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I.

Введение

Частные и государственные компании, рабо-
тающие в сфере туризма, должны предостав-
лять точную, актуальную, и своевременную 
информацию клиентам до, во время и даже 
после поездки. Предоставление доступной 
информации – это, несомненно, ключевой 
фактор успешного общения с клиентами на 
протяжении всей поездки.

Благодаря цифровым СМИ в 21 веке ин-
формационное общество ощутило на себе 
технологический прорыв мгновенной ком-
муникации. С помощью новых мобильных 
технологий, поставщики туристических ус-
луг и владельцы мест отдыха могут охватить 
большую целевую аудиторию и предоставить 
туристам доступ к большим объемам ин-
формации, а также к персонализированному 
содержанию. Данная информация более ди-
намична и дает пользователю возможность 
сравнить различные предложения и услуги, 

тем самым предоставляя клиентам большую 
автономность в принятии решений. 

Однако, эти новые системы коммуникации 
имеют свои недостатки, например, могут 
ограничивать доступ к информации для боль-
шого числа людей, в частности, с нарушени-
ем зрения, слуха, ограничением подвижно-
сти, снижением интеллекта. Туристическую 
информацию необходимо создавать и пре-
доставлять, основываясь на принципах Уни-
версального дизайна, чтобы облегчить до-
ступ к ней людям, находящимся в различных 
жизненных условиях и ситуациях. Принципы 
Универсального дизайна одинаково справед-
ливы по отношению к печатной прессе, гра-
фике и цифровым форматам. Никто не дол-
жен быть лишен возможности быть туристом 
и путешествовать из-за плохой организации 
системы предоставления информации, по-
скольку такие ограничения в том числе лиша-
ют человека возможности жить независимо. 

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма
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В области туризма, В области туризма поми-
мо сложностей в дизайне информационных 
материалов, ощущается постоянная нехват-
ка информации о доступных туристических 
объектах и услугах. Даже если такая инфор-
мация предоставляется, ее достоверность 
периодически вызывает сомнение. Для того, 
чтобы клиенты могли ознакомиться и приоб-
рести все сопутствующие товары и услуги 
в режиме реального времени, необходимо 
предоставлять им актуальную и точную ин-
формацию о доступных товарах, услугах и 
удобствах. 

Потребителям туристических услуг необхо-
дима полная уверенность в том, что выбран-
ный вариант отдыха включает необходимую 
поддержку, помощь и соответствующую 
инфраструктуру от начала до конца путе-
шествия, при этом не будет необходимости 
обращаться к посредникам для того, чтобы 
осуществить путешествие до конца.

Хорошо представленная информация прине-
сет пользу и бизнесу. Многие исследования 
доказали, что доступность и удобство поль-
зования сайтом в плане навигации, чтения и 
поиска информации играет решающую роль 
для «коэффициента обращений», т.е. больше 
пользователей делают запрос или покупку 
через сайт.

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма
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Область применения документа

Рекомендации, представленные в этом до-
кументе, являются продолжением общих 
«Рекомендаций по туризму, доступному для 
всех», принятых на Генеральной Ассамблее 
ЮНВТО в 2013г. 

Представленные специализированные реко-
мендации направлены на то, чтобы познако-
мить представителей национальных туристи-
ческих администраций, Советов по туризму, 
организации по управлению туристическими 
территориями, а также турагентства и иные 
туристические организации с основными 
принципами доступности информации и при-
менением различных инструментов и мето-
дов Универсального дизайна в работе с кли-
ентами.

Работникам сферы туризма рекомендуется 
ознакомиться с полным набором рекоменда-
ций, чтобы получить полное представление 
о данной теме и рассмотреть возможности 
принятия адекватных и своевременных мер 
в сфере своего непосредственного влияния.

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма
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III.

Основополагающие принципы Универ-
сального дизайна для информационной 
коммуникации с потребителем 

При создании информационных материалов 
и взаимодействии с туристом необходимо 
учитывать, как потребитель находит интере-
сующую его информацию. Процесс можно 
разделить на 4 шага: 

Шаг 1 – Восприятие. Потребитель использу-
ет органы чувств для восприятия содержа-
ния материалов.

Шаг 2 – Обнаружение. Пользователи нахо-
дят нужную информацию.

Шаг 3 – Понимание. Пользователи интерпре-
тируют содержание и разбираются, как его 
использовать.

