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Miejsce: Branzowe Centrum Umiejetno$ci w dziedzinie hotelarstwa w Dolnoslaskim Zespole
Szkot w Biedrzychowicach

Przedsiewziegcie: ,,Utworzenie 1 wsparcie funkcjonowania 120 Branzowych Centrow
Umiejetnosci, realizujacych koncepcje Centrow Doskonatosci Zawodowej — CoVEs”
Numer przedsiewziecia: KPO/23/BCU/W/0020

Organizatorzy: Branzowe Centrum Umiej¢tnosci w dziedzinie hotelarstwa w Biedrzychowicach,
Urzad Marszatkowski Wojewodztwa Dolnoslaskiego, Izba Gospodarcza Hotelarstwa Polskiego W
ramach inwestycji KPO Krajowego Planu Odbudowy

1 Zwiekszenia Odporno$ci, Komponent A ,,0dpornos¢ i konkurencyjnos$¢ gospodarki”, Inwestycja
A.3.1.1. ,,Wsparcie rozwoju nowoczesnego ksztalcenia zawodowego, szkolnictwa wyzszego oraz
uczenia si¢ przez cate zycie”.

Partner branzowy BCU: Izba Gospodarcza Hotelarstwa Polskiego

1. Cel konferencji

Celem konferencji byto poglebienie wiedzy uczestnikow na temat dostgpnosci w branzy
hotelarskiej, ze szczeg6lnym uwzglednieniem standardow obstugi 0séb z niepelnosprawnosciami,
projektowania ustug bez barier oraz praktycznych rozwigzan mozliwych do wdrozenia w
obiektach hotelarskich.

Wydarzenie miato charakter edukacyjny, ekspercki i branzowy. Konferencja taczyta perspektywe
praktykow hotelarstwa, ekspertéw dostepnosci, przedstawicieli organizacji spotecznych,
administracji publicznej oraz os6b z do$wiadczeniem niepetnosprawnosci. Takie ujecie tematu
umozliwilo analiz¢ dostgpnosci nie tylko jako wymogu formalnoprawnego, lecz takze jako
elementu jakos$ci ustug, etyki zawodowej, odpowiedzialnego biznesu i przewagi konkurencyjne;j
obiektow hotelarskich.

Gltowne cele konferencji obejmowaty:
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1. przedstawienie dostepnosci jako koniecznego standardu wspotczesnego hotelarstwa;

omoOwienie zasad obstugi gos$ci z niepetlnosprawnosciami i 0s6b ze szczegdlnymi

potrzebami;

3. wskazanie najczgstszych barier architektonicznych, komunikacyjnych, informacyjnych

i organizacyjnych w hotelarstwie;

prezentacje¢ dobrych praktyk wdrozonych w obiektach hotelarskich;

omowienie korzysci ekonomicznych, wizerunkowych 1 spotecznych wynikajacych

z dostepnosci;

6. pokazanie dostgpnosci jako elementu odpowiedzialnego biznesu 1 nowoczesnego
zarzadzania obiektem hotelowym;

7. rozwijanie wspOtpracy pomiedzy BCU, IGHP, administracjg publiczng, organizacjami
spotecznymi i branzg hotelarska.
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2. Uzasadnienie tematyki konferencji

Dostepnos¢ w hotelarstwie jest jednym z kluczowych wyzwan wspodtczesnej branzy ustlugowe;.
Obiekty hotelowe obsluguja coraz bardziej zrdéznicowane grupy gosci, w tym osoby
z niepetnosprawnoscia ruchowa, sensoryczng, intelektualng, osoby starsze, osoby czasowo
ograniczone ruchowo, rodziny z dzie¢mi oraz osoby wymagajace szczegdlnego wsparcia
w komunikacji i orientacji przestrzenne;j.

Dostepnos¢ nie moze by¢ traktowana wylacznie jako kwestia techniczna lub architektoniczna.
Obejmuje ona réwniez sposob komunikacji, standard obstugi, przygotowanie personelu,
dostepnos¢ informacji, jako$¢ oznaczen, procedury reagowania na potrzeby gosci oraz kulture
organizacyjng obiektu.

Konferencja wpisywala si¢ w potrzebe rozwijania nowoczesnego, odpowiedzialnego
1 wlaczajacego hotelarstwa. Podkre§lono, Zze gos$cinno$¢ bez barier oznacza tworzenie ustug,
z ktérych moga korzysta¢ rozne grupy odbiorcow w sposob bezpieczny, komfortowy, godny
1 mozliwie samodzielny.
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3. Program konferencji

Konferencja zostata przeprowadzona zgodnie z programem obejmujacym cze$¢ wykladowa, sesje
tematyczne, networking oraz dwa panele dyskusyjne. Program przewidywal wystgpienia
ekspertow, prezentacje praktycznych rozwigzan, analiz¢ dobrych praktyk oraz dyskusje
z udzialem przedstawicieli organizacji spotecznych i 0séb zajmujacych si¢ dostgpnoscia.

