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CEL | ZAWARTOSC PORADNIKA

Niniejszy poradnik ma na celu podniesienie umiejetnosci pracownikow
muzeum, aby mogli oni swiadczy¢ wysokiej jakosci ustugi na rzecz
wszystkich zwiedzajacych.

Poradnik ten przedstawia podstawowe informacje na temat sposobu
integracji osob niepetnosprawnych, w podziale na cztery rozdziaty:

- Projekt COME-IN!, w ktérym w skrocie omoéwiono cele projektu
COME-IN!, partnerstwo oraz dziatania prowadzone w celu
zwiekszenia dostepnosci muzeow.

- Podnoszenie s$wiadomosci: rozdziat ten dotyczy witaczania,
dostepnosci oraz dziatan niezbednych do pokonania i eliminacji
wszelkich barier w muzeum.

-tancuch ustug skupia sie na sposobach prawidtowego stosowania
procedur i wykorzystywania dostepnych narzedzi w celu realizacji
wysokiej jakosci ustug we wszystkich ogniwach tancucha ustug.

- W rozdziale Zwiedzanie wystaw przedstawiono, jak towarzyszyc i
oferowa¢ wtasciwe ustugi zwiedzajacym indywidualnym i w
grupach.

Zataczniki 11 2 zawieraja informacje na temat mapowania (oznaczania)
wymogow dostepnosci w ramach projektu COME-IN!, a takze zrddta
informacji online zwigzane z dostepnoscia.
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1 PROJEKT COME-IN!
1.1 Cele projektu

Projekt COME-IN! ma na celu waloryzacje dziedzictwa kulturowego
Wspolnoty Europejskiej, a takze zwiekszenie frekwencji w muzeach
matej i Sredniej wielkosci dzieki udostepnieniu ich szerszej
publicznosci. Nadrzednym celem projektu jest WLACZANIE.

Projekt COME-IN! jest finansowany przez Program Interreg EUROPA
SRODKOWA, a prowadzony przez partnerstwo Europejskie obejmujace
stowarzyszenia osob niepetnosprawnych, uniwersytety, muzea, osrodki
szkoleniowe oraz inne instytucje zajmujace sie¢ zagadnieniami
dostepnosci.

Wiecej informacji na temat projektu COME-IN mozna znalez¢ na stronie
internetowej projektu: http://www.interreg-
central.eu/Content.Node/COME-IN.html.

1.2 Zasady dziatan w Projekcie
Projekt COME-IN! opiera sie na nastepujacych zasadach dziatan:

- poprawa informowania o ofercie muzedw dla ogdtu publicznosci za
posrednictwem internetu

- eliminacja barier fizycznych wewnatrz i na zewnatrz muzeow

- projektowanie wystaw w petni dostepnych dla wszystkich osob

-wdrozenie przewodnikow audio i video, narzedzi do poprawy
czytelnosci i jakosci obrazu, narzedzi dotykowych oraz
multimedialnych

- utatwienie uczestnictwa w wydarzeniach kulturalnych

- przeszkolenie  wszystkich  pracownikow muzeum w celu
zagwarantowania Swiadczenia dobrej jakosci ustug na rzecz
wszystkich zwiedzajacych

- wdrozenie odznaczenia COME IN!, ktorym beda nagradzane muzea
spetniajace standardy dostepnosci.


http://www.interreg-central.eu/Content.Node/COME-IN.html
http://www.interreg-central.eu/Content.Node/COME-IN.html
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1.3 Integracja oraz dostepnos¢ dla wszystkich

Program COME-IN! kieruje sie dwiema gtéwnymi zasadami:
WLACZANIE

oznacza poszanowanie kazdego takim, jakim jest. Oznacza to, ze
wszyscy ludzie maja mozliwos¢ petnego uczestnictwa w zyciu
spotecznym. Cate muzeum, poczynajac od jego przestrzeni, a konczac
na dziatalnosci edukacyjnej, musi by¢ zaprojektowane tak, by
zapewnia¢ maksymalne wtaczanie.

DOSTEPNOSC

oznacza wolnos¢ od wszelkiego rodzaju barier. Celem muzeum powinno
by¢ promowanie rownego dostepu dla wszystkich oraz zapewnienie
przyjaznej atmosfery i odpowiedniego otoczenia. Dostepnos¢ musi
uwzgledniac:

- Dostepno$¢ fizyczng do budynkow uzytecznosci publicznej, drég,
transportu oraz innych urzadzen i ustug wewnetrznych i
zewnetrznych, w tym muzeow.

- Dostepnos$¢ wszelkiego rodzaju informacji oraz komunikacji, w
tym uzyteczne strony internetowe, przewodniki audio i video oraz
oznakowanie opisane alfabetem Braille’a i dotykowe.

- Dostepno$¢ spotecznag, dotyczaca prawa do réwnych mozliwosci
uczestnictwa we wszystkich aspektach zycia spotecznego:
edukacji, pracy, sporcie, rekreacji itp.

- Dostepnos¢ ekonomiczng poprzez oferowanie bezptatnego wstepu,
znizek  i/lub  priorytetowego dostepu dla os6b z
niepetnosprawnosciami i/lub oséb towarzyszacych.



CENTRAL EUROPE

European Union
European Regional
Development Fund

Wiecej informacji na temat dostepnosci muzeow zawarto w
dokumencie WYTYCZNE PROJEKTU COME-IN!".

! http://www.interreg-central.eu/Content.Node/COME-IN.html
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1.4 Ramy prawne

Oprécz prawodawstwa wewnetrznego krajow partnerskich projektu
COME-IN! opiera sie on na dwoch waznych aktach prawnych, a
mianowicie Konwencji Organizacji Narodéw Zjednoczonych o prawach
osob  niepetnosprawnych i Europejskiej strategii w sprawie
niepetnosprawnosci 2010-2020.

Konwencja ONZ* to umowa stanowiaca o poszanowaniu godnosci,
wyborow oraz integracji wszystkich osob z niepetnosprawnosciami, a
takze ustanawiajagca wymog, by kraje wtaczaty osoby niepetnosprawne
w proces podejmowania decyzji majacych wptyw na ich zycie.

W szczegdlnosci Artykut 30 Konwencji postuluje prawo 0sob
niepetnosprawnych do udziatu w zyciu kulturalnym. Osoby
niepetnosprawne powinny mie¢ prawo dostepu do materiatow w
dziedzinie kultury w dostepnych dla nich formach, do programoéw
telewizyjnych, filmow, teatru i innego rodzaju dziatalnosci kulturalnej,
w dostepnych dla nich formach, a takze do miejsc dziatalnosci
kulturalnej lub ustug z nig zwigzanych.

Europejska strategia w sprawie niepetnosprawnosci 2010-2020°
promuje aktywng integracje oraz petny udziat osob niepetnosprawnych
W zyciu spotecznym poprzez wdrazanie dziatan w ramach 8 obszarow
priorytetowych. Sa to:

- Dostepnosc

- Uczestnictwo

- Rownosc

- Zatrudnienie

- Ksztatcenie i szkolenie
- Ochrona socjalna

- Zdrowie

- Dziatania zewnetrzne

2 Online: https://www.un.org/development/desa/disabilities/convention-on-the-rights-of-persons-
with-disabilities.html (10.10.2016)
3 Online: http://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/2uri=URISERV:em0047 (10.10.2016)
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2 PODNOSZENIE SWIADOMOSCI

2.1 Pokonywanie barier dla uczestnictwa wzyciu codziennym

Konwencja ONZ o prawach osob niepetnosprawnych stanowi, ze ,,Do
0sOb niepetnosprawnych zalicza sie te osoby, ktore maja dtugotrwale
naruszong sprawnos¢ fizyczna, umystowa, intelektualng lub
sensoryczna, co moze, w oddziatywaniu z réznymi barierami, utrudniac
im petny i skuteczny udziat w zyciu spotecznym, na zasadzie rownosci z
innymi osobami”.

W definicji tej podkresla sie fakt, iz to bariery stanowia problem, nie
sama niepetnosprawnosc. Nalezy pamietac, ze ,,to osoba znajduje sie
na pierwszym planie”.

