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Parte a Ghidului de angajare a nevazatorilor, realizat de AMAIS prin proiectul
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Disclaimer

Acest ghid studiaza posibilele meserii pe care persoanele nevazatoare le-ar
putea practica in Romania, precum si masurile pe care angajatorii ar trebui sa le
aplice pentru a crea un mediu de lucru incluziv. Ghidul nu este o lista exhaustiva
a meseriilor persoanelor cu deficiente de vedere, ci mai degraba un exercitiu de
a identifica cat mai multe meserii pe care nevazatorii le pot face si de a le oferi
si altora modelul dupa care pot obtine aceste informatii pentru alte tipuri de
profesii.

Din experienta de pana acum de la AMAIS, am realizat ca obtinerea unui mediu
incluziv tine de masurile luate in trei directii: amenajarea spatiului, integrarea
in echipa si suportul tehnologic utilizat. De asemenea, nu exista o singura
retetd de aplicat. Putem stabili pasii de aplicat, dar tine de fiecare angajator/
candidat in parte sa personalizeze solutiile in functie de context si nevoi.

Lucrurile pe care angajatorii si cei care vor sa se angajeze le pot face pentru a
crea un mediu de lucru incluziv nu sunt dedicate exclusiv celor 9@ meserii studiate,
unele fiind valabile si in cazul altor joburi.

Ghidul se adreseaza persoanelor cu deficiente de vedere in cautarea unui loc de
munca, angajatorilor si altor ONG-uri si persoane fizice interesate de construirea
unui societati incluzive.




Drepturi de autor

Informatiile din aceasta publicatie sunt protejate de legea drepturilor de autor.
Copierea si/sau transmiterea fara permisiune a unor parti ale prezentului
document poate constitui o incalcare a legislatiei in vigoare.

Cu exceptia cazurilor in care sunt mentionate sursele, toate ilustratiile apartin
autorilor, iar fotografiile utilizate pentru lucrarea de fata au fost realizate de autori
sau colaboratori ai asociatiei, in timpul activitatilor AMAIS.

Pentru a obtine permisiunea de a copia sau reutiliza orice parte a acestei lucrari,
va rugam sa trimiteti o cerere catre: contact@AMAIS.ro

Intreaga documentatie a ,Ghidului de angajare a nevazitorilor” a fost colectata
de echipa Asociatiei Metodelor Alternative de Integrare Sociala (AMAIS) alaturi
de colaboratori. Ghidul a fost realizat in cadrul proiectului ,Shift+Vieti”, lansat in
iunie 2018 de Fundatia Comunitara Bucuresti si finantat de ING Tech Romania.

Multumiri

Multumim echipei de lucru si tuturor oamenilor care au alocat timp sa ne
povesteasca din experientele lor profesionale - ca angajatori sau candidati.

Multumim ING Tech si Fundatia Comunitara Bucuresti pentru realizarea proiectului
Shift+Vieti si pentru implicarea in integrarea pe piata muncii a persoanelor cu
dizabilitati.

»,Ghidul de angajare a nevazatorilor” poate fi descarcat de pe site-ul
https://ghid. AMAIS.ro/descarca-ghidul/

De aici puteti obtine documentatia completa sau capitolele care va intereseaza,
in format pdf. Acestea sunt:

Ghid

Anexa 1 - Date demografice
Anexa 2 - Interviuri

Anexa 3 - Meserii



https://shiftvieti.ro/
https://fundatiacomunitarabucuresti.ro/
https://ing.ro/ithub

Descriere ilustratie:

Desen cu o persoana care sta
jos pe un monitor, are casti si
un laptop in brate. Langa el
este un telefon smart imens.

OPERATOR CALL CENTER

Meseria de operator call center ar putea fi una dintre cele mai promitatoare, dar si
una dintre cele mai grele si provocatoare meserii pe care le pot face nevazatorii.
Cand ne referim la operator call center, ne gandim la sensul clasic al jobului, dar
si la alte variante ale sale cum ar fi, de exemplu, lucrul la un ghiseu de informatii
CFR sau la o primarie.

Pentru a lucra in a acest domeniu, persoana cu deficiente de vedere trebuie sa
stapaneasca foarte bine tehnologia informatiei si comunicarii sau sa deprinda
aceste abilitati.

RESURSE UMANE

Categorie: Comunicare

Domeniu Asistenta pentru clienti, telemarketing si teleshopping sunt activitati
activitate intalnite in majoritatea sector economic. Companiile foarte mari, atat
companii: cele din segmentul B2B (Business to Business) sau si din segmentul B2C

(Business to Consumer) au in general un centru intern dedicat clientilor.
De exemplu, bancile, companiile de asigurari, companiile de telefonie,
companiile din sectorul energetic (electricitate si gaz) angajeaza deseori
operatori call center.

Tip de munca: Este un job care se preteaza excelent pe lucrul de acasa sau de oriunde,
atata timp cat ai o conexiune buna la internet - dar si de un spatiu
linistit de unde poti lucra, fara zgomot sau in care sa fi deranjat, mai
ales ca vei vorbi la telefon, vei interactiona cu clientii, iar acestia trebuie
sa inteleaga ce le spui, iar tu trebuie sa auzi care sunt problemele lor.
Sunt multe companii care s-au mutat in regim de telemunca cu rolurile
de operator call center. Insa sunt in continuare si companii care solicita
lucrul de la sediu, cu reguli mai stricte de monitorizare.

Chiar si asa, este un job dinamic, un rol care presupune disciplina si
organizarea sarcinilor cat mai bine. Acest tip de activitate se muleaza
perfect pe cerintele celor care isi doresc un al doilea job, vor sa aiba mai

mult timp pentru ei, preferd un program flexibil sau mai scurt de lucru.




Tip contract:

Nivel job/ range

salarial:

De mentionat ca poate fi un job in care sa trebuiasca sa faci ture de

noapte pentru clientii care sunt pe alt fus orar, precum China sau America.

Programul de lucru intr-o agentie de call center poate fi atat part-time
(4-6 ore), cat si full-time (8 ore), poate fi pe timp de zi, dar si cu ture de
noapte. Contractul de munca acesta poate fi pe perioada determinata,
cat si pe perioada nedeterminata. De obicei se prefera contractul de

munca ca modalitate de colaborare, insa se poate merge si pe PFA.

