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Dobro dosli na stranice Prirucnika za pruzanje pristupacnih usluga
u ugostiteljstvu.

Najpre ¢emo skrenuti paznju da cilj ovog priru¢nika nije da pruzaoce turistickih
i ugostiteljskih usluga preplasi propisima, standardima i kaznama ukoliko svoje
usluge nisu prilagodili osobama sa invaliditetom, niti da im nametne skupe i
nepotrebne investicije. Namera nam je da vas upoznamo sa moguc¢nostima

da svoje poslovanje poboljsate, a da istovremeno vase usluge ucinite
pristupacnim osobama sa invaliditetom, kao rastuéem potencijalnom trzistu
na kojem mozZete nadi nove korisnike vasih usluga, a sve to uz ulaganja koja
nisu velika, niti su iskljucivo materijalna, a koja vam uloZeno vracaju brzo i
viSestruko.

Ako ste razmisljali kako da svoje poslovanje prosirite, kako da se obratite
trzisSnim segmentima na koje konkurencija jo$ nije bacila pogled, i da tako
dobijete nove korisnike od kojih ¢e veéina postati redovni povratni gosti, onda
je ovaj prirucnik dobro polaziste.

Sve ukupno, Zelja nam je da u pristupacnom turizmi vidite dobru poslovnu
priliku, a ne izazov ili rizik.

U Nemackoj Zivi oko 8 miliona osoba sa invaliditetom.

Prema studiji koju je objavilo Nemacko ministarstvo ekonomije i
rada, 48% njih izraZava Zelju da cesce putuje ukoliko postoje uslovi
za pristupacan turizam na izabranoj destinaciji, a 60% njih spremno
je da plati vecu cenu za koriséenje sredstava za pristupacnost.

Dakle, oko 4 miliona nemackih turista sa invaliditetom putovalo
bi ako postoji pristupacnost na destinaciji, a oko 2,5 miliona njih
spremno je da plati vise za pristupacnost.



Uvod

“Pristupacnost je centralni element odgovornog i odrZivog turizma.
Pristupacnost je imperativ iz ugla ljudskih prava, ali i izuzetna poslovna
prilika. Iznad svega moramo uvaziti da od pristupacnog turizma korist
nemaju samo osobe sa invaliditetom, vec svi“

Taleb Rifai, Generalni sekretar Svetske turisticke organizacije, 2016. godine.

Prema podacima Eurostata, 101 milion ljudi u EU ima neku vrstu invaliditeta,
od Cega vidljiv invaliditet ima oko 30%. Preostalih 70% ima teskoce koje nisu
vidljive golim okom, ali im oteZavaju funkcionisanje u svakodnevnom Zivotu.
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Grafikon 1: Osobe sa invaliditetom u EU, prema starosti, 2022.g (Izvor: EUROSTAT)

U Republici Srbiji je, takode prema podacima Eurostata, u 2022. godini

bilo 12,3% osoba sa nekom vrstom ograni¢enja u svakodnevnim zivotnim
aktivnostima, dakle sa invaliditetom u Sirem smislu.

Globalno, 2006. godine broj osoba sa invaliditetom iznosio je oko 500 miliona,
da bi se 2011. godine duplirao. Danas na svetu zivi oko 1,3 milijarde ljudi sa
invaliditetom.

Ovi podaci ne govore samo o tome da se broj osoba sa invaliditetom povecava,
vec i da raste traznja za pruzanjem pristupacnih usluga u turizmu.
Pristupacnost u turizmu ¢e nesumnjivo predstavljati jedan od klju¢nih faktora
konkurentskog pozicioniranja i diferenciranja u sektoru turizma i bice od




klju¢nog znacaja za njegov ekonomski rast i poboljSanje poslovanja svih
ucesnika na trzistu turistickih i ugostiteljskih usluga.

