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UKLJUČIVANJE OSOBA SA INVALIDITETOM  
U TURIZMU BOSNE I HERCEGOVINE

Uključivanje osoba sa invaliditetom tiče se odnosa 
između načina na koji ljudi neovisno o svojim 
sposobnostima funkcioniraju i sudjeluju u društvu. 
Kako bi se osigurala jednakost kroz cijeli spektar, 
svi ljudi moraju imati iste mogućnosti sudjelovanja 
u svim aspektima života u skladu sa svojim 
sposobnostima i željama. USAID projekat razvoja 
održivog turizma u Bosni i Hercegovini izradio 
je Plan i analizu inkluzije osoba sa invaliditetom 
u svrhu podizanja svijesti o potrebi proaktivnog 
uključivanja osoba sa invaliditetom u turističkoj 
industriji u Bosni i Hercegovini (BiH) i postavljanje 
jasnog i jezgrovitog akcionog plana za poboljšanje 
uključivanja i zastupljenosti organizacija i pojedinaca 
u turističkoj industriji BiH. 

Svijest i razumijevanje invaliditeta pomoći će da 
se poboljša prepoznavanje vještina i znanja koje 
posjeduju osobe sa invaliditetom i koje se traže u 
turističkoj industriji i drugim povezanim sektorima. 
Njegovanje ovih sposobnosti će dovesti do sticanja 
vrijednosti i statusa u pravnom položaju osoba 
sa invaliditetom u smislu relevantnih državnih, 
entitetskih i lokalnih zakona.

Planom uključivanja osoba sa invaliditetom 
utvrđen je jasan i sažet akcioni plan za inkluziju 
osoba sa invaliditetom u bosanskohercegovačkom 
turizmu, ali će također uticati na integraciju osoba 

sa invaliditetom na širem planu. Plan je izrađen 
s namjerom da se promijeni iskustvo osoba sa 
invaliditetom u turizmu u BiH, uz preporuke koje 
promoviraju participativnu integraciju. Za uspješnu 
implementaciju ovog plana potrebna je saradnja 
svih zainteresovanih strana, od vladinih institucija 
do partnera iz privatnog sektora i nevladinih 
organizacija koje rade u partnerstvu kako bi se 
ostvarili značajni rezultati.

Za potrebe Analize stanja i nedostataka, te Plana 
uključivanja osoba sa invaliditetom, provedeno 
istraživanje uključivalo je prikupljanje kvalitativnih i 
kvantitativnih podataka iz primarnih i sekundarnih 
izvora. Kvalitativni podaci korišteni su kao 
osnova za analizu i naknadne zaključke do kojih 
se došlo na temelju rezultata kvantitativnih 
podataka. Organizacionu anketu su popunile 
52 osobe iz 38 organizacija čija sjedišta se nalaze 
širom Republike Srpske (RS), Federacije Bosne i 
Hercegovine (FBiH) i Brčko Distrikta (BD), od kojih 
je 29 organizacija osoba sa invaliditetom (OOSI), 
sedam institucija te dva sportska kluba, dok je u 
istraživanju turističkog sektora anketirano 
ukupno 21 turističko preduzeće uključujući 
turističke agencije, hotele, privatna preduzeća i 
ugostiteljske objekte.



3

ANALIZA STANJA I NEDOSTATAKA 

U svrhu formiranja Plana uključivanja osoba s invaliditetom, prvo je provedena analiza stanja i 
nedostataka. Ključni zaključci strukturirani su na osnovu četiri stuba lanca vrijednosti turizma:

Pandemija COVID-19 imala je ogroman uticaj na zapošljavanje, opstanak 
poslovanja i ukupni ekonomski rast. Uprkos Konvenciji o pravima osoba sa 
invaliditetom, koju je Bosna i Hercegovina ratificirala 2010. godine, a koja 
zahtijeva da se osobama sa invaliditetom dostavljaju informacije namijenjene 
široj populaciji u pristupačnim oblicima i tehnologijama prikladnim za različite 
vrste invaliditeta, osobe s invaliditetom nisu imale jednak pristup informacijama 
tokom pandemije. Osim toga, pandemija je još više povećala pred-pandemijske 
barijere na tržištu rada za osobe s invaliditetom. 

