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1.

Innledning

Tilgjengelighet i reiselivet handler ikke bare om a oppfyl-
le lovpalagte krav eller & gjennomfgre enkelttiltak. For
reiselivsbedrifter — enten det dreier seg om overnatting,
serveringssteder, aktiviteter, transport, attraksjoner eller
arrangementer — bergrer tilgjengelighet hele kundeop-
plevelsen: fra sgk etter informasjon og planlegging av
reisen, til ankomst, opphold, deltakelse i aktiviteter og
hjemreise.

Tilgjengelighet omfatter mer enn universell utforming
av bygninger og fysiske omgivelser. Minst like viktig

er kvaliteten pa service og hvordan gjestene blir matt
og behandlet. Profesjonell, respektfull og inkluderende
kundeservice er ofte avgjgrende for om en opplevelse
oppleves som tilgjengelig.

God tilgjengelighet gir bade konkurransefortrinn og
tydelige bidrag til samfunnsutvikling. Den styrker
inkluderingen av personer med funksjonsnedsettelser,
gjgr hverdagen enklere for eldre, barnefamilier og per-
soner med midlertidig skader, og forbedrer kvaliteten pa
opplevelsen for alle. Slik kan reiselivsbedrifter ta sosialt
ansvar, bygge et sterkere omdgmme og skape positive
ringvirkninger i lokalsamfunnet. Tilgjengelighet gir
reiselivet en plattform som ikke kan erstattes av kunstig
intelligens — her ma bedriftene vaere til stede, i mgte
med gjestene.

Samfunnet forventer i gkende grad at naeringslivet

ikke bare leverer produkter og tjenester, men ogsa

tar ansvar for baerekraft, inkludering og rettferdighet.
Tilgjengelighet blir pd denne maten en del av virksom-
hetens legitimitet og tillit og en kilde til differensiering i
et konkurranseutsatt marked.

Tilgjengelighet representerer ogsa et stort og vok-
sende markedspotensial. Mange personer med
funksjonsnedsettelser er allerede aktive reisende med
betydelig kjgpekraft. Sammen med en aldrende befolk-
ning og flere gjester med ulike tilgjengelighetsbehov
gker kundegrunnlaget. Bedrifter som leverer tilg-
jengelige opplevelser av hgy kvalitet vil bade belgnnes
med gkt lojalitet og tiltrekke seg nye kundegrupper.
Dette styrker markedsposisjonen og bygger en merkev-
are som forbindes med kvalitet, rettferdighet og inklud-
ering.

Tilgjengelighet er dessuten ikke et prosjekt man kan
“bli ferdig med”, men en langsiktig prosess der malet
er kontinuerlig forbedring. Det viktigste er 8 komme i
gang, og bruke erfaringer og tilbakemeldinger til & leere
0g justere underveis.

Denne planen er utviklet som et praktisk verktgy for
reiselivsbedrifter. Den gir en strukturert prosess og en
tiltaksbank med konkrete forslag som kan tilpasses
lokale behov. Malet er a gjgre det enkelt og starte, gjen-
nomfgre og videreutvikle arbeidet med tilgjengelighet
—til beste for gjester, ansatte, lokalsamfunn og bedriften
selv.

Accessability Plan for Destinations-handboken er ut-
viklet | prosjektet AccessNorway, i et samarbeid mellom
NDBR, Sunnasstiftelsen, Inklu — Beitostglen og Innovas-
jon Norge, med statte fra BUFDIR. Kunnskapsgrunnlag-
et bygger pd erfaringer fra AccessTour.
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2.

Grunnleggende prinsipper

Involvering og samarbeid: Arbeidet bgr gjgres i dialog
med ansatte, gjester, brukerorganisasjoner, kormmunalt
rad for personer med funksjonsnedsettelser og lokal-
samfunnet. Personer med nedsatt funksjonsevne bgr
inkluderes som radgivere, ansatte, kunder og samarbe-
idspartnere.

Helhet og langsiktighet: Tilgjengelighet ma gjennom-
syre hele virksomheten - fra markedsfgring og booking
til service, fasiliteter og opplevelser. Det er en standard
for kvalitet, ikke enkelttiltak. Nar universell utforming er
normen, kan alle delta uten ekstra tilpasning.

