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Kaip pasiekti Lietuval
turizmo proverzj?

pagal standarto LST ISO
21902:2021 reikalavimus ir
rekomendacijas
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» Turizmo paslaugy organizavimas < <=
'S

LEADING SOCIAL NETWORKS IN LITHUAMIA
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Uy 8 PASAULINES TURIZMO
VYSTYMOSI TENDENCIJOS

* Pastaraisiais deSimtmeciais
padidéjus Saliy skaiciui,
kurios skatina turizmg ir
investuoja } §} ekonomikos
sektor1y, turizmo industrija

tapo viena i$ svarbiy tikio NP
§akg, Pa_ded_anéiq sprq_st_i ﬁ m b i: n.‘*m\\\\ o
socialinius ir ekonominius [ —

klausimus. ¢ 1
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* Pasaulin¢s tendencijos
pastebimos ir Lietuvoje.
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Kam skirti 1SO standartal?

ISO standartai tur1 didele reikSme jvairiuose gyvenimo
aspektuose.

Jais yra uztikrinamos gaminiy ir paslaugy savybes kaip
veiksmingumas, kokyb¢, saugumas ir kt.

Sertifikavimas svarbus tuo, jog uztikrina gaminio kokybe
ir tenkina standarty reikalavimus, o ISO yra ta
organizacija, kurl juos rengia.

Tad kokie yra galimi SO standartai?
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Turizmas

— vienas sparciausial auganciy pasaulio
ckonomikos sektoriy.

Rengiant S) standartg po pasauly keliauja
apie 1,4 mlrd. Zmoniy, o turizmo
sektoriuje sukuriama 1 18 11 darbo viety
visame pasaulyje.

TacCiau 15 % proc. pasaulio gyventojy,
turin€iy vienokig ar kitokig negalia, ir
Zzmoneéms, turintiems specialiyjy
prieigos poreikiy, keliavimas gali buti
sudétingas visoje turizmo tiekimo
grandingje.
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F  Prietnamas turizmas

Prieinamumo turizmo sektoriuje gerinimas taip pat baty naudingas
vyresnio amziaus asmenims, visy pirma atsizvelgiant j prognozes,
kad 65 mety Ir vyresniy Zzmoniy dalis padidés nuo 9 proc. 2019 m.
IKI 16 proc. 2050 m.

(Saltinis: JT Gyventojy ir vystymosi komisijos ataskaitos, https://population.un.org/ProfilesOfAgeing2019/index.html.)

Nejgalus asmenys arba Zmonges, turintys kitokiy prieigos poreikiy,
gali susidurti su fizinémis, sensorinémis, pazinimo 1ir kulttirinémis
klittimis turizmo sektoriuje 1ir daugelyje vykimo viety.

[eskant tinkamy viety ir turizmo paslaugy gali biti sudetinga rasti
a1Skig 1r tikslig informacijg apie pasiulymo, paslaugos ar vykimo
vietos infrastruktiros pricinamuma.

Ta1 gali padéti nuoseklus standarty taikymas 1r geresnis turizmo

specialisty parengimas.
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* VieSajam sektoriui tenka atsakomybe skatinti prieinamo turizmo
aplinkg 1r paslaugas, skirtas pilieCiams ir lankytojams.

* Tai galima pasiekti nustatant proceduras, pagal kurias
kiekvienam vieSai finansuojamam projektui bty taitkomas
prieinamumo reikalavimas. Apskaiciuota, kad viesiej1 pirkimai
sudaro 1520 proc. pasaulio BVP .

Kaip to pasiekti?

Atsakingos institucijos gali rodyti pavyzdj turizmo pletros
srityje, pvz.: jtraukti universalaus dizaino reikalavimg i viesyjy
pirkimy konkursy specifikacijas ir sudaryti infrastruktiiros, pastaty,
transporto ir jrangos pirkimo sutartis su tiekéjais.
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» Siuo metu prieinamy paslaugy pasiiila turizmo tiekimo grandinéje yra
palyginti maza, nors jy paklausa didéja. Parengus ir pritaikius §j
tarptautin] standarta, kelioniy paslaugy teikéjams 1r jy tiekéjams bus
lengviau jgyvendinti esamas prieinamumo reikalavimus.

