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PROGRAM CYKLU KONFERENCJI/SZKOLENIA BRANZOWYCH 2026

Turystyka dostepna 2026
Od obiektu do doswiadczenia
Dostepnosc jako standard jakosci, informacji, obstugi i projektowania ustug turystycznych.

Idea cyklu

Praktyczna konferencja dla branzy turystycznej, ktéra pokazuje, jak dostepnos¢ przektada sie na jakosc
doswiadczenia goscia, wiarygodng informacje, sprawniejszg obstuge i lepiej zaprojektowane produkty
turystyczne - takze wtedy, gdy nie ma mozliwosci natychmiastowej przebudowy obiektu.

Organizatorzy Turystyczna Organizacja Otwarta oraz Empatia Lab
Koordynacja Beata Nawrat
Formuta Jednodniowa konferencja branzowa: wystgpienia

eksperckie, przyktady praktyczne i warsztaty
wdrozeniowe

Edycje 9 wydarzen w 2026 r.; terminy i lokalizacje zgodnie
z harmonogramem.

Materiat programowy do przedstawienia partnerom instytucjonalnym i branzowym

Turystyczna Organizacja Otwarta x Empatia Lab
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Zatozenia merytoryczne
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Konferencja odpowiada na praktyczne potrzeby podmiotéw tworzacych oferte turystyczng: jak rozpoznaé
potrzeby réznych grup gosci, jak uczciwie i precyzyjnie informowac o dostepnosci, jak poprawia¢ standard
obstugi oraz jak projektowac produkty i doswiadczenia mozliwie uniwersalne.

Do kogo kierujemy konferencje

e organizatorzy turystyki, touroperatorzy, biura podrozy i podmioty tworzgce pakiety turystyczne;
e hotele, pensjonaty, obiekty noclegowe, gastronomiczne i konferencyjne;
e muzea, centra kultury, obiekty sportowe, parki rozrywki, atrakcje i inne miejsca odwiedzane przez

turystow;

e przewodnicy, gestorzy szlakdéw i podmioty Swiadczgce ustugi czasu wolnego;
e regionalne i lokalne organizacje turystyczne oraz organizacje branzowe;
e jednostki samorzgdu terytorialnego i instytucje odpowiedzialne za rozwdj, promocje i jakos¢ turystyki w

regionie.

Co uczestnik zyska

Lepsze rozumienie klienta

Wiarygodng informacje

Rozwigzania mozliwe do wdrozenia od razu

Perspektywe catej sciezki goscia

Roboczy plan zmiany

Turystyczna Organizacja Otwarta x Empatia Lab

uczestnik rozpozna najczestsze potrzeby oséb z
niepetnosprawnosciami, seniorow, rodzin z dzieé¢mi
i 0s6b czasowo ograniczonych w funkcjonowaniu.

nauczy sie opisywac dostepnos¢ obiektu i ustugi
konkretnie, bez ogdlnikow i obietnic, ktérych nie
mozna zweryfikowac.

pozna dziatania organizacyjne, informacyjne i
obstugowe, ktore nie wymagajg duzych inwestycji
budowlanych.

przeanalizuje doswiadczenie klienta od wyszukania
informacji i rezerwaciji po pobyt, korzystanie z
atrakcji i wyjazd.

zakonczy dzien z listg priorytetéw i pomystem na
ulepszenie wtasnego produktu, ustugi lub miejsca.
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Planowane edycje regionalne

Lp.

1

Termin

09.10.2026 (piatek)

21.10.2026 (Sroda)

26.10.2026
(poniedziatek)

05.11.2026
(czwartek)

06.11.2026 (pigtek)

10.11.2026 (wtorek)

12.11.2026
(czwartek)

16.11.2026
(poniedziatek)

20.11.2026 (piatek)

Wojewoddztwo

mazowieckie
tédzkie

kujawsko-
pomorskie

wielkopolskie

lubuskie

matopolskie

podlaskie

opolskie

mazowieckie
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Miasto

Warszawa

L6dz

Torun

Poznan

Zielona Goéra

Krakéw

Biatystok

Opole

Warszawa

Obiekt / uwagi

TOO - Targi TT Warsaw

TOO - edycja 2

TOO - edycja 3

TOO - edycja 4

TOO - edycja

TOO - edycja 6

TOO - edycja 7

TOO - edycja 8

TOO - PODSUMOWANIE ITTF

WARSAW
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Ramowy program szkolenia

Program zachowuje staty uktad godzinowy dla kazdej edyciji. Przyktady, ¢wiczenia i akcenty sektorowe mogag
by¢ dobierane do specyfiki regionu oraz profilu uczestnikéw.