PROJEKT COME IN! promuje taka zmiane perspektywy (model
spoteczny zamiast modelu medycznego), gdzie uwaga skupia sie na
barierach, nie na niepetnosprawnosciach, z zastosowaniem podejscia
integracyjnego, na ktorym skorzystaja wszyscy zwiedzajacy, a nie tylko
osoby niepetnosprawne, jak przedstawiono w tabeli nizej (nie jest to
wykaz wyczerpujacy):

MODEL SPOLECZNY (ICF) a MODEL MEDYCZNY (ICD)
Skupienie sie na barierach Skupienie sie na
(umozliwia integracyjny dostep) niepetnosprawnosciach
- Eliminacja przeszkod dla mobilnosci Dysfunkcja mobilnosci:
(schody, pochylnie, waskie lub - uzytkownicy wozkow inwalidzkich
ciezkie drzwi itp.) - osoby poruszajace sie o lasce lub
- Unikanie duzych odlegtosci (ponowne o kulach
przemyslenie rozwiazan - osoby starsze o ograniczonej
komunikacyjnych, zapewnienie stref mobilnosci
wypoczynku i relaksu itp.) - osoby ze stwierdzona astma lub
- Ponowne przemyslenie choroba serca
funkcjonalnosci dostepnych - wptyw na inne sprawnosci
narzedzi/urzadzen (komputerow, fizyczne:
myszki itp.) pozycja stojaca, siedzaca,
- Adaptacja znakéw oraz narzedzi koordynacja
orientacyjnych sprawnos$¢ manualna.
- Nawigzywanie kontaktéw fizycznych i - itp.
werbalnych w duchu spojnosci i
szacunku
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- Ponowne rozmieszczenie dziet sztuki
i opisow (wysokos¢, miejsce wokot
itp.)

- Zapewnienie narzedzi utatwiajacych
mobilnos¢ (wdzki inwalidzkie,
przenosne krzesta itp.)
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Skupienie sie na barierach
(umozliwia dostep)

Skupienie sie na
niepetnosprawnosciach

- Zapewnienie narzedzi/urzadzen
integracyjnych (dotykowych, audio,
Braille’a, cyfrowych itp.)

- Ponowne rozmieszczenie dziet sztuki i
opisow (wysokos¢, miejsce wokot, opisy
i katalogi alfabetem Braille’a, ksigzki
dotykowe itp.)

- Adaptacja oraz klaryfikacja znakow
oraz narzedzi orientacyjnych audio

- Weryfikacja prezentacji dziet sztuki
(prosty jezyk, rozne perspektywy,
koncentracja na przestrzeni, pomoce
dotykowe, snucie opowiesci
(storytelling) itp.)

Dysfunkcja wzroku:

- osoby niewidome od urodzenia

- osoby niewidome z resztkami
wzroku

- osoby, ktore stracity wzrok w
wyniku obrazen lub choréb

- osoby stabowidzace

- osoby starsze, stabowidzace

- Zapewnienie narzedzi/urzadzen
umozliwiajacych dostep (petle audio
radiowe/wifi, aparaty stuchowe itp.)

- Weryfikacja prezentacji dziet sztuki
(prosty jezyk, jezyk migowy, video
itp.)

Dysfunkcja stuchu:

- osoby gtuche od urodzenia lub od
wczesnych lat zycia

- osoby, ktore stracity stuch na
pozniejszym etapie zycia

- 0soby niedostyszace

- Zapewnienie multisensorycznego
podejscia do sztuki (doswiadczanie
sztuki wszystkimi zmystami)

- Przyjecie podejscia uczenia sie przez
dziatanie w sztuce (organizacja
warsztatow, sesji laboratoryjnych itp.)

- Weryfikacja prezentacji dziet sztuki
(prosty jezyk, mniejsza liczba dziet
sztuki, snucie opowiesci itp.)

Trudnosci w uczeniu sie zazwyczaj

dotycza sposobu, w jaki dana osoba

wchodzi w interakcje z otoczeniem

spotecznym i tego, jak przetwarza

informacje. Najczestsze trudnosci w

uczeniu sie to:

- dysleksja: trudnosci w czytaniu,
pisaniu i opanowaniu ortografii

- dyskalkulia: trudnosci w uczeniu
sie i rozumieniu
symboli/koncepcji
matematycznych

- dyspraksja (rozwojowe zaburzenie
koordynacji): dotyczy koordynacji
motorycznej; nie wptywa na
umiejetnosci intelektualne

- deficyt uwagi (ADHD).

- Zapewnienie integracyjnego srodowiska
i umozliwienie zwiedzajacym przyjecia
wtasnego tempa zwiedzania (strefy
wypoczynkowe, warsztaty itp.)

- Weryfikacja prezentacji dziet sztuki z

Do dysfunkcji psychicznych/
intelektualnych mozna zaliczyc:

- agorafobie

- depresje

- zaburzenia osobowosci

10
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wykorzystaniem uproszczonego jezyka | - schizofrenie
oraz roznych perspektyw (uproszczona | - zaburzenia lekowe
chronologia, opisy przestrzenne, snucie | - chorobe Alzheimera
opowieéci). - autyzm.

2.2 Prawidtowe sformutowania

Stosowne sformutowania sa wazne w przypadku zwracania sie do lub
mowienia o osobach niepetnosprawnych. Jezyk moze stanowi¢ albo
bardzo wazne narzedzie integracyjne, albo sposdéb wzmacniania
stereotypow i barier spotecznych. Z tego powodu bardzo wazne jest
skupienie uwagi na osobie, nie na niepetnosprawnosci.

Ponizej przedstawiono niektore uzyteczne sugestie:

- Nigdy nie odnosic¢ sie do oséb z dang niepetnosprawnosciag jako do
grupy osob z taka niepetnosprawnoscia. Preferowany termin
,,050by z niepetnosprawnosciami” podkresla cztowieczenstwo tych
0sob i pozwala uniknaé ich uprzedmiotowienia.

-Nigdy nie uzywac stowa ,normalny” w odniesieniu do osob, u
ktorych nie wystepuja niepetnosprawnosci, w przeciwienstwie do
0sob niepetnosprawnych. Zamiast tego nalezy uzywac ,,0soba bez
niepetnosprawnosci”* lub ,,0soby inne niz niepetnosprawne”.

-Nie stosowaC jezyka wskazujacego na heroizm  osoby
niepetnosprawnej z powodu doswiadczania niepetnosprawnosci. |
odwrotnie, nie sugerowac, ze osoby niepetnosprawne sg ofiarami
lub ze nalezy im wspotczué.

- Unika¢ fraz typu ,cierpi na”, ktore sugeruja dyskomfort, staty bél
oraz poczucie beznadziei.

- Uzytkownicy wodzkdéw inwalidzkich moga nie postrzegaé sie jako
»,Skazani” na wozek - prosze raczej mysle¢ o nim jako o narzedziu
wspomagajacym mobilnosc.

“ Online. Odpowiednia terminologia - Brown University, USA: www.brown.edu/campus-
life/support/accessibility-services/resources-teaching-students-disabilities/appropriate-terminology
(12.10.2016)

> Online. Australijska Sie¢ Osob Niepetnosprawnych: www.and.org.au/pages/inclusive-

language.html (12.10.2016)

11
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- Wiekszo$¢ o0sOb niepetnosprawnych bez opordw uzywa wyrazen
odnoszacych sie do zycia codziennego. Uzytkownicy wodzkow
inwalidzkich ,,chodza na spacer”, a osoby niewidome lub
niedowidzace moga - lub nie - cieszy¢ sie, ze ,was widza”.
Dysfunkcja moze po prostu oznaczaC, ze niektore rzeczy
wykonuje sie w inny sposéb.

-Nalezy unika¢ potocznych sformutowan, ktore moga kojarzyc
dysfunkcje z rzeczami negatywnymi, np. ,gtuchy na nasze
prosby”, albo ,,Slepy na cos”.

-Nalezy unika¢ sformutowan biernych, kojarzacych sie z ofiara.
Uzywa¢ jezyka wskazujacego na  poszanowanie  0sOb
niepe6tnosprawnych jako osob aktywnych, kontrolujacych swoje
zycie”.