Kundetilfredshet og service: Universell utforming er
viktig, men like viktig er hvordan gjestene blir mgtt og
behandlet. Profesjonell, respektfull og inkluderende ser-
vice er avgjgrende for en positiv opplevelse.

Kontinuerlig lzering og forbedring: Tilgjengelighet er
en pagaende prosess. Det skal vaere rom for a prove,
feile og justere tiltakene underveis. Vaer mottakelig for
tilbakemeldinger fra gjester og samarbeidspartnere —
ofte er det nettopp disse som gir de beste innspillene til
reelle forbedringer.

Strategisk forankring: Arbeidet ma integreres i virksom-
hetens strategi, planer og budsjetter, og eies av ledelsen.
Da blir tilgjengelighet en naturlig del av merkevaren og
konkurransekraften.

Ufarliggjgring: Frykten for a gjgre feil ma ikke bli en bar-
riere. Det viktigste er 8 komme i gang - selv sma forbed-
ringer kan utgjgre en stor forskjell for gjestene.

3.

Trinn-for-trinn prosess i 6 faser

For a sikre framdrift og kvalitet kan bedriften fglge

en strukturert og trinnvis prosess. Denne gir et rammev-
erk for a ga fra idé til handling, og sgrger for at tiltak ikke
bare planlegges, men ogsa gjennomfgres, vedlikeholdes
og evalueres.

1.  Kartlegging: F3 oversikt over dagens situasjon. Bruk
gjerne Access Norway- verktgykassen, og gjen-
nomfgr kartlegging i dialog med ansatte, gjester,
brukerorganisasjoner og/eller kommunalt rad for
personer med funksjonsnedsettelser. Analyser gjest-
etilbakemeldinger og identifisere kjente barrierer.
Test fasilitetene der det er mulig: 1an en rullestol,
prgv hvordan det er a orientere seg som blind eller
svaksyn, eller mal stgynivaet i ulike rom. Mange be-
hov blir fgrst synlige nar man tester ut i praksis.

2. Prioritering: Velg omrader som bgr tas fgrst. Det
kan veere tiltak med stor brukerverdi eller sym-
bolverdi - f.eks. adkomst til inngangspartiet, tilg-
jengelige menyer eller oppdatert informasjon pa
nettsiden. Begynn gjerne med enkle tiltak som gir
stor effekt for & skape entusiasme.

3. Tiltaksplan: Velg tiltak fra tiltaksbanken og lag en
plan med mal, ansvar, frister og ressurser.
Bruk Access Norway sin mal for tilgjengelighetsplan.

4. Gjennomfgring: Realiser tiltakene i samarbeid med
ansatte og eksterne partnere (f.eks. leverandgrer,
kommunen, kommunalt rad for personer med
funksjonsnedsettelser, destinasjonsselskapet). Sgrg
for at hele personalet er informert og involvert.

5. Vedlikehold: Etabler rutiner for oppdatering av
informasjon (feilinformasjon skaper barrierer og
undergrave tillit), kvalitetssikring og vedlikehold av
Igsninger. Dette spenner fra dgrer, ramper og heiser
til menyer, brosjyrer og nettsider.

6. Evaluering: Involver gjestene. Samle inn og analyser
tilbakemeldinger, og bruk erfaringene til a justere
tiltak og utvikle nye Igsninger.
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Tiltaksbank

Her finner du forslag til tiltak som kan bidra til gkt tilg-
jengelighet. Tiltaksbanken er ikke uttgmmende -suppler
gjerne med egene tiltak tilpasset lokale forhold.

Organisering og ledelse
1. Utnevne en tilgjengelighetsansvarlig.

2. Kartlegge bedriften, produkter og tjenester for
tilgjengelighet. Bruk gjerne Access Norway - verk-
tgykassen.

3. Integrere tilgjengelighet i strategier, budsjetter og
handlingsplaner, pa lik linje med andre kvalitets- og
beerekraftsmal.

4. Sgrge for opplaering i inkluderende service og res-
pektfull kornmunikasjon (f.eks. arlig kurs). Undersgk
mulighet for felleskurs via destinasjonsselskapet.

