TURIZAM DOSTUPAN SVIMA - OSI

POTENCIJALI
PRISTUPACNOG TURIZMA




Nositelj projekta

%Ef

DIOPTER

STVOREND LUCILETE

Parineri projekta

< -
J.ﬁ L

STUD

b L

e
LIBAR

T

F .

0k
- e
= PURDPSKE S TEUCTURN [ et
% | s
P e

Cirooasi ==l 1 IR ST B | PO DeIrL
d by ey, Berricrews LT

-

Projekt je sufinancirala Europska unija iz Europskog socijalnog fonda.
Sadrzaj publikacije isklju¢iva je odgovornost Diopter - otvorenog uéilista.

SADRZA)

Sto je pristupaéni turizam?

Obiljezja pristupaénog turizma
Pravilan pristup gostima s invaliditetom
Profiliranje i segmentiranje trzidta
Primjeri dobre prakse

Primjeri za hotelijere

Primjeri za iznajmljivace

Primjeri za ugostitelje

Primjeri za prijevoznike

UPITNIK

]

12

12

13

14

15

16



Sto je pristupaéni turizam?

Cesto smo svjedoci opéenitih izjava o temi pristupagnog
turizma (engl. Accessible tourism) sa stajalidta pojedinaca il
institucija koji djeluju u sektoru turizma, kako u nasoj zemlji
tako u svijetu. lako se pristupaéni turizam &ini svima razumljiv
i prihvatljiv, mnogi mu pristupaju povrino i naprecac, najéesce
zbog pogresne i vrlo ograni¢avajuée pretpostavke o ciljanim
skupinama kojima je potreban.

O pristupaénom turizmu se obi¢no govori kao o turizmu za
osobe s invaliditetom (kratica OSI), $to je vrlo $tetno za pravi
razvoj ove najsveobuhvatnije od svih vrsta turizma. Stoga se
vratimo korak unatrag radi pravilnog i preciznog utvrdivanja
principa pristupaénog turizma kako bismo svi zajedno
kontinuirano uzivali visestruke koristi koje takav turizam

uistinu pruza.
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lako su OSI doista primarna ciljana skupina pristupaénog
turizma, temelj stvaranja prikladnih preduvjeta za njegov
razvoj moraju biti sveobuhvatnost, ukljucivost i odrzivost,
a ne tek sporadi€¢ne pogodnosti za turiste s invaliditetom.
Nasrecu, to je ve¢ odavno prepoznala Svjetska turisticka
organizacija Ujedinjenih naroda koja pristupaéni turizam
odreduje kao sredi3nji element svakog odgovornog i odrzivog

turizma, jednako kao i imperativ ljudskih prava i izuzetnu

ﬁ

poslovnu priliku, koja ne koristi
samo OSI| nego bag svima.

Zbog toga ne treba ¢uditi
sto se na najrazvijenijim
trzistima pristupaénog turizma,
poput EU-a, UK-a i SAD-q, na
pristupaénom turizmu zaraduje
i nekoliko desetaka milijardi
eura godidnje. Primjerice, u
Engleskoj se jo$ prije 6-7 godina
samo na nocenja s pristupacnim
sadriajima godisnje trosilo
nekoliko milijardi funti, dok
su same OSI| u SAD-u trogile

dvadesetak milijardi dolara

godi$nje na svojim putovanjima.

Izrazito receptivne mediteranske zemlje, poput ltalije,
Spanjolske i Portugala, takoder ve¢ godinama nude brojne
pristupaéne usluge i sadrZaje, a njihova drzavna i lokalna
tijela vode ra¢una o visokoj razini pristupaénosti cjelokupne
infrastrukture. Mnogi stoga vide svoje prilike u razumnoj
prilagodbi smjestaja, prijevoza i ugostiteljskih objekatq,
neprestano prosirujuéi lepezu pristupaénih usluga. Imanja



tako postaju dobrodosle pristupaéne oaze i alternativa
hotelskom smje$taju; maniji prijevoznici nude personalizirane
taksi-usluge i izlete na popularna odredista; ugostitelji
organiziraju tematske veéeri za sportade s invaliditetom i
udruge OSI; a domisljati poduzetnici iznova dokazuju da nije
toliko tesko organizirati letove balonom, zip-line, paragliding,
pa i bungee jumping za osobe u invalidskim kolicima.