Atentie la munca de noapte: Conform legislatiei in vigoare, munca
prestata intre orele 22.00 si 6.00 este considerata munca de noapte.
Conform Codului Muncii, durata normald a timpului de lucru, pentru
salariatul de noapte, nu va depasi o medie de 8 ore pe zi, calculata pe o
perioada de referinta de maximum 3 luni calendaristice, cu respectarea
prevederilor legale cu privire la repausul saptamanal.

Durata normala a timpului de lucru pentru salariatii de noapte a caror
activitate se desfasoara in conditii speciale sau deosebite de munca
nu va depasi 8 ore pe parcursul oricarei perioade de 24 de ore decét
in cazul in care majorarea acestei durate este prevazuta in contractul
colectiv de munca aplicabil si numai in situatia in care o astfel de
prevedere nu contravine unor prevederi exprese stabilite in contractul
colectiv de munca incheiat la nivel superior.

In situatia prevazutd mai sus, angajatorul este obligat sa acorde
perioade de repaus compensatorii echivalente sau compensare in bani
a orelor de noapte lucrate peste durata de 8 ore.

Salariatii de noapte beneficiaza:

a) fie de program de lucru redus cu o ora fata de durata normala a zilei
de munca, pentru zilele in care efectueaza cel putin 3 ore de munca de
noapte, fara ca aceasta sa duca la scaderea salariului de baza;

b) fie de un spor pentru munca prestata in timpul noptii de 25% din
salariul de baza, daca timpul astfel lucrat reprezinta cel putin 3 ore de
noapte din timpul normal de lucru.

Salariatii care desfasoara munca de noapte si au probleme de sanatate
recunoscute ca avand legatura cu aceasta vor fi trecuti la o munca de zi
pentru care sunt apti.

Tinerii care nu au implinit varsta de 18 ani nu pot presta munca de
noapte.

Femeile gravide, lauzele si cele care alapteaza nu pot fi obligate sa

xn

presteze munca.

Pentru un job ca cel de operator call center nu ai nevoie de experienta
anterioara. Tocmai de aceea, in cadrul acestor locuri de munca, salariul
de inceput este cu cateva sute de lei peste valoarea venitului minim net
pe economie.

Contractele prevad, de obicei, un salariu lunar fix, la care se adauga
comisioane variabile legate de rezultatele individuale, de performanta,

daca sunt atinse obiectivele stabilite.




Nivel studii:

Salariile mai pot varia si in functie de experienta anterioara, de nivelul de

cunostinte dar mai ales de limbile straine cunoscute. Daca ai experienta

anterioara intr-un call center, salariul poate fi mai mare.

Vorbitorii de limba engleza sunt cei mai des intalniti. Vorbitorii de limba

franceza, spaniolad sau italiana pot sa primeasca salarii cu 15-20% mai

mari. Pentru limbi straine precum germana, norgeviana, suedeza, rusa,

salariul creste. Iar pentru limbi mai rar intalnite, precum japoneza sau

chineza, salariul poate fi semnificativ mai mare.

In cadrul unui call center poti sa avansezi in scurt timp in cariera pe o

pozitie de team leader, coordonator de departament sau chiar director

zonal.

Salariile orientative oferite in piata, conform platformei Paylab, sunt

urmatoarele:

e Operator centru de asistenta: 1.530 - 3.968 RON;

e Specialist asistenta Clienti: 1.837 - 4.196 RON,;

e Analist servicii client: 1.927 - 4.829 RON;

e Supervizor Call Center: 2.456 - 4.775 RON;

e Leader echipa: 3.157 - si poate creste semnificativ in functie de
domeniu si specializare.

Salariile pot varia in functie de zonele sau localitatile din tara, precum si

de domeniul de activitate al companiei.

Studiile recente ale pietei, atdt domeniul IT céat si non-IT, indica

urmatoarele salarii NETE estimative pentru roluri in aria Relatiilor cu

clientii:

Customer Service Analyst - experienta medie Contact Center: 3.000

RON;

Customer Service Analyst - experienta junior Contact Center: 2.800

RON;

Reprezentant servicii clienti - rol de senior: 3.500 RON;

Reprezentant servicii clienti - experienta medie: 2.500 - 3.000 RON

Customer Service Suport Tehnic - nivel de Manager (NON-IT): 7.000

RON;

Customer Service Suport Tehnic - niver de Supervizor (NON-IT): 4.500

- 5.000 RON;

Customer Service Suport tehnic (NON-IT) - nivel de senior: 3.500 -

4.400 RON,;

Customer Service Suport tehnic (NON IT) - nivel mediu de experienta:

3.200 - 3.600 RON.

Nu iti trebuie o calificare sau o diploma speciala pentru a fi operator call
center si nici experienta anterioara.

Sunt multe companii care angajeaza persoane fara experienta, studenti
care inca urmeaza cursurile unei facultati. Este bineinteles un avantaj sa
ai studii medii sau superioare (in curs sau finalizate). Este un rol care se

bazeaza pe aptitudini de comunicare.



Specializare

in domeniu:

Ce urmaresc
angajatorii/

clientii :

Cum pot aplica:

Cunoasterea unei limbi straine reprezinta un avantaj important pentru a
obtine un job mult mai bine platit.

In cazul limbilor strdine rare, precum japonez3, flamanda sau chineza,
salariile sunt semnificativ mai mari decat in cazul limbii engleze sau
italiene.

De asemenea, o specializare mai tehnica, ajuta la obtinerea unui rol de

suport tehnic si un salariu mai mare.

e Capacitatea de a comunica in limba materna - este foarte important
sa poti purta o conversatie care uneori poate fi pentru o perioada
indelungata de timp, dar si mai tehnica, fara nici o greseala in
exprimare.

Reprezinti imaginea firmei, fiind persoana de contact, prima persoana

cu care clientul ia legatura si atunci modul in care te exprimi, te faci

inteles si explici lucruri de baza, va conta foarte mult pentru client.

Mai ales ca tu vei fi apoi evaluat pe modul in care ai purtat aceasta

conversatie, atitudinea pe care ai avut-o fata de client si cum l-ai ajutat

in problema prezentata. Evaluarea ta este influentata in mod direct de

client si recenzia pe care o poti primi de la acesta.

o Abilitatea de a asculta atent si de a intelege nevoilor clientilor.

o Capacitatea de a intelege practicile si politicile companiei si de a le
folosi in contextul necesar cu clientii.

