
 
 

               
                 

 

 

RAPORT Z PRZEBIEGU KONFERENCJI 

„Uwarunkowania dostępności w branży hotelarstwa. 

Gościnność bez barier – standardy obsługi osób 

 z niepełnosprawnością” 

 

Data wydarzenia: 18 listopada 2025 r. 

Miejsce: Branżowe Centrum Umiejętności w dziedzinie hotelarstwa w Dolnośląskim Zespole 

Szkół w Biedrzychowicach 

Przedsięwzięcie: „Utworzenie i wsparcie funkcjonowania 120 Branżowych Centrów 

Umiejętności, realizujących koncepcję Centrów Doskonałości Zawodowej — CoVEs” 

Numer przedsięwzięcia: KPO/23/BCU/W/0020 

Organizatorzy: Branżowe Centrum Umiejętności w dziedzinie hotelarstwa w Biedrzychowicach, 

Urząd Marszałkowski Województwa Dolnośląskiego, Izba Gospodarcza Hotelarstwa Polskiego W 

ramach inwestycji KPO Krajowego Planu Odbudowy  

i Zwiększenia Odporności, Komponent A „Odporność i konkurencyjność gospodarki”, Inwestycja 

A.3.1.1. „Wsparcie rozwoju nowoczesnego kształcenia zawodowego, szkolnictwa wyższego oraz 

uczenia się przez całe życie”. 

Partner branżowy BCU: Izba Gospodarcza Hotelarstwa Polskiego 

 

1. Cel konferencji 

Celem konferencji było pogłębienie wiedzy uczestników na temat dostępności w branży 

hotelarskiej, ze szczególnym uwzględnieniem standardów obsługi osób z niepełnosprawnościami, 

projektowania usług bez barier oraz praktycznych rozwiązań możliwych do wdrożenia w 

obiektach hotelarskich. 

Wydarzenie miało charakter edukacyjny, ekspercki i branżowy. Konferencja łączyła perspektywę 

praktyków hotelarstwa, ekspertów dostępności, przedstawicieli organizacji społecznych, 

administracji publicznej oraz osób z doświadczeniem niepełnosprawności. Takie ujęcie tematu 

umożliwiło analizę dostępności nie tylko jako wymogu formalnoprawnego, lecz także jako 

elementu jakości usług, etyki zawodowej, odpowiedzialnego biznesu i przewagi konkurencyjnej 

obiektów hotelarskich. 

Główne cele konferencji obejmowały: 



 
 

               
                 

 

1. przedstawienie dostępności jako koniecznego standardu współczesnego hotelarstwa;  

2. omówienie zasad obsługi gości z niepełnosprawnościami i osób ze szczególnymi 

potrzebami;  

3. wskazanie najczęstszych barier architektonicznych, komunikacyjnych, informacyjnych  

i organizacyjnych w hotelarstwie;  

4. prezentację dobrych praktyk wdrożonych w obiektach hotelarskich;  

5. omówienie korzyści ekonomicznych, wizerunkowych i społecznych wynikających  

z dostępności;  

6. pokazanie dostępności jako elementu odpowiedzialnego biznesu i nowoczesnego 

zarządzania obiektem hotelowym;  

7. rozwijanie współpracy pomiędzy BCU, IGHP, administracją publiczną, organizacjami 

społecznymi i branżą hotelarską. 

2. Uzasadnienie tematyki konferencji 

Dostępność w hotelarstwie jest jednym z kluczowych wyzwań współczesnej branży usługowej. 

Obiekty hotelowe obsługują coraz bardziej zróżnicowane grupy gości, w tym osoby  

z niepełnosprawnością ruchową, sensoryczną, intelektualną, osoby starsze, osoby czasowo 

ograniczone ruchowo, rodziny z dziećmi oraz osoby wymagające szczególnego wsparcia  

w komunikacji i orientacji przestrzennej. 

Dostępność nie może być traktowana wyłącznie jako kwestia techniczna lub architektoniczna. 

Obejmuje ona również sposób komunikacji, standard obsługi, przygotowanie personelu, 

dostępność informacji, jakość oznaczeń, procedury reagowania na potrzeby gości oraz kulturę 

organizacyjną obiektu. 

