com Pessoas com
Deficiéncia (PcD), reconhecendo e dando respostas adequadas as pessoas utilizadoras
de ajudas técnicas e produtos de apoio tais como, assistentes pessoais, cdes de servico e
tecnologia assistida, etc.

5. Em geral, o nivel de consciéncia, de sensibilizacdo e de qualificacdo dos prestadores de
servicos turisticos é insuficiente para atender convenientemente as necessidades de
pessoas com deficiéncia. Hd uma necessidade urgente de promover a compreensao dos
beneficios da acessibilidade para que seja possivel desenvolver a¢des de formacdo no
setor empresarial.

Os métodos de formagao

6. Os métodos padrdo de oferta formal de formacdo sdo formacdo em sala de aula e
online. Em alguns casos tém sido desenvolvidos programas de "blended-learning" ou "b-
learning". O envolvimento direto de pessoas com deficiéncia durante a formagdo tem
um impacto positivo mas aumenta a duragdo /extensdo das a¢des. No entanto, este
ultimo aspeto é indiretamente mencionado como uma barreira para as empresas que
pretendam iniciar este tipo de formacao.

A procura existente para a formag¢ao em Turismo Acessivel

7. A formacdo ndo deve estar limitada a abordagens da aprendizagem estruturadas e top-
down e pode assumir a forma de "sensibilizacdo", que é menos formal e mais apelativa
para as PME’s.

8. Embora existam varias certificacdes de formacao em acessibilidade em toda a Europa,
nao dao créditos académicos, ndo sao oficialmente reconhecidas e a maioria destas
gualificacbes também ndo sdo reconhecidas pelo setor do Turismo em geral.
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As lacunas na oferta de Formacgao e o papel dos projetos da UE

9.

10.

Os principais problemas no panorama de formagdo existente incluem lacunas na atual
disponibilidade/oferta de formagdo, no desenvolvimento de estudos de caso de
formacao e ainda na avaliagdo do impacto desta formagdao sobre os clientes, os
funcionarios e as empresas.

Para além dos aspetos referidos, os projetos da UE sofreram, até agora, de uma fraca
"transferibilidade" para os diversos contextos, paises e uma fraca divulgacdo. Considera-
se que os seus esforcos ndo foram conduzidos de forma coordenada. A falta
generalizada de continuidade das suas agdes sugere que estes projetos formativos nao
foram incorporados e incluidos na formacdo geral do setor do Turismo, a nivel
institucional.

Incentivadores de oferta e procura de Formagao

11.

12.

13.

14.

Os principais fatores que influenciam a oferta de Formacdo sdo a politica do Turismo e a
legislacdo. Nos Estados-Membros em que a acessibilidade tem um papel estratégico no
desenvolvimento de produtos turisticos, parece haver um maior niumero de cursos de
formacao disponiveis.

A maior barreira para a formagao em Turismo Acessivel é a falta de consciencializacdo e
sensibilizacdo sobre acessibilidade e a falta de um caso de estudo empresarial
convincente e exemplar. As empresas de turismo tém pouco incentivo para fazerem
formacdo na drea da acessibilidade, uma vez que esta é uma questdo e um mercado
pouco compreendidos. O desafio parece consistir em trabalhar um caso de estudo a
nivel empresarial, que tenha apostado na formacdo, estruturando depois o mercado
potencial (oferta e procura) e disseminando o conhecimento de praticas de negdcios
bem-sucedidas, junto dos seus pares.

As associacOoes empresariais e comerciais do setor turistico devem ser plenamente
integradas nos esforcos para desenvolver um caso de estudo empresarial em Turismo
Acessivel.

Os atores-chave dentro das organizacbes e Autoridades Turisticas, bem como as
empresas, os prestadores de servicos ou pessoas a nivel individual - decision makers de
uma forma geral - podem atuar como "lideres", promovendo ativamente a formacdo
como uma parte integrante das estratégias de acessibilidade.

Recomendagodes

15.

Existe um forte argumento para a criacdo de um certificado europeu para a formacgao,
com reconhecimento na area de Turismo Acessivel. O campo ainda é suficientemente
"jovem" para o desenvolvimento de uma certificagdo que seja transferivel. Sem a
mesma, irdo surgir diferentes variacdes nacionais, o que podera causar problemas nos
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proximos anos em matéria de reconhecimento mutuo nos diferentes Estados-Membros
da UE.

16. O desenvolvimento de uma Norma deste tipo ajudaria a ultrapassar as barreiras de
ambos os lados da oferta, (fornecendo orientagées para a formagdao em Turismo
Acessivel) e procura (definindo o Turismo Acessivel como uma competéncia especifica e
transversal.

17.A Norma ndo exigiria a criagdo de mddulos de formagdo de Turismo Acessivel
especializados. Em vez disso, as competéncias necessarias (como definido na se¢do 3 do
presente relatério) poderiam ser integradas nas qualificagGes turisticas existentes. Uma
formacdao mais aprofundada poderia ser dada em mddulos separados focados
exclusivamente sobre o Turismo Acessivel.

2.1.3 Andlise da “performance” da Oferta Turistica Acessivel (Unido Europeia)

A versdo final do Estudo da Oferta foi entregue nos servigos da Comissdo Europeia no dia 13
de novembro de 2014, aguardando-se a aprovacdo dos seus resultados para publicacdo dos
mesmos.

Neste sentido, a ENAT apenas se pode pronunciar e referir os resultados intercalares,
apresentados publicamente na Conferéncia organizada em Bruxelas para o efeito a 6 de
junho de 2014.

Para descarregar a apresentacdo em PDF:
http://www.accessibletourism.org/resources/toolip/doc/2014/06/09/ambrose-eu-

accessible-tourism supply-study.pdf

Ver também a apresentacdo de slides, no Anexo 2 - EC Demand Skills and Supply Studies.

2.2 Desenho Universal e requisitos de acessibilidade para empreendimentos turisticos.

A arquiteta e especialista da ENAT Katerina Papamichail apresentou uma visdo do Desenho
Universal®, explicando os seus Principios através de exemplos de planeamento e desenho de
hotéis e resorts.

O conceito de Desenho Universal (Universal Design) tem a sua origem nos EUA e preconiza
uma abordagem na qual o desenho de produtos, servicos e ambientes possa ser utilizavel
por todas as pessoas, incluindo o maior nimero de utilizadores e potenciais utilizadores

! Center for Universal Design, Raleigh, NC, USA; ver:
http://www.design.ncsu.edu/cud/about ud/udprinciples.htm
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possivel, sem a necessidade de adaptacdo ou desenho especializado. A intencdo do conceito
de Desenho Universal é simplificar a vida de cada um, independentemente da sua
diversidade funcional, concebendo produtos, servigos, processos, ambientes e formas de
comunicar utilizaveis por mais pessoas com pouco ou nenhum custo extra. Na Europa,
desenvolveu-se um conceito semelhante denominado por "Desenho para Todos" (Design
for All).

Através da abordagem do Desenho Universal, com os seus sete principios, o desenho dos
equipamentos e servigos dos hotéis pode ser confortdvel, seguro e acessivel para todos os
clientes.

Constituindo os sete principios do Desenho Universal uma base para a concecdo de
equipamentos, produtos e servicos acessiveis, estes devem refletir uma nova maneira de
entender as necessidades das pessoas. Nao é uma lista de solugdes particulares, medidas,
ou produtos. Os arquitetos e designers que sdo treinados e familiarizados com os principios
do Desenho Universal podem criar ambientes confortdveis, sustentaveis e seguros para
Todos.

(Ver a apresentacdo de Slides no Anexo 2).
Os sete principios do Desenho Universal sao os seguintes:

Principio 1: Uso equitativo: E Gtil para Todos. Promove igual forma de usos para Todas as
pessoas. Evita discriminar qualquer utilizador. Deve garantir que seguranga e privacidade
sejam condi¢Oes iguais para todos. Criar objetos atraentes para todos os utilizadores, com
diversas habilidades.

Principio 2. Flexibilidade de uso: Todos podem usar. O design acomoda uma ampla gama
de preferéncias e habilidades individuais.

Principio 3. Uso simples e intuitivo: Todos conseguem usar. Eliminar a desnecessaria
complexidade. E facil de entender, independentemente da experiéncia do utilizador, o
conhecimento, as competéncias linguisticas, ou nivel de concentracdo. Deve seguir a
intuicdo e expectativas dos utilizadores. Garantir um vasto leque de linguagens. Hierarquizar
a importancia da informacao.

Principio 4. Informagdo percetivel. Todos percebem como usar. Usar diferentes linguagens
na aplicacdo redundante de uma informacdo essencial. Garantir um contraste adequado e
maximizar a legibilidade de uma informacao essencial.

Diferenciar os elementos por forma a serem descritos com facilidade. Garantir
compatibilidade com as diversas técnicas e dispositivos pessoais de comunicagao.
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Principio 5. Tolerancia ao erro. Sem consequéncias se for mal utilizado. Minimizar a
possibilidade de erro ou engano utilizando tarefas frequentes e mais acessiveis e
protegendo opgdes menos conscientes. Garantir sinais de erros ou avisos para enganos.
Garantir eficientes prote¢Ges ao erro. Desencorajar agdes inconscientes em tarefas de risco.

Principio 6. Baixo esforgo fisico. Pode ser usado de forma eficiente e confortavel e com um
minimo de fadiga. Permite a manutencao de posicdes neutras.

Principio 7. Dimensdo e espa¢o para uso e interagdo. Interacdo a escala de todos. O
tamanho e espaco sdo adequados para abordagem, alcance, manipulacdo e uso,
independentemente do tamanho do corpo do utilizador, postura, ou mobilidade.

2.3 Exemplos de politicas de Turismo Acessivel e iniciativas levadas a cabo por
Autoridades Turisticas na Europa.

Os especialistas da ENAT apresentaram alguns exemplos de trabalhos em curso das
seguintes Entidades:

e VisitEngland inclui ferramentas de apoio as empresas, em particular as PME’s,
inquéritos a visitantes com deficiéncia (2013) e um novo projeto financiado pela CE
para o desenvolvimento de destinos acessiveis;

e VisitFlanders, inclui o destino turistico acessivel, um dos palcos da |12 Grande Guerra
“Flanders Fields 2014-2018", e

e A Autoridade Turistica Nacional da Alemanha (German National Tourist Board) com
informagdo e iniciativas de marketing e eventos relacionados com o tema.
Divulgacdao do trabalho para unificar as normas de acessibilidade, certificacdes e
selos num Unico sistema.

(Ver a apresentacdo de slides no Anexo 2).

2.3.1 Links para os recursos

Os recursos em Turismo Acessivel, para gestores de destinos, empreendedores e visitantes
produzidos pelas Entidades turisticas acima mencionadas podem ser encontrados nas
seguintes paginas Web:

VisitEngland:
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Plano de Acdo em Acessibilidade (Accessibility Action
http://www.visitengland.org/Images/FINALAccessibility%20Action%20Plan tcm30-

32562.pdf
Marketing de Turismo Acessivel:

http://www.visitengland.org/busdev/bussupport/access/index.aspx

VisitFlanders:
Recursos para viagens de Pessoas com Deficiéncias:
http://www.visitflanders.co.uk/plan-your-trip/practical-information/people-with-

disabilities/

Informacdo sobre acessibilidade:
http://www.accessinfo.be/index.php?L=3&id=890

Autoridade Turistica da Alemanha (German National Tourist Board):
Accessible Germany — Barrier-Free Tourism for All

Plan):

http://www.germany.travel/en/ms/barrier-free-germany/start/barrier-free-germany.html

http://www.germany.travel/pt/a-alemanha-para/pessoas-com-deficiencias/pessoas-com-

deficiencias.html (em Portugués)

Barrier-Free Destinations in Germany Association (Website apenas em alemdo)
http://www.barrierefreie-reiseziele.de/

2.4 Gestao do destino e desenvolvimento de produtos de Turismo Acessivel

Nas apresentacdes efetuadas os especialistas da ENAT enfatizaram a necessidade de

considerar a planificacdo dos destinos de forma transversal. As melhorias de acessibilidade

a espacos ou servicos devem ser encaradas na sua globalidade, como um todo, e adotando

uma abordagem de Desenho Universal. Deve ter-se uma visdo holistica da mais ampla gama

de requisitos dos visitantes.

As questOes de acesso no destino incluem quatro "pilares" principais: Informagao,

Transporte, Infraestruturas e Servigos. Estes incluem, por exemplo, as seguintes questoes:

Informagao
e Guias de acessibilidade, aplicativos méveis com acesso a informacao;
e Websites acessiveis e informagcao em multi-formatos;
e Sinalética e postos de informagao.
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Transportes
e Transportes Publicos acessiveis;
e Transportes acessiveis nos locais para pequenos percursos (taxis acessiveis; transfers
e aluguer de veiculos acessiveis com e sem condutor, etc...)

