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Enquadramento

* A International Organization for
Standardization (ISO) elaborou a Norma ISO
21902 - Turismo e servigos relacionados -
Turismo acessivel para todos — Requisitos e
recomendacgoes, publicada no dia 13 de julho
de 2021, e que contou com a participacao da
CT 144 — Servicos turisticos/Subcomissdo 8 —
Turismo acessivel, tornando-se na primeira
norma internacional dedicada ao Turismo
Acessivel.

* AISO 21902:2021 dirige-se a toda a cadeia de
valor do turismo, desde autoridades nacionais,
regionais e locais, aos servicos de restauracao,
alojamento turistico, agéncias de viagens,
animacao turistica, transporte, entre outros.

* Pretende reforgar a necessidade de todos os
prestadores de servigos de turismo no destino
serem acessiveis a fim de serem capazes de
oferecer uma experiéncia de viagem satisfatoria
para todas as pessoas.




TURISMO DE
PORTUGAL

W

Enquadramento

Objetivos principais:

Informacao sobre os requisitos de acessibilidade
necessarios a uma grande variedade de oferta turistica;

Recomendacgdes para facilitar o acesso a fruicao
turistica por pessoas de todas as idades e capacidades:
pessoas acidentadas, gravidas, familias com criancas
pequenas, pessoas com deficiéncia (fisica, sensorial ou
cognitiva), pessoas com doencas cronicas, pessoas com
intolerancias alimentares ou respiratorias, pessoas com
alta ou baixa estatura, entre muitas outras;

Clarificacao sobre os pontos-chave de acessibilidade
que devem ser garantidos na estratégia de gestao, nas
infraestruturas, nos equipamentos, nos bens e nos
servicos turisticos;

Combate a falta de consisténcia e clareza entre os
varios paises sobre como tornar os equipamentos e os
servicos turisticos acessiveis.




Norma ISO 21902:2021 — Accessible Tourism for All

How to apply ISO Standard 21902
Accessible tourism for all®

Requirements and recommendations
for public administrations and
tourism destinations

Fundacién
ONCE

U0 UNE -

2 | via Libre

Via Libre

How to apply ISO Standard 21902
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Recommendations for
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How to apply ISO Standard 21902
Accessible tourism for all’

Recommendations for
key players in the cultural
tourism ecosystem
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How to apply ISO Standard 21902
Accessible tourism for all’

Recommendations for key
players in management
of natural resources
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Recommendations for tour
operators, travel agencies and
travel agents?
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NP ISO 21902

Norma Norma Portuguesa ISO
Portuguesa 21902:2022

Turismo e servicos associados
Turismo acessivel para todos

Requisitos e recomendacdes » Dada a relevancia internacional da Norma I1SO para a
Touri t i . . .
Tourisme accessible pour tous generalidade do setor do turismo, o Turismo de

Exigences et recommandations

Portugal, através da CT 144/Subcomissdo 8, propds ao

Tourism and related services
Accessible tourism for all

Requirements and recommendations IPQ - Instituto Portugués de Qualidade a realizacao da
traducao para portugués, com vista a criacao da Norma
Portuguesa ISO 21902, publicada a 18 de abril de 2022;

e Objetivo:
* Facilitar o acesso dos agentes turisticos nacionais a
Termode Horoloasio n. 65202, de 2022048 esta importante informacéao
susonsci * Sensibilizar para a promoc¢ao da acessibilidade
 Facilitar o processo de certificagao
JPR— EpicAo

X025 2022-04-18
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Norma Portuguesa I1SO 21902:2022 — Turismo acessivel
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Principais requisitos
e recomendacoes

1.1. Design de servigcos acessiveis

1.2. Informacdo e comunicagao

1.3. Formacgéao

1.4. Requisitos funcionais comuns aos espacos fisicos

1.5. Equipamentos Self-service

Politicas e estratégias para
o setor publico

2.1. Conteldos sugeridos

2.2, Métodos de desenvolvimento

2.3. Possiveis acoes

2.4. Sensibilizacdo e formacéo

2.5. Investigacdo e inovacdo no turismo acessivel
2.6. Estratégias de marketing e divulgacao

2.7. Gestao da acessibilidade em destinos turisticos




Norma Portuguesa I1SO 21902:2022 — Turismo acessivel
Tipologias da oferta turistica