Konferencja wpisywała się w potrzebę rozwijania nowoczesnego, odpowiedzialnego  

i włączającego hotelarstwa. Podkreślono, że gościnność bez barier oznacza tworzenie usług,  

z których mogą korzystać różne grupy odbiorców w sposób bezpieczny, komfortowy, godny  

i możliwie samodzielny. 

 



 
 

               
                 

 

3. Program konferencji 

Konferencja została przeprowadzona zgodnie z programem obejmującym część wykładową, sesje 

tematyczne, networking oraz dwa panele dyskusyjne. Program przewidywał wystąpienia 

ekspertów, prezentacje praktycznych rozwiązań, analizę dobrych praktyk oraz dyskusję  

z udziałem przedstawicieli organizacji społecznych i osób zajmujących się dostępnością.  

Część otwierająca 

Wydarzenie rozpoczęło się rejestracją uczestników i powitalną kawą. Następnie uczestników 

przywitała Dyrektor BCU, Pani Urszula Ciupak. Konferencję otworzył Przewodniczący Sejmiku 

Województwa Dolnośląskiego, Pan Jerzy Pokój, a organizatorzy przedstawili założenia i program 

wydarzenia. 

Wykład inauguracyjny 

Wykład inauguracyjny pt. „Hotelowy savoir-vivre bez tajemnic” wygłosiła Marta Otrębska, 

ekspertka od etykiety i luksusowej obsługi. Wystąpienie dotyczyło etyki we współczesnym 

hotelarstwie, rozumienia luksusu przez gościa oraz znaczenia standardów obsługi w budowaniu 

doświadczenia hotelowego. 

Prelegentka wskazała, że wysoka jakość obsługi nie ogranicza się do poprawności proceduralnej. 

Kluczowe znaczenie mają uważność, szacunek, empatia, kultura komunikacji i zdolność 

reagowania na indywidualne potrzeby gościa. W kontekście dostępności szczególnego znaczenia 

nabiera traktowanie osób z niepełnosprawnościami jako pełnoprawnych uczestników rynku usług 

hotelarskich, a nie jako grupy wymagającej działań wyjątkowych lub incydentalnych. 

4. Część ekspercka konferencji 

W pierwszej części konferencji przedstawiono zagadnienia dotyczące turystyki włączającej, 

dobrych praktyk hotelowych, modernizacji obiektów oraz innowacyjnych rozwiązań dla branży. 



 
 

               
                 

 

 

4.1. Turystyka włączająca — trend czy konieczność? 

Wystąpienie Marii Zięby, Prezeski Fundacji Ładne Historie oraz przedstawicielki Ogólnopolskiej 

Sieci Turystyki Wytchnieniowej, dotyczyło turystyki włączającej, przepisów prawnych oraz 

korzyści ekonomicznych i wizerunkowych wynikających z dostępności. 

Podkreślono, że turystyka włączająca nie jest krótkotrwałym trendem, lecz odpowiedzią na realne 

potrzeby społeczne. Dostępność usług turystycznych i hotelarskich ma znaczenie zarówno dla 

osób z niepełnosprawnościami, jak i dla ich rodzin, opiekunów oraz organizatorów wyjazdów. 

Szczególnie ważny jest rozwój turystyki wytchnieniowej, która wymaga obiektów 

przygotowanych nie tylko technicznie, ale również organizacyjnie i kompetencyjnie. 

4.2. Hotel przyjazny dla wszystkich — doświadczenia praktyczne 

Rafał Wróblewski, Dyrektor Hotelu Krasicki Resort & Spa w Świeradowie-Zdroju, przedstawił 

historię modernizacji obiektu oraz rozwiązania wdrażane w celu zwiększania dostępności. 

Wystąpienie miało szczególną wartość praktyczną, ponieważ pokazywało proces zmian 

realizowanych krok po kroku: od identyfikacji potrzeb, przez dostosowanie przestrzeni, po efekty 

organizacyjne i wizerunkowe. 

Przykład Hotelu Krasicki pokazał, że dostępność może być elementem konsekwentnej strategii 

rozwoju obiektu. Dostosowanie wnętrz i usług do potrzeb osób z niepełnosprawnościami zwiększa 

atrakcyjność hotelu dla organizacji pozarządowych, grup zorganizowanych, rodzin i uczestników 

wyjazdów specjalistycznych, w tym turystyki wytchnieniowej. 