¢ Abilitatea de a te ocupa cu profesionalism de plangerile si problemele
clientilor dificili. Este un job in care vei intalni tot felul de tipologii de
clienti, fiecare venind cu problemele lor, nu doar cele din momentul
cand discuti tu cu ei, dar si altele adunate. Atunci trebuie sa te
fnarmezi cu rabdare, sa actionezi cu mult tact si diplomatie si sa
mentii un ton prietenos, chiar si in conditii stresante sau conflictuale.

e Atentie la detalii, care iti va fi indispensabilda in completarea
documentatiei in sistem.

e Empatie, necesara in orice pozitie care implica lucrul cu oamenii.

e Sa poti lucra eficient sub presiune.

e Competente de operare PC.

e Capacitatea de a lucra in echipa, dar si de a colabora cu persoane de
alte varste si nationalitati.

Disponibilitatea de a invata permanent reprezinta un atu care te va ajuta

in orice job.

Platformele Social media: Linkedin, Facebook.

Se poate aplica si de pe diferitele platforme de joburi:
e Ejobs;

e Hipo.ro;

e Best jobs;

e Myjobs.




Inclusiv anunturi postate pe OLX. Se merge foarte mult si pe
recomandari din partea prietenilor/cunostintelor, care te pot recomanda
catre alti prieteni, cunostinte care lucreaza deja in companii care au
departamente de legal.

Se poate aplica si direct pe site-urile companiilor.
Descrierea jobului: Taskuri si responsabilitati

GENERAL
Agentii call center reprezinta vocea companiei. Principala ta responsabilitate este sa vorbesti
la telefon cu clientii, sa le oferi informatiile necesare, sa poti chiar acorda asistenta tehnica sau

comerciala clientilor, sau, sa efectuezi chiar si vanzari sau activitati de telemarketing.

Exista mai multe tipuri de departamente in cadrul unui call center, si anume de tipul Inbound
- vei raspunde la apelurile primite de la clienti, si de tipul Outbound — tu vei contacta diversi

clienti sau persoane fizice.

1. Call centere de tipul inbound
Cel care lucreaza ca operator inbound preia apelurile care provin de la clienti. Clientii iau

legatura cu angajatii call center-ului, prin contacte specifice de asistenta pentru clienti.

Operatorul inbound raspunde contactului telefonic si se ocupa de cerere (ticket). Acesta
furnizeaza informatiile solicitate in cel mai clar si mai exhaustiv mod posibil si gestioneaza
ticket-ul pana la rezolvarea acestuia. Daca nu este in masura sa inchida singur cererea, se
asigura ca redirectioneaza contactul catre un nivel mai mare de asistenta. Principalele activitati
ale unui operator inbound sunt asistenta tehnica, serviciu clienti, diseminarea informatiilor si

gestionarea reclamatiilor.

Responsabilitatile unui agent care trebuie sa preia apeluri (inbound):

e Saraspunzi la apelurile clientilor sau la mail-uri;

e Sa rezolvi solicitarile clientilor, atat la telefon, cat si pe mail;

e Sa oferi asistenta in acord cu conditiile si procedura companiei;

e Sa cauti informatiile necesare in functie de fiecare situatie folosind resursele puse la
dispozitie de companie;

e Sa inregistrezi solicitarile si reclamatiile clientilor si sa le procesezi in conformitate cu
instructiunile de lucru specifice;

e Sa oferi suport tehnic;

e Sa oferi informatiile necesare despre produsele si serviciile companiei;

e Sacompletezi si sa actualizezi permanent baza de date cu problemele semnalate si solutiile
propuse;

e Sa introduci in sistem informatii legate de clientii noi;

e Sa actualizezi baza de date a clientilor;

e Sa procesezi comenzi sau formulare

e Sa redirectionezi apelurile catre departamentele responsabile;

e Sa completezi rapoarte despre apelurile primite;

e Sa revii catre clienti in cazul in care apar modificari legate de cererea lor.




2. Call Centere outbound

Operatorii outbound sunt cei care efectueaza apeluri. Numerele de apel sunt furnizate direct

de companie, sub forma unor baze de date mari care contin date cu caracter personal, date

de contact si alte informatii relevante. Operatorul call center outbound are sarcina de a apela

contactele din baza de date, cu scopuri diferite in functie de compania in care isi desfasoara

activitatea. Cele mai frecvente sunt telemarketing (oferte si promotii), teleselling, cercetari de

piata si sondaje de opinie.

Responsabilitatile unui agent care trebuie contacteze clienti (outbound):

e Sa contactezi telefonic diversi clienti, fie ca sunt persoane fizice, fie companii;

e Sa promovezi produsele companiei si sa convingi potentiali clienti sa achizitioneze un
serviciu sau un produs;

e Sa oferi informatiile necesare despre produsele si serviciile companiei;

e Saraspunzi la intrebarile clientilor;

e Sa obtii informatii informatiile necesare despre clientii noi;

e Sa revii catre clientii cad sa obtii informatii despre nivelul de satisfactie in legatura cu
anumite produse sau servicii;

e Sa finregistrezi si sa completezi rapoarte despre apelurile telefonice, comenzi sau

interactiunile cu clientii.
NIVEL EDUCATIE SI CALIFICARE

Nu iti trebuie o calificare sau o diploma speciala pentru a fi Operator Call center. Agentiile de
call center cauta persoane, uneori predominant tineri, cu studii medii, superioare sau proaspeti
absolventi de facultate.

Vei primi training la job oferit de catre companie, si mai important, vei lucra cu un script
predefinit dezvoltat si furnizat de companie. In functie de tipul de contact telefonic, scriptul
se poate adapta situatiilor specifice. Un operator poate chiar personaliza acest script pentru
a fi mai eficient. Asta nu inseamna ca nu trebuie sa fii pregatit si pentru situatii cand poti
avea situatii suprinzatoare, inedite. Cum spuneam, este un job ce presupune interactiunea cu
oameni, iar oamenii pot fi surprinzatori.

Pentru posturile care cer cunostinte de limbi straine, sunt avantajate personele care au urmat

sau urmeaza o facultate de limbi straine sau au absolvit studii, cursuri de limbi straine.

