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Acces1b111tatea si incluziunea in Horeca a
persoanelor cu dizabilitati

Subactivitatea 5.2. contribuie la promovarea l OIFERIT]
principiilor orizontale “Egalitate de sanse si %I
de tratament intre femei si barbati si 0 0

integrarea perspectivei de gen”, 0
“Nediscriminarea si prevenirea oricarei forme
de discriminare” si “Accesibilitatea
persoanelor cu dizabilitati”.
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De ce vorbim despre asta?

In Romania traiesc milioane de persoane cu diferite tipuri de dizabilitat,i.

In hoteluri, restaurante si cafenele, fiecare client sau coleg conteaza. Daca
un spatiu nu este accesibil, clientul nu se Intoarce. Daca un coleg nu se
simte inclus, nu ramane.

Accesibilitatea si incluziunea persoanelor cu dizabilitati in sectorul HoReCa
se refera la adaptarea spatiilor, serviciilor si atitudinilor pentru a le oferi
posibilitatea de a participa deplin si in egalitate de sanse la activitatile din
restaurante, hoteluri si cafenele. Aceasta implica eliminarea barierelor fizice
digitale si de comunicare, precum si o cultura a respectului si a ospitalitatii,
asigurand astfel accesul egal la facilitatile si experientele oferite.
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Ce iInseamna accesibilitate?

Accesibilitatea inseamna crearea unui mediu, a unor servicii si a unor produse care pot fi folosite
de toti oamenii, inclusiv de persoanele cu dizabilitati, fara bariere si fara a fi nevoie de adaptari
majore din partea lor.

Este o combinatie intre design, infrastructura, informatie si atitudine.Posibilitatea ca o persoana
sa foloseasca un serviciu, un spatiu sau o informatie fara bariere.Nu doar rampe pentru scaune
cu rotile - ci si meniuri lizibile, website usor de folosit, personal pregatit sa comunice adaptat.
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Dimensiuni ale accesibilitatii

Accesibilitate fizica
Rampa de acces pentru utilizatorii de scaune rulante.
Usi suficient de late.
Toalete adaptate.
Eliminarea pragurilor inalte si a obstacolelor.
2. Accesibilitate senzoriala
Meniuri in Braille pentru nevazatori.

Sisteme de ghidaj audio pentru nevazatori.

Panouri vizuale clare pentru persoanele cu deficiente de auz.
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3. Accesibilitate informationala Accessibility
Limbaj simplu si clar in comunicare.
Materiale explicative in mai multe formate (text, audio, video cu subtitrare).
4. Accesibilitate digital
Site-uri si aplicatii compatibile cu tehnologiile asistive.
Rezervari online simplificate si intuitive.

5. Accesibilitate atitudinala

Wit l'-:ur|c.:|| theater's wabalts Bo find detally abaut
seeasitbly sarviens available Lo i,

Personal instruit sa comunice respectuos si adaptat nevoilor fiecarui client.

Eliminarea prejudecatilor si tratamentul egal al tuturor persoanelor.
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ImpOrtanta dCCC Sibilitétii . Lwport ant

Respectarea drepturilor omului: Este un principiu fundamental, conform Conventiei ONU privind
drepturile persoanelor cu dizabilitati, care garanteaza egalitatea de sanse.

Beneficii economice: O mai buna accesibilitate inseamna atragerea unui segment mai larg de
piata, cresterea satisfactiei clientilor si 0 imagine publica pozitiva pentru afacerile din HoReCa.

Crearea unei societati mai echitabile: Prin eliminarea barierelor, se contribuie la participarea
deplina a persoanelor cu dizabilitati la viata comunitara si sociala, in conditii de egalitate cu

ceilalti.
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Ce iInseamna incluziune?

Este sentimentul ca faci parte dintr-un loc, ca esti acceptat si respectat.

In HoReCa, nu e suficient ca o persoana cu dizabilitate sa intre - trebuie s& se simta binevenita si
confortabila pe tot parcursul experientei.
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Incluziunea persoanelor cu dizabilitati in HoReCa

Incluziunea inseamna mai mult decat simpla prezenta a persoanelor cu dizabilitati intr-un restaurant, hotel sau
cafenea. Este vorba despre a crea un mediu in care acestea se simt respectate, binevenite si implicate, atat ca
angajati, cat si ca clienti.