ZALECENIA | OSTRZEZENIA: WYRAZENIA JAKICH UNIKAC | JAK JE

ZASTAPIC
Unikaé Uzywaé
inwalidzi, niepetnosprawni osoby z niepetnosprawnosciami, osoby

niepetnosprawne

cierpiacy na, ofiara stwierdzono u niego/niej [nazwa
schorzenia lub deficytu]

skazany na wozek, przykuty do uzytkownik wozka inwalidzkiego
wozka

umystowo uposledzony, ma trudnosci w uczeniu sie
opo6zniony w rozwoju,

nienormalny

sparalizowany, inwalida osoby niepetnosprawne

Spastyczny osoba z modzgowym  porazeniem
dzieciecym (MPD)

w petni sprawny niebedacy osoba niepetnosprawna

¢ Online: Jezyk integrujacy (wtaczeniowy): www.gov.uk/government/publications/inclusive-
communication/inclusive-language-words-to-use-and-avoid-when-writing-about-disability
(14.10.2016)

12
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umystowo chory, nienormalny, osoba chora psychicznie

wariat,

Gtuchoniemy Gtuchy, uzytkownik jezyka migowego,
osoba z deficytem stuchu

Slepy osoba niedowidzaca; osoba niewidoma;
osoby niewidome i niedowidzace

epileptycy, cukrzycy, cierpiacy osoby ze stwierdzonag

na depresje itp. epilepsja/padaczka, cukrzyca,
depresja

Karzet / karlica osoba y4 niedoborem wzrostu,
niewysokiej postury

drgawki, napady ataki’

3 LANCUCH USLUG

3.1 Tworzenie mapy dostepnosci

Wystawe nalezy projektowac tak, aby byta dostepna, a jej zwiedzanie
tatwe i przyjemne dla wszystkich. Takie podejscie opiera sie na
zasadach tzw. uniwersalnego projektowania.

Uniwersalne projektowanie oznacza projektowanie produktow,
srodowiska, programow i ustug w taki sposob, by byty uzyteczne dla
wszystkich, w mozliwie najwiekszym stopniu, bez potrzeby adaptacji
lub specjalistycznego projektowania. Uniwersalne projektowanie nie
wyklucza pomocy technicznych dla szczegdlnych grup osob
niepetnosprawnych, jezeli jest to potrzebne (art. 2 Konwencji o
prawach osob niepetnosprawnych).

W ramach projektu COME-IN! opracowano podejscie do dostepnosci
uwzgledniajace nie tylko zagadnienia zwigzane ze zwiedzaniem
wystawy oraz odkrywaniem obiektow muzealnych. Istniejg inne wazne
aspekty gwarantujace dobre doswiadczenia zwiedzajacych. Mozna je

" Online: Jezyk integrujacy (wtaczeniowy): www.gov.uk/government/publications/inclusive-
communication/inclusive-language-words-to-use-and-avoid-when-writing-about-disability
(14.10.2016)
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Generalnie tancuch ustug muzeum powinien obejmowacé nastepujace
elementy:

- Informacje podstawowe/wstepne - Informacja i komunikacja przed

wizyta

- Dojazd

- Wejscie

- Kasa

- Szatnia

- Obszar wystawienniczy

- Toalety

- Sklep

- Informacje zwrotne - Informacja i komunikacja po wizycie

Kryteria dostepnosci programu COME-IN! oparto na elementach
tancucha ustug, a dotycza one czterech waznych aspektow dostepnosci.
Sa to:

- dostepnos¢ fizyczna

- dostepnos¢ informacji i komunikacji

- dostepnosc spoteczna

- dostepnosc¢ ekonomiczna
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Przedstawiona nizej matryca dostepnosci moze postuzy¢ do
sprawdzenia, czy biezaca sytuacja muzeum jest czy tez nie jest zgodna
z kryteriami dostepnosci zdefiniowanymi w ramach projektu COME-IN!.

Dostepnosc¢ Dostepnos¢

Dostepnos informacji i
ncuch ¢ komunikacj

ustug fizyczna i

Dostepnos Dostepnos¢
¢ ekonomiczn
spoteczna a

Informacje
podstawow
e

Dojazd

Wejscie

Kasa

Szatnia

Obszar
wystawowy

Toalety

Sklep

Informacje
zwrotne

Analize tancucha ustug prowadzong w oparciu o te matryce mozna
dostosowac do indywidualnych potrzeb danego muzeum. Matryca ta
moze postuzy¢ do sprawdzenia, czy biezaca sytuacja muzeum jest czy
tez nie jest zgodna z wymogami okreslonymi w kolejnych rozdziatach
niniejszych Wytycznych. Kryteria sa spetnione w przypadku zakreslenia
wszystkich pol. Matryca okresla wytacznie standardy minimalne. Nie
zakreslenie zadnego pola nie oznacza, ze powyzsze wymogi nie
znajduja zastosowania w danej placowce.

W odniesieniu do kazdego ogniwa tancucha ustug personel muzeum
powinien stosowac¢ wtasciwe procedury w celu zagwarantowania
nalezytego poziomu ustug.

Korzysci ptynace z wykorzystania tancucha ustug jako narzedzia oceny
dostepnosci sg nastepujace:
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- petna ocena wszystkich zwigzanych z tematem obszarow i ustug,

- ustrukturyzowana procedura,
- uwzglednienie dostepu dla WSZYSTKICH zwiedzajacych.

Wykaz kryteriow dostepnosci przedstawiono w Zataczniku ,,Tworzenie
mapy wymogow dostepnosci”.
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3.2 Zapewnienie obstugi klienta na najwyzszym poziomie

Jak Panstwo pewnie wiedza, pierwsze chwile wizyty w muzeum sg
bardzo wazne. Jezeli spotka nas ciepte powitanie, potrzebne
informacje zostang nam przekazane w jasnym sposob, a pracownicy
muzeum udziela nam profesjonalnej pomocy w rozplanowaniu i
realizacji trasy zwiedzania, bedziemy lepiej nastawieni do samej
wizyty. W jednej chwili wyrabiamy sobie dobre zdanie na temat
muzeum i jego pracownikow i odnosimy wrazenie, ze ta instytucja
Swiadczy ustugi na odpowiednim poziomie.

Takie podejscie powinno dotyczy¢ catego tancucha ustug na rzecz
wszystkich zwiedzajacych, os6b niepetnosprawnych lub nie, z
uwzglednieniem wszystkich aspektow zwiedzania.

Osoby niepetnosprawne musza uwaznie zaplanowac swoja wizyte.
Musza wiedzie¢, jak dojechac, czy istnieja jakie$ bariery dostepu, co
mozna zwiedzac i jakie ustugi sa dostepne. Musza wiec zdecydowac,
czy wizyta jest warta podejmowanego wysitku czy nie. Z tego powodu
wszelkie odnosne informacje musza by¢ dostepne np. na stronie
internetowej muzeum.

Po przybyciu na miejsce osoby takie moga potrzebowac¢ dalszych
informacji na temat sposobu poruszania sie po wystawie czy tez
dostepnych na miejscu narzedzi wspomagajacych. Moga tez prosi¢ o
dowolnego rodzaju pomoc.

Wreszcie, po zakonczeniu wizyty moga zechcie¢ udzieli¢ informacji
zwrotnych na temat swojego doswiadczenia.

Jezeli chcemy swiadczy¢ ustugi dobrej jakosci, musimy skutecznie
przekazywac wtasciwe informacje.

W kolejnych punktach przedstawiono pewne wskazowki i sugestie
dotyczacych tego:

- jakich informacji udziela¢ przed i w trakcie wizyty
- jak pozyskiwac informacje zwrotne od zwiedzajacych
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- jak komunikowac sie w jasny i skuteczny sposob
- jak rozwiagzywac problemy zwiedzajacych.