Godzina

09:00-09:30

09:30-10:45

10:45-11:00

11:00-12:30

12:30-13:15

13:15-14:45

14:45-15:00

15:00-16:00

16:00-16:30

Temat i wartos¢ dla uczestnika

Rejestracja, networking i otwarcie konferencji
Powitanie uczestnikéw, przedstawienie celu dnia i sposobu
pracy.

Dostepnos¢, ktora pracuje na jakos¢ i wynik
Dostepnos¢ jako element jakosci obstugi. Potrzeby réoznych grup
klientéw, bariery na $ciezce korzystania z ustugi, rozwigzania
niskokosztowe i ustalanie priorytetéw zmian.

Przerwa kawowa

Klient chce wiedzie¢ przed rezerwacja

Rzetelna informacja przed rezerwacja. Co klient powinien
wiedzie¢ o obiekcie i ustudze, jak komunikowa¢ ograniczenia i jak
tworzy¢ uzyteczne opisy, zdjecia oraz dane.

Przerwa obiadowa

Od dostepnego obiektu do dostepnego doswiadczenia
Warsztat mapowania podrézy klienta: od wyszukania oferty i
rezerwacji po pobyt, korzystanie z atrakc;ji i wyjazd. Bariery,
punkty krytyczne i rozwigzania alternatywne.

Przerwa kawowa

Dostepny produkt turystyczny - warsztat projektowy
Warsztat na realnych ustugach i produktach. Uczestnik
identyfikuje bariery, poprawia informacje dla klienta i
przygotowuje mini-plan wdrozenia zmian.

Od inspiracji do wdrozenia

Podsumowanie, konsultacja przypadkéw i wyboér pierwszego
kroku do wdrozenia. Co mozna zrobi¢ od razu, co wymaga
budzetu, a co wspétpracy.

Turystyczna Organizacja Otwarta x Empatia Lab

Prowadzenie

Organizatorzy

Beata Nawrat / Dominika
Lewicka-Klucznik / Karol
Kostrzewa

Julita Kuczkowska / Karol

Kostrzewa

Zespot ekspercki

Zespot ekspercki

Moderator i eksperci
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Program szczegodtowy

09:30-10:45
Dostepnosc, ktéra pracuje na jakosé i wynik - jak zamieni¢ potrzeby klientéw w lepsza ustuge

Modut otwierajacy porzadkuje temat dostepnosci z perspektywy biznesowej i ustugowej. Uczestnicy zobaczg, ze
dostepnosé nie sprowadza sie do infrastruktury ani do pojedynczej grupy odbiorcéw. To sposdb projektowania
doswiadczenia klienta, ktéry pomaga ograniczac bariery, poprawia¢ komunikacje, wzmacnia¢ samodzielnos¢
gosci i budowac przewidywalny standard obstugi. Blok taczy perspektywe oséb ze szczegdlnymi potrzebami z
codziennymi decyzjami organizatoréw turystyki, hoteli, atrakcji i samorzadow.

e Klient, ktérego warto lepiej poznacé: kim sg osoby ze szczegdlnymi potrzebami w turystyce - osoby z
niepetnosprawnos$ciami, seniorzy, rodziny z matymi dzieémi, osoby czasowo ograniczone ruchowo lub
sensorycznie - oraz jak ich potrzeby wptywaja na wybér miejsca, sposob rezerwacji, ocene bezpieczenstwa i
decyzje o powrocie;

e Ro&zne potrzeby - jedna ustuga: jak ograniczenia wzroku, stuchu, mobilnosci, orientacji, komunikacji lub
przetwarzania informacji moga zmienia¢ sposdb korzystania z tej samej ustugi i dlaczego jedno rozwigzanie
nie zawsze odpowiada wszystkim klientom;

e Dostepnos¢ jako jakos$c¢ obstugi: jak przewidywalna informacja, jasne procedury, przygotowany personel i
mozliwos¢ uzyskania pomocy wptywaja na komfort goscia, liczbe sytuacji problemowych oraz spojnoscé
standardu obstugi;

e Dostepnos¢ za0, 100i 1000 zt: przeglad zmian mozliwych do wdrozenia matym kosztem - od sposobu
udzielania informacji i oznaczen, przez organizacje obstugi, po proste rozwigzania mobilne i wyposazenie
wspierajgce klienta;