Czes¢ otwierajaca

Wydarzenie rozpoczeto si¢ rejestracja uczestnikoOw i powitalng kawa. Nastepnie uczestnikow
przywitata Dyrektor BCU, Pani Urszula Ciupak. Konferencj¢ otworzyt Przewodniczacy Sejmiku
Wojewddztwa Dolnoslaskiego, Pan Jerzy Pokoj, a organizatorzy przedstawili zatozenia i program
wydarzenia.

Wyklad inauguracyjny

Wyktad inauguracyjny pt. ,,Hotelowy savoir-vivre bez tajemnic” wyglosita Marta Otrebska,
ekspertka od etykiety i luksusowej obslugi. Wystapienie dotyczyto etyki we wspodtczesnym
hotelarstwie, rozumienia luksusu przez goscia oraz znaczenia standardow obstugi w budowaniu
doswiadczenia hotelowego.

Prelegentka wskazata, ze wysoka jako$¢ obstugi nie ogranicza si¢ do poprawnosci proceduralne;.
Kluczowe znaczenie maja uwaznos$¢, szacunek, empatia, kultura komunikacji i zdolno$¢
reagowania na indywidualne potrzeby goscia. W kontekscie dostepnosci szczegdlnego znaczenia
nabiera traktowanie osob z niepetnosprawnos$ciami jako petnoprawnych uczestnikéw rynku ushug
hotelarskich, a nie jako grupy wymagajacej dziatan wyjatkowych lub incydentalnych.

4. Cze$¢ ekspercka konferencji

W pierwszej czgsci konferencji przedstawiono zagadnienia dotyczace turystyki wiaczajace;,
dobrych praktyk hotelowych, modernizacji obiektow oraz innowacyjnych rozwigzan dla branzy.

BC(T Utworzenie i wsparcie funkcjonowania 120 Branzowych Centrow Umiejetnosci (BCU),

1
Hotelarstwo realizujacych koncepcje Centréw Doskonatosci Zawodowej (CoVEs)” I G |—! P
w Biedrzychowicach numer przedsiewziecia KPO,/23/BCU/W/0020



KRAJOWY Rzeczpospolita Sfinansowane przez

é PLAN Unie Europejska
- Polska NextGenerationEU

== ODBUDOWY

4.1. Turystyka wlaczajaca — trend czy koniecznos¢?

Wystapienie Marii Zigby, Prezeski Fundacji Ladne Historie oraz przedstawicielki Ogdlnopolskiej
Sieci Turystyki Wytchnieniowej, dotyczyto turystyki wiaczajacej, przepisow prawnych oraz
korzys$ci ekonomicznych 1 wizerunkowych wynikajacych z dostgpnosci.

Podkreslono, Ze turystyka wiaczajaca nie jest krotkotrwatym trendem, lecz odpowiedzig na realne
potrzeby spoteczne. Dostepnos¢ ustug turystycznych 1 hotelarskich ma znaczenie zar6wno dla
0s0b z niepetnosprawnosciami, jak i dla ich rodzin, opiekunéw oraz organizatorow wyjazdow.
Szczegblnie wazny jest rozwdj turystyki wytchnieniowej, ktéora wymaga obiektow
przygotowanych nie tylko technicznie, ale rowniez organizacyjnie i kompetencyjnie.

4.2. Hotel przyjazny dla wszystkich — doswiadczenia praktyczne

Rafal Wréblewski, Dyrektor Hotelu Krasicki Resort & Spa w Swieradowie-Zdroju, przedstawit
historie modernizacji obiektu oraz rozwigzania wdrazane w celu zwigkszania dostepnosci.
Wystagpienie miato szczegdlng warto$¢ praktyczng, poniewaz pokazywalo proces zmian
realizowanych krok po kroku: od identyfikacji potrzeb, przez dostosowanie przestrzeni, po efekty
organizacyjne i wizerunkowe.

