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Bdtiska daziem, noderiga visiem!



Pateicibas

Pirmkart, projekta partneri vélas pateikties iestadém, organizacijam un tdrisma
firmam, kas nesavtigi dalijas pieredzé un zinasanas, lai Mind Tour projekts varétu
sasniegt savus mérkus:

LATVIJA:

Liga Zalite no “Zeit Hotel”

Olga Volkova no Fonds “Kopa”

Inga Skestere no Latvijas Kustibas par neatkarigu dzivi
lize Egle no slimnicas “Gintermuiza”
Maris Gravis no “Rupju bérns”
Janis Broks no “"Dzives oaze”

Daiga Veinberga no “Sustento”
Irina Rulle no “Saule”

Margita Jumite, turisma gide

Una Broka, tirisma gide

Gita Vigule, tlrisma gide

ligvars Bite no “Valmoniras”

BELGIJA:

Marieke De Poortere no STAM Gent

Liesa Rutsaert no Huis van Alijn

Hannelore Van Hamme un Bie Luyssaert no Gentes Dizaina muzeja

Mieke Dumont no Rotallietu muzeja (Speelgoedmuseum)

Wim Haeck no Villa Voortman

Nancy De Mits no Domos vzw

Efi Kalampoukidou no Eiropas Tarisma gidu asociaciju federacijas (Griekija)

Anouk De Keyser no Vzw kompas

Jasmien De Meersman no Konekt

Ivor Ambrose no Eiropas Pieejama tirisma tikla (the European Network for Accessible
Tourism)

Andrea Wilkinson, Tom Verbist un Klara Desmedt no Tomasa Mora universitates
Sien Depoortere no Tourism for Autism

Wim De Backer no Modem

Marijn Leroy en Katrien De Baets no Konekt

Dr. Nuala Morse no Lesteras Universitates

Dr. Filip Morisse no P.C. Dr. Guislain

Leni Van Goidshoven no Lévenes Katoliskas universitates un Antverpenes universitates
Katrien Marius un visi aizrautigie dalibnieki no De Bolster



IGAUNIJA

Tatjana Koor no Igaunijas Turisma padomes un Tartu Universitates

Tiina Tamm no Tartu Universitates

Helle Kadnd no Tartu Maarja Tugikeskus

Kadi Oja un vinas komanda no AS Hoolekandeteenused

Kairi Lume no AS Hoolekandeteenused

Marju Trumsi and her team no Parnu Paikesekool

Terje Ojaste and everybody no Pdrnu Maarjakodu

Priit Sutt no Viira Home

Raili Mengel no NVO Igaunijas Lauku tdrisms

Meelis Joost & Mari Puuram no Igaunijas palatas cilvékiem ar invaliditati (Eesti Puuetega
Inimeste Koda).

Toomas Mihkelson no NVO “Pérnavas palata cilvékiem ar invaliditati”

Muzeji un tarisma un attistibas organizacijas, kuras deva savu ieguldijumu pétijuma par
tarisma pieejamibu Igaunija

Otrkart, rokasgramatas autori ir pateicibu parada ari augstskolu studentiem, kuri tiesi
iesaistijas petijuma:

Studentiem no Igaunijas: Birgith BalotSev, Liana Dmitrieva, Merili Kallas, Julia Laidvee,
Elis Limberk, Alina Masing, Britt Rondo, Richard Soon, Milana Sulemenkova,
Carmen Simanis, Carmen Tinno, Jekaterina Tsarkova, Helena Veerla, Agris Kunman,
Aglis Part, Anu Laarmann, Maarja Aug, Kristi Valvik, Andra Norma, Triinu Tatar,
Kreete Kirisberg, Marite Luukas, Mari-Liis Saveljev, Marge Rahu, Maarika Joa,
Carmen Palmiste, Erik Selihov, Gea Luik, Katre Karu, Inge Tonisson, Kairi Jurisson,
Allan Part, Mirjam Kihulane, Susanna Lohk, Mari-Liis Tilling, Liis-Marie Kukk,
Vladimir Aret, Merle Kond;

Studentei no Latvijas Zanei Zirnitei;

Studentiem no Belgijas: Julie Amy, Anthony Chalfoun, Tafara Chibebe, Paulina Czuba,
Elena Kiannu, Oriana Loo, Britt Pellens, Sergi Bosque Rddenas, Nicolas Saliba,
Jeroen Schoonheim, Brent Van Camp.

Visbeidzot, projekta komanda no sirds pateicas pétijuma mérkgrupas parstavjiem
(cilvekiem ar mentaliem apgratinajumiem) un vinu aprapétajiem/gimenes locekliem,

kuri atbalstija pétijumu, sniedzot intervijas un parbaudot projekta izstradata pakalpojumu
prototipa pieejamibu.



Teksta izmantotie saisinajumi

ANO KPIT Apvienoto Naciju organizacijas Konvencija par personu ar
invaliditati tiestbam

ASD autiska spektra traucéjumi
B2B Business to Business (“attiecibas starp uznémumiem”)
B2C Business to Consumer (“uznémuma attiecibas ar klientiem”)

Demos (Démos) 2008. gada. Belgija dibinata publisko pétijumu un tiesibu
aizstavibas organizacija

NVO nevaldibas organizacija

PVO Pasaules Veselibas organizacija

SFK Starptautiska funkcionésanas, nespéjas un veselibas klasifikacija
SSK Starptautiska slimibu klasifikacija

T-Guide e-apmacibas kurss “Tourist Guides for People with Learning and

Intellectual Difficulties in Europe” (“Tarisma gidi cilvékiem ar
macisanas un intelektualiem apgratinajumiem Eiropa”).

UDHS uzmanibas deficita un hiperaktivitates sindroms/traucéjumi

VZW Vereniging zonder winstoogmerk, kada no bezpelnas (labdaribas)
organizacijam Belgija.

w3cC World Wide Web Consortium

WCAG Web Content Accessibility Guidelines (“Vadlinijas Timekla satura

pieejamibai”).

Izmantotie termini

Apmeklétaja profils: organizacijas apmeklétaju vajadzibu, interesu, uzvedibas un demo-
grafisko ipasibu apraksts. Tas var izskatities ka realas personas attélojums ar vardu
un attélu.

Intelektuala invaliditate: invaliditate, kas rodas intelektualas attistibas traucéjumu dél.
Terminu attiecina uz pastavigu, individa attistibas gados konstatétu stavokli, ko rak-
sturo intelektuala attistiba, kas ir zemaka neka vidusméra un ka sekas ir ierobezojumi
kognitivaja funkcioné3$ana un adaptivaja uzvediba.

Kognitivas funkcijas dod iespéju cilvékam iegtt zindSanas un izpratni. Sesas kognitivas
pamatfunkcijas ir: uzmaniba, informacijas apstrade, atmina, orientacija, izpildes procesi
un socialaizzina.



Mentalie apgratinajumi: saméra atvérta kategorija, ko attiecina uz plasu dazadu stavoklu
spektru, sakot no iedzimtiem stavokliem (pieméram, Dauna sindroma) lidz attisti-
bas traucéjumiem (pieméram, intelektualas attistibas traucéjumiem, autiska spektra
traucéjumiem), iegltai kognitivai invaliditatei (pieméram, péc traumas vaiinsulta) vai ar
vecumu saistitiem traucéjumiem (pieméram, Alcheimera slimibas vai demences dé).

Merka tirgus: tirgus segments, kam organizacija nolemj piedavat pakalpojumus.

MindTour: pétniecibas projekts “Pardomati tirisma pakalpojumi cilvékiem ar gariga
rakstura traucé&jumiem”.

Pakalpojumu dizains: metodologija, kas seko konkrétiem soliem unizmanto dazadus
rikus, lai palidzétu atrisinat problémas unizstradat pakalpojumus, nemot véra cilveku
vajadzibas.

Pakalpojumu dizaina riki: izpétes metodes un darblapas, kas palidz izprast apmeklétaju
vajadzibas un radit piemérotus risindjumus (pakalpojumus vai produktus, kas atrisinatu
apmeklétaju problémas).

Personas: izdomati varoni, kas izveidoti, pamatojoties uz pétijumiem, un paredzéti, lai rak-
sturotu daZadas lietotaju/klientu kategorijas, kuru parstaviji varétu izmantot pakalpo-
jumu, produktu vai vietni lidziga veida. Personu izveide palidz dizaineram izprast lieto-
taju/klientu vajadzibas, pieredzi, uzvedibu un mérkus.

Prototips: [éts un értilietojams risindjums, kas lauj parbaudit, vai konkrétais pakalpojums
darbojas.

Saskares punkts: kontaktpunkts (parasti fiziskaja telpa), kura notiek saskarsme vai mijie-
darbiba starp uznémumu vai pakalpojumu organizaciju un to apmeklétajiem.

Tirgus segments: pircéji ar l[idzigam vajadzibam, uzvedibu vaiipasibam, kam varétu bat
nepiecieSamas atskirigas marketinga stratégijas.

Universals dizains: tadas vides dizains un kompozicija, kas ir maksimali pieejama, sapro-
tama un lietojama visiem cilvékiem neatkarigi no vinu vecuma, auguma ipatnibam,
spéjam vai invaliditates.

Uz personu vérsta pieeja: pieeja invaliditatei, vérsta uz tadu atbalstu, kas |autu personai
piepildit savu potencialu socialaja un ekonomiskaja lidzdaliba, nevis tikai reagétu uz to,
ko individs nespéj izdarit. Tas ir Starptautiskas funkcionésanas, nespéjas un veselibas
klasifikacijas (SFK) pamatprincips.

Viegla valoda: visparigs termins visam valodas modalitatém ar dazadiem vienkarsojumiem
(pieméram, vienkarsa valoda, viegla valoda, viegli lasama valoda). Sadas valodas meérkis
ir bat saprotamai ikvienam, parastiizvairoties no sarezgitiem vardiem un teikumiem.
Vairak skat.: https:/www.apgads.lu.lv/fileadmin/user_upload/lu_portal/apgads/PDF/
Viegla_valoda/Viegla_valoda-rokasgramata.pdf
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Par ko ir Sirokasgramata un ka man to lietot?

Gramatas noliks ir biit par pavadoni centienos padarit tlrisma pakalpojumus pieejamakus
cilvékiem ar mentaliem apgrutinajumiem un/vai invaliditati

Kam ta ir paredzéta? Sigramata var bt noderiga, ja parstavat: 1) tarisma pakalpojumu
sniedzéju; 2) trisma organizaciju; 3) politikas veidotajus; 4) biedribu personam ar
mentaliem apgratinajumiem un/vaiinvaliditati; 5) plasaku sabiedribu, kas ir ieintereséta
uzlabot tdrisma pakalpojumus cilvékiem ar mentaliem apgratinajumiem un/vai
invaliditati.

No kurienes Siinformacija nak? Sis rokasgramatas saturs tapa, par pamatu nemot $adi
iegutus datus: datus no sekundariem avotiem un zinatniskas literatdras, no aptaujam
un intervijam ar vairakam NVO, no sarunam ar ekspertiem tlrisma un psihiatriskas
invaliditates joma, no lauka pétijuma ar pakalpojumu lietotajiem, ka ari no prototipu
izstrades un testésanas, ko veica universitasu un tlrisma nozares partneri Belgija,
Igaunija un Latvija.

Ko sagaidit no $is gramatas? Sigramata: 1) ietver izglitojosu informaciju par mentaliem
apgratinajumiem; 2) var veicinat un iedvesmot stradat ar cilvékiem ar mentaliem
apgratindjumiem; 3) kalpo par instrumentu pieejamibas palielinasanai, veidojot inovati-
vus pakalpojumus muzejos un citds apskates vietas; 4) piedava pasnovérté&juma riku,
kas jums palidzés noteikt pakalpojumus, kurus jusu organizacija vai jus sadarbiba ar
kolégiem varétu uzlabot vaiieviest.

Ka izmantot So gramatu? Si gramatair veidota t3, lai atbilstu konkrétam interesém vai
vélmém, kas var bt jums ka lasitajam, —jums nav jaizlasa visa gramata, lai atrastu
nepiecieSamo informaciju. Varat pariet uz sadalam vai témam, kas varétu jas interesét
konkrétaja bridi. Kadu informaciju jas paslaik mekléjat?

Vélos:
» lIzprast ieklaujoSu pakalpojumu nozimi tiirisma.

Saduizpratni sniegs ievads, kura uzzinasiet (1) vairak par universala dizaina
nozimi tdrisma, ka ari par specializétiem pakalpojumiem cilvékiem ar mentaliem
apgratindjumiem un (2) par ieguvumiem, ko sniedz ieklaujoSakas tlrisma nozares
attistiba. levads iepazistina ari ar daZziem inovaciju piemériem, kas ved uz ieklautibu.
Turklat sava pieredzé dalas gan turisma nozares, gan mérkauditorijas parstaviji, kam
bija bltiska loma pakalpojumu prototipu testésana.

» Labak izprast apmeklétajus ar mentaliem apgriitinajumiem - ka Sie apgratinajumi
izpauzas un uz ko fokuséties, ja mana organizacija izlemj klat ieklaujoSaka.
1. nodala veidota izglitojoSos nolukos, lai palidzétu jums labak izprast, ka mentali



apgratinajumiizriet no dazada limena mentalo funkciju traucéjumiem. Nodala iepa-
zistama uz personu vérsta pieegja, kas var palidzét pakalpojumu sniedz&jam pamanit
un kompensét traucétas funkcijas. 1. nodala ir ieklauti ari pieci mentali apgratinatu
cilveku profili, tadéejadi ieziméjot, cik dazadas var but vinu spéjas, vajadzibas, intere-
ses un vélmes.

Izprast, ka vélams modelét apmeklétaju pieredzes un kadus rikus var izmantot,
modeléjot Sadus pakalpojumus.

2. nodala uzzinasiet vairak par pakalpojumu dizainu, ka ari atradisiet detalizétas
norades un rikus, ko varat izmantot, veidojot ieklaujoSakus tirisma pakalpojumus.

Izstradat, uzlabot un izméginat jaunus pakalpojumu prototipus.

3. nodala ir sniegtas vadlinijas, ka izzinat apmeklétaju vajadzibas, izstradat, uzlabot
un izméginat jaunus prototipus sava organizacija. Jums jasak ar mérka tirgus un ta
vajadzibu noteikS8anu un klienta celojuma analizi. Nodala ir sniegta ariipasa Telpas
un pakalpojumu dizaina riku kopa, ka ari praktiski piemeéri, ka to var izmantot, lai
izveidotu optimalu lietotaja celojumu.

Informét tirgu par ieklaujosu tiirismu un pakalpojumiem, ko mana organizacija
jau piedava.

4. nodala palidzés izprast cilvékus ar mentaliem apgratinajumiem ka tirgus seg-
mentu un rast veidu, ka optimali sazinaties ar So segmentu, izmantojot dazadus
lidzeklus, pieméram, tekstu, vizualas norades, attélus un specializétas timekla
vietnes vadlinijas.

Izvértet, cik ieklaujosa patlaban ir mana tiirisma organizacija un cik taja jau ir
specializétu tarisma pakalpojumu.

Pienemsim, ka vélaties noteikt, kura posma atrodas jusu organizacija tas cela

uz ieklaujosakiem — specializétiem vai pielagotiem tlrisma pakalpojumiem. Tada
gadijuma varat izmantot pasnovértéjuma riku Pielikuma. Taja ir izceltas galvenas
apmeklétaju pieredzes fazes, un péc uzskaititajiem apgalvojumiem par tam

jus varat vertéjumu skala noteikt savas organizacijas progresu. Turklat Pielikums
sniedz papildu informaciju, ko jasu organizacija varétu izmantot, lai uzlabotu savu
vértéjumu skala.
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Cilveki ar mentaliem apgrutinajumiem
ka tirgus segments. ES skatpunkts

Lai JGs un JUsu tdrisma pakalpojums(-i) vai apskates vieta varétu k|Gt pieejamaki cilvékiem ar
mentaliem apgratinajumiem, ir svarigi saprast pasreizé&jo situaciju Eiropa un to, cik svarigi ir
klat pieejamakam. Sadi uzlabojumi ne tikai uzlabo socialo vienlidzibu, bet ari sniedz ieguvu-
mus ekonomiska zina. Si nodala sniedz kontekstu tam, kadé| pieejamiba ir butiska, un ieskicé
Sis gramatas saturu.

I. ES skatijums uz turisma un kulturas mantojuma pieejamibu
cilvekiem ar mentaliem apgrutinajumiem

Pasaulé aptuveni viens miljards cilvéku (jeb aptuveni 15% no pasaules iedzivotajiem) dzivo
ar tadu vai citadu invaliditati, un Sis skaits ar katru gadu pieaug. No &t kopskaita aptuveni 450
miljonus cilvéku ietekmé psihiski vai neirologiski trauc&jumi. Eiropa vien 15% iedzivotaju pie-
dzivo kada veida mentalus apgratinajumus, un no tiem 10% ir saistiti ar vidéji smagiem trau-
céjumiem, bet 5% —ar smagiem. Traucéjumu esamiba/smagums tomér var nebat vienigais/
galvenais iemesls, kapéc cilvékiem ir gritibas piedalities sabiedriskas aktivitatés. Nozime ir
ari kontekstam, personiskajiem un aréjiem faktoriem (pieméram, vai bileSu kases darbinie-
kam var pietikt laika uzklausTt katru apmeklétaju, ja ir gara apmeklétaju rinda?).

Bat sociali ieklautam ir katra cilvéka vajadziba un vélme, jo sociala ieklausana sniedz emo-
cionalu atbalstu un veicina pozitivu psihisko veselibu. Turklat tas ir cilvéka tiesibas. Starp-
tautiskas konvencijas, pieméram, Apvienoto Naciju Organizacijas Konvencija par personu
ar invaliditati tiesibam [turpmak ANO KPIT], ir pienemtas, lai veicinatu cilvéku ar invaliditati
socialo ieklausanu. Saskana ar ANO KPIT 30. pantu “dalibvalstis atzist personu ar invaliditati
tiesibas vienlidzigi ar citiem piedalities kultlras dzivg, (..) rekreacijas, atpUtas un sporta pasa-
kumos”. Tas nozimé, ka ir javeic ipasi pasakumi, lai nodrosinatu, ka personam ar apgratinaju-
miem (tostarp mentaliem) ir pilniga un vienlidziga piek|uve kultdras procesiem un materia-
liem; lai viniem butu iespé&ja baudit televizijas programmas, teatri un citas kulttras norises;
ka viniem ir jaspéj pilniba izbaudit kultdras vietas ar priekSnesumiem vai pakalpojumiem,
pieméram, muzejus. Istenojot ANO KPIT, valstim arijanodrosina, lai personam ar invalidi-
tati butu pieejamas aktivas atputas un turisma vietas, ka ari pakalpojumi, ko piedava tie, kas
organizé briva laika, aktivas atpatas un tlrisma aktivitates.

2019. gada Eiropas Savieniba apstiprinaja Eiropas Pieejamibas aktu, lai palielinatu un atbal-
stitu produktu un pakalpojumu pieejamibu dalibvalstis (prasibas jaievies lidz 2025. gadam).
Sis akts regulé parasto pakalpojumu digitalo un elektronisko pieejamibu, pieméram, banku
pakalpojumu, transporta un televizijas pieejamibu. ES dalibvalstis risina pieejamibas jautaju-
mus kopuma. Dazas valstis (joprojam) trikst skaidru vadliniju, ka padarit tlrisma pakalpoju-
mus ieklaujosakus. Citas valstis vadlinijas pastay, tacu to istenosana (joprojam) rodas sarez-
gijumi un ta biezi vien ir sadrumstalota.

Celojuma laika cilvékiem ar mentaliem apgratindjumiem bis jaizmanto ari daudzas tlrisma
értibas, pieméram, naktsmitnes. Laut cilvékiem ar mentaliem apgrutindjumiem gat pilnvér-
tigu tdrisma pieredziir ne tikai viena no cilvéka pamattiesibam —tas ari naks par labu Eiropas
tdrisma nozarei un dazadu ES valstu ekonomikai.



Il. leklaujoSakas turisma industrijas ieguvumi

Ir zinams, ka laikd no 2012. gada vidus l1dz 2013. gada vidum vairak neka puse ES pilsonu vai
iedzivotaju ar mentaliem apgrutinajumiem celoja. Kopé€jais celojumu skaits, kuros devu-
celojumus sava zemé, gan uz citam Eiropas valstim), tadéjadi $adi braucieni veido aptuveni
12% no Eiropas tarisma tirgus. Kopéjais S celojumu segmenta tiesais ieguldijums Eiropas
tdrisma tirgl 2014. gada tika lésts 352 miljardu eiro. Ja Sis trisma segments tiktu pilniba
izmantots un attistits, tam batu liels tlrisma attistibas potencials ES.

2021. gada Beldgija, lgaunija un Latvija veiktie pétijumiliecina, ka cilvéki ar mentaliem apgri-
tindjumiem aktivi izmanto dazadus trisma pakalpojumus. Turklat vini ir gatavi vél vairak
iesaistities tarisma, lai izvairitos no ikdienas rutinas, parbauditu savas spéjas un iegatu jau-
nas zinaSanas un pieredzi. Jautdjums nav par to, vai cilvéki ar mentaliem apgratindjumiem
vélas izmantot tlrisma pakalpojumus; jautajums ir par to, ka nodrosinat viniem piekluvi
dazadiem pakalpojumiem un ka padarit pakalpojumus un apskates vietas ieklaujosas. Cil-
véki ar mentaliem apgratinajumiem un/vai cita veida invaliditati kopuma médz:
» Celot zema noslogojuma periodos, tadéjadi samazinot atskiribu starp lielas un
mazas noslogotibas periodiem nozaré.
» Celot grupas, kas nozimé vairadk izdevumu galamérki.
« Apmeklét tas pasas vietas atkartoti, tadéjadi veidojot ilgtspéjigaku tirgus seg-
mentu.
« Dazos gadijumos térét vairak laika un naudas neka vidusméra apmeklétaji.

leprieks sniegta informacija parada, cik svarigs ir Sis tirgus segments. Lai tirisma nozare
patiesi aptvertu $o segmentu un novérstu plaisu vienlidziga tdrisma pieejamiba, nozarei
batu jaizprot Sis tirgus segments un zinama méra japielago piedavatie pakalpojumiun pro-
dukti, lai padaritu tos 8i segmenta parstavjiem pieejamakus.

lll. Pasreizéjie soli preti labakai pieejamibai

Pasaule, jo1pasi ES, sak aptvert priekSrocibas, kadas ir virzibai uz ieklaujoSaku pieeju.
Tarisma nozare, tostarp naktsmitnes un apskates vietas, pieméram, muzeji, strada, lai
padaritu savu infrastruktdru, produktus un pakalpojumus pieejamakus cilvékiem ar invalidi-
tati. Tas ietver unikalas, lielakas autostavvietas, rampas uz éku, muzeja priekSmetu kopijas,
kuram apmeklétaji var pieskarties, un citus fiziskus pielagojumus. Ir izstradati pat pakalpo-
jumi, kas atvieglo sazinu ar cilvékiem, kuriem ir redzes un dzirdes trauc&jumi, ka ari tiek pie-
davata papildapmaciba personalam. Ir izstradati dazadi resursi, lai palidzétu tlrisma nozarei
klGt pieejamakai. Pieméram, DBSV (Deutscher Blinden- und Sehbehindertenverband e. V. —
Vacijas Neredzigo un vajredzigo apvienibas) vadlinijas sniedz precizu informaciju un ietei-
kumus, kas organizacijam batu jaievies, lai tas k|Gtu pieejamakas cilvékiem ar manu traucé-
jumiem, pieméram, vajredzibu vai nedzirdibu.

Belgijas sabiedriska pétniecibas un interesu aizstavibas organizacija Demos sper soli talak,
vizualiz€jot, ka vajadzétu izskatities telpam tlristu piesaistes objekta, pieméram, muzeja,
un ta apkartnée —ta sniedz ari vadlinijas, ka personalam butu jauzruna cilvéki ar mentaliem
apgrutinajumiem. Projekta COME-IN! ietvaros tika izstradatas vadlinijas un rokasgramata
muzeju operatoriem Centraleiropa, lai muzejus padaritu ieklaujoSakus cilvékiem ar fiziskiem
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apgratinajumiem. Igaunijas Turisma padome ir apkopojusi dazadus avotus ar ieteikumiem

un vadlinijam, ka izveidot pieejamus pakalpojumus cilvékiem ar invaliditati. Avotos ir ieklauta
informacija, ka veidot viegli lasamus tekstus, ka palidzét cilvékiem ar invaliditati, artuzzinas
par pieejamam timek|a vietném un daudz ko citu. Materialus izstrada galvenokart tadas orga-
nizacijas ka Socialo lietu ministrija, Igaunijas Kamera cilvékiem ar invaliditati utt. Materiali tiek
publicéti Saja saité: https:/www.puhkaeestis.ee/et/turismiprofessionaalile/tootearendus-
ja-kvaliteet/ligipaasetav-turismiteenus. (Vietne gan veidota tikai igaunu valoda.)

NVO Vaimukad (www.vaimukad.ee) ir inici€jusi unisteno dazadus projektus, pieméram, pro-
jektus pieejamibas uzlabosanai lgaunija, izmantojot viegli lasamus tekstus. Tallinas Socialas

un veselibas aprlpes parvalde ir izstradajusi timekla vietni ar pieejamibas informaciju Tallina:
https:/lips.tallinn.ee/.

Latvija pakalpojumu un vides pieejamibas veicinaSana aktivi iesaistas nevalstiskais sektors ar
tadam organizacijam ka Sustento, Apeirons un citam. Tas ir palidz&jusas izstradat vadlinijas
un ieteikumus universalajam dizainam, tostarp tirisma nozarei. Kop$ 2014. gada, pateico-
ties Interreg Centralbaltijas programmai, kura ir piedalijusies Apeirons un Latvijas Kurzemes
planosanas regions, ir istenoti vairaki uz pieejamu tarismu vérsti projekti. Var minét sadus
minétas programmas projektu rezultatus: (1) Pieejamibas vadlinijas tdrisma infrastrukta-
ras, produktu un pakalpojumu pielagosanai cilvékiem ar invaliditati, (2) Dabas taku ce|vedis,
kas izdots 2021. gada un ieklaujinformaciju par 45 dabas objektiem, kas nu ir visiem pieejami
Latvijas rietumu dal3, (3) portals www.maperions.eu, kas iepazistina ar desmitiem pieejamu
dabas objektu un taku visa Latvija, dazas no tam —ar audiogidiem un rokam aizskaramiem
objektiem. Turklat Latvijas NVO Vieglas valodas agentira veicina vieglas valodas atpazista-
mibu un palidz izstradat taja tekstus.

Daudzi resursi veicina pieejamaku tlrisma nozari; tomér to lielaka dala koncentréjas uz fizis-
kajiem sliekSniem/izaicinajumiem. Tas ir tapéc, ka padarit tlrismu pieejamaku cilvékiem ar
mentaliem apgratinajumiem ir gratak vai sarezgitak. lemesls ir tads, ka fiziski apgratinajumi ir
nedaudz redzamaki (vieglak uztverami), turpreti mentalie ir mazak redzami (jeb manam tiesi
netverami). Par So tému jau ir veikti dazi pétijumi, tomeér lielaka dala So pétijumu koncentré&jas
tikai uz kadu vienu mentalu apgratinajumu veidu, tadéjadi jautajums par pieejamibu visiem ir
ticis risinats tikai retos gadijumos.

Biezi vien pétijumi un muzeju pieejamibas uzlabojumi ir vérsti uz to, lai $adas vietas padaritu
pieejamakas cilvékiem ar fiziskiem apgrutindjumiem vai personam ar kadiem ipasiem menta-
liem apgratinajumiem. Viens piemérs ir Irija, kur Azure projekta istenotaiji stradaja, lai padaritu
makslas darbus un socialo pieredzi muzejos pieejamaku cilvékiem ar demenci un vinu gime-
ném. Pilotpétijums notika Irijas Modernas makslas muzeja. Savukéart T-Guide (jeb “Tarisma
gidi cilvékiem ar macisanas un intelektualam gratibam Eiropa”
cilvékiem ar macisanas un intelektualam gratibam: tas nodrosinaipasu apmacibu gidiem, kuri
strada vai plano stradat ar So apmeklétaju kategoriju (https:/www.t-guide.eu/?i=t-guide).
Rokasgramata Creative Differences (Radosas atskiribas) iepazistina ar Apvienotaja Karalisté
veiktu inovativu pétijumu, kas izauga no pétijumiem par muazikas ietekmi uz neirodiversitati
rados$ajas industrijas. Gramata sniegtas vadlinijas, ka cilvékus ar dazadiem mentaliem apgra-
tinajumiem ieklaut daudzveidigas situacijas.

) e-macibu kurss ir vérsts uz

Péetijumi liecina, ka dazi apgratinajumi|aujieglt augstakas kvalitates rezultatus noteiktas
jomas un ka péetijumi par konkrétiem apgrutinajumiem palidz izprast cilvékus ar mentaliem



apgrutinajumiem ka neviendabigu grupu. Pétijumi par mentaliem apgratinajumiem ir diez-
gan plasi, tacu sadrumstaloti, lai tos saskanota veida lietotu tirisma nozare.

IV. MindTour projekts un rokasgramata

MindTour projekta un Sis rokasgramatas galvenais mérkis ir bijis padarit tarismu (konkrétak
—apskates vietas, pieméram, muzejus, un tlrisma pakalpojumus, pieméram, naktsmitnes),
ieklaujosaku visiem, ipaSu uzmanibu pievérsSot atseviskam meérkgrupam, pieméram, cilvé-
kiem visai plasaja mentalas invaliditates spektra. Ta vietd, lai koncentrétos uz kadu atsevisku
mentalo apgratinajumu veidu, Sis rokasgramatas veidotaji identificéja pazimes, kas ir kopi-
gas dazadiem mentaliem apgratindjumiem. Kad tas bija paveikts, kluva iesp&jams aprakstit
kolektivas darbibas, kas Jlautu parvarét Skérslus, ar kadiem cilvéki ar mentaliem apgratinaju-
miem varétu saskarties, celojot vai apmeklgjot interesantas vietas.

Izmantojot So rokasgramatu, tlrisma nozare varés sniegt cilvékiem ar mentaliem apgrati-
najumiem labu turisma pieredzi un palidzés atvéert vél neapkalpotu tirgus segmentu, kas var
palielinat tirisma raditos ienémumus un izveidot papildu, lojalu tarisma tirgu.

Konkrétak, Strokasgramata:

1) sniedz uzzinas par mentaliem apgratinajumiem un to, ka tlrisma nozaré nemt tos
Vera;

2) sniedz plasaku informaciju par pakalpojumu dizainu tdrisma nozarég, ipasi par to pieeja-
mibu cilvékiem ar mentaliem apgrutinajumiem;

3) sniedz kodoligas vadlinijas un praktiskus padomus, ka uzlabot izmitinasanas un apska-
tes vietu pieejamibu;

4) apliko ari pieejamibas dimensijas marketinga un komunikacija;

5) visbeidzot, ta piedava pasnovértéjuma riku, ko var izmantot, lai analizétu Jsu tarisma
uznémumu/vietu pieejamibas zin3, vienlaikus sniedzot priekSstatu par to, ka uzné-
mumam/apskates vietai butu jastrada, lai ta klutu pieejamaka cilvékiem ar mentaliem
apgrutinajumiem.

V. Projekta neakadémisko partneru atsauksmes

Nozares partneri, kuriem bija batiska loma Saja projekta, dalijas sava pieredzé par projektu
un projekta nozimi viniem.

Pérnavas muzejs, Igaunija. Pérnavas muzejam ir loti svarigi, lai kop&jais mantojums un
kulturas vésture butu pieejama ikvienam bez iznémuma, un muzejs ir vairak neka gatavs
veikt papildu darbibas, lai to nodrosinatu. Daliba MindTour projekta mums sniedza iespéju
padarit vésturi saprotamaku vienai konkrétai grupai un padarit muzeju pieejamaku. lkdie-
nas darba laika sastopam arvien vairak cilvéku ar fiziskiem un mentaliem apgratinajumiem,
kuri vélas apmeklét muzejus, un mums tas dara prieku, ja varam nodrosinat viniem drosu un
viesmiligu vidi.

Dr Guisleina muzejs, Belgija. Dr. Guisleina muzejs censas bt ieklaujoss. Ikvienam pieejams
un jégpilns muzejs, vieta, kur ikviens jatas gaidits un dross. Tapéc |oti labprat piedalijamies
MindTour projekta. Sadarbiba ar Telpas un pakalpojumu dizaina programmas studentiem
(no Tomasa Mora Lietisko zinatnu universitates) pavéra mums jaunu celu un deva jaunus
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skatpunktus. Pateicoties apnémibas pilnajiem studentiem un sadarbibai ar De Bolster?,
projekts veiksmigiistenojas.