 
 

               
                 

 

 

4.3. Dostępny hotel i winnica na szlaku enoturystycznym 

Marek Dymkowski, Dyrektor Hotelu Niemcza Wino & SPA w Niemczy, zaprezentował temat 

dostępnego hotelu i winnicy jako elementu produktu lokalnego oraz enoturystycznego. 

Wystąpienie pokazało, że dostępność może być integralną częścią rozwoju oferty turystycznej 

regionu, szczególnie w obiektach łączących funkcje hotelarskie, gastronomiczne, rekreacyjne i 

lokalne produkty turystyczne. 

Podkreślono, że projektowanie dostępnych usług sprzyja poszerzaniu grup odbiorców oraz 

budowaniu marki miejsca otwartego, odpowiedzialnego i przyjaznego różnym kategoriom gości. 

4.4. Innowacyjne rozwiązania dla hotelarzy 

Joanna Stypa-Loręc, dyrektor regionalna IGHP w województwie dolnośląskim oraz Operations 

Manager Wyndham Wrocław Old Town, przedstawiła innowacyjne rozwiązania dla hotelarzy  

z perspektywy inwestora hotelowego. 

Wystąpienie zwróciło uwagę na znaczenie planowania dostępności już na etapie projektowania 

inwestycji, modernizacji lub standaryzacji usług. Dostępność wdrażana późno jest zwykle 

kosztowniejsza i mniej funkcjonalna. Dlatego kluczowe jest uwzględnianie jej w strategii 

inwestycyjnej, projektowej i operacyjnej obiektu hotelowego. 

5. Sesje tematyczne 

W drugiej części konferencji odbyły się równoległe sesje tematyczne prowadzone w salach 

dostępnych dla osób poruszających się na wózkach. Sesje miały charakter praktyczny i 

specjalistyczny. 

5.1. Dostępność architektoniczna w praktyce 



 
 

               
                 

 

Podczas sesji Uczestnicy analizowali błędy i dobre rozwiązania na przykładach projektów wnętrz 

i elewacji. 

Omówiono m.in. znaczenie odpowiednich ciągów komunikacyjnych, szerokości przejść, 

dostępności wejść, właściwego rozmieszczenia wyposażenia, eliminowania progów, zapewnienia 

przestrzeni manewrowej oraz projektowania stref wspólnych w sposób umożliwiający 

samodzielne korzystanie z obiektu. 

5.2. Dostępność komunikacyjno-informacyjna 

Sesję poświęconą oznaczaniu przestrzeni w obiekcie hotelowym prowadziła Daniela Puła  

z Fundacji Katarynka. Temat obejmował piktogramy, oznaczenia, audiodeskrypcję oraz 

dostępność komunikacyjno-informacyjną dla gości ze szczególnymi potrzebami. 

Podkreślono, że dostępność informacji jest równie ważna jak dostępność architektoniczna. Gość 

powinien móc samodzielnie odnaleźć drogę, zrozumieć zasady korzystania z obiektu, uzyskać 

informacje o usługach oraz otrzymać komunikaty w formie dostosowanej do swoich potrzeb. 

5.3. Obsługa gościa z niepełnosprawnością 

Sesję dotyczącą obsługi gościa z niepełnosprawnością prowadził Tomasz Sługocki, Koordynator 

ds. dostępności UMWD. Zajęcia obejmowały empatię, dobre praktyki, symulacje sytuacji, 

komunikację i savoir-vivre. 

Ten obszar miał szczególne znaczenie dla branży hotelarskiej, ponieważ nawet najlepiej 

dostosowana infrastruktura nie zapewni właściwego doświadczenia gościa bez odpowiednio 

przygotowanego personelu. Wskazano, że profesjonalna obsługa wymaga znajomości zasad 

komunikacji, unikania protekcjonalności, szacunku dla samodzielności gościa oraz reagowania na 

potrzeby. 

5.4. Narzędzia i źródła wsparcia 

Sesję dotyczącą narzędzi i źródeł wsparcia prowadziły Diana Hanas i Katarzyna Kaczmarek  

z Departamentu Spraw Społecznych i Rynku Pracy UMWD. Omówiono dotacje, szkolenia, audyty 

dostępności, możliwości poszukiwania partnerów i konsultantów. 

Część ta miała wymiar praktyczny, ponieważ wskazywała hotelarzom i instytucjom wspierającym 

branżę, gdzie można szukać narzędzi do wdrażania dostępności oraz jak planować proces zmian 

w sposób uporządkowany. 