Infrastruturas
e Alojamento,
e Atrag0es, locais culturais, museus, edificios religiosos, etc.,
e Estabelecimentos de Alimentac¢do e Bebidas (restaurantes, cafés, bares, etc.)
e Caminhos/percursos/trilhos na natureza e acesso ao patrimonio natural,
e Espacos Publicos,
e InstalacGes desportivas e de lazer,
e Postos de Informagado Turistica ou info-points.

Servicos
e Eventos acessiveis (festivais, peregrinacdes, concertos, etc.)
e Aluguer de equipamentos e ajudas técnicas,
e Associacdes e ONG’s locais e possiveis / grupos para assisténcia pessoal
/voluntariado,
e Guias Turisticos Locais,
e Formacdo do Pessoal,
e Etc.

Todos os aspetos da cadeia da Oferta Turistica devem ser acessiveis ao maior nimero de
turistas possivel, sem a necessidade de solu¢des especializadas. Esta é a abordagem mais
inclusiva e sustentavel.

Todos os aspetos acima listados podem ser alvo de acbes especificas, que exigem
planeamento e apoio a implementacdo de varios agentes do setor publico. Num
determinado destino, a extensdo de envolvimento privado, publico e das ONG’s deve ser
estabelecido através de negocia¢cdes e acordos, com uma clara atribuicdo de papéis,
responsabilidades e recursos. O envolvimento dos utilizadores também é muito importante.

Enfatizou-se que o desenvolvimento de Ofertas de Turismo Acessivel depende da promocgdo
de redes de fornecedores a nivel local ou do Destino, que podem fornecer servicos
acessiveis, complementares uns aos outros, de forma eficaz.

Os fornecedores individuais podem ser incentivados a melhorar a acessibilidade dos seus
espacos e servicos, mas essas acoes devem ser acompanhadas e apoiadas pelas autoridades
locais ou de promocdo e gestdo do Destino - geralmente um papel do setor publico através
de organiza¢des nacionais e regionais.
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As regras sobre acessibilidade devem ser seguidas pelos Websites. Devem ser prestadas
informacdes sobre a acessibilidade das atividades do Destino, inseridas na sua promocao,
marketing e comunicagao em geral.

O planeamento da acessibilidade das infraestruturas publicas e dos transportes
desempenham um papel essencial no desenvolvimento de um Destino acessivel. Os
visitantes para fruirem dos atrativos do Destino necessitam de se movimentar e deslocar
pelas localidades do Destino livremente e sem surpresas desagraddveis. Sem estas
infraestruturas publicas acessiveis e transporte adequado, os visitantes com necessidades

especificas de acesso ndo serdo capazes de chegar ao alojamento (acessivel), aos

estabelecimentos de restauracdo e bebidas ou outras atracoes.

A facilidade de acesso é um fator-chave para todos os grupos-alvo do mercado, bem como

para os habitantes locais, em primeiro lugar. Por isso, as autoridades publicas devem incluir

requisitos de acessibilidade nos seus procedimentos de contratagdo publica para a
envolvente urbana, tal como, passeios, calcadas, pontes, caminhos, etc., assim como em
relacdo aos sistemas de transporte publico que devem ser projetados para ser acessiveis
para todos os cidaddos e visitantes.

2.5 Ferramentas de suporte para Destinos Turisticos e atividade empresarial

Os especialistas da ENAT apresentaram uma lista de algumas ferramentas de Apoio que
podem ser utilizadas para o desenvolvimento de Destinos Turisticos acessiveis e para a
melhoria da acessibilidade na atividade empresarial, em particular nas PME’s.

Listam-se abaixo varias ferramentas disponiveis:

Ferramentas e Métodos para a Acessibilidade em Destinos Turisticos e para as
PME's (Lista por ordem alfabética - ndo por ordem de prioridade)

Analises de mercado

AplicacOes e dispositivos mdveis

Centros de Informacao Turistica

Comissdo para a gestdo do Turismo Acessivel (ou similar)

Conferéncias e worshops de dinamizacdo e sensibilizacdo para o tema

Diagndsticos, auditorias e analise da situacdo atual

Envolvimento de PcD e seniores como consultores

Esquemas de informacgdo sobre acessibilidade

Formacao e sensibilizacdo junto do setor turistico

Incentivos ao setor privado para melhoria da acessibilidade

Iniciativas de marketing: aconselhamento, planeamento
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Ferramentas e Métodos para a Acessibilidade em Destinos Turisticos e para as
PME's (Lista por ordem alfabética - nao por ordem de prioridade)

Informacgado disponivel em multi-formato

Itinerarios acessiveis para visitantes com NE’s (pacotes)

Material de Marketing e Promocdo: Brochuras, panfletos, videos, multimédia

Marcas, Selos e Certificagdes do Destino

Melhoria da Legislagao e Normas sobre acessibilidade

Melhoria continua do acesso a Infraestruturas e respetivos Planos de Ag¢ao

Melhoria da acessibilidade nos Transportes publicos locais

OrientacGes politicas e respetivos Planos de Ac¢do para o incremento do TA

Prémios a iniciativas e boas praticas de Turismo Acessivel

Questionarios e inquéritos aos visitantes com NE’s

Relatérios, Declaragdes e compromissos sobre Acessibilidade

Rotas, roteiros acessiveis e Guias de informacgao sobre o Acesso

Testes em atividades com publicos-alvo

Utilizagdo dos Principios de Desenho Universal e suas orientagdes

Visitas de Estudo

Voluntariado em agdes de teste e divulgagao

Websites acessiveis e redes sociais

Algumas das ferramentas e metodologias acima mencionadas ja foram utilizadas em
Portugal, nomeadamente no Projeto “Lousd, Destino de Turismo Acessivel”. Este projeto
estabeleceu uma Estrutura de Missdo (Comissdo para a gestao do projeto) que levou a cabo
auditorias aos espacos, efetuou um Programa de certificacdo e melhoria da acessibilidade
do Destino, fez workshops, formacao e sensibilizacdo dos agentes e empreendedores locais,
etc.

Os especialistas da ENAT podem desenvolver a aplicacdo destas ferramentas e
metodologias para que sejam utilizadas na Gestdo dos Destinos Turisticos e no
desenvolvimento de um Plano de Ac¢do envolvendo o setor empresarial.

2.5.1 Project management and training

Para gerir, com sucesso Projetos de Turismo Acessivel, adaptando e utilizando as
ferramentas e métodos apropriados, torna-se necessario formar gestores, consultores e
formadores, frequentando eles préprios acdes de formacdo para se capacitarem para o
efeito. S3o necessarias acdes de formacgao para Quadros e Formacdo de Formadores.

Os programas de formacdo devem dar aos Quadros Dirigentes competéncias de Gestdo,
conhecimento e sensibilizacdo para as politicas e questdes da acessibilidade. Esta
capacitagdo permite um trabalho competente junto de empresdrios e outros agentes
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relevantes, tais como organizac¢des de cuidados de idosos, de pessoas com deficiéncia e suas
familias.

A nivel mais amplo, as organizagdes do setor publico podem implementar medidas de apoio
direto aos municipios, as empresas ou a parcerias publico-privadas com PME’s, como
sucede em varios paises da Europa. Alguns exemplos dessas medidas foram apresentados
pela Autoridade Turistica de Inglaterra, da Alemanha e AT regional de Flandres (ver abaixo).
As medidas de apoio publico variam desde iniciativas no emprego, passando por
orientagdes técnicas, criagdo de uma marca de acessibilidade do destino, promoc¢do de
campanhas de marketing conjuntas, bem como apoios financeiros e/ou fiscais.

2.5.2 Information for businesses

Como referido nas apresenta¢des do Turismo de Portugal e nos slides da VisitEngland and
VisitFlanders, a informacdo para os fornecedores do setor turistico tém um papel
fundamental para o desenvolvimento da sua sensibilizacdo, do seu conhecimento e
confianga em prestar servicos no mercado do Turismo Acessivel.

Podem encontra-se exemplos de guidelines e ferramentas de informagdes para os
empresarios nas seguintes publicagdes:

1. Easy Does It - um pequeno manual gratuito, que contém dicas e conselhos para as
empresas sobre maneiras simples de melhorar a acessibilidade
http://www.visitengland.org/bounce.aspx?PG=/Images/Easy%20Does%20it%20(Double%20
Pages)%20updated%202011 tcm30-19867.pdf

2. Easy Access to Historic Buildings. Orientacbes dos gestores do Patrimdnio Inglés para
ajudar a melhorar o acesso ao patriménio. Destina-se a quem possui, administra ou ocupa
edificios histdricos em Inglaterra.
http://www.visitengland.org/Images/easy-access-historic-buildings2012 tcm30-37488.pdf

3. Customer Engagement in Tourism Services. Este é um "Toolkit" livre que pretende
melhorar a comunicacdo. Da orientacbes para o staff de turismo, assim como para os
designers de marketing e de websites relativamente a:

e comunicagao escrita

e comunicacdo verbal

e comunicacdo Web e eletrdnica.
http://universaldesign.ie/Products-Services/Customer-Engagement-in-Tourism-Services/
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2.6 Contratacao Publica de espagos publicos acessiveis

A ENAT apresentou uma visdo geral do Estudo da UE (CEN Study for European Commission
Mandate M/420 Phase 1), relativo as questdes de contratagdo publica e Normas de
acessibilidade no ambiente construido.

(Ver slides, Anexo 2).

Como indicado no ponto 2.3 deste relatério, o meio envolvente construido e publico, ou
infraestruturas publicas, tém um papel da maior relevancia para a construcao de Destinos
acessiveis. Nos Estados Membros Europeus, a contratacdo publica representa cerca de 16%
do Produto Interno Bruto (PIB), fazendo assim da contratagao publica um potencial
instrumento importante para a melhoria da implementacao da acessibilidade nas cidades,
vilas e infraestruturas.

O setor turistico e os negdcios envolvidos existem e interagem no espago publico, numa
ligacdo estreita entre agentes publicos e privados. As sinergias entre ambos sdo essenciais
para garantirem a acessibilidade em geral.

Nos contratos publicos, na Europa, os procedimentos de verificacdo em relagdo a
implementacdo dos requisitos de acessibilidade através da abordagem do Desenho
Universal / Design-for-All, sdo fracos. A inclusdo de requisitos de acesso no processo de

adjudicacdo de contratos publicos é capaz de dar o exemplo para o setor privado no

desenvolvimento de ambientes acessiveis. Em geral, os procedimentos de verificacdo do

cumprimento desses contratos também s3o fracos.

Uma Norma Europeia de Acessibilidade, como uma "linguagem comum" para a definicao,
designacdo e apresentacdo do ambiente publico construido acessivel, refletindo uma
abordagem do Desenho Universal / Design-for-All constituird uma ferramenta atil. O estudo
CEN proposto para financiamento a Comissao Europeia, sugere como documento de base a
Norma Internacional ISO 21 542 "Construgao Civil - Acessibilidade e Usabilidade do
Ambiente Construido". Esta Norma ISO foi adotada pela maioria dos paises, a nivel
internacional.

2.7 Acessibilidade Web e marketing

Varios estudos apresentados pela ENAT apontam para a falta de acessibilidade dos Websites
de Turismo, incluindo os das Autoridades Turisticas Nacionais (ATN’s), na Europa. As
orientagdes mais relevantes para a construcao de Websites acessiveis constam do Web
Content Accessibility Guidelines version 2.0 produzido pelo Consércio Web Accessibility
Initiative of the World Wide Web Consortium (WAI-W3C).

Ver o exemplo http://www.w3.org/WAI/WCAG20/quickref/.
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A maioria das ATN’s europeias ndo cumprem as diretrizes WCAG e apenas cerca de metade
fornece informacdo para pessoas com deficiéncia (only about half the NTO websites in
Europe provided any information for visitors with disabilities - in a 2012 survey carried out by
ENAT). Este aspeto reflete uma fragilidade do setor turistico europeu em geral. Devera ser
uma prioridade de todas as ATN's fornecer informag6es sobre ofertas e locais acessiveis
em Websites que cumpram com as diretrizes WCAG.

Os agentes turisticos do setor privado devem construir ou adaptar os seus sites para que

sejam acessiveis e disponibilizarem informacdo adequada para visitantes com diversas

necessidades especificas de acesso. Isto facilita a procura de informacdo aos visitantes e

amplia o mercado para os seus produtos e servicos turisticos.

Um guia util para o marketing de empresas de Turismo Acessivel é fornecido na publicagao
Speak Up da VisitEngland:

http://www.visitengland.org/Images/SpeakUp08.05.13 tcm30-37516.pdf

Abrange Websites, Redes Sociais, relatérios de acesso, aplicativos modveis e outras

ferramentas de marketing.