Cursuri in domeniu:

Companiile ofera de obicei programe sau cursuri de pregatire profesional3, care te pot ajuta
sa 1ti dezvolti competentele la locul de munca si sa stapanesti mai bine sarcinile pe care le ai
de realizat.

Binenteles, te pot ajuta orice cursuri in domeniul comunicarii, vanzari, marketing, sau chiar si
psihologie.

ABILITATI CERUTE

Sa stii sa asculti cu atentie si sa poti lucra in conditii de stres, mai ales cand ai de-a face cu
clienti nemultumiti sau chiar furiosi. Este dreptul clientului sa fie ascultat cu atentie atunci cand
face o comanda, atunci cand trebuie sa rezolve o problema sau are nemultumiri. Ascultarea
activa este o calitate esentiala in timpul convorbirii telefonice.

Abilitati de comunicare eficiente si sa stii cum sa discuti cu fiecare client in parte.

Sa fii creativ si sa ai gandire critica. Chiar daca ai fost instruit ce sa faci in diferite situatii se

poate intdmpla sa dai de situatii imprevizibile in care scenariul deja stabilit nu se mai aplica.




Asa ca trebuie sa ai capacitatea de a examina cu atentie aceste situatii si sa vii cu solutie
potrivita, chiar daca asta inseamna sa te abati de la tiparul obisnuit. Abilitatile de comunicare
eficiente se extind si la dictie, cultura, dar si sa stii cum sa explici si sa discuti cu fiecare client.
Una este sa discuti cu o persoana in varsta si sa 1i explici de ce ar trebui sa achizitioneze un
telefon mobil si alta e sa discuti cu un ténar care e la curent cu ultimele tehnologii.

Sa ai o atitudine deschisa catre client si sa fii pozitiv. Rabdarea te va ajuta sa previi accentuarea
unui conflict atunci comunicare cu clientii devine din ce in ce mai dificila sau cand rezolvarea
unei probleme dureaza mai mult decét ar fi trebuit.

Sa ai capacitate de memorare. O sa ai de-a face cu numerosi clienti si diferite situatii, asa ca
abilitatea de a retine detalii este absolut necesara ca sa iti faci treaba cum trebuie. Trebuie sa
tii minte toate informatiile relevante legate de companie, servicii si produse, raspunsurile si
pasii standard pe care trebuie sa ii urmezi in situatii deja anticipate.

Sa fii organizat si sa ai atentie distributiva. Asta inseamna sa poti lua notite, sa inregistrezi
anumite date in platforma companiei sau in diferite aplicatii in timp ce vorbesti la telefon cu
clientii.

Sa ai spirit de echipa. Chiar daca munca de call center presupune sa lucrezi independent o

mare parte din timp, este necesar sa stii cum sa comunici si cu restul echipei.
ABILITATI PREFERATE

Cunostinte: o limba straina, de circulatie internationala - poate fi un atu.

Specializare pe o anumita ramura, dar si cu experienta sau cunostinte in alte ramuri - un atu.
Multi angajatori ofera posibilitatea de a urma programe de formare profesionala, dar ar fi ideal
sa ai macar cunostinte minime de operare PC (MS Office - Word, Excel, Outlook), CRM Service
(Customer Relationship Management) sau Data Entry.

De obicei, dupa angajare, toti agentii trec printr-un program de dezvoltare profesionala. Astfel,
te poti angaja intr-o agentie de call center chiar daca nu ai mai avut experienta anterioara in

domeniu.
DETALII EXTRA

Chiar daca unii tineri considera ca un loc de munca intr-un call-center este doar de tranzitie,
acesta ofera multe alte posibilitati ca sa avansezi in cariera si sa obtii experienta de lucru.
Primele zile la un job sunt intotdeauna stresante, mai ales intr-un call center. Vei urma un
program de dezvoltare, trebuie sa inveti o groaza de termeni si programe de care poate ca nu
ai auzit pana acum.

Indiferent ca e vorba de agentie de call center sau de departamentele specializate de servicii
clienti din cadrul unor firme, meseria de agent call center inseamna mai mult decét sa vorbesti

la telefon cu clientii.

—

Operatorii lucreaza impartiti in grupuri administrate de team leaderi, supraveghetori s
manageri, care coordoneaza activitatile si verifica performantele individuale si generale. O
astfel de companie gestioneaza un numar foarte mare de contacte telefonice, astfel incat
viteza si precizia comunicarii sunt fundamentale.

Sansele de a promova sunt foarte mari. Daca esti perseverent, ambitios si dai dovada de

implicare, poti aplica pentru pozitiile de supervisor sau de manager.
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TEHNOLOGII

A. OBLIGATORII
1. Software
¢ Cititor de ecran: NVDA (open source), JAWS;
e Browser: Mozila firefox, Google chrome;
 Softuri speciale: softuri de specialitate, cu mentiunea sa aiba documentatie
minima de accesibilitate pe site-ul producatorului;
e Comunicare: WhatsApp, Skype, Hangouts, Google Meet, Google Drive.

I1. Hardware
e Computer cu windows sau macOS

B. RECOMANDATE
e Soft de transformare a imagini in text: Abby Fine Reader;
e Telefon mobil cu sistem android cu cititor de ecran android talkback/ Iphone
voiceover;
e Scanner.

De retinut:

Acest tip job este unul foarte ofertant pentru persoanele cu deficiente de vedere
si poate sa aduca multe locuri de munca pentru acestia. Firma trebuie sa lucreze
cu programe accesibilizate si sa inteleaga de la inceput ca daca cititorul de ecran
nu poate accesa softul, angajatul cu deficiente de vedere nu isi va putea duce
sarcina de lucru la indeplinire singur si va avea nevoie de ajutorul unui coleg.

