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Uvod

Americka agencija za medunarodni razvoj
(USAID) 2020. godine je u Bosni i Hercegovini
pokrenula petogodisnji projekt pod nazivom
Razvoj odrzivog turizma u Bosni i Hercegovini
(Turizam). Cilj USAID-ovog projekta Turizam
je ubrzati ekonomski rast u sektoru
turizma, dovesti do povecanja mogucnosti
zaposljavanja te osigurati odrzive prihode za
pojedince i preduzeéa povezana s turizmmom,
ukljuCujuci i pitanja rodne ravnopravnosti i
socijalne ukljucenosti.

Kako je u ukupnom broju korisnika usluga
u turizmu znacajan procent osoba s
invaliditetom | kako je ukljuCivanje osoba
s invaliditetom korisno ne samo za njih
vec i za turisticku industriju, u okviru ovog
projekta izraden je Plan ukljuc¢ivanja osoba
s invaliditetom' u turisticki sektor Bosne
i Hercegovine. Plan je izraden na osnovu
Analize stanja i nedostataka koja je pokazala
znacajne izazove u oblasti pristupacnosti i
inkluzivnosti u turisti¢koj industriji BiH. Stoga
je Plan ukljucivanja osoba s invaliditetom
usmjeren, izmedu ostalog, na unapredenje
univerzalnog dizajna turistickinh proizvoda i
iskustava, kako bi se poboljsala sveukupna
pristupacnost BiH kao turistiCke destinacije,
te unapredenje poticajnog okruzenja za
konkurentnost kroz poboljsanje ukljucivanja

TURIZAM
28\/Q/

osoba s invaliditetom kao zaposlenika i
preduzetnika u sektoru turizma. U izradi
Vodic¢a konsultovana su relevantna udruzenja
i koalicije osoba s invaliditetom kroz 5 fokus
grupa, da bi na kraju preporucene mjere
verificirala udruzenja koja najbolje prepoznaju
prepreke s kojima se osobe s invaliditetom
suocavaju.

Cilj ovog vodi¢a je uputiti turisticki sektor
kako da prilagodi svoje usluge potrebama
turista s invaliditetom i zaposljavanju
osoba s invaliditetom u sektoru turizma.
Vodi¢ nudi kratak pregled pravnog okvira
za zaposljavanje osoba s invaliditetom,
pojasnjava zasto su vazni opca pristupacnost
i razumna prilagodba, predlaze korake koje je
potrebno poduzeti kako bi turistiCki objekt,
usluga i sadrzaj bili pristupacni za osobe s
razlicitim vrstama invaliditeta, daje smjernice
za komunikaciju u odnosu navrstu invaliditeta
i set preporuka za poslodavce. Preporuke
su date s ciliem povecanja pristupacnosti
za osobe s invaliditetom kao korisnike
turisticke usluge i povecanja zaposljivosti
osoba s invaliditetom u sektoru turizma u vrlo
izazovnim uslovima za sve aktere na trzistu
rada, kada nedostatak radne snage nije samo
trenutno stanje veé, postaje izazov kojem se
treba strateski pristupiti.

T USAID Razvoj odrZivog turizma u Bosni i Hercegovini (Turizam), (2023). Plan za ukljucivanje osoba sa invaliditetom
u turizmu Bosne i Hercegovine. SaZetak. https./turizambih.ba/wp-content/uploads/2022/09/SAZETAK_Plan-za-

ukljucivanje-osoba-s-invaliditetom-u-turisticki-sektor-BiH.pdf.
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Vodic se sastoji od 7 poglavlja u kojima je dat
pregled pravnog okvira za ostvarenje ljudskih
prava osoba s invaliditetom (1. poglavlje),
smjernice za pristupacnije turistiCke usluge
(2. poglavlje), kao i smjernice za inkluzivno
zaposljavanje osoba s invaliditetom (3.
poglavlje). Opce preporuke su elaborirane
U 4. poglavlju, dok 5. poglavlje posebno
obraduje pravilnu komunikaciju s osobama s
invaliditetom. Na kraju Vodica data je lista za
provjeru pristupacnosti usluga (6. poglavlje),
kao i pojmovnik (7. poglavlje), koji detaljno
opisuje razlicite pojmove koristene u Vodicu.

Vodic je namijenjen vama koji pruzate turisticke
usluge. Vjerujemo da cete pridrzavanjem ovih

smjernica ostvariti znacajne koristi, kako za
svoje poslovanje, tako i za sve zainteresirane
sudionike u turistiCkom sektoru. Vasa primjena
ovih smjernica ne samo da ¢e pokazati vasu
drustvenu odgovornost, ve¢ ce takoder
doprinijeti povecanju zaposljivosti osoba s
invaliditetom u Bosni i Hercegovini, smanjenju
siromastva, razvoju “turizma za sve”, a dodatno
¢e unaprijediti i pozicioniranje vaseg brenda
kao drustveno odgovornog biznisa. Osim toga,
vazno je napomenuti da prilagodavanje vasih
usluga ovoj znacajnoj skupini donosi dodatne
potencijalne poslovne koristi, kako kroz vece
zadovoljstvo svih korisnika turistickih usluga,
tako i kroz radnu snagu koja moze doprinijeti

uspjehu vaseg poslovanja.




Pravni okvir u oblasti ljudskih
prava osoba s invaliditetom

11.  Pristupac¢nost kao osnovni uslov za ostvarenje
svih prava osoba s invaliditetom

Prema Svjetskoj zdravstvenoj organizaciji, 16% svjetske populacije ima neki oblik invaliditeta.
Osobe s invaliditetom su osobe s dugotrajnim fizickim, mentalnim, intelektualnim ili osjetilnim
oste¢enjima, koje u interakciji s razli¢itim preprekama ometaju njihovo puno i djelotvorno
sudjelovanje u drustvu ravnopravno s ostalim ¢lanovima tog drustva. Upravo zbog mnogobrojnih
i razlicitih prepreka, osobe s invaliditetom su iskljucene iz drustvenih tokova, obrazovanja,
zaposljavanjaidr.

U cilju njihovog ukljucivanja i uzivanja svih ljudskih prava na ravnopravnoj osnovi s drugima, UN
su donijele Konvenciju o ljudskim pravima osoba s invaliditetom? koju je Bosna i Hercegovina
ratificirala 2010. godine. Usvajanjem Konvencije, Bosna i Hercegovina i svi njeni nivoi vlasti,
javne institucije i pravni subjekti obavezali su se na primjenu mjera datih u Konvenciji s ciljem
unapredenja posStovanja prava osoba s invaliditetom. Po Konvenciji, jedan od osnovnih preduslova
i kljucnih prinicipa za ostvarivanje svih prava osoba s invaliditetom jest osiguranje pristupacnosti
i razumne prilagodbe. Uskracdivanje jednakih moguénosti pristupa objektima, uslugama,
transportu i/ili informacijama i komunikaciji, odnosno uskracivanje pristupa¢nosti i razumne
prilagodbe, predstavlja diskriminaciju po osnovu invaliditeta.

1.2. Pravni okvir koji reguliSe zaposljavanje osoba s invaliditetom

Pravo na rad jedno je od temeljnih ljudskih prava, takoder definisano UN Konvencijom o pravima
osoba s invaliditetom (Clan 27. Pravo na rad), po kojoj osobe s invaliditetom imaju pravo na rad na
ravnopravnoj osnovi s drugim osobama. To podrazumijeva, primarno, da poslodavac u procesu
zaposljavanja i rada osobe s invaliditetom treba osigurati pristupacnost i razumnu prilagodbu,
sigurne uslove rada, prilagodeno radno mjesto, mogucénost za napredovanje, jednaku naknadu za
rad iste vrijednosti. Izostanak toga predstavlja diskriminaciju po osnovu invaliditeta.

Zakonom o profesionalnoj rehabilitaciji i zaposljavanju osoba s invaliditetom Federacije Bosne
i Hercegovine (FBiH) i Zakonom o profesionalnoj rehabilitaciji, osposobljavanju i zaposljavanju
invalida Republike Srpske (RS) definisane su specifi¢nosti koje su vezane za prava i obaveze prije,
prilikom i tokom zaposljavanja osoba s invaliditetom.

2 UN. (2006). “Konvencija o pravima osoba s invaliditetom”. http:/www.mhrr.gov.ba/podf/konvencija_bos.pdf.
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Prema Zakonu o profesionalnoj rehabilitaciji i zaposljavanju osoba s invaliditetom u FBiH,

izmedu ostalih propisa, utvrdena je obaveza zaposljavanja osoba s invaliditetom kod
svih poslodavaca u FBiH koji zaposljavaju 16 i viSe zaposlenika. Subjekti koji ne ispune
ovu obavezu duzni su mjesecno, prilikom isplate pla¢a, obracunati i uplatiti u Fond za
profesionalnu rehabilitaciju i zaposljavanje lica s invaliditetom novc¢ani iznos u visini
od 25% od prosjecne plac¢e u Federaciji za svako lice s invaliditetom koje su bili duzni
zaposliti (Clan 18. Zakona).

U ¢lanu 19. ovog zakona navodi se da pravni
subjekti, ukljucujuciijavna preduzeca, koji Prema Zakonu o profesionalnoj rehabilitaciji,
ne podlijezu obavezi uposljavanja osoba s osposobljavanju i zaposljavanju invalida u
invaliditetom (nemaju 16 i vise zaposlenih) Republici Srpskoj, svaki poslodavac koji
mogu uposljavati osobe s invaliditetom zaposljava 16 i viSe zaposlenika duzan
na odgovarajuc¢e poslove shodno ovom je zaposliti osobu s invaliditetom. Ako
zakonu i po toj osnovi ostvariti odredene ne ispuni ovu obavezu, duZan je uplatiti
stimulanse i povlastice. Ako takvi subjekti u Fond za profesionalnu rehabilitaciju i
nemaju zaposlenu osobu s invaliditetom, zaposljavanje lica s invaliditetom Republike
duzni su svakog mjeseca prilikom isplate Srpske poseban doprinos u visini od 0,2%
plata uplacdivati u Fond poseban novcani od isplacene mjesecne bruto plate svih
iznos u visini od 0,5% iznosa isplacene zaposlenih.

mjesecne bruto plate svih uposlenika.

Poslodavci iz Republike Srpske koji ne podlijezu obavezi zaposljavanja lica s invaliditetom
(nemaju 16 i vise zaposlenih) mogu zaposliti osobe s invaliditetom i ostvariti odredene stimulanse
i povlastice. Ako ovi poslodavci nemaju uposlenih osoba s invaliditetom, duzni su u Fond uplatiti
poseban doprinos u visini od 0,1% iznosa isplacene mjeselne bruto plate svih zaposlenih.



TURIZAM BEZ PREPREKA:
Kako omoguciti inkluzivne
turisticke usluge?

Danasnji turisti izuzetno cijene odrzivi i inkluzivni turizam te Cesto na osnovu informacija o takvim
ponudama biraju gdje ¢e potrositi svoj novac. Inkluzivni turizam je turizam koji promovise
i osigurava ucesée i uzivanje svih gostiju, bez obzira na njihove sposobnosti, starosnu dob,
porijeklo ili invaliditet. PoboljSanjem pristupacnosti turistickin usluga povecava se ukupan
kvalitet boravka koji se ogleda u poboljSanju udobnosti, sigurnosti i ve¢oj samostalnosti gosta.

Turisticki sektor Cesto ima prepreke koje gostima s odredenim invaliditetom otezavaju pristup ili
kretanje, odnosno uzivanje u odredenim proizvodima ili uslugama, uglavnom zbog nedostatka
svijesti da te prepreke postoje. Da biste razumjeli Sta trebate poboljsati, razmislite o cjelokupnom
dozivljaju putovanja, ali iz perspektive gostiju s razliCitim invaliditetom: od toga da pronadu uslugu
koju nudite, preko rezervacije putovanja, do dolaska na odrediste, kretanja i boravka u objektu.
Posebno vodite raCuna o djeci s invaliditetom i njihovim pratiocima. Neka od pitanja koja vas
mogu voditi kroz samopropitivanje su:

Vv Je li vam web-stranica dizajnirana tako da je mogu citati i pregledati
slijepe i gluhe osobe?