e Od deklaracji do priorytetéw: jak odrézni¢ dziatania pilne od kosztownych, jak planowac¢ poprawe
dostepnosci etapami i jak wybiera¢ rozwigzania, ktére maja najwieksze znaczenie dla klienta przy
ograniczonych zasobach;

e Perspektywa zarzadzajgcego: jak rozmawiac¢ o dostepnosci z wtascicielem, zespotem i partnerami tak, aby przejs¢
od ogoblnej deklaracji do konkretnych odpowiedzialnosci, harmonogramu i standardu obstugi;

e Korzys¢ praktyczna: uczestnik otrzymuje sposéb na szybkie uporzadkowanie barier i dziatarn wedtug wptywu na
klienta, kosztu oraz mozliwosci wdrozenia.

Efekt dla uczestnika: po module uczestnik potrafi rozpoznaé najwazniejsze grupy potrzeb, nazwaé bariery w
swojej ustudze i odrézni¢ zmiany wymagajace inwestycji od dziatan organizacyjnych, informacyjnych i
obstugowych, ktére mozna rozpocza¢ od razu.

11:00-12:30
Klient chce wiedzie¢ przed rezerwacja - jak komunikowa¢ dostepnosé tak, aby klient mogt Swiadomie wybraé
oferte

Ten modut pokazuje, jak informacja staje sie czescig produktu turystycznego. Uczestnicy ucza sie budowac
komunikaty, ktére pomagaja klientowi samodzielnie oceni¢, czy dany obiekt, atrakcja lub ustuga odpowiada jego
potrzebom. Zamiast deklaracji typu ,,obiekt dostepny” uczestnicy pracuja na konkretnych danych, fotografiach,
wymiarach i opisach sytuacji, ktére majag znaczenie przed zakupem. Efektem jest mniej nieporozumien, wigksze
poczucie bezpieczenstwa klienta i bardziej profesjonalna komunikacja marki.

e Jak méwi¢ prawde o dostepnosci: jak zastepowac ogélne hasta precyzyjng informacja o tym, co klient
faktycznie zastanie na miejscu - takze wtedy, gdy obiekt ma ograniczenia;

Turystyczna Organizacja Otwarta x Empatia Lab
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e Informacja, ktéra pozwala podja¢ decyzje: jakie dane podawac o wejsciu, dojsciu, parkingu, schodach,
podjazdach, windach, szerokosci przejs¢, pokojach, tazienkach, miejscach odpoczynku, gastronomii i
innych elementach ustugi;

e Zdjecie, wymiar, prosty opis: jak wykorzystac zdjecia, podstawowe wymiary, mapy, krétkie opisy i
odpowiednio dobrany jezyk, aby klient nie musiat dzwoni¢ po kazda informacje i mogt lepiej przygotowac sie
do wizyty;

e Hotel dostepny w praktyce - od rezerwacji do wymeldowania: analiza catego pobytu goscia - kontakt przed
przyjazdem, parking i wejscie, recepcja, komunikacja w obiekcie, pokdj i tazienka, $niadanie i gastronomia,
obstuga psa asystujacego, alarmowanie, bezpieczenstwo i ewakuacja;

e Cwiczenie praktyczne: uczestnicy analizuja przyktadowy opis obiektu, wskazuja informacije zbyt ogélne lub
nieprzydatne, a nastepnie przygotowuja jego wersje bardziej konkretna, przewidywalnag i uzytecznag dla
klienta;

e Kanaty kontaktu przed wizyta: jak przygotowac odpowiedzi na najczestsze pytania klientéw, aby recepcja,
sprzedaz, informacja turystyczna i kanaty online przekazywaty spéjne komunikaty;

e Korzys¢ praktyczna: uczestnik potrafi przygotowac opis dostepnosci, ktdry moze wykorzystac na stronie
internetowej, w ofercie handlowej, systemie rezerwacyjnym lub informacji dla partneréw.

Efekt dla uczestnika: uczestnik potrafi przygotowaé rzetelny opis dostepnosci obiektu lub ustugi, wskazaé
dane potrzebne klientowi przed rezerwacja oraz zaplanowac spdojna informacje w kanatach online,
sprzedazowych i bezposredniej obstudze.