3.2.1 Co muszq wiedziec¢ zwiedzajqcy

Nie nalezy zaktadad, ze obecnie wszyscy korzystaja z Internetu lub
czytaja ulotki, aby uzyska¢ potrzebne informacje przed wizyta w
muzeum. Wiele osob, zwtaszcza starszych, woli korzystac z telefonu,
by kto$ odpowiedziat na ich pytania. Po przybyciu na miejsce wola
spyta¢ niz czytac oznaczenia lub instrukcje przed rozpoczeciem
zwiedzania. Czuja sie o wiele pewniej, jezeli moga wejs¢ w kontakt z
osoba, a nie z kartka papieru lub ekranem. Z tego powodu wazne jest,
by zawsze udziela¢ pomocy wszystkim zwiedzajacym, poswiecajac taka
sama uwage wszystkim ich pytaniom, podczas przekazywania
nastepujacych informacji:

Na temat dostepnosci fizycznej:
- jak dojechac
- bliskos¢ komunikacji miejskiej
- miejsca parkingowe dla osob niepetnosprawnych i towarzyszacych
- oznakowanie dotykowe i/lub sensoryczne, rowniez na posadzce
- wejscie przystosowane do potrzeb osob niepetnosprawnych
- miejsca siedzace na terenie muzeum

Na temat wystawy:

- co mozna zwiedzac i czy istniejg jakieS ograniczenia badz czesci
muzeum, ktore nie sg dostepne

- koszty, bilety, znizki i ustugi bezptatne dla oséb niepetnosprawnych
lub oséb towarzyszacych

- dostepne narzedzia audio-video i wsparcie dla oséb z dysfunkcja
wzroku i stuchu

- dostepne przewodniki pisane alfabetem Braille’a

- narzedzia dotykowe lub zwiedzanie z przewodnikiem

- szacunkowy czas zwiedzania wystawy

- oferowane ustugi dodatkowe: np. wozki inwalidzkie, asystenci

-zwiedzanie z przewodnikiem na zadanie lub ptatne ustugi
asystentow

- warsztaty i laboratoria

Na temat ustug dodatkowych:
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- lokalizacja dostepnej szatni, przebieralni

- lokalizacja toalet dla osob niepetnosprawnych lub pomieszczen do
przewijania dzieci

- kawiarnia, bar lub automaty z napojami

- miejsca odpoczynku

- pomoc dla zwiedzajacych

3.2.2 Zarzqdzanie informacjami zwrotnymi od zwiedzajqcych

Wazne jest pozyskiwanie uwag i sugestii ze strony zwiedzajacych po
zakonczeniu wizyty, gdyz dzieki temu mozna wprowadzi¢ zmiany i
Swiadczy¢ lepsze ustugi. W kazdym muzeum stosuje sie inne metody
zbierania informacji zwrotnych: od tradycyjnej ksiegi gosci po bardziej
nowoczesne ekrany dotykowe. Zwiedzajacy moga rowniez zamieszczac
komentarze w mediach spotecznosciowych, np. na Facebooku. Nalezy
wiec:

- pytac zwiedzajacych, czy chca udzieli¢ informacji zwrotnych

- wskazac gdzie i jak moga to zrobic

- zapewnic¢ rozne formaty udzielania informacji zwrotnych

- udzieli¢ pomocy w razie potrzeby

- zbierac i oceniac te informacje i podejmowac niezbedne dziatania

-informowac zwiedzajacych o dziataniach podjetych na podstawie
przekazanych uwag i sugestii, aby widzieli oni, ze informacje te
sg dla nas cenne i przyczyniajga sie do zmian.

3.2.3 Jak sie komunikowac

Przede wszystkim nalezy ciepto powita¢ kazdego goscia wchodzacego
do muzeum. Usmiech i mite przywitanie sprawiaja, ze ludzie czuja sie
swobodniej. Kontakt wzrokowy przyczynia sie do nawiazania
prawdziwej komunikacji ze zwiedzajacymi. Niezaleznie od tego, czy
udzielamy wskazoéwek, czy odpowiadamy na pytania przez telefon, w
recepcji, czy tez na terenie muzeum, nalezy przestrzegac
nastepujacych prostych zasad:

- wyraznie wymawiac stowa i zdania

- uzywac krotkich zdan

- nigdy nie zakrywac ust dtonig podczas mowienia

- udzielac jasnych i prostych instrukcji nieskomplikowanym jezykiem
- uzywac jezyka odpowiedniego do rozmowcow
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- zachowac cierpliwosc¢ i w miare potrzeby powtorzyc

- unikac hatasu w tle podczas odbierania telefonu

- jezeli nagrywamy wiadomosc na sekretarce, nalezy mowi¢ powoli i
wyraznie wymawiaé wszystkie stowa.

Na takim podejsciu skorzystaja nie tylko osoby niepetnosprawne, ale
wszyscy!

3.2.4 Co robié, a czego nie robi¢ podczas interakcji ze zwiedzajqgcymi

Interakcja stanowi najwazniejszy czynnik relacji pomiedzy
zwiedzajacymi a pracownikami muzeum.

Ponizej przedstawiono przyktady zachowan:

- skup uwage na osobie, nie na dysfunkcji

- skieruj uwage na osobe niepetnosprawna, nigdy na jej asystenta lub
ttumacza

- zapytaj, czy mozesz pomoc i w jaki sposob

- w przypadku przyjecia pomocy poczekaj na instrukcje

- szanuj przestrzen osobistg oraz prywatnos¢ danej osoby

- mow na poziomie wzroku danej osoby

- pozwol, by rozmowca widziat Twoje usta i mimike twarzy podczas
mowienia

- podczas oprowadzania osoby niewidomej lub niedowidzacej mozna
wydawac ustne instrukcje opisujace otoczenie i przeszkody (np.
na temat schodéw, miejsc siedzacych itp.)

- nigdy nie rozpraszaj pséw przewodnikow

- nie boj sie popetnia¢ btedow, wszyscy je popetniamy. Trzeba sie
jedynie na nich uczyc i wyciaga¢ wnioski.

3.2.5 Rozwiqzywanie problemoéw

Wszyscy jestesmy bardzo zadowoleni, gdy znajdziemy kogos, kto
rozwigze nasz problem. Zwiedzajacy moga potrzebowac pomocy w
dowolnej chwili, dlatego nalezy byc¢ przygotowanym na rozwigzywanie
problemow!

Oto kilka prostych sugestii dotyczacych tego, jak sie zachowac:
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- uwaznie stuchaj wszelkich zapytan, musisz doktadnie zrozumie¢, na
czym polega problem

- patrz prosto w oczy osobie wyjasniajacej problem - musi poczuc, ze
naprawde stuchasz i ze Ci zalezy

-zadawaj pytania, by zweryfikowa¢ prawidtowe zrozumienie
problemu

- pomysl o mozliwych rozwigzaniach

-zachowaj elastycznos¢, lecz nie naruszaj zadnych waznych
przepisow

- jezeli nie potrafisz znalez¢ rozwiagzania, przejdz z dana osoba do
kolegi/ kolezanki, ktory/ktora bedzie w stanie pomoc.

Oto przyktady zachowan, jakich nalezy unikac

-nie udawaj, ze stuchasz, by potem powiedzie¢, iz nie potrafisz
pomoc, chociaz tak naprawde nie rozumiesz problemu

-nie méw, ze nie mozesz pomdc, bo za to nie odpowiadasz, bez
wskazania osoby odpowiedzialnej albo mogacej stuzy¢ pomoca

- nie odsytaj danej osoby do innych kolegow, jezeli nie wiesz, czy
moga pomoc w rozwigzaniu problemu.

Nie zawsze mozna znalez¢ rozwigzanie. Zwiedzajacy nie oczekuja
cudow. Jednak docenig Twoj wysitek i wykazane zaangazowanie.
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4 ZWIEDZANIE WYSTAW

4.1 Wystawa multisensoryczna

Prezentacje multisensoryczne daja mozliwos¢ czerpania przyjemnosci z
wystaw rowniez w przypadku osob z dysfunkcja wzroku, stuchu lub
czynnosci poznawczych. Charakter multisensoryczny oznacza, ze
informacje sg pozyskiwane przez wiecej niz jeden z naszych zmystow.
Oprécz wzroku mozna odbieraé ekspozycje innymi zmystami: stuchu,
dotyku, smaku i zapachu.