Vv Mogu li slijepe i gluhe osobe online rezervisati vasu uslugu?
Vv Jeste li omogucili neometano kretanje u svim dijelovima svog objekta?
Vv Ima li lift oznake spratova na Brajevom pismu i/ili zvuénu najavu spratova?

Vv Imate li krevete u hotelskim sobama dovoljno niske da osoba moze
samostalno preci s kolica na krevet?

Sada promislite Sta od ovoga ne bi predstavljalo prednost
za osobe starije zivotne dobi, trudnice, porodice s malom
djecom. Zapravo, pozitivni odgovori na ova pitanja

predstavljaju olakSanje i za vecinu nabrojanih kategorija. Iz I U RIZAM

tograzloga, klju¢noje razumijeti pristupacnost kao sredstvo

za unapredenje kvaliteta vasih usluga. Osiguravanjem Za S\Ie,
pristupacnosti prilagodavate usluge potrebama razlicitih )
skupina ljudi, bez obzira na prisutnost invaliditeta. To

vam omogucuje stvaranje konkurentske prednosti i

pozicioniranje vaseg poslovanja kao lidera u industriji.




2]. Vrsteielementi pristupagnosti - i kako ih osigurati?

S ciljem pruzanja inkluzivne turisticke usluge, potrebno je sveobuhvatno sagledati pristupacnost
svih aspekata turisticke ponude. Sto vide komponenti pristupacnosti ostvarite, to ste privlaéniji
ne samo turistima s invaliditetom nego i svim drugim koji su osvijeSteni o znacaju inkluzivnog i
odrzivog turizma. Osiguranje inkluzivne usluge podrazumijeva i poznavanje vrsta pristupacnosti
i njihovih elemenata. U nastavku su opisane vrste pristupacnosti i dati primjeri kako da uslugu
ucinite pristupacnom zadovoljavajuéi standarde po vrsti:

1. informacijska i komunikacijska pristupacnost,
transportna pristupacnost,

arhitektonska pristupacnost i

A WON

sadrzajna pristupacnost.

2.1.1. Informacijska i komunikacijska pristupa¢nost

Informacijska i komunikacijska pristupacnost obuhvata set tehni¢kih rjeSenja, nabavku i instalaciju
opreme, kako biinformacije namijenjene javnosti bile razumljive za osobe s invaliditetom i kako bi
osoblje lakSe komuniciralo s osobama s invaliditetom. Ovakva vrsta pristupacnosti se primjenjuje
kako bi se osigurala bolja prilagodba za osobe koje su slijepe i gluhe te za osobe s intelektualnim
invaliditetom.

Osiguranje pristupacnih informacija za slijepe osobe podrazumijeva da je web-stranica koja nudi
turisticke usluge pristupac¢na razli¢itim &ita¢ima ekrana koje koriste slijepe osobe. Citac¢i ekrana su
softveri koje slijepe osobe instaliraju u svoje kompjutere i pomocu njih ¢itaju sadrzaj web-stranica.
Cita¢i ekrana mogu jasno ¢itati samo one stranice koje su dizajnirane u skladu sa smjernicama
za pristupacnost sadrzaja web-stranica. Vise informacija o elementima koji ¢ine web-stranicu
pristupacnom mozete pronaci na W3C-ovom linku.?

Jedna od vaznih smjernica prilikom postavljanja informacija na web-stranicu jeste da
informacije koje postavljate (dokumenti, posteri i sl.) ne budu u PDF formatu zato Sto Citaci
ekrana koje koriste slijepe osobe ne mogu procitati ovaj format. U tom slucaju, jedan vrlo
jednostavan korak, kao Sto je postavljanje informacije u word formatu, vec¢ predstavlja
prilagodavanje. Jos jedan primjer jednostavnog prilagodavanja jeste da ispod postera
prenesete tekst s postera i opiSete sve vizuelne elemente i time poster ucinite pristupacnim
slijepim osobama.

Ako Zelite omoguditii slijepim osobama da procitaju sadrzaj vase web-stranice, preporuc¢ujemo da
angazujete neku od IT kompanija koja se bavi web-dizajnom i zatrazite uslugu izrade pristupacne
stranice u skladu sa spomenutim smjernicama.

3 Kirkpatrick, A., O Connor, J., Campbell, A. & Cooper, M. (2023) “Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1", W3C, 21
September 2023. https./www.w3.org/TR/WCAG21.
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Ako na web-stranici postavljate promotivne ili drugu vrstu videomaterijala, osigurajte
titlove, kako bi gluhe osobe mogle procitati i razumjeti poruku ili informaciju koju zelite
poslati. Kod titlovanja je vazno da je podloga slova crna, a da su slova svijetle boje (npr.
narandzaste), boldirana, pisana fontom Arial. Tekst treba biti centriran, maksimalno u dva
reda. Ako u videu postoji neki zvuk koji predstavlja vazan dio informacije, treba ga opisati u
titlu (npr: “Cuje se cvrkut ptica”, opisati muziku ili staviti notu i sl.).

Za potrebe osiguranja pristupac¢ne i razumljive informacije za osobe s intelektualnim teSko¢ama
sadrzaj bi trebao biti napisan jednostavnim jezikom i s ilustracijama. Ovakav nacin prikazivanja

sadrzaja pisanog materijala stru¢no se zove Easy to read ili skraceno “ETR” standard.*

U BiH postoje stru¢njaci povezani s radom udruzenja osoba s invaliditetom koji informacije
koje zelite uputiti osobama s intelektualnim potesko¢ama mogu prilagoditi koriste¢i ETR
standard. Za pocetak, po ovom standardu, mozete prilagoditi vas jelovnik ili opis usluge
koju nudite. Ovo ¢e sigurno imati mnogostruko pozitivan utjecaj na goste koji cijene vase
nastojanje da prilagodite uslugu svim gostima.

Uputstva, pravilailivazne informacije koje dajete gostima u pisanoj formi takoder je vazno napisati
po navedenim standardima jer time osiguravate bezbjednost i ugodno iskustvo boravka u vasem
objektu i osobama s intelektualnim invaliditetom.

2.1.2. Transportna pristupac¢nost

Usluge prevoza su dodana vrijednost turistiCke ponude za vecinu turista, a narocito za osobe s
invaliditetom koje za kretanje koriste kolica. Ako zelite omoguciti uslugu prevoza i osobama koje
koriste kolica, to neiziskuje velika ulaganja. Potrebno je da vozilo koje koristite za transport gostiju
ima vecu zapreminu prtljaznika i rukohvat na mjestu suvozaca iznad vrata. Osobe s invaliditetom
uglavnom se mogu samostalno prebaciti iz kolica na suvozacko sjediste. Vec¢ina kolica moze se
sklopiti i staviti u prtljaznik. Ipak, vozilo treba imati veci prtljaznik kako bi se osiguralo da kolica
mogu stati u njega. Osobe koje koriste kolica ¢ak mogu same ili uz malu pomo¢ druge osobe
rasklopiti svoja kolica. Vozac¢ bi im trebao pomodi samo da stavi kolica u prtljaznik. Vozila koja su
odignuta nisu pogodna za prevoz osoba koje koriste kolica jer su im sjediSta visa u odnosu na
kolica i osoba se ne moze samostalno prebaciti s kolica na sjediste auta.

Postoje i namjenska vozila za prevoz osoba s invaliditetom. To su veca vozila koja na mjestu
prtljaznika imaju prostor za kolica i prenosnu rampu. Prenosna rampa sastoji se od jedne Siroke ili
dvije uze metalne ploce po kojima osoba zajedno s kolicima ulazi u vozilo. Vozilo ima pojaseve za
vezanje kolica, $to garantuje sigurnost u voznji.

4 “Easy to read”, Inclusion Europe https:/www.inclusion-europe.eu/easy-to-read/.
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Cak i ako ne nudite uslugu prevoza, bilo bi korisno da imate mjesto za parking posebno

obiljezeno za osobe s invaliditetom. To bi mjesto trebalo biti najblize pristupacnom ulazu u

objekt. Parkirno mjesto za osobe s invaliditetom za 1,5 m je Sire od uobicajenog mjesta za

parking kako bi osoba mogla kolicima neometano prici autu i izaci iz auta. Dodatna Sirina

mora biti obojena kosim trakama Zute boje kako se druga vozila ne bi parkirala blizu auta

osobe s invaliditetom i onemogudila joj prilaz.

2.1.3. Arhitektonska i fizicka pristupac¢nost

Sve Sto se podrazumijeva pod pojmom
arhitektonske pristupacnosti treba osobi
s invaliditetom omoguditi samostalno
kretanje, jer se na taj nacin postuje i njeno
dostojanstvo. Arhitektonska pristupacnost
od velike je vaznosti za osobe s invaliditetom
jerim Cak i razlika u visini poda izmedu dvije
prostorije ve¢a od 2 cm predstavlja problemii
onemogucuje samostalno kretanje kolicima.
Puno je Ilakse i ekonomicnije prilikom
izgradnje objekta obezbijediti pristupacnost
pa napraviti Sira vrata (najmanje 90 cm),
Siri prolaz u sobi do kreveta, toalet dovoljno
prostran za (o)kretanje kolica, ugraditi tus-
kadu u stilu turskog kupatila koja nema
pragova,rampe malognagibaililift. Medutim,
ni naknadno osiguranje pristupacnosti ne
mora uvijek biti velika investicija.

Primjer iz prakse:

Jedan od hotela obuhvacenih
istrazivanjem uglavnom je pristupacan,
ali je prostor na ulazu hotela kroz koji

se prolazi do restorana na visem nivou

za nekoliko stepenica i to je bila velika
prepreka za osobe koje koriste kolica za
kretanje. Zahvaljujuci razumijevanju i
spremnosti hotela da ugosti grupu osoba
s invaliditetom, napravili su rampu -

kosu ravan od drveta. To nije bila velika
investicija i nije zahtijevala puno rada i
vremena. Rampa se pokazala kao pravi
potez i odlicna investicija jer je bila korisna
i majkama koje voze djecu u kolicima i
starijim osobama koje se teze krecu.

Ono sto je vazno jeste da razmisljate o mogucim adaptacijama u objektu i oko njega i da malim

izmjenama postepeno postajete inkluzivniji i privlacniji turistima s invaliditetom i njihovim

porodicama. Kako biste bili sigurni da su adaptacije i intervencije u koje ulazete ispravne, vodite

se standardima Uredbe® i Pravilnikom® o uslovima za planiranje i projektovanje objekata za

nesmetano kretanje djece i osoba s umanjenim tjelesnim sposobnostima.

5Vlada FBiH (2006). “Uredba o prostornim standardima, urbanisticko-tehnickim uvjetima i normativima za
sprijeCavanje stvaranja arhitektonsko-urbanistickih prepreka za osobe sa umanjenim tjelesnim mogucnostima’,
SluZbene novine FBiH, br. 2/06, 72/07 i 32/08. https./fbihviada.gov.ba/bosanski/zakoni/2009/uredbe/22.htm.

¢ Ministarstvo za prostorno uredenje, gradevinarstvo i ekologiju RS (2013). “Pravilnik o uslovima za planiranje i
projektovanje objekata za nesmetano kretanje djece i osoba sa umanjenim tjelesnim sposobnostima’”, Sluzbeni
glasnik RS, br. 44/11. http.//www.podaci.net/ gBiH/oropis/Pravilnik_o_uslovima/P-upponk03vii44.html.
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2.1.4. Sadrzajna pristupac¢nost

Dodatni programi koje nudite u sklopu turisti¢kih usluga, kao sto su fakultativni izleti, trebaju
takoder biti pristupacni za osobe s invaliditetom. Ovo podrazumijeva primjenu neophodnih
elemenata pristupacnosti. Na primjer, ako nudite obilazak grada za grupu gostiju, planirajte da:

Vv ako je ucesnik slijepa osoba, osigurate Vv ako je uCesnik osoba s intelektualnim
osobu koja ¢ée opisivati sam izgled objekta/ invaliditetom, jasno objasnite slijed
znamenitosti o kojoj turisti¢ki vodi¢ govori; dogadaja prilikom obilaska grada i/ili

L ) ) Znamenitosti;
Vv ako je ucesnik gluha osoba, osigurate

tumaca znakovnog jezika ili pripremite v/ ako organizujete turisticke ture van

informacije u pisanom obliku; grada, korisno bi bilo da imate namjensku
opremu za iznajmljivanje (kolica za
kretanje po neravnom terenu, teleskopski
Stap za slijepe i sl.).