1. Incluziunea ca angajati

Persoanele cu dizabilitati pot aduce competente, perspective si dedicare valoroase. Pentru ca ele sa fie incluse real
in echipa, HoReCa trebuie sa:

Adapteze procesul de recrutare - limbaj clar in anunturi, interviuri accesibile, evitarea prejudecatilor.

Asigure adaptari rezonabile la locul de munca - echipamente adaptate (ex.: statii de lucru la inaltime reglabila,
software pentru citire ecran).
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Ofera formare pentru toti angajatii privind diversitatea si colaborarea cu colegi cu nevoi diferite.

Promoveaza un climat de respect si sprijin reciproc - colegii sa fie incurajati sa ofere ajutor fara a fi intruzivi.
2. Incluziunea ca si clienti
Pentru ca persoanele cu dizabilitati sa se simta binevenite si In siguranta in locatiile HoReCa:
Acces fizic - rampe, lifturi, toalete adaptate.

Acces informational - meniuri in Braille, meniuri digitale accesibile, personal instruit sa citeasca oferta daca este
necesar.

Comunicare adaptata - limbaj clar, disponibilitatea de a folosi gesturi sau scris pentru clientii cu deficiente de auz.

Servicii personalizate - flexibilitate in acomodarea cerintelor speciale (ex.: aranjarea mesei pentru scaun rulant,
iluminare adaptata).
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Beneficiile incluziunii BEHEHTS

Cresterea satisfactiei clientilor si loialitate pe termen lung.
Imbunétatirea imaginii brandului - localul este perceput ca fiind deschis si responsabil social.
Acces la o piata mai mare - persoane cu dizabilitati, familiile si prietenii lor.

Mediu de lucru mai empatic si cooperativ - diversitatea in echipa duce la creativitate si solutii
inovatoare.

Incluziunea persoanelor cu dizabilitati in HoReCa nu este doar o obligatie legala, ci si o
oportunitate de a demonstra ospitalitate autentica.
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Tipuri de dizabilitati s1 nevoi

In HoReCa, putem intalni clienti sau colegi cu: 0

Dizabilitati fizice (utilizatori de scaun rulant, dificultati de mobilitate). (J '

Dizabilitati senzoriale (deficiente de vedere, deficiente de auz).

Dizabilitati cognitive sau intelectuale. o

Dizabilitati temporare (accidente, interventii medicale). @ .
\\
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Incluziunea ca angajati

Incluziunea ca angajat se refera la crearea unui mediu de lucru unde fiecare persoana se simte
respectata, sprijinita si valorizata pentru identitatea sa unica, avand un sentiment autentic de
apartenenta. Acest lucru implica asigurarea accesului egal la oportunitati si resurse, incurajarea vocilor
diverse si crearea unui spatiu sigur unde angajatii pot fi ei insisi fara teama de judecata sau
discriminare.

Cum includem persoane cu dizabilitati in echipa:
Proces de recrutare adaptat si fara prejudecati.

Instruire specifica pentru toti colegii privind diversitatea.

Adaptari rezonabile - echipamente si spatii adaptate.

Un mediu in care contributiile lor sunt apreciate.
M.JOBSCHOOL

C ENTRWUEDWUTCATI DN A L

=
<3

[ ] ]
E i

> -
=
=N

Proiect cofinantat din FSE+ Programul Educatie si Ocupare 2021-2027




Cofinantat de
Uniunea Europeana

Incluziunea ca si clienti

Exemple de practici bune:
Rampe si usi late pentru scaune rulante.
Meniuri in Braille si meniuri digitale accesibile.
Personal pregatit sa comunice clar si cu rabdare.

Posibilitatea de a personaliza experienta (masa aranjata special, iluminare adaptata).
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Benetficii pentru atacerile din Horeca

1. Creste satisfactia si loialitatea clientilor.

Persoanele cu dizabilitati si insotitorii lor se simt bineveniti si apreciati, ceea ce 1i determina sa revina.