ACCESIBILIZAREA SPATIULUI
Work from home/lucrat de acasa: se personalizeaza in functie de tipul de lucru.
Spatiul public (traseu pana la locul de munca)
Orientare si informatii
¢ Marcarea tactila si vizuala a obstacolelor / trecerilor de pietoni / schimbarilor
de sens / reperelor prin marcaje standard sau chiar diferente de texturi
utilizate in rezolvarea pavimentului;
¢ Semnalizarea traseelor pietonale prin marcaje tactile si vizuale de directionare;
o Utilizarea contrastelor vizuale si tactile sau a diferentelor de nivel pentru a

demarca diverse zone: ex. carosabil versus zona pietonal3;
e Montarea semafoarelor cu semnal acustic sonor pietonal;




Montarea unor placi cu planul tactil al intersectiilor pe stalpii semafoarelor;
Harti tactile si sau machete cu intersectiile sau zonele de interes;

De evitat montarea sau folosirea diverselor elemente in consola in zona de
circulatie pietonala;

Pe traseele de deplasare trebuie evitata amplasarea diverselor elemente de
mobilier urban;

De evitat crearea unor obstacolele prin elemente de design urban cu o
inaltime mai mica de 75 cm deoarece creeaza situatii periculoase pentru
persoanele cu deficiente de vedere (ex. garduri), daca nu se pot evita, ar
trebui marcate tactil si vizual.

Circulatie

Este recomandat sa existe cel putin 2m latime, liberi de orice fel de obstacole;
Latimea minima libera a circulatiei poate fi de 90 cm pentru trafic
intr-un singur sens si foarte rar in sens opus, dar doar daca exista si zone
mai generoase de-a lungul traseului;

Orice intrerupere a pavimentului - ex. rigole sau rosturile placilor - nu ar
trebui sa fie mai mari de 1®mm pentru a nu bloca bastonul;

Dacéa exista un gratar metalic folosit ca suprafata de circulatie, ochiurile ar
trebui sa fie de maxim 10x20mm;

Caminele de vizitare pentru canalizare ar trebui evitat sa fie proiectate pe
traseul pietonal deoarece deschise (ex. in timpul unei avarii) pot reprezenta
un risc de cadere sau de impiedicare;

De evitat sa fie legate biciclete de balustradele rampelor sau treptelor;
Rampele de la trecerile de pietoni ar trebui facute in directia de circulatie
pentru a ghida persoana cu deficiente de vedere in directia corecta pe
trecerea de pietoni.

Accesuri

Semnalizarea tactila si vizuala a accesurilor;

Marcarea accesurilor pe hartile tactile sau machete;

De evitat usile rotative, daca nu se poate, ar trebui sa existe si o alta varianta
- 0 usa batanta sau glisanta, automata, usor de identificat;

Marcarea usilor de sticla cu colant la 1@ cm si 130 cm si marcarea conturului
usilor;

Daca exista zone pietonale aduse la aceeasi inaltime cu carosabilul
(faciliteaza transferul dintr-un taxi in zona de acces pentru o persoana in
scaun rulant) atunci acestea ar trebui sa fie clar demarcate vizual si tactil,
in lipsa bordurii.



Finisaje

¢ Antiderapante (chiar si in conditii de ploaie);

e S3a existe o regula intre finisajele utilizate si functiunile zonelor respective;

e In general, finisajele pentru paviment sau mobilier urban nu ar trebui sa
creeze reflexii puternice pentru a nu dezorienta;

e Balustradele metalice trebuie evitate, deoarece pot deveni foarte reci in
conditiile de iarna. Persoanele care vor folosi balustrada in ghidare sau
sustinere o vor gasi rece extrem de incomoda si, chiar, dureroasa in utilizare;

o Atat balustrada, céat si alte elemente de mobilier urban (ex. cosuri de gunoi)
ar trebui sa aiba culori in contrast cu fundalul (pereti, paviment) pentru a
putea fi mai usor identificate.

Iluminat

e Iluminarea corespunzatoare a traseelor si a punctelor de interes;
e Luminile cu o sursa de stralucire ce creeaza contraste puternice cu zonele
intunecate ar trebui evitate.

Vegetatie

e Utilizarea plantelor pentru a reduce din poluarea acustica provenita din zona
carosabila intens circulat3;

e Toaletarea corespunzatoare a arborilor pentru a nu avea crengi pe traseul de
circulatie pietonala la inaltimi mai mici de 2100mm.

Mobilier urban

¢ Bolarzi: Pentru a fi sesizabili de catre persoanele cu deficiente de vedere, bolarzii
vor avea o inaltime cuprinsa intre 70 si 90 cm de la nivelul finit al trotuarului; de
asemenea ar trebui marcati vizual (colant sau chiar sursa de lumina);

¢ Bolarzii nu ar trebui sa fie niciodata legati intre ei cu lanturi sau sfori;

¢ Mobilierul urban ar trebui sa fie pozitionat in afara traseului de circulatie si
sa fie in contrast cu fundalul pentru a fi usor de identificat;

¢ Daca anumite elemente au nevoie de instructiuni de folosire, acestea sa fie
cu caractere latine (mesaje scurte, concise) tactile, Braille si pictograme;

o Indicatoarele si panourile stradale trebuie sa aiba cel 2100mm liber intre
ele si paviment;

¢ Elementele de aceeasi culoare cu fundalul, care nu se disting usor, ar trebui
marcate vizual (ex. stalpi de electricitate de aceeasi culoare cu pavimentul
- banda rosie pusa la 1500mm de la nivelul pavimentului);
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o Utilizarea cismelelor cu surse de apa la mai multe inaltimi care au si vas
pentru animale de companie/caini ghizi.

Mediul de lucru
Incinta

 Harti tactile sau machete cu incinta pentru a putea intelege mai usor traseul, locurile
de socializare, accesurile, pozitiile cladirilor sau ale altor repere/functiuni etc.;

¢ Elemente de signalistica cu informatii in Braille, caractere latine, pictograme
si/sau descrieri si indicatii audio, QR Codes cu informatii de citit cu voiceover
sau de ascultat;

e Demarcarea zonelor de circulatie de alte functiuni prin tratari diferite ale
pavimentului.

Accesuri

e Semnalizarea tactila si vizuala a accesului;

¢ Usile de acces ar trebui sa fie in contrast cu suprafete din jur, daca nu este
posibil, atunci ar trebui sa existe un contrast intre conturul usii si restul
finisajului;.

¢ Pozitionarea accesului principal in apropierea caii de circulatie;

o Pot fi utilizate si repere sonore (ex. sursa de apa - fantana) sau olfactive (ex.
plante cu o aroma usor de identificat) pentru a marca accesul

e Marcarea pe harta tactila / machete;

¢ De evitat usile rotative si, daca nu se poate, sa aiba sistem de incetinire si
un acces secundar cu usi batante sau glisante, automate;

e Control acces si interfon usor de identificat si in contrast cu fundalul, de
preferat, pozitionate in apropiere manerelor usilor;

¢ Marcarea usilor de sticla cu colant la 10 cm si 130 cm;

e Mobilierul din zonele de asteptare ar trebui sa fie in contrast cu fundalul
pentru a fi usor de identificat;

e De evitat utilizarea pragurilor in zona de acces.