Program szczegdtowy - czes¢ warsztatowa

13:15-14:45
Od dostepnego obiektu do dostepnego doswiadczenia turystycznego - jak zobaczy¢ ustuge oczami klienta

Interaktywny modut warsztatowy przenosi uwage z pojedynczego elementu obiektu na catg podroz klienta.
Uczestnicy analizuja, co dzieje sie przed wizyta, w drodze, na miejscu i po zakoniczeniu ustugi. Dzieki temu
tatwiej zobaczy¢ bariery niewidoczne z perspektywy organizatora oraz zidentyfikowac miejsca, w ktérych drobna
zmiana informacji, procedury lub organizacji obstugi moze zdecydowac o tym, czy klient skorzysta z oferty
samodzielnie i bez stresu.

e Mapa podrézy klienta: krok po kroku - wyszukiwanie informacji, kontakt i rezerwacja, przygotowanie do
wizyty, dojazd, parking, wejscie, orientacja w przestrzeni, zakup biletu lub meldunek, korzystanie z atrakcji i
ustug dodatkowych, gastronomia, toaleta, odpoczynek i wyjscie;

e Momenty prawdy: gdzie najczesciej pojawia sie ryzyko utraty klienta - brak informacji, niedostepny kontakt,
nieczytelne oznaczenia, brak procedury pomocy, zaskakujace bariery albo niespdjna obstuga miedzy
kanatami;

e Barieryirozwigzania alternatywne: jak projektowac¢ wsparcie personelu, alternatywny sposob wejscia,
zwiedzania, komunikacji lub realizacji ustugi tak, aby ograniczenia techniczne nie oznaczaty automatycznie
wykluczenia klienta;

e Prosty audyt wtasnej $ciezki klienta: uczestnicy otrzymuja sposoéb patrzenia na wtasng ustuge przez pytania
kontrolne i analizujg wybrany fragment swojej oferty, wskazujac bariery, ryzyka i mozliwe usprawnienia;

o Wspodtpraca miedzy podmiotami: jak spojrze¢ na dostepnosé catego doswiadczenia turystycznego, gdy klient
korzysta kolejno z transportu, noclegu, gastronomii, atrakcji i informacji turystycznej;

Turystyczna Organizacja Otwarta x Empatia Lab
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e Korzys¢ praktyczna: uczestnik potrafi stworzy¢ prostg mape sciezki klienta i wskaza¢ miejsca, w ktérych zmiana
organizacyjna moze najszybciej poprawi¢ doswiadczenie goscia.

Efekt dla uczestnika: uczestnik tworzy mape sciezki klienta, rozpoznaje punkty krytyczne i potrafi
zaproponowac rozwigzania alternatywne tam, gdzie petna dostepnos¢ techniczna nie jest obecnie mozliwa.

15:00-16:00
Dostepny produkt turystyczny - warsztat projektowy: od pomystu do oferty, ktora tatwiej kupic¢ i zrealizowac

Warsztat projektowy stuzy bezposredniemu przetozeniu wiedzy z wczesniejszych czesci konferencji na wtasna
praktyke. Uczestnicy pracuja na realnych lub przyktadowych produktach: pobycie hotelowym, wycieczce,
muzeum, spacerze z przewodnikiem, wydarzeniu, przejezdzie czy pakiecie regionalnym. Celem nie jest
stworzenie osobnej ,,oferty dla oséb z niepetnosprawnosciami”, lecz wzmocnienie podstawowego produktu tak,
aby byt czytelniejszy, bardziej przewidywalny i uzyteczny dla mozliwie szerokiej grupy klientéw.

e Dla kogo produkt jest dzi$ dostepny: szybka diagnoza, kto moze skorzystac z oferty samodzielnie, kto
potrzebuje wsparcia, a kto moze napotkaé bariere uniemozliwiajgca zakup lub udziat;

e Co klient musi wiedzie¢ przed zakupem: wybér kluczowych informaciji, ktére powinny znalez¢ sie na stronie,
w opisie produktu, regulaminie, systemie rezerwacyjnym i komunikacji przed wizyta;

e Projektowanie mozliwie uniwersalne: jak wzmacniac¢ gtéwny produkt przez elastyczne zasady obstugi,
czytelng informacje, rézne kanaty komunikacji i rozwigzania alternatywne zamiast tworzy¢ marginalne
»oferty specjalne”;

e Plan wdrozenia: wyb6r 2-3 zmian o najwiekszym znaczeniu, okreslenie pierwszego kroku, osoby
odpowiedzialnej, potrzebnych zasobéw oraz tego, po czym organizacja pozna, ze zmiana rzeczywiscie
poprawita doswiadczenie klienta;

e Testowanie rozwigzania: jak sprawdzi¢, czy wprowadzona zmiana jest rzeczywiscie uzyteczna - przez obserwacje,
informacje zwrotna od klientéw i przeglad najczestszych pytan lub problemoéw;

e Korzysc praktyczna: uczestnik konczy warsztat z roboczg wersjg ulepszonego produktu lub ustugi i listg dziatan,
ktére mozna kontynuowac po konferencji.