Bea, Stefanijas (26 g. v.) mate: MindTour — Apmeklétaja komplekts |oti labi lauj sagatavoties
muzeja apmekléjumam, ta ka muzeju var kopa apmeklét bez kada stresa. Muzeja apmeklé-
jumam vari sagatavoties sava — drosa — vidé, interaktiva un rotaliga veida. Apmeklétaja kom-
plekts ir |oti viegli saprotams un érti lietojams. Tas dod labas norades pavadonim.

Annike un Katrine, atbalsta personas no De Bolster (Belgija): Agrak més biezi centa-

mies ar saviem iemitniekiem apmeklét muzejus. Tomér katru reizi sastapamies ar dazadiem
Skérsliem. Bija ne tikai daudz fizisku Skérslu — pati vizite izvértas par lielu izaicindjumu. Biezi
vien trika panémienu, kas lautu musu klientiem makslu un kulttru saskatit un labak izprast.
Kad mis lidza palidzét padomat, ka padarit muzeju ar tik sarezgitu tému? pieejamaku, més
izjutam to ka mums loti piemérotu uzdevumu un grib&jam abam rokam tvert $o iespéju.
Rokasgramata nodrosinas, ka ar masu klienti, kuriem ir tik daudz talantu, varés apmeklét to
vai citu muzeju savam vajadzibam un spéjam pielagota veida. Tada veida vini varés vél vairak
piedalities sabiedriba. Més to apsveicam no visas sirds!

Liga, Zeit Hotel (Latvia): lesaistiSanas MindTour projekta ir bijis izglitojoss un aizraujoss
process. Lai gan Zeit ir pieredze viesu ar kustibu traucéjumiem uznemsana, més saprotam,
ka vienmér ir iespé&jams vél ko uzlabot. lesaistities MindTour projekta mus motivéja galve-
nokart vélme pilnveidot un dazadot iespé&jas un piedavajumus.

Zeit ir populars taristu galameérkis, jo taja ir pieejamas dazadas izklaides iespéjas. Tair vieta
ikvienam, un 2018. gada aizsaktais stasts turpinas ari Sodien. Ikviena Ligatnes un Zeit viesa
pieredze sakas ar to, ka tas pamana Ligatnes celazimes, tad izkapj no transporta lidzekla
un dzili ieelpo. Més zinam, ka Ligatne loti daudz ir ieguvusi ar to, ka ciemats atrodas Gaujas
Nacionalaja parka. Uz Ligatni dodas viesi, kuri vélas sajust dabu. Ikdiena nepamanam neér-
tibas, ar kadam sastopas viesi ar ipasam vajadzibam, jo pasi ar tdm neesam saskarusies.
Tapeéecipasi novértéjam vinu apmekléjumu Zeit, lai, nemot véra ieteikumus, varétu uzlabot
vidi un apkalposanu.

Projekta laika kafejnicas &dienkarte tika izstradata mazaka papira formata. Stopcija lauj
viesiem veikt pasttijumu, mierigi sézot pie galda, veltot laiku izvélei. Talak pasutijums tiek
nodots kafejnicas darbiniekam. Esam sanémusi ari citus ieteikumus, pieméram, par redza-
makam vizualam zimém, kas lautu értak orientéties Zeit telpas. Zeit darbinieki, kas ir apkal-
pojusi cilvékus ar funkcionaliem traucéjumiem un mentalu invaliditati, atzist, ka sakotnéji bija
satraukusies. Loti palidz asistentu ieteikumi, ka veidot sakotnéjo komunikaciju. Labs paligs
ir veiksmigas sadarbibas priekSnoteikums. Més saprotam, ka pozitiva komunikacija ir |oti
butiska. Talak apgustam nianses, kas noder, apkalpojot Zeit viesus. Jo vairak sastopamies ar
Tpasiem gadijumiem, jo vértigaku pieredzi gistam.

1 De Bolster ir labdaribas organizacija Belgija, kas piedava saviem klientiem arT grupu majas pakalpojumu.
Vairak skat.: https:/www.w~zwdebolster.be/ (Tulk. piez.).

2 Runair par Dr. Guisleina muzeju Genté, kas iekartots agrakas psihiatriskas slimnicas ékas un kura ekspozicija
vésta par psihiatrijas vésturi un vésturiski mainigiem priekSstatiem par normalo un nenormalo. Vairak par muzeju
skat.: https:/www.museumdrguislain.be/en/ourmission (Tulk. piez.)



1. nodala

Apmekletaji ar mentaliem apgratinajumiem
un uz personu vérsta pieeja, lai nodrosinatu
vinu vajadzibas

Tarismam veltitaja literatdra ir identificétas tris témas, kas ir iz8kirosas cilvéku ar menta-
liem apgratinajumiem socialajai ieklau$anai: (1) biit pienemtam ka personibai — neatkarigi
no mentaliem apgratindjumiem, (2) aktivi iesaistities norisés un (3) sanemt formalu un
neformalu atbalstu. leklausana var dot vairakus pozitivus iznakumus gan personiska,

gan starppersoniska aspekta, pieméram, ieguvumus garigajai un fiziskajai veselibai, perso-
nibas attistibai un socialajai ieklausanai. Kopuma tie uzlabo dzives kvalitati un apmierinatibu
ar dzivi.

1.1. Mentalu apgrutinajumu definicija

Apzimé&jumu “mentali (vai intelektuali) apgratinati” te attiecinam uz neviendabigu cilvéku
grupu, sakot no bérniem ar iedzimtiem traucéjumiem (pieméram, Dauna sindromul) lidz
attistibas traucéjumiem (pieméram, intelektualas attistibas traucé&jumiem, autiska spek-
tra traucéjumiem), pieaugusajiem ar iegltiem kognitiviem traucéjumiem (pieméram, péc
insulta) un ar vecumu saistitiem trauc&jumiem (pieméram, Alcheimera slimibas vai demen-
ces dé|). Jaatceras, ka jédziens “mentali apgratinajumi” ir sociali konstruéts, proti, tas, ko
tas nozimé un ka to nosaka un méra, laika gaita un dazadas kultlras ir mainijies. Pieméram,
Rietumu pasaulé “attistibas trauc&jumi” ir termins, kas 20. gadsimta pédéjas desmitgadés
aizstaja terminu “gariga atpaliciba”.

Batiski ir uzsvért, ka katrs cilvéks — ar vai bez mentaliem apgrutinajumiem —ir unikals.
Tapéc labakais sakumpunkts turisma pakalpojumu sniedz&jam ir atvértiba potencialo
apmeklétaju vajadzibam, spéjam un vélmém. Ta vieta, lai koncentrétos uz cilvékiem ar
mentaliem apgratinajumiem, tlrisma pakalpojumu sniedzéjs var jau ieprieks domat par
tarisma pakalpojuma/apskates vietas pielagosanu tai vai citai konkrétai vajadzibai. Sadas
pielagosanas piemérs varétu bat tieSu rakstisku noradijumu sniegSana oficialaja valsts vai
regionalaja valoda (vai anglu valoda), lai naktu preti tiem, kam griiti uztvert runu. Sads pie-
lagojums bis noderigs daziem cilvékiem ar mentaliem apgratinajumiem, ka art daudziem
citiem apmeklétajiem, pieméram, tiem, kuriem piemit uzmanibas nenoturiba, kad kaut kas
tiek paskaidrots mutiski. Savukart cilvékiem, kuriem valsts oficiala valoda (vai regionala
valoda) nav dzimta, nebls noskanojuma lasit apjomigu tekstu.

Ka tarisma pakalpojumu sniedzéjam uztvert lietas ar atvértu pratu? Atbilde ir $ada: ievérot
uz personu vérstu pieeju attiecibas ar jebkuru apmeklétaju. Sadu pieeju invaliditates izprat-
neiir izstradajusi Pasaules Veselibas organizacija 2001. gada ieviestaja Starptautiskaja
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funkcionésanas, nespéjas un veselibas klasifikacija (turpmak teksta — PVO un SFK). PVO
uzsver vides un personisko faktoru iz8kiroso ietekmi uz individa funkcionésanu: “[Nelspéju
vairs neuzskata par individa iezimi, bet gan par personas noteikta veselibas stavokltun
vides faktoru mijiedarbibas iznakumu” (Schneidert, Hurst, Miller & Ustun, 2003, 588).

Veselibas stavoklis
(traucéjumi vai slimiba)

!
l l '

Kermena funkcijas <«———» Aktivitate —-———» Lidzdaliba
unuzbave
1.1. attéls.
Uz personu vérsta ¢ ¢
pieeja (sistéma)
saskana ar SFK. Vides faktori Personiskie faktori

1.1. attéla ir ieskicéti galvenie SFK komponenti. “Apgratinajumus” nosaka vairaku faktoru
kombinacija. Traucé&jumi vai slimiba parasti izpauzas ka kermena funkciju (tostarp men-
talo funkciju) un struktdiras trauc&jumi, pieméram, batiska novirze vai valodas izpratnes
zudums. Tomeér virkne kermena vai prata (mentalo) funkciju, ka ari vides un personiskie
faktori var ierobezot (vai, gluzi otradi, veicinat) aktivitates un lidzdalibu.® Vides faktoru ir
vesels diapazons — no socialajiem lidz fiziskajiem, pieméram, no sociala atbalsta (pilnva-
rota persona skalilasa prieksa rakstitu tekstu) un attieksmes (vai “skala lasiSsana” ir sociali
pienemta?) lidz klimatam, reljefam, ékas vai ekspozicijas dizainam (kur atrodas anotacijas
teksts attieciba pret acu limeni?). Personiskie faktori attiecas uz tadiem raksturlielumiem
ka apmeklétaja dzives apstakli, izglitiba, dzimte un etniska izcelsme. Tomér, nemot véra
kultdras atskiribas jédzienu interpretacija, SFK sistémas sastavdalas var bat sarezgiti defi-
nét. Pieméram, ka kads interpreté jédzienu “veseliba” —ka statisku slimibas neesamibu vai
ka dinamisku spéju tikt gala ar fiziskiem, emocionaliem un socialiem dzives izaicinajumiem?

Ta ka katrs cilvéks ir unikals, més nevaram piedavat formulu, kas vienmér |autu pielagot
katru tdrisma pakalpojumu, apskates vietu vai atrakciju katra apmeklétaja vajadzibam,
iespéjam un vélmem. Ta vieta turisma pakalpojumus un vietas var veidot t3, lai tas butu
ieklaujoSas dazadam apmeklétaju grupam, ja vien uzmaniba tiek pievérsta visiem SFK
sistémas komponentiem. Tas nozimé, ka tirisma pakalpojumu/vietu/atrakciju var pielagot
konkréeta apmeklétaja konkrétam sp&jam, neienemot aizbildniecisku attieksmi. Pieméram,
acu augstuma novietotus vienkarsus rakstiskus noradijumus var apvienot ar ritenkrésla
lietotajam aizsniedzamu audiogidu vai QR kodu, kas sniedz precizus noradijumus. Sada
veida apmeklétaji pasi var izvéléties, kur§ panémiens konkrétaja bridi viniem ir vispie-
mérotakais.

3 Funkcionés$anu var skatit divos rakursos —individa vai sabiedribas rakursa. Aktivitate ir individa veikta darbiba
un attiecas uz funkcionésanuindividualaja rakursa. Lidzdaliba savukart ir cilvéka iesaiste dzives situacija un
attiecas uz funkcionésanu sabiedriskaja rakursa (WHO 2001, 221).



1.2. Dazadi mentalo funkciju aspekti

Ta ka tarisma pakalpojumi, vietas un atrakcijas biezi ir saistitas ar jaunu lietu apguvi, jaunu
dazadam cilvéka kognitivo jeb izzinas spé&ju Skautném. Vardnicas izzina ir definéta ka “men-
tala darbiba vai process, kura ar domasanas, pieredzes un manu palidzibu tiek iegltas zina-
Sanas un izpratne”. 1zzinu var iedalit vairakas funkcijas, kas biezi tiek izpilditas automatiski.
Labaka So automatisko funkciju apzinasanas palidzés tlrisma pakalpojumu sniedzé&jiem
stradat ar mérkgrupu. (Kognitivas funkcijas ariizskaidro konkrétas iezimes, kas lauj infor-
maciju uztvert; tas ir aplikotas 4.2.1.2. sadala.) Izzina ietver vairakus aspektus: uzmanibu,
informacijas apstradi, atminu, orientésanos, ricibas kontroli un socialo izzinu (1.2. attéls).

Ricibas kontrole
Socialaizzina

1.2. attéls. Atmina
Izzinas hierarhija (no '
lejas uz augsu): uzmaniba,
informacijas apstrade,
atmina, orientésanas,
socialaizzina unricibas Uzmaniba
kontrole

Informacijas apstrade

Uzmaniba ir priek8noteikums citam izzinas spé&jam. Ta nozimg, ka cilvéks koncentréjas uz
batiskiem faktiem un filtré nebutiskus faktus. Attieciba uz tirisma pakalpojumiem, vietam
un atrakcijam tas nozimég, ka apmeklétajiem ir jaapzinas, ka kaut kam ir vérts pievérst uzma-
nibu. Apmeklétajiem jaspéj pamanit pakalpojumu/objektu/atrakciju, koncentréties uz toun
noturét uzmanibu uz konkrétam pakalpojuma/objekta/atrakcijas dalam. Pieméram, 20 m?
liela telpa muzejs ar izgaismojumu var ievirzit uzmanibu uz divam konkrétam lietam, sadilie-
kot koncentréties, pieméram, uz divam gleznam vai citiem priekSmetiem (nevis, pieméram,
uz gridas rakstu).

Informacijas apstrade ir spéja pieskirt jegu uztvertajam, efektivi un lietderigi apstradajot
visu manu informaciju. Més iz8kiram sensoras, audialas un vizualas informacijas apstradi.
Sensora informacijas apstrade nozimé parstradat taustes, propriocepcijas, temperatiras un
sapju nodoto informaciju. Turisma pakalpojumu sniedzéjiem tas varétu nozimét, piemé-
ram, laut apmeklétajiem pieskarties muzeja eksponatiem vai nedaudz pielagot gaisa tem-
peratdru konkréta telp3, lai vini taja labak justos. Dzirdes jeb audiala informacijas apstrade
attiecas uz skanas apstradi, bet vizuala informacijas apstrade — uz vizualas informacijas
apstradi. Pirmo varétu uzlabot, ja apmeklétajiem bitu iespéja konkréta telpa izvéléties kadu
melodiju, lai raditu priecigaku noskanu. Pédéjo varétu pielagot, pieméram, aicinot apmeklé-
tajus konkréta ekskursijas punkta kaut ko uzzimét ar zimuliem vai pasteliem, lai ta uzlabotu
noskanojumu. Sniedzot tdrisma pakalpojumus, pievérst uzmanibu trim informacijas apstra-
des apakstipiem nozimé, ka pakalpojumu sniedzé&jiem bitu javeido apskates objekts vai
atrakcija t3, lai to varétu uztvert ar visam manam. DaZi iesp&jamie pielagojumi ir $adi:

19



iepazistinat ar galamérki, vizuali attélojot vietu (sk. 1.3. attélu),

ieprieks planot apmekléjumu, sakartojot konkrétus objektus secigi (sk. 1.4. attélu),
iepazistinat ar taustamiem objektiem, kas izgatavoti no dazadiem materialiem,
samazinat fona trokSnus (pieméram, muzikas, gaismek|u/ieri¢u trokSnus, pulkstena

tikSkus) un pielagot apgaismojumu,

® sniegt anotacijas par eksponatiem audioierakstu forma,

® piedavat ieprieks ierakstitus zinojumus, kurus apmeklétaji var klausities atkal un
atkal. Tas var aizstat (vai iet kopa ar) rakstisku skaidrojumu par kddu eksponatu,
pieméram, gleznu (1.5. attéls).

1.3. attéls. f ) C 1 Al a
lepazistinadana ar 1\
galamérki, izmantojot e
vizualus télus. Pils
priekstelpas fotografija
redzama Jana Kristitaja
skulptdra (pa labi), zona,
kas slégta parkartojumu
dél (pakreisi) un pils . e ;
arskats (centra). : - B S S

, (Arteleg /

= Janis Kristitajs
LT 3 \

1.5. attéls. Poga, ar ko ieslégt zinu audioieraksta forma.



Atmina ir sp&ja konstruktivi kodét, uzglabat un iegut informaciju vélaka posma. Runajot par
tdrismu —apmeklétaji pakalpojumu, apskates vietu, atrakciju apmeklg, lolojot konkrétas
ceribas, kas saistitas ar iepriek$éju pieredzi/zinaSanam par lidzigam vietam vai iepriek$éjiem
uzzinu mekléjumiem par konkréto vietu. Tur ieradusies, vini var sasaistit savu pieredzi gan ar
personigam, gan visparigdm zinasanam par tdrismu. Tapéc ir ieteicams apmeklétajiem péc
ierasanas pajautat, kadas ir vinu gaidas, pieméram, lugt (1) pateikt, kas tiesi vinus pamudi-
naja ierasties konkrétaja apskates vieta, (2) vértésanas skala no 1 lidz 10 noradit, cik svarigas
viniem ir skanas (skanu fons, mazika u. tml.), uzskates lidzekli vai temperatira, (3) pajautat,
ko vini apmekléjuma laika labprat redzétu/dzirdétu/saostu.

Orientésanas laik3, vieta un cilvékos nozimé, ka individs zina, kad, kur un ar ko kopa vins
atrodas. Rungjot par tdrisma pakalpojumiem, vietdm un objektiem, tas nozimé, ka parasti
tiek gaidits, ka apmeklétaji ieradisies norunataja laika, ieradisies apskates vieta, atradis taja
celu (pieméram, éka, tas apkartné vai darza) un pratis parvietoties patstavigi, ka ari novér-
tét, cik ilgi vini jau atrodas konkrétaja vieta. Tomér, ja cilvéka mentala orientacijas funkcija ir
vairak vai mazak traucéta, vins var apmaldities, méginot orientéties €ka vai tas apkartné, ko
ieprieks nav apmekléjis. Apmeklétajam var bt ari gratibas ievérot norunato laiku. Lai risinatu
Sadas problémas, pakalpojumu sniedzéjs varétu domat par veidiem, ka mainit telpas dizainu
un izcelt marsrutus un norades éka vai apkartéja teritorija, pieméram, izmantojot piktogram-
mas, lai atzimétu ieejas un izejas, un markéjot marsrutu ar krasaindm bultadm uz gridas vai
zemes. (Vairak par iesp&jamiem risinajumiem skatiet 2.1. sadala.)

Ricibas kontrole ir process, kas atbild par komunikacijas un darbibas kvalitati. Nedaudz
vienkarsojot, var teikt, ka cilvéks izmanto uzmanibu, informacijas apstradi un atminu tam,
ko vin$ dara, un ricibas kontroli tam, ka vins to dara. Attieciba uz tirisma pakalpojumiem un
objektiem tas nozimég, ka apmeklétaji sp&j planot apmekl&jumu, logiski organizét faktisko
apmekléjumu, risinat problémas, kas var rasties apmekléjuma laika, un elastigi pielagot savu
uzvedibu situacijai, ka artapmekléjuma laika sekot lidzi marSrutam. Pieméram, sekot lidzi
marsrutam varétu atvieglot drosa vide (pieméram, slipa plakne blakus kapném) vai konsek-
venta saprotamu zimju izmantos$ana (pieméram, bultinas ka cela raditaji).

Sociala izzina ir sarezgits jédziens, kas attiecas uz spéju izprast citu cilvéku uzvedibu un
atbilstigi reagét socialajas situacijas. Tarisma pakalpojumu, vietu un atrakciju konteksta tiek
sagaidits, lai apmeklétaji butu empatiski un uzvestos atbilstigi socialajam normam, piemé-
ram, nekliegtu publiska vieta un neaizvainotu citus apmeklétajus. Sadi socialie noteikumi
apmeklétajiem, tiem ierodoties objekta, pakalpojumu organizacijas personalam butu jaiz-
skaidro mutiski vai ari tos var darit zinamus ar norazu palidzibu.

Ta ka katrs cilvéks (tostarp ari cilvéki ar mentaliem apgratinajumiem) ir unikals, izzinas grati-
bas bis atskirigas. Turklat ari citas (fiziskas) gritibas var bt par Skérsli netraucétam taristu
apskates vietas apmekléjumam. No Siviedokla tlrisma pakalpojumu sniedzéjiem butu japie-
vérs uzmaniba ékas fiziskajai pieejamibai. Dazas lietas, kas jaapsver: vai ir rampa vai lifts cil-
vékiem ritenkrésla, vai gaiteni un ejas ir pietiekami platas, lai varétu parvietoties ritenkrésla,
vai éka ir pieejama cilvékiem ar redzes traucéjumiem un vai ir pieejami audiogidi?

Lielaka informétiba par kognitivajam un fiziskajam gratibam var motivét tirisma pakalpo-
jumu sniedzéjus novérst pieejamibas Skérslus un padarit pakalpojumu/apskates vietu ieklau-
josaku. Turklat, ja tiks piedavatas iespéjas parvarét grutibas, ievérojami samazinasies mino-
ritasu grupu, pieméram, cilvéku ar mentaliem apgratinajumiem, psihologiska neaizsargatiba.
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Lai uzlabotu situaciju, ir batiski maintt veidu, ka tiek izprastas Sis grupas vajadzibas. Ka més
varam mainit sabiedribas uztveri un attieksmi pret cilvekiem ar mentaliem apgrutinaju-
miem? Ta vietd, lai pievérstu uzmanibu konkrétiem apgratinajumiem, apmeklétaji butu jauz-
tver ka cilvéki, kam pamatvajadzibas ir lidzigas ar visiem citiem. Turisma pakalpojumu snie-
dzéjiem bltu japiedava fiziski un kognitivi pieejama vide, kas ir ari érta un drosa. Pievienota
vértiba bus elastigs personals, kas ir gatavs pielagot savu komunikacijas veidu mérkgrupai.

1.3. Apmekletaji ar mentaliem apgrutinajumiem.
Pieci apmeklétaju profili

Lai konkretizétu mentalo funkciju ietekmi uz cilvéka uzvedibu, piedavajam toilustrét ar
pieciem dazadiem apmeklétaju profiliem. Més uzsveram, ka katrs cilvéks, tapat ka katrs
turisma pakalpojums, ir unikals. Tapéc ir gruti vienu pakalpojumu pielagot visam vajadzi-
bam, tacu apzinoties, kadi pielagojumi ir iesp&jami, un elastiba, mainot atseviskas pakal-
pojuma dalas atbilstosi apmeklétaja specifiskajam vajadzibam, palidz padarit pakalpojumu
ieklaujosaku. Saja apakénodala sniegti dazi reali apmeklétaju profili un tirisma pakalpojumu
piemeéri.

[ e , Teoun Ritair 12 un 9 gadus veci bralis un masa
' ar viegliem autiska spektra traucéjumiem (AST,
Aspergera sindroms) un Uzmanibas deficita un
hiperaktivitates sindromu (UDHS). Vinus ar
auklites atbalstu audzina vientula mate.

Bérni ir labi audzinati un pieklajigi. Teo patik
skaitli, un vinu aizrauj smiekligi stasti. Daz-

reiz vinam ir nepiecieSami papildu paskaidro-
jumi, lai pareizi saprastu stasta pavedienu. Ritai
patik attélot pasaku princesi, vina mil dabu un
zirgus. Abi bérni ir loti aktivi un nespéj nosedet
miera, tapéc ikdiena vini regulari apmeklé sporta
nodarbibas. Sava ipatnibu dé| Teo un Rita labprat
iesaistas jau iepazitas aktivitatés, vinus ir grati
1.6. attéls. parliecinat izméginat ko jaunu, savukart pieras-
tas aktivitates vinus driz vien sak garlaikot.

Teo un Ritair |oti patstavigi un parsvara laiku pavada savstarpéjas rotalas, reti tajas iesaistot
citus bérnus. Rita biezi seko Teo katra vina soli. Lai gan puisis jatas atbildigs par masu, vinas
nepartraukta sekosana vinu reizém nomac. Abiem bérniem patik, ja vinus izklaidé, bet nepa-
tik kontrole vai pamacibas. Tas var but milzigs izaicinajums, jo vini atri zaudé interesi, ka ar1
nevélas sanemt informaciju rakstveida, nevis tapéc, ka bérni neprot lasit, bet gan tapéc, ka
lasiSana viniem Skiet garlaiciga. Papildus Teo ir griti apstradat ari sensoro informaciju.

Lai parvarétu So izaicindjumu, vins biezi valka austinas noltka distancét sevi no apkart notie-
kosa. Reizém abiem liels izaicindjums ir ievérot noteikumus un citu cilvéku robezas, turklat
Ritai sagada gratibas gaidit vai stavét rinda. Rita visértak jutas jau iepazitas situacijas un
izvélas atkartot iepazitas aktivitates. Gadijuma, ja meitene jatas apmulsusi, vina var pievérst
sev uzmanibu, iekniebjot otram cilvékam.



Lai paplasinatu ikdienas pieredzi, visi Cetri (Teo, Rita, vinu mamma un auklite) apmekl&ja akti-
vitasu parku un divas dienas uzturéjas viesnica arpus aktivas tlrisma plismas (Saja laika gala-
meérki, iespéjams, bis mazak citu klientu/apmeklétaju un ir izdevigakas pakalpojumu cenas).
Lai apmekléjums butu péc iespéjas harmoniskaks, auklite pieskatija bérnus, kamér mamma
bija aiznemta, veicot darba pienakumus attalinati. PEécpusdiena bérnus pieskatija mamma un
aukltte varéja atpusties. Nakamo ritu bérni pavadija blakus viesnicai esoSaja aktivitasu parka,
bet pécpusdienu —viesnica.

Dazi ieteikumi tarisma pakalpojumu sniedzéjiem, ka atbalstit Teo un Ritu

® Sasveicinoties ar klientiem, vérsieties ari pie bérniem! Viniem patik, ja vinus pamana
un noveérté ka individualitates.

® |epazistiniet bérnus ar konkrétu darbinieku, kuru vini var uzrunat, kad vien tas ir
nepiecieSams! Neaizmirstiet bridinat bérnus, ja darbinieks beidz savu mainu, un laujiet
atvadities!

® Taka Ritaiir grati socializéties ar nepazistamiem cilvékiem, nodrosiniet iespé&ju spélét
galda spéles! Tas palidzés novérst meitenes uzmanibu un |aus vinai koncentréties uz
noteiktam lietdm, pieméram, spéles noteikumiem vai kaulina mesanu.

® Uzvedieties dabiski un |aujiet Teo iepazit telpas vai baudit citus pakalpojumus! Dodiet
vinam pietiekamu laiku iepazit pakalpojumus, laujiet novérot un izjust! Ja piedavajat
aplakot izstadi, nodrosiniet vinam iespéju kadu priekSmetu paturét rokas vai aptaustit!

® Nodrosiniet “kluso” istabu vai paradiet bérniem “slepeno” stariti, t. i., noskirtu vietu,
kur vini var pabut atstatus no citiem klientiem! Tas |aus Teo atslégties no parak akti-
viem iespaidiem un apkartéjas vides stimuliem. Padomajiet par iespéju regulét apgais-
mojuma intensitati vai pieklusinat fona muziku — tas palidzétu bérniem justies mieri-
gakiem!

Emanuels ir 35 gadus vecs galdnieks, kurs kopa
ar savu partneri dzivo maza ciemata. Vinam
patik vienam pasam doties uz zoologisko darzu
tai vai cita pilséta. Pirms 18 ménesiem Emanu-
els autoavarija guva smadzenu traumu. Vins
spéj patstavigi parvietoties, vadit automasinu un
orientéties laika un telpa, tomér traumas dé| ir
zaudéjis dalu kreisa redzes lauka (ko vin$ var kom-
pensét, vadot automasinu, bet aizmirst kompen-
sét, staigdjot jauna vidé). Emanuels sazinas brivi,
bet bieZi vienizvélas vardu, kas skan neiederigi
1.7. attels. (pieméram, saka «gulta», nevis «kakis»), tapéc
vinu ir grati pareizi saprast. Vinam ir ari nelielas
problémas izprast gan mutvardu, gan rakstveida valodu. Turklat vinam ir gratibas planot
pasakumus un novértét apmekléjuma laiku. Vina partnere palidz vinam parvarét Sis problé-
mas, lai vin$ atkal patstavigi varétu pievérsties savam valaspriekam.

Pirms dosanas uz zoologisko darzu majas Emanuels kopa ar partneriizpéta zoologiska darza
timekla vietni. S4da veida Emanuels jau iepazistas ar zoodarza izskatu, iesp&jamam autostav-
vietam, aizraujo$am aktivitatém u. tml. Abi kopa tieSsaisté nopérk bileti (lai Emanuelam nebltu
ta mutiski jaladz pie kases) un parruna, kurus dzivniekus vins vélas apmeklét (lai apmekléjums
batu strukturéts). Vini veic virtualu ekskursiju pa zoodarzu (lai apmekl&jums butu paredzams).
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Emanuels parasti apmeklé zoodarzu, kad tur apmeklétaju mazak un personalam ir vairak
laika, lai pavaditu apmeklétajus. Pie ieejas Zoodarza Emanuels novieto automasinu un dodas
iek$a. Ta ka staigasana vinam nesagada problémas, vins bez piepules parvietojas ari pa
nelidzenam virsmam. Ta ka vinam ir redzes lauka problémas, vins$ tomér var kdadam uzgris-
ties. Sada gadijuma ving pasmaida un atvainojas, atri aizmirstot par sadursmi. Pie ieejas

vins uzrada ieprieks izdrukato bileti un atkariba no sava ta briza noskanojumaizvélas, vai nu
uzsak vai neuzsak nelielu sarunu ar apsargu. Vins var bez sarezgijumiem turpinat apmeklé-
jumu, ja vien visur ir skaidras norades. Zoodarza dazadas vietas ir izlikti vairaki kosi krasaini
pulksteni. Tie pievérs Emanuela uzmanibu, Jauj sekot laikam un var novértét, kad atgriez-
ties pie automasinas un doties majas. Péc divu stundu pastaigas vins dodas uz zoologiska
darza kafejnicu, lai padzertos. Dzérienu vin$ var pasatit mutiski. Gadijuma, ja darbinieks vinu
nesaprot, Emanuels norada uz savu izvéli édienkarté, jo viss piedavajums tur ir uzskaitits un
logiski sakartots (siltie, bezalkoholiskie un alkoholiskie dzérieni ir uzskaititi atseviski). Kamér
Emanuels bauda dzérienu, vins var apsésties klusaka kafejnicas stari. Iznakot no zoodarza,
vins$ suveniru veikalina nopérk nelielu davaninu. Ja vien darbinieki, rundjot ar Emanuelu, uztur
acu kontaktu un lieto isus teikumus, vin$ var saprast, cik vinam jamaksa.

Péc apmekléjuma majas vins var vélreiz aplikot timekla vietni, lai pastastitu par apmeklé-
jumu savai partnerei. Timekla vietnei ir pievienota vértiba, kad Emanuels gatavojas cita zoo-
logiska darza apmekléjumam. Vins var meklét lidzibas un atskiribas, saistot So pieredzi ar
jaunam situacijam.

Dazi ieteikumi tarisma pakalpojumu sniedzéjiem, lai atbalstitu Emanuelu

® |zmantojiet skaidrus uzrakstus/izkartnes, pieméram, dzivnieku sugu nosaukumus
rakstiet ar vienadu skaidru fontu (pieméram, Arial 45) uz kontrastéjosa fona (piemé-
ram, violetiem burtiem uz dzeltena fona).

® |zmantojiet spilgtus orientierus, pieméram, izvietojiet spilgtas krasas pulkstenus,
ko apmeklétajiem viegli pamanit.

® |zmantojiet atpazistamas vizualas norades, pieméram, visur noradiet izejas ar vienu
un to pasu attélu un krasu.

Péteris ir ekstraverts, pensionéts skolot3js,
kuram ir pari septindesmit. Kopa ar sievu Annu
vin$ dzivo galvaspilséta. Vinu pieaugusie bérni
dzivo un strada arzemés. Péteris un Anna jopro-
jam ir sociali aktivi, pieméram, sesas reizes gada
vini dodas vienas dienas ekskursijas ar autobusu
uz dazadam vietam arpus pilsétas. Agrak vini
devas ilgakas ekskursijas uz arzemém, bet vairs
nebrauc, jo Péteris ir kluvis arvien atkarigaks no
sievas. lemesls tam ir ne tikai Pétera diabéts un
vina nesena dzirdes vajinasanas — pirms gada

1.8. attéls.

Anna pamanija ari vira atminas pasliktindsanos.
Turklat kluva skaidrs, ka, lai art Péterim piemit Skietams dzivesprieks un spéja sociali adek-
vati komunicét ar citiem, tagad vin$ var atri k|Gt uzbudinats, neapmierinats vai aizkaitinats.
Tas parasti notiek tad, kad vinam neizdodas sakartot rutinas uzdevumus, ar kuriem agrak
vinam nebija nekadu grutibu. Pieméram, aizslégt durvis vai atrast savas brilles tagad var but
pamatigs izaicingjums.