\




Pagrindiniail standarto LST
1SO 21902:2021 reikalavimal ir rekomendacijos

STOGAS
SIENOS
PAMATAS
APDAILA
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s Taikymo sritis

e Siame dokumente nustatomi ,,visiems prieinamo turizmo*
reikalavimai ir pateikiamos gairées, kuriomis siekiama uztikrinti, kad
kuo daugiau jvairaus amziaus ir gebejimy zmoniy galéty vienodai
naudotis turizmu .

» Siame dokumente pateikiama informacija apie pagrindinius politikos
formavimo, strategijos, infrastruktiiros, produkty ir paslaugy aspektus.
Jis skirtas visoms turizmo tiekimo grandinéje dalyvaujancioms viesSojo
ir privaciojo sektoriy suinteresuotosioms Salims. Standartas taikomas
vietos, regioniniu, nacionaliniu ir tarptautiniu lygmenimis.

« PASTABA Suinteresuotosios Salys apima, bet tuo neapsiriboja,viesojo
administravimo institucijas, apgyvendinimo, viesojo maitinimo ir restorany,
transporto paslaugy teikejus, kelioniy organizatorius ir kelioniy agentiiras,
organizacijy turizmo ir laisvalaikio veiklos organizatorius, taip pat kity

ckonomikos sektoriy paslaugy teikejus, susijusius su turizmu, kelioniy
organizavimu ir turizmo vietoviy valdymu, jskaitant jy rangovus ir tiekéjus.
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Prieinamy paslaugy kiirimas

2023-11-16 Biruta SvagZdiené
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Bendrieji dalykal

* Turizmo paslaugy teikéjai turéty taikyti holisting poziury 1r
uztikrinti, kad kuriant visas turistams teikiamas paslaugas buty
laikomasi universalaus dizaino principo, biity jtraukios ir
prieinamos visiems. Tai galima pasiekti atlikus tieckimo grandinés
trikumy analize (t. y. identifikuoti silpniausig grandj)

* Nejgaliy turisty atZvilgiu visa grandinée tvirta tiek, kiek yra stipri
jo silpniausia grandis. Turéty biiti prieinami visi klienty
aptarnavimo ,,s3lyCio taskai* nuo klienty informavimo ir uzsakymo
ar rezervavimo proceso 1ki keliones parengimo 1r vykdymao,
siilomy paslaugy kiirimo bei1 organizavimo, rySiy su klientais
valdymo etapy.

* Kuriant prieinamas paslaugas siekiama uztikrinti:
— pirma, kiekvienas tiekéjas ir (arba) teikéjas tinkamai atsizvelgty j klienty
prieigos poreikius;
— antra, kad tiek¢jai ir (arba) teikéjai bendradarbiauty tarpusavyje vertes kurimo
grandinéje ir klientui biity stkurta fiéhiititikstama prieinamumo grandiné."



Produkty kiirimas

Kuriant prieinamo turizmo paslaugas turi buti:

1. atsizvelgiama j jvairius pricinamumo
reikalavimus, tenkinancius turisty, jskaitant
nejgaliuosius, poreikius;

2. Paslaugos teikiamos vienodai arba, jel reikia,
atliekant tinkamus pritaikymus;

3. atsizvelgiama j paslaugos/produkto vartotojy
sauga 1r sauguma.

2023-11-16  Biruta Svagzdiené 15
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Prieinamo turizmo paslaugos turéty:

e suteikti lankstumo ir pasirinkimo galimybeg;

* biiti tiek, kad jy pasitla atitikty klienty skaiciy
(pvz., prieinami valgiarasc¢iai, prieinamos
erdves vykimo ar renginiy vietose, klausos
gerinimo sistemos);

* buti pricinamos be papildomo mokescio, kai
tal ymanoma.