Espacos turisticos urbanos

Transporte . Atividades de lazer
e rurais

e Infraestruturas de e Percursos pedestres e Turismo cultural

terminais de transporte e Zonas turisticas e Edificios, monumentos e
e Paragens especiais: sitios de patriménio
e Embarque/desembarque e Pontos de interesse cultural

dos transportes turistico e Atividades de
e |nterior dos veiculos e Zonas histdricas natureza/ar livre
e Infraestruturas e Ruas comerciais e de

rodoviarias lazer e de restauracao

SR . Servigos de Operadores turisticos e
incentivos, conferéncias Alojamento . . A :
e exibicBes comida e bebida ageéncias de viagens
* Planeamento * Servigos e Tipo de servico * Ponto de venda
e Local * Quartos ¢ Informacao ¢ Informacao
e CondigOes de e Areas comuns e Espaco e Qutros servigos

acessibilidade
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Norma Portuguesa I1SO 21902:2022 — Turismo acessivel

NP ISO 21902
2022

p-7de 98

Anexo A (informativo) Os 7 Principios e as 29 Orientacdes do Design Universal......cumminnne 80

Anexo B (informativo) Quadros para utilizacio dos Principios e Orientagdes do Design

Anexo C

(informativo)

Cores contrastantes

Este anexo contém recomendagdes para melhorar a acessibilidade da comunicagdo escrita usando
contraste de cores (isto é usando cores diferentes e contrastantes entre o fundo e as palavras escritas)
em um fundo sélido (isto é sem imagens ou marcas d'agua).

Onde a cor de fundo de um sinal ndo contrasta significativamente cgin a superficie circundante, um
limite contrastante devera ser usado ao redor do sinal.

NOTA: Exemplos de cores mais de 70 % contrastantes: azul-marinho com brance mate (95 %), %erde-maca com branco (72 %)
o prat anho-sela (70 %). Pode ser encontrada informaco detalliada na [S0 215472,

Universal na preparacio da comunicacio turistica

. . Anexo D cores que devem ser evitadas:
Anexo C (informativo) Cores contrastantes ) )
(informativo) ento;
Anexo D (informativo) Balcdo de rececio . .
Balcdo de rececdo nco;
Anexo E (informativo) Casas-de-banho publicas acessiveis de:
. = - . . . Nos balcdes de recegdo de hotéis, bares, lojas, bilheteiras, balcdes de informacdo, etc, podem ser
Anexo F [mformatlvo] Ql.lﬂl'tOS acessiveis em unidades de a]0|ament0 - considerados, como referéncia, os seguintes parametros, para que esses balcdes possam ser utilizados
. B - . . pelo cenjunto mais alargado possivel de pessoas.
Anexo G (informativo) Informagéo sobre a unidade de alojamento - i ; - i )
Um balcao de rececao acessivel a todos os utilizadores devera tex, duas alturas ou, melhor, deverd ser
Anexo H (informativo) Cédigos IATA regulivel em altura. rde;
NOTA: A ISO 21542 fornece informagao adicional.
Bibliografia Quadro D.1 - Dimensdes do balcao adessivel
Consideragdes gegais Dimensdes (mm)
Largura da drea de balcdo a uma altura reduzida 21000
Altura livre minima para os joelhos 700
Espaco de fundo livre em baixo pasdos apoios para os pés 600
Altura do balcdo:
~ Area geral (pessoas em pé) 950-1000
- Parte inferior 740 - 800

A figura seguinte mostka, como exemplo, uma solucdo possivel:

Dimensées em milimetros

|z700
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Processo de construcao — Esquema de certificacao

Analise da NP ISO 21902
Novembro 2022

Analise da NP I1SO 21902
Outubro 2022

Criagdo do Grupo de
Trabalho

Convocatoria
Subcomissao 8

Maio 2022

® Apds reunido entre CT
144 e IPAC, foram
iniciados contactos
preparatdrios para a
elaboracdo do
processo de
certificacdo

Prepara¢ao do Esquema
de Acreditacao

/Certificagdo
Janeiro a Outubro 2023

TURISMO DE
PORTUGAL

e Elaboracdo de
documento com toda
a informagao

de acreditacao e
certificacdo

J

a

Agosto 2022

e Ana Garcia
(Accessible Portugal)

¢ André Coelho
(Realizasom)

e Carolina Nogueira e
Vera Duarte (APCER)

¢ Helena Ribeiro (TP),

* Tiago Gomes ( Hotel
Villa Batalha)

- J

CT 144 - Servicos
Turisticos

Dezembro 2023

® Envio dos
documentos
elaborados ao IPAC

® Preparagao de
documento com
distingdo entre
requisitos obrigatoérios
e recomendacgdes

Colaborag¢dao com IPAC

Fevereiro a Dezembro
2024

e Estruturacdo dos

de Acreditacao” e

complementar”

documentos: “Esquema

* Preparagao de
checklist de controlo

Divulgacdao do Esquema
de Certificacdao - NP ISO
21902:2022

Fevereiro 2025

* Apresentacdo do
Esquema de
Certificacdo e

necessaria para a para analise e “Esquema de documentos de apoio
criacdo dos esquemas validagdo Certificagdo —
informacdo