Svih vrsta invaliditeta je
nevidljivo ili tesko zamjetno

Ukupne svjetske populacije
¢ine osobe s invaliditetom

Osoba s invaliditetom
redovito putuje

Obiljezja
pristupacnog
turizma

Vaino je znati da je 70
% svih vrsta invaliditeta
nevidljivo ili tesko zamjetno.
OSIl ¢&ine najmanije 15 %
ukupne svjetske populacije,
odnosno 1,2 milijarde ljudi,
a 30 % ih redovito putuje.
Takvi se turisti, ako su
zadovoljni, vrlo &esto vraéaju
na provjerena odrediitq,
u pravilu trose vise zbog
objektivnih okolnosti i gotovo
uvijek putuju u pratnji barem
jedne do dvije osobe. Usto
nerijetko izbjegavaju velike
guZve na vrhuncu sezone i
time postaju jo3 zanimljivija
ciljana skupina za sve koji se
bave turizmom.

Dakle, OSI su neosporno
polazidna to¢ka i primarna
ciljana skupina pristupaénog
turizma, no niposto ne
smijemo zaboraviti da
pristupaéni turizam nije i ne
smije biti samo turizam za
OSl i njihove obitelji, nego da



mu je kljuéna svrha da bude Jedino takvim
pristupom pristupaéni turizam moze biti uistinu odrZiv i vrlo
unosan, pa treba ustrajati u isticanju te &injenice.

Pristupaéni turizam posebice je vaZan i za stariju
populaciju (najve¢u sekundarnu ciljanu skupinu), za obitelji s
djecom u kolicima (i uopée manjom djecom), za privremeno
onesposobljene, za pretile osobe i osobe s prekomjernom
teZinom, za osobe s posebnim zdravstvenim, prehrambenim ili
sli¢nim potrebama, to jest za sve one koji iz bilo kojih razloga

imaju izrazeniju potrebu za pristupaénoséu.

Neosporno je da svaka vrsta turizma moze biti pristupaéni
turizam, pa tako moZemo imati vjerski, kulturni, povijesni i
gastro pristupaéni turizam, jednako kao sportski i pustolovni
pristupaéni turizam. Takoder treba osvijestiti razlike

izmedu socijalnog i zdravstvenog turizma, koji se tek rubno
preklapaju s odredenim segmentima pristupaénog turizma,
no mogu imati elemente pristupaénosti. Pojednostavljeno,
mozemo reéi da je pristupaéni turizam jednako turizam

za OSI prosjeénih primanja kao za slavne ljude poput
Andree Bocellija, Franka Williamsa, Stephena Hawkinga

ili Michaela ). Foxa. Poznati influenceri poput navedenih

, dodatni su zamasnjak pristupaénog turizma
jer mijenjaju percepciju o potencijalnim klijentima, privlace
brojne nove goste i generiraju prihod svim dionicima
turizma, kako pristupaénog turizma tako turizma opéenito.
Neosporno je koliko dolasci takvih utjecajnih gostiju znace
za promociju turisti¢kih odredista, pa svakako treba teziti
razumnoj prilagodbi usluga i sadrzaja i radi takvih prilika za

unapredenjem turisticke ponude.