Efekt dla uczestnika: uczestnik wychodzi z robocza wersjg ulepszonego produktu lub ustugi, lista
najwazniejszych informacji dla klienta oraz krotkim planem wdrozenia 2-3 zmian o najwiekszym znaczeniu.

Zamkniecie i wdrozenie

16:00-16:30
Od inspiracji do wdrozenia - jak wrdéci¢ z konferencji z decyzja, a nie tylko z notatkami

Koncowy blok pomaga uporzadkowaé wnioski i zamieni¢ je w decyzje. Uczestnicy maja przestrzen na
konsultacje wtasnych przypadkoéw, rozréznienie dziatarn mozliwych do wykonania od razu od zmian
wymagajgcych budzetu lub wspoétpracy oraz wybér jednego konkretnego kroku do wdrozenia po konferencji.
Dzieki temu wydarzenie koriczy sie nie tylko inspiracja, ale takze prostym planem dalszego dziatania.

e Pytaniaiodpowiedzi: konsultacja realnych dylematow uczestnikow z ekspertami - mozliwos$¢ odniesienia
programu do wtasnego obiektu, produktu, wydarzenia, szlaku lub polityki rozwoju turystyki;

e Co mozemy zrobi¢ od jutra: lista zmian niskokosztowych i organizacyjnych, ktére mozna rozpocza¢ bez
inwestycji budowlanej - w informacji, obstudze, oznaczeniach, procedurach i przygotowaniu zespotu;

Turystyczna Organizacja Otwarta x Empatia Lab
Strona 7



TURYSTYKA DOSTEPNA 2026 | PROGRAM KONFERENCJI

e Cowarto zaplanowac systemowo: obszary wymagajace decyzji wtascicielskich, budzetu, zmian
infrastrukturalnych albo wspétpracy miedzy przedsiebiorcami, organizacjami turystycznymi i samorzadem;

e Osobisty priorytet wdrozeniowy: kazdy uczestnik wybiera jeden konkretny krok, ktéry moze rozpoczac¢ po
konferencji, oraz okresla, jakiego wsparcia, informacji lub wspotpracy potrzebuje, aby go zrealizowac.

Efekt dla uczestnika: uczestnik konczy konferencje z uporzadkowanymi priorytetami, odpowiedziami na
wtasne pytania i jasno okreslonym pierwszym krokiem, ktéry moze podja¢ po powrocie do swojej organizacji.

Materiaty i narzedzia dla uczestnikow

e schemat pytan kontrolnych do szybkiego przegladu dostepnosci wtasnej ustugi;

e model mapy Sciezki klienta do wykorzystania w hotelu, atrakcji, wydarzeniu lub produkcie turystycznym,;
e zestaw wskazdwek do przygotowania rzetelnej informacji o dostepnosci przed rezerwacja;

e mini-plan wdrozenia pomagajacy ustali¢ priorytety, odpowiedzialnosc¢ i pierwszy krok po konferencji.

Metody pracy

e krotkie wystgpienia eksperckie oparte na praktycznych przyktadach;

e analiza przypadkow z hoteli, atrakcji, wydarzen i innych ustug turystycznych;
e mikroc¢wiczenia i praca na materiatach uczestnikow;

e mapowanie Sciezki klienta oraz identyfikacja barier i punktow krytycznych;

e warsztat projektowy zakonczony mini-planem wdrozenia.

Proponowany zespot ekspercki

Obsada poszczegolnych blokéw moze by¢ dostosowana do lokalizacji, profilu uczestnikow i tematyki danej
edycji.

e Beata Nawrat -

e Dominika Lewicka-Klucznik — specjalistka ds. dostepnosci, prostego jezyka i ETR, prywatnie mama syna
Z niepetnosprawnoscig

e Dr Karol Kostrzewa — specjalista ds. dostepnosci, osoba nie dowidzgca

o Julita Kuczkowska — specijalista ds. dostepnosci, osoba poruszajgca sie na wozku

Rezultat cyklu: wzmocnienie kompetencji branzy turystycznej w zakresie projektowania i komunikowania
dostepnych ustug oraz budowanie wspolnego jezyka wspétpracy pomiedzy przedsiebiorcami,
organizacjami turystycznymi i samorzgdem.

Turystyczna Organizacja Otwarta x Empatia Lab
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