Pirms pusgada Péterim tika diagnosticéta Alcheimera slimiba. Anna saprata, ka vira aizkai-
tinamiba ir $is slimibas izpausme. Anna ne tikai parnéma gimenes finanses, bet kluva ari par
vira aprupétaju: vina sagada vinam medikamentus, organizé apmekléjumus un gatavo édienu.
Socialais darbinieks palidz tikai ar partikas produktus piegadi. Neraugoties uz izaicinajumiem,
kas saistiti ar Pétera izpildfunkciju zudumu, paris joprojam censas saglabat savu socialo dzivi.
Vini apmeklé koncertus un muzejus un dodas ekskursijas ar autobusu. CeloSana viniem ir

bltiska nevis ka veids, ka uzzinat jaunas lietas, bet gan ka iespéja socializéties ar vienaudziem.

Dazi ieteikumi tarisma pakalpojumu sniedzéjiem, lai atbalstitu Péteri

® Viesnica paskaidrojiet Péterim, ka noklat [idz vina numuram! Pievérsiet vina uzma-
nibu daziem orientieriem, kas vinam lautu vieglak atrast celu uz attiecigo numurul!

® FEkskursijas laika pensionétiem apmeklétajiem, pieméram, Péterim, ir |oti svarigi
socializéties un sarunaties, tapéc nodrosiniet laiku, kad dalibnieki var izteikt jautaju-
mus un komentarus!

® Restorang, izsniedzot édienkarti, pajautajiet Péterim, vai vins pietiekami labi redz
tekstu —ja vins savéjas ir aizmirsis, piedavajiet rezerves brilles (vélams standarta
stipruma brilles turét rezerveé)!

® Esiet pacietigi, pienemot pasitijumu —apmeklétaji, ka Péteris, var aizmirst dazus
vardus un runat diezgan |éni. Piedavajiet divus (ne vairak ka tris) variantus, ja Péterim
ir gruti atrast pareizos vardus!

® Muzeja vai cita apskates vieta nodrosiniet telpu atelpai. Pétera gadijuma $adai telpai
ir pievienota vértiba — tur vins var pagaidit, kamér vina sieva pie kases nopérk biletes.
Cits variants bitu Pétera sievai pirkt biletes ieprieks tiessaisté (pérkot klatieng, var
gadities sarezgijumi ar debetkartém/kreditkartém vai varbit maksat var tikai skaidra
nauda), lai viniem nav jastav rinda un vini var uzreiz doties ieksa muzeja (vai cita apska-
tes vieta).

Kristine ir 34 gadus veca sieviete ar vidéji sma-
giem iedzimtiem mentaliem apgriutinajumiem.
Vina piedzima ka jaunakais no trim bérniem.
Vinai ir problémas ar staigasanu un stavésanu,
jo vinas muskuli un pédu cipslas nav pietiekami
elastigas. Kad cel$ ir gluds, vina var nostaigat
isus attalumus. Citos gadijumos vina parvieto-
jas ritenkrésla. Kristine cie$ fiziskas sapes, bet
bieZi vien nezina, ka tas izteikt. Sados brizos vina
ir saigusi un aizkaitinata, nevélas komunicét un
atsakas piedalities jebkadas aktivitatés. Kristinei
ir viduvéjas komunikacijas prasmes. Vinai patik
satikties un komunicét ar cilvékiem, tacu vinai ir nepiecieSams laiks, lai nodibinatu ar nepazis-
tamiem kontaktu un justos drosi. Vina prot lasit un rakstit isus tekstus un pazist skait|us, bet
neprot rékinat. Vina macas arodskola. Paslaik vina strada par apkopéju 6 stundas nedéla vie-
téja uznémuma netalu no majam.

1.9. attéls.

Vecaki un brali un masas sniedz Kristinei daudz milestibas un rapju. Vini daudz ko dara kopa,
pieméram, celo, apmeklé koncertus, kempingus, kopa ari strada darza. Vinas vecaki klust
vecaki, un viniir noligusi Kristinei asistentu, kas vinu pavada uz koncertiem vai dodoties ce|o-
jumos. Kristines sapnis ir doties celojuma uz ASV.
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Dazi ieteikumi tarisma pakalpojumu sniedzéjiem, lai atbalstitu Kristini

Pirms apmekl&juma, lai padaritu to paredzamu, Kristine kopa ar kadu gimenes locekli
meklé informaciju par apskates objektu. Vinai patik ieprieks$ uzzinat par galamérki

un to, ko taja var redzét un darit. Vina vélas zinat, ka tur izskatas, ka izkartotas telpas,
aplukot vietas attélus utt.

Apmekl&juma laika vina var nolemt doties talak bez ritenkrésla, bet péc kada laika sajat
sapes un atsakas staigat vai pat sazinaties ar citiem. Ir noderigi, ja ir pieejams atelpas
sturitis, kur vina var fiziski un garigi atslabinaties. Ir bijusi gadijumi, kad Kristine ir
atteikusies palikt galamérkos un nekavéjoties atgriezusies majas. Batu labi, ja $ados
gadijumos vinai tiktu atmaksata nauda par bileti.

Atveéliet laiku socializacijai. Kristinei ir nepiecieSams laiks, lai nepazistamas vietas ar
nepazistamiem cilvékiem justos labi un nepiespiesti. Tapéc dodiet vinai laiku iepazities
ar pakalpojumu!

Ta ka Kristinei staigat un stavét ir fiziski diezgan sarezgiti, vina dod priekSroku gludam
virsmam bez pakapieniem un augstiem sliekSniem. Ja vina parvietojas ritenkrésla,
papildu vértiba ir platakas durvis vai uzbrauktuves/rampas. Tiem, kas parvietojas
ritenkrésla, bonuss ir, ja informacijas stendi vai dazadas ierices ir novietotas atbilstosa
augstuma.

Kristinei patik fotografét. Péc apmekléjuma vina atkal un atkal parskata attélus. Vinas
gimene ir izveidojusi dazadas aktivitasu gramatas, kur Kristinei varétu saglabat foto-
grafijas, biletes vai personigos zim&jumus no apmekléjumiem. Tlrisma pakalpojumu
sniedzéji varétu izveidot fotograféSanas stendu vai tai domatas zonas, ka arf davinat
fotografijas ka suvenirus.

Apmeklétaju profiliizce| cilvéku (ar mentaliem apgratinajumiem) daudzveidibu un sniedz

tdrisma pakalpojumu sniedzéjiem konkrétas idejas, ka pakalpojumus padarit péc iespéjas
ieklaujosakus. Kopuma més centamies paradit, ka:

Katrs cilveks ir unikals, tapéc var ieteikt:

- nodrosinat ieklaujoSus pakalpojumus, kas bltu pieejami cilvékiem ar dazadam vaja-
dzibam un vélmém,

- pievérsties katram cilvékam apmeklétaju grupa, pieméram, gan cilvékam ar menta-
liem apgrutindjumiem, gan ta atbalsta personai.

Katra situacija ir unikala.

- Dazus Skérs|us, pieméram, ja ierobezojumiizriet no tlrisma objekta arhitektaras,
var bt grati parvarét. Padomajiet, ka tos kompensét, lai cilveki nejustos atstati!

lespéjamo pielagojumu parskats ir sniegts 3. nodala. Ka tdrisma pakalpojumu sniedzéjs jus
varétu

- parliecinaties, ka sakuma vienojaties par pamatlietam, lai cilvéki justos drosi,

- nodrosinat vairakas sazinas iespéjas, lai cilvéki varétu izvéléties sev piemérotako,

- palidzét sazinaties tiem, kas to ltdz, lai cilvéki justos atziti,

- ieklausities artneapmierinatibas izpausmes, lai cilvéki justos cieniti,

- dot apmeklétajiem papildu laiku atbildei vai IEmuma pienemsanai, lai cilvéki justos
novertéti.

Var but noderigi konsultéties ar konkréta apmeklétaja atbalsta personu —vél pirms apmeklé-
juma, uzreiz pécierasanas. Pieméram, $adi var jau laikus sniegt precizu informaciju, lai apmek-
I&jums butu labi paredzams. Péc apmekléjuma savukart batu vélams pajautat par iespaidiem.



2.nodala

Apmekléetaju pieredzes dizains

2.1. Pakalpojumu dizains un biezak lietotie pakalpojumu
dizaina riki

Médz teikt, ka cilvéks zina, kad sanem labu pakalpojumu, tapéc vértéjums par to, vai pakal-
pojums ir labs vai slikts, nak no pakalpojuma lietotaja — no apmeklétaja. Saja nodala uzzi-
nasiet nedaudz par pakalpojumu dizaina koncepcijam un redzésiet, ka radit pakalpojumus,
kuros nemtas véra apmeklétaju vajadzibas katra vinu celojuma posma. Pirms apspriest
apmeklétaju pieredzi, izskaidrosim galvenos jédzienus.

Pakalpojums ir kas tads, ko viena organizacija vai persona var sniegt citai. Saskana ar ame-
rikanu stratégiska marketinga eksperta Filipa Kotlera (Philip Kotler) teikto —ta ir «jebkura
darbiba vailabums, ko viena puse var sniegt otrai, kas péc butibas ir nematerials un nerada
Tpasumtiesibas uz jebko». Tradicionali viena puse (pakalpojuma sniedzéjs) radija kaut ko
tadu, ko, vinaprat, otra puse (apmeklétajs) varétu véléties, nezinot, vai pakalpojums tieSam
apmierina apmeklétaju vajadzibas. leprieks tika uzskatits, ka dizainu izmanto galvenokart
tados kontekstos ka mode, raZzojumu izskats, interjera maksla un skaistu lietu radiSana.
Masdienas izpratne par dizainu sniedzas daudz talak par cepurém, kleitam, apaviem, krés-
liem, majam un veikaliem. Dizains risina problémas. Pédéja laika veiksmigas organizacijas/
uznémumi (pieméram, Apple, Google un Netflix) ir sdkusi izmantot pakalpojumu dizainu,
lai k|lGtu vél labaki taja, ko vini jau dara labi.

Pirmkart, pakalpojumuizstrade ir metodolodija, kas paredz veikt noteiktus solus (¢etri gal-
venie soli paraditi 2.1. attéla) un katra soliizmanto dazadus rikus, lai palidzétu risinat problé-
mas un izstradatu pakalpojumus, pamatojoties uz cilvéku faktiskajam vajadzibam. Pakalpo-
jumu dizaina (jeb projektésanas) galvenie principiir orientésanas uz lietotaju un sadarbiba ar
dazadam pusém (klientiem, darbiniekiem dazados amatos, partneriem, ekspertiem).

Noskaidrot Attistit Piedavat

2.1. attéls.
Dubulta dimanta modelis: Noskaidro, defing, izstrada un piedava! (Design Council, 2019).
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AplUukosim pieméru. Muzejs ir ieplanojis renovaciju, un darbinieki vélas jaunaja ekspozicija
nemt véra visas potencialas interesu grupas. Pakalpojumu dizaina procesa Noskaidrosanas
posma vini varétu meklét informaciju, izlastt dazus zinojumus, aprunaties ar ekspertiem

un aplUkot, ka citi muzeji ir veidojusi savas nesenas ekspozicijas. Vini varétu izskatit savu
neseno apmeklétaju atsauksmes, lai noskaidrotu, kas izpelnijies labvéligu novértéjumu un
ko varétu uzlabot.

Ja organizacija vélas analizét apmeklétaju pieredzi, lai padaritu to tikamaku, ir ieteicams
izmantot strukturétu pieeju — paraléli uzlabojot pakalpojumu dizainu un pakalpojumu vides
(tostarp telpu, objektu un komunikacijas lidzeklu) dizainu. So procesu var vadit pakalpojumu
dizaina agentara vai arf pasas tlrisma organizacijas darbinieks, kas parzina pakalpojumu
dizaina jomu. Galvenais ir nodrosinat, ka Saja procesa netiek izlaists neviens solis un ka
katrs ta posms tiek pabeigts.

Lai ievérotu galveno principu — uz lietotaju vérstu pieeju, ir japarliecinas, ka gan materialie
aspekti (telpas un objekti), gan nematerialie (lietotaju pieredze) bltu apmeklétajiem drau-
dzigi un atbilstu vinu gaidam. Sai nolika visa dizaina izstrades procesa ciesijaiesaista ne
tikai pakalpojumu sniedzéjs (vadiba un personals), bet ari gala lietotaji un organizacijas
ieinteresétas puses. Vini sniedz dizaineriem informaciju vai nu ka nozares profesionali

vai ka lietotaji eksperti. Pats dizainers ka neka nav ne muzeja darbinieks, ne tirisma gids.
NoskaidroSanas posma gan pakalpojumu sniedzéjs, gan galalietotajs sniedz atgriezenisko
saiti par toposo pakalpojumu: kas taja veiksmigs un bitu jasaglaba, kas nav labiizdevies un
butu japielago vai japapildina.

Ne tikai dizaineri/dizaineri-pétnieki, bet ar1 tirisma organizacijas darbinieki var piedali-
ties klientu vajadzibu izpété. NoskaidroSanas posma vini var iegat informaciju, izmanto-
jot aptaujas. Dizaineri pétnieki var izmantot tddas metodes ka (fokusa grupu) intervijas un
novérojumi par pasreizéjo lietotaju celojumu(-iem) un uzvedibu esosaja telpiskaja kontek-
sta. Svarigakais jautdjums, kas jauzdod intervijas laika, ir “KAPEC?".

Lai saprastu, ka apmeklétaji jatas, kad ieradusies, der laiku pa laikam to papétit. Klientu
celojums ir jédziens, kas pievérs uzmanibu apmeklétaju pieredzei dazados kontaktu punk-
tos (sauktos ari par saskarsmes punktiem), kad apmeklétajs no ta vai cita avota uzneé-
muma vai pakalpojumu organizacija iegist informaciju. Cik apmeklétaju, tik dazadu celo-
jumu, bet lidzigu celojumu apvienosana palidzés uznémumiem/organizacijam redzét, kas
irizdevies un kas nav.

Tradicionali katra cilvéka celojuma ir tris posmi: pirms pakalpojuma sanemsanas, pakal-
pojuma sanemsanas laika un péc pakalpojuma sanemsanas. Klientu celojumu var skatit
ari ka aplveida procesu —ja iespaidi par iepriek$&jo apmekléjumu rosina planot nakamo
(sk. 2.2. attélu). Ir svarigi, lai apmeklétaji ieteiktu jasu piedavajumu saviem draugiem un
radiniekiem vai uzslavétu jus socialajos tiklos.

Tatad klienta celojuma karte ir izpété balstits riks, kas palidz saprast, kada laika gaita bijusi
apmeklétaja attieksme pret pakalpojumiem, uznémumu vai zimolu. Analizéjot klienta
celojumu, pétnieks atzimés, kas celojuma pieredzé izdevies. Seit redzamaja epizozu virkné
(sk. 2.3. attélu) paradits, ka aplikot klienta celojumu muzeja apmekléjuma laika.



ledvesma/
probléma

Personiski L
ieteikumi GERS S
Pieredze Varianti
2.2. attéls. . Izvéles
. = . Pirkums L
Lietotaja celojuma apstiprinajums
-

aplveida modelis

Jaregistratara ir drizma, cilvéki ar mentaliem Kad jaapkalpo daudz apmeklétaju,
apgrutinajumiem var izjust stresu. darbinieks var katram nenodot
svarigu informaciju.

EXMR IMON D

— —
Vél viens apstaklis, kas raisa stresu Apmeklétaji var bat nobazijusies,
un apjukumu: teritorijas ja, sakoties ekskursijai, trikst informacijas,
plans izskatas haotisks. kas vinus sagaida katra no izstazu zalem.

2.3. attéls. Dala no klienta celojuma Dr. Guisleina muzeja Belgija, dokumentéta izpétes gaita.
(Izpétes autori: Tafara Chibebe, Nicolas Saliba, Jeroen Schoonheim.)
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Celojuma karte var vizualizét jebkuru klienta pieredzes dalu (2.3. attéls), noradot ari, ka
pakalpojumu lietoSanas gaita mainas lietotaja emocijas. Tas var artiztélot nakotni—pie-
davajot ta sauktas idealistiskas celojuma karsu versijas (skatit pieméru 2.4. attéla). Klienta
nakotnes celojuma karti var uzskatit ari par kvalitdtes mérauklu tam, ka $aja procesa jaiztu-
ras pret katru organizacijas apmeklétaju. Pieredzes uzlabojumi 2.4. attéla ir balstiti dizaina
projekta, kas koncentréjas uz labaku parvietosanos un skaidraku komunikaciju.

PASREIZEJA KLIENTA CELOJUMS. Darblapa

Datums Vecuma Nodarbosanas Nodarbosanas
a 22.11.2022. Kristine, Rita, 18-72 Dzivo grupu maja
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2.4. attéls. Darblapas dala, kura attélots klienta celojums un klienta emocionala stavokla parmainas
apmekléjuma laika. (Izpétes autori: Tafara Chibebe, Nicolas Saliba, Jeroen Schoonheim.)

Biezi tiek izmantota ari pakalpojuma safari metode. Ta ir kvalitativa pétijuma metode, kuras
mérkis ir pasiem uz vietas piedzivot pakalpojumu un gut dzilaku izpratni par pasreizéjo
pakalpojumu sistému. Pakalpojumu safari ir iesp&jams veikt, pieméram, kopa ar muzeja
darbiniekiem, dizaineriem, galalietotajiem un ieinteresétajam personam, lai kopa iejustos
esoS$aja situacija. Var fotografét katru celojuma posmu, lai vizualizétu, ka lietotajs pakalpo-
juma saskarsmes punktos izgust informaciju, un péc tam fotografijas apspriestu.

Pakalpojuma dizaina DefinéSanas fazé galvena uzmaniba tiek pievérsta konstatétas prob-
Iémas izpratnei. NoskaidroSanas fazé informacija jau bas tikusi apkopota, un DefinéSanas
fazé dizaineriem jaizvélas, ar kuram problémam sakt stradat. DefinéSanas fazé darbinieki,
lietotaji un ieinteresétas personas var kopa ar dizaineriem apstiprinat jau esoSas prioritates
vai noteikt jaunas — lai nakotné sniegtu lietotajiem labaku pieredzi. Ir butiski padzilinati



stradat ar dazadam apmeklétaju grupam - uzzinat, kas viniem ir vitali svarigi un ka vini
kaut ko piedzivo un saprot. Muzeja parastiierodas skolénu grupas, cilvéki ar padzilinatu
interesi par kadu tému un $adu apmeklétaju pavadoni, ka artierindas apmeklétaji. Vai varat
iedomaties vél citus apmeklétaju tipus? Pakalpojuma dizainers izmanto visu Noskaidrosa-

nas posma ieglto informaciju un izveido personas télu (sauktu ari par apmeklétaja profilu).

Personas téls nav reals cilvéks, bet gan tipiska apmeklétaja dazadu ipasibu kombinacija.
Lai padaritu personas télu saistosaku, dizaineri pieskir tai vardu, vecumu un sniedz dazas
biografiskas detalas, ka ari piemeklé attélu, ka attélota persona varétu izskatities.

Pamatojoties uz izpétes datiem, tiek veidotas $adi personas téli (parasti vairak par vienu).
Pieméram, 1.3. apakSnodala tika paraditi dazadi apmeklétaju profili cilvékiem ar mentaliem
apgrutinajumiem. 2.5. attéls iepazistina ar personas télu, kas izveidots, pamatojoties uz
MindTour projekta laika pétitu cilvéku grupu.

APMEKLETAJA PROFILA PIEMERS

Vards Margo
Vecums 18+
Nodarbosanas Strada virtuvé
Gimenes stavoklis Neprecéjies
Dzivesvieta Pérnava

Iss dzivesstasts

Margo ir viegla intelektuala invaliditate, ko noteica, kad vinam bija

2 gadi. Ving apmekléja vietéjo bérnudarzu un vélak macijas speciala
skola. Vinam lidzas vienmeér ir cilvéki, kas vinu mil un atbalsta.

<
A
Dzives moto:
Mdazika un puzles ir pats labakais!
Kas sagada prieku? Kas apbédina?
Salikt puzles, klausities maziku Kad cilveki saka nejaukas lietas
Valasprieki

Bailes

Apmeklét vietéjo muzeju, spélét muzikas ) ~
No augstuma, tumsas, vientulibas

instrumentu, spéléties ar dzivniekiem

Ceribas un sapni _ e o
) N PY ) ) o 5 Gratibas, izaicinajumi
Ka pieaugusie runas ar vinu ka pieaugusu

. - Z Lasisana, socialas iemanas, pielagosanas
(bet vieglaja valoda) 'as, pielag

lespéjas Kas sadusmo?

Kad vinam uztic uzdevumus, ko vins spéj paveikt. Kad cilvéki pret vinu izturas ka pret mazu

Kad atbalsta vina interesi par maziku bérnu

\

1.5. attéls. Piemérs: Pérnavas muzeja apmeklétaja personas téls.
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Pakalpojuma dizaina Izstrades posma ir jaiesaista dazadas ieinteresétas puses. Tas var bt
dizaina ideju lidzautori. Vini var sanakt darbnica un sarikot smadzenu ofensivu par nakotnes
risinajumiem: “Ka butu, ja més aizstatu..., apvienotu..., pievienotu...?” Darbinieki un lieto-

taji var sniegt atgriezenisko saiti pakalpojumu dizaina priekslikumu iesnieg$anas laika. Sadi
organizéjot dizaina izstrades procesu, organizacijas komanda iegus lidzatbildibas izjitu par
nakotnes pakalpojumu sistému.

Pakalpojuma dizaina procesa lzstrades fazé dizaineri koncentréjas uz konkrétu personu
problémam un spriez, ka tas atrisinat. Izstrades posma dizaineriem parasti ir vairakas idejas,
ko izméginat izstrades procesa. Viniizveido un testé (pakalpojuma) prototipus. Testéjot
maketus un prototipus ar lietotajiem, dizaineri un pakalpojumu sniedzéji parbauda, vai dizains
atbilst apmeklétaju realajam vajadzibam un gaidam. Turklat vini nem véra klienta prasibas
un gaidas. Pirmsapkalposana, apkalposana un pécapkalposana ir jaatbalsta un “japierada” ar
logisku telpu vai vidi, ar atbilstoSiem objektiem un komunikacijas lidzekliem. Ideala gadijuma
muzejs izmeéginas $is idejas neliela méroga, un, ja bls vérojama tendence, ka dazi jaunieve-
dumi nedarbojas, tie jaatmet, turpinotistenot tos, kas darbojas. Prototipésana lauj izvairities
no lieliem izdevumiem, kad tiek izstradats apmeklétaju vajadzibam kas neatbilstoss. To biezi
vien veic, izmantojot [étus materialus (papiru, kartonu, Skéres, piezimju lapinas) un vienkar-
Sus risindjumus (stastu stastisanu, scenarijus utt.).

Pédéjais pakalpojuma izstradé ir Piedavajuma posms. Péc ta pabeigSanas ikvienam pakal-
pojuma organizacija ir jazina, kadus solus veic apmeklétajs, un jazina sava loma ta cel3, lai
viss taja noritétu raiti. Biezi vien jaunievedums ir piedavat klientam celojumu ar devizi “Ka
tam vajadzétu bat” (to var saukt ari par Nakotnes klienta celojumu). Tas, ka esat Piedava-
juma posma, tomér nenozimé, ka process ir pabeigts. Ja rodas jaunas problémas, dizaineri
var atgriezties pie iepriek§&jiem posmiem vai ari process jaatkarto no pasa sakuma.

leintereséto pusu iesaistiSana visos dizaina izstrades posmos ir bltiska, lai gitu aktualu

un precizu ieskatu par konkréto kontekstu, kuram dizains tiek izstradats. Tas, cik liela méra
darbinieki, lietotaji un ieinteresétas personas tiek iesaistiti procesa, protams, ir atkarigs no
vinu prasmém, pieejamibas, laika un organizacijas budzeta. Dazkart galalietotajs ar inva-
liditati var tikt iesaistits tikai ar aprlpétaja palidzibu, kurs var palidzét apmekléjuma laika,
tulkojot atsauksmes vai vadot sarunu. Pakalpojumu dizaina uzlaboS$ana vaiizstrade ir kom-
pleksa norise. Dazkart ir jarisina samezglojumi. Ne visus pakalpojumu sistémas aspektus
var izstradat ar tiesa lietotaja palidzibu. Pieméram, pakalpojumu sistémai ir japaredz, kad
notiks mijiedarbiba apmeklétaju starpa un mijiedarbiba starp apmeklétajiem un organizacijas
vai uznémuma darbiniekiem. Tapat ir jabut skaidram, par ko ir jamaksa un ka tiek organizéta
precu plisma.

Pakalpojumu dizaina riki var atbalstit dizaina izstrades procesu un metodes visos ¢etros
dizaina izstrades posmos. Var minét klientu celojuma rikus, pakalpojumu sistémas kartes,
ieintereséto pusu kartes, personas télus, prioritasu diagrammas, motivacijas matricas utt.
TirgQ ir pieejami daudzi pakalpojumu dizaina riku komplekti. Vienkarsa Google meklésana
sniegs bagatigus rezultatus. Vislabak butu izmantot rikus, kas vienlaikus attiecas gan uz
pakalpojumiem, gan pakalpojumu vidi. Pieméram, telpiska pakalpojumu sistémas karte, ko
izmanto lzstrades un Piedavajuma posma, vienlaicigi attélo pakalpojumus un saskarsmes
punktus €kas plana. Tas |auj dizaineriem veidot pakalpojumu sistému iek$éji labi sakartotu,
lai vieglak batu risinat nereti sastopamas samezglotas problémas.



Ta ka pakalpojumi ir nemateriali, bieZi vien ir grati par tiem komunicét un tos vizualizét.

Par pakalpojumiem liecina saskarsmes punkti, pieméram, labi redzamas norades viesnica
atvieglo parvietoSanos un orienté3anos telpa. Tapéc dizaineriem bitu jasazinas ar pakal-
pojumu sniedzé&ju un lietotajiem, izmantojot lietotajam draudzigus vizualizacijas rikus,
pétijumu prezentacijas un zinojumus, saprotamas epizozu virknes (ka 2.3. attéla), klientu
celojumus, personu télus un visaptverosas kartes (pakalpojumu vides kartes, kuras ietverti
gan visi kvalitativie, gan nekvalitativie, gan materialie, gan nematerialie pakalpojumu vides
elementi), ieintereséto pusu kartes u. c. leinteresétas puses savukart var izmantot vizuali
parskatamus zinojumus un plakatus, lai sazinatos ar lietotajiem, piesaistitu lidzek|us un
Istenotu projektus.

Biezi vien saskarsmes punkti, kas atbalsta pakalpojumu sistému un padara to pamanamu,

ir citas nozares parzina: muzeju telpas projekteé telpu dizaineri, ekspozicijas un mébeles ir
interjera dizaineru zina, iepakojumu un mapes projekté iepakojuma dizaineri vai grafiskie
dizaineri, timekla vietnu dizains ir piederigs lietotaju pieredzes (UX) dizaineru jomai. Telpu
un pakalpojumu dizainers var veidot parskatu par katra ieguldijumu iznakuma. Daudznozaru
komandas darbs ir ideali piemérots, laiistenotu holistiskas telpisko pakalpojumu sistémas.

Pakalpojumu dizains tiek uzskatits par domasanas veidu, kura apmeklétaju vajadzibas ir
prioritate, unizstrades procesa tiek nemta véra no apmeklétajiem sanemta informacija.
To dévé ari par dizaina domasanu, pieredzes dizainu, holistisku lietotaja pieredzi (UX), uz
lietotaju vajadzibam vérstu dizainu, uz cilvéku vérstu dizainu, jauno marketingu un univer-
salo dizainu.

2.2. Universalais dizains

“Tas ir apbrinojams sasniegums, ka ikvienam var piedavat pieredzi ar pievienoto vértibu, ja
nem véra dazadus pasaules pieredzes veidus,” sava TEDx runa par ieklaujoSo dizainu teica
Daniels Kotsjuba. Saskana ar Irijas Nacionala invaliditates dienesta datiem universalais
dizains ir tads dizains un vides iekartojums, kas ir maksimali pieejams, saprotams unizman-
tojams visiem cilvékiem neatkarigi no vecuma, auguma, sp&jam vai invaliditates.

2.6. attéls. Tpasi projektéta rampa. 2.7. attéls. Universala dizaina risinajums
muzeja.



34

Ja pievérsas tam vai citam vajadzibam, kadas ir konkrétiem apmeklétajiem, ieguvéji no ta
ir tikai neliela iedzivotaju dala (pieméram, ipasa uzbrauktuve ritenkrésla sédosam cilvékam
pretstatalézenam pacélumam).

Universala dizaina kritériju ievéroSana ir laba dizaina pamatnosacijums. lkviens gist
labumu, ja vide ir pieejama, lietojama, érta un patikama. Nemot véra dazadas vajadzibas un
spéjas katra dizaina izstrades procesa stadija, universalais dizains rada produktus, pakal-
pojumus un vidi, kas atbilst cilvéku vajadzibam. Fiziska vide un visparéja atmosféra ir |oti
svariga pilnvértigai un visaptverosai pieredzei. Tapéc pakalpojumu un pakalpojumu telpu
dizainaizstrade iet roku roka. Visa projektésanas procesa laika ir janem véra gan mate-
ridla vide (ekas struktlra, orientacija, arhitektlra, gaisma, apstadijumi, funkcijas u. c.), gan
nemateriala vide (apblvétas vides vésture, éka, kultlra un paradumi, cilvéku aprite, likumi
un noteikumi un, protams, esosie pakalpojumi). Vairak par universalo dizainu marketinga
un veicinasanas stratégijas varat izlasit 4.1.2.1. apak$nodala.



3.nodala

Apzinot apmekléetaju vajadzibas un attistot
pakalpojumus un to prototipus. Piemeérino
Dr. Guisleina muzeja un Pérnavas muzeja

3.1. Apmekletaju vajadzibas

lepriek$éja nodala més rundjam par pakalpojumu dizaina izstrades procesu un skaidrojam,
kadus ta rikus var izmantot. Saja nodala aprakstits, ka tika izstradati un prototipétiieklau-
josi pakalpojumi Dr. Guisleina muzejam Belgija.

Visparigais pétijuma jautajums bija: “Kadi pakalpojumi un pakalpojumu saskarsmes pun-
kti var padarit Dr. Guisleina muzeju ieklaujosu cilvékiem ar mentaliem apgrutinaju-
miem?”.

Vispirms ir jaanalizé un jaizprot muzeja un ta apmeklétaju vajadzibas un vélmes:

® jaizpéta mentali apgratinatu apmeklétaju un vinu gimenu ipasas vajadzibas un uzve-
diba pirms muzeja apmekl&juma, ta laika un péc ta;

® jauzlabo pasreizéjie pakalpojumi cilvékiem ar invaliditati vispar, tie janostiprina vai
japadara uzskatamaki apmeklétajiem un plasakai auditorijai;

® jdizveido jaunu pakalpojumu prototips(-i) cilvékiem ar invaliditati;

® japielago pakalpojumu vide (telpas, objekti, komunikacija) ta, lai ta atvieglotu pakal-
pojumu snieg$anu un demonstrétu (sniedzot taustamus pieradijumus), ka pakalpo-
jums pastav;

® jaapzinaipas$as vajadzibas, kadas ir mentali apgratinatiem cilvékiem, kuri apmeklé
publiskas telpas;

® jainformé, jaiedvesmo un jaiesaista plasaka sabiedriba; jauzruna individi un gimenes,
organizacijas, valdibas, skolas un uznémumi, veicinot citddu domasanas veidu;

® jasaglaba pakalpojuma pédas un vizija par to ari tad, ja klat nav cilvéku ar mentaliem
apgruatinajumiem;

® jaradajauni pakalpojumiun pieredze, kas apvieno cilvékus un rosina vinus uz kopigu
ricibu;

® japiedava pievilciga mijiedarbiba starp cilvékiem un izpétei paredzétajiem objektiem
vai instrumentiem;

® japiedava informacija, kas ir intuitivi saprotama un ko var uztvert apmekléjuma vieta
bez papildu konsultéSanas ar darbiniekiem vai brivpratigajiem;

® telpas un pakalpojumijaveido ka vienota sistéma, kura savukart jasasaista ar pievil-
cigu, dzivotspéjigu turisma uznémeéjdarbibas planu.
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Dr. Guisleina muzeja galvenas mérkgrupas ir:

® organizacijas, kas piedava tldrisma pakalpojumus, un Dr. Guisleina muzejs ir galvena
ieintereséta puse,

® personas ar mentaliem apgratinajumiem un vinus parstavosie cilvéki (skatit izveido-
tas personas 3.1.un 3.2. attéela),

® organizacijas, kas atbalsta personas ar mentaliem apgrutinajumiem,

® bérni, gimenes ar bérniem un vecaka gadagajuma cilvéki ir netiesa mérkgrupa. (Cilve-
kiem ar mentaliem apgritinajumiem ir ipasas vajadzibas péc informacijas satura un
veida, kanaliem un formatiem, kas palidz uztvert jauno informaciju, un Sis vajadzibas
ir tada vai citada veida salidzinamas ari ar bérnu un vecaka gadagajuma cilvéku vaja-
dzibam.)