Pravilan pristup gostima s invaliditetom

» Educirajte se o potrebama svojih gostiju i upoznajte s

pravilnom terminologijom

* Promisljajte, ne uzimajte stvari zdravo za gotovo i ni$ta ne
prepustajte slué¢aju

+ Budite spremni na kompromise i improvizaciju na svakom
koraku zbog raznih otegotnih okolnosti

» Pribjegavajte jednostavnim i povoljnim rje$enjima razumne
prilagodbe

+ Nastojite osigurati da vas se uvijek dobro vidi i ¢uje

* Ne zaboravite da svi gosti s invaliditetom ne trebaju iste
stvari, ¢ak i kad imaju isti invaliditet

» Pristupajte svakom gostu individualno i ne usporedujte
nikoga s rodacima, prijateljima ili poznanicima u slicnom
stanju

* Ne obracajte se pratiocima ako je poruka upuéena gostu s
invaliditetom

« Opustite se i ne pretjerujte ni s ozbiljnod¢u ni sa salama

» lzbjegavaijte stereotipe, laskanja i saZalijevanja pod svaku
cijenu

* Ne ustruéavaijte se koristiti uobi¢ajene rijeéi i izraze, poput
glagola ,hodati’, ,tréati”, ,vidjeti’, .gledati”, ,cuti”, ,slusati” i
sli¢nih

» lzbjegavajte zapitkivati goste o njihovom invaliditetu

» Suzdrzite se od ispitivanja o pomagalima kojima se gosti s
invaliditetom sluze

* Nije uputno pomicati ni dodirivati kolica, $take ili bilo koje
drugo pomagalo bez dopustenja

Obavijestite goste o svim dostupnim pomagalima na
lokaciji

Ne docirajte, podilazite i preispitujte odluke gostiju ni u
kojem sluc¢aju

Diskretno ponudite pomo¢, no pritom niposto ne navaljujte
i ne dosadujte

Nastojite stalno odrzavati ravnotezu izmedu potreba
skupina i pojedinaca

Zadrzite autoritet i nemojte gubiti prisebnost ni u kakvim

okolnostima

Ne zazirite od konstruktivnih kritika, nego ih iskoristite za

osobno usavriavanije

Nastojite udovoljiti razumnim molbama i zahtjevima, no
ne i hirovima neugodnih pojedinaca

Ne pretjerujte s cijenama usluga, no svakako vrednujte
svoje dodatno vrijeme i zalaganje

Um je poput padobrana.

Ne funkcionira ako nije otvoren.




Profiliranje i segmentiranje trzista

Brojne su razlike unutar pojedinih kategorija i potkategorija
invaliditeta, koje shodno tomu zahtijevaju specifi¢ne
prilagodbe. Stoga se educirajte barem o osnovnim
vrstama invaliditeta i doznajte $to vise o potrebama vasih
potencijalnih gostiju. Znajte da se pristupaénost kod nekih
skupina OSI| moze znatno lakse i povoljnije provesti nego
kod nekih drugih. Primjerice, prilagodba sadrzaja za osobe s
osjetilnim o3teéenjima &esto je jednostavnija i zahtijeva manja
ulaganja nego kod tjelesnih o3tec¢enja, a brojni dionici turizma
cesto toga nisu svjesni.

Najveée ciljane skupine:

Osobe u invalidskim kolicima
Osobe s tjelesnim o3tec¢enjima
Osobe s oste¢enjima vida
Osobe s oste¢enjima sluha
Osobe s visestrukim ostecenjima
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Osobe s kognitivnim, neurorazvojnim i intelektualnim
tesko¢ama

7. Osobe s psihickim tesko¢ama i poremeéajima ponasanja
8. Osobe s organskim i psihosomatskim smetnjama

9. Osobe s priviemenim ozljedama

10. Osobe s prekomjernom tezinom i pretilod¢u

11. Osobe starije Zivotne dobi i umirovljenici

12. Obitelji s malom djecom (osobito u kolicima)



Primjeri dobre prakse

Pristupaéni turizam uvijek treba teZiti univerzalnosti,
inkluzivnosti, jednostavnosti i povoljnosti razumne prilagodbe,
razli¢itim okruZenjima. Brojni primjeri diljem svijeta pokazuju
da bogatstvo, razvijenost i urbanost odredista ne znaé¢e mnogo
za pristupaénost bez promisljanja i domisljatosti. Stoga se u
pristupaénom turizmuu svaki put zapitajte kako je najbolje i
najlakse ukloniti zapreke i nadoknaditi postoje¢e nedostatke sa

$to manje ulaganja.