5. Utarbeide en intern kode for god praksis for a samle
erfaringer, systematisere tiltak og bygge inkluderen-
de kultur.

6. Arrangere besgk fra brukergrupper for a teste tilg-
jengelighet og gi ansatte praktisk leering.

7. Leere av andre som har lykkes, gjennom studie-
besgk eller erfaringsdeling.

8. Rekruttere og tilrettelegge for ansatte med funks-
jonsnedsettelser.

9. Utarbeide beredskapsrutiner (alarm, evakuering,
skilting) som er tilgjengelige for alle gjester.

10.

1.

12.

Etablere rutiner for arlig intern evaluering basert
pa gjestetilbakemeldinger.

Brukermedvirkning: Ga fra ad hoc-involvering til
strukturert samarbeid. Opprett et radgivende panel
med personer med funksjonsnedsettelser. Panelet
kan mgtes arlig for & gi rad om prioriteringer, eval-
uering og nye tiltak - dette gir kontinuitet og bedre
forankring.

Delta i sertifiserings- og utviklingsprogrammer
for inkludering og tilgjengelighet (feks. Solsikkepro-
gram eller Likestilt arbeidsliv.).

Kommunikasjon, informasjon og markedsfgring

13.

14,

15.

16.

17.

18.

Ha en universelt utformet nettside (lett & navigere,
kompatibel med skjermlesere). God tilgjengelighet
gir ogsa bedre sgkemotoropptimalisering (SEO).

Tilby informasjon i flere formater: lettlest tekst,
tydelige kontraster, lydfiler, punktskrift, QR-koder.

Tilby menyer, program og brosjyrer i tilgjengelige
versjoner (stor skrift, digitale utgaver, symboler/pik-
togrammer).

Utforme enkle registreringsskjemaer som inklu-
derer spgrsmal om behov for tilrettelegging, assis-
tanse eller kosttilpasninger (f.eks. cgliaki, laktosein-
toleranse, allergier)

Bruke ISO-standardiserte symboler/piktogram-
mer konsekvent.

Tekste videoer og tilby innhold pa tegnsprak der det
er relevant (gjelder ogsa promotering og informas-
jon)


https://hdsunflower.com/no/
https://hdsunflower.com/no/
https://agderfk.no/vare-tjenester/folkehelse-levekar-og-likestilling/likestilt-arbeidsliv/

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

Inkludere en egen seksjon om tilgjengelighet i
alt informasjonsmateriell- nettsider, brosjyrer, kart,
menyer, programmer - med tydelig beskrivelse av
tilgjengelige fasiliteter og tjenester. Bruk gjerne
bilder. Se mal i Access Norway -verktgykassen.

Sikre palitelighet i informasjonen: All tilg-
jengelighetsinformasjon som deles med gjester

mMa veere korrekt og oppdatert. Erfaring viser at
tredjepartsplattformer (som booking.com eller
Airbnb) ofte ikke gir tilstrekkelig eller riktig informas-
jon. Bedriften ma derfor selv kommunisere tilg-
jengelighet tydelig og troverdig pa egne kanaler.

Gjgre innhold i sosiale medier tilgjengelig med
lettlest sprak, undertekster og beskrivelser/lydinfor-
masjon for personer med nedsatt syn.

Bruke inkluderende bildemateriale (se retningslin-
jer under)

Opprette lavterskelkanaler for spgrsmal om hjelp
eller tilrettelegging. Bruk visuelle hjelpemidler ved
resepsjon/skranker.

Unnga diskriminering i prissetting: Kunder med
funksjonsnedsettelser skal ikke belastes hgyere
priser for tilgjengelige tjenester eller produkter. Et
HC-rom brukt av én person skal f.eks. prises som et
ordinzert enkeltrom.

Kommunisere konkrete resultater og forbedringer
(oppgraderinger, nye tjenester, positive gjestetil-
bakemeldinger) for a vise framdrift og bygger tillit.

Fremme tilgjengelighet i nzerings- og bransjefora,
ved 3 st opp for saken, dele erfaringer og bidra til at
inkludering blir en felles standard i reiselivet.

Foto: Nicolay Flaaten

Fysisk tilrettelegging og opplevelsesdesign

27.

28.

29.

30.

3.

Sgrge for universell adkomst (rampe, heis,
automatiske dgrer) til inngangspartier og
fellesomrader.