2.2. Koraci u cilju osiguranja pristupac¢nosti turisticke usluge

Spremnost da radite na razvoju pristupacne i inkluzivne usluge otvara vam nove perspektive
razvoja biznisa, Cime pravite iskorak prema drustveno odgovornom poslovanju i prilikama
za gradenje pozitivnih iskustava korisnika usluge. Prije svega, u ovom dijelu, misli se na razvoj
inkluzivne kulture. Sta to zapravo znaci? Razvijati inkluzivnu kulturu znadi stvarati kolektiv koji
prihvata, saraduje i time postaje siguran i poticajan za sve svoje uposlenike. Takav kolektiv je
temelj napretka svih ¢lanova kolektiva i razvijanja zajednicke inkluzivne vrijednosti koja se prenosi
svim novim uposlenicima.




Kako biste bolje pratili proces uspostave pristupac¢ne inkluzivne usluge, preporucujemo vam:

a. Formirajte tim i/iliimenujte osobu koja ¢e koordinirati procesom uspostave inkluzivne usluge.
Vazno je da vas tim radi na sebi, da se informiSe o pravima osoba s invaliditetom i njihovim
potrebama, a posebno da razvija vjestine kojima ¢e Siriti inkluzivnu kulturu unutar kolektiva.

b. Organizujte obuku uposlenika kako bi vase osoblje moglo pruziti kvalitetnu uslugu osobama s
invaliditetom. Bilo bi dobro da uposlenici produ trening programe koji ¢e ih osposobiti da:

Vv razumiju koncept invaliditeta zasnovan na ljudskim pravima;
Vv jasno komuniciraju s osobama s razli¢itim vrstama invaliditeta;
Vv pruzaju potrebnu podrsku osobama s invaliditetom;

Vv primjenjuju razumnu prilagodbu u pruzanju podrske osobama s invaliditetom i, jos
vaznije za vas, daju prijedloge za poboljSanje usluge za osobe s invaliditetom.

Ovo je jedan od nacina podizanja svijesti radnih kolega i razvijanja inkluzivne kulture unutar
kolektiva. Obukom trebaju biti obuhvaceni svi uposlenici, a za novouposlene radnike pohadanje
obuka iz oblasti invalidnosti mozete staviti kao obavezu u prva dva mjeseca rada. Program treninga
trebao bi biti dostupan za online pohadanje. Primjere kurseva koje mozete koristiti za ovu obuku
pogledajte na Turizam Academy.”

Da bi vasa usluga bila pristupac¢na, trebate poduzeti sljedeée korake:

c. lzvrsite samoprocjenu - Cilj ove aktivnosti je da se utvrde prepreke koje osobama s invaliditetom
onemogucavaju ili mogu onemoguciti kretanje i koristenje vase turistiCke usluge. Za procjenu
trenutnog stanja (ne)pristupacnosti mozete koristiti Check listu koja se nalazi u prilogu ovog
Vodica. Ovaj prvi korak samoprocjene jasno ¢e vam pokazati stepen (ne)pristupacnosti usluge ili
objekta i dati prijedloge Sta mozete uraditi kako biste bili pristupacniji.

d. lzradite interventni plan - Nakon sto ste procijenili koje su prepreke koje osobama s invaliditetom
onemogucavaju ili bi mogle onemoguciti nesmetano koristenje vase usluge, trebate pristupiti
izradi interventnog plana. Plan treba sadrzavati jasne prioritetne intervencije kojima ¢ete otkloniti
prepreke za koje se odlucite. Kroz interventni plan mozete odrediti kratkoro¢ne, srednjorocne
i dugoro¢ne intervencije, u skladu sa svojim finansijskim i drugim neophodnim resursima. S
obziromnatodaplantrebasadrzavatitehni¢kaidrugarjesenja,vaznojedauusvajanju konkretnog
rieSenja zatrazite podrsku potrebnih struc¢njaka, da se vodite principima univerzalnog dizajna te
primijenite Sto vecdi broj standarda iz Uredbe. Takoder, u donosenju sto adekvatnijih rjedenja za
uklanjanje prepreka mogu vam pomodi lokalne organizacije osoba s invaliditetom.

e. Realizujte interventni plan - Prije nego Sto poc¢nete s realizacijom interventnog plana, saznajte
postoje li fondovi i druga poticajna sredstva koja imaju za cilj razvoj pristupacnosti za osobe s
invaliditetom. Zavisno od toga za koju ste se vrstu pristupacnosti odlucili, navodimo nekoliko
primjera/ideja rjedenja.

7 Turizam Academy. https:/academy.turizambih.ba/.



https://academy.turizambih.ba/
https://academy.turizambih.ba/

Primjeri za uklanjanje arhitektonskih i fizickih prepreka

Ako se za savladavanje visinske razlike odlucite rijeSiti ugradnjom kosine, morate voditi racuna
o tome da nagib kosine mora biti maksimalno do 6%, a sirina kosine 90 cm; rukohvati moraju
biti pre€nika 4 cm i postavljeni na dvije vising, na 60 i 90 cm; podest za odmor mora biti duzine
najmanje 150 cm i postavljen na svakih 6 m kosine.

Kada se prilagodava ulazni dio, mora se voditi racuna o tome da Sirina vanjskog otvora bude
najmanje 110 cm i da se vrata trebaju otvarati prema vani.

Kada su u pitanju ugostiteljski objekti, osim opcih uslova arhitektonske pristupacnosti koji
vaze za sve objekte, mora se voditi racuna da prolaz izmedu stolova i stolica i drugih vertikalnih
pregrada bude Sirine najmanje 100 cm. Ovo se mora primijeniti na 20% ukupne povrsine
restorana u kojem su stolovi za sluzenje. Pozeljno je da zidovi i podovi u restoranu budu s
kontrastnim bojama, a ako su pregradni zidovi izgradeni od stakla, obavezno je postaviti uocljivu
oznaku na visini od 90-160 cm.

Vrlo Cesto vidimo da su u toaletima i kupatilima u hotelskim sobama ugradeni prekidaci za
alarm, ali da su nepristupacni (postavljeni na visini koju osobe koje koriste kolica za kretanje ne
mogu dosegnuti). Prekidac je potrebno ugraditi na visini od 60 cm, sto Cini vrlo vazan element
pristupacnosti. Ovakvim rjesenjem omogucili ste osobi s invaliditetom da u sluc¢aju nezgode ili
druge potrebe moze zatraziti pomoc.

Za samostalno kretanje slijepih osoba potrebno je postaviti taktilne trake.



Primjeri za uklanjanje informacijsko-komunikacijskih prepreka

Kako bi slijepa osoba mogla stvoriti “sliku” vaseg objekta, tj. unutrasnjih prostorija i prolaza, s
ciljem vece samostalnosti u kretanju, mozete izraditi orijentacijsku mapu na Brajevom pismu.
Osoba na recepciji treba slijepoj osobi dati informaciju da postoji orijentacijska mapa na
Brajevom pismu i dati je osobi na koristenje. Dok slijepa osoba bude &itala mapu, vazno je da
imate osobu koja ¢e davati odgovore na dodatna pitanja.

Mozda neko dijete ili odrasla osoba s intelektualnim invaliditetom nece razumjeti nazive jela u
vasem jelovniku, samo nabrojani sastojci takoder mu nec¢e pomodi. Zato je vazno da jelovnik
napisete jednostavnim, poznatim rije¢ima i da koristite fotografije za bolje razumijevanje. Ako je
potrebno, dodatno objasnite kako izgleda i na koji se nacin priprema jelo; na primjer, dovoljno je

da za neko jelo koje u svom opisu ima “..na francuski nac¢in”, “..na italijanski nac¢in” i sl. pojasnite
da je to npr. kao piletina spremljena na rostilju.

Ako vas objekt ima zvucno upozorenje za opasnost, dodajte i svjetlosnu signalizaciju upozorenja

za gluhe osobe.

Primjeri uklanjanja ostalih prepreka

Detalj koji moze praviti problem osobi koja koristi kolica za kretanje jeste otiraC koji je mekan
(spuzvast), tako da je potrebno odabrati adekvatan materijal i otira¢ ugraditi u visini poda.

Visina kreveta u hotelskim sobama trebala bi biti takva da olakSava transfer osobe iz kolica na
krevet. Preporuceno je da ukupna visina od poda do vrha madraca bude izmedu 50 i 60 cm.

Ako vas objekt ima lift, plo¢a za upravljanje liftom treba imati oznake spratova i na Brajevom
pismu i zvuc¢no (audio) informisanje o smjeru kretanja lifta s najavom sprata na koji lift stize.
Tako ce se slijepa osoba modci samostalno kretati kroz objekt.

Provjera pristupacnosti — Nakon realizacije interventnog plana, odnosno nakon Sto ste
uklonili prepreke, provjerite ucinkovitost onoga sto ste uradili. Kada je u pitanju arhitektonska
pristupacnost, jedan od nacina na koji mozete provjeriti jesu li prepreke zaista otklonjene jeste da
koristite Check listu za procjenu ucCinkovitosti intervencija koja se nalazi u prilogu Vodica.

Takoder, jedan od najefikasnijin nacina da se ocijeni pristupacnost za osobe s razliCitim
invaliditetima jeste direktno iskustvo. Pokusajte proci kroz objekt koristeci kolica ili Cak
zatvorenih ocCiju. Ovakvo iskustvo ¢e vam omoguciti direktnu percepciju izazova s kojima
se osobe s invaliditetom suocavaju prilikom kretanja kroz prostor. Kroz ovu praksu mozete
bolje razumijeti specificne potrebe i prepreke koje osobe s razlicitim invaliditetima mogu
dozivjeti, sto vas moze podstaci i na aktivho trazenje nacina za poboljsanje iskustva
korisnika usluga.




g. Promovisite inkluzivnu turisti¢ku uslugu - Obaveza pravnih lica da postave oznake obezbijedene

pristupacnosti na vidljivomn mjestu za osobe s invaliditetom moze itekako pozitivho utjecati
na vase poslovanje. Oznake se mogu postaviti na ulazu, u holu objekta, na web-stranici, kao i
na platformama za online booking. Oznake pristupac¢nosti su oznake kojima se oznacavaju
primijenjeni elementi pristupacnosti.

Promocija pristupacnih usluga na platformama za online booking moze biti klju¢na za
privlacenje veceg broja korisnika usluga, kako osoba s invaliditetom, tako i osoba bez
invaliditeta. Platforme za online booking koriste unaprijed odredene, definisane filtere, koji
mogu znacajno olaksati pretragu:

Booking.com

* “Booking” koristi jedan glavni filter: “prilagodeno osobama s invaliditetom” i viSe usko
odredenih filtera (ako na ovoj platformi koristimo glavni filter, izlistat ¢e nam se oko 380
objekata u Bosni i Hercegovini koji zadovoljavaju ovaj kriterij).

A Expedia

o ‘“Expedia” koristi vise filtera za prilagodenost objekta i usluga osobama s invaliditetom,
koji su usko definisani. Za razliku od “Bookinga”, ne mozemo koristiti jedan opdi filter,
ali mozemo provjeriti jedan od osam ponudenih filtera (npr. lift u BiH posjeduju 83
smjestajna objekta, prilagodeno kupatilo 32 objekta, a usluge pasa vodic¢a dozvoljene su
u samo 11 objekata).