Esquema de certificagcao - Documentos de apoio

TURISMO DE
PORTUGAL

Ficha de Controlo
Conformidade com NP ISO 21902:2022

Turismo e servigos associados

Turismo acessivel para todos

Requisitos e recomendagoes

¥

ESQUEMA DE CERTIFICAQAO
NP ISO 21902:2022 (Turismo e servigos associados - Turismo
acessivel para todos)

INFORMAGAO COMPLEMENTAR Pég.1de 11
iNDICE
ESQUEMA DE CERTIFICAGAO. 2
ENQUADRAMENTO DO ESQUEMA DE CERTIFICAGAO. 2
Termos e Definigées 2
Termos e Definigdes — Turismo 5
REQUISITOS ESPECIFICO 9
Ambito de certificagéio 9
Andlise de candidatura 9
Deciséo de Certificagéo 10
Certificados de Conformidade 1"
Marca de certificagdo 11
Transferéncia 11
Troca de informacéo 1"
Acreditagéo 1"
REQUISITOS ESPECIFICOS DE ACREDITAGAO - /™
aritors  CERTIFICACAO DE TURISMO ACESSIVEL )
OECOXX o 2024-MM-DD " I
N /o

1. Objetivo

0 presente documento tem como finalidade definir os requisitos especificos de acreditacao para fins de certificacao de servicos
turisticos de acordo com a NP ISO 21902 e complementa o disposto no DRC001 e DRCO06.

2. indice

. Objetivo

. Autoridade competente

. Indice

. Norma de Acreditagéo

. Condicbes de acesso

Marca de certificacao

Metodologia de acreditacdo

. Descrigao do Ambito de acreditacio
. Requisitos para o processo de certificacdo
0.Qualificacdo dos Auditores

20PN UAWN S
DWW NS s a
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Guia interpretativo

2022

Turismo e servigos associados
Turismo acessivel para todos
Requisitos e recomendagdes
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Norma Portuguesa ISO 21902:2022 — Proximos passos
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Divulgacao da NP I1SO 21902:2022
em iniciativas nacionais e
internacionais, com a presenca do
Turismo de Portugal;

Realizacdao de ag¢oes de
sensibilizacdao sobre a relevancia
do processo de certificagao,
dirigidas a entidades publicas e
privadas;

Realizacao de a¢ao de capacitacao
sobre “Turismo Acessivel,
Turismo para Todos”, dirigida aos
auditores das empresas de
certificacao, na Academia Digital
do Turismo de Portugal.




Guia interpretativo da NORMA PORTUGUESA

NP SO 21902:2022 @
* Em 2022, o Turismo de Portugal e 0 IPQ, em u

colaboracao com a Associacao Accessible Portugal,

desenvolveram um Guia Interpretativo para uma ﬂ 1
~ ’t.‘,

melhor compreensao da Norma Portuguesa ISO

* Com o recursos a varios exemplos, mostra a maneira 2022

02

Guia interpretativo
correta de tornar um servi;o, um equipamento ou

um recurso turistico cada vez mais acessivel a uma Turismo e servicos associados

maior diversidade de publicos. Turismio acessivoL para todos
Requisitos e recomendacgoes

Disponivel: Portal Business — Turismo de Portugal

TURISMO DE ){
PORTUGAL
Y]


https://business.turismodeportugal.pt/pt/Gerir/reconhecimento-externo/normas-qualidade/Paginas/np-iso-21902-2022-turismo-acessivel-para-todos.aspx

Guia Interpretativo '

Qual o seu objetivo?
Quais os principals requisitos?

Como aplicar na pratica?

Como obter a certificacao?




| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

O Guia foi desenvolvido para facilitar a aplicacao da norma,
oferecendo exemplos praticos, diretrizes e recomendacdes
para tornar os servigos turisticos mais acessiveis e inclusivos.

>, accessible
oyt O 1RAC

L 4
acredl tGCGO @ TOURISM FOR ALL

Instituto Portugues
da Qualidade




| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

Quais os principais requisitos?

Design de servicos acessiveis

» Abordagem holistica para assegurar que todas as

componentes da experiéncia turistica sejam inclusivas e
acessivels;

» ldentificacao de falhas de servico ao longo da cadeia de
abastecimento;

* Desenvolvimento de produtos, criacao de um plano de
acessibilidade e monitorizacao continua.



| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

Quais os principais requisitos?

Informacao e Comunicacao

* Informacao clara, concisa, atualizada e confiavel.
 Disponibilizacao em formatos alternativos (texto,

audio, Braille).
» Comunicacgao escrita, telefonica, video, /////// )
tatil, acustica e digital.

I AN



| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

Quais os principais requisitos?