O Diretério Europeu de Turismo Acessivel PANTOU, http://pantou.org foi também

apresentado nas reunides técnicas de Lisboa e Algarve. Trata-se do Unico Website
transeuropeu onde estao divulgados todos os servicos de Turismo Acessivel, que se
inscreveram. Em poucos minutos as empresas ou outros prestadores de servigos podem
criar o seu préprio perfil, dispondo de texto para descricdo da oferta, para fotos e links para
0 website da empresa e outros. Os visitantes podem procurar por alojamento, transporte,
guias turisticos, equipamento para aluguer, transfers, refeicdes, atragdes e muitos outros
servicos pela Unido Europeia fora. Este site foi langado no inicio de 2014 e ja conta com
mais de 50 agéncias de viagens especializadas. Também disponibiliza um espaco virtual de
reunides para visitantes e fornecedores de servicos turisticos ou ainda para a criacdo de
parcerias entre agentes e operadores turisticos. Este Website foi desenvolvido pela ENAT e
0s seus parceiros técnicos. O registo de uma entidade ou empresa bem como a sua
utilizacdo é totalmente gratuita gracas ao apoio de fundos comunitarios.

3. Turismo de Portugal: Plano Estratégico e Plano de Agao

O Plano Estratégico e o Plano de Ac¢ado para o Turismo Acessivel do Turismo de Portugal foi
apresentado aos participantes das Sessdes de Lisboa e Algarve. (Simula nos slides em
Anexo 2).

25


http://www.visitengland.org/Images/SpeakUp08.05.13_tcm30-37516.pdf
http://pantou.org/

O Plano Estratégico Nacional para o Turismo estabelece um Plano de Agao para tornar

Portugal um destino para Todos.

Foi enfatizado que o Plano esta baseado em:

Responsabilidade Social
Distinguir a Oferta entre os clientes
A abertura de novos segmentos de procura / oportunidades de negécios

Mas acima de tudo...

Acrescenta valor ao posicionamento do pais como destino turistico - boa
hospitalidade e pais acolhedor sao os principais valores para Portugal.

Quatro linhas estratégicas de acao

1.

Promover a criacdo de condi¢Bes para receber turistas com necessidades especiais
em servigos turisticos [alojamento, animacgado turistica, restaurantes];

Promover a implementacdo de programas integrados para destinos turisticos
acessiveis [equipamentos culturais e de lazer, praias, transportes, espacos publicos];

Desenvolver acdes de formacdo e de sensibilizacdo entre os agentes turisticos e
entidades e publicas;

Assegurar a informagdao na comunicacdo promocional dos destinos sobre a
acessibilidade das infraestruturas e servigos turisticos.

Metodologia/Operacionalizacdo

Parcerias institucionais entre diversos departamentos e entidades publicas e
associacOes privadas;

Trabalho em rede entre agentes turisticos privados, possibilitando novas ofertas de
Servicos;

Producdao de ferramentas técnicas para facilitar a qualificacdo dos agentes do
turismo;

Disseminacdo de boas praticas a nivel nacional e internacional.

Primeiras iniciativas:

Legislacdo especifica sobre Acessibilidade (2006);

Norma de Acessibilidade nos Empreendimentos Turisticos (Promovido pelo Instituto
Portugués da Qualidade, 2014);

Guia Digital de Boas Praticas de Acessibilidade na Hotelaria — Informacdo técnica e
recomendacdes, com exemplos (Promovido pelo Turismo de Portugal em parceria
com o setor do Alojamento, 2012);
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Guia Digital de Boas Praticas de Acessibilidade em Turismo Ativo (Promovido pelo
Turismo de Portugal em parceria com a Federagcdo Portuguesa de Desporto para
Deficientes, 2014);

Projeto da Praia Acessivel — Praia para Todos - Em 2014, 194 praias receberam este
galarddo, que corresponde a 35% das zonas balneares classificadas portugueses
(Parceria entre o Instituto Nacional para a Reabilitacdo, a Agéncia Portuguesa para o
Ambiente e o Turismo de Portugal, desde 2005);

Projeto “Patrimdnio, Acessibilidade e Inclusdo” (Promovido pela Direcdo-Geral do
Patrimdnio Cultural);

“Turismo Inclusivo - Perfil — Competéncias de atendimento a pessoas com
necessidades especiais”- pacote de formacao incluido no Catalogo Nacional (Parceria
entre a empresa Perfil e o Turismo de Portugal)

SessOes de Sensibilizacdo com agentes do setor turistico para:
o Disseminar as oportunidades de negdcio,

Partilhar as ferramentas técnicas disponiveis,

Partilhar os casos de boas praticas no terreno,

o O O

Fazer trabalho em Rede (Networking).

Protocolo de Acordo com a ENAT, incluindo:
o Divulgacdo das melhores praticas portuguesas,
o Cooperacao em eventos internacionais,
o Apoio Técnico.

Desafios para a Estratégia Nacional e o Plano de A¢do:

Continuar a sensibilizacdo e a formac¢ao dos agentes publicos e privados, para criar
uma Oferta de Turismo Acessivel;

Aumentar os projetos para que os Destinos integrem todos os servigos acessiveis;
Promover a Oferta Turistica Acessivel e construir os Destinos;

Reconhecimento entre os clientes e os operadores turisticos internacionais;

Captar e monitorizar os fluxos de Procura e seu impacto econémico.

Os especialistas da ENAT deram um feedback muito positivo sobre a Estratégia Nacional e

7

o Plano de Ag¢ao Portugués, indicando que é ambicioso e de elevado nivel. Estd em

conformidade com os principios da inclusdao e da acessibilidade no Turismo, enquanto

aponta para uma série de metas relacionadas com a oportunidade de negdcios. O seu

ambito e acdes sdo comparaveis a outros Planos de Acdo desenvolvidos até agora, em

alguns paises e regides europeias.
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Como tal, tendo tracado este Plano, Portugal ja se coloca entre os "pioneiros" (front-
runners) no desenvolvimento Destinos e de Ofertas de Turismo Acessivel. Ao desenvolver e
implementar estas a¢des, com algumas metas adicionais, pode-se posicionar firmemente
Portugal como um Destino Turistico Acessivel, lider na Europa.

No ambito da Estratégia a desenvolver e Plano de Ac¢do a implementar, é importante
estabelecer prioridades e desenvolver um "roteiro" a médio e longo prazo para o

desenvolvimento do Turismo Acessivel. Para o Turismo de Portugal em si, para cada
Entidade Regional de Turismo e para o apoio as empresas de turismo.

4. Exemplos portugueses de Boas Praticas em Turismo Acessivel

Foram apresentados vdarios exemplos de Boas Praticas em Turismo Acessivel, nas reunides e
sessOes técnicas de Lisboa e Algarve. Efetua-se uma breve apresentacao das mesmas.

Alojamento /Hotelaria

Vila Galé Opera Hotel (Sess3o de Lisboa)

Apresentado por: Paulo Geirinhas
Website: http://www.vilagale.com/pt/hoteis/lisboa/vila-gale-opera/

Trata-se de um exemplo de uma relevante "marca" nacional, com uma cadeia de hotéis na
Europa e na América do Sul, que fez da acessibilidade um conceito de servico - 0 aumento
da qualidade da Oferta através de op¢des de atendimento, hospitalidade e de cuidados.

A cadeia hoteleira introduziu o conceito de “care tourism”, fazendo parte integrante e
natural da Oferta do hotel, ndo como um conceito separado, desfazendo assim qualquer
estigma associado a "medicaliza¢gdo" ou a doenca/deficiéncia que alguns hotéis parecem
recear.

AguaHotels, Riverside, Portim3o (Sess3o do Algarve)
Apresentado por: Paulo Lourengo
Website: http://www.riverside.aguahotels.pt/

A apresentacdo focou e descreveu os recursos de acessibilidade da Unidade Hoteleira, do
local onde se insere, os seus servicos e ofertas do grupo de hotéis com sede no Algarve.

Transportes
Rotatur (Sessdo do Algarve)

Apresentado por: Sérgio Martins
Website: http://www.rotatur.pt/
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A empresa, que tem na sua frota varios veiculos especiais para transporte acessivel, para
além de transfers, também efetua o transporte para excursdes e passeios. Esta sediada no
Algarve ha vdrios anos e é muito experiente no transporte de passageiros com deficiéncia.
Identificou alguns constrangimentos para o desenvolvimento e melhoria da atividade de
transporte turistico na regido do Algarve.

Agéncias de Viagem e Turismo /Turismo Acessivel:
Tourism for All (Sessdo de Lisboa)

Apresentado por: José Bourdain
Website: http://www.tourism-for-all.com/en/home

A empresa enfatiza a sua variedade de Ofertas disponiveis em Portugal - com foco em "algo
para todos". Turismo familiar, turismo de saude, "care tourism", atividades ao ar livre e
turismo cultural sdo os principais tipos de ofertas.

Accessible Portugal (Sessao do Algarve)

Apresentado por: Jodo Pereira
Website: http://www.accessibleportugal.com

A empresa esta focada em turismo recetivo de seniores e outras pessoas com requisitos
especificos de acesso, em particular a partir dos mercados emissores do Brasil, Estados
Unidos e Alemanha.

Patrimdnio Cultural

Parques de Sintra - Monte da Lua (Sessdo de Lisboa)

Apresentado por: Carolina Martins
Website: http://www.parquesdesintra.pt/en/

O Parque Natural de Sintra foi classificado pela UNESCO como Patriménio Mundial da
Humanidade. A Montes da Lua proporciona a adaptacdo dos percursos nos locais sob a sua
gestdo, para os visitantes com deficiéncia. Aqui sdo prestados servigcos de acesso adicionais,
como por exemplo, motores para cadeiras de rodas manuais, scooters elétricas, etc. Foi
apresentado um video que promove estes e outros recursos para o acesso ao patrimonio e
ao local. Esta disponivel varia informacdo no website.

Museu de Portimdo (Sessdo do Algarve)

Apresentado por: José Gameiro
Website: http://www.museudeportimao.pt/pt/Default.aspx

29


http://www.tourism-for-all.com/en/home
http://www.accessibleportugal.com/
http://www.parquesdesintra.pt/en/
http://www.museudeportimao.pt/pt/Default.aspx

Um museu, premiado, representando e mostrando o patrimdnio industrial e cultural da
regidao do Algarve. Tém adotado medidas especificas para permitir que os utilizadores de
cadeiras de rodas e visitantes com dificuldades de mobilidade possam fruir do espaco, para
gue se possam movimentar confortavelmente e disfrutar das exposic¢des.

Espago publico

Inframoura, Empresa Municipal, Vilamoura — Loulé (Sessao do Algarve)

Apresentado por: Fatima Catarina
Website: http://www.inframoura.pt/

A empresa municipal Inframoura - Empresa de Infraestruturas de Vilamoura é responsavel
pela gestdo do espago urbano e pela constru¢gdo e manutengdo de componentes de
infraestrutura publica na area geografica de Vilamoura. Tem recebido diversos prémios,
como por exemplo, o Prémio de Regeneracdao Urbana nos espacos publicos SIL 2013, da
Fundacdo AIP.

Praias Acessiveis, Municipio de Cascais (Sessdo de Lisboa)

Apresentado por: Maria Jodo Faria
Websites: http://www.inr.pt/content/1/17/praias-acessiveis

e http://www.cm-cascais.pt/en

Cascais tem algumas praias com a bandeira "Praia Acessivel”, que identifica a existéncia de
alguns recursos e equipamentos que permitem as pessoas com mobilidade reduzida a
utilizacdo da praia. A Praia da Conceicao ja foi premiada diversas vezes com o prémio "Praia

+ Acessivel”.

5. Conclusdes gerais

Em termos comparativos e de acordo com a situacdo dos paises europeus em geral,
avaliando pela troca de experiéncias ocorridas nas reunides técnicas em Lisboa e no Algarve,
os peritos ENAT consideraram que Portugal estd "no caminho certo" e esta a fazer grandes
progressos na construcdo de Destinos Turisticos acessiveis, acompanhado por uma
dindmica empresarial muito interessante.

O fato da Autoridade Nacional (tutela) do setor do turismo apresentar a acessibilidade
como parte integrante da sua estratégia para o turismo da um sinal claro de que "o acesso"
é valorizado e priorizado como uma ferramenta para o crescimento do mercado turistico,
melhorando a qualidade do acolhimento e da oferta. Além disso, as apresentacdes
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efetuadas por operadores publicos e privados portugueses nas reunides técnicas
mostraram evidéncia de boas praticas que ja estdo concretizadas e a funcionar no terreno,
assim como uma compreensao madura de como incluir o mercado de turismo acessivel de
forma transversal, tanto na Oferta global, como em iniciativas empresariais
especializadas.

Tendo tomado a decisao politica - e tendo em conta que esta prioridade deve ser mantida
de forma continua - os principais desafios futuros para o Turismo de Portugal sao:

e Difusdao da sensibilizagdo sobre a relevancia do empreendedorismo em Turismo
Acessivel, tanto como um elemento importante do turismo em geral, assim como
uma Oferta especializada para aqueles visitantes que precisam de apoios e servigos
de acesso mais exigentes;

e Melhorar o conhecimento e a compreensao no setor do turismo sobre os requisitos
e os beneficios do mercado de Turismo Acessivel;

e Melhorar os atuais niveis de acessibilidade de espacos, locais, servicos e ofertas.