 
 

               
                 

 

 

6. Panele dyskusyjne 

W programie konferencji przewidziano dwa panele dyskusyjne, które stanowiły ważny element 

wymiany doświadczeń pomiędzy praktykami, ekspertami, przedstawicielami organizacji 

społecznych i osobami zaangażowanymi w temat dostępności. 

6.1. Panel I: „Zderzenie z rzeczywistością — co jest naprawdę ważne dla 

organizatora?” 

W panelu uczestniczyli: 

− Maria Zięba, Prezeska Fundacji Ładne Historie, Ogólnopolska Sieć Turystyki 

Wytchnieniowej;  

− Piotr Kuźniak, Prezes Fundacji Imago;  

− Aleksandra Ciechanowicz, Prezeska Zarządu Stowarzyszenia Bonitum.  

Moderację prowadził dr Jerzy Komorowski, Dyrektor Departamentu Spraw Społecznych i Rynku 

Pracy UMWD. 

Dyskusja dotyczyła potrzeb organizatorów wyjazdów, wydarzeń i pobytów dla osób  

z niepełnosprawnościami. Podkreślono, że organizatorzy potrzebują od hoteli rzetelnych 



 
 

               
                 

 

informacji o rzeczywistym poziomie dostępności, przewidywalności usług, transparentnej 

komunikacji i gotowości personelu do współpracy. 

Wskazano, że jednym z istotnych problemów jest rozbieżność między deklarowaną a faktyczną 

dostępnością obiektu. Organizatorzy potrzebują konkretnych danych: czy wejście jest dostępne, 

czy pokój spełnia wymagania, czy łazienka umożliwia bezpieczne korzystanie, czy personel 

potrafi udzielić wsparcia, czy przestrzenie wspólne są rzeczywiście funkcjonalne. 

6.2. Panel II: „Zderzenie z rzeczywistością — co jest naprawdę ważne dla gości  

z niepełnosprawnością?” 

W panelu uczestniczyli: 

− Paweł Parus, Pełnomocnik Marszałka ds. osób z niepełnosprawnością;  

− Łukasz Siemież, ekspert praktycznej dostępności;  

− Tomasz Sługocki, Koordynator ds. dostępności UMWD.  

Moderację prowadził dr Stanisław Francuz ze Stowarzyszenia Progres. 

Dyskusja koncentrowała się na realnych doświadczeniach gości z niepełnosprawnościami. 

Podkreślono, że dla gościa najważniejsze są bezpieczeństwo, samodzielność, przewidywalność  

i podmiotowe traktowanie. Dostępność nie powinna być rozumiana wyłącznie jako spełnienie 

minimalnych wymogów technicznych, ale jako rzeczywista możliwość korzystania z usług 

hotelowych na równych zasadach. 

Panel wskazał również na potrzebę szkolenia personelu. Często o jakości pobytu decydują nie 

tylko rozwiązania architektoniczne, ale również sposób komunikacji, gotowość do pomocy, 

znajomość procedur i umiejętność reagowania na nietypowe sytuacje. 

7. Wystąpienie podsumowujące IGHP 

Końcowe wystąpienie pt. „Inwestycja w gościnność i odpowiedzialny biznes — dostępność  

w hotelarstwie” wygłosiła Anna Chwałko, dyrektor regionalna IGHP w województwie śląskim, 

GM Wyndham Grand Kraków Old Town i Hotel Unicus. 

Wystąpienie podkreśliło, że dostępność jest elementem odpowiedzialnego zarządzania  

i dojrzałości biznesowej. Nie jest wyłącznie kosztem, lecz inwestycją w jakość, reputację, 

poszerzenie grupy odbiorców i trwałą konkurencyjność obiektu. 

Zwrócono uwagę, że odpowiedzialne hotelarstwo powinno uwzględniać potrzeby różnych grup 

gości, a dostępność powinna być częścią standardu obsługi, strategii personalnej, inwestycyjnej  

i marketingowej hotelu. 



 
 

               
                 

 

 

8. Najważniejsze wnioski  

Na podstawie przebiegu konferencji sformułowano następujące wnioski: 

1. Dostępność w hotelarstwie jest koniecznością wynikającą z potrzeb społecznych, zmian 

demograficznych, oczekiwań gości oraz standardów odpowiedzialnego biznesu.  