Formacao de profissionais

 Sensibilizacao dos colaboradores para as necessidades
especificas dos clientes.

* Formacao adequada as funcdes dos colaboradores para
apoiar todos os turistas.

» Estruturacao de conteudos programaticos e criacao de
protocolos de emergéncia.



| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

Quais os principais requisitos?

Infraestrutura acessivel

» Acessibilidade em edificios e instalacoes:

estacionamento acessivel, percursos de acesso, rampas,
entradas, rececao, percursos internos, superficies,
portas, janelas, escadas, corrimaos, elevadores,
plataformas elevatorias, casas-de-banho, iluminacao,
equipamentos, mobiliario, sinalética, sequranca contra
iIncéndios e gestao.

D eeeeeeEeSeSEeESESESEeESESESESES—SS————————



| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022 '

Quais os principais requisitos?

Equipamentos Self-service

* |Instrucdes simples e claras.
* |Instrucdes visuais e em formate

de audio.
« Capacidade de ampliar texto e
lluminacao adequada.



| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

Setor Publico

* Criacao de Legislacao e Regulamentacao:
Implementacao de normas de acessibilidade
obrigatorias nas politicas publicas e criacao de
Incentivos para as empresas que adotem boas
praticas.



| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

Setor Publico

 Sensibilizacao e Formacao: Campanhas educativas e
programas de formacao para profissionais do setor turistico;

* Gestao de Acessibilidade em Destinos: Implementacao de
sistemas de gestao que identifiquem barreiras e promovam
adaptacdes, desde a acessibilidade nas ruas até em atracdes
turisticas.



| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

Setor Privado

 Planeamento de Acessibilidade:
Desenvolvimento de planos para garantir
acessibilidade nas infraestruturas, como hotéis

4‘

restaurantes, museus e transportes.




| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

Setor Privado

 Formacao de Equipas: Capacitacao das equipas para um
atendimento inclusivo, desde o rececionista até ao guia
turistico.

* Inovacoes Tecnoldgicas: Implementacao de solucdes
tecnoldgicas para garantir que o acesso a informacao e aos

servicos seja facil e eficiente.




| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022
Exemplos Praticos

Alojamento |2

 Servicos: Adaptar a rececao e os servicos, como sistemas
de amplificacao auditiva e assisténcia em lingua gestual.

e Quartos: Garantir a adaptacao de moveis e espacos, portas
largas, casas de banho adaptadas.

« Areas Comuns: Rampas, elevadores, sinalética clara, areas
de descanso acessiveis.



| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

Exemplos Praticos

Comida e Bebida

 Pontos de Atendimento: Balcoes e mesas com altura
acessivel, menus em diferentes formatos.
» Tipos de Servico: Adaptar o atendimento em servicos de

self-service e outros.
 Sala de Refeicoes: Mobiliario acessivel (mesas, buffets, etc.),

areas adaptadas com sinalizacao clara e assisténcia.



| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

Certificacao

A certificacao pela NP ISO 21902:2022 representa o reconhecimento
formal de uma organizacao que adota boas praticas de
acessibilidade, oferecendo produtos e servicos turisticos adequados

para pessoas com deficiencia, garantindo uma experiéncia inclusiva e
acessivel para todos os publicos.

Este processo é realizado através de um Organismo de Certificacao
oficial que avaliara a conformidade com os requisitos da norma.



| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022 '

- Identificacdo de Areas Criticas: Realizar auditorias
internas para identificar as areas que precisam de
adaptacao.

Como obter a certificacao?

* Desighacao de Responsaveis: Nomear uma
equipa interna responsavel pela implementacao
das mudancas necessarias.



| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022 '

Como obter a certificacao?
» Adaptacoes Fisicas: Fazer ajustes nas

Infraestruturas e no design dos espacos e servicos.

» Capacitacao das Equipas: Formar e sensibilizar
todos os colaboradores e operadores turisticos.




| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

Como obter a certificacao?

* Desenvolvimento de Materiais Acessiveis: Criar
documentos, sinalética e materiais promocionais
gue atendam as normas de acessibilidade.

* Auditoria e Certificacao: Submeter a organizacao
a uma auditoria realizada por um organismo de
certificacao para verificar a conformidade com a
norma.




| Guia Interpretativo da NP ISO 21902:2022

A aplicacao da norma de acessibilidade no turismo exige
um compromisso continuo com a adaptacao e
inovacao, tanto do setor publico quanto do privado.

Com as orientacdes do guia e as praticas estabelecidas
pela norma, o setor turistico pode tornar-se mais inclusivo
e acessivel, proporcionando uma experiéncia de viagem
mais rica e democratica para todos.




anagarcia@accessibleportugal.com

helena.ribeiro@turismodeportugal.pt
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