3.2. Mérkgrupu iepazisana: novérojumi un mijiedarbiba
muzeja

Laiizprastu visu ieintereséto pusu vajadzibas, studentu dizaineru komandas un docétaji
sapulcéjas uz meistardarbnicu un tris dienas iejutds muzeja vidé. Saja laika tika 1) novérotas
apmeklétaju grupas ar cilvékiem ar mentalu un fizisku invaliditati, 2) tika istenots pakalpo-
Jjumu safari, studentiem un pasniedz&jiem pasiem iepazistot pakalpojumus un muzeja vidi,
3) notika sarunas ar apmeklétajiem, lai izprastu vinu izjatas par pieredzéto, ka ari 4) inter-
vijas ar darbiniekiem un aprupétajiem. leprieks studenti bija veikusi literatiras apskatu.

Sis tris intensivas darbosanas dienas lava iegit arkartigi daudz jaunu atzinu.

Aptaujajot muzeja darbiniekus, galvenas ieinteresétas puses un muzeja apmeklétajus,
dizaineru komanda guva visparéju priekSstatu par to, ka muzejs paslaik darbojas un kadi

ir ta mérki. Komanda darba izmantoja ieintereséto pusu karti. Tika pétita muzeja timekla
vietne un komunikacija, lai gitu priekSstatu par to, ka notiek komunikacija ar potencialajiem
apmekléetajiem.

Lai muzejs batu pieejams cilvékiem ar mentaliem apgrutinajumiem, dizaineriem bija jaie-
pazistas ar visiem atskirigajiem cilvékiem, kas bija iesaistiti muzeja apmekléjuma. Tris
dienu darbnicu laika tika uzaicinatas ¢etras dazadas mentali apgratinatu cilvéku grupas.
Grupas atskirds gan péc vecuma, gan péc spéjam rikoties apkartéja vide. Muzeja darbi-
nieki sazindjas ar grupam ar aprlpétaju organizaciju starpniecibu. Muzejs sagatavojaipasi
pielagotu ekskursiju. Cetras muzeja telpas gids vadija apmekl&jumu, pastastot par izstadi,
tas mérki un galvenajiem makslas darbiem. Péc pusstundu ilga skaidrojuma grupa varéja
piedalities ar izstadi saistita aktivitaté, kas bija ipasi radita cilvékiem ar mentaliem apgrati-
najumiem. Pieméram, izstadé par spoguliem cilvéki varéja pasi zimét uz spogula. Muzeja
gidiieprieks sanéma plasaku informaciju par mentali un biezi ari fiziski apgratinatu apmek-
Ietaju profiliem.

Tikmér viens pétnieks pavadija, bet otrs novéroja apmeklétajus. Viens cilvéks veica pie-
rakstus “novérojumu kontrollapa”. Novérosanai pétnieki bija sastadijusi sarakstu ar poten-
cialo uzvedibu, kadu grupas locekli, visticamak, piekopj, un kontrolsarakstu, lai palidzétu
dizaineru komandai veikt isas piezimes apmekléjuma laika (sk. 3.1. attélu par dizaineru

komandu darbu ar novérojumu kontrolsarakstu un 3. pielikuma pievienoto darblapu).
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Pirms

O Grupa sadalas, virzoties uzieeju.
[0 Uzdod jautajumu, lai tiktu lidz ékai.
[0 Izmanto izlietni.

[0 Atseviskas tualetes sievietém un viriesiem.

[0 Tualetes dizains sekmé intuitivu izpratni. Tomér radas problémas. K&das? ...,

[0 Lielaka dala nervozé, kamér gaida rinda.
O Vini sédéja, kamér bija jagaida (ja sédvietas bija pieejamas).
[0 Kads no grupas komunicéja ar darbinieku.

[J Vini panéma muzeja karti/shému.

0 Sokarti viniizmantoja citiem noldkiem. Kadiem?

[0 Viniatstaj savas mantas aizslédzama skapltl

[0 Grupa uznemas atbildibu par skapisa atslégu (durvju kodu).

O Vininoglaba skapiti ari mobilos telefonus vai plansetes.

[ Viss norit veiksmigi ar dokumentiem (piem., apliecibam).

[0 Grupas pavadonis sanem to pasu informaciju, ko sanem grupa.
[0 Grupas parstavjus identificé ar kadu krasainu uzlimi.

Apmeklgjuma laika

[0 Ekspozicijas apskates laika neviens neapmaldas.

[0 Neviens neparkapj muzeja iek$éjas kartibas noteikumus. Vai tomér? Noradiet! ...

[ Pa kapnem grupa parvietojas bez gratibam.
[0 Tiekizmantota ,balta istaba“. Kurs to izmanto ? Kad un cik ilgi?

[0 Saskarsmes punktus izmanto veiksmigi. Kas par to liecina?

[0 Viniizmanto karti, lai orientétos telpa.

O Vini panem partraukumu, lai atplstos. CIKilgi? ...

[0 Kads/kadi ekskursijas laika véléjas apmeklét tualeti.
[0 Javiniem ekskursijas laika tiek dots brivais laiks, ka vini to izmanto?

Péc

[ Vininopérk kaut ko muzeja veikala. Ko tiesi? .........

[0 Vini pavada muzeja veikala laiku. Cik ilgi?

O Viniir devusies uz kafetériju. Ko vini tur darija?

[ Pirms doties prom, visi atrod savas mantas.
O Visizina, kur ir izeja.
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Citi studenti-pétnieki novéroja dazadas nelielas mentali apgratinatu apmeklétaju grupas.
lepazisimies ar vienu grupu: pieci puisi, visiem pari divdesmit, dzivo kopa viena maja. Nové-
rojot grupu (skat. 3.2. attélu), tika uzzinats, ka visi grupas dalibnieki ir komplementaras
attiecibas cits ar citu. Apmekléjuma laika vini jautri pavadija laiku. Tris no viniem aktivi pie-
dalijas gida piedavatajas aktivitatés, ipasi zimésana uz spoguliem.

3.2. attéls.
Piecu jauneklu grupa novérojumu laika.

Jaunekliem patika mijiedarboties ar izstadi, galvenokart pieskaroties objektiem. Dizaineri
izmantoja klienta celojuma* darblapu, lai registrétu katru pieredzes aspektu $aja grupa, un
$adi tika iegUta informacija par apmeklétaju pieredzi. Beidzoties stundu ilgajam izstazu tel-
pas apmekléjumam, studenti-pétnieki jautaja apmeklétajiem par vinu pieredzi muzeja. Vis-
pirms apmeklétajiem mutiski paskaidroja emocijzimes, paradot atbilstosas fotografijas, péc
tam pétnieki lGdza apmeklétajiem izveléties emocijzimes atbilstosi savam sajatam (skat. 3.3.
attélu). Apmeklétaji varéja noradit (Saja gadijuma —izmantojot knagi) uz apmekléjuma laika
izjustajam emocijam un pastastit par tam. Dazreiz viniem $aja saruna palidz€&ja apripétaji.

Verbaasd Verdietig Walging

1

3.3. attéls. Emocijzimes, ar ko izteikt izjutas par muzeja apmekl&jumu: laimigs, dusmigs, nobijies,
izbrinits, skumjs, riebumu izjutis. (So riku radija Tomasa Mora universitates talakizglitibas programmas
“Telpas un pakalpojumu dizains” studenti.)

4 Angluvaloda: customer journey.



Péc 3.3. attéla redzamo emocijzimju izvéles grupas dalibnieki noradija, ka ir Joti “laimigi”, un
minéja, ka laimigus vinus darija apmekléjuma interaktivie aspekti un spéles faktors. Viens
no viniem bija “izbrinits”. Jautats par So emociju, vins varéja pastastit par daudzam deta-
|am, pieméram, par milzigajam lellém, atskanotajam filmam un instrumentiem, ko vins bija
iepazinis; vins paskaidroja, ka nav zingjis, ka pastav muzejs ar tik lielu lelli. Apmekléjuma laika
vins$ kluséja un nepiedalijas aktivitatés.

Zimésana uz spoguliem Sis grupas lielako dalu bija aizravusi visvairak, iznemot vienu cilvéku,
kurs Skita seviieravies, lai gan neizradija uztraukuma vai nervozitates simptomus. Izstades
pirmaja dala jaunekli vairak uzmanibas pievérsa cilvékiem, kas vinus véroja, nevis izstadei.
AplUkojot mazaka izméra modeli, vini bija izklaidigi un nepievérsa uzmanibu gida skaidroju-
mam. Cita telpa, skatoties attélus, vini bieZi komunicéja ar gidu un uzdeva daudz jautajumu.
Dodamies no telpas uz telpu, Sie jaunieSi daudz fotograféja un jokoja. Kad vini vértéja savas
emocijas, vini bija Joti pozitivi noskanoti un teica, ka nakotné labprat Seit atgrieztos.

3.4. attéls. Emocijas muzeja apmekl&juma laika.

Cita grupa més satikam vecaku nedzirdigu virieti ritenkrésla, kurs bija makslinieks. Sarunas
ar vinu par makslu bija aizraujos$as, bet vins nebija sajisma par izstades pieejamibu: daudzi
makslas darbi bija izstaditi parak augstu. Kada 60 gadus veca sieviete savukart bija tik nogu-
rusi, kapjot pa kapném, ka nevaréja izbaudit nevienu apmekl&juma mirkli; péc apmekléjuma
més vinai paradijam liftu.

lepriek$&ja nodala (2.4. attéla) tika paradita dala no masu klienta celojuma darblapas. Seit
(3.5. attelad) ir redzams parskats par to, ka izmantot apmeklétaja kopéjas pieredzes karti Saja
muzeja. STlikne izskaidro lietotaja emocijas apmekl&juma laika visas vietas un visos piere-
dzes aspektos. Més pievienojam dazus attélus un piezimes par novérojumiem. Telpu izman-
tosana, aktivitates un darbibas tiek kartétas un sasaistitas ar pakalpojumiem (materialajiem
un nematerialajiem) un emocijas tiek sasaistitas ar darbibam, aktivitatém un vietam.
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Van Geetsom, N. & Wilkinson, A. (2022). Space & Service Design Toolkit. Thomas More. Mechelen.)

Tmétas klienta emocijas, pétnieku nov

Zime

aju emocijam

3.5. attéls. Vienas grupas klientu celojuma darblapa, kur at
attélos, darbibu un aktivitasu parskats kopa ar apmeklét
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Pamatojoties uz vairakiem grupas novérojumiem, galvenie secinajumi bija $adi:

par maz vizualo norazu,
grutibas orientéties telp3,

iesaistes un mijiedarbibas trakums,

augsts stresa limenis,

struktlras un konteksta trukums,
teksti nebija vieglilasami,

nebija saprotams muzeja mérkis,

bailes no skanam, tumsas un daziem priekSmetiem,

traka bridindjumu par sagaidamam skanam un gaismas mainu,

parmériga manu stimulacija,
jautribas faktora trikums.

Kad konstaté&jumi bija apkopoti, bija janosaka prioritates. Kopa ar muzeja darbiniekiem
dizaineru komanda apsprieda, ka noteikt prioritates. Daramo darbu saraksta tika ieviesta
prioritasu seciba: (1) saglabat, (2) uzlabot, (3) izveidot. Skatit prioritasu noteikSanas darbla-
pas 3.6.un 3.7. attéla.

PRIORITASU DIAGRAMMA. Darblapa (uzskaitijums)

-

\.

o+~ - - o+~
v O o O
5 -Q J— - - 5 -D |-
2 £ T Pakalpojumi 2 £3
o O &£ unpieredze a D o OBJEKTI
O @ O Informésanatimeklavietné O @ O Soli, kur piesést, lai atpstos
@® O O Sagaidi$anaregistratira O @ O Mébelesritenkréslam
piemérota augstuma
O @ (O Vizualasnoradesuzgalveno
ieeju + visur éka O O @ Nelielasrampas tur, kurir
paris pakapieni
@® Muzejaveikals -
O O O KOMUNIKACIJA
O (O Tiek piedavati sledzami
skapisi un ritenkreésli O @ (O Audiounmonitori->vajadzigi titri
@® O O Tiekpiedavats apmeklétaja O @ O Timeklavietne sniedzinformaciju
asistenta pakalpojums
O @ (O Nav skaidrs, vaidrikst pieskarties
® O O Irnodrosinatslifts eksponatu mazaka izméra modeliem
@® O O Bezmaksas celvedis paizstadi O O O TELPAS
O O @ Piedavajumair sensorasoma O O @ Telpa, kura atslégties, ja parak
daudz iespaidu
O O @ Pecapmekléjuma tiek vaicats
péc atsauksmém O @ (O Telpa, kurabitu daudz krasu un
stimulu
O O @ Personam arinvaliditati
tiek piedavatas darbnicas/ O @ O Telpa, kurabituloti maz krasu

ekskursijas ar gidu

un stimulu

3.6. attéls. Prioritasu noteikSanas saraksts. (Avots: Van Geetsom, N. & Wilkinson, A. (2021).
Space & Service Design Toolkit. Thomas More. Mechelen.)
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PRIORITASU DIAGRAMMA

Objekti Telpas
Pakalpojumi
Manu Briva laika
soma istaba
Vizualas
norades
Katrai
Dazadas Saliekami telpaiir
ekskursijas krésli atrodama
izeja
ligfer® Piespraudes Telpas
Ekskursijas aktivas vé’?'dam Shusiiie
ar gidu nodarbibas
Vizualas Ekas Telpas
norades plans/karte nodalijumi
i Vairak Nodalijumi ~ Dienas-
satura jautribas telpas gaisma
atjaunosana
Vietnes !:;Eejrg
albas /oBiekti satura Soli ISRy
) . & bridiiziet
/ atjaunosana ara
Manu / Viegli -
s Interesants  szprotams Regatijslfl!::a
ITPAfE) izstades - 90ne
veikaling calvesls intensitate
i“_f:[‘fjek' Telpas
etajilem
pastjésta Zemas !( opska_ts_
kana vitrinas o s sl
Krasaina, RarsRanam, vai no kapnu
timuléjosa el lauki )
S ] 2. 4. 5. u. tml. atiktina
telpa
S
Viegli Lezenas s
saprotams Ekskursijas (riten- stinBiota
Telpu izstades ar gidu krésliem) tel é
akustika / celvedis rampas P
Briva laika
istaba
Telpas Sarunas Stends Mieriga
c~—— .
RO N foto telpa bez
(ekas plana apmeklé- uznems$anai  stimuliem
vaino kapnu juma
laukuma)

Ekas plans/ Manu
ar gidu karte soma

Ekskursijas

3.7. attéls. Prioritasu noteikSanas saraksts ar
dazadu krasu uzlimém (kas noskir lietas, telpas
un pakalpojumus). (Avots: Van Geetsom,

N. & Wilkinson, A. (2022). Space & Service
Design Toolkit. Thomas More. Mechelen.)



Balstoties uz pétijuma rezultatiem, kas guati, apmeklgjot muzeju un novérojot apmeklétajus,
tika izveidoti dazadu grupu personu téli. Ipadi muzeja apmekléjuma laika pétnieki saprata,

ka runa nav tikai par cilvékiem ar mentaliem apgratinajumiem. Tie, kas izlemj, vai apmeklét
muzeju, biezi vien ir vinu aprapétaji/vecaki/pavadoni. Tiesi vini gatavojas apmekl&jumam un
censas novértét, vai muzejs bis pietiekami pieejams vinu draugiem/bérniem/pakalpojumu
lietotajiem.

3.8. attéla personas tiek veidotas muzeja vidg, pamatojoties uz vinu funkcijam, interesém,
gaidam un iesp&jamam emocijam.

Aprupétaja Aktivais Dedzigais Atbalstosa Sportiska
Karline Aksels Edvards Sandra Sofija
4N
]
FOKUSS UZ
komunikaciju sagatavosanos pieejamibu atputu & labbutibu mijiedarbibu

JAIZVAIRAS NO

- . . o arliecigas
stresa parsteigumiem apmaldisanas P 9

stimulacijas S EiEllERE
3.8. attéls. Savienojot personu télus ar to funkcijam un emocijam. (Pétijuma autori: Julie Amy,
Anthony Chalfoun, Britt Pellens.)

APMEKLETAJUPERSONU TELI

Lakoniska Darja

- Vina dzivo aprupes iestadé
- Ar vinu vélams runat isi un tiesi

Draudziga Sofija Nesteidzigais Jazeps

- Vinai patik bt kopa
ar draugu
- Vina vélas péc iespéjas
daudz mijiedarboties

- Vinam patik klusa apkartne
- Vins gust prieku
no krasainiem makslas
darbiem

1y 7

Punktualais Harijs

3.10. attéls.

Muzeja apmeklétaju personu téli. - Vin$ labprat spélé spéles
(Péttjuma autori: Paulina Czuba, - Arvien dod priekSroku
Elena Kiannu, Oriana Loo.) skaidrai struktarai
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(Jau zinamas vai vél tikai paredzétas) personas téla darblapa

-

Vards

SANDRA Citats
levietojiet citatu,
Vecums kas raksturo personas
50-60 gadu 5 P
T skatijuma veidu!
Nodarbosanas

dzivo aprupes nama

)

Intereses
adisana

IEINTERESETA PUSE (piem., gimenes, rezidenti, administrativais personals, veikala ipasnieks,
medikis, apmeklétajs)

Kados noliikos izmanto...

@ ...pakalpojumu? @ ...telpas un zonas?

Teksts ir saprotams/vieglilasams Pietiekams un labiizvietots apgaismojums
Sandrai patik, ja tekstu kads paskaidro Plasas, atklatas, kuras var brivi parvietoties
Valda uzticamibas noskana lespéja apltkot eksponatus péciespéjas tuvu

Tekstu skaidraku padara piktogrammas

Sazinair konkréta, 1sa un tiesa

lespé&jamie skersli

() Pakalpojumu joma @ Telpas un zonas
Teksts ir rakstits maziem burtiem Trakst struktdras un paredzamibas
Sandraijakoncentréjas, kamer lasa, tadel telpa Slikts apgaismojums un tumsas, mazas telpas

bUtujavalda mieram, lai cilvéki tur nedridzmeétos . . . o
Spozs apgaismojumes, kas spid tiesi acis

.

3.10. attéls. Dala no darblapas. Personas téla piemérs. (Avots: Van Geetsom, N. & Wilkinson, A. (2022).
Space & Service Design Toolkit. Thomas More. Mechelen.) Piemérs no pétijuma, kas tika veikts
Dr. Guisleina muzeja Belgija. (Pétijuma autori: Paulina Czuba, Elena Kiannu, Oriana Loo.)



Atbilstosiieprieks sniegtajiem ieteikumiem par to, ka veidot personu télus un sniegt parskatu
par apmeklétaju atskirigo pieredzi, vajadzibam un uztraukumiem, 3.11. attéla ir vél viens pie-
mérs, ka lietotdju nodarbinasanu apvienot ar muzeja piedavajumu. Diagramma paskaidrots,
ka konkréta persona laika gaita pieredz muzeju. Taja noradits, kuri saskarsmes punkti atbal-
sta dazadus pakalpojuma pieredzes posmus un cik daudz laika aiznem attieciga darbiba.

m .

KLIENTA CELOJUMS

[%2]
w
=
2w Karte
gL Aktivitasu norades Aktivitas sd Muzejs
5z 10 min tivitasu norades 5 min
T 10 min
Sofijajau laikus sanem bukletu, Sofijaiepazistas Dartaun Sofija
é kura ari paskaidrots, ka dr. Guisleina ar muzeja telpam, kopa ieiet muzeja,
= muzeja atrodas sarkanas kastes, aplukojot kartiun lai apskatitu izstadi.
a8 kas sniedz pieredzi manam. Aktivitasu norades.
Darta rada Sofijai bukletu
g
w «
e Registratira Sarkanas kastes Manas / Pasta sanemtas
5= Karte Muzeja telpa muzeja mapes telpa
52 5min 10 min 10 min
. Pirmsieietizstazu Darta un Sofija, muzeju Darta un Sofija, muzeju
2 zalé Darta parskata izstaigajot, raugas péc izstaigajot, raugas
=z AktivitaSu norades. sarkanajam (manu) kastém péc sarkanajam
o (manu) kastém

3.11. attéls. Piemérs ar personas télu un tas specifisko fokusu muzeja vidé. Pirma saskarsmes punkta
piemeérs te ir klientam pirms apmekléjuma atsatita manu mape. (Autori: Paulina Czuba, Elena Kiannu,
Oriana Loo.)

Ir |oti svarigi kartét pakalpojumu saskarsmes punktus. Novérojot un intervéjot lietotajus,
studenti pétnieki fotograféja, lai kartétu, ka lietotaji ar mentaliem apgratindjumiem izjat pas-
reiz€jos pakalpojumus un pakalpojumu saskarsmes punktus. Attélos ir noradits, kados punk-
tos muzeja ir piesaistita apmeklétaja uzmaniba un kur vina celojuma Sie punkti atrodas. Ko
apmeklétaji palaiz garam un kur kas notiek nepareizi? Tie bUs tie saskarsmes punkti, vietas
vai pakalpojumi (vai to dalas), kas nakotné jauzlabo. Tas, kas izdodas, ir jasaglaba. Attéla 3.12.
paraditi dazadi saskarsmes punkti apmeklétaju pieredz€, pieméram, pie ieejas.
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Klienta apmekléjuma gaitu var kartét, analizéjot pakalpojuma sniegSanaiizmantotas telpas.
Karté var noradit esoSos materialos un nematerialos saskarsmes punktus.

SASKARSMES PUNKTI UN PAKALPOJUMI

Vietas, kur sanemami pakalpojumi

3.12. attéls.

EsoSie ieejas pakalpojumu saskarsmes punktiir noraditi muzeja kartg,
iepazistinot klientu ar pieskarienu punktiem un pakalpojumiem.

(Autori: Tomasa Mora universitates programmas “Telpas un pakalpojumu
dizains” studenti.)

Apvienojot So saskarsmes punktu analizi ar lietotaju reallaika pieredzi (klienta celojumul),
tika ieviestas izmainas, izstradajot jauna klienta celojuma dizainu.

3.3. Dizaina izaicinajumi un prototipi

Dizaina izaicinajuma darblapa lauj mums definét dizaina mérkus un prasibas. Planotajiem
rezultatiem ir janodrosina atbilstoss risinajums izaicinajumiem, ar kuriem saskaramies péti-
juma laika muzeja. Kuras telpas un kurus pakalpojumus var savienot? Kurus $adiizplanotus
apvienojumus pienemt? Kadu telpu un kadu pakalpojumu trakst?

Pirmas idejas un priekslikumi pakalpojumu un prototipu uzlabosanai:

= Interaktiva karte.
Priekslikums ir izstradat viegli salasamu planu, no kura iriznemtas nevajadzigas detalas,
tadéjadi saglabajot tikai butiskos elementus, kas lauj cilvékiem orientéties éka, un paradot
celojumu, kas javeic lietotajiem. lespéjams, karti var veidot interaktivu, atstajot karté dazas
tuksas vietas, kuras lietotajs var kaut ko iezimét, tiklidz nok|ust konkréta vieta. Karté var
bat ieklauts ari jautajums, uz kuru apmeklétajiem bitu jaatbild. Sadi més veidojam saikni
starp eksponéto objektu un piedavato interaktivo darbibu.

Vai karte varétu bat lidziga videospéles kartei? Kad apmeklétaji ir izpildijusi visus karté
redzamos uzdevumus, pie izejas vini varétu sanemt kadu balvu. Tomeér tas ir izaicinajums —
nepadarit karti vai aktivitates bérniskigas un panakt, lai tas apmierinatu ikviena vajadzibas.

lepriek$ minétos uzdevumus un aktivitates var apvienot ar celveza saturu: var izmantot
krasas, lai noraditu uz konkrétiem makslas darbiem, un celvedi var paradit miniplanus (ska-
tit 3.13. attélu) ar numuriem, kas noraditu uz konkrétam makslas darba dalam.



3.13. attéls.
Priekslikums -
interaktiva karte

Dr. Guisleina

muzeja apmeklé-
jumam. (Autori:
Brent Van Camp

un SergiBosque |
Rédenas.)

=> Vizualas norades
Izstradajiet vizualu norazu sistému un norazu ikonas, lai atrisinatu acimredzamas problémas,
kas saistitas ar muzeja ieejas atrasanu un orientéSanos muzeja telpas.

Janem veéra: lai ikonas butu skaidras un saprotamas ikvienam, tam ir jasaglaba vienots stils.
Vizualajam noradém jabut redzamam un salasamam ikvienam. Noradém jabit saprotamam
cilvékiem, kas ierodas ar automasinu, sabiedrisko transportu vai velosipédu. lesp&jams, var
notikt sadarbiba starp dazadiem pakalpojumiem, kas tiek piedavati viena telp3, lai vienadotu
norazu dizainu. Plasak par vizualajam noradém var izlasit 2. prototipa (skatit ari 3.23. attélu).

= Interaktiva telpa
Ta ka dizaina komanda noveéroja, ka lielaka dala apmeklétaju visas dienas garuma izradija lielu
interesi par interaktivam aktivitatém, tad, iesp&jams, laba doma butu izveidot telpu, kura
nekas nebuitu ieceréts ka makslas darbs un visu varétu uztvert ar dazadam manam.

Apmeklétaji tur varétu eksperimentét ar dazadiem telpa eso$ajiem objektiem bez Skérsliem,
vini varétu parveidot telpas interjeru. lespéjams, ka makslas darbu taja varétu uztvert to, ko
vini zZimé un ka parveido telpu. Maksla, ko viniraditu, laika gaita mainitos, tadéjadi veidotos
tadas ka pagaidu izstades. Apmeklétaji klatu par maksliniekiem.

Taizklausas péc loti ambiciozas idejas, tacu bitu, protams, japardoma dazas lietas, piemé-
ram, ka pasargat telpas interjeru no iznicinasanas, ja reiz visu atJauts aizskart vai mainit. Ka

iepazistinat apmeklétajus ar visam iesp&jam? Ar ko sakt? Varbat dazi no viniem jutisies par-
nemti ar daudzajam iespéjam.

Péc tam, kad idejas bija izklastitas muzeja darbiniekiem un grupu aprupétajiem, talak tika
attistita koncepcija par skaidram vizualam noradém un skaidru sakotnéjo informaciju par
izstadi. Kopa ar muzeja ekonomisko analizi tika izstradati ¢etri prototipi: karte ar noradém
(Ertais plans), manu mape, lai padaritu muzeja apmekl&jumu interaktivaku katré telpa,
spéle ar Dr. Guisleinu, kas parada celu pa muzeju, un riku komplekts, lai sagatavotos muzeja
apmekléjumam. Viens un tas pats process notika visas trijas MindTour projekta valstis. Pie-
méram, Pérnavas muzeja lgaunija studentu dizaina komandas izstradaja septinus dazadus
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prototipus, lai uzlabotu mentali apgratinatu apmeklétaju pieredzi (dazadas spéles, darba
burtnica, celvedis, kas palidz aprupétajiem muzeja, macibu materials jaunajiem darbinie-
kiem, ka sadarboties ar apmeklétajiem ar dazadiem traucéjumiem). Karsu spéles prototips
tiks aprakstits 3.5.3. apaksnodala. Viena prototipa (riku komplekta) izstrades process sikak
aprakstits 3.5. apakSnodala.

3.4. Jauna apmeklétaja celojums

Lai sagatavotu prototipus, tiek kartéts jauns apmeklétaja celojums. Ta ka dizaineri atklaja,
ka apmeklétajam ar mentaliem apgratinajumiem ir nepiecieSams sagatavoties apmeklé-
jumam, vini pievérsas ari klienta celojumam vél pirms apmekléjuma. Pakalpojuma dizaina
izstrade prasa holistisku pieeju. Koncepcija par riku komplektu, kas lautu sagatavoties
muzeja apmekléjumam, piedavaja iespé€jas iesaistit cilvékus muzeja tematika gan pirms,
gan péc apmekléjuma, tapéc dizaina izstradé tika ieklauti pakalpojumi pirms un péc apmek-
I&juma. Turpmakajos attélos (sk. 3.14. attélu) ir vizualizéti secigi klienta celojuma posmi.

KLIENTA CELOJUMS: PIRMS APMEKLEJUMA

e
&
bileSuun pirkuma Apmeklétaja Apmeklétaja
Sazina Apmeklétaja apstiprinajuma komplekta komplekta
ar muzeju komplektaiegade e-pasts nosGtisana atvérsana

© © © O
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kalendaru, darbinieku /< Apmeklétaja unizsniedz
@ fotografijas u. c. klients komplekta individualo mapi
uzzinas par muzeju Zimé ievadtekstu

Klients saliek
muzeja maketu
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iepaziSanas

3 o ar Apmeklétaja

komplektu un
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A
1)

dr. Guisleinu
] klients aizpilda [idzi
novieto skaita sanem nemamo lietu

kalendaram K lek
pievieno onj? e_ th dienas lidz atgadinajuma sarakstu un parlasa dodas
uzlimi drosa vieta apmekléjumam e-pastu uzzinas par muzeju uz muzeju
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3.14. attéls. Nakotné sagaidama klienta celojums: pirms apmekléjuma, apmekléjuma laika un péc
apmekléjuma Dr. Guisleina muzeja. (Autori: Julie Amy, Anthony Chalfoun, Britt Pellens.)



KLIENTA CELOJUMS: APMEKLEJUMA LAIKA
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3.5. Tris prototipu raksturojums: Apmeklétaja komplekts,
Ertais plans un Karsu spéle

3.5.1. 1. prototips: Apmeklétaja komplekts iepazistina ar pakalpojumu

Vairakus ménesus dizaineru komanda veica izpéti — novéroja un analizéja. Rezultata atkla-
jas, ka Dr. Guisleina muzeja Belgija apmeklétaji saskaras ar vairakam problémam un izaicina-
jumiem, pieméram, struktdras un konteksta trikumu, nepietiekamu skaitu vizualu norazu,
iesaistes un mijiedarbibas trakumu. Apmeklétaji redzéja daudz jaunu seju, bija parnemti ar
skanam, attéliem, priekSmetiem un filmam, ka ari nezinaja muzeja uzvedibas noteikumus.
Sis problémas var tiesi izrietét no sagatavosanas fazes trikuma un apmeklé&taju nepietie-
kamas sagatavotibas apmekléjumam.
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Jaunas vietas apmekl&jums var radit stresu, jo ipasi muzeja, kura apmekléjumam vajadzétu
bat relakséjoSam un patikamam. Cilvékiem ar ipasam vajadzibam ari atmina paturama pie-
redze var bt izaicindjums. Cilvékam ar mentaliem apgritinajumiem biezi vien ir nepiecie-
Sama paredzamiba un sagatavosanas. Dizaina risinajums, kas paredz izveidot ApmekIétaja
komplektu (skat. 3.15. attélu), palidz sagatavoties muzeja apmekl&jumam, lai samazinatu
stresa limeni gan personai ar mentaliem apgrutinajumiem, gan tas aprupétajam, vecakam,
skolotajam, draugam vai citam pavadonim.

3.15. attéls.
Apmeklétaja komplekta
prototips paredzéts,

lai sagatavotos muzeja
apmekléjumam.
(Autori: Julie Amy,
Anthony Chalfoun, Britt
Pellens no programmas
“Telpas un pakalpojuma
dizains” Tomasa Mora
universitaté Belgija.)

Sis prototipésanas rezultats ir sagatavos$anas riku komplekts, ar ko iepazities pirms muzeja
apmekléjuma. Lai izstradatu So Apmeklétaja komplektu, bija jakoncentréjas uz tadiem izai-
cindjumiem ka: atbalstit pietiekami detalizétu planosanu ieprieks, nodrosinat drosu un atpa-
zistamu vidi, ka ariradit gaidas, mijiedarbibu un priecigu satraukumu. Vienotas pieejas prin-
cips atbilst plasa lietotaju loka vajadzibam, tostarp cilvéku ar mentaliem apgratinajumiem,
bérnu, skolénu, skolotaju un citu lietotaju vajadzibam. Ta ir priekSmetu kopa, kas tiek piega-
data potencialajiem apmeklétajiem majas un atvieglo vinu sagatavoSanos apmekléjumam.
Apmeklétaja komplektu (vienu katram) var pasitit ieprieks. Apmeklétaja komplekta ietilpst
individuala mape un pavadona mape. Ka liecina to nosaukumi, pavadona mape ir paredzéta
pavadonim, taja ir informativas lapas un individuala mape. Individualaja mapé (skat. 3.16.
attélu) ir materiali, kas palidz apmeklétajam sagatavoties apmekl&jumam.