Prilagođavanje okruženju nakon COVID-19: 
uključivanje osoba sa invaliditetom

Stubovi Poticajnog okruženja za konkurentnost i Ljudskog kapitala nalaze se u ravni s učešćem osoba sa 
invaliditetom u sektoru turizma na strani ponude u smislu vlasništva i zapošljavanja, dok stubovi Turističkih 
proizvoda i iskustava te Brendiranja destinacije i marketinga predstavljaju stranu potražnje sektora turizma, 
usmjerenu na osobe sa invaliditetom u svojstvu potrošača. 

1.	 Poticajno okruženje za konkurentnost 

2.	 Ljudski kapital

3.	 Turistički proizvodi i iskustva

4.	 Brendiranje destinacije i marketing

4 STUBA
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STUB 1
Poticajno okruženje za konkurentnost: Aktuelne politike i 
programi vlade kojima se pruža podrška uključivanju osoba  
sa invaliditetom 

ZAKLJUČAK 1: 
Podrška samozapošljavanju osoba sa invaliditetom nedovoljno je 
iskorištena ili neadekvatno raspoređena u dva entiteta, dok u Brčko 
Distriktu (BD) BiH uopće nije regulirana. Ipak, postoje poslovni 
subjekti u turističkim lancima vrijednosti i povezanim privrednim 
djelatnostima koji su u vlasništvu i zapošljavaju osobe sa invaliditetom. 

STUB 2 Ljudski kapital: Inkluzivno zapošljavanje i obrazovanje

ZAKLJUČAK 2: 

Zapošljavanje osoba sa invaliditetom u turizmu je ograničeno 
zbog niske informiranosti potencijalnih zaposlenih i poslodavaca, 
neadekvatnih obrazovnih usluga za osobe sa invaliditetom i 
nepristupačnih radnih mjesta.

ZAKLJUČAK 3: 
Postoji izražen nedostatak u pogledu uvođenja procesa integracije 
osoba sa invaliditetom u obrazovne programe usmjerene na turizam 
i ugostiteljstvo. 

STUBOVI
3 & 4

Turistički proizvodi i iskustva

Brendiranje i marketing: Pristupačnost turizma u BiH 

ZAKLJUČAK 4: 

Turistički proizvodi i iskustva u BiH nisu dostupni turistima sa 
invaliditetom, a samo polovina ispitanika iz turističkog sektora 
smatra da bi se od poslodavaca u sektoru turizma trebalo zahtijevati 
da osiguraju pristupačnost.
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PREPORUKE ZA UKLJUČIVANJE OSOBA SA 
INVALIDITETOM U TURISTIČKOM SEKTORU

Kako bi se pomoglo nastojanjima BiH kao zemlje koja pokazuje svoju predanost turizmu pristupačnom 
za sve, u nastavku su date preporuke za intervencije u turističkoj industriji BiH.

Ključni akteri na koje su usmjerene ove preporuke su javne i vladine institucije, organizacije koje 
predstavljaju osobe sa invaliditetom, privatni sektor, škole i centri za obuku. Preporuke su organizirane 
prema četiri stuba turističkog lanca vrijednosti, te direktno adresiraju nalaze Analize.

STUB 1 Poticajno okruženje za konkurentnost: Aktuelne politike i programi 
vlade kojima se pruža podrška uključivanju osoba sa invaliditetom 

PREPORUKA 1	

•	 Prikupiti i sistematizovati informacija o oblicima podrške u (samo)zapošljavanju i prezentovati 
informacija u jednostavnom obliku pristupačnom za osobe s različitim vrstama invaliditeta.

•	 Prilagoditi alate za razvoj turističkog poslovanja osobama s različitim vrstama invaliditeta.

•	 Usmjeriti informacije prema osobama sa invaliditetom i njihovim porodicama putem OOSI-a, 
centara za socijalni rad i zavoda za zapošljavanje.