Finisaje

o Creare contraste vizuale si tactile intre diversele functiuni;

o De evitat utilizarea suprafetelor neregulate precum cele din nisip, pietris sau
pamant pentru zonele de circulatie;

e Pentru utilizatorii de baston sunt recomandate suprafetele regulate si rigide




si in interior. De exemplu, un covor foarte moale poate ingreuna utilizarea
bastonului;

o De evitat utilizarea presurilor, dar daca sunt necesare (intrari, receptie) ar
trebui sa fie aiba marginile foarte bine prinse de pardoseala pentru a evita
alunecarea sau impiedicarea;

o Daca se utilizeaza pietris acesta ar trebui sa fie compactat si/sau stabilizat;

¢ De evitat utilizarea suprafetelor lucioase pe care pot reflecta lumina soarelui
sau/si alte surse de iluminat. Suprafetele lucioase pot da si senzatia de ud
si sa creeze disconfort pentru persoana care circula;

e Inzonelede circulatie nu ar trebui sa fie utilizate modele grafice care pot da
senzatia unor obstacole sau linii care sa creeze iluzia unor trepte;

e Pentru usi si panouri de sticla este nevoie sa existe marcaje vizuale la
nivelul ochilor la 100@mm si 1300mm sau 850-1000mm si la 1400-1600mm.
Marcajele trebuie sa fie in contrast cu fundalul si sa fie vizibile din ambele
parti si indiferent de lumina din cele doua spatii. Pentru acelasi element
perceput din interior si exterior se pot folosi culori sau nuante diferite;

o Este recomandata utilizarea finisajelor in contrast vizual si tactil pentru
crearea unor trasee de circulatie si pentru a facilitat orientarea in spatiu. De
asemenea, diversele texturi sau culori ale pardoselii pot fi repere pentru a
identifica etaje, zone, functiuni.

Iluminat

¢ Iluminarea corespunzatoare a traseelor si a punctelor de interes (ex. accesuri);

o de evitat utilizarea luminilor care creeaza umbre puternice pe pereti sau
pardoseald, deoarece pot da senzatia ca exista obstacole acolo sau sa
mascheze existenta unei diferente de nivel;

e Luminile nu ar trebui sa lase umbre puternice pe trepte sau pe rampe pentru
a nu acoperi marginile acestor suprafete.

Acustica
e De recomandat tratamente acustice din diverse materiale textile, panouri
din lemn perforat, plante pentru a reduce din zgomotul de fond care se
poate crea in spatii mari (ex. la receptie unde ai nevoie sa te orientezi si
poate deveni foarte obositor daca este mereu si un zgomot de fond).

Sisteme de alarma

o Toate sistemele de alarma ar trebui sa ofere indicatii vizuale si sonore si ar
trebui sa aiba instructiuni de folosire in caractere latine, Braille si pictograme;




¢ Sistemele de alarma nu ar trebui sa depaseasca 120dB pentru a nu crea
dezorientare.

Utilizare

o Informatii despre utilizare in negru, Braille, pictograme si/sau indicatii audio
(ex. indicatii pentru intrerupatoare);

e Pozitionarea functiunilor importante (receptie, info, harti tactile, machete,
grupuri sanitare) in traseul de circulatie sau in apropiere pentru a putea fi
identificate usor.

Altfel de repere

e Se pot crea repere in orientare prin mobilier, finisaje, plante (textura si
miros), curenti de aer etc,;

¢ Orice fel de elemente de signalistica de orientare si informare ar trebui sa
ofere informatii vizuale si tactile (optional si audio);

¢ Pentru unele persoane este dificil de citit Braille-ul pe o suprafata verticala,
este recomandat ca suprafatele in Braille sa fie inclinate intre 45 si 60 grade
fata de suprafata de calcare:

e Pentru hartile tactile este recomandat sa existe legenda, element pentru
a intelege scara la care este harta, puncte cardinale sau alte sisteme de
referintd pentru a identifica pozitia. Optional: pot exista si sisteme audio
care explica cum se foloseste harta respectiva.

Mobilier / echipamente

e Mobilierul sau echipamentele ar trebui sa fie in contrast cu fundalul. Cu cat
suprafata obiectului este mai mica, cu atat contrastul ar trebui sa fie mai
puternic pentru a facilita identificarea (valabil si pentru intrerupatoare, prize,
butoane de alarma, butoane pe un interfon, sonerii etc.);

o Este recomandata utilizarea suprafetelor care reduc reflexiile;

o Interfonul sau sistemul de acces este recomandat sa fie pozitionat in
apropierea clantelor usilor;

e Utilizarea materialor cromate pentru interfon sau control acces poate deruta
persoana cu deficiente de vedere din cauza reflexiilor:

e Interfonul sau sistemul de control acces ar trebui sa fie in contrast cu
fundalul fie din finisajul lui sau utilizadnd lumini;

e Daca exista card de acces, ar trebui sa aiba un simbol tactil pe partea activa
pentru a putea fi pozitionat corect de persoana cu deficiente de vedere;




o Butoanele pentru diverse echipamente este recomandat sa fie in relief si sa
aiba simboluri/litere/cifre embosate pe ele;

o Este recomandata utilizarea mobilierului modular - creeaza repere si
faciliteaza orientarea;

e Biroul in forma de L ar putea fi mai usor de utilizat - sau de tip alveola,
pentru a avea o suprafata mai mare de lucruy;

e Pentru persoanele cu rest de vedere este importanta lumina naturald sau o
lumina artificiala corespunzatoare;

e Posibilitatea de a avea acces la diverse lupe in spatiul de lucruy;

¢ Existenta unui suport mobil de ecran;

o Existenta unui suport pentru baston (ex. la birou sau in salile de meeting);

o Depozitarile ar trebui sa fie solide si stabile, fara colturi sau muchii ascutite,
in contrast cu fundalul sau cu margini evidentiate. Manerele si incuietorile ar
trebui sa urmeze aceeasi regula. Daca exista numerotari pe dulapuri acestea
ar trebui sa fie inclusiv tactile.