W ramach zwiedzania multisensorycznego sztuke mozna odbierac
kilkoma zmystami na raz - na przyktad wowczas, gdy oprowadzajacy
uzywa uproszczonego jezyka i jezyka migowego, a takze pozwala na
dotykanie, wachanie i smakowanie okreslonych obiektdéw. Pozytywne
wrazenia wynosi sie réwniez z warsztatdow kreatywnych, podczas
ktorych zwiedzajacy aktywnie uczestnicza w rdéznych dziataniach
(rysunek, malowanie itp.).

Muzea oferuja zwiedzajacym urzadzenia wspomagajace, jak
przewodniki audio i video, urzadzenia wspomagajace
wzrokowo/stuchowo, urzadzenia multimedialne, dotykowe, a takze
uproszczone przewodniki po muzeum.

4.1.1 Przewodniki audio i video

Przewodniki audio sg bardzo uzyteczne podczas zwiedzania wystawy,
gdyz pozwalaja na ogladanie eksponatow i jednoczesne otrzymywanie
informacji o nich bez koniecznosci czytania opisow na panelach. Jest to
ogromna pomoc zwtaszcza dla osob majacych trudnosci z czytaniem,
jak np. osoby starsze, dzieci, osoby noszace okulary dwuogniskowe lub
osoby z dysleksja.

Umozliwiaja rowniez wszystkim zwiedzajacym lepsza percepcje
eksponatdw: podziwianie dzieta sztuki w catosci z pewnej odlegtosci.

Przewodniki audio sa zazwyczaj dostepne jako urzadzenia do
wypozyczenia przy wejsciu do muzeum albo jako aplikacje do pobrania
na telefon. Osoby niewidome moga réwniez korzysta¢ z przewodnikow

audio na specjalnych panelach dotykowych.
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Tresci prezentowane w przewodnikach audio mogg obejmowac prosty
opis eksponatéow wystawy albo bardziej zaawansowane funkcje
interaktywne o roznym przeznaczeniu i skierowane do okreslonych
odbiorcow.

Zazwyczaj obejmuja one:

- interaktywna mape muzeum (tekst i audio)

- opis tekstowy, audio i video eksponatow wystawy w jednym lub
wiecej jezykach

- zwiedzanie wystawy z przewodnikiem lub w zalecany sposéb

- gry interaktywne (np. dla dzieci)

- zwiedzanie oparte na snuciu opowiesci

- przewodniki z audiodeskrypcja dla osob niewidomych

- przewodniki video z napisami

- przewodniki video w jezyku migowym

.1.2Narzedzia dotykowe

Narzedzia dotykowe mogga stuzyc jako pomoce interpretacyjne dla osob
z dysfunkcja wzroku. Wypukte rysunki lub malowidta mogg pomodc w
ttumaczeniu dziet sztuki, pomieszczen lub budynkow na jezyk
dotykowy.

Nie stanowig one doktadnej reprodukcji eksponatow, ale umozliwiaja
stworzenie sobie obrazu mentalnego.

Mozna je wykorzystywa¢ w potaczeniu z informacjami zapisanymi
alfabetem Braille’a oraz na sciezce audio.
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4.2 Interakcje ze zwiedzajacymi

Poniewaz towarzyszenie grupom podczas zwiedzania wystaw obejmuje
opisywanie, wyjasnianie i przekazywanie informacji, nalezy opanowac
w petni wszystkie podstawowe techniki komunikacyjne: wykorzystanie
gtosu i jezyka ciata, logike i klarownos¢ argumentacji, rytm i sposob
prowadzenia narracji.

W przypadku osob z dysfunkcja wzroku wazny jest opis i werbalna
reprodukcja dzieta sztuki, ab mogty sobie je wyobrazi¢. Nasz opis
mozna potaczy¢ z wykorzystaniem reprodukcji dotykowych lub modeli.

4.2.1Rozpoczecie wycieczki

Do najwazniejszych momentow wizyty nalezy pierwszy kontakt z
zwiedzajacymi: prosze sie przedstawié, a nastepnie, jezeli grupa jest
niewielka, przywitac sie z wszystkimi zwiedzajacymi.

Jezeli cztonkowie grupy sie nie znaja, popros o przedstawienie sie i
powiedzenie, skad pochodza. W ten sposob tatwiej nawiazac relacje z
uczestnikami zwiedzania.

Zapytaj o ich oczekiwania zwigzane z wizyta albo dlaczego zdecydowali
sie przyjs¢ do muzeum. Pomoze to w modyfikacji zwiedzania, by
dostosowac tresci do zainteresowan i potrzeb zwiedzajacych. Ci z kolei
poCzuja, iz s3 wazni, a muzeum organizuje niestandardowe zwiedzanie
specjalnie dla nich.

Na tym etapie wazna jest wstepna wiedza na temat tego, kim sa
zwiedzajacy i jak wchodzi¢c z nimi w interakcje. Wykorzystaj
informacje ptynace z tych jednominutowych rozmoéow, by na ich
podstawie dobrac stosownego rodzaju komunikacji.

W tym momencie nalezy przedstawié¢ program zwiedzania: co goscie
zobacza i jak dtugo potrwa zwiedzanie. Rozdaj ulotki lub inne
materiaty informacyjne, jakich grupa moze sobie zazyczyc.

Jezeli w trakcie zwiedzania nalezy zastosowac sie do waznych
przepisow lub zasad zachowania, wyjasnij je w wyrazny, uprzejmy,
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ale zdecydowany sposob. Wyttumacz tez wyjasni¢ powod, dla ktorego
nalezy przestrzegac takich zasad.

Podaj informacje praktyczne na temat obiektu, jak lokalizacja toalet,
miejsc odpoczynku, kawiarni lub sklepu. Przed rozpoczeciem
zwiedzania zapytaj, czy grupa czegos potrzebuje, np. czy ma zyczenia
specjalne dotyczace wystawy, czy chce co$ zobaczy¢ badz udzieli¢
informacji na temat dostepnych udogodnien.

Sprawdz, czy czes¢ o0sOb nie chce skorzysta¢ z przewodnikow
audio/video, narzedzi pomocniczych lub innych urzadzen.

Jezeli zwiedzajacy beda wiedzie¢, ze pracownikom muzeum zalezy na
nich i ich dobrym samopoczuciu, prawdopodobnie zareagujg zaufaniem
i sympatia. To znacznie utatwia nam zadanie.

4.2.2 Prezentowanie eksponatow muzealnych

Aby dokona¢ jasnej i uporzadkowanej prezentacji eksponatu
muzealnego, nalezy uwzglednic nastepujace aspekty:

Organizacja

- Krotko przedstaw eksponaty, wprowadzajac tematy, o ktorych
bedziesz mowic, aby utatwic zwiedzajacym sledzenie prezentacji.

- Opisz lub objasnij te przedmioty.

- Zaangazuj zwiedzajacych, pytajac ich o opinie, wrazenia lub
odczucia, jakie budza w nich dane przedmioty.

- Stosuj techniki snucia opowiesci: udowodniono, ze skutecznie
przyciagaja one uwage i budza ciekawos¢, zwtaszcza wsrod
dzieci.

-Nie wprowadzaj zbyt wielu dygresji od gtownego tematu
prezentacji. Istnieje ryzyko utraty logicznej sekwencji tresci w
ramach prezentacji, a takze powiagzan pomiedzy tymi tresciami.

- Zakoncz prezentacje mocnym i efektywnym zdaniem koncowym do
zapamietania przez zwiedzajacych, dzieki czemu pozostawisz
pozytywne wrazenie.

Rejestr jezykowy
-Uwazaj na rodzaj jezyka stosowanego podczas prezentacji. Styl i
formalnos¢ zaleza od rodzaju zwiedzajacych.
- Postaraj sie mowi¢ w sposob prosty i bezposredni.
- Uzywaj naturalnych stow i wyrazen.
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- Unikaj trudnych i abstrakcyjnych pojec.

Gtos

- Przed rozpoczeciem prezentacji upewnij sie, czy wszyscy Cie stysza
i dostosuj natezenie gtosu, tak aby docierat on do wszystkich, ale
bez odczucia, ze krzyczysz.

- Utrzymuj uwage zwiedzajacych, zmieniajac ton, rytm i gtosnosé
mowienia. W ten sposéb gtos brzmi petniej i bardziej
ekspresyjnie. Nigdy nie mow w sposdéb monotonny, gdyz ludzie
przestang stuchac.