Przyktad Hotelu Krasicki pokazat, ze dostepnos¢ moze by¢ elementem konsekwentnej strategii
rozwoju obiektu. Dostosowanie wnetrz i ustug do potrzeb 0sob z niepelnosprawnosciami zwigksza
atrakcyjnos$¢ hotelu dla organizacji pozarzadowych, grup zorganizowanych, rodzin i uczestnikow
wyjazddw specjalistycznych, w tym turystyki wytchnieniowe;j.
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4.3. Dostepny hotel i winnica na szlaku enoturystycznym

Marek Dymkowski, Dyrektor Hotelu Niemcza Wino & SPA w Niemczy, zaprezentowal temat
dostepnego hotelu i winnicy jako elementu produktu lokalnego oraz enoturystycznego.
Wystapienie pokazato, ze dostepnos¢ moze by¢ integralng czg¢écig rozwoju oferty turystycznej
regionu, szczegdlnie w obiektach taczacych funkcje hotelarskie, gastronomiczne, rekreacyjne i
lokalne produkty turystyczne.

Podkreslono, ze projektowanie dostepnych ustlug sprzyja poszerzaniu grup odbiorcow oraz
budowaniu marki miejsca otwartego, odpowiedzialnego i przyjaznego réznym kategoriom gosci.

4.4. Innowacyjne rozwigzania dla hotelarzy

Joanna Stypa-Lorec, dyrektor regionalna IGHP w wojewodztwie dolnoslaskim oraz Operations
Manager Wyndham Wroctaw Old Town, przedstawita innowacyjne rozwigzania dla hotelarzy
z perspektywy inwestora hotelowego.

Wystapienie zwrdcito uwage na znaczenie planowania dostgpnos$ci juz na etapie projektowania
inwestycji, modernizacji lub standaryzacji ustug. Dostepnos¢ wdrazana pdzno jest zwykle
kosztowniejsza 1 mniej funkcjonalna. Dlatego kluczowe jest uwzglednianie jej w Strategii
inwestycyjnej, projektowej i operacyjnej obiektu hotelowego.

5. Sesje tematyczne

W drugiej czesci konferencji odbyly si¢ rownolegle sesje tematyczne prowadzone w salach
dostepnych dla os6b poruszajacych si¢ na wozkach. Sesje mialy charakter praktyczny i
specjalistyczny.

5.1. Dostepnosé¢ architektoniczna w praktyce
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Podczas sesji Uczestnicy analizowali bledy i dobre rozwigzania na przyktadach projektow wnetrz
I elewaciji.

Omowiono m.in. znaczenie odpowiednich ciggéw komunikacyjnych, szerokosci przejsc,
dostgpnosci wejs¢, wlasciwego rozmieszczenia wyposazenia, eliminowania progéw, zapewnienia
przestrzeni manewrowej oraz projektowania stref wspolnych w sposdb umozliwiajacy
samodzielne korzystanie z obiektu.

5.2. Dostepnos¢ komunikacyjno-informacyjna

Sesje poswigcong oznaczaniu przestrzeni w obiekcie hotelowym prowadzita Daniela Pula
z Fundacji Katarynka. Temat obejmowal piktogramy, oznaczenia, audiodeskrypcje oraz
dostepnos¢ komunikacyjno-informacyjng dla gosci ze szczegdlnymi potrzebami.

Podkreslono, ze dostepnos¢ informacji jest rownie wazna jak dostepnos¢ architektoniczna. Gos¢
powinien mdc samodzielnie odnalez¢ droge, zrozumie¢ zasady korzystania z obiektu, uzyskac
informacje o ustugach oraz otrzymaé¢ komunikaty w formie dostosowanej do swoich potrzeb.

5.3. Obsluga goscia z niepelnosprawnoscia

Sesje dotyczaca obstugi goscia z niepetnosprawnoscig prowadzit Tomasz Stugocki, Koordynator
ds. dostepnosci UMWD. Zajecia obejmowaly empati¢, dobre praktyki, symulacje sytuaciji,
komunikacje i savoir-vivre.

Ten obszar mial szczeg6lne znaczenie dla branzy hotelarskiej, poniewaz nawet najlepiej
dostosowana infrastruktura nie zapewni wtasciwego doswiadczenia goscia bez odpowiednio
przygotowanego personelu. Wskazano, ze profesjonalna obstuga wymaga znajomosci zasad
komunikacji, unikania protekcjonalnosci, szacunku dla samodzielnosci goscia oraz reagowania na
potrzeby.

5.4. Narzedzia i zrodla wsparcia

Sesj¢ dotyczaca narzedzi i zrddel wsparcia prowadzily Diana Hanas i Katarzyna Kaczmarek
z Departamentu Spraw Spotecznych i Rynku Pracy UMWD. Omoéwiono dotacje, szkolenia, audyty
dostgpnosci, mozliwosci poszukiwania partnerow i konsultantow.

Cze$¢ ta miata wymiar praktyczny, poniewaz wskazywata hotelarzom 1 instytucjom wspierajagcym
branze, gdzie mozna szukaé narz¢dzi do wdrazania dostgpnosci oraz jak planowaé proces zmian
W sposob uporzadkowany.
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6. Panele dyskusyjne

W programie konferencji przewidziano dwa panele dyskusyjne, ktore stanowity wazny element
wymiany doswiadczen pomigdzy praktykami, ekspertami, przedstawicielami organizacji
spotecznych i osobami zaangazowanymi w temat dostgpnosci.