Primjeri za hotelijere

Pri uredenju hotela nastojite voditi ra¢una o gostima raznih
potreba da naknadno ne morate prilagodavati brojne usluge i
sadriaje. Postavite primjerene pristupne kosine, taktilne staze
i oznake i poravnajte sve pragove. Prosirite i opremite sobe i
kupaonice. Spustite dijelove recepcija, vjesalice, uti¢nice, tipke,
prekidace i $pijunke na sjede¢u razinu. Odignite krevete od
poda i uklonite pregrade pod stolovima. Postavite zvuéna
navodenja u dizalima, indukcijske petlje na recepcijama
i vibracijske uredaje po sobama. Nabavite aplikacije,
audiovizualna pomagala i pomagala za kretanje. Educirajte
osoblje o razli¢itim potrebama gostiju i pripremite se za moguce
nepredvidene okolnosti i pravilan pristup rje$avanju problema.
Za primjer, Scandic Hotels, vrlo uspjesni lanac hotela s 280
objekata i 58 tisu¢a smjestajnih jedinica, svoje standarde
pristupaénosti razraduje u ¢ak 159 tocakal

Primjeri za iznajmljivace

Pri uredenju smjestaja koji
iznajmljujete vodite se naéelima
jednostavnosti i sveobuhvatnosti.
Nemojte se upustati u veca
ulaganja ako se prethodno niste
vrlo dobro upoznali s osnovama
pristupaénog turizma, kao i
pristupadnosti opéenito. Proudite
dostupna prijenosna i montaina
pomagala kojima mozete poboljsati
pristupaénost svog prostora i
svakako uklonite ili premostite
pragove i druge zapreke.
Primjerice, mozete nabaviti
drvene ili aluminijske kosine,
$ine na razvladenje, nastavke
za zahodske 3koljke, rukohvate
i daske za transfere iz kreveta i
kada u invalidska kolica. Takoder
se moZete usredotoditi na potrebe
gostiju s osjetilnim o3te¢enjima
i postaviti taktilne orijentire,
asistivne uredaje i aplikacije.
Najvaznije je da se educirate i
promisljate o potrebama svojih
potencijalnih gostiju kako biste
sa $to vise osobnog pristupa i $to
manje ulaganja ostvarili $to vecu
razumnu prilagodbu.




Primjeri za ugostitelje

Povrsina ugostiteljskog prostora nedvojbeno utjece
na vase sveukupno poslovanje, no i u manjim objektima
mozete znatno pobolj$ati osnovnu pristupaénost. Premostite
stepenice i pragove jednostavnim kosinama i ne zaboravite
da ¢e vecina vasih gostiju kad-tad zatrebati zahod. Stoga
ga mozete prosiriti, preurediti i opremiti tako da bude
funkcionalniji i pristupaéniji svima. Obratite pozornost na
visinu vaseg 3anka, vasih stolova i stolaca. Spustite ih ili
podignite prema potrebi na sjedec¢u visinu i oslobodite prostor
za noge da im svi mogu nesmetano prici. Obuéite osoblje
pravilnom pristupu OSI. Takoder, vodite raéuna o primjerenoj
rasvjeti i akustici prostora, o lako ¢&itljivim oznakama i
jelovnicima, kao i o organskim i psihosomatskim potrebama
nekih skupina potencijalnih gostiju.