Povecanje Zivotnog veka, napredak u medicini, tehnoloski napredak u
asistivnim tehnologijama i proizvodima, opste poboljSanje kvaliteta Zivota,
pogotovo bolja uklju¢enost osoba sa invaliditetom u trZiste rada, te povecanje
njihovih prihoda tokom radnog veka i kasnije u penziji, doprinose poveéanoj
mobilnosti osoba sa invaliditetom i osoba sa oteZzanim funkcionisanjem.

Prema podacima Svetske zdravstvene organizacije, 2009. godine, populacija
starija od 60 godina cinila je oko 10% ukupne svetske populacije, a procene
su da cCe se taj procenat do 2050. godine duplirati, narocito u visoko
industrijalizovanim zemljama ¢iji gradani imaju vise Zelje i vremena, a i
natprosecno vise sredstava za putovanja na kojima ostaju duze i trose vise.
Zato je osposobljavanje pruzalaca turistickih usluga za pristupacan turizam
od sve vece vaznosti ukoliko svojom ponudom Zele da odgovore na rastucu
traznju za turistickim uslugama od strane populacije koja se uveéava i sve vise
putuje i konzumira turisticke i ugostiteljske sadrzaje.

Ideja ovog prirucnika je da pruzaoce turistickih usluga upozna sa konceptom
pristupacnog turizma koji objedinjuje aktivnosti i mere pruzanja usluga

u turizmu koje su takve da su pristupaéne svima koji imaju otezano
funkcionisanje u najSirem smislu. Pristupacan turizam mogao bi se definisati kao
proces omogucavanja osobama sa invaliditetom i starijim osobama da funkcionisu
nezavisno i sa dignitetom tokom isporucivanja univerzalnih turistickih proizvoda

i usluga i u turistickom okruzenju. Pristupacan turizam znaci da su osobama

sa invaliditetom turisticke usluge i proizvodi pristupacni u smislu vidljivosti,
¢ujnosti, razumljivosti i fizickog kretanja. Namera pristupacnog turizma je

da omoguci osobama sa invaliditetom da neometano konzumiraju turisticke
sadrzaje i da su u odnosu na te sadrzaje uklonjene sve barijere, ne samo fizicke
prepreke u prostoru, vec i u svakom drugom smislu.

Prema podacima Republickog zavoda za statistiku, u Republici Srbiji, u junu 2024.
godine, u odnosu na jun 2023. godine, broj dolazaka turista vedi je za 6,6%, dok
je broj nocenja vedi za 6,0%. Od izuzetne vaznosti je podatak da je taj porast
dosao pre svega od inostranih turista. U junu 2024. godine, u odnosu na jun
2023. godine, broj no¢enja domacih turista veci je za 1,8%, a broj noéenja stranih
turista veci je za 11,4%. Ako se porede prvih 6 meseci 2024. i 2023. godine,
uocava se porast dolazaka i noéenja inostranih gostiju od 14,8 %.




Kada je re¢ o Gradu Beogradu, njega je u 2023. godini posetilo ukupno
1.384.616 turista (od cega je Cak 86,04% stranih posetilaca), Sto predstavlja
povecanje od 17,4% u odnosu na 2022. godinu. Evidentiran je pad domacih
turista za 2,1%, dok je promet stranih turista u navedenom periodu povecan
za 21,2%. U istom periodu, broj nocenja je takode zabelezio rast od 8,6% u
odnosu na 2022. godinu. Broj no¢enja domacih turista smanjen je za 3,3%, a
inostranih poveéan za 10,8% u odnosu na 2022. godinu. Najveci broj no¢enja
su ostvarili turisti iz Rusije (424.472), Turske (335.502), Nemacke (140.591),
Kine i Hong Konga (129.906), Hrvatske (118.983) i Bosne i Hercegovine
(109.254).