2. Gościnność bez barier powinna obejmować dostępność architektoniczną, komunikacyjno-

informacyjną, cyfrową, organizacyjną i kompetencyjną.  

3. Kluczowym elementem dostępności jest przygotowanie personelu hotelowego do 

profesjonalnej, empatycznej i podmiotowej obsługi osób z niepełnosprawnościami.  

4. Hotele powinny rzetelnie komunikować poziom dostępności swoich usług, unikając 

ogólnych deklaracji i zastępując je konkretnymi informacjami użytecznymi dla gości  

i organizatorów pobytów.  

5. Dostępność powinna być planowana już na etapie inwestycji, modernizacji, projektowania 

wnętrz i tworzenia standardów operacyjnych.  

6. Obiekty hotelowe mogą osiągać realne korzyści ekonomiczne i wizerunkowe dzięki 

wdrażaniu dostępnych rozwiązań.  

7. Turystyka włączająca i turystyka wytchnieniowa stanowią ważny obszar rozwoju usług 

hotelarskich.  

8. Współpraca hoteli z organizacjami społecznymi, ekspertami dostępności i osobami  

z doświadczeniem niepełnosprawności zwiększa skuteczność wdrażanych rozwiązań.  

9. Dostępność jest częścią jakości obsługi, a nie dodatkiem do podstawowej oferty hotelu.  

10. Branżowe Centrum Umiejętności w Biedrzychowicach może pełnić istotną rolę  

w upowszechnianiu standardów dostępności w hotelarstwie poprzez edukację, szkolenia, 

konferencje i współpracę branżową. 



 
 

               
                 

 

 

9. Znaczenie konferencji dla branży hotelarskiej 

Konferencja miała istotne znaczenie dla rozwoju kompetencji branżowych w hotelarstwie. Jej 

tematyka odpowiadała na aktualne wyzwania rynku usług hotelowych, w którym coraz większe 

znaczenie mają jakość doświadczenia gościa, indywidualizacja obsługi, odpowiedzialność 

społeczna i projektowanie usług dostępnych dla różnych grup odbiorców. 

Wydarzenie pokazało, że dostępność powinna być traktowana jako jeden z elementów 

profesjonalizacji branży hotelarskiej. Obejmuje ona zarówno wiedzę techniczną, jak i kompetencje 

interpersonalne, komunikacyjne, organizacyjne oraz zarządcze. 

Konferencja wzmocniła również rolę BCU jako miejsca wymiany wiedzy, dobrych praktyk  

i współpracy pomiędzy edukacją zawodową, administracją, organizacjami branżowymi, 

ekspertami i praktykami hotelarstwa. 



 
 

               
                 

 

 

10. Rekomendacje do dalszych działań 

Na podstawie przebiegu konferencji rekomenduje się: 

1. Organizowanie cyklicznych szkoleń dla pracowników branży hotelarskiej z zakresu 

obsługi osób z niepełnosprawnościami.  

2. Szersze włączenie tematyki dostępności do programów kształcenia i szkoleń 

realizowanych przez BCU.  

3. Przygotowanie modułów szkoleniowych dotyczących komunikacji z gościem ze 

szczególnymi potrzebami.  

4. Promowanie audytów dostępności w obiektach hotelarskich.  

5. Upowszechnianie dobrych praktyk hoteli, które skutecznie wdrożyły rozwiązania 

dostępnościowe.  

6. Rozwijanie współpracy BCU z IGHP, UMWD, organizacjami społecznymi i ekspertami 

dostępności.  

7. Tworzenie bazy wiedzy dotyczącej dostępności architektonicznej, komunikacyjnej, 

informacyjnej i organizacyjnej w hotelarstwie.  

8. Wspieranie hoteli w pozyskiwaniu informacji o źródłach finansowania, konsultacjach  

i narzędziach wdrażania dostępności.  

9. Kontynuowanie konferencji i paneli eksperckich dotyczących odpowiedzialnego, 

włączającego i nowoczesnego hotelarstwa.  

11. Dokumentacja konferencji 



 
 

               
                 

 

Dokumentację konferencji stanowią: 

− program konferencji;  

− lista obecności uczestników;  

− dokumentacja fotograficzna;  

− relacja opublikowana przez Izbę Gospodarczą Hotelarstwa Polskiego;  

− materiały prelegentów i prowadzących sesje tematyczne;  

− materiały organizacyjne;  

− niniejszy raport z przebiegu konferencji.  