•	 Pružiti prilagođenu tehničku pomoć.
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PREPORUKA 2.1	

•	 Unaprijediti zakonska rješenja, posebno ona koja se odnose na profesionalnu rehabilitaciju i 
mogućnosti zapošljavanja osoba sa invaliditetom i povezanim sistemom kvota. 

•	 Uskladiti strategije razvoja turizma na entitetskom nivou sa potrebom za boljim pristupom 
zapošljavanju za osobe sa invaliditetom, uključujući i onu koja se odnosi na mogućnosti 
obrazovanja.

PREPORUKA 2.2	

•	 Smanjiti pristranosti, predrasude i stereotipe u društvu kroz unapređenje institucionalne 
zaštite osoba sa invaliditetom od diskriminacije.

•	 Unaprijediti sistematsku zaštitu kroz zakonodavstvo i podizanje svijesti o pravima i 
mogućnostima osoba sa invaliditetom.

•	 Povećati samopouzdanje osoba sa invaliditetom kroz obrazovanje i zapošljavanje.

STUB 2 Ljudski kapital: Inkluzivno zapošljavanje i obrazovanje

PREPORUKA 2.3	

•	 Pružiti dva oblika ciljane obuke koja bi bila korisna osobama sa invaliditetom s ciljem povećanja 
njihove zapošljivosti u sektoru turizma: 1) ugostiteljske vještine i 2) specijalizirane vještine za 
sticanje kvalifikacija za određene radna mjesta u ovom sektoru. 

PREPORUKA 2.4	

•	 Uvesti programe traženja poslova za osobe s invaliditetom kroz Centre za profesionalnu 
rehabilitaciju u i saradnju sa akterima u bh. sektoru turizma. 

PREPORUKA 2.5	

•	 Centri za profesionalnu rehabilitaciju i OOSI-i bi trebali sarađivati s preduzećima s ciljem 
prilagođavanja svojih procesa osposobljavanja – kako u smislu prilagođavanja uputstava i 
procesa specifičnim potrebama osoba sa invaliditetom, tako i u smislu educiranja poslodavaca i 
rukovodilaca o suzbijanju diskriminacije i stereotipa.

•	 Centri mogu sarađivati s vladom na provođenju kampanja podizanja svijesti kojima se ističu 
prednosti zapošljavanja osoba sa invaliditetom u turističkim preduzećima.

PREPORUKA 2.6	

•	 Izvršiti procjenu izvođenja nastavnog plana i programa kako bi se osiguralo da je ono 
pristupačno učenicima i studentima sa invaliditetom, primjenjujući načela univerzalnog dizajna 
na učenje i identificirane ciljne vještine i radna mjesta za koje postoji potražnja u privatnom 
sektoru.
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STUB 3 Turistički proizvodi i iskustva

PREPORUKA 3.1	

•	 Pružanje visokokvalitetnih turističkih usluga obuhvata smještaj, restoranske i ugostiteljske 
usluge, sportske aktivnosti, turoperatore, turističke informacije i prijevoz. Da bi uslužna 
područja odgovorila na specifične zahtjeve pristupa raznolike grupe potrošača, zaposleni 
u turizmu i ugostiteljstvu moraju posjedovati stručne vještine koje prevazilaze osnovne 
vještine stručnog usavršavanja.

•	 Povećanje nivoa osjetljivosti i svijesti o preprekama koje su prisutne u turističkoj industriji 
pomoći će da se umanje njihovi efekti. 

PREPORUKA 3.2	

•	 Izrada Vodiča raščlanjenog po vrstama turističkih i ugostiteljskih usluga sa jasnim 
preporukama za kratkoročna i dugoročna poboljšanja. 

•	 Vodič bi trebao biti popraćen kampanjom podizanja svijesti kako bi se privatnom sektoru 
pružila podrška u pogledu razumijevanja društvenih i ekonomskih koristi od poboljšanja, 
uključujući brendiranje BiH kao turističke destinacije koja je pristupačna za ovaj segment 
putovanja. 

PREPORUKA 3.3	

•	 Definisanje koraka koje centri mogu poduzeti kako bi poboljšali pristup i iskustvo 
turistima sa invaliditetom prilikom traženja informacija o turističkim ponudama u BiH.