Aprupétajam paredzétaja pavadona mapé ir lietotaja rokasgramata un informacija par to, ka
sagatavoties apmekléjumam. Apmeklétajam paredzétaja mapé ir daudz elementu un katram
elementam ir savs mérkis. Lai palidzétu apripétajiem izmantot un izskaidrot Sos priekSme-
tus saviem aprupé&jamajiem, lietotaja rokasgramata ieklautajas lapas ir uzskaititas visas lie-
tas, ka ari tas, kad un ka tas izmantot. Piecas lapas ir paredzétas, lai palidzétu apripétajam
izmantot paligriku komplektu un sagatavotu (ieintrigétu) klientu muzeja apmekléjumam:

(1) instrukcija lietotajam, (2) Apmeklétaja komplekta priekSmetu saraksts, (3) kas ir Dr. Guis-
leins, (4) vispariga informacija par muzeju un (5) mini celvedis pa kolekciju.
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3.16.attéls. PriekSmeti Apmeklétaja
komplekta un personas, kuram tas
domats. (Autori: Julie Amy, Anthony
Chalfoun, Britt Pellens no programmas E
“Telpas un pakalpojuma dizains” s Sportiska
Tomasa Mora universitaté Belgija.) " Minimuzejs Sofija

Pirmaja lapa —instrukcija lietotajam —ir iss apsveikuma teksts un ievads par Apmeklétaju
komplektu. Péc tam sniegts parskats par to, kada seciba izmantot Pavadona mapi.

Mapé ieklauto priekSmetu saraksta ir sniegts iss skaidrojums un padomi par visiem atse-
viska iepakojuma ieklautajiem priekSmetiem, to mérkiem, padomiem un bridinajumiem.
Mini celvedis |auj apripétajam pasam klit par gidu savam klientam. Sis mini celvedis attie-
cas uz atlasitiem butiskiem vai centraliem eksponatiem ar isu to aprakstu. Tas ir noderigs,
ja tiek izmantots individualaja mapé atrodamais priekSmets, ko sauc par “mini muzeju”.
“Visparigas informacijas lapa” sniedz galveno informaciju par pieejamajiem papildu pakal-
pojumiem (skat. 3.17. attélu).
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UZZINAS PAR MUZEJU

Pamatinformacija
@ Otrdien-piektdien 9.00-17.00.
Sestdien, svétdien 13.00-17.00

Ko man nemt lidzi?

[ Piespraudiar manu vardu

O

leejas bileti

Slégts 24.-25., 31.XIl, 1.1 ) o }
[0 Muzeja karti (ta pieejama ari
Jozefa Guileinaiela 43B, 9000, registratara)
Gente, Belgija . T
[0 Savu ziméjumu (lai piestiprinatu
Isa ekskursija pa muzeju to muzeja pie ipasas sienas)
(min. 1 stunda)

[0 Mini muzeja maketu

[0 SMAIDU! Nem to lidzi, lai var ari
nofotografét!

Pilna ekskursija pa muzeju

(min. 2 stundas)

Ekskursija gidu pavadiba (min. 4 stundas) O Savu pusdienu kastiti
Interaktiva spéle (min. 1,5 stundas)

Nerakstiti likumi

Muzeja daudz kur atradisiet dazadas
spéles —tas drosi varat aizskart.
Makslas darbus aizskart nav atlauts.

Kas pieejams muzeja?

I Sensora mugursoma (audio austinas,
saulesbirilles...)

K

Rezerves ritenkrésli
Ka Surp noklat?

N

Lifts
Pieejama bezmaksas autostavvieta

un velosipadu novietne v Slédzami skapisi (Zetonu skapitim

palldz registratara!)

Ar taksometru: www.elektrischetaxis.be

N

Briva laika telpa

Ar 1. tramvaju lidz pieturai
“Guislainstraat”

VI Kafetérija (kur var nopirkt uzkodas
un dzérienus)

&

Muzejs ir pieejams ritenkrésla.
Pieejami arf lifti.

Teritorija ap muzeja ékam

(o ST ()

M Suveniru veikals

\ J

3.17. attéls. Visparigas informacijas lapa ir sniegta informacija par pieejamajiem papildu pakalpojumiem,
kas ir dala no prototipa. (Autori: Julie Amy, Anthony Chalfoun, Britt Pellens no programmas “Telpas un
pakalpojuma dizains” Tomasa Mora universitaté Belgija.)

Taja apkopota informacija, ko var atrast ari tieSsaisté, tacu ta ir sagatavota érta formata, ko
var piestiprinat pie ledusskapja vai ietvert planotaja. Uztveriet to ka értu kontrolsarakstu,
kas janem lidzi apmekl&jumal Sis ir riku komplekts apmekl&tajiem ar mentaliem apgritina-
jumiem. leejas bilete ir pielagots taustams priekSmets, kas lauj apmeklét muzeju (skat.
3.18. attélu). Bilete palielinas apmekléjuma gaidisanas prieku, pasi cilvékiem ar mentaliem
apgratinajumiem. Ariregistratdras darbinieks automatiski sapratis, ka vérsties pie konkréta
$ada veida biletes Ipasnieka. Sagatavos$anas perioda bija planots pievienot ari QR kodu,

kas palidz popularizét muzeja timek|a vietni, ta¢u vélaka prototipa testésanas posma tika
noskaidrots, ka QR kods nav labaka metode informacijas izplatiS§anai $ai mérkgrupai.



3.18. attéls.
PriekSmeti, kurus
apmeklétaji var
izpétit pirms un
péc apmekléjuma
Apmeklétaja kom-
plekta prototipa.
(Autori: Julie Amy,
Anthony Chalfoun,
Britt Pellens no
programmas “Telpas
un pakalpojuma
dizains” Tomasa
Mora universitaté
Belgija.)

Pirmas lapas vidl esosais prototips (sarkanais ramitis) sniedz lietotajam iespéju zimét.
Pasizpausme var palidzét saglabat kontaktu ar savam izjatam; lapa ir atstata briva vieta
zZimé&jumam — lai apmeklétajs var izpausties uz papira. Beigu beigas cilvéks atnesis savu
meistardarbu uz muzeju, kur tas tiks izstadits uz unikalas sienas. Sis priekémets lauj
apmeklétajam piedalities izstadé. Tas sekmé iesaistiSanos un rada entuziasmu, unir ievads
makslas témai un muzejam. Tas palidz ariizpétit saikni starp makslu un citadibu. Daziem
lietotajiem varétu bt grati reflektét par Sadu jautajumu, tacu cilvéks var kaut ko atstat

aiz sevis.

Apmeklétaja komplekta ir ieklauta ari muzeja apmekléjuma karte (Klienta celojuma

shéma). Atskiriba no parastas kartes Sis elements stasta apmeklétajam par celojumu, kas
vinu sagaida, tas vésta par secigam aktivitatém un pieredzi (klienta celojumu), kas sagaida
apmekléjuma laika. Sis elements padaris apmeklétaja pieredzi vieglak parvaldamu un sapro-
tamaku, jo 1pasi cilvékiem ar mentaliem apgratinadjumiem, kuri dazkart médz véléties, lai
viniem viss butu skaidrs, paredzams un secigs.

DazZiem cilvékiem telpas apzina var sagadat sarezgijumus. Atskiriba no parastam detalizé-
tam kartém ékas plans ir skaidrs, vienkarss un viegli salasams, tas kalpos visiem apmekléta-
jiem, lai tie varétu viegli orientéties muzeja iekSiené. Tas parada Cetru izstazu za|u atrasanas
vietas un to, ka cilveki parvietojas starp telpam. Izmantojot Sis parskatamas formas, apmek-
Iétajs iemacas dazadus veidus, ka lasit satura tabulu (tekstu kopa ar krasu), satura tabulu
apmekl&juma hronologiskaja seciba un ari to, ka nok|at lidz registratarai.

Muzeja personals ariir dala no pieredzes; apmeklétaji, visticamak, sastapsies ar muzeja
darbiniekiem unisu bridi ar viniem sazinasies. Nemot to véra, gatavojoties apmekl&jumam,
vienam no soliem vajadzétu bat iepazit darbinieku sejas un lomas (skat. 3.18. attélu) t3,

lai varétu vinus atpazit. Tas padaris apmeklétaju pieredzi patikamaku un mazak mulsinosu.
lepazistinot muzeju ar prototipu, tika nolemts: ta ka muzeja strada daudz darbinieku un briv-
pratigo, Apmeklétaja komplekta bus tikai Cetru registratara stradajoso cilveku fotografijas,
ta ka apmeklétajs noteikti varés sastapt kadu no viniem.
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Kalendars, kas ariir ieklauts Apmeklétaja komplekta, sniedz iespéju ieviest apmekléjuma
laika grafiku un veido struktdru. Ikdienas atgadinajums var veicinat lielaku iesaistiSanos un
entuziasmu. Mini muzejs (skat. 3.19. attélu) labi paskaidro, ko vini piedzivos realaja eks-
kursija apmeklejuma laika. Muzeja ir daudz ko paradit. Lidzas kartei mini muzejs demons-
tré atlasitus batiskakos eksponatus, kas apskatami muzeja, konkrétas izstazu zalés. Tas ir
radosi, un 3D veids, ka izcelt Sos katra zina apskatamos eksponatus, padara sagatavosanos
jautraku un saistos$aku, ka ari netiesi paskaidro objektu atrasanas vietu pirms apmeklgjuma.
Apmeklétajs var izveidot muzeja modeli no komplekta atrodama kartona un ielimét taja
atbilstoSus attélus.

Kas ir labaks par atminu iemdzinasanu un ievietoSanu ramiti? Péc apmekléjuma beigam
tiks uznemts apmeklétaja fotoattéls, lai atcerétos apmekléjumu. Atbilstosais priekSmets ir
ramitis, kura Dr. Guisleins tur rokas jusu fotografiju, kas uznemta muzeja. Lk, pécapkalpo-
Sana un suvenirs, ko apmeklétajs var panemt lidzi uz majam.

3.19. attéls.
Mini muzejs Apmeklétaja komplekta prototipa. (Autori: Julie Amy, Anthony Chalfoun, Britt Pellens no
programmas “Telpas un pakalpojuma dizains” Tomasa Mora universitaté Belgija.)

Dazadie Apmeklétaja komplekta elementi nodrosina risinajumu konkrétam ieprieks iden-
tificetam problémam. |zstrades posma Sie elementi tika definéti un izveidoti. Tas |lava dizai-
neriem apspriest prototipu ar testa grupu un izpétit, ka varétu optimizét ta lietoSanu. Papil-
dus tam tika veikta labdaribas organizacijas De Bolster apripétaju aptauja par Apmeklétaja
komplekta izmantosanu. Tika izstradats viss pakalpojums: no Apmeklétaja komplekta pasi-
tiSanas lidz ta sanemsanai un lietoSanai. Dizaineru komanda novéroja (skat. 3.20. attélu), ka
viena persona ar mentaliem apgratindjumiem (Stefanija) un vinas apripétaja (vinas mate)
darbojas ar Apmeklétaja komplektu.

Stefanijai ir mentali apgratinajumi, kuru dél vinas emocionalais un intelektualais vecums ir
aptuveni 6 gadi. Ne Stefanija, ne vinas mate neko nezinaja par Apmeklétaja komplektu, vinas



3.20. attels.
Testéjot Apmeklétaja
komplekta prototipu.

ieprieks nebija to apskatijusas, nedz ari bija redzéjusas skaidrojoso video. Dizainers testa
laika nepalidzé&ja un bija tikai novérotajs. Test&jot Apmeklétaja komplektu, tika nemtivéra
dazadi aspekti:

® cik viegli to bija saprast,
kads bija darbosanas process,
cik daudz laika tas panéma,
galveno tematu tests (l), izpratnes tests (ll), uzdevumu tests (lll) un novérojums (V).

Radas ar1jauniizaicindjumi: paredzamiba, lasamiba, lidzsvarots apjoms, gramatika un

vardu izvéle, ka ari nepiecieSamiba veidot saites starp dazadam mapitém. Pamatojoties uz
atsauksmém, prototips tika pilnveidots. Komplektu var pasutit muzeja timek|a vietné. Lai
aprékinatu riku komplekta izgatavosanas izmaksas, tika lGgts tipografijas piedavajums (skat.
3.21. attélu). Tas arilava dizaineriem parbaudit prototipa finansialas un tehniskas iespéjas.

RUNAJOT PAR NAUDU

4x individuala mape: 4x €4,60
1x pavadonamape: €6  =€30,35

lepakojums un piegade: €5,95
=£7,5 apmeklétajam
(pasutot 250 mapes)

=£€10,80 (pasatot 100 mapes)

3.21. attéls. Apmeklétaja komplekta prototips un ta orientéjosa cena
(izstradaja: Julie Amy, Anthony Chalfoun un Britt Pellens).

Lai apkopotu visu informaciju, bieZi tiek izmantota uznéméjdarbibas modela izklajlapa.
Ta laujiegat parskatu par visu uznéméjdarbibu uz vienas lapas (skat. 3.22. attélu). Biznesa
modela izklajlapas veidne ir pievienota 4. pielikuma.
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3.5.2. 2. Prototips. Parocigais plans palidz atrast celu

Sis prototips bija vérsts uz pieredzi, kas gita, apmekl&jot Dr. Guisleina muzeju. P&c tam,
kad bija apspriestas mentali apgratinatu cilvéku problémas, kas saistitas ar orientéSanos
telpa, dizaina komanda izstradaja parocigu planu, kas sastav no dazadiem caurspidigiem
slaniem un var palidzét atrast celu uz dazadam muzeja telpam un objektiem. Parocigo
planu var panemt lidzi, ieejot muzeja, un, projam ejot, to atdot. Lietotaja celojums, ko var
atrastiepriek$éja nodala, 2.3. attéla, paskaidro, ka tika izvéléti ST prototipa saskarsmes
punkti.

Prototipa testésana paradija, ka Parocigais plans, kas izveidots no organiska stikla, bija
parak smags, lai apmeklétaji to varétu értiizmantot, tapéc dizaineriem bija jadoma par
alternativiem materialiem, ko izmantot. Dizaineru komanda ari saprata, ka risingjums
varétu bat parak sarezgits cilvékiem ar mentaliem apgratindjumiem.

Konsultéjoties ar dizaineriem, muzeja darbinieki izvéléjas stradat ar Apmeklétaja kom-
plektu un taja ieklauto muzeja planu, lai apmekléjumiem sagatavotu apmeklétajus ar men-
taliem apgratinajumiem un vinu aprupétajus.

Skaidrs Viegliatrodams Pielagojams Atjaunojams ligspéjigs

Vizualas norades

« Visur vajadzigas

3.23. attéls. Prototips ar Parocigo planu
novietojuma stativu un vizualajam noradém
muzeja. (Autori: Tafara Chibebe, Nicolas Saliba,
Jeroen Schoonheim.)
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Prakses laika Dr. Guisleina muzeja Belgija viens dizaina students pievérsas talakai Parociga
plana pilnveidosanai, lai padaritu So priekSmetu értak lietojamu, gan svara, gan lasamibas
zina. Lai nakotné to pievienotu muzeja pakalpojumu sistémai, nepiecieSams vairak laika un
lielaks budzets, jo bUtu japielago art muzeja vizualas norades (skat. 3.23. att.). Norazu zZimes
un Parocigais plans iet roku roka. Kad bis ieviests un parbaudits Apmeklétaja komplekts,
muzejam bUs iesp&jams pievérsties ari Sim Parocigajam planam.

3.5.3. 3. prototips. Karsu spéle piedava apmeklétajiem izklaidi

Lidzigi ka studenti dizaineri Be|gija atklaja, ka viena no problémam muzeju apmekléjumu
laika ir jautribas trakums, arilgaunijas studenti-pétnieki pamanija $o problému, novérojot
apmeklétajus ar mentaliem apgratinajumiem. Pérnavas muzejam lgaunija tika izstradata
muzeja tematika balstita karsu spéle. Novérosanas laika dizaineri kartéja eksponatus, kas
apmeklétajus piesaistija visvairak (par eksponatiem tika uzdoti jautajumi, uznemtas foto-
grafijas utt.). Tika izveidots vienkarss prototips, izmantojot fotografiju izdrukas un kartonu.
Skolotajam, kurs$ vadija grupu muzeja, tika pasniegta St karsu pacina un tika ari paradits
spéles galds ar skaidrojumu, ka spélét spéli. Spéles pamacibas pirmaja versija tika ieteikts
izdalit kartis starp spélétajiem un tad citam péc cita vilkt kartis no blakussédétaja. Ja kads
$adi bija ieguvis divas kartis ar vienadu fotografiju, tas varéja izlikt Sis divas kartis uz galda.
Zaudétjs bija tas, kuram bija “vientula karts” (karts bez dubultnieka).

Testéjot spéli (skat. 3.24. attélu), kluva skaidrs, ka ir parak daudz karsu. Spélétajiem kluva
garlaicigi. Turklat zaudétaja atrasana nebija labakais risinajums, jo bérni ar mentaliem
apgrutinajumiem bija jutigaki un spéles zaudéjums vinus sarugtinaja.

3.24. attéls.
Karsu spéles
testésana
Pérnavas muzeja.
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3.25. atteéls.
Muzeja karsu
spéles prototips
(otra versija).

Péc testéSanas més uz pusi samazinajam karsu skaitu, izmantojam krasainas fotografijas
(skat. 3.25. attélu) un mainijam spéles pamacibu t3, lai spéles uzvarétajs batu tas, kurs spé-
les beigas iegUst vientulo karti. Més ari pievienojam vél divas iespéjas, ka izmantot kartis:
® Sadaliet karsu pacinu divas kaudzités! Kopa atrodiet kartis, uz kuram ir vienads attéls!
Uzvarétajs ir tas spélétajs (vai grupa), kura pacina bija “vientula karts”.
® Sadaliet karsu pacinu starp grupas dalibniekiem un saciet muzeja apmekl&jumul
Paltdziet grupas dalibniekiem atrast kartis redzamas vietas! Apltkojiet un atklajiet
muzeja esoSos eksponatus!

Karsu spéle nav paredzéta tikai apmeklétajiem ar mentaliem apgratinajumiem vien. Ta var
but muzeja suvenirs, ko apmeklétaji var iegadaties, vai ari paligs skolotajiem, lai muzeja
apmekléjuma laika piesaistitu skolénu uzmanibu.

Tatad nobeiguma var teikt, ka nav viena pareiza veida, ka izstradat, uzlabot un prototi-

pét pakalpojumus. Prototipi tiks raditi, pamatojoties uz faktiskam problémam, kas rodas
pétijuma laika (Noskaidrosanas faze un DefinéSanas faze). BieZi gadas, ka prototipu péc
testésanas ir nepiecieSams uzlabot vai ari tas vispar nav piemérots apmeklétaju/klientu
problému risindsanai. Tas ir normali. Labak ir ciest neveiksmi prototipa izstrades fazé neka
ieguldit naudu pakalpojuma, kuru neviens neizmantos.
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4. nodala

leklaujosa tirisma un pakalpojumu
marketings un komunikacija

4.1. leklaujoSs tiirisms un marketinga stratégijas

Organizacijas stratégija ieklaujosu pakalpojumu sniegsanai ir atkariga no produkta veida
un patérétaju segmenta vajadzibam unipasajam iezimém.

4.1.1. Cilvéki ar mentaliem apgratinajumiem ka tirgus segments
Veiksmiga organizacijas marketinga pamata ir potenciala apmeklétaja vajadzibuizzina-
Sana. Pakalpojumu pieejamibas nodrosinasana cilvékiem ar dazada veida invaliditatiir ne
tikai uznéméjdarbibas étikas jautajums, bet ari uznémeéjdarbibas iespéja. Pieejamu pakal-
pojumu un produktu nodrosinasana cilvékiem, kas izjat ierobezojumus piekluves zina, ir
viens no iz8kiroSajiem konkurences faktoriem celojumu galamérkiem un uznémumiem.
Sis tirgus segments nav viendabigs un ietver daudz dazadu apak$segmentu ar |oti at$kiri-
gam vajadzibam atkariba no invaliditates veida un smaguma pakapes. Pieméram, cilve-
kiem ar kustibu traucé&jumiem, dzirdes traucéjumiem vai mentaliem apgritinajumiem
bls gan atskirigas vajadzibas, gan atSkiriga pieredze, apmekléjot restoranu, muzeju vai
dabas taku.

Atkariba no traucéjumu veida, ir septini galvenie pieejama turisma segmenti: mobilitates,
redzes, dzirdes, runas, mentalie un sléptie traucéjumi un vecaka gadagajuma cilvéki. Cil-
vékiem ar dazadas pakapes (viegliem, vidé&ji smagiem, smagiem) traucéjumiem atskiras ari
vajadzibas un patérétaju uzvediba. Ja klientam ar viegliem mentaliem apgrutinajumiem,
visticamak, nebis ipasu vai atSkirigu vajadzibu attieciba uz lielako daju pakalpojumu, tad
klientiem ar smagakiem traucéjumiem daudzi tradicionalie pakalpojumi var bat nepieejami
vai izmantojami tikai ar pavadona palidzibu.

Piekluves tirgus galvenos segmentus, tostarp mentalo apgratingjumu segmentu, var ieda-
lit Cetros apakSsegmentos:

1) Personas, kam nav specifisku piek|uves vajadzibu vai tas ir maz izteiktas. Uznémumi
var nodrosinat Siem apmeklétajiem pieejamus pakalpojumus, veicot vien nelielus
papildindjumus, pielagojumus vai uzlabojumus vai vispar neko nemainot.

2) Personas ar visdazadakajam pieejamibas vajadzibam. Sim segmentam jau ir nepie-
cieSami dazadi pakalpojuma pielagojumi/uzlabojumi.

3) Personas ar ipa$am pieejamibas vajadzibam. Siem klientiem jau ir nepiecie$ama indi-
vidualizéta pieeja, lai apmierinatu vinu ipasas vajadzibas.

4) Tirgus segments ar augstaka limena specifiskam pieejamibas vajadzibam.



Tarisma un atpltas nozaré tomér salidzinosi maz uzmanibas ir pievérsts pakalpojumu pie-
ejamibai cilvékiem ar mentaliem apgratinajumiem, kaut gan, lai nodrosinatu pakalpojumus
cilvékiem ar vieglu un vidéji smagu invaliditati, nav nepiecieSami lieli ieguldijumi. Ta ka Sis
segments nav viendabigs un mentalie apgratindjumi var bat “daudzveidigi, unikali un |oti
sarezgiti” un viena invaliditate var papildinat citu, darba ar So grupu bieZi vien ir nepiecie-
$ama individuala pieeja. Sitirgus segmenta un apak$segmentu vajadzibas un patérétaju
uzvedibas aspekti sikak tika aplukoti 1. un 2. nodala.

4.1.2. Tirgus stratégijas un marketinga komunikacija

Organizacija var izmantot divas galvenas stratégijas, lai popularizétu savus pakalpojumus
cilvékiem ar mentaliem apgratindjumiem dazados apakSsegmentos:

1) Universala dizaina stratégija, kura organizacija izstrada/pielago/pievieno savu pro-
duktu un komunikaciju, padarot to pieejamu tirgus apmeklétajiem, kuriem tas tradi-
cionali nav bijis pieejams.

2) Specializacijas stratégija — organizacija izstrada savus produktus cilvékiem ar men-
taliem apgratinajumiem vispar vai Sis kategorijas apakSsegmentiem, koncentréjoties
uz to1pasam, biezivien individualizétam vajadzibam.

4.1.2.1. Universala dizaina stratégija

Ja organizacija pielago/papildina savus pakalpojumus, lai padaritu tos pieejamus cilvékiem
ar mentaliem apgratindjumiem (viegliem vai vidéji smagiem), ne vienmér bis nepiecieSams
veikt |oti butiskus pielagojumus, ka tas butu cilvékiem ar kustibu traucéjumiem vai smagiem
intelektualas attistibas traucéjumiem. Biezak tie bis nelieli uzlabojumi vai pielagojumi, pie-
méram, uztveramaka informacija organizacijas timekla vietng, vienkarsa valoda savstarpégja
sazina, labi pamanamas zimes, vizualas piktogrammas, atsaucigi darbinieki utt.

Izmantojot So stratégiju, produkti/pakalpojumi tiek veidoti ta, lai bltu pieejami visdazada-
kajiem apmeklétaju segmentiem, neradot nevienam apmeklétajam sajutu, ka pakalpojums
vinam tai vai cita zina nav piemérots. Organizacija, kas izmanto universala dizaina straté-
diju, savu piedavajumu veido, pamatojoties uz septiniem pamatprincipiem (Connell et al.,
1997, in Story, 2001:4.5):

1) Vienlidzigaizmantosana
Dizains ir noderigs un izmantojams cilvékiem ar dazadam spéjam.

2) Lietosanas elastiba
Dizains ir pielagots dazadam individualam vélmém un spéjam.

3) Vienkarsa unintuitiva lietosana
Dizaina lietoSana ir viegli saprotama neatkarigi no lietotaja pieredzes, zinaSanam, valo-
das prasmém vai pasreizéja koncentrésanas limena.

4) Uztveramas informacijas princips
Dizains efektivi nodod nepiecieSamo informaciju lietotajam neatkarigi no apkartéjas
vides apstakliem vai lietotaja manu spéjam.
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5) Kladu pielaujamiba
Dizains samazina apdraudéjumus un nejausu vai neparedzétu darbibu nelabvéligas
sekas.

6) Maza fiziska piepdile
Dizains lietojams efektivi un érti un samazina iespéju nogurt.

7) Izmériun telpa, ko viegli uztvert un lietot
PriekSmetu izmérs un attalumi citam no cita Jauj tos labi uztvert, un telpa ap tiem
iespéjams darboties neatkarigi no lietotaja auguma, stajas vai kustibu ipasibam.

Efektivakais risinajums tlrisma pakalpojumu un vietu, tostarp kultlras un dabas objektu,
pieejamibas nodrosinasanaiir universala dizaina pieeja (Chikuta et al., 2019), jo ta nodrosina
kvalitativu pieredzi ne tikai cilvékiem ar viegliem mentaliem apgruatinajumiem, bet ari citu
patérétaju segmentu parstavjiem, pieméram, senioriem un gimeném ar bérniem.

Marketinga komunikacija

Biezi vien apmeklétaji ar mentaliem apgratinajumiem nevélas, lai vinu “citadiba” vai “atskiri-
bas” tiktu izceltas ka unikala iezime, tapéc ir svarigi, lai organizacija visos pieejamajos infor-
macijas kanalos (timekla vietné, pie organizacijas ieejas durvim, reklamas brosaras u. c.)
sniegtu informaciju par pieejamibu un piedavatajiem pakalpojumiem, kas Siem apmekléta-
jiem varétu bt noderigi, ka arf apsvértu/novérstu visu, kas varétu radit Skérs|us kvalitativai
pieredzei.

Organizacija var izmantot tos pasus marketinga komunikacijas kanalus, lai popularizétu/
pardotu pakalpojumus segmenta parstavjiem, kuriem ir aktuala pieejamiba, ka citus seg-
mentus parstavosiem apmeklétajiem: timekla vietnes, socialos tiklus, celojumu agentdaras,
ar tarisma galamérki saistitus kanalus utt. Jaatzimé, ka organizacijas timekla vietne ir
vissvarigakais informacijas avots par pakalpojumu esamibu un pieejamibu. Pieejamas
timekla vietnes izstrades principi cilvéekiem ar mentaliem apgratindjumiem ir izklastiti
4.2.2.2.nodala. Tapat ir batiski informaciju par pieejamibu sniegt rakstiska teksta (izman-
tojot vieglas valodas principus) un viegli saprotamas un starptautiski atpazistamas pik-
togrammas/vizualas noradeés, kas apraksta pakalpojumu klastu un pieejamibu konkrétam
patérétaju grupam. Sis jautajums sikak aplikots 4.2.1.3. nodala.

Organizacijai ir jainformé sabiedriba, potencialie apmeklétaji vai vinu intereses parstavo-
$as organizacijas (NVO) par pakalpojumu pieejamibu un ieklaujosSu uznéméjdarbibas praksi.
Tas veicina pieejama uznémuma téla un zimola atpazistamu. Publicitates pasakumi, pie-
méram, zurnalistu apmekl&jumi, pasu pasakumu organizé3ana u. c., ir dazadas iespéjas,

ar kuru palidzibu organizacija var stiprinat ieklaujosas uznéméjdarbibas télu. Mérktiecigas
marketinga aktivitates socialajos medijos, kas iedarbina sekmigu mutvardu reklamu (word
of mouth advertising), var efektivi sasniegt pieejamo tirgu un nostiprinat pieejamu pakal-
pojumu un pieejamas organizacijas télu sabiedriba.



Piemeérs

Belgija tarisma iestade “Visit Flanders” ir izstradajusi Flandrijas pieejama tarisma
zimi. Lai gan to neizmanto starptautiska méroga, ta joprojam tiek labi reklaméta
Flandrijas regiona. Stiestade parbauda objektu fizisko pieejamibu un péc tam pie-
&kir tiem A vai A+ markéjumu. Sos markéjumus péc tam var paradit organizacijas
timekla vietné.

Timek|a vietnes apmeklétaji uzreiz var redzét, vai vini var viegli piek|at ttrisma
objektam, sagaidit tur palidzibu vai varbut viniem turp nav vérts doties. Markéjuma
nemti véra tadi aspekti ka parvietoSanas pa valsts un pasvaldibas celiem, auto-
stavvieta, piekluve ékai, gulamistabas, mébeles un labiericibas. Talak ir sniegts So
markéjumu piemeérs (lai iegatu plasaku informaciju, apmeklgjiet timekla vietni:
https:/www.isitflanders.com/en/accessibility/designation-labels/).

Marké&jums A+
Kad ékas apzimétas ar A+ marké&jumu, tas nozimé, ka cilvéki ar invaliditati var

@ viegliun érti piek|ut ékai un parvietoties pa to.
@

Markéjums A
Ekas ar $adu mark&jumu visuma nodrosina piek|uvi. Var gadities, ka dazos gadi-
jumos cilvékam ar invaliditati vajadzés papildus palidzibu, lai parvietotos pa éku.

4.1.2.2. Specializacijas stratégija

Lai padaritu savu piedavajumu pieejamu, organizacijas papildus universala dizaina stra-
tégijas izmantosanai var ari specializéties konkréta segmenta vai apak§segmenta apkal-
posang, izstradajot produktus vai pakalpojumus cilvékiem ar mentaliem apgratingjumiem,
koncentréjoties uz individualajam un specifiskajam vajadzibam $aja segmenta. Sadas
organizacijas specializéjas un piedava profesionalus pakalpojumus, nodroSinot profesionali
apmacitu personalu un specifiskus pakalpojumu elementus. Sis organizacijas var piedavat
savus pakalpojumus biznesa klientiem (B2B), kas strada ar cilvékiem ar mentaliem apgra-
tinagjumiem, vai pardot tiesi galapatérétajiem (B2C), nodrosinot individualizétu pieeju vinu
vajadzibam. Janem véra ari tas, ka cilvékiem ar mentaliem apgratinajumiem (ipasi sma-
giem) biezi vien pakalpojumu iegadé un lietoSana palidz gimenes locekli vai profesionals
atbalsta personals.

Marketinga komunikacija

B2B tirgvedibas pamata parasti ir attiecibu marketinga principi: tiek stradats ar dienas
aprupes centriem, asociacijam, specialajam skolam un citam iestddém vai apvienibam.
Uznémums (vai iestade) piedava pakalpojumus, kas atbilst to vajadzibam, un veido ilgter-
mina sadarbibu ar klientu, tas klientam atvieglo pakalpojumu izvéliilgtermina. Svarigi ar
atzimét, ka daudzas valstis Sadus pakalpojumus finansé valsts vai dazadas organizacijas,
jo klienti ar smagakiem mentaliem apgritinajumiem biezi vien ir tracigi un nevar atlauties
ne briva laika pavadiSanas pakalpojumus, ne vairakas terapijas.
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Piemeérs

Ka pieméru specializacijas stratégijas praksei var minét lauku trisma un medicinas
pakalpojumu uznémumu “Klajumi” (Latgalé, Latvija), kas piedava reitterapiju. Sim
lauku tdrisma pakalpojumu sniedz&jam ir pieredze darba ar cilvékiem ar dazadam
invaliditatém, un uznémuma ipasnieki atzist, ka §adi celojumi vinu klientiem nav
ikdienas aktivitate. Sociala tirisma ietvaros uzturésanas tiek finanséta no kadas
dotacijas vai projekta. Ari pacienti (un vinu gimenes), kas ierodas uz terapiju, visbie-
zak gust finanséjumu no projektiem, jo segt terapijas izmaksas no gimenes ienaku-
miem reti kad izdodas. Organizacijas pakalpojumus visbiezak izmanto bérni vai
pieaugusie ar invaliditati un vinu pavadoni.