PASTABA Mokamy paslaugy teikimas gali buti
geresne alternatyva nei paslaugy trukumas.

2023-11-16  Biruta Svagzdiené 16
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4o Priei gosp lanas

Turizmo paslaugy teikejas turi pasiruipinti, kad prieinamumo
aspektas bty jtrauktas j paslaugy teikejo klienty aptarnavimo
veiksmy planus ir tatkoma, tokius kaip:

a) uztikrinti, kad su klientais tiesiogiai dirbantys darbuotojai
buty 1sklause informuotumui apie negalig didinti skirta mokyma,
kad galéty teikti tinkamg informacijg ir pagalba nejgaliesiems;

b) identifikuoti pricinamumo klititis, su kuriomis asmenys
gali susidurti apsilankymo konkrecioje vietoje ir visos kelionés metu.
Atkreipti démes) | tokias klittis vieSai prieinamoje informacijoje,
pateikiamoje pries apsilankymag ar keliong.

Turizmo paslaugy teikéjas turéty parengti prieigos plang ir jtraukti
prieinamumo aspekta 1 savo klienty aptarnavimo darbo planus

2023-11-16 Biruta SvagZdiené 17
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Stebésena, jvertinimas ir nuolatinis
gerinimas

Turizmo paslaugy teikéjas, remdamasis klienty ir darbuotojy
patirtimi, turi perzitreti ir pvertinti paslaugas, kad jas biity galima
nuolat gerinti.
I stebésenos sistemq turéty biiti jtrauktos Sios priemonés:
— nuoseklus, reguliarus informacijos rinkimas ir jvertinimas;
— surinktos informacijos tikslumas;
— perziuros 1r koregavimo proceduros, kurios yra jprastines
priezitiros ir vertinamosios analizes dalis;
— 1diegtos skundy nagrinéjimo procediiros;
— motyvacijos sistemos (pvz.: atlygio ar apdovanojimy ir kt.

sukdrimas).
) 2023-11-16  Biruta Svagzdiené 18
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Informavimas ir komunikacija

Komunikacijai gali buti naudojami keli kanalai, turizmo paslaugy
teikejai turt uztikrinti, kad visais kanalais teikiama informacija buty
lengval prieinama, suprantama ir naudojam.

Teikiama informacija turi:
a) buti aiSki 1r glausta;
b) but1 aktuali ir patikima;
c) buti prieinama jvairiais formatais, jskaitant alternatyvius

formatus (pvz., ne tik tekstinis praneSimas, bet 1r garso jrasas,
praneSimas Brailio rastu ar kitais formatais);

d) nurodyti, ar yra papildomy duomeny;
¢) buti nemokama.

Visa informacija turety atitikti universalaus dizaino principus ir gaires

3-11-16 Biruta Svagzdiené



22 ™ Turizmo paslauguy teikéjai turi:
* uztikrinti, kad bendroje turistams skirtoje informacijoje buty nurodyta apie
ju infrastrukttros ir sitlomy paslaugy prieinamuma;

 nustatyti bendruosius komunikacijos kanalus ir (arba) specifinius
nejgaliyjy turisty rysio kanalus informacijai perduoti;

* pateikti informacijg apie infrastruktiiros ir paslaugy prieinamumg
atitinkamiems darbuotojams ir tarpininkams;

* klientams skirtoje informacijoje, pvz., reklamin¢je medziagoje, informuoti
apie galimybe susisiekti su turizmo paslaugy teikéju. Susisiekimo
priemongs turi biiti visiems prieinamos ir visuotinal naudojamos (pvz.,
trumpieji praneSimai, faksas arba el. pastas, prieinamos internetu pildomos
ar parsisiunc¢iamos formos);

 pateikti tikslius apraSomuosius duomenis apie nejgaliems turistams skirtos
infrastrukturos ir paslaugy prieinamuma, siekiant juos tinkamai informuoti
ir palengvinti pageidaujamg paslaugy uzsakyma;

* nustatyti skaidrias skundy, susijusiy su paslaugy ir infrastruktiiros

pricinamumo trikumais, nagrinéjimo procediras
2023-11-16  Biruta Svagzdiené 20
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Svarbu, kad ...