Essencialmente, cada um destes trés desafios exigem respostas de ordem organizacional e
técnica que devem ser abordados a todos os niveis, isto é, a nivel nacional e aos niveis
regional e local - e de forma transversal em todas as areas de negdécios da cadeia do
turismo. A figura (abaixo) simboliza o facto de as empresas de turismo dependerem nao
apenas das suas proéprias competéncias e decisdbes, mas também do apoio de que
necessitam e recebem no contexto local, regional, nacional e eventualmente internacional,
para a sua sustentabilidade e sucesso. As medidas implementadas para incrementar o
Turismo Acessivel levadas a cabo pela Oferta dos prestadores de servigos necessitam de
uma coordenacdo de todos os atores, em todos os niveis de decisdao no sentido de atingirem
o desejado impacto coletivo do Destino, usufruindo das respetivas sinergias.

. . [ ENAT
Atuacdes necessarias a todos os niveis w

Destino Internacional
(Continente)

\ Destino Nacional /
, /
\ /

\ Destino Regional /

Destino Local

Empresas
Turisticas
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Como observado anteriormente neste relatério, o Turismo de Portugal também identificou
cinco desafios para o “Plano de Acdo em Turismo Acessivel”, que coincidem e estdo
alinhados com a avaliagdo e indicagbes efetuadas pelos especialistas da ENAT,
nomeadamente:
e Continuar a Sensibilizacdo e Formacado de agentes publicos e privados, no sentido de
criar uma Oferta Turistica Acessivel;
e Aumentar o nimero de Projetos nos Destinos, que integrem todos os servicos;
e Promover a Oferta Turistica Acessivel integrada, construindo Destinos;
e Reconhecimento entre os clientes e os operadores turisticos internacionais (apoio a
promocdo internacional de uma Oferta integrada);
e Captar e monitorizar os fluxos da Procura e o seu impacto econdémico.

Enfrentar estes desafios requer uma lideranga confiante, que tem vindo a ser demonstrada
pelo Turismo de Portugal, bem como uma concentracdao de esforcos concertada para
comprometer e mobilizar os agentes publicos e privados para a implementacdo de politicas,
acoes e planos que levardao a uma maior acessibilidade no setor do Turismo.

Um dos papéis fundamentais do Turismo de Portugal serd o de ajudar o setor publico e
empresas do setor a trabalharem mais em conjunto, para compreenderem os fatores que
inijbem a implementacdo da acessibilidade e para criar condi¢cGes mais favordveis para a
melhoria da acessibilidade, de forma transversal, nos Destinos. Isto pode ser conseguido
através do incentivo a criagdo de novas redes Turismo Acessivel a nivel nacional, para a
troca de experiéncias, aprendizagens, partilha de conhecimento, parcerias de negdcios e
desenvolvimento de novos produtos turisticos, especialmente a nivel local, nas regides e
cidades de Portugal e uma forma geral.

A fim de alcangar resultados de sucesso para as empresas de turismo e comunidades
locais, a decisdo de criar Destinos acessiveis deve ser iniciada e totalmente apoiada pelas
autoridades locais.

Os municipios e outras entidades publicas desempenham um papel importante no apoio a
atividade empresarial e ao desenvolvimento de negdcios de forma geral. Sdo ainda os
responsdveis pelos trabalhos e manutencdo de infraestruturas chave, tais como a
envolvente urbana, vias pedestres, transportes publicos, etc., que sdo requisitos basicos
para os Destinos Turisticos Acessiveis. O envolvimento do setor publico no planeamento e
desenvolvimento de Destinos €, portanto, fulcral para estabelecer as bases infraestruturais
de acesso e mobilidade.

As Regides e municipios também se poderdao candidatar a programas nacionais e europeus
de financiamento, que podem ser utilizados para projetos de infraestruturas ou de
desenvolvimento de negocios, onde a melhoria da acessibilidade pode ser incluida. As
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empresas locais e os stakeholders podem ser motivados pela atribuicdo de incentivos,
prémios e acdes de marketing orientados para a criacdo de infraestruturas e servicos
acessiveis, como parte dos planos gerais de desenvolvimento do Destino.

A "Organizacdo e Gestao dos Destinos" desempenhada por entidade do setor publico (no
caso, Entidades Regionais de Turismo), necessita de orientacdes claras e linhas de agdo
para coordenar e gerir o desenvolvimento turistico dos Destinos e para atingir os beneficios
da acessibilidade nos recursos disponiveis.

E igualmente importante que a Autoridade Nacional que tutela o setor turistico apoie e
incentive o trabalho em rede. Uma das iniciativas pode ser a criacdo de condi¢des para a
partilha de informacao de negdcios e ferramentas de marketing que possam ser utilizadas a
nivel local e regional. Esta iniciativa pode garantir que as abordagens e normas sdo aplicadas
de forma consistente, que por sua vez pode alimentar uma comunica¢do e promoc¢ao a nivel
nacional. Como um exemplo, a proposta de criacdo de "benchmarks" (Indicadores de
referéncia) em Turismo Acessivel para os Destinos.
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Anexo 1- Agenda das Reunides, 12 — 14 Novembro 2014
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TURISMO DE { ENAT
PORTUGAL !"\(@ .‘ European Network for

Accessible Tourism

12 de novembro, 2014
16,00h - 17,30h
Auditorio - Turismo de Portugal, I.P.

AGENDA

| - ENAT

Estado da arte do Turismo Acessivel na Europa: Oferta e Procura (referéncias aos resultados
dos estudos sobre o impacto econdmico do turismo acessivel na Europa; o desempenho da
Oferta turistica disponivel na Europa; as necessidades de formacao profissional).

Il - Debate
Pistas e desafios para Portugal e para o Turismo de Portugal
Direcdes e Departamentos envolvidos:

1. O alargamento da Oferta turistica - atividades: Intervencdo na gestdo territorial, no
licenciamento de empreendimentos turisticos, de alojamento e de atra¢Ges turisticas.
Acompanhamento do crescimento do turismo a nivel nacional, através do registo e
classificacdo de empreendimentos turisticos, agéncias de viagens e empresas de animacao
turistica.

2. O desenvolvimento de produtos e destinos - atividades: a consolida¢dao dos produtos
estratégicos e destinos. Trabalhando com parceiros publicos e privados no
desenvolvimento de ferramentas e projetos.

3. Apoio ao investimento - atividades: apoio técnico e financeiro para os investimentos
privados e publicos.

4. Formacao profissional - atividades: Promover formag¢do em diversas dreas do turismo, a
fim de preparar os jovens para o primeiro emprego e capacitar profissionais no ativo,
melhorando as competéncias e obtendo melhores qualificagdes.

5. Promogdo - atividades: planeamento e execucdo da promocgdo do pais como destino
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turistico, bem como promoc¢ao das suas marcas.

TURISMO DE { ENAT
PORTUGAL !,\_,8 .‘ European Network for

Accessible Tourism

Sessao Técnica
"Turismo Acessivel na Europa e em Portugal - pistas e desafios"
13 de novembro, 2014
Escola de Hotelaria e Turismo de Lisboa

Programa
10,00h - 13,00h

e Turismo Acessivel em Portugal- Projetos em desenvolvimento
Helena Ribeiro, Turismo de Portugal
José Bourdain, Tourism for All — Agéncia de Viagens e Turismo
Paulo Geirinhas, Vila Galé Opera Hotel
Carolina Martins, Parques de Sintra - Monte da Lua
Maria Jodo Faria, Camara Municipal de Cascais

e Turismo Acessivel na Europa — Oferta e Procura

e Construgao de um Destino acessivel — pistas e desafios para Portugal
Ivor Ambrose, ENAT - European Network for Accessible Tourism
Katerina Papamichail, ENAT - European Network for Accessible Tourism

e Debate

Moderadora: Teresa Ferreira, Turismo de Portugal
Relator: Ana Garcia, ENAT

Sessao dirigida a agentes turisticos e entidades publicas
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TURISMO DE { ENAT
PORTUGAL 6\,]4\{\9 .‘ European Network for

Accessible Tourism

Sessao Técnica
"Turismo Acessivel na Europa e em Portugal - pistas e desafios para a regiao do Algarve"
14 de novembro, 2014
Hotel Tivoli Marina — Vilamoura

Programa

10,00h - 12,30h

¢ Inicio dos trabalhos
Presidente da Regido de Turismo do Algarve

e Turismo Acessivel em Portugal
Helena Ribeiro, Turismo de Portugal

Jodo Pereira, Accessible Portugal — Agéncia de Viagens e Turismo
Paulo Lourenco, AguaHotels Riverside Portim3o
Sérgio Martins, Rotatur

e Turismo Acessivel na Europa — Oferta e Procura
e Construcao de um destino acessivel — pistas e desafios para o Algarve
Ivor Ambrose, ENAT - European Network for Accessible Tourism

Katerina Papamichail, ENAT - European Network for Accessible Tourism

e Debate

Moderadora: Teresa Ferreira, Turismo de Portugal
Relatora: Ana Garcia, ENAT

Sessao dirigida a agentes turisticos
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TURISMO DE { ENAT
PORTUGAL 6\,]4\{\9 .‘ European Network for

Accessible Tourism

Sessao Técnica
"Turismo Acessivel na Europa e em Portugal - pistas e desafios para a regiao do Algarve"
14 de novembro, 2014
Hotel Tivoli Marina — Vilamoura

Programa
15,00h - 17,30h
e Inicio dos trabalhos
Presidente da Regido de Turismo do Algarve

e Turismo Acessivel em Portugal
Helena Ribeiro, Turismo de Portugal
Fatima Catarina, Inframoura
Filipe André, Camara Municipal de Albufeira
José Gameiro, Museu de Portimao

e Turismo Acessivel na Europa — Oferta e Procura

¢ Construgao de um destino acessivel- pistas e desafios para o Algarve
Ivor Ambrose, ENAT — European Network for Accessible Tourism
Katerina Papamichail, ENAT — European Network for Accessible Tourism

¢ Debate

Moderadora: Teresa Ferreira, Turismo de Portugal
Relatora: Ana Garcia, ENAT

Sessao dirigida a entidades publicas

38



Anexo 2- Apresentagoes da ENAT, 12 — 14 Novembro 2014
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TURE MO D€ ){

(220

E1
ENAT

European Network for
. Accessible Tourism

A Brief Overview

ENAT
In Europe and around the world > ="

= NGO, (asbl.) established in Belgum, 2008

« Based on EU Piot project "Mainstreaming Disabiity
Pdlicies in the Tourism Sector (2006 -7)

» Founded by a multi-stakeholder consortium, unted in the
pupose of developing and promoting better accessibility
n tourism for ALL visitors

» Open to 3l organisations and persons who support our
Statutes — low membership fee, low overheads!

Ivor Ambrose, ENAT, TdP December 2014

| ENAT
In Europe and around the world &i ==

Over 200 members in
more than 50 countries

- Tourism businesses (50%)
- Public sector (15%) Werklg?

- NGOs (35%) EOQENEr b b
In Europe, Middle East, Afnica,
North and South Amenca, Asia,
Australasia — Pacific regions

Tourem o Europe
Accassibie « all

12/12/14



§ EMAT

EMAT s Mission I S

The mission of the European Metwork for
Accessible Tourism is to make European
tourism destinations, products and senvices
accessible to all travellers and to promote
accessible tourism around the world.

i
Pk it e Wi ssage
P HAS e Tm fdw Drmegan e | tadoy ass Cmesrpeued
- ¥
et b S
e
- e maa
Brems
=
=a
sy

ENAT supports. . j=at

_"‘ :
“hlﬂt.ﬂﬁ Famou.org - The Ewopean Accessible Toursm Directony
-l

| h Destiraxtions for Al Word Sumimit, Monbreal 19-22 Gt 2014

DSABLED
RCCESS DAY

] Ewrppean Commilssion Passanger Rights Campaign

Disabled Access Doy, 17 January 2012

B - Sresdom of Movement — EU Disablity Forum campaign

Ivor Ambrose, ENAT, TdF December 2014

Owverview of Accessible Tourism

Accessible Tourism is:
“Tourism for Al — making offers suitable for
the widest ramge of customers, including people
with disabilities, seniors, families with small
children... and many more.

12/ 12/ 14
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12/ 12/ 14

ENAT
Why Accessible Tourism? &i==

¥ Market: Demographic ageing is happening noe!
Imcreasing demand for acoess.

#* Price & Cuality: In-:raaEir'ﬁ global oo ition im
termns of price and quality of tourism and travel offers.
Acpesaible Tounzm = GQuality fourism business.

¥ Rights: The rights of persons with disabilities to
equal participation in sociely must be respected
trawvel and tourism providers.