Visi darbinieki ir apmaciti darbam ar St segmenta parstavjiem un tiek ievéroti Sadi
principi:
® ne pirms uzturéSanas, ne tas laika netiek skarta téma par mentaliem apgrati-
najumiem;
® pret visiem viesiem izturas vienadi;
® visa uzturésanas laika tiek nodrosSinata cienpilna attieksme un individuala
pieeja.

4.2. Pieejama komunikacija

4.2.1. Veiksmigas komunikacijas principi
Viens no universala dizaina principiem ir nodrosinat, lai informacija bltu uztverama apmek-
Iétdjiem ar dazadiem uztveres limeniem. Sniedzot pakalpojumus un informaciju cilvékiem
ar mentaliem apgrutindjumiem, bérniem, senioriem un arvalstu apmeklétajiem, janem véra
Sadi aspekti:

1. Vaiinformacija ir pasniegta apmeklétajam vispiemérotaka veida?

2. Vaiuznémuma darbiniekiem ir nepiecieSamas zinasanas un prasmes, lai veiksmigi

komunicétu ar apmeklétajiem?

4.2.1.1. Starppersonu komunikacija

Ta ka pakalpojumu pieejamiba un kvalitate ir atkariga ne tikai no fiziskas vides aspektiem,
bet arino personala spéjas sniegt atbilstoSus pakalpojumus, |oti svariga ir personala atvér-
tiba un spé€ja sazinaties atbilstigi to cilvéku uztveres limenim, kuriietilpst mérka tirga.

Ir |oti svarigi, lai pakalpojuma saskarsmes punkta batu zinoSa persona, kurai var uzdot kon-
krétus jautdjumus saistiba ar apmeklétaja vajadzibam. Tapat ir svarigi, lai STpersona spétu
atbildét uz jautajumiem precizi, atbildigi un saprotami. “Attieksme ka pret jebkuru citu
spéjigu cilvéku"” ir viens no galvenajiem pieejamibas principiem (Chikuta et al., 2019).

Jaatzimé, ka mazak atvertas sabiedribas, kur cilvéki ar invaliditati nav ikdienas atputas un
tdrisma pakalpojumu lietotaji, darbinieki, kuriem nav bijusi saskare ar Siem cilvékiem, var



bat neizpratné par to, ka reagét un rikoties. Tapéc ieteicams darbiniekus iepazistinat ar
pamatprincipiem, kas jaievéro saskarsmé.

Ldk, komunikacijas (sazinas) pamatprincipi, kas lauj viesiem justies gaiditiem (pamatojoties
uz Okeenea grupu®):

* Nodibiniet acu kontaktu un apzinieties konteksta ietekmi! Tarisma objekti cilveékiem
biezivien ir jauna vide, tapéc aktiva apmeklétaju vérosana palidz efektivi komunicét
ar viniem.

® Smaidiet un esiet laipni noskanoti!

® |zturieties dabiski!

® |zturieties pret sarunu partnerika pret lidzvértigu (pat ja dazkart klienta uzvediba
var bit bérniskiga)! Izvairieties no aizbildnieciskas attieksmes!

¢ Esiet pacietigi (uzklausiet un dodiet klientam nepiecieSamo laiku)!

® Runjjiet skaidra, vienkarsa valoda (nelietojiet tehniskus, profesionalus terminus un
neiedzilinieties detalas)! Sazinieties par to, kas notiek Seit un tagad!

® Sniedziet informaciju dazados veidos:

- papildiniet verbalu komunikaciju ar rakstisku tekstu un attéliem (tekstu var lasit
atkal un atkal, ja no mutiska skaidrojuma kas palaists garam),

- izmantojiet kermena valodu (pieméram, gids pagriez galvu uz aplikojamo objektu),
lai atvieglotu izprast gan teikto, gan emocijas, vai

- nodrosiniet audiogidus un/vai kabines ar informaciju audioierakstu forma, un/vai
viegli lietojamus informacijas stendus, lai cilvéki tirisma objekta varétu parvieto-
ties sava tempa,

- nodrosiniet muzeja priekSmetu kopijas, lai cilvéki varétu tas aptaustit!

® Piedavajiet palidzibu (bet tikai tad, ja nepiecieSams) un rosiniet cilvekus (pieméram,
apmekléjuma beigas laujiet apmeklétajiem izgatavot savus suvenirus)! Péc apmeklé-
juma laujiet apmeklétajiem sniegt atsauksmes!

® Neapvainojieties (dazkart klienta uzvediba un attieksme var atskirties no sabiedriba
pienemtajam normam)!

® |zvairieties no kliSejam un méginiet iegat vairak informacijas par cilvékiem ar menta-
liem apgratinajumiem!

® |Informaciju, pakalpojumus un komunikaciju pielagojiet konkrétajam kontekstam!
Cilvéki ar mentaliem apgratinajumiem dazkart uztver pasauli loti tiesi un informaciju
—burtiski. Pieméram, Teo saprot, kas ir nauda, un saprot pamatus, kapéc un ka ta tiek
izmantota, bet vins nesaprot tas vértibu un to, ka naudu var izmantot gan fiziski, gan
elektroniski.

Komunikacija ar mérkgrupu sakotnéji var skist sarezgita, savukart jaunie darbinieki var
nebat ieprieks sastapusi cilvékus ar mentaliem apgritinajumiem. Tapéc ir butiski piedavat
sakotnéjo apmacibu par saskarsmes pamatprincipiem un bat lidzas jaunajiem darbiniekiem,
kad tie piedava pakalpojumus minétajai mérkgrupai.

5 Okeenea ir fran¢u uznémums, kas darbojas pieejamibas tirgu: https://www.okeenea-group.com/about-us/
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4.2.1.2. Viegla valoda

Labiizstradats un pieejams informativo stendu, timekla vietnes, brosiru un citu materialu
saturs ir butisks veids, ka palielinat pakalpojumu lietotaju skaitu un piedavat viniem labakas
emocijas apmekl&juma laika. Pieejams saturs tlrisma palidz mérkgrupai apglt jaunas lietas,
piedalities sabiedribas dzivé un izdarit savu izvéli. Pirms veidojat saturu un zimju sistémas
cilvékiem ar mentaliem apgratindjumiem, padomajiet, kadu informaciju vélaties viniem
sniegt! Vai tie ir cela noradijumi vai parskats par kadu tému? Vai ta ir par kadu konkrétu téemu
vai ar1 skaidrojums vai apraksts? Tapat jums jaizlemj, ka pasniegt informaciju — vai ta bas
pieejama elektroniskajos ekranos, drukatos materialos vai ari audio vai videoierakstos?

Skaidra, konkréta valoda ir viens no instrumentiem, ka palielinat sabiedribas ieklausanu un
mazinat sazinas barjeras dazadas situacijas, tostarp tlrisma joma. Sabiedribai paredzétas
rakstiskas, mutiskas, audio vai video informacijas sagatavoSana nozimg, ka Siem materia-
liem jabut pieejamiem visiem. Tomér, aplikojot tekstus plassazinas lidzekl|os, publiskaja
sektora un tirisma joma, redzam, ka cilvékiem ar mentaliem apgratinajumiem mutiskus un
rakstiskus materialus biezi vien ir parak grati izprast (profesionalu terminu un ekspertu valo-
das dél) vai parak grati uztvert (pieméram, informacija tiek pasniegta parak stresaina situ-
acija vai zinojuma temats ir parak abstrakts, teksts ir uz raiba fona un teksta format&jums
apgratina ta lasisanu).

Komunikacijas pieejamiba ir iz8kirosa gan cilvékiem ar mentaliem apgratindjumiem, gan
tiem, kuru sazinas prasibas konkrétaja situacija netiek apmierinatas. Pieejamas valodas tek-
sti sakotnéji tika izstradati cilvékiem ar kognitiviem traucé&jumiem, ta¢u misdienas tie palidz
palielinat sazinas pieejamibu daudzam sabiedribas grupam, gan cilvékiem ar invaliditati,

gan aribez tas. Seit més arfiesakam padomat un izvértét, vai teksti, kurus jis prezentéjat,

ir btiski visiem cilvékiem (universalais dizains), vai ari daziem tekstiem jabit maksimali pie-
ejamiem kadai konkrétai mérkgrupai (specializacijas stratégija). Péc sisola jus varat izlemt,
kurus tekstus vajadzétu pasniegt viegli lasama formata un kurus varétu vai vajadzétu veidot
par sarezgitakiem jautajumiem.

lemesli, kdpéc daZiem pakalpojumu lietotajiem ir lielakas vajadzibas péc vieglilasamiem
tekstiem un informacijas, var bit (bet ne vienmér ir) $adi:
® invaliditate vaiveselibas traucéjumi,
vinu izcelsme no atskirigas kultiras,
vinu socialekonomiskais stavoklis un vecuma grupa,
nepietiekamas valodas prasmes vai lasitprasme,
pules, ko vini ir gatavi pielikt, lai pieklatu informacijai, utt.

Visiem Siem parametriem kopigs ir: komunikacija nav gana pieejama, tadé] neapmierina
mérkgrupu vajadzibas.

Cits pieejamas informacijas aspekts ir tas atglistamiba: pa kadiem kanaliem un cik viegli
informacija ir ieglistama. Kanali var bat |oti atSkirigi atkariba no vecuma, socialekonomiska
statusa, invaliditates profila utt. Pieméram, vai persona ir pieradusiizmantot modernas
elektroniskas ierices vai dod priekSroku tradicionaliem rakstiskiem materialiem uz papira
vai informacijas déliem, cik viegli spgj orientéties timekla vietné utt. Ja jis zinat savu mérk-
grupu un to, ka viniiegUst informaciju par jusu pakalpojumiem pirms apmekléjuma, apmek-
I€juma laika un péc ta, tad varat planot, kura informacija bitu jasniedz ari vieglaja valoda.



Teksti var radit dazadus Skérs|us, kas ir janovérs, lai informacija bltu pieejama. Lai teksti
bltu pieejami/ nodrosinatu piek|uvi informacijai, tiem japiemit virkneiipasibu. Proti, lai
teksti butu:
® jegustami: Mérkgrupai vai teksta lietotajiem jabut iespé&jai ieglt tekstu (izglt infor-
maciju),
® uztverami: Teksta lietotajiem jaspéj uztvert tekstu, izmantojot vinu riciba esosas
manas,
® saprotami: Teksta uztvéréjiem jaspéj saprast tekstu,
® sasaistami: Teksta lietotajiem jaspéj sasaistit tekstu ar iepriek$&jam zinaSanam -
tas Jauj informaciju atceréties,
® pienemami: Informacijai jabat piedavatai ta, lai lasitaji varétu pienemt tas saturu,
® ricibu veicinosi: Informacijai jabut sniegtai t3, lai lietotaji varétu saskana ar to rikoties.

(Plasaka nozimé iepriekSminétas funkcijas atbilst cilvéka kognitivajam funkcijam, kas

Saja rokasgramata aplikotas 1.2. sadala). Katra no $im pieejamibas ipasibam/soliem ir
japarvalda darba atminai®, kuras kapacitate ir ierobezota visiem cilvékiem, bet vél jo vairak
iepriek§ minétajam mérkgrupam.

Vienmeér pastav teksta perspektiva un lietotaja perspektiva: tekstiem japiemit noteiktam
ipasibam, lai ta lietotdji varétu darboties ta, ka tas aprakstits 4.1. attéla. Konkréta teksta
lietotajiem ir jaspéj izpildit visas diagrammas labaja pusé attélotas darbibas, lai nonaktu

lidz punktam, kas lauj viniem rikoties saskana ar $a teksta noradém. Vini nevarés rikoties,
pamatojoties uz tekstualiieglstamu informaciju, ja viniem neizdosies veikt kadu no iepriek-
ajiem soliem. Sie soliizriet cits no cita (ka tas notiek ari ar cilvéka kognitivajam funkcijam;
skat. 1.2. attélu 8is rokasgramatas 1. nodala).

Teksta perspektiva Lietotaja perspektiva

v v
g N\ g N\
izglustams izgat
(. J (. J
v v
e A ( A
uztverams uztvert
A J A J
v v
g N\ g N\
saprotams saprast
A J A J
v v
g N\ g N\
sasaistams atceréties
A J A J
v h 4
e A ( A
B pienemams pienemt
4.1. attéls. L
R J A J
Pieejama komunikacija: v v

teksta perspektivaun
lietotaja perspektiva lauj rikoties rikoties
(MaaR, 2020: 27).

6 Darba atmina ir kognitiva sistéma, kura ierobezota apjoma unisu laiku tiek aktivéta informacija no ilglaicigas atminas
un kura ietver ariislaicigo atminu. Vairak skat. https:/www.rigabrain.com/post/teorija-par-atminu (Tulk.piezime.)




Ka izveidot vieglilasamu tekstu? Vieglaja valoda ir daudz noteikumu, kas palidz padarit
tekstus (ka ari runu) vieglak lasdmus. Sie noteikumi var at$kirties dazadiem dokumentiem
un instrukcijam, tacu 1. tabula sniegtas dazas pamatnorades, kas janem véra, sastadot
vieglilasamus tekstus. Noteikumi par to, ka veidot viegli lasamus tekstus, ir iedaliti péc
dazadam témam, pieméram, teksta struktira, semantika utt.

1. tabula. Vadlinijas, ka veidot vieglilasamus tekstus

Vizualais un mediju dizains

® |zvélieties lielakus fonta izmérus!

® Katru teikumu saciet jauna rinda!l

® Nedaliet vardus starp rindam! Ja vajadzigs, sadaliet teikumu starp rindam.

® Nesaisiniet vardu rindas beigas!

® Lidziniet tekstu no kreisas puses!

® Atstajiet tukSu rindu starp rindkopam!

® | ietojiet vienkarsu, skaidru dizainu, kam viegliizsekot!

® Fonam neizmantojiet vairak par 1-2 krasam! Neizmantojiet par teksta fonu fotografijas
vai dekorativus rakstus!

® Vieglilasamiir fonti Arial un Tahoma. Ir gratak lasit Times New Roman un Century.

® Nelietojiet fontu, kura burtiir parak tuvu cits citam, pieméram, Gill Sans MT Condensed;

® |zvairieties no teksta, kas rakstits kursivéta, smalka fonta, pieméram, Eras Light ITC!

® Neizmantojiet ieslipu, kursivétu vai parak sabiezinatu burtu stilu! Nedrikstétu izmantot
artornamentalus, rokrakstam lidzigus vai citus neparastus stilus.

® |zmantojiet Arial 14.-16. lieluma fontu!

® Starprindam ievérojietintervalu 1,5 vai lielaku!

® Raksiet tekstu mazajiem burtiem! Ir gratak izlasit vardus, kas rakstiti tikai lielajiem bur-
tiem (piem., MEZS).

® |zvairieties pasvitrot vardus, lietot krasainus burtus, jo tas lasiSanu apgratina.

® Krasas! Méginiet izvéléties piemérotu krasu paleti! Izmantojot dazas krasu kombinaci-
jas, var but gratak atskirt un saprast rakstitas informacijas saturu. Viens no iemesliem,
kade| ta notiek, ir tas, ka krasas var but parak lidzigas; cits iemesls ir tas, ka toni, kas sava
starpa nesader, var izplUst. DaZi redzes trauc&jumi, pieméram, daltonisms, ietekmg,
ka cilveki atskir krasas. LUk, pieméri sliktam krasu kombinacijam: sarkans/zals, violets/
gaisi zils, oranzs/ , ka arlvienas krasas divu tonu kombinacija. Tadé| visnotal
ieteicamiir lietot kontrastéjosas krasas.

® Skaitlus rakstiet cipariem (“1”, “2" utt.)! Labak izvairities apzimét skaitlus ar vardiem.

® |zaicinajums var bt saprast procentus (piem., 34%) un lielus skaitlus (piem., 1 123 456).
Tadu skaitlu vieta labak lietot vardus “daudz”, “maz”, “puse”, “tresdala” u. tml.

® Jatekstsiruz vairdkam lappusém, tas janumuré (numuru rakstot apakséja labaja stari).

® \irsrakstus rakstiet skaidriem, trekniem burtiem!



Vardu uzbiive

Lietojiet 1sus vardus!
® Neizmantojiet saisinajumus!

® Neizmantojiet cieSamo kartu!

Izmantojiet vienkarsus vardus!

Vardu krajums
® \/élams izvairities no svesvardiem.

® Jasvesvardus lietojat, tie japaskaidro.

Teikuma uzbiive

« Isi, vienkarsi teikumi

Semantika
® Nelietojiet nolieguma formu!
® |zvairieties no tekstiem ar sléptam nozimém (metaforam).

® Nemainiet leksiku —jédzienu visur apziméjiet ar vienu un to pasu vardu!

Teksts

® Svarigo informaciju sniedziet ka pirmo

® Veidojiet skaidru teksta uzbivi! Labak likt virsrakstam apaksvirsrakstu, nevis veidot
garu virsrakstu.

® Uzrunajiet lasttajus tiesi!

e Katram teikumam japauz tikai viena nozime.

® Lietojiet skaidrus, isus virsrakstus, kas norada uz teksta saturul!

® Tekstam jaietver nepiecieSama informacija, kas palidz lasitdjam izmantot piedavato
pakalpojumu.

® Svarigaka informacija jasniedz teksta sakuma vai ta jaizce| trekniem burtiem, vai
jaievieto ramitl.

® |zvairieties no apakSnodalam!

® Vienkarsi un skaidri attéli, simboli un grafikas palidz izprast tekstu un informaciju.
Izmantojot fotografijas, izvairieties no attéliem ar parak daudz detalam! Ja papildinat
tekstu ar fotografijam, izmantojiet visur vienu un to pasu fotografiju tur, kur ilustréjat
vienu un to pasu lietu!

® Pardomajiet informacijas apjomu! Gari teksti nav pievilcigi - liels to apjoms var
nogurdinat uztveri.

® Rakstitaja teksta viscaur izmantojiet vienu un to pasu burtu rakstibas stilu!

® Parbaudiet pareizrakstibu!

® Nelietojiet bérniskigu valodu!

® | ietojiet piemérus, ko viegli sasaistit ar ikdienas dzivi!

® | ietojiet vienus un tos pasus izteicienus viscaur viena teksta!

® |zvairieties no akronimiem un saisinatiem vardiem —rakstiet pilnus vardus unizsaucienus!

® |r noderigi svarigu informaciju atkartot.



Kad vieglas valodas vadlinijas izlasitas, var minét vél papildu ieteikumus, kas janem véra:
® nemiet véra papira kvalitati (pieméram, labak lasit uz dabiski balta, matéta papira
(nevis atstarojosa),
® neizmantojiet pédinas,
® formatéjiet rindas un lappuses t3, lai tas batu vieglilasamas un uztveramas,
® izmantojiet attélus (lai padaritu tekstu interesantaku un vieglak paskaidrojamul) utt.

Jajauizmantojat vieglo valodu un jisu timekla vietng, informacijas stendos u. c. ir viegli
lasami teksti, tad pavéstiet cilvékiem, ka jusu informacija ir pieejama, izmantojot tam pare-
dzétoipaso simbolu:

4.2. attéls. Eiropas vieglilasamas valodas logo.

@ Ladzu, ievérojiet, kadiir sTlogo lietosanas noteikumi::
https:/www.inclusion-europe.eu/wp-content/uploads/2021/02/
How-to-use-ETR-logo..pdf.

Ladzu, atcerieties, ka logotipu drikst izmantot tikai tad, ja viegli
lasamo tekstu parbauda divi cilvéki ar mentaliem apgratinajumiem.
Igaunija sadu parbaudi nodrosina nevalstiska organizacija Vaimupuu (www.vaimupuu.ee)
un EVPIT (Eesti Vaimupuudega Inimeste Tugiliit, http://vaimukad.ee).

I Interview with Katarina Ivankovic I
KneZevic - Easy to read

Click on a word which is in blue and bold to read what it means. @5

Katarina is the director for Social Rights and Inclusion
\ at the directorate general for employment,

social affairs and inclusion of the European Commission.

We asked Katarina about her work in

Croatia on the National level.

She told us that she has been working
on inclusion and human rights

m for 20 years and she also told us about
that she is working on gender equality.

In the interview we talked with
Katarina about social policies and how

the European Union will look to develop and rise.

She told us a bit about the European Disability Strategy

and how it helps people with intellectual disabilities

in their daily lives.

The European Union wants to see
4.3. attéls. @ change in the next ten years
Raksta kOPUa no Inclusion for people with intellectual disabilities.
Europe timekla vietnes.




Seit (4.3. attéls) ir piemérs no NVO Inclusion Europe’ majaslapas. Teikumi ir Tsi, izlidzinati
pa kreisi unilustréti ar atbalstosu grafiku. Vai esat redzéjusi Sada veida tekstus tlrisma
nozaré?

Ja mekléjat papildu uzzinu avotus, lidzu, apmeklégjiet Inclusion Europe majaslapu, kura
dazadas valodas ir sniegta informacija, kas ir viegli lasama: https:/www.inclusion-europe.
eu/easy-to-read-standards-guidelines/.

Vélamies uzsveért, ka, pilnveidojot savus pakalpojumus ar viegli lasamiem tekstiem, |oti
vélams butu sadarboties gan ar viegli lasamas valodas ekspertiem, gan ar mérkgrupu

— cilvékiem ar mentaliem apgrutinajumiem. Svarigi atceréties, ka, pirms jus varat izmantot
vieglilasamas valodas logotipu, vienai vai vairakam personam ar mentaliem apgratinaju-
miem (kuru dzimta valoda ir jisu publikacija izmantota valoda), javeic publikacijas korektira.
Brosara janorada korektoru vardi.

4.2.1.3. Pieejamibas simbolu un zimju lietojums

Pieejamibas simboli (ikonas) un zimes ir nepiecieSami visas jisu organizacijas zonas un/
vai tas darbibas zonas, kuram var pieklit apmeklétaji. So simbolu un zimju galvenais mér-
kis ir vienkarsa veida sniegt informaciju par jasu pakalpojumiem un informaciju par to, ka
parvietoties jisu organizacijas telpas. Tapéc Siem simboliem un zimém jabat ar skaidru un
vienkarsu saturu, skaidri redzamiem, vienkarsa dizaina un visiem uztveramiem. Lai preci-
zétu pieejamibas simbolu un zimju raksturu, var teikt, ka Siem simboliem un zimém jabut
(1) viegli atpazistamiem no pietiekama attaluma, (2) pasaprakstosiem, (3) vienkarsiem péc
dizaina un saprotamibas zin3, (4) praktiskiem un (5) nesajaucamiem ar citdm esosajam
vizualam noradém.

Pieejamiba nozimé, ka simboli un zimes ir praktiski, funkcionali un universali. lkdiena més
izmantojam daudz informacijas, kas tiek sniegta ar simbolu un zimju palidzibu: satiksmé,
publiskas organizacijas utt. Tiem ir dazadas nozimes un uzdevumi, lai virzitu mas kaut ko
darit vai nedarit, ietekmeétu misu domasanu un uzvedibu. Citiem vardiem sakot, simboli
un zimes palidz mums radit situacijas, kadas més sagaidam un vélamies, visos dzives
aspektos, tostarp turisma pakalpojumu joma.

Kopuma zimes, kas visvairak nepiecieSamas tlrisma, varétu bat Sis:

e \Visivirziena simboli un norades, pieméram, norades uz jasu registratdru, pakalpoju-
miem, personalu utt.

® Zimes, ko izmantojat, lai noradrtu telpas ar pastavigu funkciju, pieméram, tualeti,
pusdienu telpu, noliktavu, konferencu telpu vai garderobi.

® Visasinformativas zimes, pieméram, “Tikai darbiniekiem”, “Muzeja apmeklétajiem”
utt.

® Simboli un zZimes, kas norada ékas stavu, kapnu telpu un visu limenu izeju atrasanas
vietu.

® Dazada veida zimes un simboli virs acu augstuma, pieméram, “Kapnes” un “Lifts".

® \Visas noradijuma zimes un simboli, pieméram, “Ludzu, pieskarieties un aptaustiet!”,
“Paskatieties taja virziena! “, “Uzmanibul...”, “Te nefotografét!” u. c.

® Zimes/kartes, kas palidz orientéties €ka vai teritorija, pieméram, telpu, stavu vai
plasaku teritoriju plani.

7 Inclusion Europeir Eiropas limena NVO, kas parstav vairak neka 7 miljonus cilvéku ar to vai citu intelektualu
invaliditati, ka arTvinu gimenes locek]|us. https://www.inclusion-europe.eu/about-us/#mission
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Turpmakajos pieméros (4.4. un 4.5. attéls) redzami divi varianti, ka izmantot simbolus, lai
sniegtu cilvékiem nepiecieSamo informaciju:

4.4. attéls.

Labs piemérs ir tikla parka
lietoSanas noteikumi viesnica

“Zeit hotel” Ligatné. Vienkarsa,
neverbala veida tie paskaidro
noteikumus dazadam mérkgrupam,
pieméram, bérniem, arzemniekiem
vai lasitnepraté&jiem.

4.5. attéls.

Slikts lietoSanas noteikumu piemérs:
tikla parka noteikumu apraksta cits caur
citu izmantoti zimé&jumi, teksts un dazadi
avarijas numuri, kas padara informaciju
sarezgitu un parsatinatu un var mulsinat
cilvékus. Turklat $§adi pasniegta infor-
macija nebus noderiga cilvékiem bez
latviesu valodas zinasanam.

e Bérniem lidz 7 gadu vecumam jablt vecdku vai likumisko
parstavju pavadiba

* Viena trases posma (no vienas platformas lidz ndkamajai)
vienlaicigi drikst atrasties tikai 1 persona

* Uz vienas starpposma platformas vienlaicigi drikst atrasties ne
vairdk ka 2 personas

¢ Trases elementi jaizmanto tikai tam paredzétaja veida

* Nedrikst apzindti kaitét parvieto$anos sev un citiem dalibniekiem

* Lietus gadijuma, ja trase ir slapja, parvietoties pa to ir bistami

e Person@m alkohola un citu apreibino$o vielu reibuma atrakcijas
izmantot aizliegts

¢ Katrs dalibnieks ir pats atbildigs par savu veselibas stavokli un
ta atbilstibu trases fiziskajai slodzei

* Vecaki ir atbildigi par bérniem, kas atrodas uz atrakcijam

e Ja tiek konstatéti virvju trases bojajumi, par to jainformé trases
apsaimniekotdjs

~
VIRVJU TRASE AIZLIEGTS!
) géc@@i@ Smékét
9!
A A Lietot alkoholu un jebkadas apreibino$as vielas
g PiegruZot teritoriju

Apzinati bojat konstrukcijas un aprikojumu
Lietot necenzétus véardus un izteicienus

Nepieciesamibas gadijuma zvanit:

£ 113 Wwie 112 10 &=

Valsts ugunsdzasivas un glabLanas dionosts Vaists policia

TRASES APSAIMNIEKOTAJS:
SIA "Kandavas celi"

Raudupes iela 1, Kandava

LV-3120, info@kanadavascelily
Talr.+371 63182407

TRASES IPASNIEKS:

Kandavas novada dome

Darza iela 5, Kandava,
V-3120, www.kandava.lv

8 dome@kandava.lv
Talr.+371 63182028




Ja planojat papildinat savas organizacijas un pakalpojumu vizualo norazu skaitu vai uzlabot
jau esosas, ir labi paturét prata sadus aspektus:

® Noradémir jabut redzamam visa apmekl&juma gaita — no jusu pakalpojuma sakuma
lidz klienta celojuma beigam (pieméram, sakot no vietéjas autoostas; stavvieta; no
stavvietas lidz ieejai un pie ieejas; registratira; ekspozicijas; pie izejas; un atpakal -
stavvietas virziena). Sim zZimém jabit novietotam acu augstuma un tam jabat izvie-
totam dazados lenkos, lai nodrosinatu, ka tas tiks pamanitas.

® Simboliem un zZimém jabut viegli saskatamam, apmeklétajiem séZot vai stavot, un
uztveramam no dazadiem attalumiem.

® Simbolus un zZimes labiizgaismojiet un parliecinieties, ka materials, no kura tas izga-
tavotas, nav atstarojoss.

® [zmantojiet péciespéjas vairak visparpienemtu simbolu, lai noraditu visnepieciesa-
mako informacijul Pieméram, pie tualetém noradiet pieejamibu apmeklétajiem riten-
kréslos utt.

® Méginiet apvienot tekstu ar grafisku dizainu (attéliem)! Izvairieties sniegt parak
daudz (vai ari tikai) rakstisku informaciju, jo daudzi pakalpojumu lietotaji var nespét
lasit rakstitus tekstus (tostarp bérni, cilvéki ar demenci un arzemnieki).

® Nodrosiniet, lai visam zimém batu lidzigs dizains (fonts, krasas, zZimju forma u. c.),
bet atcerieties, ka daudzam pieejamibas zimém ir starptautiski noteikti lieto$anas
noteikumi!

® Parliecinieties, ka simbolu un zimju krasas atbilst starptautiskiem (vai valsts) noteiku-
miem (izmérs, krasas utt.).

® |zstradajot zZimes, izmantojiet lidzigas piktogrammas, attélus un simbolus (nesajau-
ciet dazadus dizainus, krasas u. c.) un atcerieties, ka katra zime nodod vienu zino-
jumu (jeb tai ir tikai viena nozime).

® Parupéjieties, lai valoda butu skaidra un neparprotamal

Lielakajai dalai cilvéku, kam nav cieSas saskares ar pieejamibas jautdjumiem un mentaliem
apgratinajumiem, ir sameéra ierobezotas zindSanas par simboliem un zZzimém, kas tiesi attie-
cas uz pieejamibu. Ja vélaties attistit savus pakalpojumus, lai tie kltGtu pieejamaki, jums ir
javeic Sie uzdevumi:
1) Dariet zinamu par savu pakalpojumu pieejamibu!
2) Izglitojiet citus pakalpojumu sniedzé&jus un sabiedribu par pieejamibas simboliem
un zimem!

Daudzas valstis ir izveidotas kolekcijas vai datubazes, kas apkopo piktogrammas un zimes,
kuras norada uz telpu un pakalpojumu pieejamibu. Tomér var gadities, ka $is zZimes pastav
tikai ka teorétiskas zinasanas, bet netiek faktiski lietotas, nedz ariizstradatas un izmanto-
tas konkrétas kopienas. Tas apliecina, ka pieejamibas jautajumi pastav vairakos limenos:
1) izpratne par pieejamibas nepiecieSamibu, no vienas puses, un 2) veids, ka informét par
pieejamibu un virzit to sabiedriba, no otras puses.

Dazi simboli ir visparpienemti, savukart citi ir izstradati un pazistami tikai nelielas kopie-
nas. Vispazistamakais ir Starptautiskais piekluves simbols (ISA). Tas ir starptautiski atzits
simbols, kas apzimé vietu, kura ir pieejama personam ar ipasam vajadzibam, ipasi cilvékiem
ritenkréslos (4.6. attéls). Tacu ta nav vieniga ta funkcija — Sis simbols var attiekties ari uz cil-
vékiem, kuriem var bit grutibas piekl|tt fiziskai telpai dazadu citu iemeslu dé|, tostarp manu
(redzes un/vai dzirdes zudums) un mentalo apgratinajumu dél. Simbols ir zils kvadrats,
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uz kura shematiski ir attélota persona ritenkrésla. Tas ir pazistams cilvékiem visa pasaulé.
Jauna un uzlabota ISA versija ir attélota 4.6_1. attéla, un stasts par to ir lasams Seit:
https://accessibleicon.org/.

Talak més piedavajam vél dazus simbolus, kas attiecas tiesi uz kognitiviemn un mentaliem
apgratindjumiem un kurus dazados regionos izmanto dazadas organizacijas (4.7. un 4.8.
attéls).

(A @

4.6. atteéls. 4.6_1. atteéls. 4.7. attéls. 4.8. attéls.
Starptautiskais ISA simbola Kognitivie trauc&jumi. Kognitivo traucéjumu
piekluves simbols uzlabota versija. Simbola autors: Pasaules simbols (Cll) Australija.
(ISA). pieejamibas apzinasanas

diena (Cognitive impairment
by Global Accessibility Aware-
ness Day jeb GAAD).

Piekluves simbolu un zZimju apsprieSana un izstrade ir nepartraukts process, un Seit miné-
tie piemériir tikai neliela izlase no visiem paslaik pieejamajiem. Lai iegltu vairak informacijas
par dazadam ikonam, tostarp ar pieejamibu saistitam, l0dzu, skatiet https:/www.w3schools.
com/icons/fontawesome5_icons_accessibility.asp.

Ipadas piktogrammas muzejiem Niderlandé izstrada ISAAC-NF (organizacijas, kuras galve-
nais mérkis irizmantot atbalstitu komunikaciju, lai ar dazadu pasakumu palidzibu uzlabotu
dzivi bérniem, jaunieSiem un pieaugusajiem ar komunikacijas apgrutinajumiem. Piktogram-
mas attiecas uz komunikaciju muzejos, bet vél nav starptautiski atzitas. Plasaka informacija
par tam ir pieejama Seit: https:/www.isaac-nf.nl/museumkaart/.