Un mediu accesibil si incluziv ofera o experienta placuta tuturor clientilor, ceea ce conduce la
recomandari pozitive si review-uri bune.

2. Imbunéatateste reputatia si imaginea brandului.
O afacere care promoveaza incluziunea este perceputa ca responsabila social, moderna si deschisa.
Imaginea pozitiva atrage atentia mass-media, a clientilor constienti si a partenerilor de afaceri.

Pozitionarea ca un lider in incluziune poate fi un avantaj competitiv puternic.
| ] |
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3. Acces la o piata mai larga si diversificata
In lume, peste 1 miliard de persoane au dizabilitati — un segment important de clienti potentiali.
Incluziunea atrage nu doar persoanele cu dizabilitati, ci si familiile, prietenii si sustinatorii lor.
Oferind servicii accesibile, afacerea poate creste volumul vanzarilor si veniturile.

4. Crearea unui mediu de lucru mai empatic si colaborativ
Angajatii invata sa fie mai intelegatori si sa colaboreze eficient intr-un mediu divers.
Incluziunea reduce tensiunile, prejudecatile si conflictele interne.

O echipa diversa si inclusiva poate genera idei inovatoare si solutii creative.
| ] |
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5. Respectarea legislatiei si evitarea riscurilor legale

Multe tari au legi care impun accesibilitatea si nediscriminarea. Respectarea acestor norme
protejeaza afacerea de amenzi, litigii si controale negative

6. Imbunatatirea moralului si retentiei angajatilor. Angajatii care lucreaza intr-un mediu incluziv

sunt mai motivati si loiali. Reducerea fluctuatiei personalului economiseste costuri legate de
recrutare si training.

In concluzie, incluziunea persoanelor cu dizabilitati este o investitie profitabild pe termen lung,
care aduce beneficii tangibile Tn toate aspectele afacerilor HoReCa.
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Provocari si solutii pentru incluziunea persoanelor cu
dizabilitati in HoReCa

= - T, -
Provocari - '
& -
1. Costuri initiale pentru adaptari -l e
m

Implementarea rampelor, lifturilor, bailor accesibile sau a meniurilor in Braille necesita investitii
financiare. Multe afaceri mici sau medii pot percepe aceste costuri ca o povara.

2. Lipsa instruirii personalului

Angajatii nu sunt intotdeauna pregatiti sa interactioneze corect si cu empatie cu persoanele cu
dizabilitati. Lipsa de cunostinte poate duce la neintelegeri, frustrari si experiente negative pentru
clienti.

AJOBSCHOOL Eo=

€ ENTRWUEWDUTCAT I ODN AL FPIM
Proiect cofinantat din FSE+ Programul Educatie si Ocupare 2021-2027




Cofinantat de
Uniunea Europeana

3. Neconstientizarea nevoilor reale

Uneori, managerii si proprietarii nu cunosc in detaliu ce inseamna accesibilitatea si ce nevoi au

persoanele cu diferite tipuri de dizabilitati. Deciziile luate fara consultarea persoanelor cu dizabilitati
pot duce la solutii ineficiente sau inutile.

4. Rezistenta la schimbare

Cultura organizationala traditionala poate fi reticenta in a adopta noi practici si politici incluzive. Frica de
schimbare poate impiedica progresul.

5. Infrastructura veche sau neadaptabila

Cladirile istorice sau spatiile inchiriate pot prezenta dificultati majore in a deveni accesibile fara
renovari costisitoare.
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Solutii:

1. Investitii etapizate si prioritizare

Incepe cu masuri simple, cu impact mare (ex.: rampe portabile, meniuri digitale). Planifica
modernizarile pe termen mediu si lung, bugetand pentru adaptari mai complexe.

2. Training si formare continua a personalului

Organizeaza sesiuni regulate de sensibilizare si instruire despre diversitate si incluziune.
Invita experti si persoane cu dizabilitati sa Impartaseasca experiente reale.

3. Consultarea persoanelor cu dizabilitati

Inainte de a implementa solutii, cere feedback direct de la cei afectati. Colaboreaza cu ONG-
uri sau grupuri specializate pentru recomandari practice.
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4. Promovarea unei culturi organizationale deschise

Incurajeaza comunicarea deschisa si invatarea continua in echipa. Recunoaste si recompenseaza
initiativele de incluziune.