= The UNCRPD, adopted on 13th December 2006, aims to

= 1 billion people have a disability

= Article 20 states © "Equal access to participation in

y EMAT
United Mations Convention on & ——
Rights of People with Disabilities

“promote, probect and enswre the full and equal enjoyment
of all human i and fundamental freedoms by all
persons with disabidities. and to promiote respect for their

mherent dignity™.
1 000 000 000

cultural life, including leiswre, tourism and sport

Ivor Ambrose, ENAT, TdP December 2014

ENAT

Everyone needs good ac:n::vess!‘e""'F

=2 Tourists coms

I.:'\\'n,L l.'.l“blupi:-iu

P el SIZES )

T e =
[ L

Let them in!

Ad A RO 4

I|.r I'I Iw‘*."'l:;'-l Ll'... : _IL\- ! | I'|~_'_r

Vow oy i i '
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Seniors ket

...dng G5% of the accessible tour=sm market

= 1in 5 persons in Eurcpe
are aged over 80

= They want to travel and
enjoy ife.

= Seniors from Ewope ake
§ to 7 trips a year

= In Gemany, Ausiria,
Switzerland and the
Scandinavian counimes, it ig
the segment with the most
disposable income and they
have most overseas mps.

. P ENAT
Ageing World ==
&

k- —= =|
E = E
el |
"hl'l I - -
; 81560
3 15 i | e vilif
; W o20&0
a ||

e Ermany by lagan [ (1.5

Relation between Ageing JENAT
and Disability
Fi1]
L
I‘:' -
F frwile
=5 "
E K
32 a4 ikt
&
L1
7]
L5 T WS- 5+
gt reap Dyt

World Raport on Disabl ey, 2001

Ivor Ambrose, EMAT, TdP December 2014

Caa partici psts: in

Can pardcipals in towriat
Iomarisd s Svitian, bal Bui Hhis

I poterEal oan =l

[y Tan B g o B b s D e Sty e Geawen
e Cpa iy s poc i gisabilities PERnT I acass Rty
Al reiaa ba ] gl aad
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The Visitor Journey

. Seetemten
P

Tourism value
...the 4 essentials

chain: e

Accessible...

® Trancport  -wehiles, terminals, trarafes,
wmahiance..
T X .
m m ® Infractruoture - serections, scommeodation

* 2ervicec - ek
L e =] s
f Swithes, % s, o

realaurerty, arests Deeches.

...throughout entire delivery chain

Tourism value chain: [ el
...the 4 essentials
Accessible...

Ivor Ambrose, ENAT, TdP December 2014

Tourism value
...the 4 essentials

chain:

L ENAT
[

Accessible...

* Trancport -wehicles, terminaly, tramafery,

manisoce..

12/12/ 14
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Tourism value chain: N==
...the 4 essentials

Accessible...

® Infractruoture - seractions, acommodeticon

reaurerts, dreets Deaches.
.’t_‘ .
LI
‘|

¥ !

hy

m

Tourism value chain: &=
...the 4 essentials

Accessible...

...throughout entire delivery chain

The Chain of Accessibility

From arrival to departure, the visitor must be
guaranteed an unbroken «chain of
accessibility»

Ivor Ambrose, ENAT, TdP December 2014

The Chain of Accessibility

If just one link in the chain is broken
(inaccessible) the trip will be spoiled...

12/12/ 14
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Business & Destination
Benefits of ;’ﬁ AN

Accessibility

A EnaT

x{finnuul:ll
= — i R

i

Improve Swualty ‘\R

,.f’ Markst Chic

/ opporhunibe s Pride A

™,
m |!.hrg -:.umpgﬂl:h;\e-l
/IW“** .

/| Bocial Responzinty | |H.-e=-|:-orrd to Changing Markets |

* [ creat= & Unigus S=iing Propozizon IMErTYES Snarca \\
|Eu¢unﬁl |
/ﬁa:wﬂhﬂ | i Imvesiment | &

A Global Initiative for Accessible Tourism ! EMNAT
Promaotion and Development B

Recommendations

on Accessible Tourism
“Adopted by UNWTO General
Assembly Resclution A/RESS
33T of August 2013

Recommendaticns d

with the support of the ONCE
Foundation for social and
aconomic indusion of people with
disabdities and the European
Metwork for Accessible
Tourisrm (EMAT)

ubtor e oo e i wer or e g ey Q1

The Building Blocks ) eatd

for Accessible Tourism Destimation Development

* Matonal fRegional Straiegy
i * Wision ! Alm § Lesdership

* Legisiaticn & Slandards
3 | v Framesork

* Res=amch, Educafion and Vocational Tralning
3 * Business Case

= Desfinafon Management
= Business Support sbruchures. amd fools
4 = Delvering Accesshbils Tourism

Ivor Ambrose, ENAT, TdP December 2014

. ENAT
Actions needed on every level Ni ==

bR T T o | DT S
[ ErL]

1212/ 14
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Visitors

Win

Businesses

Win

Destinations

Win

Think globally. ..

e o R
- OERTHHATEHE FOR ALL

I LS N L T
g e
/|

-

s EnaT

Surmmit Declaration:
“A 'World for Everyone”

Adopted by 300
delegates and signed
by EMAT and Keroul,
witnessed by UMWTO.

EMAT: to prepare a Word MWetwork for Accessible Touwrism

URL: Jiwewn. destinatonsforall 2014 comfen/dedaration

Thankyou

Web: www.accessibletourism.org

A ENAT

Email: enati@accessibletourism.org

Ivor Ambrose, ENAT, TdP December 2014
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EU STUDIES 2013 -2014
PRESENTATION OF THE KEY STUDY FINDINGS

1. ECOMNOMIC IMPACT AND TRAVEL PATTERMS OF
AQCESSIBLE TOURISM IN EUROPE

2. MAPPING SKILLS AND TRAINING NEEDS FOR
IMPROVING ACCESSIBILITY OF TOURISM SERVICES

3. MAPPING THE SUPPLY AMD PERFORMAMCE CHECK
OF ACCESSIELE TOURISM SERVICES IN EUROPE

ENAT
N ==

¥ cu Tourism 2020 Strategy >>>

EC Studies in Accessible Tourizm Future
(AT, 2012-2014 Actions
el ik reech S 1. Elarias
1. S IS, G, Hateth Folcy i i
o . - . i B
e for AT
a + Joh rajuirerack & kil - = Bl-wids
cRlitgus SuTER, s BCDEE
e reietoeo.
Silks rewds + Besl placicow Sk Slockes s /fm“/f
A& Supply & |+ Sumes! steles of AT Swpply e
Ferfoemanee ¢ Cmilornm ok Palicy e
Gl ELmirichan B o 'ﬂ:

...to help develop EU-28 Policies -

and Practices

.'_“-'

N A T T m

ECONOMIC IMPACT AND TRAVEL
PATTERNS OF ACCESSIBLE
TOURISM IN EUROPE

Presentation of the key study findings

Ivor Ambrose, ENAT, December TdP 2014
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Taask 1o Curmsnt and
future demand for
Ascessibbe Tour sm In
Eusropes s beyond
Teak & Trawel panems
and beshirsions of peope
wih Booess nesds

Task 3: Fourkst
ECPOaE
different bouflam secinrs
Temk 4 Curment and
Tutung oo
contributon of
Ascesalble Tourlsm

Tusk 5: R

Methodology - Overview

Insk 1n
i
Insk 1B

Insk 2n
lnsk 2k
L.

Insk 3n
Insk 3b

Insk 4a
Insk 4b

Cluster nnalyss and curmnt

Foencasting

‘Wabsho nnd rochuen arabyss
Cinine sursey and senior foous

Cnna -wluding
Darsl rasaarch on bamars

Exakndnldor consultation
Soonarios and impact

SRS mant

Cluster analysis — Key findings

LR N

Ivor Ambrose, ENAT, December TdP 2014

Current demand and forecasting — Key findings

1. Az of 2001, thers were 1356 millon peopie Wi access nesds In
the EU, oTwhich 35 9% were people wEh disabiEles aged 15-54, and
B4 1% were the siderty populstion aged &5 or aionve.

2 Among e EUZT couniries, UK, France, Sermany, Haly and
Spain are counidries wkh the larpest populabion of peopkes with
acCess nesds, all above 10 millon.

5. In 2012, people wih access needs In the EU fook
approximately 783 millkon trips within the EU, and the demand
ks anficipai=d o grow to about $62 millllon bips per year by
2020, sgubmalent bo an average growth rate of 1.2% annualiy

1212714
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Current demand and forecasting— Key findings
4. In 3012 more than Fal of the individuals with disabiitdes in S
EU traveled;

5. A sighiy smallar proporon of the siderty paopks el

during e s=ame pericd.
8. Majorty of trips, aitter day or ovemight rips, 1ook plsce within

‘the EU, particulsrty In Fome country.

Group "'cupio wih Tha Ekdarly
Cwomight Teemight
Trresl Type Dary Trips T Dy Teips T
Trreel Feopansly | 51 % BT D84 AT 5
| Trereel Freguency 187 L L= 22
OF thesa, spenl in
Dormasbic [ | 8T.1% BT ai.m IO
EL i T T A 1% ol g
Irfe mational
[l 8% 12.5% 05% %

vl bainnviowr of peopia with nooess: needs: ELLET pvorages, 2002

Current demand and forecasting— Key findings

- - — ——— P
=
mem

- - - a- =a

I et s Pt e A T mA AR PR ST L el

Curnnt and fulure demand for EU's acoessibla loussm by EU2T countrics
(201 2-202 10

Website analysis - Key findings

0 % of ol 66 sunveryed wobsies provide information on accessible
affers

Dt ination, mikmy companies and airing wabs Bes farn beSar tan
Bour cpambors and hobal chains.

51% of tha surssynd wabsins do not have basic sconsslbaity
foatures: (0.g contmms], i alomatse o images, no mmas. .. )

Aochssibin lnabres ams almost never ussd 0 promoto o degtination.

@god pragtioe - Vici Emgland webcHe

= Focus on marketing and Fawe]
recommendations

= Inforraytion on accessibiEty fully
Integrated in the main wekshs

* Incushe communication wisout
discrimiration

Ivor Ambrose, EMAT, December TdP 2014

Brochure analysis — Key findings

2 of 12 fourism boards do not send printed broghurss
anymans

Hone of the 12 towrlzm board provided cpeolal Inferect
— broohurss for people Wi A0CESS needs althouwgh In 4
=_ -;_ pacat Informabon for people wih access needs s ghien In
the main broohure
= In terms of the sccessibiity of G brochores themsehees
*The brochures were mostly well lald cut and dazzie-fres

*The goniract betwesn ftext and baokground was
suficknt In most cases

*But mie fond clze was ioo emall in most brochunes
anatyzed

12/12/14
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Online survey and foous groups — Trawel
behavicural patterns
ST Cvnrall, peopio with Aocess noads 5harn mary banaaouenl
prbnmre witn athar tmvnllers. They tond 8o use stondard
infrastnactansa, with minceBos salecing anssars spacitic o
i groug.
Hosarver, poope with aconss noads have specitic behaviournal
patterns when preparing a trip:
= Many usa specialised Information sownces or book through an
institution or growp.
= A& rmajorty checios accoasibility condbtions anddor avalnbdo
ha i oen ransadling.
= Langa majmries 1ind InformaBon about sccassslbaity ot destnaton
sufficiant, milabin and aconssibie, although this s an ssoe for a
rmimcirthy.
= The foous groups showy avickencs of advance planning aiming at
prvmnting msues and fultiling speciic noaos.

Travel companions — Key findings

On aversge, people Wi access nesds in the EU el with
abowt 1.8 companlone; people wii disablifes tend to il
with more companions Ban the siderty population (2.2 and 1.8,
respaciveEly].

Trie economic contribubion of Acozssibk: Towrsm wll be
ampiifi=d by 3 similar scale Fithe ravel companicn =fect ks

aken inbr account.

Ivor Ambross, ENAT, December TdP 2014

Case studies

Case City of Erfurt

Stl.ldlES Aocnnsibie Fodnnd loues
Chateau des Ducs do Brotagna
51, Martin Wirs Coellar
Bardin
Hamakmna atm
Soandic Holaks
EuM Miobiln Guidees for All
Hastnurant Monnalksa
Rastnurant Gimsall

127127/ 14
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E“

Case-studies — Key findings

ﬁt

Although social responsibility i a mothvabon, it can be
combined win a foows on businses. In mainsream ouism
seryioes Investment in accessibifty resuits in inoreaced allond
mumibars. The retum on investment comelstes with a comect

maragement of the 7 Buccess Facins

Cesinations that take care of accesshilEy are usually focused
on carvios gualily In general. Scee destinations succeed In
Induwding accessibliEy, oomifort and serdoes. in their branding-
The communlsation ciyle for accesshie Saolbes k5 aways

pocitive amd avoids "charty or socksl service® style nguage.