Primjeri za prijevoznike

Bilo da pruzate usluge prijevoza vozilom, plovilom ili
letjelicom, prilagodite i nadogradite vage prijevozno sredstvo
tako da svakoga moZete prevesti. Nabavite ukrcajne
rampe, podne sigurnosne pojaseve za invalidska kolica i
nosiljke za odrasle. Prosirite unutrasnjost vozila, povecajte
kapacitete putnika i poboljsajte opéu funkcionalnost. Oprezno
rukujte dodatnom opremom i brizno prilazite putnicima s
invaliditetom, &vrsto ih pridrzavaju¢i kod ulaska i izlaska iz
vozila. Koristite parkiralisna mjesta za OSI kada ih prevozite
i izbjegavajte nagla zaustavljanja, osobito na autocestama,
pred zaprekama i semaforima.
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UPITNIK

Rijesite ovaj kratki upitnik bez i¢ije pomo¢i i pritom zapisujte
odgovore.

Zbrajanjem toénih odgovora na kraju stranice (toéno: 1 bod
/ netoéno: O bodova) otkrijte koliko doista znate o PT-u
ocjenama od 1 do 5.

1. A - lakse je pronadi pristupaéni smjestaj na nepoznatom
odredidtu / B - lak3e je pronadi pristupaéni prijevoz na
nepoznatom odredistu

2. A - lakse je organizirati pristupaénu plovidbu brodom / B
- lak3e je organizirati pristupaéni let balonom

3. A - lakse je organizirati pristupaéni paragliding / B -
lakse je organizirati pristupaéno ronjenje

4. A - laks3e je organizirati pristupaénu turu sredistem grada
/ B - lak3e je organizirati pristupaéni safari

5. A - lakse je pronadi pristupaéni zahod u restoranu / B -
lakse je pronaci pristupaéni zahod u nacionalnom parku

6. A - bolje je koristiti podizne platforme / B - bolje je
koristiti pristupne kosine

7. A - bolje je istraziti pristupaénost odredidta upitom
lokalnoj turisti¢ckoj zajednici / B - bolje je istraziti
pristupacnost odredista upitom lokalnoj udruzi osoba s
invaliditetom

8. A - bolje je istraZiti pristupaénost smjestaja na uglednim
internetskim portalima / B - bolje je istraziti pristupacénost
smjestaja upitom lokalnoj turisti¢koj zajednici

9. A - bolje je potraziti pristupaéni ugostiteljski objekt uz
rivu / B - bolje je potraZiti pristupaéni ugostiteljski objekt
u trgovac¢kom centru

10. A - bolje je imati vodi¢a obuéenog za pristupaéni
turizam na nepristupaénoj turi / B - bolje je imati vodi¢a
neobudenog za pristupaéni turizam na pristupaénoj turi

1. A - vainije je imati izbor veéeg broja hotela s manjim
brojem pristupaénih soba / B - vaznije je imati izbor
manjeg broja hotela s ve¢im brojem pristupaénih soba

12. A - vainije je imati kontakt lokalne udruge osoba s
invaliditetom / B - vaZnije je imati kontakt lokalnog
pruzatelja usluga pristupaénog turizma

13. A - vaznije je imati sve pristupaéne usluge i sadrzaje / B -
vaznije je imati osoblje pravilno educirano o pristupaénosti

14. A - vainije je organizirati pristupaénu turu za skupinu
turista s invaliditetom / B - vaznije je organizirati
pristupaénu turu za opéu skupinu turista

15. A - vaznije je imati informacije o pristupaénosti odredista
/ B - vaZnije je prepoznati razinu pristupaénosti odredista

Ocjene:
1 - 3 nedovoljan | 4 - 6 dovoljan | 7 - 9 dobar | 10 - 12 vrlo dobar | 13 - 15 odli¢an

Toéni odgovori:
lakse je (A, B, A, B, B) | bolje je (B, B, B, B, A) | vaznije je (B, B, B, B, B)
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