5. Adaptarea creativa a infrastructurii

Foloseste solutii alternative acolo unde renovarile nu sunt posibile (ex.: scaune rulante usoare,

ajutor din partea personalului). Foloseste tehnologia pentru a suplini unele limitari fizice (ex.:
aplicatii mobile pentru ghidare).

In concluzie provocarile nu trebuie sa fie bariere. Cu o planificare atenta, deschidere si colaborare,

orice afacere HoReCa poate deveni un spatiu cu adevarat incluziv si accesibil pentru tot
| ] |
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Legislatia anti-discriminare relevanta

Majoritatea tarilor au legi care interzic discriminarea persoanelor cu dizabilitati. Aceste legi impun
accesibilitate, tratament egal si sanctioneaza discriminarea. Respectarea legii protejeaza afacerile

din Horeca de amenzi si litigii.
Cum sa recunoastem si sa prevenim discriminarea?

Educatia si constientizarea continua a personalului. Politici clare anti-discriminare si proceduri
pentru gestionarea plangerilor. Promovarea unui limbaj si a unei atitudini respectuoase.

Rolul managementului in nediscriminarea persoanelor cu dizabilitati

Sa fie un exemplu de respect si incluziune, sa asigure instruirea periodica a echipei, sa raspunda
prompt si ferm la orice incident de discriminare.

AM.JOBSCHOOL

EEEEEEEEEEEEEEEEE

=
<3

[ ] ]
E i

> -
=
=N

Proiect cofinantat din FSE+ Programul Educatie si Ocupare 2021-2027




Cofinantat de
Uniunea Europeana

Politici si proceduri esentiale pentru prevenirea
discriminarii persoanelor cu dizabilitati in HoReCa

1. Politici scrise clare si accesibile

Este esential ca afacerea sa aiba documente oficiale care definesc clar ce este discriminarea si ce
comportamente sunt interzise. Aceste politici trebuie sa includa exemple concrete legate de dizabilitate
si sa fie comunicate tuturor angajatilor, inclusiv noilor veniti, in mod regulat. Limbajul folosit trebuie sa
fie clar, simplu si usor de inteles, evitand jargonul legal.

2. Proceduri clare de raportare si gestionare a reclamatiilor

Trebuie stabilit un sistem simplu si accesibil prin care angajatii si clientii pot semnala incidente de
discriminare fara teama. Poate fi un canal anonim, cum ar fi o cutie de sugestii sau o linie telefonica
dedicata. Este important sa existe un termen clar pentru rezolvarea reclamatiilor si un responsabil
desemnat pentru gestionarea lor.

AM.JOBSCHOOL

EEEEEEEEEEEEEEEEE

|
||
M

v

" ll.
F )

> -
0

o
Proiect cofinantat din FSE+ Programul Educatie si Ocupare 2021-2027




Cofinantat de
Uniunea Europeana

3. Sanctiuni si masuri corective

Politicile trebuie sa prevada consecinte clare pentru incalcarea normelor anti-discriminare, care pot
merge de la avertismente pana la masuri disciplinare severe. Masurile corective pot include sesiuni
suplimentare de formare, consiliere sau alte actiuni pentru remedierea situatiei.

4. Revizuire periodica a politicilor

Pentru a fi eficiente, politicile trebuie actualizate regulat, in functie de schimbarile legislative, feedback-

ul angajatilor si experientele din teren. Revizuirea implica si consultarea persoanelor cu dizabilitati sau
a expertilor in domeniu.

Tn concluzie, o politica anti-discriminare bine pusa la punct nu este doar o formalitate, ci o piatra de
temelie pentru un mediu de lucru sigur, respectuos si incluziv in HoReCa.
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Crearea unui mediu de lucru incluziv si non-
discriminator in HoReCa

1. Promovarea diversitatii in echipa

Angajarea persoanelor cu dizabilitati, dar si a altor grupuri sub-reprezentate, pentru a crea o
echipa cat mai variata. Recunoasterea faptului ca diversitatea aduce perspective noi, idei creative
si solutii inovatoare. Valorificarea diferentelor ca pe o resursa, nu ca pe un obstacol.