6.1. Panel I: ,,Zderzenie z rzeczywistoScia — co jest naprawde wazne dla
organizatora?”

W panelu uczestniczyli:

- Maria Zigba, Prezeska Fundacji tadne Historie, Ogolnopolska Sie¢ Turystyki
Wytchnieniowej;

- Piotr Kuzniak, Prezes Fundacji Imago;

- Aleksandra Ciechanowicz, Prezeska Zarzadu Stowarzyszenia Bonitum.

Moderacj¢ prowadzit dr Jerzy Komorowski, Dyrektor Departamentu Spraw Spotecznych i Rynku
Pracy UMWD.

Dyskusja dotyczyta potrzeb organizatorow wyjazdow, wydarzen 1 pobytow dla o0sob
z niepelnosprawnosciami. Podkreslono, ze organizatorzy potrzebuja od hoteli rzetelnych
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informacji o rzeczywistym poziomie dostgpnosci, przewidywalnosci ustug, transparentnej
komunikacji i gotowosci personelu do wspotpracy.

Wskazano, ze jednym z istotnych problemow jest rozbiezno$¢ miedzy deklarowang a faktyczna
dostgpnoscig obiektu. Organizatorzy potrzebujg konkretnych danych: czy wejscie jest dostepne,
czy pokoj spelnia wymagania, czy tazienka umozliwia bezpieczne korzystanie, czy personel
potrafi udzieli¢ wsparcia, czy przestrzenie wspolne sg rzeczywiscie funkcjonalne.

6.2. Panel II: ,,Zderzenie z rzeczywistoscia — co jest naprawde wazne dla gosci
z niepelnosprawnoscia?”

W panelu uczestniczyli:

- Pawel Parus, Pelnomocnik Marszatka ds. oséb z niepelnosprawnoscia;
- Lukasz Siemiez, ekspert praktycznej dostgpnosci;
— Tomasz Stugocki, Koordynator ds. dostgpnosci UMWD.

Moderacj¢ prowadzit dr Stanistaw Francuz ze Stowarzyszenia Progres.

Dyskusja koncentrowala si¢ na realnych do$wiadczeniach gosci z niepelnosprawno$ciami.
Podkreslono, ze dla goscia najwazniejsze sg bezpieczenstwo, samodzielno$¢, przewidywalnosé
i podmiotowe traktowanie. Dostepno$¢ nie powinna by¢ rozumiana wylacznie jako spetnienie
minimalnych wymogoéw technicznych, ale jako rzeczywista mozliwos¢ korzystania z ustug
hotelowych na réwnych zasadach.

Panel wskazal réwniez na potrzebe szkolenia personelu. Czesto o jakosci pobytu decyduja nie
tylko rozwigzania architektoniczne, ale réwniez sposob komunikacji, gotowos¢ do pomocy,
znajomo$¢ procedur 1 umiejetnos¢ reagowania na nietypowe sytuacje.

7. Wystapienie podsumowujace IGHP

Koncowe wystapienie pt. ,Inwestycja w goscinno$¢ 1 odpowiedzialny biznes — dostgpnos¢
w hotelarstwie” wygtlosita Anna Chwatko, dyrektor regionalna IGHP w wojewodztwie §laskim,
GM Wyndham Grand Krakéw Old Town i Hotel Unicus.

Wystapienie podkreslito, ze dostgpnos¢ jest elementem odpowiedzialnego zarzadzania
i dojrzalosci biznesowej. Nie jest wylacznie kosztem, lecz inwestycja w jakos¢, reputacie,
poszerzenie grupy odbiorcow 1 trwatg konkurencyjnos¢ obiektu.

Zwrocono uwage, ze odpowiedzialne hotelarstwo powinno uwzglednia¢ potrzeby réznych grup
gosci, a dostepnos$¢ powinna by¢ czescig standardu obstugi, strategii personalnej, inwestycyjnej
i marketingowej hotelu.
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8. Najwazniejsze wnioski

Na podstawie przebiegu konferencji sformutowano nastepujace wnioski:

1. Dostepnos¢ w hotelarstwie jest koniecznos$cig wynikajaca z potrzeb spotecznych, zmian
demograficznych, oczekiwan gosci oraz standardéw odpowiedzialnego biznesu.

2. Goscinno$¢ bez barier powinna obejmowac dostepnos¢ architektoniczng, komunikacyjno-
informacyjng, cyfrowa, organizacyjng i kompetencyjng.