Navedeni podaci govore da turizam u Srbiji belezi rast i sa tim rastom
neminovno dolazi i do rasta traZnje za pristupacnim turizmom koji se tako
namece kao sredstvo za postizanje konkurentske prednosti i boljeg trZiSnog
pozicioniranja pruzalaca turistickih usluga. Vazno je naglasiti da je procenat
turista sa invaliditetom prema svim statistickim analizama sli¢an procentu
osoba sa invaliditetom u opstoj populaciji i tolika je i Sansa da ¢ete imati goste
sa invaliditetom Cijim potrebama je neophodno odgovoriti.

Definicije

Tradicionalno, invaliditetom se smatralo medicinsko ili bioloSko licno stanje
ili disfunkcija koja se otklanja medicinskim tretmanom ili rehabilitacijom
pojedinca. Danas, fokus nije na samoj osobi, ve¢ na drustvenim barijerama
koje su joj nametnute i na tome kako promeniti drustvo da bi se prilagodilo
pojedincu.

Invaliditet: onemogucenost osobe da u interakciji sa okruZzenjem ostvari svoje
potrebe.

Osoba sa invaliditetom: bilo koja osoba Cije je ucesée u drustvu, na bazi
jednakih mogucénosti, onemoguceno barijerama u okruzenju koje se ogledaju
u fizickim, informacijskim, komunikacijskim preprekama ili u odnosu prema toj
osobi. U Sirem smislu, ta osoba ne mora imati invaliditet, ve¢ se jednostavno
moze raditi o starijoj osobi koja ima poteskoca da ponese svoj prtljag ili o
osobi koja je jednostavno izrazito isoka i stoga ima problem sa enterijerom
ugostiteljskog ili turistickog ili kulturnog objekta.

10



Pristupacan turizam za sve: proces u kojem sve zainteresovane strane
saraduju na kreiranju vrste turizma koji omoguéava osobama onemogucenim
fizickim barijerama, osobama sa oslabljenim vidom, sluhom ili kognitivnim
sposobnostima da funkcioniSu nezavisno, jednako i dostojanstvano kroz
celokupan lanac isporuke turistickih usluga i u turistickom okruzenju. Veé na
prvi pogled je jasno da ova definicija obuhvata mnogo vise od toaleta za osobe
sa invaliditetom ili rampe za invalidska kolica na ulazu u turisticki ili kulturno
istorijski objekat.

Diskriminacija na bazi invaliditeta: bilo kakvo pravljenje razlike, iskljucenje
ili ograni¢enje na osnovu invaliditeta koje za posledicu ima ugrozavanje il
ponisStavanje uzivanja ljudskih prava i osnovnih sloboda na bazi jednakosti
sa drugima, u politickom, ekonomskom, socijalnom, kulturnom ili bilo

kom drugom gradanskom domenu, uklju€ujudi i uskraéivanje razumnog
prilagodavanja.

Razumno prilagodavanje: neophodno i adekvatno modifikovanje koje ne
namece disproporcionalno i nepotrebno optereéenje, kako bi se obezbedilo
da osoba sa invaliditetom neometano i jednako sa ostalima uziva u ljudskim
pravima i osnovnim slobodama.

Univerzalni dizajn: dizajniranje proizvoda, okruZenja, programa i usluga tako
da budu upotrebljive svim ljudima, bez obzira na njihove liéne karakteristike,
u najvecoj mogucoj meri, bez potrebe za dodatnom adaptacijom ili
prilagodavanjem
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1.Ko sve ima koristi
od pristupacnog turizma
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Osobe sa invaliditetom kao korisnici turistickih usluga svakako dobijaju najvise
od pristupacnog turizma, bilo da je re¢ o osobama sa fizickim, ¢ulnim ili
intelektualnim smetnjama. Ipak, i populacija bez invaliditeta ima dodatnih
koristi, i uspostavljanjem pristupacnog turizma turisticke i ugostiteljske usluge
postaée dostupnije i sledeé¢im kategorijama potencijalnih korisnika:

- domace stanovnistvo postace bolje informisano i viSe zainteresovano za
turisti¢ku i ugostiteljsku ponudu u sopstvenoj sredini;

- starije osobe dobiée olak$an pristup uslugama;