Utforme vennlige interaksjons- og serviceom-
rader (for eks. skranke i riktig hgyde og hvileplasser)

Ha minst ett HC-toalett og tilgjengelige sitteplasser.

Tilrettelegge overnattingsrom: Universelt utfor-
mede bad og praktiske Igsninger som sikrer selvs-
tendig bruk - f.eks. enkel tilgang til seng, lyskontroll
fra sengen, tilgjengelig vindu, dusjkrakk, lavt dus-
jhode og handkleaer i rekkevidde. HCrom bgr ogsa
tilby fleksibilitet i sengetype (dobbeltseng eller
enkeltsenger).

Cjore serveringsomrader tilgjengelige (adkomst,
fjerne hindringer, riktig bordhgyde, HC-toalett).

NDBR




32. Tilby tilgjengelige menyer med informasjon om

ingredienser, allergener og tilpasninger (f.eks. cgliaki,

laktoseintoleranse). Bruk gjerne bilder av rettene,

lettlest sprak, punktskrift eller digitale versjoner for &

sikre selvstendighet.

33. Sgrge for skilting i riktig hgyde, med tydelig kon-
trast - gjerne taktilt og QR-koder.

34. Tilby audioguider og audiobeskrivelser i utstill-
inger og opplevelser.

35. Tilrettelegge minst én kulturarena/attraksjon eller

aktivitet med tilgjengelige lgsninger (tekst, lyd,
ledsagerutstyr).

36. Tilby utldn/utleie av hjelpemidler (rullestoler, sit-ski,

armsykkel, sittesykkel, sykkelfront, ledsagerutstyr,
stille soner).

37. Ha HC-parkeringsplasser naer inngang og

attraksjoner. Sgrg for tydelig skilting og merking iht

standarder.

38.

39.

40.

4.

42.

Lage en «24-timers tilgjengelig opplevelse» — et
helhetlig tilbud hvor gjesten kan spise, bo, delta
pa aktiviteter og bruke transport uten barrierer.

Tilrettelegge arrangementer slik at alle kan delta
(tolketjenester, teleslynge, teksting, rullestoltil-
rettelegging, god belysning, rolig sone).

Tilby tilgjengelige arenaer for mgter, kurs og
konferanser (tegnspraktolk, teleslyngeanlegg, Al-
basert direkte underteksting)

Utvikle tilgjengelige pakketilbud som kan
markedsfgres og selges gjennom turoperatgrer
og reisebyraer.

Samarbeide med bloggere og innholdspro-
dusenter som profilerer tilgjengelig turisme.

Sporsmal og ytterligere ressurser

Gjennom AccessNorway har din destinasjon tilgang
pa kontaktpersoner og ressurer som kan hjelpe dere
med problemstillinger og tiltak i arbeidet mot gkt
tilgjengelighet.

Ta kontakt med den ansvarlige organisasjonen for

reisemalsutviklingen i din region for mer informasjon.



5.

Inkluderende bildemateriale
og kommunikasjon

Personer med nedsatt funksjonsevne er sjelden rep-
resentert i destinasjoners markedsfgring. Nar de fgrst
inkluderes, skjer det ofte gjennom diskriminerende
eller instrumentelle fortellinger om funksjonsevne -
der fokus ligger pa hjelpemidler fremfor personen,
eller hvor vedkommende fremstilles isolert og passiv,
snarere enn som del av et fellesskap. Slike fremstillinger
bidrar til & forsterke stereotypier og overser mangfoldet
i erfaringene til mennesker med funksjonsnedsettelser.
En mer inkluderende tilneerming kan bidra til a skape
troverdighet, styrke tilliten og speile virkeligheten pa en
mer rettferdig mate.

Retningslinjer for inkluderende bildemateriale og
kommunikasjon

Vis mangfoldet: Representer mennesker med
nedsatt funksjon pa tvers av kulturer, hudfarger og
nasjonaliteter i ulike roller — som familier, venner, par
og kolleger - ikke bare som enkeltindivider.

Fokus pa personen, ikke hjelpemiddelet:
Hjelpemidler kan vaere synlige, men bgr ikke vaere
det sentrale motivet. Personen og opplevelsen skal
vaere i sentrum.