12. Podsumowanie 

Konferencja pt. „Uwarunkowania dostępności w branży hotelarstwa. Gościnność bez barier — 

standardy obsługi osób z niepełnosprawnością”, zorganizowana 18 listopada 2025 r.  

w Branżowym Centrum Umiejętności w dziedzinie hotelarstwa w Biedrzychowicach, była 

wydarzeniem o wysokiej wartości merytorycznej i praktycznej. 

Wydarzenie połączyło perspektywę ekspertów, hotelarzy, organizacji społecznych, administracji 

publicznej oraz osób zaangażowanych w rozwój dostępności. Program obejmował wystąpienia 

eksperckie, prezentacje dobrych praktyk, sesje tematyczne oraz panele dyskusyjne poświęcone 

realnym potrzebom organizatorów pobytów i gości z niepełnosprawnościami. 

Konferencja potwierdziła, że dostępność w hotelarstwie nie jest dodatkiem do usługi, lecz 

integralnym elementem jakości, etyki, profesjonalizmu i odpowiedzialnego biznesu. Dostępny 

hotel to obiekt, który nie tylko spełnia wymogi techniczne, ale również buduje kulturę gościnności 

opartą na szacunku, empatii, rzetelnej komunikacji i przygotowaniu personelu. 

Wnioski z konferencji powinny zostać wykorzystane w dalszych działaniach BCU, szczególnie  

w zakresie szkoleń, materiałów edukacyjnych, współpracy z branżą hotelarską oraz 

upowszechniania standardów obsługi osób z niepełnosprawnościami. Konferencja wzmocniła 

pozycję BCU w Biedrzychowicach jako miejsca wymiany wiedzy, integracji środowiska 

branżowego i rozwijania nowoczesnych kompetencji w hotelarstwie. 

 

ZAŁĄCZNIK NR 1 

Matryca standardów dostępnej gościnności w hotelarstwie 

Do raportu z konferencji: 

„Uwarunkowania dostępności w branży hotelarstwa. Gościnność bez barier – standardy obsługi 

osób z niepełnosprawnością” 

Data konferencji: 18 listopada 2025 r. 

Miejsce: Branżowe Centrum Umiejętności w dziedzinie hotelarstwa w Biedrzychowicach 



 
 

               
                 

 

1. Cel  - uporządkowanie najważniejszych obszarów dostępności w hotelarstwie, które zostały 

omówione podczas konferencji, oraz wskazanie praktycznych kierunków działań możliwych do 

wykorzystania przez obiekty hotelarskie, szkoły kształcące w zawodach hotelarskich i Branżowe 

Centrum Umiejętności. 

Matryca ma charakter pomocniczy i może być wykorzystywana jako materiał edukacyjny, 

szkoleniowy lub diagnostyczny przy planowaniu działań dotyczących dostępności w branży 

hotelarskiej. 

2. Matryca dostępnej gościnności 

Obszar 

dostępności 

Znaczenie dla 

hotelarstwa 

Przykładowe działania Oczekiwany efekt 

Dostępność 

architektoniczna 

Zapewnia 

możliwość 

swobodnego i 

bezpiecznego 

korzystania z 

przestrzeni 

hotelu przez 

osoby o różnych 

potrzebach. 

Likwidacja progów i 

barier, odpowiednie 

szerokości przejść, 

dostępne wejścia, windy, 

toalety, pokoje, recepcja, 

restauracja i sale 

konferencyjne. 

Większa samodzielność 

gości, bezpieczeństwo 

pobytu i realna 

dostępność usług. 

Dostępność 

komunikacyjno-

informacyjna 

Umożliwia 

gościom 

uzyskanie 

informacji w 

sposób 

zrozumiały, 

czytelny i 

dostosowany do 

potrzeb. 

Czytelne oznaczenia, 

piktogramy, kontrasty, 

proste komunikaty, 

informacje o dostępności 

na stronie internetowej, 

możliwość 

alternatywnych form 

kontaktu. 

Lepsza orientacja w 

obiekcie, ograniczenie 

stresu gościa, większa 

przewidywalność usługi. 

Dostępność 

organizacyjna 

Obejmuje 

procedury i 

sposób 

przygotowania 

obiektu do 

obsługi gości ze 

szczególnymi 

potrzebami. 