- Nie moéw ani zbyt szybko, ani zbyt wolno. Nie zapominaj o pauzach!
Pauza ma takg sama wartos¢ i moc co stowa. Pauzy stosuje sie dla
podkreslenia jakiejs informacji albo dla wprowadzenia efektéw
komicznych lub dramatycznych.

- Pamietaj wreszcie o prawidtowym oddychaniu. Gtebokie i regularne
oddechy pozwalajg poprawic¢ jakos¢ dzwieku Twojego gtosu, a
takze zmniejszaja napiecie.

Jezyk ciata

- Kontakt wzrokowy zapewnia faktyczna komunikacje.

- Swiadomie uzywaj rak. Przede wszystkim unikaj drapania sie w
gtowe lub w inne czesci ciata. Mowiac, uzywaj dtoni, palcow i
ramion, by wzmocni¢ przekaz.

- Nie kotysz sie!

4.2.3 Opisywanie sztuki osobom niewidomym

Przed rozpoczeciem faktycznego opisu stownego dzieta wazne jest
podanie okreslonych informacji wstepnych. Ponizsze pytania moga
pomoc w organizacji przedstawienia eksponatu.

- Co to jest? Obraz, posag, znalezisko archeologiczne...

- Gdzie zostato umieszczone? Jak jest duze? Z czego wykonane?
- Jaki jest temat dzieta?

- Kto jest autorem?

- Kiedy zostato stworzone?

- Dlaczego je stworzono?

Nastepnie rozpocznij opisywanie dzieta. Jezeli w muzeum znajduje sie
reprodukcja dotykowa obrazu, mozna ja wykorzysta¢. Dotykajac

reprodukcji, odbiorca ma wiecej danych do stworzenia obrazu dzieta w
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wyobrazni. Nalezy jednak pamietac, ze reprodukcja dotykowa nie
przypomina fotografii, jest to bardziej mapa pozwalajaca uzmystowic
sobie rozmieszczenie prezentowanych elementow.

Tak wiec na poczatku trzeba poprowadzi¢ reke danej osoby podczas
dotykania reprodukcji, objasniajac gtowne elementy eksplorowanego
obrazu.

Kolory mozna ,przettumaczy¢” lub poréwna¢ do percepcji innymi
zmystami, na przyktad poréwnujac kolory do dotykanych materiatow,
jak ziemia, woda, drewno lub kamien.

4.2.4 Warsztaty, gry interaktywne oraz seminaria

Muzea moga stanowic idealne miejsca inspiracji, nauki i zabawy. Moga
oferowac wiele mozliwosci kazdemu, kto chce poznawad sztuke, nauke
i historie, bez wzgledu na jego zaplecze kulturowe lub spoteczne, a
takze wspierac uczenie sie w sposob kreatywny.

Warsztaty, gry interaktywne oraz seminaria to skuteczny sposob na
przyciagniecie  duzej zrdéznicowanej publicznosci, nie tylko
specjalistow, ale rdwniez osob niezainteresowanych zwiedzaniem.

- Warsztaty zaprojektowano z mysla o aktywniejszym zaangazowaniu
zwiedzajacych, tak aby z wizyty w muzeum czerpali jeszcze
wiekszg przyjemnos¢. Ponadto moga one przyczyni¢ sie do
lepszego zrozumienia tematow zwigzanych z wystawa, zdobycia
doswiadczen praktycznych, nauczenia sie nowych umiejetnosci
lub technik i realizacji kreatywnych projektow.

- Gry interaktywne to motywacja do zobaczenia tego, co zwiedza sie
podczas wizyty w muzeum. Moga stymulowac uczenie sie dzieki
doswiadczeniu bezposredniemu. Muzea oferujg wiele gier dla
dzieci w wieku szkolnym i przedszkolnym, jak zestawy aktywnosci
do nauki przez zabawe.

- Seminaria sa zazwyczaj skierowane do profesjonalistow, lecz moga

by¢ rowniez atrakcyjne dla osob niebedacych ekspertami, a
zainteresowanych poznawaniem nowych rzeczy.
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4.3 Snucie opowiesci (storytelling)

4.3.1 Kazde dzieto sztuki opowiada jakqgs historie

Kazde dzieto sztuki opowiada jakas historie. Zazwyczaj mozna
opowiedziec wiele historii: historie na temat artysty, loséw dzieta oraz
przedstawionych postaci.

Snucie opowiesci wzbogaci wizyte w muzeum. W jednej historii mozna
potaczy¢ kilka eksponatow z danej wystawy.

Oczywiscie, snucie opowiesci moze stuzy¢ rowniez do opisania lub
wyjasnienia prezentowanych eksponatdéw rowniez w muzeach historii
naturalnej oraz w muzeach naukowo-technicznych.

Mozna rowniez zaangazowacC zwiedzajacych, zadajac im pytania lub
wyznaczajac zadania. Na przyktad, moéwigc o mumiach, mozna zapytac,
czy starozytni Egipcjanie mumifikowali wytacznie ludzi. Wiekszosc
zwiedzajacych zazwyczaj odpowiada: ,Nie, mumifikowali rowniez
zwierzeta, w tym koty”. Mozna wiec poprosi¢ dang grupe, np. czesc
dzieci, zeby znalazty mumie zwierzat na wystawie. Mozna tez poprosic¢
o wymyslenie wtasnych historii.

Podczas przedstawiania dzieta sztuki grupie ma sie¢ do dyspozycji
maksymalnie pie¢ minut. Zwiedzajacy zazwyczaj stuchajg stojac.
Dlatego zwieztos¢ ma znaczenie. Jezeli potrzeba wiecej czasu, lepiej
zrobi¢ to w pomieszczeniu z miejscami siedzacymi z wykorzystaniem
pomocy wizualnych lub video.

4.3.2 Struktura opowiesci

Wszystkie opowiesci maja mniej wiecej taka sama strukture fabularna,
ktora da sie podzieli¢ na piec gtownych elementow:

Sytuacja poczatkowa

- Przedstawienie tta opowiesci (czas i miejsce) oraz gtownych
postaci.
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Cos sie dzieje
- Zdarzenie, ktore narusza rownowage sytuacji poczatkowej (np.
konflikt pomiedzy postaciami, wystapienie problemu, odkrycie
zbrodni itp.).

Rozwdj zdarzen
- Opis kolejnosci zdarzen. Stanowi on osnowe opowiesci, podczas
ktorej zazwyczaj sprawy sie komplikujg, postaci walczg z sobg i
nie wiadomo, jak to sie skonczy.

Kulminacja
- Chwila najwiekszej intensywnosci opowiesci, ktéra moze prowadzi¢
do réznych rezultatow: rozwiazania problemu, wykrycia zabojcy,
Smier¢ bohatera itp.

Rozwigzanie lub sytuacja koncowa
-Opis nowego stanu rzeczy po rozwigzaniu Kkonfliktu: ponowne
zaprowadzenie pokoju, prawowity krol na tronie itp.

Kazda opowies¢ mozna snu¢ z wykorzystaniem roznych rodzajéw
narracji:
- Czesci narracyjne: opowiada sie zdarzenia i przebieg akcji.
- Czesci opisowe: opisuje sie miejsca i postaci.
- Czesci refleksyjne: przedstawia sie komentarz lub opinie na temat
postaci lub znaczenia opowiesci.

Potaczenie tych elementéw wptywa na tempo opowiesci.

Mozna jeszcze zastosowac jeden wazny zabieg. Chodzi o powiazanie
zdarzen. Mozna na przyktad:
- przedstawic¢ zdarzenia chronologicznie
- zaczac¢ od konca
- zaczac od srodka, mowiac, co juz sie stato, a nastepnie opowiedziec
wydarzenia do konca opowiesci.