3. Kluczowym elementem dostepnosci jest przygotowanie personelu hotelowego do
profesjonalnej, empatycznej 1 podmiotowej obstugi 0séb z niepelnosprawnosciami.

4. Hotele powinny rzetelnie komunikowa¢ poziom dostgpnosci swoich ushug, unikajac
ogolnych deklaracji i zastepujac je konkretnymi informacjami uzytecznymi dla gosci
i organizatoréw pobytéw.

5. Dostepnos¢ powinna by¢ planowana juz na etapie inwestycji, modernizacji, projektowania
wnetrz 1 tworzenia standardow operacyjnych.

6. Obiekty hotelowe moga osigga¢ realne korzysci ekonomiczne i wizerunkowe dzigki
wdrazaniu dostgpnych rozwiazan.

7. Turystyka wlaczajaca 1 turystyka wytchnieniowa stanowig wazny obszar rozwoju ustug
hotelarskich.

8. Wspolpraca hoteli z organizacjami spolecznymi, ekspertami dostgpnosci i osobami
z doswiadczeniem niepelnosprawnos$ci zwieksza skuteczno$¢ wdrazanych rozwigzan.

9. Dostepnos¢ jest czescig jakosci obstugi, a nie dodatkiem do podstawowej oferty hotelu.

10. Branzowe Centrum Umiej¢tnosci w Biedrzychowicach moze pehic¢ istotng role
w upowszechnianiu standardow dostepnosci w hotelarstwie poprzez edukacje, szkolenia,
konferencje 1 wspotpracg branzowa.
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9. Znaczenie konferencji dla branzy hotelarskiej

Konferencja miata istotne znaczenie dla rozwoju kompetencji branzowych w hotelarstwie. Jej
tematyka odpowiadata na aktualne wyzwania rynku ustug hotelowych, w ktérym coraz wigksze
znaczenie majg jako$¢ doswiadczenia goscia, indywidualizacja obslugi, odpowiedzialnosé¢
spoleczna i projektowanie ustug dostgpnych dla réznych grup odbiorcéw.

Wydarzenie pokazato, ze dostgpnos¢ powinna by¢ traktowana jako jeden z elementoéw
profesjonalizacji branzy hotelarskiej. Obejmuje ona zard6wno wiedzg¢ techniczna, jak i kompetencje
interpersonalne, komunikacyjne, organizacyjne oraz zarzadcze.

Konferencja wzmocnita rowniez rolg BCU jako miejsca wymiany wiedzy, dobrych praktyk
i wspotpracy pomigdzy edukacja zawodows, administracjg, organizacjami branzowymi,
ekspertami i praktykami hotelarstwa.
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10. Rekomendacje do dalszych dzialan

Na podstawie przebiegu konferencji rekomenduje si¢:

1.

2.

ok~

Organizowanie cyklicznych szkolen dla pracownikow branzy hotelarskiej z zakresu
obstugi 0s6b z niepetnosprawnosciami.

Szersze wlaczenie tematyki dostgpnosci do programoéw ksztalcenia 1 szkolen
realizowanych przez BCU.

Przygotowanie modutéw szkoleniowych dotyczacych komunikacji z gosciem ze
szczegllnymi potrzebami.

Promowanie audytow dostgpnosci w obiektach hotelarskich.

Upowszechnianie dobrych praktyk hoteli, ktore skutecznie wdrozyly rozwigzania
dostepnosciowe.

Rozwijanie wspotpracy BCU z IGHP, UMWD, organizacjami spotecznymi i ekspertami
dostepnosci.

Tworzenie bazy wiedzy dotyczacej dostepnosci architektonicznej, komunikacyjnej,
informacyjnej i organizacyjnej w hotelarstwie.

Wspieranie hoteli w pozyskiwaniu informacji o Zrddtach finansowania, konsultacjach
1 narzedziach wdrazania dostgpnosci.

Kontynuowanie konferencji 1 paneli eksperckich dotyczacych odpowiedzialnego,
wiaczajacego i nowoczesnego hotelarstwa.

11. Dokumentacja konferencji

BC[] Utworzenie i wsparcie funkcjonowania 120 Branzowych Centrow Umiejetnosci (BCU),

Hotelarstwo realizujacych koncepcje Centréw Doskonatosci Zawodowej (CoVEs)” I G |—! P
w Biedrzychowicach numer przedsiewziecia KPO,/23/BCU/W/0020



KRAJOWY . Sfinansowane przez o
‘\\ PLAN E(Z)?SCKZapOSpOlIta Unie Europejska -: "
—

ODBUDOWY - NextGenerationEU * o

Dokumentacj¢ konferencji stanowia:

— program konferencji;

— lista obecnos$ci uczestnikow;

— dokumentacja fotograficzna;

- relacja opublikowana przez Izb¢ Gospodarcza Hotelarstwa Polskiego;
- materialy prelegentéw i prowadzacych sesje tematyczne;

- materiaty organizacyjne;

— niniejszy raport z przebiegu konferenciji.