Шаг 4 – Применение. Пользователи решают, 
как применить содержание и совершают с 
ним какое-либо действие.

Для того, чтобы информация соответствова-
ла Шагу 1, т.е. была воспринята, дизайнеры 
должны учитывать особенности потребите-
лей, их способности к обучению, восприя-
тию, слушанию, видению, а также нарушения 
мобильности и способности к движению. Для 
соответствия Шагам 2, 3 и 4 нужно учитывать 
способ подачи, стиль и содержание материа-
лов, о чем подробнее в следующих разделах.

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма
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Предоставление информации 
о доступности

Кроме рассмотрения того, как информация 
должна быть представлена потребителю, не-
обходимо проанализировать, какая инфор-
мация ему нужна и как именно следует ее 
предоставлять.

Важно осуществить следующие 5 шагов в 
предоставлении доступной информации, по-
скольку они убеждают туриста в ее надеж-
ности:

1.	 Включить информацию о доступности 
товаров, услуг и инфраструктуры во все 
возможные материалы или указать ссыл-
ку на тот материал, где ее можно найти. 

2.	 При предоставлении рекламной инфор-
мации или информации об услугах ука-
зать контактный номер специалистов, 
чтобы клиент мог получить больше под-
робной информации по личному запросу. 

3.	 Убедиться, что предоставленная инфор-
мация единообразна во всех средствах 
массовой информации и каналах связи, 
одинаково передается клиенту как непо-
средственно в общении с персоналом, 
так и по телефону, почте и онлайн. 

4.	 Настоятельно рекомендуется проводить 
обучение менеджеров, работающих с 
информацией, специальным техникам и 
навыкам, приведенным в этой брошюре. 
При создании сайта или ином использо-
вании информационно-коммуникацион-
ных технологий (ИКТ) убедиться, что тех-
нический персонал обладает требуемыми 
знаниями для создания доступных серви-
сов.

5.	 Убедиться, что содержание материалов 
современное, поскольку устаревшая ин-
формация подрывает доверие к осталь-
ным материалам и сеет сомнения в без-
опасности и комфортном пребывании 
посетителей.

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма
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A. Печатные материалы

Печатные материалы в туризме обычно на-
правлены на продвижение, распространение 
информации об услугах, таких как меню, или 
инструкции, или другая информация. Они до 
сих пор очень распространены, несмотря на 
рост использования ИКТ в сфере туризма в 
последнее десятилетие. 

Приведенные рекомендации повышают удо-
бочитаемость и понятность любых материа-
лов, помогая пользователю находить и вос-
принимать интересующую его информацию. 

i) Структура и макет материалов

•	 Структура должна быть четкой, предло-
жения короткими, каждое содержит толь-
ко одну конкретную мысль или факт. 

•	 Простой ясный язык. Нужно избегать тех-
нических терминов, сокращений, чтобы 
информация была понятна большинству 

целевой аудитории, в том числе людям с 
разным уровнем знания языка.

•	 Выравнивание текста по ширине добав-
ляет дополнительное место между сло-
вами и усложняет его прочтение, поэтому 
предпочтительнее выровнять текст по ле-
вому краю и располагать весь текст гори-
зонтально (в зависимости от языка).

•	 Нужно избегать переноса слов. 

•	 Если текст написан в столбик, убедиться, 
что между колонками есть свободное ме-
сто. 

•	 Нужно оставлять достаточно места меж-
ду строками текста, поскольку «слеплен-
ный» текст тяжело читается. 

•	 Рекомендуется использовать пустые 
строки для разделения информационных 
блоков, чтобы информация легче чита-
лась. 

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма
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ii) Шрифты

•	 Нужно использовать минимум 12 размер 
шрифта, но лучше – 14. 

•	 Лучше использовать шрифты без засе-
чек. У них нет надстрочных и подстрочных 
элементов, ударений и других декоратив-
ных элементов, поэтому они легче чита-
ются, чем шрифты с засечками, декори-
рованные, фантазийные или курсивные. 

iii) Контрастность и цвет текста

•	 Текст гораздо легче прочесть, если есть 
большой контраст между текстом и фо-
ном. Лучше всего смотрится черный текст 
на белом или желтом фоне. Если текст 
белый, то фон должен быть достаточно 
темным.

•	 Самый лучший контраст – при использо-
вании очень темных цветов на светлом 
фоне.

•	 Однотонный фон лучше текстурирован-
ного. Текст на фоне рисунка прочесть 
сложнее, чем без него. 