Do dyspozycji jest oczywiscie wiele opcji i kombinacji. To od Ciebie
zalezy, jak snuc dang opowiesc.
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5 WNIOSKI

Poradnik COME-IN! skupia sie na wiedzy i umiejetnosciach niezbednych
do swiadczenia dobrej jakosci ustug na rzecz zwiedzajacych, z
uwzglednieniem  wszelkich  kwestii  dotyczacych WLACZANIA i
DOSTEPNOSCI w muzeach, a w szczego6lnosci na:

- SWIADOMOSCI, iz TO BARIERY STANOWIA PROBLEM, nie sama
niepetnosprawnosc, co oznacza przyjecie podejscia
integracyjnego (wtaczajacego), na ktorym korzystaja wszyscy
odbiorcy muzeoéw, nie tylko osoby niepetnosprawne

-znaczeniu wiedzy o sposobach [IDENTYFIKACJI | ELIMINACJI
WSZELKICH BARIER, ktére moga utrudnia¢ petny dostep do
muzedw i galerii

- wykorzystaniu INTEGRUJACEGO (WLACZAJACEGO) JEZYKA
skoncentrowanego na osobie, a nie na niepetnosprawnosci

- muzealnego tANCUCHA USLUG jako innowacyjnego podejsciu do
dostepnosci, obejmujacego wszystkie aspekty wizyty: informacje
i komunikacje przed wizyta, dojazd, wejscie, kasy, szatnie,
przestrzen wystawowiennicza, toalety, sklepy, a takze informacje
i komunikacje po wizycie

- wreszcie, znaczenie KOMUNIKACJI | OPIEKI NAD ZWIEDZAJACYMI, co
oznacza state zwracanie uwagi na ich potrzeby i zyczenia.

30



HHILCTIITYy
CENTRAL EUROPE

COME-IN!

* x
*

* *
* *

* 4 x

European Union
European Regional
Development Fund

Zatacznik nr 1 Tworzenie mapy wymogow
dostepnosci

Eo;tep?]oéc' Dostepnosc Dostepnosc Dostepnosc Dostepnosc

u:\{uc;uc fizyczna informacji spoteczna ekonomiczna

INFORMACJE WSTEPNE

Informacje i komunikacja przed wizyta

e Oswiadczenie o
dostepnosci

¢ Dostepnos¢ przez
strone
internetowa na
poziomie A/AA lub

e Dostepnosé przez
strone
internetowa na
poziomie AAA

e Strony
internetowe z
komponentami
video w jezyku
migowym

¢ Informacje w
jezyku
uproszczonym

¢ Dostepne i dobrze
zaprojektowane
informacje
drukowane

e Uczestnictwo i
wspotpraca ze
stowarzyszeniami
0sob
niepetnosprawnych

e Polityka
integracyjna szkot

e Bezptatny wstep
lub

¢ Jednakowe
ustugi za
jednakowa ceng
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ostepnos¢ Dostepnosc¢ Dostepnosc¢ Dostepnosc¢ Dostepnosc
tancuch us fizyczna informacji spoteczna ekonomiczna
e Zgodnos¢ z e Informacje o e Bezptatny parking
normami/ dojezdzie (czesc lub
przepisami Oswiadczenia o « Jednakowe ustugi
* Miejsca dostepnosci) za jednakowa
parkingowe dla ¢ Dostepny system cene (oraz osoba
0sob utatwiajacy towarzyszaca
O niepetnosprawnyc orientacje gratis)
~ h w poblizu
< wejscia
¢ Powiazanie z
8 dostepnym
transportem
o publicznym
e Dotykowe/
sensoryczne
oznakowanie i
oznaczenia na
chodniku
ostepnosé Dostepnosc¢ Dostepnosc Dostepnosc¢ Dostepnosc¢
tancuch us fizyczna informacji spoteczna ekonomiczna
e Zgodnos¢ z ¢ Dostepne e Obstuga e Bezptatny wstep
normami/ informacje o zwiedzajqcych lub
przepisami wejsciu przy wejsciu o Jednakowe ustugi
e Dostepne drzwi (Oswiadcgepie o za jednakowa
e Ergonomiczne dostepnosci) ceng (oraz osoba
L schody e Plany towarzyszaca
G e Jezeli sa schody, (();e?é?ﬁgjne gratis)
musi byc tez y ’
Vo) rampa lub dotykowe)
a podnosnik
; e Przestrzen do
poruszania sie

e Wyktadzina
odpowiednia dla
wozkow
inwalidzkich
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ostepnosé

Lancy Dostepnosc Dostepnosc Dostepnosc¢ Dostepnosc
ustug fizyczna informacji spoteczna ekonomiczna
e Zgodnos¢ z ¢ Przeszkolony e Pracownicy z e Bezptatny wstep
normami/ personel niepetnosprawnoscia | b
przepisami e Wyrazne mi ¢ Jednakowe ustugi
e Ergonomiczna oznakowanie kasy za jednakowa
lada (odpowiednia | ¢ postepne cene (oraz osoba
réwniez dla osob informacje o towarzyszaca
< korzystajacych z cenach (rozmiar gratis)
wn wozka) czcionki, duzy
§ e Przestrzen do kontrast itp.)
poruszama si¢ e Broszury/ulotki w
e Oznakowanie réznych formatach
dotykowe (czytelne,
: ; drukowane
P k
e Petla indukcyjna alfabetem
Braille’a itp.)
Laﬁlzostepnosc Dostepnosc Dostepnosc Dostepnosc Dostepnosc
ustug fizyczna informacji spoteczna ekonomiczna
e Zgodnos¢ z e Przeszkolony e Pracownicy z ¢ Bezptatny wstep
normami/ personel niepetnosprawnoscia | lub
przepisami e Dostegpne mi ¢ Jednakowe ustugi

SZATNIA

o Blisko kasy

¢ Dostepna szatnia
(np. wysokos¢
itp.)

e Dostepne szafki
(dotykowe
numery lub
oznakowanie,
wieszaki na
réznej wysokosci)

informacje o
cenach (rozmiar
czcionki, duzy
kontrast itp.)

e Wyrazne
oznakowanie szatni

za jednakowa
ceneg (oraz osoba
towarzyszaca
gratis)
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Laﬁocstepnosc Dostepnosc Dostepnosc¢ Dostepnosc¢ Dostepnosc
ustug fizyczna informacji spoteczna ekonomiczna
e Zgodnos¢ z normami/ | e Informacje o e Pracownicy z e Bezptatny wstep
przepisami przestrzeni niepetnosprawnoscia lub
e Posadzki wystawowe] mi « Jednakowe ustugi

OBSZAR WYSTAWIENNICZY

odpowiednie dla
wozkow

e Przestrzen do
poruszania sie

e Jezeli sg schody,
musi by¢ tez rampa
lub podnosnik

o Dostepny system
orientacyjny na
trasie zwiedzania
wystawy

e Strumien
zwiedzajacych taki
sam w przypadku
0s6b z
niepetnosprawnoscia
mi lub bez

e Rozmieszczenie
eksponatow

o Strefy odpoczynku

(Oswiadczenie o
dostepnosci)

o Dostepny system
orientacyjny na
trasie
zwiedzania
wystawy

¢ Opis eksponatow
w roznych
formatach

e Przewodniki
audio i video w
réznych
formatach
(jezyk migowy
itp.)

e Doswiadczenie
immersyjne
(wielozmystowe)

e Oferta urzqdzen

(petla
indukcyjna itp.)

e Wiqczajqce
zwiedzanie z
przewodnikiem

e Przeszkolony
personel

e Mozliwosc
wprowadzania psow-
asystentow

za jednakowg
ceng (oraz osoba
towarzyszaca
gratis)
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Laﬁlzﬁstepnosc Dostepnosc¢ Dostepnosc Dostepnosc Dostepnos¢
ustug fizyczna informacji spoteczna ekonomiczna
e Zgodnos¢ z ¢ Informacje o e Bezptatny wstep
normami/ toaletach w lub
przepisami os$wiadczeniu o e Jednakowe ustugi
e Dostepne toalety dostepnosci za jednakowq cene
D= (przestrzen do e Wyrazne
|— poruszania sie, oznakowanie
Ll wysokosc sprzetu, toalet
— uchwyty itp.)
< ¢ Klucze Euro do
O toalet dla osob
|— niepetnosprawnych
Laﬁc::stepnosc Do_stepnoé(: E\?Ztrfﬁ:cc;ﬁ Dostepnos¢ Dosteppoét’:
fizyczna A spoteczna ekonomiczna
ustug komunikacji
e Zgodnos¢ z ¢ Dostepne ¢ Pracownicy z
normami/ informacje o niepetnosprawnosciam
przepisami cenach i