•	 U sektoru turizma i ugostiteljstva treba poticati obuku javnih službenika za komunikaciju 
na znakovnom jeziku i njihovo raspoređivanje na različite uslužne šaltere. 

•	 Unaprijediti sistem za slanje prevodilaca osobama sa invaliditetom.

•	 Na svim filmovima, audio vodičima i javnim oglasima treba postaviti titlove za osobe 
oštećenog sluha.

•	 Procjena pristupačnosti samog centra korištenjem dijagnostičkih kontrolnih lista.
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STUB 4 Brendiranje i marketing: Pristupačnost bh. turizma 

PREPORUKA 4.1	

•	 Turistički pružatelji usluga i servisi za pružanje informacija ne bi trebali nuditi samo 
informacije o proizvodima i iskustvima, već i osigurati da prezentirani sadržaj uključuje 
aktuelne i tačne informacije o dostupnom smještaju koji zadovoljava potrebe 
pristupačnosti. 

•	 Ako se implementiraju odvojeno, turistička udruženja bi trebala sarađivati s preduzećima 
na pružanju konsultantskih usluga o unaprjeđenju usluga rezervacije i web stranice.

PREPORUKA 4.2	

•	 Kako bi pružili podršku sadašnjim i budućim potrošačima da razumiju koncept 
pristupačne destinacije ili usluge u BiH, interesne strane u turizmu trebale bi sarađivati 
na međunarodnoj i domaćoj marketinškoj kampanji. Kampanja bi trebala biti osmišljena 
da predstavi pristupačne destinacije i potrošačke preporuke. Podaci prikupljeni za 
osmišljavanje kampanje mogu poslužiti u povezane marketinške svrhe za povećanje svijesti 
o pristupačnim destinacijama i uslugama.
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AKCIONI PLAN UKLJUČIVANJA OSOBA  
SA INVALIDITETOM ZA NAPREDOVANJE

U Planu uključivanja osoba sa invaliditetom detaljnije su obrađene sve inicijative u smislu predloženih 
nadležnih tijela i partnera za podršku, vremenskog okvira i očekivanih rezultata.

Cilj Plana uključivanja osoba sa invaliditetom je osigurati korake za potpunu provedbu UN-ove Konvencije 
o pravima osoba s invaliditetom i Opcionalnog protokola u sektoru turizma u BiH jačanjem načela inkluzije 
i pristupa koji su u osnovi turizma za sve.

STUB 1

INICIJATIVA 1.1. 

Provedbene 
aktivnosti

Nadležni  
organi(i)

Pružanje tehničke pomoći i podizanje nivoa informiranosti osoba sa 
invaliditetom i njihovih porodica u pogledu pristupa mogućnostima 
samozapošljavanja, zapošljavanja, te mogućnostima društvenog 
preduzetništva u vezi sa novonastalim potrebama i trendovima na 
turističkom tržištu.

•	 Entitetska ministarstva rada i socijalne politike

•	 Entitetski fondovi za profesionalnu rehabilitaciju osoba 
sa invaliditetom

•	 Ministarstva turizma

Ilustrativna  
tijela za podršku

•	 Organizacije osoba sa invaliditetom (OOSIs)

•	 Turističke organizacije

•	 USAID Turizam

Rezultat

Podignuta svijest o raspoloživim mogućnostima (samo)zapošljavanja, 
a u najboljem slučaju, povećan nivo apsorpcije sredstava za 
zapošljavanje, samozapošljavanje osoba sa invaliditetom i/ili za 
preduzeća u vlasništvu osoba sa invaliditetom u turizmu i srodnim 
djelatnostima.

PLAN UKLJUČIVANJA OSOBA 
SA INVALIDITETOM:
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STUB 2

INICIJATIVA 2.1. 

Provedbene 
aktivnosti

Nadležni  
organi(i)

Uskladiti pravni okvir koji se odnosi na profesionalnu rehabilitaciju 
i mogućnosti zapošljavanja osoba sa invaliditetom.