” ' & . .
@ Tripadvisor

o “TripAdvisor” koristi najmanji broj filtera za prilagodenost, ali korisnicima nudi opciju da
ocijene pristupacnost objekta/usluge (ako primijenimo ove filtere, saznat c¢emo da u BiH

postoje 52 objekta s pristupacnim sobama i 154 objekta koja su pristupacna osobama koje
koriste invalidska kolica).



https://www.booking.com/index.en-gb.html?label=gen173nr-1BCAEoggI46AdIM1gEaBKIAQGYAQm4ARfIAQzYAQHoAQGIAgGoAgO4Asia5qsGwAIB0gIkZmFmM2NkNmEtZmNiMi00YWNjLWIwMmMtNDk4ZmMwMmM1NGFi2AIF4AIB&sid=e0be07cf419353f8b836bc67e576a981&keep_landing=1&sb_price_type=total&
https://www.tripadvisor.com/
https://www.expedia.com/

Iskustvo ugostitelja koji su proveli i manje

Takoder, komunikacijski plan turisticke izmjene u objektu i oko objekta i osigurali

usluge treba sadrzavati informacije o pruzZzanje pristupac¢nih informacija govori

svim elementima pristupacnosti kako da je to utjecalo na povecanje poslovanja,

bi osoba s invaliditetom mogla donijeti jer se osobe s invaliditetom rado vracaju

odluku Ciju ce uslugu na trzistu ponude destinaciji koja je pristupacna. Osim toga,

koristiti. Informacije o pristupacnosti sremeclern  srstesEess celuze i

takodertrebaju bitinapisane uformatima proizvoda koje nudite privlacite i povecavate

pristupacnim za osobe s invaliditetom. i broj posjetilaca koji imaju razvijenu svijest o

vaznosti pristupacnosti za sve.

Posebnu paznju treba posvetiti prilagodavanju evakuacijskog plana za hotele za osobe s
invaliditetom u slucaju prirodne ili druge nepogode i upoznati ih s njim odmah na pocetku
koristenja usluge. Evakuacijski plan treba biti napisan i predstavljen u formatima pristupacnim
za osobe s invaliditetom. Za slijepe osobe osigurajte Semu evakuacije na Brajevom pismu, a
osobama s intelektualnim invaliditetom objasnite jednostavnim rijeCima i po mogucénosti

pokazite put evakuacije.




Turizam bez diskriminacije:
Smjernice za zaposljavanje
osoba s invaliditetom

Rad je osobama s invaliditetom jednako vazan kao i svima drugim, jer radom osiguravaju
sebi egzistenciju, smanjuju zavisnost od drugih, stvaraju nove krugove prijatelja, povecava
im se samopouzdanje i samopostovanje. Pored vaznosti za samu osobu, zaposljavanje osoba
s invaliditetom na otvorenom trzistu rada daje mnoge prednosti i za poslodavce i drustvo u
cjelini. Prije svega, vazno je rad osoba s invaliditetom posmatrati kao njihovo pravo — pravo na
jednake prilike i zaposljavanje pod jednakim uslovima, sto je regulisano i zakonima: Zakonom o
profesionalnoj rehabilitaciji i zaposljavanju osoba s invaliditetom FBIiH i Zakonom o profesionalnoj
rehabilitaciji, osposobljavanju i zaposljavanju invalida RS.

Cesto stereotipi i predrasude koje drustvo ima o osobama s invaliditetom ogranic¢avaju i prilike
za posao. Bez obzira na to sto poslodavac Zeli otkriti koje vrijednosti ima kandidat prije nego
Sto donese odluku o njegovom zaposljavanju, Cesto prave kvalitete radnika dobije kroz rad, tj.
nakon 5to ga zaposli. Rad kandidatima daje priliku da se dokazu. Zato je jako vazno dati priliku
za dokazivanje i osobi s invaliditetom. Uz neophodne uslove rada i potrebnu podrsku, osoba ¢e
svojim radom i doprinosom uvjeriti poslodavca da njegov/njen invaliditet nije bolest, da moze biti
Cak produktivniji u nekim poslovima od ostalih radnika, da nece Cesto odsustvovati s posla i sl.
Trebate biti sigurni u jedno, a to je da ¢e vasa odluka da zaposlite osobe s invaliditetom i stvorite
inkluzivno radno okruzenje izgraditi pozitivhu sliku o vasoj kompaniji u o¢ima vasih klijenata,
poslovnih partnera i Sire zajednice.

Temeljeno na mnogobrojnim iskustvima osoba s invaliditetom, istrazivanjima i analizama, jasno
se pokazuje da obje strane iz ovog partnerstva crpe znacajne prednosti. Ovdje ¢emo se fokusirati
na koristi za poslodavca i njegovu kompaniju, te vam dajemo nekoliko argumenata kako
zaposljavanje osobe s invaliditetom moze pozitivho utjecati na vase poslovanje:

Sve vise ljudi cijeni drustvenu odgovornost kompanija i radije svoj novac trose
u takvim kompanijama nego u onim koje to nisu, sto moze direktno utjecati na
vasu reputaciju (pozitivan imidz kompanije) i profit.

Osobe s invaliditetom su produktivni radnici, jer su motivirane i predane poslu.

UkljuCivanje osoba s invaliditetom u radni tim zajedno s ostalim kolegama
obogacuje raznolikost tima, Sto dalje potice kreativnost i priprema tim da bolje
rieSava svakodnevne izazove.



Na primjer, ukljuCivanje osoba s Down sindromom u trzisSte rada visestruko je korisno. S jedne
strane, rad znacajno poboljSava kvalitet Zivota osobama s Down sindromom, a s druge strane,
prisutnost na radnom mjestu moze unaprijediti organizacijsko zdravlje kompanije u kojoj rade.®
Kompanije imaju koristi od zaposljavanja osoba s Down sindromom, jer oni podstiCu pozitivhe
reakcije na radnom mjestu, $to moze doprinijeti zdravijem organizacijskom ambijentu. Ponasanje
osoba s Down sindromom se, naravno, ne moze generalizovati, ali su uoCeni odredeni pozitivni
utjecaji uposlenika s Down sindromom na zdravlje organizacije.

Ponasanje ER
z: i;iksg I;:t;;::;n ponasanje manifestuje REZULTATI
sindromom na radnom mjestu

Direktna Transparentnai
komunikacija jednostavna, bez filtera
Bolje upravljanje
konfliktima
Uocavanje sta drugi
Empatija osjecaju i pokazivanje o
empatije Razvijanje
saosjecanjai
empatije
o . Pozitivan
Razvijanje povezanosti R
) ) . utjecaj na
Naklonost s drugima, posebno s Povecan nivo zdravlje

direktnim supervizorom strpljenja i
tolerancije

organizacije

Ograni¢eno Ogranicena sposobnost
kratkorocno pamcenja onoga Sto su
pamcéenje nedavno ucili

Razvijanje
emocionalne
stabilnosti

u stresnom
okruzenju
Nije upoznat s brojnim

pravilima profesionalnog

ponasanja

Spontano
ponasanje

Shema 1. Utjecaj uposlenika s Down sindromom na zdravlje organizacije®

8 Assis, V., Frank, M., Bcheche, G. & Kuboiama, B. (2014). The value that employees with Down Syndrome can add to
organizations. McKinsey & Company.

° Prilagodeno prema: Assis, V., Frank, M., Bcheche, G. & Kuboiama, B. (2014). The value that employees with Down
Syndrome can add to organizations. McKinsey & Company.



Ako Zelite zaposliti osobu s invaliditetom, preporuc¢ujemo
vam da se informisSete o aktuelnim poticajnim sredstvima
za zaposljavanje osoba s invaliditetom. Neki od izvora
poticajnih programa su:

Federalni zavod za zaposljavanje® s kantonalnim sluzbama za

zaposljavanje svake godine objavljuje pozive za sufinansiranje
razliCitih programa zaposljavanja i samozaposljavanja.

Fond za profesionalnu rehabilitaciju i zaposljavanje osoba s

invaliditetom FBIiH" daje stimulans za sljedece namjene:

finansiranje/sufinansiranje plate novozaposlene osobe,

sredstva za prilagodavanje radnog mjesta i uvjeta rada
potrebama osoba s invaliditetom,

nabavka sredstava za rad aplikanta,

kreditna sredstva po povoljnijim uvjetima namijenjena kupovini
masina, opreme, alata, pribora potrebnog za zaposljavanje
osoba s invaliditetom,

sufinansiranje dijela plate asistenta u radu osoba s
invaliditetom u toku rada.

Fond za profesionalnu rehabilitaciju i zapoSljavanje invalida RS?

stimulise poslodavce na zaposljavanje osoba s invaliditetom kroz:
novc¢ani stimulans za zaposljavanje i samozaposljavanje
osoba s invaliditetom,
programe odrzavanja zaposlenosti,

povrat sredstava uplac¢enih doprinosa za zaposlene
osobe s invaliditetom.

° Federalni zavod za zaposljavanje. http./www.fzzz.ba/.

" Fond za profesionalnu rehabilitaciju i zaposljavanje osoba s invaliditetom FBiH. https:/fond.ba/.

2 Fond za profesionalnu rehabilitaciju i zaposljavanje invalida RS. https:./www.fondinvrs.org/.



https://www.fzzz.ba/
https://www.fondinvrs.org/
https://fond.ba/
https://fond.ba/
http://www.fzzz.ba/
https://fond.ba/
https://www.fondinvrs.org/

3.1. Planiranje razumne prilagodbe radnog mjesta za osobu s invaliditetom

Pored toga sto je pristupacnost neophodna za razvoj inkluzivne turistiCke usluge, istovremeno
je vazna i za vase uposlenike s invaliditetom. Kada se odlucite da zaposlite osobu s invaliditetom,
trebate znati da osoba s invaliditetom ima pravo na razumnu prilagodbu radnog mjesta i uslova
rada. Razumna prilagodba, za razliku od opce pristupacnosti, odnosi se na pojedinca i predstavlja
sve izmjene uvezisradomiradnim okruzenjem potrebne da bise osobi s invaliditetom omogucdila:

prijava na odredeno radno mjesto,
obavljanje posla,

napredovanije i/ili u¢esée u osposobljavanju.

Pri odredivanju vrste razumne prilagodbe potrebno je uvaziti individualne moguénosti,
ogranicenja i potrebe pojedine osobe s invaliditetom, njene interese i iskazanu volju. Stoga se
plan razumne prilagodbe kreira iskljucivo uklju¢ivanjem same osobe s invaliditetom. Vazno je da
znate da razumna prilagodba najcesce ne podrazumijeva velika finansijska ulaganja. Nekada su
potrebne samo male promjene koje ¢e im olaksati rad, ali i povecati produktivnost. U nastavku
vam dajemo nekoliko primjera razumne prilagodbe.

Ako poslodavac Zeli da zaposli osobu s invaliditetom, treba biti spreman da tom uposleniku
omogucdi fleksibilno radno vrijeme (Sto znaci da o tome treba voditi racuna kod dodjele radnih
zadataka), mogucnost rada od kuce, Cesc¢e pauze i pauze u vrijeme kada uposlenik uzima terapiju,
pojednostavljenje radnih zadataka, davanje vise vremena za realizaciju radnih zadataka i sl. Radni

Osim navedenog, pod razumnom prilagodbom

Primjer iz prakse: podrazumijeva se i pomo¢ druge osobe i moguénost

Radnik s Down sindromom dodatnog osposobljavanja za rad. Stoga se potrebna

zaposlen u trgovackoj radnji razumna prilagodba radnog mijesta i radnog

suocavao se s problemom umora okruZenja, sredstava i opreme za rad izraduje

iiscrpljenosti kada je radio puno individualno za svaku osobu s invaliditetom,

radno vrijeme, odnosno 8 sati. uzimajudi u obzir njene specifi¢ne teskoce ili potrebe

Jedan od problema predstavljala i ogranicenja, kao i cjelokupno funkcionisanje na

mu je i druga, odnosno vecernja radnom mjestu. Radno mjesto koje je prilagodeno

smjena, kada je radno vrijeme na nacin da uvazava kapacitete uposlenika povecava

bilo do 22 h. Vlasnik trgovinske efikasnost u radu / radni u&inak, ali i zadovoljstvo

radnje prilagodio je uslove rada radnika, te utjece na njihovo samopostovanje.

na nac¢in da radnik radi 4 sata,

u sklopu kojih ima dvije krace Kako je ve¢ navedeno, za prilagodavanje radnog

pauze, i uvijek radi jutarnju mjesta poslodavac moze zatraziti finansijsku podrsku

smjenu. Rad je efikasniji i entitetskih fondova za profesionalnu rehabilitaciju i

samim tim radnik postize bolje zaposljavanje osoba s invaliditetom, a za odredivanje

rezultate. stepena i koraka prilagodavanja moze se obratiti
lokalnoj organizaciji osoba s invaliditetom.