Case-studies — Key findings

m 3. Successful accessible destinations show some Kind of

sooperation among camnvies: providers or accessible
sersioes are guaraniesd along the fourdsm chaim. The
gommiltmant of the dealclon makers 3nd fralning of the
sLall ans K=y aspects.
4. The Importamos of Investmant warlss langsly dep=ndimg on
] the fype of s=nvices providesd and whisther the acoezsibiity
Improverments have been Ingluded cinge Inoephicon, Rave

been plamned or have been made in recponcs to demand. To

pdan the sotione and anScipale the resuls before starting |=

also a key =kement of sucoess.

Stakeholder consultation — Key findings

. Accessbie tourzm = considend a bucinsce
opporbanity but e s 3 lack of coordination,
parficularty betaeen the public and privabe secior

2. AccesshilEy I malnly underctood ac & Teature for

— disabled guestc and aimaost never undersiood as a

plus In comfort and servdos. Thersdomne: product
development and markefing mainty @rgets disabied
peopis and asoscEIbIIEY 16 rot uced Im marketing
and advertising.

3. Forthe touds= busimess, polifical and fAinancdal

cupport, swarsanacs ralkeing and sngagemant of
e6rvioa providars are imoortant drivers.

4. Forthe ge=zt rellable Infomation on asoacs b
offere and servioss Is a key fTacior for sucoess.

Barriers encountered during travel — Key findings

AL thie pre-travel stage: Thie laok or limiibsd avallabiify of Inform.ation
about accesshie services epresents the biggest barmer

Al tha FansE rersport singn: aFines causa tha most dfou fies.
particulary withi regand o tha leck of Soileds.

Al a destnabon, peopls with aco=ss nesds snoounier diferent levels of
Trequency of barriers across key fourism seciors.

Cwerall, attRudinal barriesrs are srsountsrsd mors
often than phycioal acoscc barrien:

Eamiers In e tramcp-ort secior at the destnaton are faced mone

often compared b offver seciors.

=or people with sensory, communication and hidden Imitabons,

barriers in e food amd Beverage secior ars encounizned

signficanfy more often Fan In the acoommodation secior
Mahare baced activilec are assodatsd with the most mportant
basrriers at 10 owt of 15 desbnabons.

The lack of accessible follets repres=mnts an
Impertant barmer across all seciors.

Ivor Ambrose, ENAT, December TdP 2014
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Task 4 - Estimate of the cument and future

economic contribution of accessible tourism

Economic impact assessment — Key findings

1. The direct gross tumover of EUs Accessibie Tourism in 2012 was
about 2362 billkon: afi=r Eking e multipler =fect into acocoant, the
mofal gross lumaver contribaSon amountsd o abowut T7ES Bl .

5 D Cordaanon & IninosT Cealmenon & ind somi [eilnbilor,

Curent gross tumover conbibafion in 2012 (€ milion)

Economic impact assessment — Key findings

2. The direct gross walue sdded of EU's Accessible Tourism in
202 was about €160 Ellllon; after @ERg the mubpler effect
Into acoount, the woial goss valse added confributicn amoanisd
i aboet €368 billllon.

5 Consinanon & Ingnot Ceaiemon © g som (il

Current gross vakee added coniribution In 2012 & millon]

Economic impact assessment — Key findings

3_ The direct eamployrment contribetion of EU's Aocessibis
Tourksm in 301Z was abowt £ 2 millon persons; afber kg the
muitiplier effect inio account, @ iotal employment penerated
was about B.7 millllon peErsons.

Dl Covain = Kelues] astrbalne o« Fuboge) (oo S

surmrent ermployresnt comtribuSion in 2012 (000 persons)

Ivor Ambrose, ENAT, December TdP 2014
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Secenario analysis — Key findings

1. With Improvements of accessiblity, curment fourism dermand In
2042 cowid potentaly Increase against the cument level by 24 2%,
33.2% and 43.8% under Sosnaries A, B and C, mspechvely.

1 300 W0
sl SRE.

ﬁlliiiiiii

prm
B tras Crmrs e B 8 assiem Ceear e Seeaes O

Polental Dermand for EU's Accessible Tourism by peopis with acoess
nesds In e EUZT countries (000 Fips]

Scenario analysis — Key findings

2. Hacoessibiiy = Improved, the ol sconcmiks contribation
penemted by the EU fourists s expected to increase against the
curnent condribubion by roughly 18%., 26% and 38% under
Beenarios A&, B and C, respecively.

3 Thie eyisting travellsrs would be the major driving Tores, of
HAuccessible Towism under all Ehree scenarios, afough the share
of conrbutions by the new travedlers gets Righer and Figier with
Improvements of accessbIEy

CoTTbaien preE b 4 ] IeITT 16 T8 T IR
BT, § il
el wmdch, peosaamd

(=5 = R I BEN TR, [ =82
e ] S M AT F-55 Y prds ]

~ Distribution of direct economic contribution

-

WA IEMAT M3
CaTIEE &l“f'

Mapping skills and fraining

needs to improve i
aocessibiliby in fourism -
SEMVICES

ECEnanocs betwesn sxisting travellsrs and new travallsis

Sdrars Secardiii A Soarars @ Soarari T

i | Thes addarty | Eaophs win | Tha skiaris | Pacpis wis | Tha acedy
Greeg -::r:lu ipopunen | daacibal | pozdmicr | st | popueson
=

Objectives of the shudy

Cverall objectives of the study:

1. Mop the shoft skills needs to improve occessibllity and safety in
e hourem services:

2. Understand the business cose for trolning:

3. Analyse the ovollablity of corresponding Faining in:
= EU Member Siates (EL-23); and
= iransferable from ofher workd cownfries | regioins

Ivor Ambrose, ENAT, December TdP 2014
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Structure of the study

1. Conceplual work:

Faoping of founsm relofed ococupatons regquirng
occessibilfy fraining.
Maopping of skils nead

2. Empirical work
Mapping the availlabilty of troining ocross fhe ELIZE

3. Evaluation of EU-funded projects
- Lessars keamt om EL-progscts.

4. Case studiss

20 specific cose shudies focused on frain ng providoss.

In-depih qualiotive reseorch invesfigating the key
questions of fhe sfudy.

Caze studies
oasn shydy e Tl S S
B 1A g for Eowel sgerds LIE

"
“mopie ek, Welcome Al el Toussm For S g

EOFLE-LER] | S
==l I
H=hOME 5 Sorpeote LIS =T
T =T el -
jrrwts o Lirwd - b on LS I
1A TALL =4
indry of Toorem | Cllarigl] tﬁ
[ty Componation Fr
[t Flendemn S
Qe

Toartuss for S in Car
EU unded oropecis

™
!

WHO?

vor Ambrose, ENAT, December TdP 2014

Mapping of tounsm-related occupations

Which towrizm-related cccupationz requirs
accassibility skillz?

+ Anslysing the Visitor Jowrnay modsl of custormsr-
supplier interacions

¥ Internabonal Standard Classification of Occupations
(1500-08)

+ Link o ESCO

133> 3

12712714
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Maopping of tourism-related cccupations

Group 1 / L
Managars WEhOE cliont
contact
Redovare A Group 2
oocupations Frontine statt
Group 3 / v
Othar specialises Tochnical
profassiona

WHAT?

Mapping of skillz neads
v 7 core skills
v Skills levels are divided into:
- Introductory
- In-depth
Comprehension and Hands-on skilis to overcome
B awareness of accessibility practical obstacios
e of oy
g Sedirition of Bavrvrs 3 Principives of f:’a“v- -~
At (VTwer P il Tew )
= of oty srxt Deasign: tor Al G STV 4
a ey - § ATl
(3 o R o
g_ MMZI s . Senion aniowis s
] B it

Mapping of skillzs needs
B0 » SR

Ivor Ambrose, ENAT, December TdP 2014
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HOW?

Methods of training delivery

Confext

¥ Micro enterprises and SMEs dominate the toursm industry.

¥ Towursm business make wider use of iInformal and “on the job"
fraining cue fo ime and cost considerations.

Methods
¥ Formal structured tmining:

« soif-leaming (Le. onling).

« imdtional classroom-based taaching
Y informal tmining and leaming through:

- workshops

« COrarenoes,

« prirtad and onling Information sourcas.

¥ Accessibilty assessmects, iInspections, consutations and auchs
whare exdarnal consulants halp 1o analyse and inform mManagars
participants how acoossiniity can ba imagratad in thelr axisting
Aot

WHERE

Availability overview

3 - R L3 » C S
g .4 "
' Y 1-
e A
"":'}‘" iy ! - >
" vy | -
A 8 S
' L _rewe
0 L =
Ve AW o i [ Je——
,"c = SF__;=~ r
k2 4 ,7' = v - .-
- e » - —
; 5 o

Ivor Ambrose, ENAT, December TdP 2014
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SAvailaloility of training and education
Main findirgs: (1)

# A wide gap in the ovollablity of occessible tourtsm raning
ocroes fhe ELIZE,

< Training Is provided on @ non-permanent boss O reoc hes
oo lew individeals 1o have an effective impact on the
rowvsion of occessble foursm sendces.

< Mo Member Sote has systermaticaly integroted accessibility
conient In the mainstream educaticonal sysem. Accessibiity
{raining in foursm rermains lorgely af fe mangins of the
curmculum.

+ micst training coursas availabde in the EU ome ron by disabliily
NGO, Notonal Tourdsm Boards and privote faining
DrOVICHEs.

# Nead 1o furthar develop access training programmes in
Europe nnd io siimulaie SMEs’ interest in Ba markoet of
aoonss b fourksm.

Business case for accessiiole foursm training

Main findimgs: (2)

< Availability of training progmmme sesms o be encouragoed
by- an Acoassibia iourism podicy and Logisiaion

* Imporiant I have “Acceas Champions” advwocaing e nead for
anonasbilEy within organisations and businosses

* Training carmot be promaoted in isolation, bul must loem part of
an ool strabegy o dovalop and improve aconssbie loursm
Provisions.

< Awaororsss of ﬂmw I= T trsl Stan Iowsnes: lurthar
training.

+ Accassibiiny e oo od @ long-term straiogy and
fraining s an integral past of offar pamlal eforis o Improve
aoonssbiiey such as (Impeovamants o Sa bulk amaronmant,
procuramant of additional tooks nnd assisthe devions alo).

Fecommendaotions

< Make sccessible lourism a compulsary module in
tourism schools for initial and continuing VET.

< Implement a Europsan-wide cerificate for accessible
tourism iraining.

< Promote best practices in sccessible lourism iraining
through coordinated acticns (swards, sharing

Experiances. ..

< Dewslop néew approaches lo training and learning,
reflecting SMEs’ business oparating conditions [e.g
support workplace leamning and mentoring).

< Encourage initiatives 1o increass SMEs' awarsness of
the business cass lor scoessible lourdsm — with local
and regional examples in native langusges wherever

possible.

Ivor Ambrose, EMAT, December TdP 2014

@ Ly jekal

Mapping and Performance Check of
the Supply of Accessible Tourism
Services in Europe

“The Supply Study™

VA

12712714
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Approach

1. Inventory of Accessible Tourism Services and Facilities
« Mapping of existing Access Information Schemes
» Industry survey
= Customer Survey

2. Design and implement the EU Tourism for All Register

« EU Directory of Accessible Tourism Suppbers: Pantou.org
« Supply chan analysis

3. Performance Check

4. Case Studies

5. Conclusions

6. Recommendations

The Accessible Vislzitaor Journey

2 Sock
) M.::,’" Rt
) et seasabie W

cortrm seawan
=== — o
m'_‘:’" 2 Trenite
:’:"‘Q:.”M‘ A ot
b vea- & reet accmes
At s L (00 et o recurerse st

Accessibility Information Schemes Review

The study team has carefully examined 85 sccessibility
information schemes which are currently in use in European
countries.

Out of 85 identfied information schemes:
54 are national schemes,
22 are regional schemes,
@ are schemes at European or intemational level.

Only 3 EU Member States with no accessible scheme
- Hungary, Lithuania. and Slovakia.

Example AlS www.godadgang.dk Denmark
B siinn

P ———

Sme s, ——— p— ) :——-
o= < WY e b g eme i

seowdan

Venuss, facilities and services are measursed against
specific performance standards.

12712/ 14
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Example AIS: Access in London (Guidebook)

Access in London

Venues, facilities or 2srvicse are measuraed and described
in detail, based on audits by trained experts and users

Example: Wheelmap.org
Wheelchair access to shops - YES

Venues, facilitiss
or services are
“rated” by many
users (crowd-
=ourcing)

«  Exampie shows pooy

main dafa Sourcns o5 2

a6 n Garmany : PN Bt £
- Depands crucially on el .

community suppon oy -

o
E\whoolmapm

T Py s e i it

=] MyAccessible BU -

Register of Accessible Tourism Suppliers

- Register of suppliers with accessible services

« Levels of service quaranteed by international
national / regional access schemes.