* TIC-ai1r kt. turizmo vietoves turéty teikti informacijg apie
vietoje teikiamas specialigsias paslaugas nejgaliems turistams.
Paprastai tokios paslaugos apima: protezy ir pagalbiniy gaminiy
taisymo, nuomos ir keitimo infrastruktiirg, veterinarijos klinikas
Sunims pagalbininkams ir specializuotos medicininés priezitiros
paslaugy teikejus, vaistines be1 asmenine pagalbg.

2023-11-16 Biruta SvagZdiené 21



Specialus reikalavimai keliami
tetkiamal informacijai :
e rastu ;
* bendraujant tiesiogiai, telefonu ir vaizdo rysiu;

 skaitmeninés komunikacijos priemonémis (t.y.
elektroniniu budu 1r internetu

2023-11-16 Biruta SvagZdiené 22
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Informacijos teikimas rastu (1)

Rengiant rasSytinius pranesimus (pvz., broSiiiras, meniu, saskaitas,
vaizding ir grafine informacijg, Zenklus ir 1Skabas) reikety:

a) vartoti paprasta kalbg, kartu atsizvelgiant j Sias rekomendacijas:
tekstas skaidomas aiskiomis antrastemis, turinys pateikiamas aiskiai ir
glaustai, paaiskinamos vartojamos santrumpos ir akronimai, vartojami
trumpi, paprasti Zodziai, tekstas déestomas trumpais sakiniais ir
pastraipomis, vengiama daugzodzZiavimo, nuosekliai vartojamas tas pats
terminas konkreciai minciai ar objektui isreiksti, vengiama teisinio,
tarptautinio ir techninio zargono, kiekvienoje pastraipoje nagrinéjama
tik viena tema, naudojami pavyzdziai, prireikus naudojami sqrasai,
prireikus naudojamos lentelés, kad buty lengviau suprasti sudetingg
medziagq;

D) pateikti svarbig informacija logisSka eilés tvarka;

C) patarti klientams, kaip lengvai gauti, suprasti ir naudoti Sig
informacijq; 2023-11-16  Biruta Svagzdiené 23
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d) nurodyti klientams paprasta biida iSsamesnei informacijai gauti;

e) prireikus naudoti paveikslélius, iliustracijas ar nuotraukas;

f) naudoti grafinius simbolius;

g) suteikti galimybe skelbimy lentoje pateikta informacija gauti kitais
budais (pvz., parsisiysti informacijg 1 mobilyjj prietaisg naudojant
,,.Bluetooth®, belaidj, 3G arba IT rysy);

n) vartoti teiginius, 0 ne neiginius;

1) raSyti tekstg mazosiomis raidémis, jterpiant atitinkamas didzigsias
raides, 0 maziausias tarpas tarp zodZiy turi biti toks, kad jame tilpty
didZioji raide;

J) rinkti tekstg lengvai jskaitomu, tinkamo dydzio Sriftu be kabuciy;
K) vengti pasviruoju Sriftu paraSyty raidziy, pabraukimo, lygiuoto teksto
ir teksto tik didZziosiomis raidémis;

|) naudoti spalvinj kontrastg (t. y. naudoti skirtingas ir kontrastingas fono ir
rasytinio teksto spalvas) vientisame fone.{t y:be vaizdy ar vandenZenkliy) 2
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Informacijos teikimas bendraujant
tiesiogiai, telefonu ir vaizdo rysiu

* Bendraudami su klientais tiesiogiai, telefonu 1r vaizdo rysiu,
turizmo paslaugy teikéjai turi kalbéti paprastai.