•	 Рекомендуется избегать печати на глян-
цевой бумаге.. 

iv) Другие форматы

•	 Следует рассмотреть возможность сде-
лать печатные материалы в других фор-
матах, таких как крупношрифтовая печать 
(размер шрифта от 16 до 20 и выше), ма-
териалы, набранные шрифтом Брайля 
или аудиоформат.

•	 Предоставлять клиентам с трудностями 
восприятия упрощенный формат матери-
алов, который подходит также клиентам с 
плохим знанием языка. 

•	 На печатной продукции нужно распола-
гать QR или BIDI коды (Коды быстрого до-
ступа к информации), что позволяет полу-
чать информацию разными способами с 
использованием смартфона и планшета. 

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма
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•	 Организации должны быть открыты к об-
щению и готовы помогать клиентам опре-
делиться с пожеланиями касательно ин-
формации и реализовать их в меру своих 
возможностей. 

•	 Если общая информация предоставляет-
ся бесплатно, то и доступ к той же инфор-
мации в других форматах должен быть 
свободным, бесплатным. Если организа-
ция взимает за информацию плату, она 
не должна быть выше за информацию в 
доступных форматах.

Б. Цифровые материалы

•	 Цифровые материалы широко исполь-
зуются в области туризма для передачи 
большого объема информации. Начиная 
от отправления документа по электрон-
ной почте, туристической брошюры или 
билета, и заканчивая документами, до-
ступными для скачивания на сайтах – во 
всех этих случаях необходимо убедиться, 
что люди знают, что они скачивают и что 
содержание доступно и удобно в исполь-
зовании.

•	 Кроме рекомендаций для печатных ма-
териалов, существуют также рекоменда-
ции для цифровых материалов. Они так-
же применимы для материалов разного 
формата, в том числе для документов, 
созданных в Microsoft Office и Adobe. 

•	 Нужно использовать для создания тек-
стов стили и заголовки, структура должна 
быть логичной, в том числе и в заголов-
ках.

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма
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•	 При использовании графики и изображе-
ний нужно сопровождать их текстом. Это 
ключевое условие доступности, посколь-
ку текст можно преобразовать в аудио 
формат через синтезаторы голоса, встро-
енные в программы для чтения экрана. 

•	 Использовать готовые форматы, такие 
как маркированные списки, нумерация, 
таблицы для структурирования докумен-
та. Так в нем легче ориентироваться. 

•	 Лучше не использовать колонки, посколь-
ку более старые программы для чтения 
экрана читают горизонтальный текст сле-
ва направо, что приводит к путанице.

•	 Изображения должны использоваться ло-
гично, чтобы они дополняли текст. Нужно 
избегать случайных картинок. Изобра-
жения должны быть расположены в со-

ответствии с текстом, не прерывая его и 
облегчая восприятие. Нужно оставлять 
немного места между текстом и изобра-
жением.

•	 К рисункам, диаграммам и таблицам нуж-
но делать подписи и текстовые описания. 
Это позволит рассказать об изображени-
ях. Описание с помощью текста в случае, 
если у пользователя нет подходящей про-
граммы для открытия изображений или 
есть проблемы со зрением. Текстовое 
описание должно нести ту же информа-
цию и смысл, что и заменяемое изобра-
жение. 

•	 Вместо гиперссылки «Подробнее», нуж-
но использовать название документа или 
страницы, с которой связана ссылка.

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма
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•	 Лучше не использовать только цвет для 
выделения текста (например, чтобы под-
черкнуть его значимость). Нужно исполь-
зовать описание или символы. 

•	 Все документы, доступные для скачива-
ния, должны иметь краткое описание в 
формате HTML, а также описание файла 
и его свойств (размер и т.д.).

В. Аудио-визуальное содержание 

Аудио-визуальные форматы в туризме могут 
использоваться в различных формах. Это 
могут быть ознакомительные видео о досто-
примечательностях, видео или аудиогид по 
музеям или подсвеченные дисплеи для объ-
явления информации в транспорте или пас-
сажирском терминале. С целью соблюдения 
данных рекомендаций сотрудники организа-

ции должны убедиться, что клиенты с нару-
шением зрения, слуха и т.д. могут получить 
доступ к информации. Это можно сделать, 
используя различные инструменты мульти-
медиа, а именно: 

•	 Предоставить для мультимедийного со-
держания субтитры, чтобы содержание 
воспринималось всеми потребителями, 
независимо от громкости воспроизведе-
ния. 