Turizam za sve:
Preporuke

4.). Preporuke za uspostavljanje inkluzivne usluge za goste s invaliditetom

Pristupacnost je klju¢na komponenta uspjeSnog poslovanja hotela i restorana, aijedno od ljudskih
prava osoba s invaliditetom. S obzirom na to da ste kompanija koja pruza usluge gostima, trebate
promisljatii o potencijalnim gostima koji imaju nekioblik invaliditeta. U tabeli dijelimo s vama neke
od preporuka kako da najefikasnije pristupite prilagodavanju usluga za osobe s invaliditetom, sto

Kratkorocne mjere Srednjorocne mjere Dugorocne mjere
(moguce ih je provesti (moguce ih je provesti (moguce ih je provesti
u roku 1-3 mjeseca) u roku 3-6 mjeseci) u roku 6-12 mjeseci)

Formirajte tim i/ili imenujte osobu
koja ¢e koordinirati procesom
uspostave inkluzivne usluge.

Osigurajte objektu pristup
koji mogu koristiti osobe s
invaliditetom.

Osigurajte informacije u
pristupacnim formatima.

Organizujte za osoblje obuku
o tome kako pruziti uslugu
gostima s invaliditetom, sto
ukljucuje ucenje o
specificnostima razli¢itih vrsta
invaliditeta, primarno o nacinima
na koje oni komuniciraju, kako
biste im pruzili kvalitetnu uslugu.

Osigurajte u objektu jednu
ili vise jedinica koje ¢e biti u
potpunosti prilagodene
osobama s invaliditetom.

Naucite i primjenjujte smjernice
za komunikaciju s osobama s
invaliditetom.

Ako imate vlastiti parking,
rezervisite mjesto za parkiranje
auta osoba s invaliditetom.

Ucinite objekt potpuno
arhitektonski pristupac¢nim
za osobe s invaliditetom.

IzvrSite samoprocjenu
pristupacnosti objekta i usluge.

Postavite oznake pristupacnosti
na vidljivim mjestima u objektu i
na web-stranici.

Saradujte s organizacijama osoba

Procijenite pristupacnost
s invaliditetom.

svoje usluge.

Vodite racuna da dogadaji koje
organizirate (zabave, izletiisl.)
budu inkluzivni, tj. da budu
dostupni i pristupacni i osobama
s invaliditetom.




4.2. Preporuke u cilju veéeg zaposljavanja osoba s invaliditetom

Kad ste objekt ucinili pristupacnim gostima s invaliditetom prateci smjernice koje smo dali u
prvom dijelu Vodic¢a i na taj nac¢in poboljsali kvalitet usluge i za druge goste, vec ste napravili
veliki korak i u smjeru omogucavanja zaposljavanja osoba s invaliditetom u svom biznisu. Osobe
s invaliditetom su vazan resurs za trziste rada i prisutne su kao kandidati za posao. Invaliditet ni u
kojem slu¢aju ne ogranic¢ava osobu u potpunosti za obavljanje radnih zadataka. Stavise, prisustvo
odredenih oblika invaliditeta moze Cak biti i prednost u obavljanju nekih radnih zadataka.

Mnoga istrazivanja provedena u razliCitim granama industrije pokazuju da su osobe s
invaliditetom pouzdani zaposlenici. Tim istrazivanjima utvrdeno je da je prosjecno odsustvo
s posla osoba s invaliditetom 8,3 dana, dok broj izostanaka osoba bez invaliditeta iznosi
9,7 dana. Konkretno, u sektoru ugostiteljstva je utvrdeno da su zaposlenici s invaliditetom
odsutni 1,24 dana manje u odnosu na zaposlenike bez invaliditeta, zbog cega se osobe s
invaliditetom zaposlene u ovim granama industrije smatraju izrazito posvecenim i lojalnim
zaposlenicima.®

Clanak pod nazivom “Sistematski pregled koristi zapo$ljavanja osoba s invaliditetom™#
objavljen u Casopisu za profesionalnu rehabilitaciju navodi da je primijeéeno da su
zaposlenici s invaliditetom u sektoru ugostiteljstva utjecali na stvaranje pozitivhog imidza
kompanije. Svojim prisustvom, kroz inkluzivnost, oni povecavaju vrijednost kompanije.
Utvrdeno je da su biznisi koji se smatraju inkluzivnim povecali konkurentsku prednost
upravo kroz rezultat poboljSanja raznolikosti korisnika usluga.

Kao rezultat zaposljavanja osoba s invaliditetom zapazena je raznovrsnija struktura
korisnika usluga. Naime, poslodavci su primijetili da je povecan broj osoba s invaliditetom
koji koriste njihove usluge. Rezultati koji su obuhvatili anketiranje 890 poslodavaca
pokazali su povecanje baze kupaca za 15%, upravo zbog zaposlenja osoba s invaliditetom.
Ovime je prepoznato da osobe s invaliditetom predstavljaju vaznu bazu kupaca, potrosaca
i korisnika usluga te da postoji jasna prilika za kompanije da steknu lojalnost na Sirokom
trzistu potrazilaca usluga koji cijene inkluzivnost.

Tabela u nastavku prikazuje kratkoro¢ne, srednjoro¢ne i dugoroc¢ne mjere koje mozete poduzeti
ako ste zainteresovani da zaposlite osobu s invaliditetom.

¥ Hernandez, B. & McDonald, K. (2010). “Exploring the costs and benefits of workers with disabilities”. Journal of
Rehabilitation, 76 (3): 15-23.

| indsay, S., Cagliostro, E., Albarico, M., Mortaji, N. & Karon, L. (2018). “A systematic review of the benefits of hiring people
with disabilities”. Journal of Occupational Rehabilitation, 28 (4): 634-655.




Mjere za osiguranje uslova za zaposljavanje osoba s invaliditetom

Kratkorocne mjere

Ostvarite saradnju s
organizacijama osoba s
invaliditetom.

Ako ste pri razvoju inkluzivne usluge
za goste ostvarili neku saradnju s
organizacijama osoba s invaliditetom,
iskoristite je kako biste od njih doznali
za mlade koji traze posao.

Srednjorocne mjere

Radite na podizanju svijesti
uposlenika o uvazavanju razli¢itosti.

Ako ste proveli obuku uposlenika iz
oblasti inkluzivnosti s ciljem uspostave
inkluzivne usluge za goste, vas je
kolektiv vec osvijesten o razlicitostima i
spreman za uposlenika s invaliditetom.

Dugorocne mjere

Osigurajte odrzivost posla
uposlenika s invaliditetom.

Pratite proces rada uposlenika s
invaliditetom, omogucite mu napredak
i odrzivost njegovog posla.

Saznajte zakonske propise koji
reguliSu pitanja zapoSljavanja
osoba s invaliditetom i provjerite
koje benefite dobijate ako zaposlite
osobu s invaliditetom.

Osigurajte arhitektonsku
pristupacnost svog poslovnog
objekta u kojem ce raditi osoba
s invaliditetom.

Ako ste arhitektonski pristupacni

za goste s invaliditetom, to znaci da
Cete biti pristupacni i za zaposlenika
s invaliditetom i ne trebate nista
dodatno raditi.

Promovisite zaposljavanje osoba
s invaliditetom.

Istaknite inkluzivnost svoje kompanije
putem kanala komunikacije s
javnoscu. Tako cete potaknuti i ostale
poslodavce da zaposle osobu s
invaliditetom.

Osigurajte pristupacan proces
zaposljavanja.

Jedan od nacina osiguranja
pristupacnog procesa zaposljavanja
(zaposljavanje pod jednakim uslovima)
jest i intervju prilagoden osobi s
invaliditetom u skladu s njenim
nacinima komuniciranja. Prije nego
Sto zapocnete intervju, saznajte vise
o specificnostima invaliditeta koje
kandidat ima. Sve ovo doprinosi
vasoj boljoj procjeni mogucnosti i
sposobnosti kandidata u odnosu na
radne zadatke.

Osigurajte informacijsko-
komunikacijsku pristupacnost
kompanije.

Ako ste ovu mjeru, koja se nalazi

i u Tabeli 1, realizirali, onda je za
zaposlenike potrebno saznati postoji li
neka specificnost u komunikaciji osobe
s invaliditetom koju trebate osigurati.

Osigurajte razumnu prilagodbu
radnog mjesta i radnih uslova
osobi s invaliditetom za obavljanje
radnih zadataka.

Prilagodavanje radnog mjesta

i radnih uslova podrazumijeva
prilagodavanje prema specificnostima
invaliditeta zaposlene osobe. Primjer
prilagodavanja radnog mjesta

je nabavka pomagala ili drugih
specificnih stvari u zavisnosti od vrste
invaliditeta i potreba uposlenika,

na primjer stolice s mogucnoscu
regulisanja visine i nagiba i sl. Primjer
prilagodavanja radnih uslova za
osobe s intelektualnim invaliditetom
jest fleksibilno radno vrijeme, cesce
pauze, individualiziranje plana radnih
zadataka, smanjenje pozadinske buke.

Osigurajte mentora za
novouposlenu osobu s
invaliditetom.

Dodijelite postojecem zaposleniku
ulogu mentora za zaposlenika s
invaliditetom. Obuka mentora je

jako vazna. Obuka treba sadrzavati
potrebna znanja i viestine mentora
za planiranje i pruzanje podrske osobi
s invaliditetom. U proces planiranja
ukljucite i samu osobu s invaliditetom
jer ce tako prilagodavanja odgovarati
potrebama osobe s invaliditetom /
zaposlenika.
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Komunikacija s osobama
sinvaliditetom

Komunikacijske smjernice u ovom Vodi¢u osmisljene su da pomognu turistickim radnicima
poput hotelskog i ugostiteljskog osoblja te uposlenicima u turistiCkim agencijama da efikasno
komuniciraju s osobama s invaliditetom. Smjernice pruzaju bitne informacije i praktiCne savjete o
interakciji s osobama koje su slijepe, gluhe, s intelektualnim ili motorickim potesko¢ama. Pratedi
ove smjernice, turisticki radnici mogu bolje odgovoriti na specificne potrebe osoba s invaliditetom
i pruziti inkluzivno i gostoljubivo okruzenje za sve goste.

Jednak pristup iskustvima kao Sto su boravak u hotelu™ i koristenje svih usluga hotela, uzivanje u
gastronomskoj ponudi ugostiteljskih objekata, sadrzajima koje nude mjesta za zabavu, kulturnim
institucijama i sportskim manifestacijama univerzalno je pravo svakog domaceg ili stranog turiste.

Pristup informacijama i komunikaciji jedan je od najvaznijih oblika u¢es¢a gradana u drustvu, a
15% turista Cine i osobe s invaliditetom. Vrlo je vazno da informacije budu dostupne svim gostima,
odnosno da budu pristupacne i osobama s invaliditetom.

Pristupac¢na komunikacija i informacije obezbjeduju se u formatima i na jezicima kojima
osobe s invaliditetom mogu samostalno pristupiti, bez oslanjanja na podrsku drugih osoba.
Pristupac¢na komunikacija i informacije od klju¢nog su znacaja za privlacenje gostiju,
ispunjenje njihovih oCekivanja i osiguranje ponovnog dolaska, sto je jedan od indikatora
kvalitetne usluge.

Svaki turist, pa tako i onaj s invaliditetom, jedinstven je na svoj nacin i turisticki radnici svakom
pristupaju pojedinacno odgovaraju¢i na specificnosti njihovinh potreba na najbolji nacin.
Individualizovanim pristupom gradi se dodana vrijednost za korisnika usluge, a u slucaju gosta
s invaliditetom ispunjava se i obaveza pruzanja razumne prilagodbe. Kada se radi o razumnoj
prilagodbi komunikacije i informacija, ulaganje obi¢no ne mora biti veliko. Cesto jednostavne
mjere, kao Sto je posvecivanje vise vremena komunikaciji s gostima s invaliditetom i volja da se
pronade najbolji nac¢in komunikacije kako bi se prenijela potrebna i ta¢na informacija, mogu biti
sasvim dovoljni.