Alte cerinte

e Pentru o persoana cu deficiente de vedere este important sa existe reguli
in amenajarea spatiului pe care le poate retine (ex. circulatia este mereu
delimitatd de un anumit tip de depozitari, intrerupatoare cu aceleasi
functiuni sa fie pozitionate la fel in tot spatiul etc.), dar si spatii cu identitate
care pot crea repere (ex. un open space monoton ar putea fi intrerupt din
cand in cand cu spatii de relaxare in care identifici alte obiecte de mobilier
si texturi), informatii transmise tactil sau audio (de preferat ambele);

o Este recomandat, pe cat posibil, ca usile din spatiu sa se deschida in acelasi
sens fata de circulatia principald;

¢ Usile din spatiu ar trebui sa fie in contrast cu peretii;

e Unde exista usi fara amortizor, ce ar putea raméane intredeschise, este
recomandata marcarea cantului usii intr-o culoare in contrast cu restul foii
de usa;

¢ Clantele usilor ar trebui sa fie in contrast cu foaia de usa.




Adaptari dupa functiuni:

Receptie

Ar trebui sa le ofere vizitatorilor o zona de acomodare in trecerea de la
lumina de afara, la cea din interior. De aceea lumina dintr-un lobby ar trebui
sa se modifice pe parcursul zilei odata cu contrastul interior/exterior;
Suprafetele lucioase (ex. suprafetele vitrate) nu ar trebui sa reflecte diverse
lumini care ar putea induce in eroare sau crea disconfort;

Corpul de receptie ar trebui sa fie vizibil, pozitionat pe traseul de circulatie
de la intrare si sa nu existe obstacole pe drumul spre el;

Blatul de receptie sau cantul lui ar trebui sa fie in contrast cu restul corpului;
Surse de lumina puternice (naturale sau artificiale) nu ar trebui pozitionate
in spatele receptionerului;

Unde este necesara utilizarea turnichetilor, este recomandat sa existe si o
poarta accesibilizata de cel putin 950mm. Aceasta ar trebui sa fie in contrast
cu restul aparatului si sa fie marcata cu pictograma vizuala si tactila.

X Alimentatie

Marcarea in Braille, negru, pictograma a continuturilor dulapurilor; din zonele
de cafeteria / sali de mese;

Utilizarea unui contrast intre blatul de lucru, usi, sertare si fundal sau
marcarea muchiilor;

Evitarea echipamentelor electrocasnice cu control exclusiv touchscreen;
Harta tactila cu pozitiile meselor/mobilierului (de evitat schimbarea pozitiilor
mobilierului sau folosirea unei harti flexibile in care se pot repozitiona
elemetele);

Automatele cu diverse produse ar trebui sa aiba indicatii cu caractere latine
in relief si Braille si/sau indicatii audio (posibilitatea de a te conecta cu
casti).

fa Comunicare cu colegii

Existenta unor elemente tactile prin care sa poti recunoaste birourile/ zonele
de lucru ale colegilor;

O harta tactila a spatiului pentru a putea avea informatii despre localizare
echipelor.



é:a Zone de relaxare

e Harta tactila a lor;

e Sa nu fie schimbata pozitia obiectelor foarte des sau acest lucru sa fie
comunicat prin harta;

e Recomandate obiecte care oferd si o reducere a zgomotului si sa cat mai
retrasa de orice zona zgomotoasa pentru a-i putea oferi persoanei cu
deficiente de vedere o pauza.

§» Evacuare

o Existenta unui plan tactil de evacuare;

e Usa de evacuare marcata prin contrast fata de fundal (ex. intre panoul usii si
peretele pe care este);

o Delimitarea traseului de evacuare prin contraste vizuale si tactile;

o Contrast intre trepte si contratrepte, balustrada si fundal;

e Marcate muchiile treptelor;

e Utilizare materiale antiderapante.

S  Zona de lucru individual
e Organizatg;
e Cu repere multi-senzoriale;
e Posibilitate de personalizare.

=2 Zona de lucru la comun

e Tratare acustica pentru a reduce zgomotul produs de cei din jur;
o Demarcarea tactila si vizuala a zonelor de lucru de cele de circulatie.

Grupuri sanitare
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¢ Artrebuisa fie marcate prin pictograme bine pozitionate si usor de gasit care
indica daca toaletele sunt impartite pe sexe sau nu, daca sunt accesibilizate
etc,;

e Pictogramele utilizate ar trebui sa fie in relief, in forme simple, usor de
perceput. Este de evitat ca simbolurile sa aiba foarte multe detalii mici si
greu de perceput tactil;

e Este important ca muchiile elementelor tactile ale pictogramelor sa fie
rotunjite pentru a evita disconfortul sau posibilitatea de a rani la atingere;




e Pastrarea unei reguli de amplasare a obiectelor - dispenser sapun, prosoape
etc.;

¢ Contraste vizuale si tactile intre echipamentele sanitare si fundal;

¢ Cabinele mai mari sunt utile si pentru persoanele insotite de caine ghid;

e In toaletele accesibilizate ar trebui sa existe un cablu pentru alarmi sau
maner in contrast cu fundalul si usor de reperat, ce poate fi utilizat si de pe
pardoseal3;

o Deevitat utilizarea suprafetelor lucioase in bai care pot crea reflexii puternice.

R‘f Facilitati pentru cainele ghid (interior si exterior)

o Cismele accesibilizate sau surse de apa la diverse naltimi pentru a putea fi
utilizate si de céainele ghid;

e Cabine de toaletd mai mari;

¢ Spatiu in zonele de asteptare/socializare langa scaune sau pentru cainele ghid.