Zimes 4.9.un 4.10. attéla izmanto Apvienotaja Karalisté (Accessible in the United Kingdom),
un tas nozimé:

A —ir sniegti pieradijumi, ka darbinieki ir apmaciti par invaliditates un lidztiesibas jauta

jumiem,

B —ir pieejama drosa vai klusa telpa,

C —pieejama atlaide pavadoniem/apripétajiem,

D —draudzigs demencei,

E — pieejama informacija liela izméra teksta (tekstaizmeérs 16+),

F —ir pieejamas sédvietas (tas varétu bat ipasijapaltdz).

Ka paskaidrots ieprieks, pieejamibas simboli (ikonas) un zZimes ir batiski riki, kas jums nodro-
Sina vienkarsu un praktisku palidzibu, lai jus varétu labak organizét savus pakalpojumus.
Sarezgitaks jautajums ir par to, ka Sos rikus ieviest praksé, lai palidzétu visam iesaistitajam/
ieinteresétajam personam (tostarp pakalpojumu sniedzé&jiem un mérkgrupai, klientiem).
Kad esat izlemusi, ka vélaties padarit savas telpas/pakalpojumus u. tml. pieejamakus, vie-
niga atbilde uz tadu jautajumu ir spert pirmo soli. Péc tam izvértéjiet, kadi konkréti pakal-
pojumi cilvékiem ar invaliditati pie jums jau ir pieejami, un parliecinieties, ka vini par Siem
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pakalpojumiem zina. Péc tam saciet uzlabot savus pakalpojumus un informéjiet mérkgrupu

4.9, attéls. A, Bun C zZimes.

B AA

4.10. attels. D, Eun F zZimes.

par So notiekoSo procesu. PilnveidoSanas un sazinas procesa gaita neaizmirstiet sadarbo-
ties ar mérkgrupu, cilvékiem ar mentaliem apgratinajumiem un vinu aprupétajiem, atbalsta
personam un organizacijam, kas strada ar cilvékiem ar mentaliem apgratingjumiem. Jums
nav viss japadara pieejams uzreiz, bet, virzoties soli pa solim, pakapeniski gan telpas, gan
pakalpojumi klUs pieejamaki.

4.2.2. Pieejamibas informacijas nodrosinasana tiirisma organizacijas
Domajot par to, ka pardot mérkauditorijai pieejamus turisma pakalpojumus, tarisma pakal-
pojumu sniedz&jam jadoma divos limenos — kadu informaciju darit zinamu un ka to veiksmigi
izdarit, lai sasniegtu potencialo apmeklétaju. Galvenais, kas janem véra katram tdrisma
pakalpojumu sniedz&jam, piedavajot un tirgojot savus pakalpojumus, ir sniegt visu informa-
ciju, kas apmeklétajiem nepiecieSama, lai tas varétu pienemt apzinatus [Emumus un veikt
pirkumus. Mlsdienas lielaka dala marketinga pasakumu notiek tiessaisté. Jebkura trisma
pakalpojuma butisks solis ir pielagot digitala satura funkcionalitati un pieejamibu timekl.

4.2.2.1. Pieejamibas informacijas nodrosinasana tirisma organizacijas

Pakalpojumu pieejamibas nodrosinasana cilvékiem ar invaliditati ir saistita ne tikai ar fiziskas
vides pieejamibu, bet arf ar informacijas pieejamibas nodrosinasanu. Starptautiski atzitas
un atpazistamas piktogrammas organizacijas timekla vietng, pie organizacijas ieejas durvim
(vai vartiem), organizacijas reklamas brosuaras vai citos reklamas materialos laus atri izdarit
secinajumus par organizacijas pakalpojumu pieejamibu dazadam apmeklétaju grupam.

Informacija par batiskiem pakalpojuma elementiem ir apmeklétajam izSkirosi svariga—gan
pienemot |émumu par pirkumu, gan izmantojot pakalpojumu. Ja organizacija apzinas poten-
ciala apmeklétaja (vai vina asistenta/apripétaja) informacijas vajadzibas un izmantotos sazi-
nas kanalus, tai attiecigi janorada informacija par piedavata pakalpojuma elementiem —tada
informacija palidzés apmeklétajam pienemt Iemumu. Nakamaja tabula (2. tabula) ir parskats
par nozimi, kadu cilvéki ar mentaliem apgratinajumiem (jau pirms celojuma) pieskir sagaida-
majai informacijai par tlrisma galamérkos pieejamajiem pakalpojumiem.
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2.tabula. Nozime, kadu (pirms celojuma) informacijai pieskir cilvéki ar
mentaliem apgratindjumiem (Buhalis and Michopoulou, 2011: 160-161).

- - - Loti Mazak
PIRMS CELOJUMA VAJADZIGA INFORMACIJA svarigi Svarigi sverigi

Informacija par naktsmitnes/apskates vietas artelpam

Vieglipamanama ieeja

Automatiskas ieejas durvis

Rampas apkart ékai

Invalidu autostavvieta tuvu ékai

Informacija par parvietoSanos ékas iekSpusé

Lifta dzilums, platums, augstums,

Kapnu augstums

Viegli atpazistamas krasas

Vieglinolasamas zimes

Rampas ékas iekstelpas

Informacija par naktsmitnes/apskates vietas koplietoSanas telpam

Visas koplietoSanas telpas atrodas pirmaja stava

Pieejama tualete atrodas koplieto$anas telpu tuvuma

Ekas koplietosanas telpu izkartojums (iespé&jama atra parvietodanas, ir ipadas
vizualas norades, taktilie celini).

Kafetérija/restorana pieejama édienkarte ar tekstu liela fonta

Indukcijas cilpas pieejamiba cilvékiem ar dzirdes trauc&jumiem, kuriizmanto dzirdes
aparatus (pieméram, pie registratiras, sabiedriskajas zonas).

Informacija par drosibas risinajumiem naktsmitné/apskates vieta

Pieejamas avarijas izejas (cela nav $kérs|u, izejas ir pietiekami platas u. tml.)

Pamanamas avarijas zimes

Evakuacijas plans cilvékiem ar invaliditati

Pieejama alternativa avarijas signalizacija (piem., vibréjoss paklajs vai gaismas signals
nedzirdigiem cilvékiem)

Informacija par naktsmitnes numuru pieejamibu

Ir ipasi izplanoti numuri apmeklétajiem ar invaliditati.

Ir pieejamas dubultistabas (lai blakus paliktu asistents).

Kontaktligzdas un apgaismojuma slédzi ir viegli aizsniedzami.

Mébeles numura varat viegli parvietot Jus pats vai JUsu asistents.

Numura Jums ir iespéjams izmantot savu tehnisko paliglidzekli.

Mébeles istaba ir viegliizmantojamas.

Gridu istaba neklaj tepiki vai tml.

Personals numuru apkalpo 24 stundas diennakti.

Pieejama numura ir ari pieejama tualete.

Numuros drikst atrasties suni pavadoni

Ir paredzéta vieta, kur izvest pastaiga sunus pavadonus.

Indukcijas cilpas pieejamiba cilvékiem ar dzirdes traucéjumiem, kuriizmanto dzirdes
aparatus (piem., pie TV).




Ta ka Sis apmeklétaju segments nav viendabigs un apmeklétaju vajadzibas un pieredze var
ievérojami atskirties pat viena segmenta vai apakSsegmenta ietvaros, pakalpojumu sniedz&ji
var izmantot arTindividualizétaku pieeju. Proti, var pirms pakalpojuma sniegSanas noskaid-
rot apmeklétaja konkrétas vajadzibas, pieméram, nepiecieSamibu péc noteiktiem papildu
pakalpojumiem vai pakalpojumu pielagosanas. Sados gadijumos var piedavat aizpildit elek-
tronisku veidlapu vai noradit organizacijas kontaktinformaciju, aicinot sazinaties ar kadu tas
parstavi. leprieks noskaidrojot apmeklétaja vajadzibas, vinam/vinai tiks nodrosinata kvalita-
tiva pieredze, un organizacija ari varés veiksmigak sagatavoties klienta uznemsanai.

4.2.2.2. Digitala pieklistamiba un timekla vietnu satura uzlabosana

Lielakajai sabiedribas dalai internets ir kluvis par ierastu ikdienas ieradumu. Tomér daudziem
cilvékiem, izmantojot internetu, ir nepiecieSamas lielakas pielagosanas iespéjas, tostarp
papildu ierices vai lietojumprogrammas, kas palidz uztvert informaciju uz ekrana un mij-
iedarboties ar saturu. Un pat tad, ja tas ir labi sagatavotas, timekla vietnes ne vienmér ir
izstradatas t3, lai tas varétu izmantot ikviens. Jebkuram uznémumam, kam pieder timekla
vietne, ir iespéjams veikt uzlabojumus.

ledomajieties, ka jlasu dators ir ieslégts, bet ekrans ir tumss, un tam nav peles, ir tikai audio-
ierice, kas nolasa jusu priekSa esoSas neredzamas timek|a vietnes saturu. Jus varat parvie-
toties pa lapu, izmantojot vienigi klaviattru, un jums ir javeic, pieméram, bankas parskai-
tijums tieSsaisté. Cik ilgu laiku tas jums aiznemtu? Bet tada ir ikdiena cilvékiem ar redzes
traucéjumiem, kuriizmanto datoru.

Ka ir skatTities videoklipu vietd, kur ir troksnis un traucékli? Vai, gluzi pretéji, vieta, kur ir jaie-
véro klusums, pieméram, bibliotéka? Vai ari tad, ja video ir valoda, kuru jls nesaprotat? Tad

subtitri Skiet tiesi laika! Tacu cilvékam ar dzirdes traucéjumiem subtitri nav alternativa, tie ir
nepiecieSamiba, lai sanemtu véstijumu.

Parasti tiek uzskatits, ka digitalas piek|Gstamibas jautajumi attiecas tikai uz personam ar
funkcionaliem —redzes, dzirdes, kustibu vai kognitiviem — traucéjumiem. Tacdu patiesiba

no digitalas pieejamibas un labakas timek|a vietnu darbibas labumu gis daudzi. Biezi vien
masu mijiedarbibu ar tehnologijam ietekmé ne tikai misu fiziskas un kognitivas spéjas, bet
ari masu digitalas prasmes vai iericu veiktspéja. Ikviena cilvéka dzivé var bat brizi, kad var
nakties saskarties ar islaicigam vai pastavigam funkcionalam gratibam, pieméram, rokas
IGzums, acu operacija vai atminas problémas. Tad digitala satura lietosana var bat sarezgita,
ja nav alternativu ta sanemsanai un attélosanai.

Tapéc digitalas pieklustamibas moto ir:
Batiska daziem, noderiga visiem!

Vairak informacijas:

Noskatieties dazus videoklipus, lai uzzinatu, kapéc digitala pieklistamiba ir tik
svariga: Timekla pieklistamibas perspektivas videoklipi: Izziniet ietekmi un
ieguvumus ikvienam (W3C) https://www.w3.org/WAl/perspective-videos/
Visu 10 videoklipu apkopojums: https:/youtu.be/3f31oufgFSM
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Globalas diskusijas par timekla pieklistamibas praksi nav nekads jaunums, ta¢u pédg&jos
gados ieviest $adu praksi daudzviet, tostarp ES, ir kluvis par obligatu prasibu. Jau 1997. gada
Tims Bérnerss-Li(Tim Berners-Lee), Globala timekla parlikprogrammmas izgudrotajs, uzsaka
Globala timek|a piek|Gstamibas iniciativu, lai novérstu skérslus cilvékiem ar dazadiem funk-
cionaliem traucéjumiem. Pirmas timek|a satura pieejamibas vadlinijas (Web Content Acces-
sibility Guidelines 1.0 jeb WCAG) tika publicétas 1999. gada. Jaunaka versijair 2.1., un ta tika
publicéta 2018. gada. Sis vadlinijas ir ieklautas ari starptautiskaja ISO standarta ISO/IEC
40500:2012.

Ari Eiropas Savieniba ir spérusi nopietnus solus digitalas piek|Gstamibas virziena, 2016.
gada pienemot Timekla pieklastamibas direktivu, lai nodrosinatu, ka ikvienam Eiropas Savie-
niba ir sociali ieklaujo$a iespéja piedalities digitalaja ekonomika un sabiedriba. Taja noteikts,
kano 2020./2021. gada publiska sektora iestazu timekla vietném un mobilajam lietotném
jaatbilst uz WCAG balstitiem standartiem. Publiska sektora organizacijam savas timek|a
vietnés un lietotnés japublicé ari pazinojums par digitalo pieklustamibu.

Nakamais lielais solis cela uz vél lielaku pieklistamibu un socialo ieklausanu digitalaja vidé ir
2019. gada pienemta Eiropas Piek|Ustamibas direktiva, kas attiecas ari uz vairakam privata
sektorajomam, tostarp e-komercijas pakalpojumiem, e-gramatam, bankomatiem, bilesSu
pardosanas un registracijas terminaliem, pasazieru transportu un citdm. Uznémumiem
8ajas nozarés lidz 2025. gada junijam ir jaievies digitalas pieklastamibas standarti.

Veérts apsveért

Pat ja JUsu uznémums neietilpst to nozaru vidd, kuram no 2025. gada bis jaievieS ES
kopéjie timekla vietnu piekltstamibas standarti, Jus varétu but viens no labas gribas
véstnesiem tdrisma un atputas pakalpojumu jom3, kas savu timekla vietni ir padari-
jusi pieklastamu visiem cilvékiem. Sadi rikojoties, Jas paradisiet, ka nediskriminéjat
cilvekus vinu fizisko vai mentalo apgratinajumu dél, piesaistisiet jaunus lietotajus un,
iespéjams, pat optimizésiet savu timekla vietni atbilstigi meklétajprogrammu kritéri-
jiemunienemsiet augstaku vietu Google vai citas meklétajprogrammas (pateicoties
saprotamiem lapu virsrakstiem, rubrikam, sarakstiem, alternativiem fotoattélu un
videoaprakstiem, lasamibai, vietnu kartém u. c.).

Lai gan daudzviet tiek ieviesti starptautiski atziti digitalo produktu un pakalpojumu pieklts-
tamibas standarti, tie izstradati ir galvenokart cilvékiem ar redzes vai dzirdes trauc&jumiem
un citiem fiziskiem ierobezojumiem. Ir salidzinoSi maz pétijumu par to, ka padarit digitalo
vidi ertak lietojamu cilvékiem ar mentaliem apgrutinajumiem, tapéc aririsinajumu ir maz.
Programmatdiras izstradatajiem ari trikst pietiekami dzilas izpratnes par $is mérkgrupas
vajadzibam digitalas piek|lustamibas joma. Aritas, ka dazaddam personam ir atskirigas men-
talo apgratinajumu izpausmes, apgratina vienota standarta noteikSanu $aja joma. Tomér
pédéjos gados Sim jautajumam ir pievérsusies gan pétnieki, gan timek|a pieklistamibas
standartu izstradataji un ir konstatéts, cilvéki ar mentaliem apgratinajumiem saskaras ar
vairakam pieklGstamibas problémam. Tas rodas $ados gadijumos:

® timeklalapas domineé teksts;

® trukst citu, uz tekstu nebalstitu sazinas veidu (audio, video, attéli);

® vietnes, kuras nepiecieSams daudz ritinat ekrana redzamo saturu vai kuras ir neskaidra

navigacija;



e timekla vietnu saturs ir parsatinats ar sarezgitu un grati saprotamu valodu, terminiem
un saisinajumiem;

® mazaizméra fonti;

® Jietotajiemir grutibas ar pareizrakstibu, un vini médz palauties uz automatiskam pareiz-
rakstibas laboSanas programmam;

® [ietotdji bieZi pielauj kludas, ievadot informaciju;

® grutibas atceréties autorizacijas datus un paroles;

® grutibas novértét meklétajprogrammas piedavatos rezultatus, ta vieta palaujoties uz
atrastajiem attéliem;

® gratibas ar navigaciju un vairaku vietnu paralélu parliko$anu (pieméram, meklgjot
pareizo rakstibu, lai izpilditu veidlapu).

Dazi vienkarsi soli tomér varétu uzlabot Jasu vietnes piek|tstamibu jebkuram lietotajam,
bet joipasi lietotajiem ar mentaliem apgratindjumiem. Vispasaules timekla satura padome
(World Wide Web Content Council jeb W3C) ir izstradajusi ieteikumus, ka pielagot jasu
timek]a vietni lietotajiem ar dazadam kognitivam spéjam.

Galvenie timekla vietnu pieklustamibas principi lietotajiem ar mentaliem apgratinaju-

miem:

1. Palidziet lietotajiem saprast, kadi elementi ir pieejami un ka tos izmantot!
Noradiet, par ko ir timek|a vietne, lai lietotajs varétu izvéléties, vai turpinat darbul!
Izmantojiet ikonas, simbolus, jédzienus un dizaina Sablonus, kas lietotajiem jau ir pazis-
tami, lai viniem nebutu jaapgust jauni! Tapéc ta vieta orientéjieties uz standarta lieto-
taju uzvedibu un dizaina paraugiem! Pieméram, izmantojiet standarta praksi attieciba uz
hipersaitém (pasvitrotas, zilas — vél neapmeklétas; violetas — jau apmeklétas).

2. Palidziet lietotajiem atrast vajadzigo!
Vienkarsojiet navigaciju sistéma! Izmantojiet skaidru un viegli parskatamu izkartojumu ar
vizualiem noradijumiem, pieméram, ikonam! Skaidri virsraksti, robezas un lapu apgabali
ari palidz lietotajiem saprast lapas dizainu.

3. lzmantojiet skaidru saturu (tekstu, attélus un multividi)!
Tas ietver vienkarsus vardus, 1sus teikumus un teksta blokus, skaidrus attélus un viegli
saprotamus videoklipus, kuros izmantota skaidra, vienkarsa valoda, attéli un krasas.

4. Palidziet lietotajiem izvairities no kludam!
Labs dizains samazina klGdu iesp&jamibu. TieSsaistes veidlapas prasiet lietotajam tikai to,
kas jums patieSam ir jazina! Ja rodas klldas, atvieglojiet lietotajam iespé&ju tas labot!

5. Palidziet lietotajiem fokusét uzmanibu!
Izvairieties noveérst lietotaju uzmanibu no uzdevumiem, kam vini piekérusies! Ja lietotaji
tomeér novérs§ uzmanibu, virsraksti un konkrétas lapas navigacijas josla® var palidzét lieto-
tajiem orientéties un atgit kontekstu, kad tas ir pazaudéts. Navigacijas joslas nodrosina-
Sana var palidzét lietotajiem noverst kludas.

6. Nodrosiniet, lai procesi nebitu atkarigi no atminas!
Cilvékiem ar kognitiviem traucéjumiem izmantot saturu apgratina atminas Skérsli. Starp
tiem minamas garas paroles, lai pieteiktos, unizvélnes, kas prasa atceréties konkréetu
skaitli vai terminu. Parliecinieties, ka cilvékiem, kuriem tas ir nepiecieSams, bltu pieejams
vienkarsaks risinajums!

8 Navigacijas josla (breadcrumb trail) ir timekla lapas ievietoti grafiski elementi, kuri palidz navigacija.
Tie lauj lietotajam sekot savai virzibai gan atseviska dokumenta, gan parejot no timekla lapas timekla lapa.
Vairak skat. te: https://vwo.com/blog/why-use-breadcrumbs/ (Tulk. piez.)
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7. Sniedziet palidzibu un atbalstu!
Nodrosiniet, ka ir pieejams kads cilvéks, kurs var palidzét! Ja lietotajiem ir griti nosatit
atsauksmes, jis nekad neuzzinasiet, vai vini ir spéjusiizmantot saturu vai arT kados gadi-
jumos viniem rodas problémas. Turklat, ja bas pieejama palidziba, bus ari vairak veidu, ka
izprast saturu. Papildu palidzibu un atbalstu sniedz, pieméram, grafiki, garu dokumentu
kopsavilkumi, ikonu pievienoSana virsrakstiem un saitém, ka ar1 alternativas skaitliem.

8. Pielagojiet atbalstu un laujiet to personalizét!
Cilvéki ar mentaliem apgratindjumiem var izmantot papildindjumus (add-ons) vai papla-
$inajumus (extensions) ka tehnologiskus paligrikus. Dazkart papildu atbalsts, kad tas ir
personalizéts, prasa no lietotaja vien minimalu piepuli un |auj tam no vairakam varian-
tiem izvéléties sev vélamo. Atbalstiet personalizaciju, kur un kad vien varat! Neizslédziet
papildinajumus un paplasinajumus! Dazkart lietotaji, izmantojot personalizaciju, var
sanemt papildu atbalstu.

9. Testgjiet ar realiem lietotajiem!
lesaistiet cilvékus ar mentaliem apgriutinajumiem izpétes, dizaina izstrades un ieviesa-
nas procesa! Vini ir eksperti jautajumos par to, kas viniem noder. Runa ir par vinu iesaisti-
Sanu fokusa grupas, lietojamibas testos, ka ari pétnieku un dizaineru komanda.

Noderiga informacija timekla vietnu izstradatajiem

leteikumi “Satura pieejamibas nodrosinasana cilvékiem ar kognitiviem un macisa-
nas traucéjumiem” (autors: World Wide Web Content Council)

Vairak informacijas par iespé&jamam lietotaju vajadzibam un idejas par risinajumiem
meklgjiet vietné: https:/www.w3.org/ TR/coga-usable/

Pasreizéjais digitala satura pieejamibas standarts WCAG 2.1.

Jaunakais universalais digitala satura pieejamibas standarts ir WCAG 2.1. versija, kas
ir spéka kops 2018. gada.

Visi WCAG standarta atjauninajumiir publicéti W3C Web Accessibility Initiative
timek|a vietné: https:/www.w3.org/WAl/standards-guidelines/.

Kad ir atrisinatas timekla vietnes tehniskas piek|istamibas problémas, jisu apmeklétaju
visparéjo tlrisma pieredzi varétu uzlabot dazi ar saturu saistiti ieteikumi. Atverot timek|a
vietni, apmeklétajam ir jabat viegli, atri un érti atrast intereséjoso informaciju, iegadaties
izvéléto produktu vai pakalpojumu vai sazinaties ar jums. JUsu organizacijas vértibas unipa-
Sibas var caurstravot to visu, jo 1pasi, ja visos posmos bisiet padomajusi par savas timekla
vietnes un taja piedavato pakalpojumu piek|ustamibu un lietojamibu. Ar timekla vietnes
pieklGstamibu jus jau bsiet apliecinajusi savas uznémuma vértibas ka sociali atbildiga un
ieklaujoSa organizacija.

Ko var darit, lai padaritu savu timekla vietni un informaciju par pakalpojumiem vai produk-
tiem, ko piedavajat, vél draudzigaku apmeklétajiem ar mentaliem apgratinajumiem? Pat ja
ST auditorija visbiezak celo vai atplsas kopa ar gimeni, apripétajiem un organizétas grupas,
informacija jusu timekla vietné var but lielisks veids, ka palidzét viniem izvéléties jusu pakal-
pojumus un klGt par jisu pastavigiem apmeklétajiem. Preciza informacija, kas sniegta pirms



celojuma, padara apmekléjumu paredzamaku. Pieméram, izdrukajot karti, var palidzét inte-
resentiem ieprieks planot un péciespéjas detalizétak strukturét apmekléjumu (skatit Sadas
kartes izstrades pieméru $a celveza 3.6.3. sadala).

Dazas praktiskas idejas Jusu vietnes saturam ka tlrisma pakalpojumam:

1. Paradiet, kas jus esat!
Cilveki vélas zinat, kurp vini dodas un ka tur izskatas. levietojiet fotografijas un/vai video-
klipus, lai raksturotu, ka izskatas jasu vieta — gan iekStelpas, gan arpus tam! Pastas-
tiet interesentiem par darbiniekiem, kas strada jusu organizacija un kurus viesi sastaps
apmekléjuma laika. Pieméram, par registratoru, kasieri, ekskursiju vaditaju utt. Tiem,
kas nekad ieprieks$ nav bijusi pie Jums, tas palidzés sagatavoties. Ja JUsu darbinieki valka
formas térpus, jas varat sava timek|a vietné izvietot fotoattélu, kura paradita si forma, lai
apmeklétaji varéetu atpazit cilvékus, pie kuriem vérsties péc palidzibas, kad vini bus iera-
dusies (3.6.3. sadala 1. prototips paredz apmeklétaju iepazisanos ar darbinieku fotoatté-
liem pirms muzeja apmeklgjuma).

2. Atrasanas vietas plans un navigacija
Izvietojiet viegli saprotamu savas organizacijas atrasanas vietas karti (lai to varétu ari
izdrukat) ar atpazistamiem simboliem, kas palidzés apmeklétajiem orientéties —nora-
diet autostavvietu, ieeju, izeju, informacijas centru, tualetes, gérbtuvi, kafejnicu, atpatas
vietas utt.! Laiizvairitos no parpratumiem, centieties izmantot tos pasus simbolus un
vizualas norades ari fiziskaja vidé!

3. Pazinojums par pieejamibu
Ja esat nodrosindjis, ka jisu uznémuma vide un pakalpojumiir pieejami cilvékiem ar kus-
tibu vai redzes traucé&jumiem un jasu darbinieki ir apmaciti apkalpot ari cilvékus ar men-
taliem apgrutinajumiem, tad, iesp&jams, JUs ari vélaties, lai potencialie apmeklétaji par
to zinatu. Interneta vietné ir vérts ievietot atsevisku pazinojumu par pieejamibu (un/vai
pieejamibas simbolu, skatit 4.2.1.1.3. sadalu). Atvéliet vienu savas vietnes sadalu, kura
apkopot visus jusu sniegto pakalpojumu un vides pieejamibas aspektus, un noradiet
kontaktinformaciju, kur var lGgt papildu palidzibul

4. leteikumi par lidzi nemamam lietam
Aizmirsts fotoaparats vai lietusmeételis var sabojat celojumu ikvienam. Tomér cilvékiem
ar mentaliem apgrutinajumiem reizém var bat gruti atceréties vaiiedomaties lietas, kas
viniem varétu noderét vai bt nepiecieSamas, apmeklgjot kadu tlrisma objektu. Jas
varétu sava timekla vietné ievietot ari nelielu sarakstu (tadu ka kontrolsarakstu) ar lie-
tam, ko katram apmeklétajam bltu noderigi panemt lidzi. Ideala gadijuma $adu sarakstu
varétu ilustrét ar ikonam vai simboliem. Varat ari noradit lietas, ko nodrosinasiet uz vie-
tas un par kuram apmeklétajiem nevajadzétu uztraukties.

5. Neaizmirstiet atjauninat informaciju!
Jebkuram uznémumam ir |oti svarigi timekla vietné sniegt izsmelosu informaciju. Tau
no ta ir mazs labums, ja informacija vietné ir novecojusi. Galvenais ir regulari parskatit
savas timek|a vietnes saturu un atceréties to batiski atjauninat, ja kads no jusu pakalpo-
jumiem vai produktiem ir mainijies vai ari vairs netiek piedavats.

Vélam jums lielisku pieredzi cela uz labaku pieejamibu
visiem apmeklétajiem!
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Kopsavilkums

Sis rokasgramatas galvenais mérkis bija izskaidrot pieejamibas nozimi tirisma pakal-
pojumos un sniegt praktiskus padomus, ka pakalpojumu sniedzé€ji var attistit un uzlabot
pakalpojumu pieejamibu cilvékiem ar mentaliem apgratinajumiem. Sirokasgramata

ir ERASMUS+ projekta «Pardomati tlrisma pakalpojumi cilvékiem ar gariga rakstura
traucéjumiem (MindTour)» iznakums. Tas balstas uz virkni projekta aktivitaSu — gan pétiju-
miem par tarisma pieejamibu partnervalstis — Belgija, Igaunija un Latvija, gan ari pakalpo-
jumu prototipu dizaina izstradi un testéSanu sadarbiba ar nozares partneriem.

Projekta gaita tika istenotas vairakas ieceres, tostarp: i) tika veikta katras partnervalsts
(Belgijas, Igaunijas un Latvijas) situacijas izpéte, lai konstatétu katras partnervalsts tarisma
nozaru pasreizéjo stavokli un tajas vérojamos centienus klit ieklaujosakam,; ii) tika pieda-
vatas dizaina idejas par rikiem, ko tdrisma nozare varétu izmantot, lai k|Gtu ieklaujoSaka, ka
ariizstradati, testéti un pilnveidoti $adu riku prototipi; iii) tika sagatavota si rokasgramata -
ta paredzéta turisma nozarei ka celvedis cela uz pakalpojumu labaku pieejamibu cilvékiem
ar mentaliem apgratinajumiem (ka ari labaku pieejamibu visiem citiem); iv) tika izstradats
pasnovérteéjuma riks, ar ko organizacijas var noteikt savu pasreizéjo ieklausanas limeni cil-
vékiem ar mentaliem apgrutingjumiem un ko tas var izmantot art ka celvedi, lai pamanitu
galvenas lietas, ko varétu uzlabot.

Saja gramata Jis uzzinajat, ka mentaliem apgritinajumiem ir dazadas formas un cilvéku
dzivi tie ietekmé dazados veidos. Pieejamiba gan nav kaut kas, kas vajadzigs tikai cilvékiem
ar invaliditati. Ari citas grupas gast labumu no pieejamiem pakalpojumiem —tas ir gime-
nes ar bérniem, vecaka gadagajuma cilvéki, cilvéki ar atskirigu kultdras vai socialekono-
misko izcelsmi utt. Lai izveidotu pieejamus pakalpojumus, ir jaizmnanto universala dizaina un
specializacijas stratégija. Kombinéjot Sis metodes, Jis varat izveidot pakalpojumus, kas ir
patiesi pieejami visiem un palidz vairot apmeklétaju skaitu. Rokasgramata ir iekJauta prak-
tiska nodala par pakalpojumu dizainu ka metodi, ka ari — projekta laika izstradato prototipu
apskats. Més ceram, ka Sie prototipi sniegs jums iedvesmu un vélmi attistit savus pakal-
pojumus, kas bltu pieejamaki cilvékiem ar mentaliem apgratinajumiem. Pédéja nodala par
marketingu un komunikaciju sniegts parskats un ieteikumi par to, ka pardot pakalpojumus,
veidot pieejamakas timekla vietnes, un skaidrots, kadé| ir |oti svarigi izmantot vieglilasa-
mus tekstus un atbilstoSas vizualas norades.

Nakotné més vélamies turpinat pétit saistitus jautdjumus. Viens no tiem ir par vizualam
noradém un atpazistamu ikonu izmanto$anu. Masu pétijuma ne atsevisku valstu, ne starp-
tautiska limeni netika konstatéts, ka pastavétu plasi piekopta prakse vai standarts, ka ar
vizualdm noradém (simboliem) sistematiska veida apzimét pieejamibu. Dazadas valstis un
organizacijas izmanto dazadas piktogrammas un ikonas, lai apzZimétu pieejamibu, bet pla-
Saka sabiedriba un tlrisma nozare ne vienmeér ir ar Siem simboliem pazistama. Visbeidzot,
vél divi temati, kas pelna uzmanibu, ir visparéja informétiba par mentaliem apgratinaju-
miem un izpratne par ieklaujosa tlrisma priekSrocibam.



Ka papildindjumu Sai rokasgramatai iesakdm jums izmantot vél ari $adus tieSsaistes infor-
mativos resursus:

® jgaunuvaloda:

Ligipaasetav turismiteenus:
https:/www.puhkaeestis.ee/et/turismiprofessionaalile/tootearendus-
ja-kvaliteet/ligipaasetav-turismiteenus

EVPIT (Eesti Vaimupuudega Inimeste Tugiliit): http://vaimukad.ee/

Ligipdasetavuse rakkerihma t6dst ja koostatud raportid:
https:/riigikantselei.ee/ligipaasetavus

Eesti Puuetega Inimeste Koja tegevused ja avaldatud materjalid:
https:/www.epikoda.ee/

Tallinna ligipdasetavuse infoststeem: https://lips.tallinn.ee/

MTU Vaimupuu: www.vaimupuu.ee

e Latviesu valoda:

Latvijas cilvéku ar ipasam vajadzibam sadarbibas organizacija
SUSTENTO: https:/www.sustento.lv/

Vieglas valodas agentira https:/www.ieglavaloda.lv/Iv/

Kurzeme Visiem:
https:/kurzemevisiem.lv/noderigi/kas-ir-grt-un-cita-noderiga-informacija/

Vadlinijas tdrisma infrastruktdras, produktu un pakalpojumu pielagosanai
cilvékiem ar ipasam vajadzibam:
https:/www.kurzemesregions.lv/pieejamas-vadlinijas-turisma-infrastrukturas-
produktu-un-pakalpojumu-pielagosanai-cilvekiem-ar-ipasam-vajadzibam/

Vadlinijas “Uz klientu vérsts universalais dizains tlrisma":

http:/www.videspieejamiba.lv/lat/universalais_dizains/?doc=83
http:/www.idespieejamiba.lv/lat/universalais_dizains/?doc=82
http:/www.videspieejamiba.lv/lat/universalais_dizains/?doc=81
http:/www.videspieejamiba.lv/lat/universalais_dizains/?doc=80

http:/www.videspieejamiba.lv/lat/universalais_dizains/?doc=77

¢ Holandiesu valoda:

Museum Open U, Toegankelijk museum:
https:/demos.be/sites/default/files/museum-open-u-lcm-2017.pdf

ledereen verdient vakantie:
https:/www.iedereenverdientvakantie.be/nl/over-ons

Onze Nieuwe Toekomst: https:/www.ont.be/?cn-reloaded=1

Konekt, maak de wereld inclusief:
https:/konekt.be/nl/maak-de-wereld-inclusief
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® Angluvaloda:

- AslAm.|E — Autism-Friendly Accreditation:
https://asiam.ie/training-awards/training-autism-friendly-accreditation/

- The AZURE Project — Connecting through art, https:/imma.ie/learn-engage/
families-community/dementia-inclusive/about-azure/

- COME-IN!Project—
http://interreg-central.eu/Content.Node/COME-IN.html#About_COME-IN!