12. Podsumowanie

Konferencja pt. ,,Uwarunkowania dostgpnosci w branzy hotelarstwa. Goscinnos¢ bez barier —
standardy obslugi 0s6b z niepelnosprawnoscia”, zorganizowana 18 listopada 2025 r.
w Branzowym Centrum Umiej¢tnosci w dziedzinie hotelarstwa w Biedrzychowicach, byla
wydarzeniem o wysokiej warto§ci merytorycznej i praktycznej.

Wydarzenie potaczylo perspektywe ekspertow, hotelarzy, organizacji spotecznych, administracji
publicznej oraz oséb zaangazowanych w rozwdj dostgpnosci. Program obejmowat wystapienia
eksperckie, prezentacje dobrych praktyk, sesje tematyczne oraz panele dyskusyjne poswigcone
realnym potrzebom organizatorOw pobytdéw 1 gosci z niepetnosprawnosciami.

Konferencja potwierdzita, ze dostgpno$¢ w hotelarstwie nie jest dodatkiem do ushugi, lecz
integralnym elementem jako$ci, etyki, profesjonalizmu i odpowiedzialnego biznesu. Dostgpny
hotel to obiekt, ktéry nie tylko spetnia wymogi techniczne, ale rowniez buduje kulture goscinnosci
opartg na szacunku, empatii, rzetelnej komunikacji i przygotowaniu personelu.

Whioski z konferencji powinny zosta¢ wykorzystane w dalszych dzialaniach BCU, szczegolnie
w zakresie szkolen, materiatdw edukacyjnych, wspoOlpracy z branza hotelarskg oraz
upowszechniania standardow obstugi os6b z niepelnosprawnos$ciami. Konferencja wzmocnita
pozycj¢ BCU w Biedrzychowicach jako miejsca wymiany wiedzy, integracji Srodowiska
branzowego i rozwijania nowoczesnych kompetencji w hotelarstwie.

ZALACZNIK NR 1

Matryca standardow dostepnej goscinnosci w hotelarstwie

Do raportu z konferencji:

,Uwarunkowania dostgpno$ci w branzy hotelarstwa. Go$cinno$¢ bez barier — standardy obstugi
0soOb z niepelnosprawnoscig”

Data konferencji: 18 listopada 2025 r.

Miejsce: Branzowe Centrum Umiejetnosci w dziedzinie hotelarstwa w Biedrzychowicach
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1. Cel - uporzadkowanie najwazniejszych obszaréw dostepnosci w hotelarstwie, ktore zostaly
omowione podczas konferencji, oraz wskazanie praktycznych kierunkéw dziatan mozliwych do
wykorzystania przez obiekty hotelarskie, szkoly ksztatcace w zawodach hotelarskich i Branzowe
Centrum Umiejetnosci.

Matryca ma charakter pomocniczy i moze by¢ wykorzystywana jako material edukacyjny,
szkoleniowy lub diagnostyczny przy planowaniu dziatan dotyczacych dostepnosci w branzy

hotelarskiej.