•	 Если невозможно предоставить субтитры 
к мультимедиа, нужно создать стенограм-
мы и отображать их вместе с видео или 
на отдельной странице. 

•	 Нужно предусмотреть наличие диалого-
вого окна с переводом событий, происхо-
дящих на экране, либо нанять переводчи-
ка для мероприятия. 

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма
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•	 Включить в видеоматериалы аудио-вер-
сию, чтобы сделать их доступными для 
людей с проблемами со зрением. 

•	 Поделиться видео с помощью специаль-
ной ссылки, с тем, чтобы его можно было 
просматривать на других устройствах. 
Предоставить возможность просмотра 
страниц в автономном режиме 

•	 Предложить пользователям для скачива-
ния файлы разного размера. На странице 
должна предоставляться информация о 
размере скачиваемого файла. 

•	 Если большая часть целевой аудитории 
не говорит на языке транслируемого ви-
део, нужно предоставить им по возмож-
ности перевод или материалы на других 
языках. 

•	 В случае, если материал предназначен 
для индивидуального просмотра, в нем 
должны быть кнопки перемотки, паузы и 
остановки. 

Г. Интернет-сайты

Интернет-технологии играют важнейшую 
роль в продвижении туристических услуг и 
развитии туризма, поскольку предоставля-
ют доступ к огромному числу товаров и услуг 
со всего мира, от виртуальных турагентств и 
бронирования отелей до информации о тури-
стических объектах.

Доступность веб-контента может быть обес- 
печена при соблюдении международных 
стандартов, прописанных в «Руководстве по 
доступности веб-контента»1.

12 рекомендаций, приведенных ниже, сгруп-
пированы в 4 основополагающих принципа 
и должны использоваться при создании лю-
бого интернет-сайта или приложения (в том 
числе текста, изображений, оформления и 
звука). Интернет-сайты должны быть:

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма

1 Инициатива веб-доступности Всемирного веб-консорциума, Рабочая Группа по разработке Руководства по доступности интернет-контента, Руководство 
по доступности веб-контента (WCAG 2005, ред. от 2012,) доступно на платформе WCAG 2.0 по ссылке http://www.w3.org/WAI/intro/wcag 
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Доступными для восприятия: Ими можно 
пользоваться независимо от возможностей 
потребителя слышать, видеть или дотраги-
ваться. Это означает: 

•	 Предоставлять альтернативу изображе-
ниям в виде текста. 

•	 Предоставлять субтитры и другую альтер-
нативу мультимедийному содержанию. 

•	 Наполнять сайты материалом, который 
может быть представлен различными 
способами, в т.ч. при помощи вспомога-
тельных технологий, без потери смысла.

•	 Облегчать пользователям восприятие со-
держания. 

Действующими: удобные формы, настрой-
ки и навигация. 

•	 Иметь возможность управления с клави-
атуры. 

•	 Предоставлять пользователям достаточ-
но времени для изучения содержания 
сайта. 

•	 Не использовать запрещенный контент. 

•	 Помогать пользователям ориентировать-
ся на сайте и находить информацию.

Понятными: Интерфейс и содержание долж-
ны быть интуитивно понятными. 

•	 Сделать тексты понятными и удобочита-
емыми. 

•	 Убедиться, что элементы содержания 
сайта появляются в предсказуемых раз-
делах и удобны для работы.

•	 Помогать пользователям избегать оши-
бок и, при необходимости, исправлять их. 

Хорошо отлаженными: Использование и 
просмотр содержания должен быть возмо-
жен с разных устройств. 

•	 Обеспечить совместимость с максималь-
ным количеством устройств и инструмен-
тов. 

Для каждой из вышеописанных рекоменда-
ций существуют проверяемые критерии соот-
ветствия, которые разделены на три уровня 
(A, AA или AAA). Для общедоступных страниц 
рекомендуется уровень AA.
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Д. Приложения

Туристические приложения – это програм-
мы, используемые на мобильных устройствах. 
Они постепенно отвоёвывают пространство 
у веб-сайтов, в частности при предоставле-
нии оперативной информации о расписании 
транспорта или туруслугах в местах посеще-
ния. Туристические организации быстро пе-
реключились на распространение своих соб-
ственных мобильных приложений с рекламой и 
предложениями своих услуг для потребителей. 
Некоторые приложения созданы для навига-
ции и ориентирования в городе или отдельном 
здании. Они пользуются популярностью в сфе-
ре предоставления информации о выставках в 
музеях и художественных галереях. 