SKLEP

¢ Dostepne drzwi

e Przestrzen do
poruszania sie

e Dostepna kasa
(wysokos¢ itp.)

e Dostepne ksigzki i

przewodniki w
formatach
specjalnych

e Przeszkolony

personel
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ostepnos¢ iy Dostepnosc L. L.
Lane Dqstepnosc informacji i Dostepnos¢ Dostepposc
ustug fizyczna komunikacji spoteczna ekonomiczna

e Zgodnos¢ z e Zgodnos¢ z e Informacje

Ll normami/ Systemem zwrotne
Z O przepisami Zarza}dzania ukierunkolv,vane na
- a o Jezeli istnieje Jakoscig w Muzeum | dostepnosc
(@) S punkt informacji | e Informacje na spoteczna
(o g zwrotnych, musi temat zarzadzania | e Strategie
; = by¢ dostepny informacjami podnoszenia

c e R6zne formaty zwrotnymi jakosci
N g 2 udzielania ¢ Udzielanie
Ll o ; informacji informacji
= X N zwrotnych zwrotnych
@) ; 3 e Przeszkolony
< A personel
=&

(]
o E

| .
o8

£
Z
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Zatacznik nr. 2 - Zrodta online

Interakcja i komunikacja

- Organizacja National Service Knowledge Network na kanale YouTube,
Communicating with people with disabilities - Ask me first,
https://www.youtube.com/watch?v=VHOTo4kXwfs

- Coordown, film krotkometrazowy “Not special needs” (Potrzeby nie specjalne).
http://www.notspecialneeds.com/

- Strona internetowa organizacji National Service Knowledge Network:
www.serviceandinclusion.org/index.php

- Strona Miedzynarodowej Rady angielskiego Braille'a (ICEB), www.iceb.org

- Szkota Perkins dla Oséb Niewidomych oraz Szkota dla Oséb Niewidomych i
Niedowidzacych w Teksasie, www.pathstoliteracy.org

- The Tommy Edison Experience. The Funny Side of Being Blind. (Smieszna
strona bycia niewidomym)
https://www.youtube.com/user/TommyEdisonXP/featured

- Brytyjskie Stowarzyszenie ds. Dysleksji, What are specific learning difficulties
(Czym sq szczegdlne trudnosci w uczeniu sie),
www.bdadyslexia.org.uk/educator/what-are-specific-learning-difficulties

- DysTalk, Talks on Dyslexia, Dyscalculia, Dyspraxia (Rozmowy na temat
dysleksji, dyskalkulii i dyspraksji) (filmy video) www.dystalk.com

- Strona internetowa Brytyjskiego Stowarzyszenia Oséb Gtuchych:
www.bda.org.uk

- Strona internetowa Narodowego Instytutu Gtuchoty i Innych Zaburzen
Komunikacyjnych: www.nidcd.nih.gov/health/hearing-aids

Wystawy multisensoryczne

- Kunsthistorisches Museum Wien. Ksiega Muzeum.
https://shop.khm.at/en/shop/detail/?shop%5Bshowltem%»5D=1000000000294
64-1693-0&shop%bBfilterk5D%5BtagsFacet%5D=

- Macval Musée D’art Contemporain Du Val De Marne. Zwiedzanie
multisensoryczne. www.macval.fr/english/visits-events/visits/article/multi-
sensory-tours#h3_tdm

- Metropolitan Museum of Art.
www.metmuseum.org/blogs/digital-underground/2015/multisensory-met

- Muzeum tyflologiczne (Tifloloski muzej) Chorwacja.
www. tifloloskimuzej.hr/home_en.aspx?id=48
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- Muzeum Van Gogha. Feeling Van Gogh (Czucie Van Gogha).
www.vangoghmuseum.nl/en/whats-on/feeling-van-gogh

Przewodniki audio

- British Museum, Przewodniki audio,
www.britishmuseum.org/visiting/planning_your_visit/audio_guides.aspx
Metropolitan Museum of Art, Przewodniki audio,
www.metmuseum.org/visit/audio-guide

Narzedzia dotykowe

- Anke Brock, Christophe Jouffrais. Interaktywne mapy audio-dotykowe dla osob
z dysfunkcjq wzroku. https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-
01237319/document

- British Museum. Sala 4 Zwiedzanie dotykowe.
http://www.britishmuseum.org/learning/access/egyptian touch tour.aspx

- Deutsches Historisches Museum (Berlin). Integracyjne stanowiska
komunikacyjne. www.dhm.de/besuch-service/barrierefreies-museum.html

- Louvre Museum. Stanowiska dotykowe przedstawiajqce rozwdj architektury
historycznej. www.louvre.fr/accessibilite

- Zentrum fur Virtual Reality und Visualisierung. Obrazy dotykowe/ Sztuka poza
wzrokiem. Schematy dotykowe.
www.artbeyondsight.org/handbook/acs-tactile.shtml

Snucie opowiesci

- British Museum (Muzeum Brytyjskie). Notatki do opowiadania historii.
www.britishmuseum.org/PDF/storytelling resource changed font size.pdf

- Galeria Narodowa (Londyn). Obrazy do opowiadania historii.
www.nationalgallery.org.uk/learning/teachers-and-schools/teaching-
english-and-drama/paintings-for-storytelling

- Muzeum dla dzieci (Pittsburgh, USA). Przewodnik po opowiesciach muzealnych.
https://pittsburghkids.org/visit/accessibility

38


http://www.vangoghmuseum.nl/en/whats-on/feeling-van-gogh
http://www.britishmuseum.org/visiting/planning_your_visit/audio_guides.aspx
http://www.metmuseum.org/visit/audio-guide
https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-01237319/document
https://hal.archives-ouvertes.fr/hal-01237319/document
http://www.britishmuseum.org/learning/access/egyptian_touch_tour.aspx
http://www.dhm.de/besuch-service/barrierefreies-museum.html
http://www.louvre.fr/accessibilite
http://www.artbeyondsight.org/handbook/acs-tactile.shtml
http://www.britishmuseum.org/PDF/storytelling_resource_changed_font_size.pdf
http://www.nationalgallery.org.uk/learning/teachers-and-schools/teaching-english-and-drama/paintings-for-storytelling
http://www.nationalgallery.org.uk/learning/teachers-and-schools/teaching-english-and-drama/paintings-for-storytelling
https://pittsburghkids.org/visit/accessibility

	1 PROJEKT COME-IN!
	1.1 Cele projektu
	1.2 Zasady działań w Projekcie
	1.3 Integracja oraz dostępność dla wszystkich
	1.4 Ramy prawne

	2 PODNOSZENIE ŚWIADOMOŚCI
	2.1 Pokonywanie barier dla uczestnictwa wżyciu codziennym
	2.2 Prawidłowe sformułowania

	3 ŁAŃCUCH USŁUG
	3.1 Tworzenie mapy dostępności
	3.2 Zapewnienie obsługi klienta na najwyższym poziomie
	3.2.1  Co muszą wiedzieć zwiedzający
	3.2.2  Zarządzanie informacjami zwrotnymi od zwiedzających
	3.2.3  Jak się komunikować
	3.2.4  Co robić, a czego nie robić podczas interakcji ze zwiedzającymi
	3.2.5  Rozwiązywanie problemów


	4 ZWIEDZANIE WYSTAW
	4.1 Wystawa multisensoryczna
	4.1.1  Przewodniki audio i video
	4.1.2 Narzędzia dotykowe

	4.2 Interakcje ze zwiedzającymi
	4.2.1 Rozpoczęcie wycieczki
	4.2.2  Prezentowanie eksponatów muzealnych
	4.2.3  Opisywanie sztuki osobom niewidomym
	4.2.4  Warsztaty, gry interaktywne oraz seminaria

	4.3 Snucie opowieści (storytelling)
	4.3.1  Każde dzieło sztuki opowiada jakąś historię
	4.3.2  Struktura opowieści


	5 WNIOSKI
	Załącznik nr 1 – Tworzenie mapy wymogów dostępności
	Załącznik nr. 2  - Źródła online