2. Matryca dostepnej goScinnosci

Obszar Znaczenie dla | Przykladowe dzialania | Oczekiwany efekt
dostepnosci hotelarstwa
Dostepnosé Zapewnia Likwidacja progéw i Wigksza samodzielnos¢
architektoniczna | mozliwo$¢ barier, odpowiednie gosci, bezpieczenstwo
swobodnego i szerokosci przejsé, pobytu i realna
bezpiecznego dostepne wejscia, windy, | dostepnos¢ ustug.
korzystania z toalety, pokoje, recepcja,
przestrzeni restauracja i sale
hotelu przez konferencyjne.
osoby o réznych
potrzebach.
Dostepnosé Umozliwia Czytelne oznaczenia, Lepsza orientacja w
komunikacyjno- | gosciom piktogramy, kontrasty, obiekcie, ograniczenie
informacyjna uzyskanie proste komunikaty, stresu goscia, wigksza
informacji w informacje o dostepnosci | przewidywalno$¢ ustugi.
sposob na stronie internetowej,
zrozumialy, mozliwos¢
czytelny i alternatywnych form
dostosowany do | kontaktu.
potrzeb.
Dostepnosé Obejmuje Opracowanie procedur Spojna obstuga, mniej
organizacyjna procedury i obstugi, wskazanie osoby | sytuacji przypadkowych,
sposob odpowiedzialnej za wyzsza jakos¢
przygotowania dostepnos¢, wezesniejsze | doswiadczenia go$cia.
obiektu do potwierdzanie potrzeb
obstugi gosci ze | goscia, przygotowanie
szczegblnymi personelu.
potrzebami.
Dostepnosé Decyduje o Szkolenia z obstugi osob | Profesjonalna, spokojna
kompetencyjna jakos$ci kontaktu | z niepelnosprawnosciami, | i podmiotowa obstuga
personelu z gosciem 1 savoir-vivre, 0s0b z
praktycznym komunikacja empatyczna, | niepetnosprawnosciami.
wdrozeniu symulacje sytuaciji,
standardow reagowanie na potrzeby
dostepnosci. goscia.
BCLT Utworzenie i wsparcie funkcjonowania 120 Branzowych Centrow Umiejetnosci (BCU),
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Dostepnosé Utatwia Dostepna strona Gos$¢ moze Swiadomie
cyfrowa planowanie internetowa, jasny opis ocenic¢, czy obiekt
pobytu, pokojow, zdjecia odpowiada jego
rezerwacje i przestrzeni, informacje o | potrzebom.
uzyskanie barierach, kontakt
informacji przed | mailowy i telefoniczny.
przyjazdem.
Dostepnosé ustug | Restauracja Dostepne stoliki, czytelne | Roéwny dostep do ustug
gastronomicznych | hotelowa jest menu, mozliwos¢ gastronomicznych i
integralng pomocy przy bufecie, wigkszy komfort pobytu.
czescig uwzglednienie potrzeb
doswiadczenia dietetycznych, jasna
pobytu. komunikacja z obstuga.
Dostepnosé Hotele czgsto Dostepne sale, Mozliwo$¢ udziatu oséb
wydarzen i obstuguja grupy, | mikrofony, oznaczenia, z
konferencji szkolenia, miejsca dla osob niepelnosprawno$ciami
konferencje i poruszajacych sie na w wydarzeniach na
pobyty wozkach, przerwy rownych zasadach.
zorganizowane. | dostosowane do potrzeb
uczestnikow.
Rzetelna Deklarowana Publikowanie Zaufanie go$ci, mniejsze
komunikacja o dostgpnos¢ musi | konkretnych informacji: | ryzyko rozczarowania i
dostepnosci odpowiada¢ szerokos$ci drzwi, lepsze planowanie
rzeczywistym dostepnos$¢ tazienek, pobytu.
warunkom w windy, parkingu, dojs¢,
obiekcie. zdjecia pokoi i
przestrzeni wspélnych.

3. Minimalny standard obstugi goscia z niepelnosprawnoscia

Na podstawie zagadnien poruszonych podczas konferencji mozna wskaza¢ minimalny standard
obstugi goscia z niepelnosprawnos$cig w obiekcie hotelarskim.

Obiekt hotelarski powinien zapewnic:

rzetelng informacj¢ o poziomie dostgpnosci przed dokonaniem rezerwacji;

mozliwos¢ zgloszenia szczegodlnych potrzeb przed przyjazdem,;

personel przygotowany do komunikacji z osobami o réznych potrzebach;
bezpieczny 1 mozliwie samodzielny dostep do podstawowych ustug hotelu;

. jasne procedury reagowania w sytuacjach wymagajacych wsparcia;
brak protekcjonalnego lub nadopiekunczego sposobu komunikacji;
gotowos¢ do wspodtpracy z organizatorami pobytow, opiekunami i1 asystentami;
mozliwo$¢ skorzystania z podstawowych informacji w dostgpnej formie;

1
2
3
4
5. poszanowanie godnosci, prywatnosci i niezaleznosci goscia;
6
7
8
9.
1

0. biezace doskonalenie ustug na podstawie opinii gosci.

BCU

Hote stwo
w Biedrz wicach

numer przedsiewziecia KPO,/23/BCU/W/0020

Utworzenie i wsparcie funkcjonowania 120 Branzowych Centrow Umiejetnosci (BCU),
realizujacych koncepcje Centréw Doskonatosci Zawodowej (CoVEs)”

IGHP




KRAJOWY Rzeczpospolita Sfinansowane przez St

é PLAN Polska Unie Europejska .
—_

ODBUDOWY - NextGenerationEU "

4. Najczestsze bledy w zakresie dostepnosci

Podczas planowania dostgpnosci w obiektach hotelarskich nalezy unika¢ nastepujacych biedow:

oSN~ LNE

=
o

traktowania dostepno$ci wytacznie jako wymogu technicznego;

utozsamiania dostepnosci tylko z osobami poruszajagcymi si¢ na wozkach;

braku rzetelnej informacji o faktycznych warunkach w obiekcie;

projektowania rozwigzan bez konsultacji z uzytkownikami;

szkolenia wytacznie kadry kierowniczej, bez personelu pierwszego kontaktu;
nieuwzgledniania dostepnosci restauracji, sal konferencyjnych i przestrzeni wspolnych;
stosowania nieczytelnych oznaczen;

braku procedur obstugi 0s6b ze szczegolnymi potrzebami;

ograniczania dost¢pnosci do jednego pokoju bez zapewnienia dostgpnosci pozostatych
ushug;

. pomijania potrzeb o0s6b z niepelnosprawnosciami sensorycznymi, intelektualnymi

i niewidocznymi.