2. Adaptarea locului de munca

Asigurarea accesibilitatii fizice: rampe, lifturi, toalete adaptate, spatii suficient de largi pentru
deplasarea persoanelor cu mobilitate redusa. Adaptarea echipamentelor si procedurilor de lucru
pentru a raspunde nevoilor specifice ale angajatilor cu dizabilitati (ex: software de recunoastere
vocala, instrumente ergonomice). Flexibilitate Tn programul de lucru si in sarcinile atribuite, in
functie de capacitatile fiecaruia.
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3. Cultura organizationala bazata pe respect si incluziune

Incurajarea unui climat de respect reciproc intre colegi, indiferent de diferentele individuale.
Combaterea stereotipurilor si a prejudecatilor prin comunicare deschisa si educatie continua.
Promovarea empatiei, intelegerii si sustinerii reciproce.

4. Implicarea tuturor angajatilor

Implicarea intregii echipe in initiativele de incluziune pentru a crea un sentiment de apartenenta.
Dezvoltarea de activitati si programe care sa incurajeze colaborarea si socializarea intre angajati

cu diverse profiluri.
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5. Recunoasterea si celebrarea diversitatii

Organizarea de evenimente tematice, zile speciale sau campanii interne care sa aduca in prim-
plan diversitatea si incluziunea persoanelor cu dizabilitati. Aprecierea publica a eforturilor si
realizarilor angajatilor din grupuri diverse, inclusiv persoanelor cu dizabilitati.

Beneficiile crearii unui astfel de mediu

Creste motivatia si satisfactia angajatilor, imbunatateste colaborarea si comunicarea in echipa,
contribuie la o imagine pozitiva a afacerii in fata clientilor si a comunitatii.
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Viziune pe termen lung pentru accesibilitatea si
incluziunea a persoanelor cu dizabilitati in HoReCa

1. Angajamentul continuu pentru incluziune

Crearea unei culturi organizationale in care incluziunea nu este doar o actiune punctuala, ci un proces
permanent si profund integrat. Implementarea unor politici si practici care sa evolueze odata cu nevoile
angajatilor si clientilor cu dizabilitati.

2. Formare si educatie continua

Programarea regulata de traininguri pentru angajati, pentru a mentine nivelul de constientizare si
competente privind diversitatea si incluziunea. Colaborarea cu organizatii specializate pentru a aduce
expertiza actualizata si solutii practice.

3. Parteneriate si responsabilitate sociala

Construirea unor relatii solide cu comunitatile locale, ONG-uri si institutii care sprijina persoanele cu
dizabilitati. Part|C|parea activa la initiative de responsabilitate sociala Care_oromoveaza incluziunea.
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4. Monitorizarea si evaluarea progresului
Stabilirea unor indicatori clari de performanta in domeniul incluziunii si accesibilitatii.

Realizarea de evaluari periodice pentru a adapta strategiile si a asigura imbunatatiri continue.

In concluzie:

O viziune pe termen lung solida pentru accesibilitate si incluziune in HoReCa transforma afacerea
intr-un model de buna practica, aduce beneficii economice si sociale si contribuie la construirea
unei comunitati mai echitabile si prietenoase pentru toti.
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Cofinantat de
Uniunea Europeana

Concluzie — Accesibilitatea si incluziune
persoanelor cu dizabilitati in HoReCa

Accesibilitatea si incluziunea persoanelor cu dizabilitati in HoOReCa nu sunt doar o obligatie legala
sau un trend, ci sunt o alegere responsabila si umana care aduc valoare reala. Prin crearea unui
mediu accesibil si primitor, deschidem usi catre oportunitati diverse, imbunatatim experienta
tuturor angajatilor si clientilor si construim o comunitate bazata pe respect si empatie.

O afacere incluziva este o afacere puternica, inovatoare si durabila — un spatiu in care fiecare
persoana isi poate aduce contributia unica si poate creste impreuna cu echipa.

Incluziunea este cheia succesului pe termen lung, iar fiecare pas facut in aceasta directie
conteaza.
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