Postujuci specificnosti razli¢itih invaliditeta, u nastavku teksta date su klju¢ne smjernice za
efikasnu komunikaciju s osobama s invaliditetom.

> Smjernice se primarno odnose na profesionalne radnike u hotelima i restoranima, buduci da usluga u tim
ugostiteljskim objektima pokriva najvise ssgmenata komunikacije.







5.1

Op¢ée smjernice za komunikaciju s osobama s invaliditetom

U postupanju/ophodenju prema gostima i korisnicima turisti¢kih usluga, u najSirem

smislu, koji ukljucuju i osobe s invaliditetom, l[jubaznost, postovanje i strpljenje su

klju¢ni. Komunikacija je dvosmjeran proces, a prilagodavanje pristupa na temelju

preferencija osobe moZe znacajno utjecati na poticanje efikasne i inkluzivne

interakcije i uciniti da se osobe s invaliditetom osjecaju dostojanstveno.

Glavni cilj i zadatak svih turistickih radnika jest osigurati da se gost'® osjec¢a ugodno i dobrodoslo
tokom cjelokupnog boravka na odredistu.

v Topla dobrodoslica: Pozdravite gosta s

osmijehom i prijateljskim tonom kako
biste prenijeli dobrodoslicu.

Vv Ophodite se s poitovanjem: Ponasajte

se prema osobi s invaliditetom s istim
postovanjem i empatijom kao i prema

bilo kojoj drugoj osobi jer osobu ne
odreduje njen invaliditet. Ako ste u situaciji
da razgovarate s odraslom osobom s
intelektualnim tesko¢ama (Down sindrom
i dr.), ne ophodite se prema njoj i ne
obracajte joj se kao djetetu, vec¢ kao bilo
kojoj drugoj odrasloj osobi.

Vv Komunicirajte direktno s osobom s

invaliditetom: Kada Zelite komunicirati s
osobom s invaliditetom koju prati asistent,
obracajte se osobi, a ne asistentu, kad god

je to moguce.

v Budite strpljivi i aktivno slugajte: Budite

strpljivi u komunikaciji s osobom s
invaliditetom jer njena tesko¢a moze
zahtijevati vise vremena za komunikaciju.
Komunikacija treba pomodi u
razumijevanju svih zelja i potreba gosta.

Y% Pruzanje pomoci: Ako u datoj situaciji

zelite pomoci osobi s invaliditetom, prvo je
upitajte je li joj pomoc¢ potrebna i na koji
¢ete joj nacin najbolje pomoci. Nekada je

dovoljno da saCekate i vidite hoce li vam
osoba s invaliditetom zatraziti pomoc.
Ako zatrazi, onda reagujte. Vazno je da
postujete njihovu potrebu za samostalno
obavljanje aktivnosti.

V' Pruzite jasne informacije: Koristite jasne i

nedvosmislene informacije koje su vazne
za koristenje usluge. Koristite jednostavan
jezik i, ako je potrebno, ponovite ili
preformulisite recenicu. Vazno je da
budete sigurni da je osoba s invaliditetom
razumjela informaciju. Uvijek je dobro
ponoviti ono Sto ste vec rekli kako bi osoba
potvrdila da je tako i razumjela.

Y% Izbjegavajte pretpostavku da osobe s

istim invaliditetom imaju iste potrebe:
Nemojte pretpostavljati niSta o osobama
s invaliditetom na osnovu njihovog
invaliditeta i izbjegavajte stvaranje
pretpostavki ili generalizacija o osobama
s invaliditetom. Iskustva i potrebe svake
osobe su jedinstveni.

V' Prostor za komunikaciju: Potrebno je

osigurati miran i pristupacan prostor za
komunikaciju s osobom s invaliditetom,
narocito s osobama koje su slijepe, gluhe
ili s intelektualnim potesko¢ama.

> Gost se u kontekstu ovih smjernica smatra osobom s invaliditetom i bez njega.




5.2. Specificne smjernice za uc¢inkovitu komunikaciju

s osobama s invaliditetom

5.2.1. Komunikacija s osobama s fizickim invaliditetom

Y% Sjedite ili se sagnite kako biste gostu bili
u nivou ociju: Kada razgovarate s osobom
koja koristi kolica za kretanje, pokusajte
se spustiti (sjesti ili Cu¢nuti) kako biste
ostvarili bolji kontakt o¢ima i olaksali
komunikaciju.

Y% Pruzanje informacija o pristupac¢nosti:

Pruzite informacije o pristupacnim
prilazima, liftovima i sadrzajima u objektu.
Pomozite gostu da se orijentiSe u prostoru
i dajte mu savjet kako da prevazide
eventualne prepreke.

5.2.2. Komunikacija s osobama koje su slijepe ili slabovide

V' Pozdravite i predstavite se osobi: Prvi
korak u komunikaciji je da se predstavite
imenom i pozicijom/funkcijom koju
obnasate.

V' Najavite svoju prisutnost u prostoriji:
Kada ulazite i izlazite iz prostorije,
obavijestite gosta.

v Koristite precizne opise: Dajte im precizne
i detaljne opise okoline, rasporeda
prostorija i objekata kako biste imm pomogli
u kretanju. Ako dajete upute ili savjete o
kretanju, izbjegavate termine “tim putem”,
nego dajte jasne upute o smjeru kretanja
koristec¢i se metodom orijentacije “po
satu”. Na primjer: “Casa na stolu vam je
na 11 sati.”

v Ponudite pomo¢ za kretanje: Uvijek
pitajte prije nego sto ponudite pomoé. Ako
prihvate, ponudite im ruku i dopustite im
da vas drze za nadlakticu ili rame kako bi
vas pratili.

V' Opisite sadrzaj vizuelne informacije:
Opisite sve vizuelne prikaze informacija
namijenjenih gostima.

v Koristite alternativne formate

komunikacije: Ponudite materijale
Stampane vecim fontom ili na Brajevom
pismu ili pomozite u pristupu digitalnim
informacijama pomocu pristupacne
tehnologije. Koristite dodatne nacine,

kao sto je npr. slanje glasovnih poruka.
Upitajte osobu koji joj na¢in komunikacije
odgovara.

v Odnos prema psima vodi¢ima: Ako gost

ima psa vodica, saznajte vise o psu vodicu,
tj. njegovim potrebama. Vazno upozorenje
je da psa vodi¢a ne smijete dirati i igrati se
s njim dok osoba to ne dozvoli. Cak i ako
ugostitelj ne dozvoljava kuéne ljubimce

u objektu, psu vodicu treba biti dozvoljen
pristup jer on ima ulogu asistenta.

TURIZAM
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5.2.3. Komunikacija s osobama koje su gluhe ili s osteéenjem sluha

v Ostvarite kontakt o&ima: U komunikaciji s
osobom obratite joj se direktno i ostvarite s
njom kontakt oc¢ima kako biste joj privukli
paznju. Mahanje rukom u njihovom
vidokrugu moze im skrenuti paznju.

V' Pozdravite i predstavite se osobi:
Prvi korak u komunikaciji je da im
se predstavite imenom i pozicijom/
funkcijom koju obnasate. Pokazite svoje
ime i poziciju, mozete koristiti vizuelne
elemente poput natpisa ili identifikacijskih
kartica.

V' Koristite alternativne na&ine
komunikacije: Jedan od alternativnih
nacina komunikacije jeste komuniciranje
putem znakovnog jezika. Ako znate
znakovni jezik, komunicirajte putem
njega. Ako nemate zaposlenika koji se
sluze znakovnim jezikom, korisno je imati
brojeve telefona nekoliko znakovnih
tumaca cije biste usluge mogli koristiti
licno ili putem kamere na telefonu.

Y% Komunicirajte putem poruka: Ako
ne poznajete znakovni jezik, mozete
komunicirati putem pisanih poruka. Papir i
olovka, mobitel ili tablet mogu vam biti od
koristi. Koristite samo jednostavne rijeci i
kratke reCenice.

V' Koristite jednostavna pitanja: Postavljajte
pitanja na koja se moze odgovoriti s daili
ne kako biste olaksali komunikaciju i dobili
informaciju koja vam je potrebna.

V' Osvjetljenje lica: Pobrinite se da vam lice
bude dobro osvijetljeno jer pomaze osobi
da, Citajuc¢i vam s usana dok pricate, bolje
razumije sadrzaj. Takoder vodite racuna o
ekspresiji lica, ona treba biti odgovarajuca
onome Sto govorite.

v Govorite jasnije i sporije: Ako osoba nije
potpuno gluha, ali ima ostecenje sluha,
govorite jasno i sporije kako bi vas lakse
razumjela. Takoder u komunikaciji s
gluhim i nagluhim osobama koristite
dobro poznate rijeci iz svakodnevne
upotrebe.

Y% Osigurajte miran prostor za
komunikaciju: U komunikaciji s osobom
koja koristi slusni uredaj (kohlearni
implantat ili slusni aparat) pobrinite se da
nema preglasne pozadinske buke koja bi
ometala razumijevanje.

V' Koristite pomoénu tehnologiju: Ako
ugostiteljski objekt nudi komunikacijske
uredaje, kao npr. indukcionu petlju,
zaposlenici trebaju biti educirani za
njihovu upotrebu.

Indukcijska petlja je poseban tip
Zvucnog sistema koji koriste osobe sa
slusnim pomagalima. Ona emituje
magnetni, bezi¢ni signal, koji slusni
aparati prepoznaju kada su podeseni
na odgovarajucu postavku

(“T", Telecoil).
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v Budite strpljivi i otvoreni: Komunikacija
s osobama s ostecenjem sluha moze biti
sporija i zahtjevnija, ali je vazno ostati
strpljiv i otvoren za prilagodavanje kako bi
se osigurala efikasnost.

Y% Pokazivanje razumijevanja: Koristite
izraze lica i geste kako biste pokazali da
razumijete gosta i da ste spremni pomoci.

Vv Ponovite kljuéne informacije: Ako ste dali
vaznu informaciju ili uputstvo, ponovite
i traZite potvrdu da je osoba razumjela
informaciju.

V' Pruzanje informacija o uslugama u
objektu: Informirajte gosta o hotelskim
uslugama, uslugama restorana i
aktivnostima koristeéi pismene ili vizuelne
materijale.

5.2.4. Komunikacija s osobama s intelektualnim invaliditetom

v/ Komunicirajte jednostavnim jezikom:
Kada komunicirate s osobom, Koristite
jednostavan i jasan jezik koji se lako
razumije. Nemojte koristiti izraze na
stranim jezicima, slozene izraze, teske rijeci
i komplikovane recenice.

v Govorite sporo: Govorite polako i
razgovijetno, dajuéi osobi dovoljno
vremena da razumije i procesuira
informacije. Ponavljajte vazne informacije
kako biste bili sigurni da su shvacene.
Trazite potvrdu od gosta da je razumio
informacije.

V' Koristite jednostavna pitanja: Pitanja koja
zahtijevaju kratke i jasne odgovore, npr.
pitanja na koja se moze odgovoriti s daili
ne, efikasna su.

V' Koristite vizuelna pomagala i upotrijebite
ilustraciju: Ako gost koristi vizuelna
pomagala kao slike ili simbole, koristite ih
kako biste olaksali komunikaciju. Takoder,
da biste dodatno pojasnili informacije,
mozete koristiti ilustracije ili fotografije.

Y% Dajte jasne upute: Kada dajete upute,
koristite jednostavan jezik, jasno objasnite
redoslijed dogadaja, prostorija i radnji. Na
primjer: “Dorucak ¢e vam biti posluzen u
8 sati. Poslije dorucka u 10 sati krecemo
na izlet. Na izlet idemo autobusom.

Autobus ¢e biti parkiran ispred hotela.

Na izletu ¢ete obici pecine i vodopad.
Poslije obilaska bit ¢e ru¢ak u obliznjem
restoranu. Poslije ru¢ka se vracamo u
hotel i do veCere imate slobodno vrijeme.”
Ponudite konkretne i opipljive detalje
kada dajete upute ili informacije. Za
objasnjenje pojmova koristite primjere

i scenarije iz stvarnog zivota. Ako vas
ugostiteljski objekt nudi informacije
pisane jednostavnim jezikom ili ilustracije,
ponudite ih gostu.

v Koristite geste i izraze lica: Gestikulacija,
izrazilica i tijela mogu dodatno pomoci u
razumijevanju i izrazavanju.

v Osigurajte miran prostor za
komunikaciju: Prostor treba biti bez
aktivnosti i zvukova u pozadini, kako bi se
osoba mogla koncentrisati na razgovor.