•	 Entitetska ministarstva rada i socijalne politike

•	 Entitetski fondovi za profesionalnu rehabilitaciju osoba sa 
invaliditetom

Ilustrativna  
tijela za podršku

•	 OOSIs

•	 Turističke organizacije

Rezultat
Unaprijeđena i usklađena zakonska rješenja u oba entiteta koja se 
odnose na profesionalnu rehabilitaciju i mogućnosti zapošljavanja 
osoba sa invaliditetom.

INICIJATIVA 2.2. 

Provedbene 
aktivnosti

Nadležni  
organi(i)

Izraditi smjernice za nadležne državne organe za jačanje 
vertikalne povezanosti stručnog obrazovanja i osposobljavanja 
(zakon i smjernice), zakon o turizmu i zakone koji se odnose na 
osposobljavanje i zapošljavanje osoba sa invaliditetom. 

•	 Ministarstvo obrazovanja na kantonalnom i entitetskom nivou

•	 OOSIs

Ilustrativna  
tijela za podršku

•	 Turističke zajednice na kantonalnom i entitetskom nivou 

•	 Univerziteti, srednje škole i centri za stručno 
osposobljavanje 

Rezultat Povećana svijest o pravima i mogućnostima osoba sa invaliditetom.
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INICIJATIVA 2.3.

Provedbene 
aktivnosti

Nadležni  
organi(i)

Omogućiti ciljanu obuku osobama sa invaliditetom o vještinama 
pružanja korisničkih usluga i specijaliziranim vještinama u okviru 
ove djelatnosti.

•	 Pružatelj usluga i/ili centri za profesionalnu rehabilitaciju

•	 Centri za stručno osposobljavanje 

Ilustrativna  
tijela za podršku

•	 Centri za obuku 

•	 Entitetski fondovi za profesionalnu rehabilitaciju osoba 
sa invaliditetom

•	 USAID Turizam

Rezultat
Poboljšane mogućnosti obuke za osobe sa invaliditetom koje traže 
zaposlenje u sektoru turizma kako bi se povećala zaposlenost.

INICIJATIVA 2.4.

Provedbene 
aktivnosti

Nadležni  
organi(i)

Uvesti programe traženja poslova za osobe s invaliditetom.

•	 Agencije za zapošljavanje 

•	 Centri za profesionalnu rehabilitaciju

Ilustrativna  
tijela za podršku

•	 OOSI

•	 Privatni sektor

Rezultat
Povećana povezanost između aktera zapošljavanja u cilju 
promoviranja zapošljavanja osoba sa invaliditetom.
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INICIJATIVA 2.5.

Provedbene 
aktivnosti

Nadležni  
organi(i)

Promovirati inkluzivno i sigurno radno okruženje za osobe sa 
invaliditetom u turizmu.

•	 Centri za profesionalnu rehabilitaciju

•	 OOSIs

Ilustrativna  
tijela za podršku

•	 Privatni sektor

•	 USAID Turizam

Rezultat
Povećana svijest poslodavaca o prednostima zapošljavanja radnika 
sa invaliditetom, te prilagođeni procesi obuke.

INICIJATIVA 2.6.

Provedbene 
aktivnosti

Nadležni  
organi(i)

Ugraditi principe pristupačnog turizma u formalno obrazovanje 
revidiranjem nastavnih planova i programa u oblasti turizma u 
školama i na univerzitetima.

•	 Ministarstva obrazovanja, nauke i turizma

•	 Univerziteti i škole

Ilustrativna  
tijela za podršku

•	 OOSIs

•	 Privatni sektor

Rezultat
Načela pristupačnog turizma integrirana u nastavne planove i 
programe, čime se poboljšava pristupačnosti formalnog obrazovanja 
učenicima/studentima sa invaliditetom. 
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STUB 3

INICIJATIVA 3.1. 

Provedbene 
aktivnosti

Nadležni  
organi(i)

Osigurati obuku o pristupačnosti za zaposlene u turizmu putem 
online platforme kako bi se povećao nivo pristupačnosti turističkih 
destinacija u BiH za potrošače s invaliditetom.