Opracowanie procedur 

obsługi, wskazanie osoby 

odpowiedzialnej za 

dostępność, wcześniejsze 

potwierdzanie potrzeb 

gościa, przygotowanie 

personelu. 

Spójna obsługa, mniej 

sytuacji przypadkowych, 

wyższa jakość 

doświadczenia gościa. 

Dostępność 

kompetencyjna 

personelu 

Decyduje o 

jakości kontaktu 

z gościem i 

praktycznym 

wdrożeniu 

standardów 

dostępności. 

Szkolenia z obsługi osób 

z niepełnosprawnościami, 

savoir-vivre, 

komunikacja empatyczna, 

symulacje sytuacji, 

reagowanie na potrzeby 

gościa. 

Profesjonalna, spokojna 

i podmiotowa obsługa 

osób z 

niepełnosprawnościami. 



 
 

               
                 

 

Dostępność 

cyfrowa 

Ułatwia 

planowanie 

pobytu, 

rezerwację i 

uzyskanie 

informacji przed 

przyjazdem. 

Dostępna strona 

internetowa, jasny opis 

pokojów, zdjęcia 

przestrzeni, informacje o 

barierach, kontakt 

mailowy i telefoniczny. 

Gość może świadomie 

ocenić, czy obiekt 

odpowiada jego 

potrzebom. 

Dostępność usług 

gastronomicznych 

Restauracja 

hotelowa jest 

integralną 

częścią 

doświadczenia 

pobytu. 

Dostępne stoliki, czytelne 

menu, możliwość 

pomocy przy bufecie, 

uwzględnienie potrzeb 

dietetycznych, jasna 

komunikacja z obsługą. 

Równy dostęp do usług 

gastronomicznych i 

większy komfort pobytu. 

Dostępność 

wydarzeń i 

konferencji 

Hotele często 

obsługują grupy, 

szkolenia, 

konferencje i 

pobyty 

zorganizowane. 

Dostępne sale, 

mikrofony, oznaczenia, 

miejsca dla osób 

poruszających się na 

wózkach, przerwy 

dostosowane do potrzeb 

uczestników. 

Możliwość udziału osób 

z 

niepełnosprawnościami 

w wydarzeniach na 

równych zasadach. 

Rzetelna 

komunikacja o 

dostępności 

Deklarowana 

dostępność musi 

odpowiadać 

rzeczywistym 

warunkom w 

obiekcie. 

Publikowanie 

konkretnych informacji: 

szerokości drzwi, 

dostępność łazienek, 

windy, parkingu, dojść, 

zdjęcia pokoi i 

przestrzeni wspólnych. 

Zaufanie gości, mniejsze 

ryzyko rozczarowania i 

lepsze planowanie 

pobytu. 

3. Minimalny standard obsługi gościa z niepełnosprawnością 

Na podstawie zagadnień poruszonych podczas konferencji można wskazać minimalny standard 

obsługi gościa z niepełnosprawnością w obiekcie hotelarskim. 

Obiekt hotelarski powinien zapewnić: 

1. rzetelną informację o poziomie dostępności przed dokonaniem rezerwacji;  

2. możliwość zgłoszenia szczególnych potrzeb przed przyjazdem;  

3. personel przygotowany do komunikacji z osobami o różnych potrzebach;  

4. bezpieczny i możliwie samodzielny dostęp do podstawowych usług hotelu;  

5. poszanowanie godności, prywatności i niezależności gościa;  

6. jasne procedury reagowania w sytuacjach wymagających wsparcia;  

7. brak protekcjonalnego lub nadopiekuńczego sposobu komunikacji;  

8. gotowość do współpracy z organizatorami pobytów, opiekunami i asystentami;  

9. możliwość skorzystania z podstawowych informacji w dostępnej formie;  

10. bieżące doskonalenie usług na podstawie opinii gości. 



 
 

               
                 

 

4. Najczęstsze błędy w zakresie dostępności 

Podczas planowania dostępności w obiektach hotelarskich należy unikać następujących błędów: 

1. traktowania dostępności wyłącznie jako wymogu technicznego;  

2. utożsamiania dostępności tylko z osobami poruszającymi się na wózkach;  

3. braku rzetelnej informacji o faktycznych warunkach w obiekcie;  

4. projektowania rozwiązań bez konsultacji z użytkownikami;  

5. szkolenia wyłącznie kadry kierowniczej, bez personelu pierwszego kontaktu;  

6. nieuwzględniania dostępności restauracji, sal konferencyjnych i przestrzeni wspólnych;  

7. stosowania nieczytelnych oznaczeń;  

8. braku procedur obsługi osób ze szczególnymi potrzebami;  

9. ograniczania dostępności do jednego pokoju bez zapewnienia dostępności pozostałych 

usług;  

10. pomijania potrzeb osób z niepełnosprawnościami sensorycznymi, intelektualnymi  

i niewidocznymi.  