Saja rokasgramata ir ieklauts ari padnovérté&juma riks, ko atradisiet turpmakajas lappusés.
Sis riks ir noderigs visiem pakalpojumu sniedzé&jiem, kuri ir domajusi par pieejamibu, bet
kuriem nav bijis priek$stata, ka sakt pieejamaku pakalpojumu izstradi. I1zlasit rokasgramatu
un kerties pie pasnovértéjuma rika —$adi Jums ir iespéja spert parliecinosu soli cela uz
ieklaujosakiem pakalpojumiem un ieklaujosaku sabiedribul



1. pielikums:
Pasnovértéjuma instruments

l. Kas ir Sis paSnovértéjuma instruments?

Sis instruments veidots ka anketa, kas ne tikai lauj veikt pagnovértéjumu, bet kalpo ari ka
vadlinijas, kas var palidzét Jums vai Jusu organizacijai saprast, kas Jusu turisma pakalpo-
juma vai apskates vieta var izradities esam par Skérsli cilvékiem ar mentaliem apgratinaju-
miem —vai runa butu par muzeju, naktsmitném vai tamlidzigi.

Il. Kas Sis pasnovértéjuma instruments nav

Sis instruments nav domats, lai kads ar ta starpniecibu kritizétu eso$os produktus un
pakalpojumus —tas paredzéts konkrétas tlrisma organizacijas personalam. Tas neliek
katra zina uzlabot pieejamibu visos aspektos vai garantét universalu pieejamibu. Tomér tas
sniedz vadlinijas, kas bus paligs centienos padarit pakalpojumu pieejamaku.

l1l. Ka man lietot so instrumentu?

Pasnovértéjuma instruments lauj soli pa solim izvértét dazadus pakalpojumu pieejamibas
raditajus —gan JUsu organizacija, gan arpus tas. Tas attiecas gan uz fiziskiem izkartojumiem
(fiziska pieejamiba, mediju izmantojums u. tml.), gan uz nemateriala rakstura izkartojumiem
—tadiem ka pakalpojuma snieg$ana, apmaciba vai pakalpojuma dizains. Sis instruments vei-
dots ka anketa, kuru varat izmantot, lai izvertétu Jasu piedavajuma pasreizé&jo pieejamibu.
Saja noltka batu veicami $adi soli:

1. SOLIS: Izlasiet anketas apgalvojumus, apsveriet, cik liela méra tie attiecas uz Jusu
organizaciju, un tad atziméjiet atbildi skaitliska izteiksmél

2.SOLIS: Kad esat devusi skaitliskus novértéjumus konkrétaja sadala, parskatiet Sos
novértéjumus! Turpmak butu jafokuséjas uz pozicijam, kuras vértéjums ir
bijis zemaks vai arT kuras vél nav bijis pamata atzimét jebkadus jau istenotus
vides un pakalpojumu pielagojumus.

3.SOLlIS: Paanalizéjiet katru $adu poziciju un apsveriet, vai Jums bitu iesp&jams veikt
pielagojumus un cik liela méroga! Apsveriet dazadus aspektus, pieméram,
strukturalus vai finansialus ierobezojumus, pieejamo personalu! Tad izle-
miet, kados pielagojumos Jums butu vissvarigak un reize visrealistiskak
ieguldit savas pules!

4.SOLIS: Kad esat izvéléjusies, kadus pielagojumus veikt, rokasgramata izstudéjiet
vadlinijas, ka tiesi veikt pielagojumus!

5.SOLIS: Pielagojiet jau esoSo vai radiet jaunu pakalpojumu un péc tam vélreiz veiciet
izveértéjumu ar o instrumentu!
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IV. Ka sakt izvértéjumu?

Devusies cela ka taristi, (potencialie) apmeklétaji iziet cauri vairdkam stadijam (skat. attélu
A). Pirmkart, vini, iesp&jams, vél pirms apmekléjuma meklé informaciju — So tadé&jadi var
saukt par informacijas ieguves stadiju. Otrkart, viniem, iespéjams, bls ieprieks jasazinas
ar organizaciju — So més sauksim par sazinu pirms apmekl&juma (vai pirmsapmekl&juma
sazinu). Treskart, ir |oti batiski, ka personals ir labi apmacits sazinaties atbilstigi situacijai
un klienta vajadzibam. Ceturtkart, ir janoskaidro apmeklétaja pieredze un tas, ka tikusi risi-
nati pakalpojumu, vides un infrastruktdras pieejamibas jautajumi. Visbeidzot japartpéjas,
lai starp dazadiem partneriem veidotos sadarbiba nolUka veicinat organizaciju pieejamibu
—jo iespéjamas situacijas, kad naktsmitnes neatradisies turpat, kur apskates vietas vai
objekti. Nakamaja lapaspusé atradisiet pasnovértéjuma instrumenta pirmo sadalu. Katra
sadala izlasiet, ldzu, noradijumus, kadi taja var but sniegti!

4. Apmekléjuma 5. Sadarbiba

1. Informacijas 2. Sazina pirms 3. Personala pieredzes un noluka darit
ieguve apmekléjuma apmaciba pieejamibas pakalpojumu/vietu
vadiba pieejamaku

Attéls A. Organizacijas apmekléjuma dazadas stadijas.

A sadala: Informacijas ieguve

Si stadija ir viena no batiskakajam, jo tai ir izSkiro$a loma taja, vai potencialie apmeklétaji
izlems apmeklét Jusu organizaciju vai apmesties pie Jums. Véstijums par pieejamibu ir
arkartigi batisks, lai cilveki ar mentaliem apgratinajumiem un/vai vinu gimenes un aprapé-
taji izlemtu, vai apmekl€jums viniem vispar ir iesp&jams. Pieejamibas véstijumu japrot labi
“pardot” un tam jabut viegli uztveramam.

Ja Né
1. Vai Jusu organizacija kaut ka vésta par pieejamibu?
Ja Jusu atbilde ir “né”, Jums bitu |oti ieteicams izstradat Sadu véstijumu un ievietot to spe-
ciali veidota JUsu timeklvietnes lapa. Ja Jums jau ir pieejamibas véstijums tai vai cita forma,
I0dzu, novertéjiet savu pasreizéjo véstijumu, izmantojot talak redzamo vértéjuma skalu!

Butu ieteicams ietvert Jusu véstijuma skald minéetos aspektus, vélams visus. Seit redzama
vértéjumu skala var Jums ari palidzét pirmoreiz radit savu véstijumu par pieejamibu.

Vél citi pieejamibas véstijumu pieméri aplikojami $ajas saités:
® https:/www.accessibletourism.org/?i=enat.en.news.1074
® https:/www.amth.gr/en/visit/accessibility



AP APGALVOJUMI PAR ORGANIZACIJAS PIEEJAMIBAS
VESTIJUMU

Nepastav
nekada forma
ameéra
ir formuléts

Ir pilniba
formuléts

Liel

a. Skaidriirilustréts (karté) unizklastits (teksta), ka noklat [idz Jasu
organizacijai.

Mentali apgrdtinatu cilvéku gimenes vai apripétaji bieZi vien jau ieprieks

izvérté celu, lai saprastu, kadu transportu izmantot.

b. Ir norades uz pielagotu autostavvietu.
(Ta var bt norade uz autostavvietu cilvékiem ritenkréslos vai stavvietu
autobusam, kas atved apmeklétaju grupu.)
Daudzos gadijumos ipasas autostavvietas vajadzigas automasinam, lai
cilvéki ar fiziskiem apgratinajumiem varétu no tam izk|at vai tajas iek]at.
Turklat tados gadijumos ir vélamak, lai auto varétu novietot tuvak ieejai.

c. Ir norades uz papildu izkartojumiem cilvékiem ar mentaliem apgratina-

jumiem (pieméram, atseviskas retak izmantotas ieejas vai lifti).
Daudziem mentali apgratinatiem cilvékiem var bat ari fiziski apgratingjumi,
tadé| svariga ir ari fiziskas vides pieejamiba.

d. Ir skaidri noraditi laiki, kad organizacija varétu but klusak un mierigak.
Cilvéki ar mentaliem apgratindjumiem biezilabak jatas vidé, kur nav parak
daudz skanu un kustibas, jo tas var radit stresu. Ja ir zinami konkréti dienas
laiki, kad ir klusaks, ir svarigi tos noradit.

e. Ir norades par specializétam iekartam vai telpam.

DaZos gadijumos mentali apgratinatiem cilvékiem vajadzigas specializétas
iekartas, pieméram, ritenkrésla lietotajiem pieejamas tualetes, klusas maltisu
vietas vai telpas, kur relakséties, kad apkartéjo stimulu kluvis par daudz.

f. Irnorades uz to, ka organizacija piedava iespé&ju gut interaktivu
pieredzi.

lekams mentali apgratinati apmeklétaji un vinu aprapétaji lemj, vai konkrétais

piedavajums viniem bus piemérots un vai sagadas prieku, vini labprat izvélas

vispirms izpétit, izvértét un pilniba izprast, kada Si piedavata pieredze varétu

bat.

g- Jabat uzraditai pilnigai kontaktinformacijai, ka ari —tiesi ar ko sazinaties
par konkrétiem jautajumiem.

Apmeklétajiem jazina, ar ko sazinaties ipasas situacijas un ko tiesi, ja rodas

specifiski jautajumi, var uzzinat un jautat Siem darbiniekiem.

h. Irizmantoti dazadi mediji, lai apmeklétaji var noskaidrot, ko tiesi sagaidit
no apmekléjuma (sakot ar laiku pirms ierasanas lidz pat vizites beigam).
Pirms doties cela, cilvéki ar mentaliem apgratinajumiem un vinu aprapétaji
lielédkoties vélas uzzinat, kas tiesi notiks apmekléjuma laika. Vipiem ir jazina, ka
sasniegt konkréto organizaciju, ké izskatas stavlaukums un ieeja, kdda piere-
dze vinus Saja organizacija sagaida un ar ko STapmekléjuma pieredze noslég-
sies. So visu var detalizéti izklastit piktogrammas, videoklipos, attélos u. tml.

i. Informacija tiek regulari atjaunota un precizéta.

Ja organizacija kaut kas mainas, tas iespéjami driz jaizzino timekla vietné,

Jjo potencialo apmeklétaju gaidas netiks apmierinatas, ja vini ierodoties sastaps
ko citu neka tas, ko bija gaidijusi.
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B sadala: Sazina pirms apmekléjuma

Kad potencialie apmeklétaji galu gala nolemj apmeklét jusu organizaciju, ir janotiek sazinai.
Ir nepiecieSama koordinacija starp organizaciju un mentali apgrutinatas personas apripé-
taju vai vecakiem, lai noteiktu, ar kadam ipasam prasibam rékinaties, un talak informétu,

ko organizacija var darit no savas puses, lai apmekléjums izdotos. Vislabak ir, ja organiza-
cijaizstrada anketu, ko potencialie apmeklétaji var izpildit un nosutit atpakal, vai ariizstrada
jautadjumus, ko organizacija varétu uzdot pa talruni. Izpildita anketa |auj organizacijai
noteikt, kada riciba butu javeic, lai nodrosinatu optimalu apmekl&jumu. Ta var ari noteikt
labako laiku konkrétiem apmekléjumiem, ka ari vissvarigako personu kontaktinformaciju.

1. Vai Jusu organizacija piedava izpildit pirmsapmekl&juma anketu?
Ja atbilde ir ng, ir |oti ieteicams izstradat $adu anketu un darit to

viegli pieejamu. Ja jums jau ir §ada anketa, nodrosiniet, lai ta

apkopotu pareizo informaciju no potencialajiem apmeklétajiem,

Seit esosaja skala parbaudot, vai esat anketa jau uzdevusi

talak noraditos jautajumus! 2 N
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a. Vaijumsir nepiecieSams personala parstavis, kurs bitu Tpasi
apmacits jautdjumos par mentéliem apgruatindjumiem —kads, kurs prot
sazinaties ar $adiem apmeklétajiem? (Vai vins/vina zina, kadus jautaju- 1 2 3
mus apmeklétajiem uzdot, lai péc iespéjas nodrosinatu viniem patitkamu
apmekléjumu?)
b. Kédda smaguma pakapes mentals apgratinajums ir apmeklétajam?
(Piem., maz vai nespecifiskas pieejamibas vajadzibas; cilvéki ar daudz- 1 5 3

veidigam vajadzibam; cilvéki ar specifiskam vajadzibam; lielakas speci-
fiskas pieejamibas vajadzibas.)

c. Cik cilvéks ir spéjigs lasit, runat un dzirdét? (Lai saprastu, kadus piela-
gojumus konkrétas vietas varétu veikt, vai lai noteiktu, vai $is vietas jau ir 1 2 3
pielagotas/atbilst prasibam.)

d. Kads ir apmeklétaja vecums? (Pieméram, vairuna ir par bérnu, pieau-

v . . 1 2 3
guso vai senioru.)
e. Kada datuma un pulkstena laika JUs vélétos ieplanot apmekléjumu? 1 2 3
f. VaiJas vélétos stavlaukuma rezervét vietu tuvak ieejai? 1 2 3
g- Vaiir kadi vides kairinajumi, ko més varétu pielagot Jisu vajadzibam?
Més varam pielagot apgaismojumu, muzikas skalumu, temperataru vai
e . - . . e 1 2 3
tml. (Seko pielagojamo faktoru uzskaitijums.) Vai bez jau uzskaitita ir vél
kaut kas, ko més varétu censties pielagot?
h. Vai apmeklétajam ir art kadi fiziski apgratinajumi, par ko JUs vélétos 1 5 3
muUs informét vai ligt mis parGpéties?
i. Vaicilvékamir pieredze no iepriek$éja apmekléjuma un vai vins/vina 1 5 3
ievéroja ko tadu, ko nakamaja apmekléjuma varétu uzlabot?
j- VaiJums ir kadi jautajumi vai prasibas, kas Saja veidlapa nav minéti? 1 2 3




C sadala: personala apmaciba

Organizacijai censoties klit pieejamakai, ipasi cilvékiem ar mentaliem apgratingjumiem,
personalam ir jatiek apmacitam, lai prastu labak komunicét. Pieméram, lai saprastu ker-
mena valodu, pajautatu, vai nepiecieSama palidziba, un lai atbilstiga limeni sazinatos ver-
bali. Pirms apmekléjuma/uzturésanas, tas laika un péc tas ir jaizmanto atbilstosi sazinas
panémieni.

Ja Née

1. Vai jasu organizacijas darbinieki (dazi vai visi) ir apmaciti, lai vini apgitu prasmes
sazinaties ar cilvéekiem ar mentaliem apgrutinajumiem un palidzétu viniem?

Ja Jusu darbinieki vél nav tikusi apmaciti, batu loti vélams, lai vini sanemtu $adu apmacibu.

Javinijau ir tikusi apmaciti, vai vini ievéro un/vai pieméro Seit turpmak uzskaitito?
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Visparéja sazina starp personalu un apmeklétajiem
a. Sakot ar registratiiras darbiniekiem un beidzot ar apkopé&jiem, per-
sonals ir ta vai citadi apmacits. (Apkopéjus var apmacit, ka pasveicinat
cilvéku ar mentalu apgratinajumu un ka klusinam pavéstit citiem darbinie- 1 2 5
kiem, ka var but vajadziga papildus palidziba.)
b. Darbinieki apzinas, ka viniem vienmér butu jaizturas sirsnigi un atsaucigi 1 5 3
(vienkarss smaids mazina iespéjamo satraukumu.)
c. Darbinieki ar viesiem vietéja(s) valoda(s) sarunajas skaidri un saprotami. 1 2 3

d. Darbinieki apzinas, ka ar apmeklétajiem nevajadzétu runat aizbild-
nieciska toni (pieméram, runat ar tiem ka ar mazuliem). (Drizak jalieto 1 2 3
parasta sarunvaloda, izvéloties vienkarsakus vardus.)

e. Darbinieki sp&j izradit sapratni (daZi cilvéki ar mentaliem apgratinaju-
miem var uzvesties skalédk neka paréjie. Centieties izradit sapratni un 1 2 3
nekauniniet apmeklétaja vecaku(s) vai aprapétaju!)

Pakalpojumi un sazina pirms apmekléjuma/apmesanas

f. Darbiniekiem batu jazina, ka viniem var nakties no apripétajiem lagt
papildus informaciju (skat. B sadalu!).

g. Registratiras darbiniekiem bitu jabit sagatavotiem tam, ka ierodas
apmeklétaji ar mentaliem apgratindjumiem. Viniem japrot pasaukt zino-
Saku kolégi vai jaiesaka viesiem uzgaidama telpa, kura ir pietiekami klusa
un labi apgaismota.

h. Darbiniekiem vélams isi iepazistinat apmeklétajus ar to, kas tos apmek-
I&juma laika sagaida, ka ari ar pieejamajam aktivitatém, to laikiem unipa- 1 2 3
§am telpam.

i. Darbiniekiem nevajadzétu likt apmeklétajiem parak ilgi gaidit, kad tie
varés doties talak uz savu galameérki. (Dazi cilvéki ar mentaliem apgratina- 1 2 3
Jjumiem var visai atri zaudét interesi.)
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Personala sniegtie pakalpojumi un sazina apmekl&juma laika

j- Personalsir vienmér pieejams, lai atbildétu uz jautajumiem vai
atsauktos uz [lGgumiem.

k. Personals tiek pastavigi apmacits, lai pievérstu uzmanibu apkart
notiekosajam un pamanitu situacijas, kuras batu atri jareagé un japalidz
apmeklétajam.

I. Daziem darbiniekiem butu jabat labiem stastniekiem (tas liks apmeklé-
tajiem savu apmekléjuma pieredzi novértét augstak).

m.Darbiniekiem nevajadzétu izturéties parak nopietni un stingri — vélams
sazina arvien ieklaut arf pastastus un jokus.

n. Darbiniekiem bitu arvien jakomunicé pozitiva noskana (pieméram,
Jjarunair par kadu briesmigu véstures notikumu, vairak jauzsver labais,
kas tam ir sekojis).

o. Darbiniekiem butu jarékinas, ka apmeklétaji var neapzinaties kontekstu.
(Ne katrs spéj saskatit saikni starp atseviskam lietdam un kopéjo tematu.
Pieméram, ar skanu var nepietikt, lai rastos sapratne. Lai uzburtu kon-
tekstu, darbinieks var méginat stastu stastit vairakos veidos, lidz kamér
apmeklétajs skiet uztvéris ta jégu.)

Personala sniegtie pakalpojumi un sazina, apmekléjumam noslédzoties

p- Apmeklétajiem ir iespéja pasiem veidot sev suveniru(s). (Cilvéki ar men-
téliem apgratinajumiem Jotilabpréat iesaistas dazadas aktivitatés, tadas
ka zimésana vai kadi rokdarbi. Tas viniem Jauj likt lietd dazadas manas, un
vini augstu vérté iespéju pagatavotas lietas nemt lidzi uz majam.)

g. Ir neliels veikalin$, kur par pienemamu cenu piedava ipasus konkrétas
organizacijas suvenirus (mazas, praktiskas lietinas, ko sev pa pieminu
var iegadaties vai panemt par brivu, vai panemt materialus, ko iedot talak
draugiem, lai ari vinus parliecinatu apmeklét konkrétu organizaciju — vai
atgriezties taja vélreiz).

r. Pieejamaipasi dekoréta kabine vai stativs, kur apmeklétajiem nofoto-
graféties (ipasas vietas uznemtifoto labi palidz atceréties apmekléjumu,
ka ari pastastit par to citiem).

s. Apmeklétaji var talit pat sniegt savas atsauksmes jautra un interaktiva
veida (pieméram, lai apmekléjuma beigas izteiktu savas jatas, var izvélé-
ties emocijzimi vai uzzimét savas izjitas).

t. Apmeklétaji var parrunat savas izjutas un iespaidus ar personalu.

u. Ka organizacija atvadas un aicina atgriezties? (Vai to veic personiski
kads darbinieks vai ari tiek izmantoti kadi teksti vai zimes? Vai teksts ir
viegli lasams, skaidra un atraktiva stila?)

Personala pakalpojumi un sazina par sanemtajam atsauksmém péc apmekléjum

V. Personalsizstuta apmeklétadjiem novért&juma anketu, lai noteiktu, kada
bijusi vinu pieredze ar pieejamibu un pakalpojumiem un ka vini vispar ir
apmierinati ar apmekléjumu. Sanemot atsauksmes, organizacija varés
papildinat un atjaunot savu pakalpojumu klastu.




D sadala: Organizacijas apmekléjuma un pieejamibas vadiba
Saraksta redzamie apgalvojumi, kas sadaliti dazadas kategorijas,

var palidzét JUsu organizacijai noteikt, kas no pasreizéjam

pieredzém un pieejamibas ticis veiksmigiistenots un var kalpot

par cel|vedi parvaldibas prakses uzlabosana.

APGALVOJUMI PAR APMEKLEJUMA PARVALDIBU
UN PIEEJAMIBU

Nepastav
nekada forma

ameéra
ir formuléts
Ir pilniba
formuléts

Liel

Ka tiek parvaldita ekskursija organizacija

a. Ekskursijas laika cilvékiem ar mentaliem apgrutinajumiem ir pietiekami
daudz laika arT atslabinaties (japatur véra, ka divu stundu apmekléjuma
laikd uzmanibu var veikties noturét tikai 30 minates, tadé| janodrosina ari
relakséjosi un izklaidéjosi mirk]i).

b. Organizacija ir jabat lielai parvietoSanas brivibai (apmeklétajus var
nogurdinat un saragtinat, ja vinu parvietosanos ilgstosi kontrolé).

c. Partraukuma laika apmeklétajiem ir paredzéts laiks spélém (viniem patik
spélét spéles savas plansetés vai vienkarsi parskatit pastkartes).

d. Organizacija lauj apmeklétajiem izlemt, vaiir kddas ipasas zonas, ko vini
vélétos apskatit. Tad Sadas zonas var norobezot, lai vizites laika vinus tur 1
neviens netraucétu.

e. Organizacija var nodrosinat, ka vairaki interesanti objekti atrodas lidzas
cits citam — apmeklétaji parasti nelabprat parvar lielus attalumus, lai 1
objektus apskatitu.

Ka apmekléjumu/uzturésanos padarit jautru, interaktivu un viegli saprotamu

f. Jautribas un interakcijas elementiir ietverti visos piedavajumos (cilvéki
ar mentaliem apgratinajumiem parasti ilgi nenotur uzmanibu un neapguist 1
Jjaunas lietas, ja piedzivotais vinus gana neizklaidé, — vini atri zaudé interesi).

g. Kur vieniespéjams, tiek izmantots vienkarss, lakonisks teksts viegli

salasama fonta. !
h. Kur iesp&jams, norades tiek dotas, izmantojot piktogrammas/ikonas/ 1
simbolus.
i. Partraukumu laika iespéjams izmantot datorus un/vai plansetes. 1

J- Jaizstadé/pie eksponata paredzéta skana, tiek nodrosinatas austinas.
(Apmeklétajiem ar mentaliem apgratinajumiem labak patik saklausrt 1
skanas tiesi, nevis uztvert telpa dzirdamu skanu.)

k. Dazas pieminas lietas var panemt lidzi uz majam (pieméram, jau tas
vien padara apmekléjumu patikamaku, ja foto kabiné vai stenda var 1
uznemt fotoattélu, ko panemt uz majam).

I. Tiek nodrosinati iedvesmojosi mirkli, jautras darbnicas vai kaut kas

aktivs (iespéjams, apmeklétaji neizbaudis neko parak zinatnisku). 1
m. Ja kddiem eksponatiem aizliegts pieskarties, tiem ar 3D druku izvei
dotas aptaustamas kopijas. (Apmeklétaji ar mentéliem apgratinaju 1

miem novérté iespéju pieskarties un sajust aizraujosas lietas, ko vini redz
apmekléjuma laika.)
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n. Apmekléjumu interaktivaku dara simulacijas, trisdemensionala un/vai
multisensora pieredze.

o. Organizacijajau ir identificétas izstazu vai ékas zonu aizraujosakas
vietas, kuras var piedavat ka galveno izvéli, kad organizaciju apmeklé
cilvéki ar mentaliem apgratinajumiem.

p. Organizacija nodrosina savas telpas/teritorija cela norades, izmantojot
dazadam zonam jautrus, krasainus apzimé&jumus, pieméram, krasainas
flizes un akmenus.

q- Apmeklétajs var kontrolét dazadus vides kairinajumus, tadus ka telpu
apgaismojuma intensitate vai trok$nu limenis, vai tml.

Organizacijas eso$as un nakotné iespé&jamas telpas (galvenokart attieciba uz apskates

objektiem, pieméram, muzejos)

r. Organizacijai ir vestibils vai cita priekstelpa, kur apmeklétaji var
pakarinat savus mételus un atstat lidzi panemtas pusdienu kastites.
Turpat pirms ekskursijas apmeklétajiem var ariisiizklastit, kas vinus
apmekléjuma laika sagaida.

s. Ir pieejama klusa telpa (vai zona), kur apmeklétaji var pasédét par-
traukuma. Telpa var bat no kafetérijas nodalita, tacu Seit var ari
pasniegt édienus un dzérienus.

t. Janavnodrosinama klusa telpa, organizacija vismaz nodrosina kafe-
tériju netalu no aplikojamajam zonam.

Palielinot organizacijas pieejamibu

u. Finansiala pievilciba: ir ipasas samazinatas cenas vai bezmaksas ieeja
personam ar invaliditati un/vai vinu aprapétajiem.

v. Pieejama sazina: ir viegli atrast darbiniekus, konkrétas telpas vai
dazada rakstura informaciju.

w. Irpadomats, lai parvietoties varétu bez skérsliem, pieméram, ir
izveidotas rampas ritenkrésliem.

x. Ir padomats par manam: lai ndktu preti cilvékiem ar redzes traucéju-
miem, pakapieni atziméti kontrastéjosas krasas, gar pakapieniem un
kapnu malam ir nepartrauktas margas u. tml.

y. Specials un pielagots mébelu dizains: pieméram, registratdras vai
klientu apkalposanas galds ir pietiekami zems, lai cilvéki ritenkrésla
varétu redzét pari galdam.

z. Irnodrosinatas skaidras un pietiekami lielas vizualas norades uz
svarigam telpam, ka izejam un tualetém.

Piemérotas noskanas radiSana

aa. Tiek atskanota laba, relaksé&josa mazika, ko var ari|oti atri
nomainit.

bb. Izmantotas dazadas krasas un telpas ir loti gaiss (ka ariir iespéja
apgaismojumu mainit).

cc. Apmeklejuma laika pakalpojumi un vide tiek pielagoti ta, lai veidotos
majiga un prieciga noskana.

dd. Ir nodrosinata laba akustika (izmantojot aizkarus un citas tekstilijas,
kas absorbé parmérigu troksni).




E sadala: Sadarbiba, lai padaritu organizaciju pieejamaku

Lai jusu organizacija vai jebkura cita organizacija klitu pieejama, sadarbiba var ievérojami
palidzét. Dazada veida pakalpojumu sniedz&ji, pieméram, muzeji vai naktsmitnes, var vei-
dot kontaktus un stradat kopa, daloties ieskatos par to, ka labak nodrosinat pieejamibu.
Ja, pieméram, muzejs registratira ievies uzlabotus pakalpojumus un redz, ka atsauciba ir
pozitiva un rada labakas atsauksmes, tad darbiniekiem butu vélams dalities sava zinatiba
ar citiem muzejiem, kuri varétu izmantot lidzigu pieeju. Vai JUsu organizacija praktize talak
noradito?

APGALVOJUMI PAR SADARBIBU

Nepastav

nekada forma

ameéra

Liel

ir formuléts

Ir pilniba
formuléts

Organizacijai ir izpratnes un zinaSanu apmainas tikls ar citam
organizacijam, pieméram, muzejiem vai tadam organizacijam ka
naktsmitnes, un Saja tikla var apspriest labako un sliktako praksi un
apmainities ar idejam.

. Organizacija strada ar ipaso vajadzibu grupam (cilvékiem ar

mentaliem apgratinajumiem un vinu apripétajiem), izmantojot
kopradi$anu un zinasanu apmainu, lai uzlabotu piedavatos produktus
un pakalpojumus.

. Organizacija ir iepazinusies ar starptautiskiem tiesibu aktiem,

piem., ES Pieejamibas aktu, valsts likumiem, ka ari ar vadosam ar
tému saistitam organizacijam Eiropas un nacionala limeni, piem.,
Eiropas Pieejama tarisma tiklu u. c.

. Organizacija ievéro valsti spéka esosos likumus par produktu un

pakalpojumu pieejamibu cilvékiem ar invaliditati.
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Pielikumi: darblapa

1. pielikums.
2. pielikums.

3. pielikums.

4. pielikums.

Klienta celojuma kartes darblapa
Darblapa personas téla izveidei

Novérojumu kontrolsaraksts (originals). Autori: Tomasa Mora universitates
programmas “Telpu un pakalpojumu dizains” studenti

Uznémeéjdarbibas modela izklajlapa.
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Darblapa personas téla izveidei

APMEKLETAJA PROFILS

foto

Kads ir dzives moto?

Vards

Vecums
Nodarbosanas
Gimenes stavoklis

Dzivesvieta

TIss dzivesstasts

Kas iepriecina

Valasprieki

Ceribas un sapni

lespéjas

Kas apbédina

Bailes

Gratibas, izaicinajumi

Kas sadusmo?

Cita svariga informacija




NOVEROJUMU KONTROLSARAKSTS

== El H B

El

==l (43

Pirms

O

Grupa sadalas, virzoties uz iegju.
Uzdod jautajumu, lai tiktu lidz €kai.
Izmanto izlietni.

Atseviskas tualetes sievietém un virieSiem.

OO0oogao

Tualetes dizains sekmé intuitivu izpratni. Tomér radas problémas. Kadas? ................ccccooooeiiiee
Lielaka dala nervoze, kamér gaida rinda.

Vini sédéja, kamér bija jagaida (ja sédvietas bija pieejamas).

Kads no grupas komunicéja ar darbinieku.

Vini panéma muzeja karti/shému.

O0Oo0oon

So karti vini izmantoja citiem noltkiem. KAAIEM? ..................ccoooo oo
Vini atstaj savas mantas aizsledzama skapiti.

Grupa uznemas atbildibu par skapi$a atslégu (durvju kodu).

Vini noglaba skapiti ari mobilos telefonus vai plansetes.

Viss norit veiksmigi ar dokumentiem (piem., apliecibam).

Grupas pavadonis sanem to pasu informaciju, ko sanem grupa.

Ooooood

Grupas parstavjus identificé ar kadu krasainu uzlimi.

Apmeklejuma laika

[0 Ekspozicijas apskates laika neviens neapmaldas.

O Neviens neparkapj muzeja iek$éjas kartibas noteikumus. Vai tomér? Noradiet! ...
] Pakapném grupa parvietojas bez gratibam.

[0 Tiekizmantota ,baltaistaba”. Kurs toizmanto ? Kad un cikilgi? ...

[0 Viniizmanto karti, lai orientétos telpa.
[ Vini panem partraukumu, lai atplstos. CiKilgi? ...
] Kads/kadiekskursijas laika véléjas apmeklét tualeti.

[0 Javiniem ekskursijas laika tiek dots brivais laiks, ka vini to izmanto? ...,

[0 Vini pavada muzeja veikala [aiku. CiKilGi? ...
(] Viniir devusies uz kafetériju. Ko vini tur darija? ...,
[0 Pirms doties prom, visi atrod savas mantas.

[0 Visizina, kur ir izeja.

Autori: Tomasa Mora universitates programmas “Telpu un pakalpojumu dizains” studenti
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