•	 Turistička udruženja

•	 Centri za profesionalnu rehabilitaciju

Ilustrativna  
tijela za podršku

•	 Centri za obuku 

•	 Pružatelji usluga poput ProReHa

•	 OOSIs

Rezultat
Povećano znanje i vještine turističkog osoblja za obraćanje 
korisnicima s invaliditetom u različitim okolnostima i s različitim 
potrebama.

INICIJATIVA 3.2. 

Provedbene 
aktivnosti

Nadležni  
organi(i)

Izraditi vodič o preporukama za pristupačnost u cilju unapređenja 
turističkih destinacija i usluga 

•	 Turistička udruženja 

•	 OOSIs

Ilustrativna  
tijela za podršku •	 USAID Turizam

Rezultat

Poboljšana svijest o tome kako proizvode i iskustva učiniti 
dostupnijima u privatnom sektoru turističkih pružatelja usluga, što 
rezultira povećanjem prihvatanja ponuda od strane potrošača s 
invaliditetom. 
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INICIJATIVA 3.3. 

Provedbene 
aktivnosti

Nadležni  
organi(i)

Poboljšati pristupačnost turističkih informativnih centara kako 
bi se poboljšalo iskustvo turista i pristup domaćim turističkim 
proizvodima i informacijama.

•	 Turistički informativni centri (javni)

Ilustrativna  
tijela za podršku

•	 Pružatelji obuke 

•	 USAID Turizam

Rezultat

Povećana svijest turističkih informativnih centara o tome kako 
poboljšati pristup informacijama za osobe s invaliditetom iz 
turističkih informativnih centara o bh. proizvodima i iskustvima, uz 
očekivano povećanje potrošnje.
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STUB 4

INICIJATIVA 4.1

Provedbene 
aktivnosti

Nadležni  
organi(i)

Dizajniranje usluga rezervacije i turističke web stranice u 
cilju postizanja veće pristupačnosti.

•	 Privatni sektor

Ilustrativna  
tijela za podršku

•	 Turistička udruženja

•	 OOSIs

•	 Pružatelji usluga IT-a

Rezultat

Povećano korištenje web stranice i kasnijih rezervacija ili pozitivne 
povratne informacije od osoba sa invaliditetom na osnovu 
poboljšanog pristupa informacijama na web stranici, odnosno 
poboljšanog pristupa uslugama.

INICIJATIVA 4.2. 

Provedbene 
aktivnosti

Nadležni  
organi(i)

Podići svijest o pristupačnim destinacijama ili uslugama u BiH kroz 
marketinšku kampanju

•	 Turistička udruženja

Ilustrativna  
tijela za podršku

•	 Privatni sektor ( turizam, kreativne industrije)

•	 USAID Turizam

Povećana svijest domaćih i međunarodnih turista o dostupnijim 
proizvodima i iskustvima u BiH, o važnosti načela inkluzije u cjelini 
i opredijeljenosti BiH za inkluzivni turizam za sve.

Rezultat
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Iako se industrija suočava sa nizom nedostataka u pružanju prilika za zapošljavanje osoba sa invaliditetom, 
i dalje postoji mogućnost prevladavanja ovih izazova kroz bolju saradnju između vlade, predstavnika 
turističkog sektora i OOSI-a. Kako bi ova saradnja bila u potpunosti efikasna, izazovi u vezi sa inkluzijom 
osoba sa invaliditetom moraju se rješavati na precizan, ciljani način, kao što su specijalizirana obuka i 
programi zapošljavanja.

BiH u cjelini treba izvršiti reformu mjera politike i poboljšati okruženje kako bi se omogućila bolja 
integracija osoba sa invaliditetom. Partnerstvo sa osobama s invaliditetom, OOSI-ma, državnim 
službenicima i predstavnicima sektora turizma može biti pokretač promjena kroz prihvatanje modela 
„Turizam za sve“ u BiH. 

Za detaljnije objašnjenje i informacije o uključivanje osoba s invaliditetom u turizmu Bosne i Hercegovine 
pogledajte cijeli izvještaj „Plan uključivanja osoba s invaliditetom u bh. turizmu“.



@turizambih.ba @turizambih.ba @turizambih#USAID Turizam USAID Turizam