* Turizmo paslaugy teiké¢jai turt uztikrinti, kad informacrija bty
teikiama jvairiomis priemonémis (pvz., rastu, vaizdinémis ir
garsin€mis priemonemis)

2023-11-16  Biruta Svagzdiené 25
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o Tiesioginis bendravimas

* bendrauti suprantama kalba; kalbéti létai 1r aiSkiai;

* negirdintiems ir nekalbantiems asmenims pasitulyti galimybe
bendrauti rastu;

 pateikti svarbig informacijg logiska eilés tvarka;

* patarti klientams, kaip lengvai gauti, suprasti ir naudoti Sig
informacija;

» atidzia1 iSklausyti, kg sako klientai; jsitikinti, kad klientai suprato
pateiktg informacijg;

* uztikrinti gerg akustine aplinkg; apriboti foninj triukSma;

* uztikrinti gerg apSvietimg, kad buty aiskiai matomi gestai ir veido
1Sraiska;

 prireikus pasitlyti Zodinés informacijos (pvz., vieSyjy pristatymy ar
kalby) vertima 1 gesty kalba;

* suprasti kino kalbg kaip nezodini

ird 26
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Qs Bendravimas telefonu ir
vaizdo rySiu

* skatinti vaizdo jraSuose naudoti titrus, subtitrus arba abi priemones kartu, kad
bty pagerintas klienty, turinciy klausos sutrikimy arba kalbos ar mokymosi
sunkumy, bendravimas;

» sudaryti sglygas asmenims, norintiems bendrauti gesty kalba, naudotis vaizdo
perdavimo paslauga.

Kai turizmo paslaugy teikéjo skambuciy centre naudojama interaktyvioji atsako
balsu sistema arba skambuciy nukreipimas, turi biiti tatkomos toliau iSvardytos
salygos:

— Skambuciy nukreipimo sistema turi biiti kuo paprastesne. Joje neturéty biiti
daugiau kaip trys lygiai ir ne daugiau kaip keturios parinktys vienam lygiui.
Pradedant kiekvieng klausima turéty buti nurodytas parinkciy skaicius.

—Klientui paskambinus pirmiausia turi biiti iSvardytos skambuciy centre vartojamos

kalbos.

— Pristatant automatizuotas parinktis turi biiti pateikta tik esminé informacija.

2023-11-16 Biruta SvagZdiené 27
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— Parinktys turéty buti iSdéstytos pirmumo tvarka, atsizvelgiant j
paslaugy teikéjo priimamy skambuciy skaiciy ir tipg (pvz., je1 dazniausiai
skambinama de¢l rezervavimo uzklausy, S1 tema turi biiti pirmoji
parinktis, pristatoma klientui).

— Je1 klientas nepriima atpazjstamo sprendimo, jis automatiSkai
nukreipiamas kalbéti su atstovu. Tai turéty buti padaryta ne veliau kaip
po to, kai parinktys buvo 1Svardytos du kartus.

— Kai sistema jjungia laukiancio skambucio rezimg, turi buti paleidZziama
muzika ar kitoks signalas, 1S kurio bty aiSku, kad klientas turi palaukti.
Jel jmanoma, klientai turéty biiti informuojami apie likusj laukimo laikg
arba jy vietg laukian¢iy skambuciy eiléje.

— Skambinantieji turi buti informuojami apie s€kmingg operacijos
jvykdyma.

— Kai skambucio metu butina klienta sujungti su kitu atstovu ar skyriumi,
reikia vengti bereikalingo 1S kliento renkamos informacijos kartojimo.

2023-11-16  Biruta Svagzdiené 28



Bendrieji uzstatytos aplinkos
funkcinial reitkalavimail

 Placiau standarte
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