Разработка мобильных приложений не регла-
ментируется отдельными национальными или 
международными законами. Однако суще-
ствуют рекомендации по улучшению доступа 
пользователей к веб-контенту с мобильных 
устройств.2

Е. Терминалы самооблуживания
и мобильные/смарт технологиии

Большое количество информации для тури-
стов в общественных местах предлагается 
получать через терминалы. К понятию «тер-
минал» здесь относятся автоматы по прода-
же билетов, инфокиоски, информационные 
табло (например, с информацией о времени 
полета и рейсе), а также автоматы по прода-
же карточек постоянного клиента и др. 

Такие терминалы дают клиенту возможность 
самостоятельно покупать билеты и круглосу-
точно уточнять нужную информацию. Кроме 
рекомендаций к программному обеспечению 
создателям приложений следует учитывать 
советы по дизайну и размещению термина-
лов, чтобы клиенту было удобно ими пользо-
ваться.

2 Инициатива веб-доступности Всемирного веб-консорциума, Мобильная доступность http://www.w3.org/WAI/mobile/
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Рекомендации по установке терминалов в 
общественных местах:

•	 Терминалы должны быть определенной 
высоты, подходящей для всех пользова-
телей. Нужно оставлять достаточно места 
перед и под терминалом, чтобы им мог 
воспользоваться человек на коляске. 

•	 На дисплее терминалов не должно быть 
отражений, бликов от солнца или искус-
ственного и уличного освещения. У дис-
плея также должна быть однотонная под-
светка без бликов и мерцания. 

•	 Кнопки управления, такие как клавиату-
ра, и картоприемники должны быть удоб-
ного размера, при пользовании ими не 
нужно прикладывать физическую силу, 
их действие не зависит от ловкости рук. 
На функциональных клавишах должны 
быть выпуклые обозначения или нанесен 
шрифт Брайля, они должны иметь кон-
трастный цвет.

•	 Если устройство оборудовано тач-скри-
ном, необходимо предусмотреть и зву-
ковое оповещение команд на экране или 
альтернативный метод ввода. 

•	 Цифровые терминалы должны иметь и 
визуальные, и звуковые возможности об-
щения с пользователем. Если у терминала 
есть система звуковых подсказок, то он 
должен быть оборудован индукционной 
петлей.
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Ж. Информационные указатели

С какой бы целью не находился турист в не-
знакомой для него обстановке, информаци-
онные указатели помогают ему самостоятель-
но ориентироваться на местности. Именно 
поэтому, очень важно создавать указатели в 
соответствии с требованиями доступности, в 
частности, на картах, в справочниках, на тро-
туарах (тактильные полосы), информационных 
табло и непосредственно на улицах (внешние 
дорожные указатели). Несмотря на отсутствие 
международных стандартов для указателей, 
существуют четкие рекомендации, прописан-
ные в Модуле II пособия ЮНВТО «Руководство 
по туризму, доступному для всех: Принципы. 
Инструменты. Успешные практики». Тезисно 
они сводятся к следующему:

•	 Для указателей нужно использовать мато-
вые долговечные материалы, убедившись, 
что они хорошо освещаются.

•	 Нужно использовать единый дизайн на 
указателях в одном месте, чтобы не запу-
тать пользователя. 

•	 Соотносить высоту и размер указателя с 
предполагаемым расстоянием обзора. 

•	 Убедиться, что информация представле-
на контрастным цветом и на подходящем 
фоне. 

•	 Использовать стандартные символы, что-
бы информация однозначно воспринима-
лась как можно большим числом тури-
стов.

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма
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•	 Важную информацию нужно сопрово-
ждать понятными и простыми изображе-
ниями. 

•	 Где бы ни был расположен указатель, 
нужно убедиться, что информация на нем 
различима и понятна в любое время су-
ток и пору года. В доступе к указателю не 
должно быть препятствий. 

•	 Нужно рассмотреть возможность добав-
ления альтернативных форматов, таких 
как выпуклые буквы и шрифт Брайля, 
которые бы помогли в восприятии ин-
формации, или системы геолокации и 
смарт-навигации, облегчающие ориента-
цию в пространстве. 

ЮНВТО: Рекомендации по доступной информации в сфере туризма
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