- stranci ¢e se bolje upoznati sa ponudom;

Dodatno, postoji jos nekoliko kategorija osoba koje od pristupacnosti turistickih i
ugostiteljskih usluga imaju koristi i mogu postati novi korisnici ovih usluga:

- trudnice,

- osobe sa privremenim tesko¢ama usled povrede, operacije ili leenja;

- gojazne osobe;

- izrazito visoke ili izrazito niske osobe;

- osobe sa velikim prtljagom;

- deca;

- asistenti osoba sa invaliditetom,

- osobe sa alergijom ili netolerantno$c¢u na odredenu vrstu hrane;

- prijatelji i ¢lanovi porodice osoba sa invaliditetom.
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Osim napred navedenih drustvenih grupa, koristi od pristupaé¢nog turizma za
drustvo u celini su i sledece:

- kreiraju se nove poslovne mogucnosti, jer se turisticka destinacija otvara
i pozicionira se sa svojom prilagodenom ponudom prema novim rastuc¢im
trziSnim segmentima potencijalnih korisnika;

- trziste turistickih usluga pospesuje konkurenciju i raznolikost ponude;
- postizu se poboljSana iskustva gostiju i oseéaj dobrodoslice;

- stvaraju se prilike za povecanje lojalnosti gostiju prema pruzaocima
turistickih i ugostiteljskih usluga na odredenoj destinaciji, ponajvise se
stvaraju preduslovi za dobijanje preporuka i dobrih ocena na osnovu li¢nih
iskustava, a to su i najbolji katalizatori prodaje u turizmu;

- poslovanje turistickih i ugostiteljskih kompanija i preduzetnika postaje
finansijski stabilnije i odrZivo;
- drustvena zajednica turisticke destinacije promovise inkluzivnost i

drustvenu odgovornost, te kroz ovakvo promovisanje pozitivhog sistema
vrednosti doprinosi i ponosu svog stanovnistva.

15
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2. Pristupacan turizam
kao poslovna prilika
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Osobe sa invaliditetom u danasnje vreme prolaze kroz globalnu evoluciju u
pogledu svoje nejednakosti, razli¢itosti i zavisnosti od drugih. Trendovi njihove
pojacane ukljuenosti u svakodnevni Zivot u nekim zemljama su sporiji, ali su
svuda veoma jasni. Turisticki i ugostiteljski radnici treba da iskoriste poslovnu
priliku koju im ovi trendovi pruzaju i uspostave pristupacan turizam, imajuci u
vidu da marketing pristupacnosti zahteva sveobuhvatan upravljacki pristup u
vodeniju posla, koji se ne zavrSava na prostom oglasavanju obezbedenih mera
pristupacnosti. Pristupacnost nije sama sebi svrha, vec sredstvo za podizanje
kvaliteta usluge, otklanjanje sezonskih trendova, mera adaptacije na konstantne
promene okolnosti u poslovanju, isticanje ispred konkurencije i poveéanje
vrednosti ponude u celini.

Turisti kojima je neophodna pristupacnost predstavljaju trziSnu nisu koja je
dugo bila zanemarena, a koja u novije vreme donosi puno ponudacima koji su
spremni da joj se obrate:

- Broj ostvarenih putovanja u stalnom je porastu, Sto turisticki sektor
¢ini jednom od najvaznijih privrednih grana, te neminovno dolazi i do
povecane traznje za pristupacnim turizmom.