V' Slugajte aktivno: Aktivno sludanje znadi
da pazljivo pratite Sta osoba govori i
odgovarate na njezine poruke kako biste
pokazali da je Cujete i razumijete.

V' Izbjegavajte pretpostavke: Nemojte
pretpostavljati Sta osoba moze ili ne moze
razumjeti. Njene vjestine komunikacije
saznajte prilikom razgovora s njom.







5.3. Nepravilna i pravilna terminologija

x NEPRAVILNO

invalid; hendikepiran; osoba s
posebnim potrebama; invalidna
osoba

daunovac; osoba oboljela od
Down sindroma;

amputirac

mentalno retardiran

gluhonijem

slijepac

cerebralac

paraplegicar

osoba s invaliditetom

osoba s
Down sindromom

osoba u
autisticnom spektru

osoba s fizickim
invaliditetom

osoba s intelektualnim
invaliditetom

gluha osoba; nagluha osoba;
osoba osteé¢enog sluha; osoba s
teSko¢ama govora

osoba koja je slijepa;

osoba ostec¢enog vida

osoba s cerebralnom paralizom

osoba s paraplegijom




Lista provjere
pristupacnosti

Lista provjere pristupacnosti - rad na razvoju inkluzivne kulture

|>

Komentar
Kriterij Da (vrsta intervencije koja Ne
je provedena)

Komentar
(zasto nesto nije primjenjivo)

Formiran je tim za razvoj
inkluzivne turisticke usluge.

Imenovana je osoba
odgovorna za vodenje
procesa razvoja inkluzivne
turisticke usluge.

Vlasnik turistickog objekta
ili agencije realizovao

3. | je obuku uposlenika za
pruzanje usluge osobama s
invaliditetom.




B. Lista provjere pristupacnosti - pristup objektu
za osobe s motorickim poteskoéama

Komentar
Komentar

(zaSto nesto nije primjenjivo)

Kriterij Da (vrsta intervencije koja Ne
je provedena)

Objektu se moze prici
automobilom.

Dostupno je dovoljno
(najmanje dva) mjesta
za parkiranje za osobe s
invaliditetom.

3. | Podzemna garaza ima lift.

Prolaz od parkirnog
mjesta do ulaska u objekt
je slobodan, bezbjedan

4.
i prohodan za kretanje
osobama koje koriste kolica i
za slijepe/slabovidne osobe.
Parkirno mjesto za parkiranje
5 jednog putni¢kog vozila lica

koje koristi kolica dimenzija
je 375 x 500 cm.

Parkirno mjesto za

parkiranje dva vozila osoba s

6. | invaliditetom, koja se nalaze u
nizu, dimenzija je 625 x 500 cm,
s meduprostorom od 125 cm.

PovrSina mjesta za parkiranje
7. | izradena je od materijala koji
ne otezava kretanje kolica.

Objekt ima pristupnu rampu

8.
na ulazu.
9 Rampa je dopustenog
" | nagiba (do 6%).
10 Sirina rampe za jednosmjerni

prolaz iznosi 90 cm.

Na rampi se nalazi odmorisni
podest minimalne duzine od
150 cm, na maksimalno svakih
6 metara duzine rampe.

1.

Povrsina rampe je Cvrsta,
12. | obradena protiv klizanja i
laka za odrzavanje.




Komentar
Komentar

(zasto nesto nije primjenjivo)

Kriterij Da (vrsta intervencije koja Ne
je provedena)

U popre¢nom presjeku,
13. | rampa ima rubnike visine
10 cm.

Rukohvati su promjera

4 cm, oblikovani na nac¢in da
14. | se mogu obuhvatiti dlanom
i postavljeni na visini od 60 i
90 cm.

Sirina ulaznih vrata, ako su

15.
jednokrilna, iznosi 110-210 cm.

Sirina ulaznih vrata,
16. | ako su dvokrilna, iznosi
2x90-210cm.

17. | Vrata se otvaraju prema vani.

Postoji oznaka smjera

18. .
otvaranja vrata.
19 Kvake na vratima su
" | postavljene na visini od 90 cm.
Kvake na prozorima i
20 mehanizmi za otvaranje

prozora nalaze se na visini od
90 do 120 cm.

21. | Prag vrata nije visiod 2 cm.

Ako su glavna ulazna vrata
kruzna, uz njih su postavljena
22. | standardna vrata Sirine
svijetlog otvora od najmanje
90 cm.

Oznaka pristupacnosti
koju objekt posjeduje jasno
je istaknuta na vidljivom
mjestu.

23.

Sve ostale bitne oznake
24, | postavljene su na visini od
120 do 160 cm od poda.

Sve povrsine za hodanje u

25. . . .
objektu su u istom nivou.

Objekt posjeduje lift ili rampu
26. | za pristup svim spratovima /

nivoima objekta.
N




27.

Kriterij

Objekt posjeduje lift s
govornom najavom spratova
i oznakama na Brajevom
pismu.

Da

Komentar
(vrsta intervencije koja
je provedena)

Ne

Komentar
(zasto nesto nije primjenjivo)

28.

Sirina hodnika u objektu
iznosi minimalno 150 cm.

29.

Recepcija/infopult je
postavljen na visinu od 80 cm.

30.

U sobi za goste postoji
dovoljno prostora za kretanje
invalidskim kolicima
(minimalna povrsina sobe

za smjestaj jedne osobe u
invalidskim kolicima iznosi
14m?2).

3l

Telefon u sobi se moze
dohvatiti dok osoba lezi na
krevetu.

32.

Objekt ima pristupacne toalete
za osobe s invaliditetom
(prostorije sa Sirinom

vrata od najmanje 90 cm,
dovoljno prostora za kretanje
invalidskim kolicima unutar
toaleta, pristupacna visina WC-
Solje i drzaci za ruke).

33.

Ugradena WC-50lja, zajedno
s daskom za sjedenje, nalazi
se na visini od 45 do 50 cm.

34.

Drzaci za ruke, pored
WC-Solje, 90 cm su dugi i
postavljeni su na zid, na visini
80-90 cm od poda.

35.

Sirina upotrebnog prostora
ispred WC-3olje iznosi
najmanje 90 cm.

36.

Vodokotli¢ je postavljen na
visini od 70 cm od poda.

37.

Omoguceno je senzorsko
ispustanje vode u WC-Solju.

38.

Prostor ispod umivaonika je
prazan, nema postavljenih
ormarica.




Komentar
Komentar

(zasto nesto nije primjenjivo)

Kriterij Da (vrsta intervencije koja Ne
je provedena)

Umivaonik je postavljen na
39. | visinu od 80 cm, a Sirok je
najmanje 60 cm.

40. | Tus je otvorenog tipa.

Drzaci za hvatanje su
postavljeni na zidovima
pored tusa i/ili unutar njega
na visini izmnedu 701 90 cm
od poda, s razmakom od
najmanje 40 cm izmedu njih.

41.

Tus ima sjedalicu koja je
42. | pricvrs¢ena za zid (na visini
iznedu 45 i 50 cm od poda).

Drzac za tus je montiran na
visini izmedu 90120 cm
43. | od poda i udaljen najmanje
40 cm od zidova ili drugih
prepreka.

Alarmni uredaj, s prekidacem
na pritisak ili vrpcom za
povla¢enje, postavljen je na
visini od 60 cm od poda.

44,

Ugostiteljski objekti imaju
osiguran prolaz izmedu
45, | stolova, stolica i drugih
vertikalnih prepreka, Sirine
najmanje 100 cm.

Ako su ulazna vrata i
pregradne stijene izradene
od staklenih ploha povrsine
vece od 1,5 m? bez precki,
postavljena je uocljiva oznaka
na visini od 90 do 160 cm.

46.

Gornja ploha Sanka i stolova
47. | se nalazi na visini od najvise

85cm.
L __________________________________________________________________________________________________________'_______'__________________________]




C. Lista provjere pristupacnosti - pristup objektu
za slijepe i slabovide osobe

Komentar
Kriterij Da (vrsta intervencije koja Ne
je provedena)

Komentar

(zasto nesto nije primjenjivo)

Nivo osvjetljenja u ulaznim
prostorijama iznosi 200 luksa.

Informacije na informativnim
plo¢ama, natpisima,
brojevima ulaza i drugim

2. 2 S
vaznim mjestima
dostupne su u taktilnom ili
kontrastnom obliku.
Na prilazimaina

3 stepenistima objekta se

nalaze rukohvati (90-100 cm
od poda).

Prostorije u objektu imaju
4. | kontrastno obojene povrsine
zidova i podova.

Objekt koristi tekstove pisane

5.
u velikom formatu.
Informacije o objektu
6 i okruZzenju dostupne
" | su u alternativnoj formi
(audiosnimci, CD...).
7 Usluge psa vodica su

dozvoljene i podrzane.
L _______________________________________________________________________________________________________' ' ]




D. Lista provjere pristupacnosti - pristup objektu
za gluhe osobe i osobe sa slusnim poteskoéama

Komentar
Komentar

(zaSto nesto nije primjenjivo)

Kriterij Da (vrsta intervencije koja je Ne
provedena)

Postoje informacije u
1. | pisanom obliku i/ili na
digitalnim displejima.

Objekt je opremljen
2. | indukcijskom petljom za
sluSne aparate.

Telefon ima svjetlosne
3. | indikatore poziva i poruka,
kao i funkciju vibriranja.

Postoje pisane upute i/ili
videomaterijali koji pruzaju
informacije o usugama
objekta.

Alarm sa svjetlosnim
5. | signalima dostupan je u

slu¢aju pozara.
I —

E. Lista provjere pristupacnosti — pristup objektu
za osobe s intelektualnim potesko¢ama

Komentar
Komentar

(zaSto nesto nije primjenjivo)

Kriterij Da (vrsta intervencije koja je Ne
provedena)

Objekt ima jasno oznacene
1. | putokaze i natpise koji su
lako razumljivi i Citljivi.

Postoje vizuelni simboli i
ilustracije koji olakSavaju
snalazenje u objektu,
odnosno natpisi unutar
objekta su po Easy to read
(ETR) standardima.

Objekt ima planove za
hitne situacije koji ukljucuju
jasne i jednostavne upute
3. | prema ETR standardima

za evakuaciju i opcenito
djelovanje u slucaju

opasnosti.
N




F. Lista provjere pristupac¢nosti -
informacijsko-komunikacijska pristupa¢nost

Komentar
Komentar

(zaSto nesto nije primjenjivo)

Kriterij Da (vrsta intervencije koja je Ne
provedena)

Web-stranica prilagodena je
1. | osobama s invaliditetom, po
EU standardima (W3C).

Web-stranica ima alat za
objasnjenje ilustracija.

Fotografije na web-stranicama
su dodatno, tekstualno, opisane.

Dokumenti na web-stranici
4. | su u formatima pogodnim za
glasovne cCitace teksta.

Proces rezervacije na web-
5. | stranici pristupacan je za
osobe s invaliditetom.

Sadrzaj na web-stranici
6. | napisan je po Easy to Read
(ETR) standardima.

Na web-stranici postavljena je
7. | oznaka za oblik pristupacnosti
koju objekt ima.

Orijentacijska mapa dostupna
8. | je na Brajevom pismu za slijepe
osobe i nalazi se na infopultu.

Objekt ima dostupan telefon
za komunikaciju putem
tekstualnih poruka (za gluhe
osobe).

Oglasna ploca s
10. | informacijama pristupacna je
osobama s invaliditetom.

U holu objekta koristi se
zvucna i svjetlosna signalizacija
1. | prilagodena osobama s
invaliditetom (ako se daju
informacije preko razglasa).

Osoblje objekta je educirano
12. | o pristupacnosti i razumnoj
prilagodbi.

Osoblje objekta je vizuelno
13. | prepoznatljivo (uniforma,
akreditacija).