Unnga fortellinger som bygger pa fordommer
mot personer med funksjonsnedsettelser: Ikke
framstill personer som «helter» eller «inspirasjon»
bare fordi de deltar i en aktivitet. La dem vaere van-
lige aktgrer i hverdags- og ferieopplevelser.

Normaliser deltakelse: Plasser personer med ned-
satt funksjon i ssmme kontekster som alle andre —i
restauranter, pa tur, i kulturarrangementer - for &
vise at de er en naturlig del av helheten. Ikke bare |
innhold som handler om tilgjengelighet.

Unnga instrumentalisering: Bruk ikke personer
med funksjonsnedsettelser kun for a signalisere
«mangfold» eller «politisk korrekthet». Bildene skal
vaere autentiske og respektfulle.

Bruk inkluderende sprak og terminologi: Serg for
at bildetekster, brosjyrer og annet materiale speiler
verdighet, respekt og riktig begrepsbruk.

Tl
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GODE TIPS TIL
ARBELDET DITT!

Ord og begrepsbruk
tilgjengelighet

Sett personen fgrst, ikke funksjonsnedsettelsen.
Bruk et ngytralt og verdig sprak, og unnga ord
som kan vekke medlidenhet.

Her finner du de mest anbefalte begrepene a bruke:
Mpersoner med funksjonsnedsettelser / personer med nedsatt funksjonsevne
MBIinde personer eller personer som er blinde
MSvaksynte personer — for personer med nedsatt syn
MD@ve eller personer som er dgve
Mpersoner med hgrselnedsettelser — for personer med nedsatt hgrsel
MTeg nsprakbrukere - der hvor sprak og kultur er relevant a presiser
Mpersoner med matallergi, gjester med allergier
Mpersoner med cgliaki eller gjester med glutenintoleranse
Mpersoner med kognitive vansker eller personer med utviklingshemming
Mpersoner med autismespekterforstyrrelse (ASF) eller autistiske personer
Mpersoner med dysleksi, personer med ADHD eller andre konkrete diagnoser nar det er relevant.

Mpersoner med psykososiale utfordringer — om mentale helseutfordringer

10



Begrep som du bgr unnga
|Z“Hondikoppede" eller “ufgre”
”Spesie//e behov” - bruk heller individuelle behov eller tilrettelegging
X “Normal/ unormal’- bruk heller alle gjester eller mennesker med ulike behov
E“Tilrettelagt for funkjsonshemmede” - bruk heller tilgjengelig for alle eller universelt utformet
X“Stumme” eller “dovstumme” - utdaterte og feilaktige begrep
E“Spesie//e behov” om matallergi — bruk heller allergi eller caliaki
X “Allergivennlig” uten forklaring- oppgi alltid konkret (glutenfri, melkefri, nattefri)
X Bagatellisering av matallergi- selv sma mengder kan gi alvorlige reaksjoner
X Utdaterte begrep som “mentalt tilbakestdende” eller “Gndsvak”
X Ikke omtal mennesker som problemer f.eks “vanskelige gjester” —snakk om behov for tilrettelegging

Tegnsprakbruker

Noen definisjoner:

Universell utforming (UU): Lgsninger som fungerer for flest mulig, uavhengig av funksjonsevne
Tilgjengelighet: Om praktiske tiltak og informasjon

Assistanse eller tilrettelegging: Nar man snakker om stgtte som tilbys gjester

Brukergrupper: Nar man snakker om samarbeid med organisasjoner

Allergimerket meny: En meny der alle retter er tydelig merket med allergener

Tilrettelagt meny: En meny som tilbyr alternative retter eller tilpassede versjoner uten bestemte allergener
laget etter trygge rutiner for hygiene og handtering

Trygg servering: Nar rutiner for hygiene og handtering er fulgt

Norsk tegnsprak (NTS) Minoritetessprak med linje med andre minoritetessprak. Det er et eget sprak med
egen gramatikk og struktur

Tegnsprakbrukere personer som bruker tegnsprak som sitt primeaere eller foretrukene sprak for kommmuni-
kasjon, ofte dgve eller hgrselhemnmedde, men ogsa andre som kommuniserer visuelt gjennom tegnsprak

NDBR
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Verktgyet er utviklet i samarbeid med:

M. Visit q Innovasjon
mimm Norway 4 Norge
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Valdres - tilgjengelig for alle

Med finansiering fra:

Bufdir