5. Rekomendowane działania dla BCU 

Wnioski z konferencji mogą zostać wykorzystane przez Branżowe Centrum Umiejętności  

w Biedrzychowicach w dalszych działaniach edukacyjnych i szkoleniowych. 

Rekomenduje się: 

1. opracowanie krótkiego modułu szkoleniowego pt. „Obsługa gościa ze szczególnymi 

potrzebami w hotelarstwie”;  

2. przygotowanie checklisty dostępności dla uczniów i uczestników szkoleń;  

3. włączenie tematyki dostępności do zajęć praktycznych z obsługi gościa;  

4. organizację warsztatów z komunikacji i savoir-vivre’u wobec osób  

z niepełnosprawnościami;  

5. rozwijanie współpracy z organizacjami społecznymi i ekspertami dostępności;  

6. promowanie dobrych praktyk hoteli wdrażających dostępne rozwiązania;  

7. wykorzystanie przykładów z konferencji w materiałach dydaktycznych BCU;  

8. przygotowanie bazy kontaktów do instytucji oferujących audyty, szkolenia i doradztwo  

w zakresie dostępności;  

9. kontynuowanie wydarzeń branżowych dotyczących odpowiedzialnego i włączającego 

hotelarstwa.  

6. Wniosek końcowy 

Dostępność w hotelarstwie powinna być traktowana jako element profesjonalnej gościnności,  

a nie jako dodatkowa lub wyjątkowa usługa. Hotel dostępny to obiekt, który potrafi przewidzieć 

zróżnicowane potrzeby gości i odpowiedzieć na nie poprzez odpowiednią infrastrukturę, jasną 

komunikację, przygotowany personel oraz kulturę organizacyjną opartą na szacunku. 



 
 

               
                 

 

Matryca standardów dostępnej gościnności może stanowić punkt wyjścia do dalszych działań 

edukacyjnych, szkoleniowych i wdrożeniowych realizowanych przez BCU oraz partnerów 

branżowych. 

ZAŁĄCZNIK NR 2 

Checklista dostępności obiektu hotelarskiego 

Pytanie kontrolne Tak Nie Do 

poprawy 

Czy obiekt posiada aktualny opis dostępności na stronie 

internetowej? 

   

Czy wejście główne jest dostępne dla osób z ograniczoną 

mobilnością? 

   

Czy recepcja umożliwia obsługę osoby poruszającej się na wózku? 
   

Czy w obiekcie znajdują się czytelne oznaczenia i piktogramy? 
   

Czy personel zna podstawowe zasady obsługi osób z 

niepełnosprawnościami? 

   

Czy dostępne są pokoje dostosowane do potrzeb osób z 

niepełnosprawnościami? 

   

Czy łazienki są bezpieczne i funkcjonalne dla osób z ograniczoną 

mobilnością? 

   

Czy restauracja jest dostępna dla osób ze szczególnymi potrzebami? 
   

Czy sale konferencyjne są dostępne dla osób poruszających się na 

wózkach? 

   

Czy obiekt posiada procedurę obsługi gościa wymagającego 

wsparcia? 

   

Czy informacje o dostępności są konkretne i zgodne ze stanem 

faktycznym? 

   

Czy personel wie, jak komunikować się z osobą niewidomą, 

niesłyszącą lub z trudnościami poznawczymi? 

   

Czy obiekt współpracuje z ekspertami lub organizacjami 

zajmującymi się dostępnością? 

   

Czy prowadzona jest regularna aktualizacja standardów 

dostępności? 

   

Sposób wykorzystania checklisty: 

Checklista może zostać wykorzystana jako narzędzie pomocnicze podczas zajęć edukacyjnych, 

warsztatów, audytów wewnętrznych, wizyt studyjnych lub konsultacji z obiektami hotelarskimi. 

Jej celem nie jest formalna certyfikacja obiektu, lecz wstępna identyfikacja obszarów 

wymagających poprawy. 

 