= Pantou is the Greek word for "everywhers"

WWW pDantou.org P
Inl 0'|!.l-\'.l

| ENAT 21rien
P m—— > -

htip://Pantou.org
The European

Ivor Ambrose, ENAT, December TdP 2014
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Performance analysis:
Industry survey

Group 1: Businesses catering exclusively or mosily for
the accessible tourismm market;

Group 2: Mainstream tourism providers with some
prowvision for accessible tourst; or

Group 3: Mainstream providers without any special
provisions for tourists with access needs.

Industry responses by sector

L T LT
[Ty - -
. u iy —————

ey

-

. -
il

H_—l—-‘—._ e Cmmmem e

“ne me—-

Ivor Ambrose, EMAT, December TdP 2014

Access requirements catered for

O R R gE @A @ MR EE @A e
B O B e
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Reasons for providing accessible services

e

Case Studies

CaBe Country Dastination
1 LIk Londan
2 Gemany I ran kfurt
3 Spain larona - Tenerle
4 Swedsn [Etockhalm
5 Paorbuga lLousad Accessinle Destination
[ France [VisiiParis Regon
7 France Disney Comporation

[iavenia MTA, SENT NGO and
Slovenla Fremikl destination development

3 Czech Rep. Moravla-Sliesla and Tesin

10 Greece jaihans

1| Italy [Tranting

12 Austna [chioss Schdnonmn / Vienna

13 France Heraur, = Languedogs

14 Spain Earceiona — Accassible Crulse Pon
15 Finiand Fovanieml

Case Studies

To Assess the effectiveness of existing best
practices and tools to foster tourism
accessibility

Focus on destinations

|dentify good practices — what works

Show gaps and weaknesses where appropnate
Produced evidence-based recommendations for

policy.

Bl by

lvor Ambrose, EMAT, December TdP 2014

Conclusions

Physical bamisrs remain a challengs

in public spaces and

in buzineszea
Accessz Legislation haz brought accessibility
improvemants in zome EU Member States (UK, Francs,
Spain...)
MNegative attitudes towards disability cannot be
legizlated against
Better information on accessible information iz
nesd — public and buzines=z bensfitz and ocpportunitiss
Increass business and usser sngagement in
atandardz-developmeant
Availability of training provizion of appropriate
training ia weak and needs to be in mainatream

12112/ 14
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Accessible Tourism Building Blocks

= Mational Strategy
» Wizion / Aim

» Legizlation & Standards
= Framework

- Re=aarch & Education
» Businses Cazs

1
\2
3
\\/ + Deatination Managsment
4 » Delivaring Accessible Tourizm

All about balance

Achlevabllity
far organisations

A
[ Walus to visiors
VAN

Thankyou

Mind the Accessibility Gap, 2014, Brussslz - Conference
Prezantations

hitp:ffwww accessibletouriam. org?i—enat.en. pressniations.
1578

EU Study: Mapping Skillz and Training RAsguirements for
Accasszible Tourizm, 2014, Twenty Caze Studies
hitpcfwwnw. accessiblstouriam. org Ti=enat.en. reports. 1620

":..-... w_e,

-~

Ivor Ambrose, EMNAT, December TdP 2014
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Universal Design and
Accessibility Standards
for Tourism Infrastructure

Katerima Papamichail
Architect
Decamner 2004,
Turtsmo de Portugal

ENAT
&

TEEPURIS -

Universal Design

Umiversal design is the design of products and
envircnments to be usable by all people, to the greatest
extent possible, without the need for adaptation or
specialized design.

The intent of the universal design concept is to simplify life
for ewvenyone.

The wniversal design concept targets all people of all ages,

sizes and abilities’.
(Canter for Uamersal Design, Soleiph, NG, LSA)

Feople of all ages, sizes and abilities. .. ..

Teagaricsifctaidburm vrw. Bakgar

ol o Tl s L

Universal Design

= Uniwversal Design, criginated in the USA.
= Itis a design approach, reflecting a new way of
understanding pecple’s needs.

= |t is not a list of particular solutions, measurements, or
products.

— Universal Design is the way to reach the sclution for
creatimg confortable, sustainable and safe environments,
producis and services for ALL.

....... ITIS JUST COMMOMN SENSE

e

12/ 12/ 14
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Design for All

= In Europe a similar
development has taken
place, named "Design for
Al

- Design for All means
designing. developing and
marketing mainstream
products, services,
systems and
environments to be
accessible and usable by
as broad a range of users
as possible.

D e

The 7 Principles of Universal Design

1.Equitable Use: mpSiid "”1-“5

The design is ! Hm .

useful and 2
marketable to M -
people with N
diverse .-
abilities.

2.Flexibility in Use
The design
accommodates a
wide range of
individual
preferences and
abilities.

The 7 Principles of Universal Design

3.Simple and
intuitive use
Use of the design
is easy to
undersiand,
regardless of the
user's experience,
knowledge,
language skills, or
current
concentration level.

GM ot P Tuad, AT

12/ 12/ 14
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3.Perceptible
information
The design
communicates
necessary /
information
effectively to the

. rdi ” £ )
user, regardiess YJ 5’

of ambient
conditions or the / =
user's sensory
abilities.

5. Tolerance for
Error
The design
minimizes
hazards and the
adverse
consequences of
accidental or
unintended
actions.

Vatara Pagariad AT

6.Low Physical
Effort
The design can be
used efficiently
and comfortably
and with a
minimum of
fatigue.

7. Size and Space
for Approach and
Use

Appropriate size and
space is provided
for approach,
reach,
manipulation, and
use regardless of
user's body size,
posture, or mobility

AR S e

i Papasn el AN T
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The universal design approach is the key to ensuring good
access for everyone.

Good design enables - bad design disables! s e o

Hotels and Resorts

[EEE——

Who are we designing for?
Who are the customers?

Very small and... Very iarge or tall people

= Older people, who may be frail, or tire easily or have
disabilities. due to old age.

- People with long-term health problems, .g.
circulatory diseases.

i’

12/ 12/ 14
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- Pregnant women - Families with small children.

*

physical impairment, €. g. a
proken leg.

”

- Guests with 3 temporary L

+ Guesis with large and
neavy piecas of luggage or
equipment.

« Tired, slespy, stressed or
absent-minged customers.

Including guests who have specific disabilities
or impairments

Also for the staff, the working people who
may have different abilities or access

requirements.

12/ 12/ 14
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More cost? More space? Less attractive?

By applying Universal Design principles:
* The Return on Investment will be greater
because the design will waork for all the guests

+ Space-usage is optimised for every functional
area

* The hotel can be just as attractive as any
other / it is up to the architect

bl T g T =

= In many couniries

3. Providing information of accessibility / UD
standards, legislation and guidelines

accessihility is
connected through
national legislation
to the Hotel Stars
system and it
appears that access
is required in the
higher priced and
more luxurious
hotels

What do ALL hotel guests need?

Guests’ functional requirements
= to reach and enter the building

= to check-in

= to move around — inside and outside

- toslesp

= to attend to one’s personal hygiene., bathe
= toeat

= o use the available facilities, for business or pleasure
= to meet and communicate with other people
= to ewvacuate the building safely in an emergency.

= They all need good access: Safety, Comfort, Quality.

bl T g T =

Hotel areas:
More than just a place to sleep

v Guestrooms  « Tour desk or  « Shopping area
» Meeting and office » A garden, park
conference v ATM + Beach
+ Dining areas, « Workplaces + Etc.
hars for hotel staff
v Business + Leisure and
Centre sports areas

Salm i Passeratad AL

12712/ 14
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« Level, spacious entrance

- Free passageway without obstacles, level access well lit

- Spacious bedrooms and fumiture arrangement allows easy
access for everyone.

12/ 12/ 14
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- Spacious bedrooms and a wardrobe with adjustable / low
clothes rail, suitable for everyone

S

- A portable vibrating alarm for deaf or hard of hearing guests
is essential. It can also be used to enhance the safety of
older guests.

R e

= A level access shower with su handrails and a fold-
down seat instead of a bathtub is safe and comfortable for
everyone. . Support handrails are good for all quest's safety.

- =

A “normal” spacious bathroom could be
“accessible”

T e a it W]

12/ 12/ 14
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UD Aesthetics: Flexible toilet solution

A design solution providing “access” features only
when needed. The support handrails foid into the wall
and are “invisible™ when not required.

D e e

- Choosing a tap that is easy o use with one hand and has
additional colourad and tactile stickers for hot and cold water.

UD — from the large scale. ..
to the small scale =

- Aglass
washbasin.. !

= Shower gel or
shampoo?

- Lower buffet counter is suitable for wheelchair users, guests
of short height and, of course, for children. .

'

v Caneihad AT
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Choosing fumiture: Tables with central support leg
allow wheelchair users to enjoy their meal, but they
are better and more comfortable for all

+« Good lighting -large print menus

= The design of the area around the swimming pool allows for
the provision of a lift to get in and out out of the water.

Accessible hotels can be beautifull
=y = ™ S

Scandic

Cataring Papamichal TNAT

12/ 12/ 14
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LIST WITH 110

POINTS — { ALLETS
OUT OF WHICH 81 f

ARE MANDATORY f

. f " P\

Scandic Kamacins Pazarmichad, CNAT e

“Accessible Hotels: Design Essentials”

Accessible Hotels:
Design Essentials
contains prnciples,
practical guidelines
and checklists of the
basic requirements
when designing or
renovating hotels,
following a UD
approach.

‘_‘f' | whupeces of lowrim
BEST PRACTICE IN
ESSIBLE TOURISM

Tate W e bad s

12/ 12/ 14

European Union Study of Accessibility
Standards and Guidelines: Mandate M/420

* The European Commission ordered a
study (CEN study. under Mandate M/
420 ) by an Expert Group in 2009 to
2011 to review existing standards &
public procurement and practices

* To provide recommendations for
possible future European
standardisation & conformity
assessment.

* Focusing on functional requirements
and technical specifications -
reflecting a “Design-for-All”
approach.

D s e L

Mandate M/420 - Data collection

Over 300 accessibility Standards and
Guidelines were examined

—

24 EU countries (Austria, Belgium, Cyprus. Czech
Republic, Denmark, Finland, France, Germany.

Greece, Hungary. Ireland, italy. Lithuania,
Luxembourg, Maita, Netherlands, Poland, Portugal,

Romania, Slovakia, Slovenia, Spain, Sweden, UK)

2 EFTA countries (Norway, Switzerland)

4 International countnes (Canada, South Africa,
USA-Singapore) Australia)

Ratm i Papaitat, AT

11
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Mandate MMA20 - Data collection

—

*15 countries have buildimg regulations which refer to
guidance documents: Austria (new approach concept),
Croatia, Cyprus, Denmark, Germany, Greece, Ireland,
ltaly, Latvia, Metherdands., Poland, Spain., Umnited
Kimgdom - lceland and Switzerdand (non-EU).

*13 countries include accessibility requirements within

the building regulations amd they make no reference to
any standards or guidance documents.

e i Tl s M

Findings of the study (1)

¥ Althocugh there is a large number of .fJ The mejorty of
regulations and standards, OO0 I standards relate to
ACCESS is not being achieved to a 1‘ moBllty
satisfactory degree. e, e i

* Most standards do not reflecta e o
“Design-for-all” approach. o

= In general, conformity
assessmemnt im EU Member States
is weak.

* The system of enforcement of
legislation. regulation and guidance
needs to be improved.

* Accessibility is not sufficiently
required in tenders and contracts

[public procurement). Wagwrin Pagmerical, FRAT

- T
i q\..\

Cowverage of user needs in
European countries

carmpr s hly o partbprovered W ol cowned

Mumbar of eoundran
[

1 1 . . 1 '
2 z ' I
- - 00 00NN
Wheerichall waliing  denlerity  velos  beaing  cogniter  aleges  agefvatwe
o b el s

Lack of requirements leads to poor access and
expensive solutions. ..

Example: Architect Santiago Calarava’ s brisge In Venica

Bcressibility was nod specifed In the

process.

Crossing of e bridge by peopie with reduced mobiity |5 now achkeved with a
mechanical capsule Souon. It takes 17 minues to ooss, Is ot aesthetically
Easing and dSFIMINGtes 3galnst DEopie Wl educed moolity.

It has cost much more 1o Hallan Epayers. S

12712514
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Findings of the study (2)

Why are accessibility reguirements not being implemented?

Designers and architects hawve poor understanding of the
access needs of people when using buildings.

Inadeqguate education and lack of knowledge abowt
constructing or managing and checking the built envircnment,
Lack of understamding of accessibility isswes among the
pecple who are creating standards,

Lack of user invohsaemeant in the design process.

acecity FusaTictal FRAT

Recommendations of the Study (1)

= A common European Accessibility Standard is
needed, as a “common language™ for the
definition, description and delivery of the
accessible built environment, reflecting a Universal
Design ! Design-for-All approach

= Guidance should be produced in the form of a
toolkit for public procurers.

= A consistent procedure for requiring access and
checking the result (conformity assessment) is
essential for procuring projects.