5. Rekomendowane dzialania dla BCU

Whnioski z konferencji moga zosta¢ wykorzystane przez Branzowe Centrum Umiejetnosci
w Biedrzychowicach w dalszych dziataniach edukacyjnych i szkoleniowych.

Rekomenduje sig:

1.

o

NGO

opracowanie krotkiego modutlu szkoleniowego pt. ,,Obstluga goscia ze szczegdlnymi
potrzebami w hotelarstwie”;

przygotowanie checklisty dostgpnosci dla ucznidw i uczestnikéw szkolen;

wlaczenie tematyki dostepnosci do zaje¢ praktycznych z obstugi goscia;

organizacj¢  warsztatow z  komunikacji 1  savoir-vivre’u ~ wobec  0s0b
Z niepetnosprawnosciami;

rozwijanie wspotpracy z organizacjami spotecznymi i ekspertami dostepnosci;
promowanie dobrych praktyk hoteli wdrazajacych dostepne rozwigzania;

wykorzystanie przyktadow z konferencji w materiatach dydaktycznych BCU;
przygotowanie bazy kontaktow do instytucji oferujgcych audyty, szkolenia i doradztwo
w zakresie dostepnosci;

kontynuowanie wydarzen branzowych dotyczacych odpowiedzialnego 1 witaczajacego
hotelarstwa.

6. Wniosek koncowy

Dostepnos¢ w hotelarstwie powinna by¢ traktowana jako element profesjonalnej gos$cinnosci,
a nie jako dodatkowa lub wyjatkowa ustuga. Hotel dostepny to obiekt, ktéry potrafi przewidziec¢
zroznicowane potrzeby gosci 1 odpowiedzie¢ na nie poprzez odpowiednig infrastrukturg, jasng
komunikacje, przygotowany personel oraz kultur¢ organizacyjng opartg na szacunku.
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Matryca standardéw dostepnej goscinnosci moze stanowi¢ punkt wyjscia do dalszych dziatan
edukacyjnych, szkoleniowych i wdrozeniowych realizowanych przez BCU oraz partnerow

branzowych.

ZAYLACZNIK NR 2

Checklista dostepnosci obiektu hotelarskiego

Pytanie kontrolne

Tak

Nie

Do
poprawy

Czy obiekt posiada aktualny opis dostepnosci na stronie
internetowej?

Czy wejscie gtowne jest dostepne dla osdb z ograniczona
mobilno$cia?

Czy recepcja umozliwia obstuge osoby poruszajacej sie na wozku?

Czy w obiekcie znajduja si¢ czytelne oznaczenia i piktogramy?

Czy personel zna podstawowe zasady obstugi 0sob z
niepetnosprawnosciami?

Czy dostepne sg pokoje dostosowane do potrzeb 0sob z
niepetnosprawnosciami?

Czy tazienki sg bezpieczne i funkcjonalne dla oséb z ograniczong
mobilnos$cig?

Czy restauracja jest dostepna dla 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami?

Czy sale konferencyjne sg dostepne dla 0s6b poruszajacych si¢ na
wozkach?

Czy obiekt posiada procedurg obstugi goscia wymagajacego
wsparcia?

Czy informacje o dostgpnosci sg konkretne 1 zgodne ze stanem
faktycznym?

Czy personel wie, jak komunikowac si¢ z osobg niewidoma,
niestyszacag lub z trudno§ciami poznawczymi?

Czy obiekt wspotpracuje z ekspertami lub organizacjami
zajmujacymi si¢ dostepno$cia?

Czy prowadzona jest regularna aktualizacja standardow
dostepnosci?

Sposéb wykorzystania checklisty:

Checklista moze zosta¢ wykorzystana jako narzedzie pomocnicze podczas zaje¢ edukacyjnych,
warsztatow, audytow wewnetrznych, wizyt studyjnych lub konsultacji z obiektami hotelarskimi.
Jej celem nie jest formalna certyfikacja obiektu, lecz wstepna identyfikacja obszarOw

wymagajacych poprawy.
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