G. Lista provjere pristupacnosti - transportna pristupacnost

Komentar
Komentar

(zaSto nesto nije primjenjivo)

Kriterij Da (vrsta intervencije koja je Ne
provedena)

Turisti¢ka usluga ukljucuje i
uslugu prevoza.

U sklopu turisticke usluge je i
vozilo prilagodeno osobama
koje koriste kolica ili neko
drugo pomagalo za kretanje.

H. Lista provjere pristupac¢nosti — sadrzajna pristupacnost

Komentar
Komentar

(zaSto nesto nije primjenjivo)

Kriterij Da (vrsta intervencije koja je Ne
provedena)

Programi u sklopu
turisticke usluge dostupni
Su za slijepe osobe putem
audiodeskripcije (AD).

Smjernice za koristenje
2. | opreme za AD nalaze se na
infopultu ili web-stranici.

Programi u sklopu turisticke
usluge dostupni su putem
znakovnog jezika / titla za
gluhe osobe.

Programi u sklopu turisticke
4. | usluge dostupni su i po Easy
to Read (ETR) standardima.

U sklopu turisticke usluge
5. | primjenjuju se neki oblici
pomocéne tehnologije.

Prilikom kreiranja sadrzaja
i ponuda turisticke usluge
uzimaju se u obzir osnovni
principi inkluzije.

Marketinski plan promovise
7. | i pristupacnost turisticke
usluge.
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Pojmovnik

Ovaj dio smjernica daje precizne i informativne opise razliCitih invaliditeta kako bi turisticki radnici

pruzili kvalitetniju uslugu gostima koji su osobe s invaliditetom. Takoder su pojasnjeni odredeni

pojmovi koji predstavljaju vazne elemente u osiguranju pristupacnosti za osobe s razli¢itim

vrstama invaliditeta.

Pomocéna tehnologija su svi proizvodi
koji omogucavaju osobama vedi nivo
samostalnosti, nezavisnosti, bogatiji i

pod pomoé¢nom tehnologijom smatraju
industrijski proizvodi, ali i proizvodi iz
vlastite prilagodbe. Pomocna tehnologija
nalazi svoju primjenu u razli¢itim
oblastima Zivota: u kretanju, oblacenju i
ishrani, omogucavanju i/ili poboljgavanju
komunikacije, u¢enju, ¢vrstom i sigurnom
drzanju predmeta, bavljenju sportskim

i rekreativnim aktivnostima, upravljanju
aparatima i sli¢no. Vazno je procijeniti koja
pomocna tehnologija najbolje odgovara
konkretnoj osobi.

Audiodeskripcija (AD) je opis nekog
dogadaja (uputstvo, pojasnjenje, film,
predstava i sl.) koji se emituje uzivo. Na taj
nacin osobe koje su slijepe ili slabovide mogu
adekvatno pratiti radnju ili postupak. Pauze
izmedu dijaloga koriste se da bi se opisale
vizuelne scene. Audiodeskripciju izvodi
narator.

Brajevo pismo (brajica) sistem je pisanja i
¢itanja namijenjen osobama koje su slijepe,
a koji je 1824. godine osmislio Louis Braille
(Braj).

Easy to Read (ETR) standardi su evropski
standardi koje Cini set pravila ¢ijom se
primjenom osigurava da kreirani materijal
sadrzi informacije koje su jednostavne i
razumljive, odnosno ¢ini da sadrzaj bude
lagan za Citanje.

Orijentacijska mapa je bilo koja vrsta

mape (dokumenta, prikaza) koja pomaze u
prostornoj orijentaciji osoba koje su slijepe.
Pod orijentacijom se podrazumijeva vjestina
snalazenja u velikom prostoru, medu
predmetima, na ulicama, medu zgradama, u
naselju i u malom prostoru.

Osobe s invaliditetom su osobe koji imaju
dugotrajna tjelesna, mentalna, intelektualna
ili osjetilna ostecenja, koja u medudjelovanju
s razli¢itim preprekama mogu sprecavati
njihovo puno i ucinkovito sudjelovanje u
drustvu na ravnopravnoj osnovi s drugima.
Invaliditet nije samo poteskoc¢a koju osoba
ima nego je i rezultat interakcije osobe

s poteskocom (koja nije samo tjelesno
ostecenje kao najvidljivije) i okoline.

Drugim rijeCima, drustvo je to koje svojom
neprilagodenoscu stvara invaliditet, ali ga isto
tako kroz tehnicko prilagodavanje prostora,
osiguranje pristupacnog prevoza, informacije
i komunikacije, koristenje pomagala i drugim
oblicima podrske moze ukloniti.



Osobe koje su slijepe i slabovide

(s osteéenjem vida) - Slijepa osoba

nema funkcionalni vid, ili ima znacajno
ogranicen vid - slabovidost, Sto utjece na
njenu sposobnost percipiranja vizuelnih
informacija. Slijepe osobe imaju specificne
potrebe koje se odnose na pristupacnost,
komunikaciju i podrsku. Kada je u pitanju
njihovo ukljuc¢ivanje, neophodno je umanijiti
prepreke u prostoru u kojem se krecu ili
borave. Potrebno je osigurati taktilne trake,
kontrastne boje, zvu¢ne signale i druga
rieSenja koja bi im omogucila sigurno
kretanje i boravak. Cesto ove osobe imaju psa
vodica koji im pomaze u kretanju. Kada je u
pitanju komunikacija s njima, s obzirom na
ostecenje vida, potrebno je dodatno koristiti
alternativne oblike komunikacije kao sto

je Brajevo pismo, krupnija Stampa, tekst u
elektronskom obliku koji oni mogu cCitati
pomocu aplikacije za ¢itanje na telefonu i
kompjuteru i sl. Dakle, kako bi se slijepim i
slabovidim osobama osigurala inkluzivnost i
omogucilo koristenje usluga i u¢esée u svim
aspektima zivota, vazno je prilagoditi okolinu
(smanjiti okolinsku buku koja ih ometa) i
strpljivo se ophoditi prema njima.

Osobe koje su gluhe i nagluhe (s
osteéenjem sluha) - Osoba s ostec¢enjem
sluha moze biti potpuno gluhaiilis
odredenim stepenom gluhoce — nagluha.

U zavisnosti od toga, njihove su potrebe
razlicite. U kontekstu njihovog ukljuc¢ivanja u
drustvo, komunikacija ima veoma znacajno
mjesto. Vazno je saznati na koji nacin

osoba preferira komunicirati — primarno je
to na znakovnom jeziku i komunikacija uz
upotrebu moderne tehnologije (aplikacije
na pametnim telefonima) — kako bi im

se osigurala pisana poruka. Ako se u
komunikaciji koriste videa, trebaju biti
titlovana. Svjetlosna signalizacija u javnim
prostorima takoder je vazna, posebno

kada se radi o zvukovima upozorenja ili
obavjestenja. Kao i sve druge osobe s
invaliditetom, i gluhe i nagluhe osobe
zahtijevaju strpljivost kod sagovornika,
razgovjetno obrac¢anje kratkim re¢enicama,
upotrebom jasnih i dobro poznatih rijeci.
Takoder je vazno da prostor u kojem borave i
u kojem komuniciraju bude dobro osvijetljen,
bez buke i bez pozadinskih zvukova.

Osobe s fizickim invaliditetom obuhvataju osobe koje se otezano krecu s pomagalima i bez

njih i/ili koje imaju smanjenu mogucnost koridtenja gornjih ekstremiteta. Osobama koje koriste

kolica ili druga pomagala za kretanje treba vise prilagodavanja vanjske i unutrasnje okoline kako

bi se mogli samostalno kretati. Potrebno je omoguciti tehnicka i arhitektonska rjeSenja koja

im pomazu u savladavanju stepenica i visinskih razlika: kose ravni, rampe, liftovi, Siroki otvori

i prolazi, vrata koja se automatski otvaraju i zatvaraju i slicno. Takoder, niski pultovi, kao sto je

recepcija gdje se recepcioner nalazi na istoj visini kao i osoba koja sjedi u kolicima, osiguravaju

bolju komunikaciju s njima, ali i pruzanje razli¢itinh usluga.




Osobe s intelektualnim teskoéama imaju
smanjen intelektualni kapacitet, Sto utjece

na nivo njihove komunikacije i sposobnosti
razumijevanja onoga sto Cuju i procitaju. No,
vazno je znati da intelektualne teSkoce nisu
bolest i ne mogu se lijeciti. Jako je vazno da

im se sagovornik obraca sporije, jednostavnim
rijeCima, pri c¢emu koristenje vizuelnih
materijala moze biti od velike pomodi za
njihovo bolje razumijevanje komunikacije. Vrlo
Cesto daju odgovore kroz klju¢ne rijeci, bez
slozenih recenica, Sto zavisi i od intelektualnog
kapaciteta svake osobe. Stoga je potrebno

da slozenija pitanja razlozite na jednostavnija

i konkretna, Sto moze pomocdi osobi da se
bolje izrazi, tj. da vam da adekvatan odgovor.

| pored ove prilagodbe, potrebno im je dati
vise vremena za odgovor. Ove osobe ne vole
nepredvidljive situacije, tacnije, trebaju biti
upoznate s dogadajima ili aktivnostima koji
slijede, kao i o tome Sta se od njih oc¢ekuje. U
komunikaciji s njima preporucuje se koristenje
teksta koji sadrzi simbole i slike. Tekstovi
mogu biti pisani po evropski standardima
Easy to Read (ETR). Primjenom ovih standarda
olakSavamo osobama razumijevanje
informacije. Sve navedeno predstavlja
stvaranje podrzavajuce okoline koja im
omogucava bolju uklju¢enost u komunikaciju.

Osobe s visestrukim invaliditetom - Ova
vrsta invalidnosti predstavlja kombinaciju
ogranicenja koja proizlaze iz nekih od
prethodno navedenih oblika invaliditeta.
Na primjer, osoba je slijepa i gluha, ili osoba
s intelektualnim invaliditetom koja ima
otezano kretanje.

Podizne platforme (povriine) uredaji su za
savladavanje visinskih razlika od 90 cm,; koriste
se u slucajevima kada ne postoji mogucnost
izgradnje rampe ili stepenista, posebno pri
rekonstrukciji objekta. Podiznu povrsinu
sacCinjava platforma (dimenzija najmanje

110 x 140 cm) i pogonski mehanizam.
Platforma je oblozena materijalom koji nije
klizav, ogradena je zastitnom ogradom,
opremljena prekidacima za poziv i
sigurnosnim uredajem.

Rampa - Rampom se smatra Cvrsta,
izravnata, hrapava povrsina koja povezuje
dvije razine, Ciji je pozeljni nagib 1: 20 (5%), a
najveci dopusteni nagib 1:12 (8,3%), najmanja
dopustena Sirina im je 130 cm, a nezasti¢ene

strane ogradene u visini od 90 cm.

Taktilne trake sluZe da osobama koje

su slijepe olaksaju kretanje. Taktilne

trake i elementi taktilnog sklopa sluze za
horizontalnu orijentaciju, odnosno pomoc pri
kretanju osoba koje su slijepe. NajcesSce se
koriste u javnim prostorima.

Titlovanje (captioning - CAP) - Za gledaoce
koji nisu u mogucnosti Cuti zvuk koristi se
titlovanje. Tekst na ekranu - titl — predstavlja

i sve dodatne informacije, govor i opis
zvucnih efekata potrebnih za pracenje i
razumijevanje odredenog sadrzaja.

Univerzalni dizajn predstavlja dizajn
proizvoda i okruzenja koji im omogucava
da u najvecoj mogucoj mjeri budu dostupni
za upotrebu svim ljudima bez potrebe za
dodatnim prilagodavanjem ili upotrebe
specijaliziranog dizajna.

Znakovni jezici su jezici koji se koriste
dogovorenim pokretima ruku pri prenosenju
znacenja, za razliku od govornih jezika koji
koriste govor. Znakovni jezici koriste se rukama
i mimikom. Punopravni su ostalim, govorenim,
prirodnim jezicima, s vlastitom gramatikom

i leksikom. Znakovni jezici nisu univerzalni

i obiCno nisu medusobno razumljivi ako
sagovornik upotrebljava neki drugi nacionalni
znakovni jezik, iako postoje i odredene
slicnosti medu razliCitim znakovnim jezicima.
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