Lwteriza Fapamichod, TRAT

Recommendations of the Study (2)

The 150 21542 Standard, “Bullding - . .
constructien - Accessibliity and Qﬁﬂ;ﬂi‘j e ;1;?
usabllity of the bullt environment™ s
proposed as the base-ine document. This .
document has been accepisd by 3
majarity of countries, Intemationaly.
The 150 Standard needs o be suppored
and improved by other sefected EU and

Infemational guidance JOCUETISIME 10 COVET | S sassany o1 m ta chramrmes)
certain gaps (e.g. oubdoor arsas) R E———

The propasad EU-evel documents and
conformity assessment procedures would
not replace exsling systems of kegislation,
guidanca and conbrol In the EU Memoer
States, but would senve 3s basle,
minimum reguirements and specfications.

acecity FusaTictal FRAT

Thankyou

PR il

Lwteriza Fapamichod, TRAT
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Are we there yet?

e

Preparing your Destination for the Accessible Tourism Market:

Lessons from Research and Practice

Presented by Katenna Papamichail, ENAT
Tursmo de Portugal — 12 November 2014

gl o @

Access for All,
VisitEngland

Rozs Caliadine
Head of Business Support

VisitEngland

+ England’s National Towrist Board

+ Lead the industry in hamessing the
Growing accessibie tourism ma

-+ leadng destination for peopie with
CcesS Needs

-+ Business case ViS!tEngland
= Business Scpport tools & guicance

+ Access for All project with Nationad
Marketing Campaign

Katerina Papamichail, ENAT - Tourist Boards Examples

Volume & Vaiue of Accessible Towrtsm in England

Trips and spend

E]2.4BN

STENEON TR
WHERL A MEMIER
OF THE PARTY HAS
ANTHRAIENENT

I
sy e

27

AK
&
tom
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volume & Value of Accessible Tourism in England

Tiaveller Wpalement breakdonn

| e e e et el

12/ 12/ 14

Three Pillars of Accessible Tourism

Accessible Tourism

Information

Business Support Resources

Take the lond
GOLD |
WINNER = —~—

Katerina Papamichail, ENAT - Tourist Boards Examples

o
oy T

Access for All Project

+ VE secured €125,000 cash grant

+ A means for cestinations o target
the accessibie tourtsm market

grant from the EC

Develop of?
Tourism itneraries

+ Part 1: Froduc

Development
A famework for destinations to
in

Sun, sea
and...
step-free
access

tourism
P 2: Mainstream Marketing

An Incentive for businesses
improve product

o
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Flanders: Heading for an accessible
travel destination
SINCE 2001

Accessible Tourism - Customers
User-driven policy {surveys, personal feedback)

» First step: accessible accommodation

.

» Following:
= Tourist information, visitor centres
= Events
= Museums & attractions
= Restaurants, pubs
= Nature & heritage
= Public life {transport, public environment & services)

Katerina Papamichail, ENAT - Tourist Boards Examples

Accessibility action plan

* Awareness raising & training
« Infrastructure, equipment and events

= Reliable, objective information

Accessible Tourism - Supply

Accessible tourism Is tourism
__ Focus on mainstream sector
.m....,m.. = For Visit Flanders, accessibility is
= ““'3; o™ part of all projects and campaigns
s v ';: .. -‘ = Interactive training sessions
_— P e ¥
oo Nos e . = Knowhow & technical advice,
o » :,.: \ - finandal support
= .
S - - e = Promotion in dedicated and
“ '59 . mainstream publications
- . o
o —— -
=% N
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Accessible tourism is...

* profitable

* sustainable

* important for the
reputation of a destination

Accessible tourism is attractive

VISITFLANDERS
Grasmarkt 61, 1000 Srussels

+3225040240
post@accessinfo.be
www_accessibleflanders.be

VISITFLANDERS COM

Development of barrier-free tourism
products and services in travel destination
Germany

Olaf Schlieper

Innovations Manager
German National Tourist Board

World Travel Mart, London, UK

Katerina Papamichail, ENAT - Tourist Boards Examples

ﬁ
The GNTB's Statutory aimis to .

promote Participation in tourism by @veryone

GNTB is focusing its attention on
target groups with different mobility
impairments:

(weliness and prevention)

12/ 12/ 14
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Basic themes . Germany 7%

core brand Destination Germany

Towns, cities Nature/
& culture recreation
product line product line

',' Events Al Active holidays I".
Food & drnk | J wialking/cycling

| Museums \ |/ Family holidays |

\  Palaces, parks & gardens |/ Healtn travel /

Shopoing / % Medical tourism
Conferences & | Wellness

R
. e

-3

rtumidmtetin |

Accessibility in Germany

Germany makes great efforts to provide disabled travellers
and travellers with mobility impairments with high-quality
tourist offerings all the way along the service chain.

s >  anincreasingly accessible

infrastructure in cities
an Increasingly accessible transport system that is
fully Interconnected

Y

~.” awids rangs of accessible accommodation options
and restaurants

7 attractive, accessible tourism offsrings

Germany Travel Mart (GTM) T
Pre-exhibition tours on accessible tourism
offerings

201C Route

Rheinsberg — Fotsdam - Berin

2011 Rowe
Drazden - Saxon Switzeriand -Erfurt

2012 Route

Mainz — Koblerz - Bifel

2013 Route

Berin — The Lusation Lake District -
Magdeturg

2014 Route
Hannover — Munster — East Frisia

2015 Route
- Erurt

Katerina Papamichail, ENAT - Tourist Boards Examples

Multi-channel communication e A
Microsites, Facebook, newsletters, specialist magazines

—

R

HEAESTY @

BEEER
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The Barrier-Free Tourism Day on ITB
in Germany was a great success

-3
Challenges facing barrier-free

tourism

. Gaps In the touriam servica chaln which affect disablad
paople and thoss with mobllity Impalrments

tent criteria, terminology and labslling

[._> The need to senslitise and traln tourlam sxperts and service
providers with regard to customer requirements

[ inclusion as standard

(> A lack of platforme offsring Information and bookabie
touriam offerings

. [ Overseas visitors: Language a8 an additional barmler

Germany is on the road to becoming
a model barrier-free destination

ST = TN Point of departure:

WY o al e =
o . . sensitivity
<e 2 = to the lasues facing the targst

. i) LAE4L ] group on a local level

2‘& L) e

T ’{.41 = Lack of transparsncy

c ¥
ia TS S— - Littie regional

GRSt 2 {and no nationwids) focus on
e — bu«wwlr 2 ) promoting existing barrier-free
@"'{ B Sading barvissbs touriem offerings.

s [N PP P —

Akl st hentng boriereurm « Different certification standards

Gemeany T3
A Nationwide Quality Campaign
Project "Developing and Promoting Barrier-Free
Tourism Offerings and Services in Germany"

/" The aim of this project:

Conslstent quallty - ‘J & kl 6 |

Consistent labelling ;_’\ ? 66 k

Comprehensive tralning for employses and managemsnt

« An Intemet platform for bookable tourism offerings

Froject unded by the Federal Ministry for Economic ARz and Energy

Katerina Papamichail, ENAT - Tourist Boards Examples
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Quality, reliability and service

- , WP
T -
““ ' DT B o

""{'a— ' m
J v -y Viabono

Ved/ & /o

Euﬂw""\

More information on
Destination Germany at

www.germany.travel
in 30 languages

Thank you

Katerina Papamichail, ENAT - Tourist Boards Examples
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Overview of Pantou.org

and Online Accessibility Marketing

Fupacew Mstwork &1
e P

2 ENAT
‘I

Ivor Ambrose
ENAT

Turismo de Portugal
12 November 2014

. ENAT

“http://Pantou_org

The European

Accessible Tourism

Directory

» Funded by European
Commission

= Supporting Tourism

SMEs

70 types of services

Services for ALL

customers

(14 types of

categories / access

needs)

Paml,cu ...... AT Yo o) K

Map View (dema)

I A—— v | N

Tt 2l i
A -y 3t -'ﬁ-*— .y
L - ¢

L‘ ENAT

Pantou.org

PORTUGAL
= 11 service providers

= Waiting for
many more...

Ivor Ambrose, ENAT. Pantou.org and Online Accessibility

Marketing
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Pantou org

Customer groups B L ST
Service Gescrpbion —————— |

Services information =———"""_ |

Accessibility information \

Webc e
DEpliwww Mcarvezanionling.com

Algarve
—_:”;,;——’

Addrecc:

Apartado 17, Lagos
Fostcode: 8501501
Telephone: DO351355683054
Emait: -
Info@qicarvesanioniing com

|5 ENAT

e

ey

>io

Algsrve Semior Lhving

Algarve

ENIOR LIVING

An:am Senior Living

5 FENAT

Accessnblhty Informatlon Schemes

http://pantou.org/accessibility-info

Ivor Ambrose, ENAT. Pantou.org and Online Accessibility

Marketing

Algarie

‘b,.—— :-b

)
»

12/ 12/ 14

85



12/ 12/ 14

AlGITUE e o<wem wwimes osem e Facilities

Our Villages / The Algarve / Carvoelro / Sea View Accomimodation @ Loy Franmes .

apater: v . {ENA
Accessibility information [ et

on Websites p— £
& VisitBritain LNQ\,“;, s |

The Impact of Accessibility information on tourist-travel booking

25 o 3 websites (Resuits for 2010
Accessibility Information { )
in « Over 8000 hotels and Bed & Breakfast
On-line Marketing establishments publish accessibility information on
their websites, using OSSATE access criteria.

(OSSATE reference:

hitpeawa acoessibistourism org’?
lmenienenst pjects and Qood practioes 236 )

g ttevwes visitheitain oogl hupflewy newnisiongroup cosi)

Ivor Ambrose, ENAT. Pantou.org and Online Accessibility
Marketing 3
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Accessibility information S
on Websites

Accessibility information &5 ENAT
in Tourism Information Centres ==
and Brochures

i e

Ivor Ambrose, ENAT. Pantou.org and Online Accessibility

Marketing

ibility i i  ENAT
Accessibility information N =22
on Websites
Mll.. — wli l l -c.w__r!:m oo
Accessibility information S EBA

on Websites

{
RN
|
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» .‘EN_I_\_T
UK Tourism Websites oy ==

* Oct 2010 - Oct 2011:
= 2m+ accessibility searches across our websites

= 26% (average) increase in bookings of accessible

accommodation

® Increased number of awareness and consultation
campaigns (both online and offline)

' = ~

Y 4% VisitBritain

g Enar

Thankyou

enat@accessibletourism.org

Ivor Ambrose, ENAT. Pantou.org and Online Accessibility

Marketing

http-//pantou.org
www.accessibletourism.org
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WE BELIEVE IN
EVERYONE'S RIGHT TO
BE TREATED THE SAME

Hvng a dsabity or not — at Scandic evenyone
iz our guest

Scandic

Scandic

Katerina Papamichail, Scandic Hotels & Training
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v LIST WITH 110 POINTS —
ACCESSIBILITY STANDARD OUT OF WHICH 81 ARE
meETEEaR MANDATORY
sEamlchoiz comieridineed

S arades

Scandic

DESIGN FOR ALL IS GOOD FOR EVERYONE

Scandic

FOR ALL CUSTOMERS...

... you hawe & modlity impaiment
+ Foom for pecpls Wi & desbity
o mt il Soarcc hoiwin
' hlalking mbckiceme fokisr ut e front ek
' Mssiing rooms witoet cermets

¥ you haws impsined bearng

+ Heneng loops av e sl wt e Sond desk

<" Formble hasring boopm §re 8 vede bis for
g

' Wirwing s clocks, Bt wec sgnsl = B
T

" Horwr da o natice .,
tha e siamn,  you
W g
-

- W aur lreing
. swmdoctd

I you arw alurgic

¥ Mz misrgenic gRmistes s cmsd on e
et cremidunt

+ Chiutmn- wnd I s bresd s svsiskis
=pon reguent

+ Mg roorm withcul cwpets

—I ou have ispaired sight

+ Ciuide doge Br hwwps weloome ot our
~cisi

+ Eruitls hol fact whests e avslinbis wt
w Front Sesk wtcur Swedish hotsin

Scandic

SCARCC VIETIRUA TOWER

NC. 1 HOTEL CHAIN WITH LOCAL
ACCESSIBILITY INFORMATION

* Ve are the first holed chain in the wond D offer defslied disabiity infomaliion on every
sings hobsl on our home page, se= for eoepie Scandlc Widorn Towsr or visk a Rk
peage, ciick o FaclBes and Special nesds

Scandic

Katerina Papamichail, Scandic Hotels & Training
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ACCESSIBILITY - THE LOBBY
: o

ACCESSIBILITY - THE HOTEL ROOM

Katerina Papamichail, Scandic Hotels & Training

ACCESSIBILITY - THE RESTAURANT
. TSSNN )

12/12/ 14
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ACCESSIBILITY - THE RESTALRANT

Katerina Papamichail, Scandic Hotels & Training

| Having a disabliity or not — Scandic

at Scandic sveryons Is our guest

12/12/14
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