+$ Circulatie:
Trepte:

e Contratreptele este recomandat sa fie pline pentru a evita confuzia vizual3;

o Este necesar contrastul dintre treapta si contratreapta;

e Marcarea vizuala a marginilor treptelor cu o banda in contrast cu restul
finisajului, aceasta ar trebui sa fie si antiderapanta;

e Nu este recomandat sa fie folosite doua benzi de culori diferite pentru a
face aceasta marcare deoarece pot confuza persoana in legatura cu pozitia
muchiei treptei;

e Utilizare materiale antiderapante;

o Este necesar sa existe balustrada pe ambele parti si sa fie continua de-a
lungul circulatiei verticale;

o Aceasta poate fi utilizata si pentru informare si directionare;

e Marcare vizuala si tactila la inceputul si finalul treptelor (ex. din finisajele
utilizate ce se pot simti diferit la calcare si pot avea si sunete diferite) mai
ales cand treptele sunt pozitionate in calea de circulatie;

¢ De evitat diferente de nivel de o singura treapta deoarece reprezinta pericol
de impiedicare;

o Suprafata de sub trepte ar trebui sa fie inchisa pentru a evita accidentele;

e Cand scarile sunt obiecte independente sau incastrate in perete, in orice
zona cu o inaltime libera pana la pardoseala sau paviment sub 2100mm ar
trebui sa fie impiedicat accesul (ex. prin utilizarea jardinierelor cu plante cu
inaltime de 90cm sau cu parapet).




Rampe:

o Suprafata inclinata ar trebui sa fie in contrast cu suprafata orizontald;

o Este necesar sa existe balustrada pe ambele parti, se poate folosi si pentru a
oferi informatii in orientare si informare cu placi cu simboluri tactile, Braille
sau caractere latine in relief;

e Utilizare materiale antiderapante;

Lifturi:

¢ Panou comanda cu posibilitate de conectare casti pentru a asculta indicatiile,
daca este touchscreen, sau cu butoane in Braille, semnale sonore pentru
identificarea liftului cand ajunge);

e Usile lifturilor ar trebui sa fie in contrast cu peretii sau cu fundalul;

e Este indicat sa existe o placad cu numarul etajului in relief in apropiere
panoului de control exterior al liftului;

e Toate butoanele ar trebui sa fie in contrast cu placile pe care sunt montate,
iar aceste placi in contrast cu fundalul pe care sunt montate;

e Butoanele de control este recomandat sa aiba minim 50mm diametru sau
50x50mm, cu numere embosate sau simboluri tactile si Braille;

o Este indicat sa existe si un semnal sonor pentru a indica venirea liftului
sau directia in care o ia (ex. un clinchet pentru liftul care urca, doua pentru
cel care coboara). In cazul in care sunt mai multe lifturi in acelasi hol care
vin concomitent ar fi nevoie de diferentiere audio pentru a identifica liftul
solicitat de persoana respectiva;

e De evitat utilizarea panourilor de control touchscreen, daca nu se poate,
atunci acestea au nevoie de un colant in Braille peste ele sau de posibilitate
de a te conecta cu castile si a folosi un voiceover pentru ecranul respectiv;

e Este recomandat ca suprafata de calcare din lifturi sa nu fie inchisa la
culoare si in contrast foarte puternic fata de peretii liftului pentru a asigura
persoana ca nu calca in gol;

o Totusi, peretii liftului ar trebui sa aiba un contrast cu pardosealad pentru a
putea fi identificate dimensiunile spatiului si este recomandat sa reflecte
cat mai putin lumina pentru a nu crea disconfort sau a deruta.

Circulatie orizontala
o Suprafata cailor de acces trebuie sa fie regulata, cu o rigiditate ridicata si

cu o buna aderents;
e Este de evitat ca elementele structurale sa intre mai mult de 100mm in
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zona de circulatie. In situatiile in care acest lucru este inevitabil, cum ar fi
intr-o cladire existenta in care elementele structurale nu pot fi modificate,
ar trebui prevazuta o sina de protectie la nivelul pardoselii cu contrast vizual
si tactil;

o Traseele de circulatie (ex. acces-receptie) pot fi marcate vizual si tactil prin
utilizarea de finisaje cu texturi si culori diferite, in contrast cu restul zonelor;

e Daca sunt zone in care oamenii pot aduce apa pe pantofi - suprafetele ar
trebui sa fie antiderapante chiar si daca sunt ude.

o Este recomandat sa existe bare de sustinere de-a lungul coridoarelor.
Acestea ar trebui sa fie in contrast cu fundalul si pot fi folosite si pentru a
oferi ghidaje si informatii tactile;

e Nu ar trebui sa existe obiecte pozitionate pe traseul de circulatie si nici
obiecte care ies in consola mai mult de 190mm;

¢ De evitat suprafetele foarte lucioase pentru pardoseala.

Siguranta sanitara

De ce este mai dificila criza sanitara actualda pentru nevazatori si cei cu
surdocecitate?
e Se bazeaza in orientare si comunicare pe tactil;
o In cazul surdocecitatii sunt afectati si interpretii deoarece trebuie sa fie in
contact direct cu beneficiarii;
¢ Ating bastonul, trebuie curatat, ar fi de ajutor si un suport pentru baston in
cadrul mediului de lucru;
¢ Nu pot aproxima distantele la fel de usor - este nevoie de repere tactile
realizate din finisajele de pardoseald, mobilier sau marcaje tactile;
e Majoritatea marcajelor referitoare la distante sau numar de persoane au fost
montate ca autocolant si nu exista repere tactile.

Sugestie de amenjarea pentru pregatirea echipei

Realizarea unor zone de tip Empathy corners/Zone de empatie - ar putea ajuta
la pregatirea echipei pentru a deveni mai incluziva. Este important ca aceste
zone sa aiba o relatie puternica cu simturile (ideal toate 5) si sa ofere o stare
de siguranta, relaxare, sa fie un mediu bun de socializare, dialog. Poate exista
si 0 zona de informare cu privire la diverse grupuri vulnerabile, povesti ale unor
oameni reali, informatii despre nevoi etc.'. Aceste zone pot fi amenajate chiar in
cancelarie sau in apropierea zonelor administrative.

" https://www.empathymuseum.com/
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Aceste zone pot ajuta echipa sa inteleaga mai bine diversitatea umana si ca,
in functie de abilitati / dizabilitati, varsta, gen, etc. oamenii experimenteaza
un spectru foarte larg de neportriviri permanente, temporare si de situatie cu
diversele medii, iar acestea au de foarte multe ori puncte comune.

Modificarile realizate in spatiile de lucru pentru o persoana cu deficiente de
vedere pot imbunatati per total calitatea spatiului si aduc beneficii direct si altor
categorii - persoane varstnice, persoane cu dizabilitati temporare, persoane care
merg prin spatiu si in acelasi timp folosesc o tabletad sau un telefon smart:) .
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