- Multiplikacija klijenata: prema svim studijama, turisti u pristupacnom
turizmu najcesce putuju sa joS nekim, tako da svaki turista u pristupacnom
turizmu ima multiplikujudéi efekat;

- Smanjenje sezonskog efekta: mnogi turisti sa invaliditetom, stariji turisti
sa tesko¢ama i slicno, nemaiju fiksni radni angazman ili su u penziji, te nisu
vezani za sezone godisnjih odmora i najvecih praznika i rado ce iskoristiti
vansezonske popuste i dodatne pogodnosti;

- Korist lokalnom stanovnistvu: pristupacnost glavnih turistickih atrakcija,
hotela i ugostiteljskih objekata je korisna i za lokalno stanovnistvo koje
koristi ove lokacije u svakodnevnom Zivotu;

Na osnovu aktuelnih trendova jasno je da ée pristupacan turizam iz trziSne nise
da preraste u ,,mainstream*” turisticku granu i da kao takav donosi sveukupno
poboljsanje poslovanja pruzaocima ovakvih usluga.
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2.1 Opste preporuke Svetske turisticke organizacije
(WTO) za pristupacan turizam

Svetska turisticka organizacija usvojila je na svojoj Generalnoj skupstini 2013.
godine set Opstih preporuka za kreiranje pristupacnog turizma koje obuhvataju
kompletan lanac isporuke turistickih i ugostiteljskih usluga i entitete ukljucene
u taj lanac.

Preporuke postavljaju opste osnove za kreiranje pristupacnog turizmai
upucuju na oblasti koje treba imati u vidu pri organizovanju prostora, osoblja i
sveukupnih aktivnosti:

a) Upravljacka tela zaduZena za definisanje strateskih
dokumenata na razli¢itim nivoima javne uprave;

b) Turisticko informisanje i oglasavanje;

c) Urbanisticko i arhitektonsko okruzenje;

d) Prevoz i transport putnika i njihove imovine;

e) Smestajne jedinice, konferencijski kapaciteti, pripremai

sluzenje hrane;
f) Kulturni sadrZaji i aktivnosti;

g) Ostale turisticke aktivnosti i dogadaji.

Odmah na pocetku treba reci da pruzalac turistickih usluga troSkove postizanja
ili priblizavanja nivou usluga pristupacnog turizma treba da predvidi u svojim
budzetima za tekucée odrzavanje i investiciono ulaganje. Ti dodatni troskovi

ne bi smeli da padnu na teret korisnika sa invaliditetom kroz posebne cene za
ovakve goste, Sto je Cesta situacija u praksi.

2.1.1. Upravljacka tela

Administracija javne uprave treba da kreira strategiju pristupac¢nog turizma
na nivou svoje teritorijalne nadleznosti. Ovakvim strateSkim dokumentom
javna uprava Ce stvoriti radno i trziSno okruzenje koje ¢e dati podsticaj
trziSnim ucéesnicima da lanac isporuke turisti¢kih usluga ucine pristupacnim na
kompetentan i sveobuhvatan nacin.
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2.1.2. Turisticko informisanje i oglasavanje

Turisticke brosure i drugi promotivni materijal treba da sadrze jasne navode
o pristupacnosti objekata, prostorija i usluga. Potrebno je obezbediti i listu
dodatnih usluga turistima sa invaliditetom. Sistemi za rezervaciju

treba da omoguce da svaki turista moze sa njima nezavisno da [=]% E.
ostvari interakciju u skladu sa preporukama za pristupacnost web
sadrzaja (Web Content Accessibility Guidelines, www.w3c.org). [=]

Osoblje koje je zaduzeno za prigovore korisnika treba da evidentira i razresi sve
prigovore u vezi sa nedostacima u uslugama i na objektima koji se odnose na
pristupacnost.

2.1.3. Urbanisticko i arhitektonsko okruzenje

Pristupacnost izgradenog okruZenja za pruzanje turistickih usluga potrebno je
obezbediti u nekoliko sledeéih oblasti.

2.1.4. Parkinzi

Za turiste sa invaliditetom potrebno je izgraditi dovoljan broj propisno izgradenih
i obeleZenih parking mesta. Ova mesta treba da su pozicionirana sto blize ulazu

u objekat ili turistickoj atrakciji. Posebno je vazno obezbediti monitoring ovih
parking mesta kako bi se sprecila njihova zloupotreba od strane nesavesnih vozaca
bez invaliditeta. Osim parkinga, za turiste sa invaliditetom poZeljno je obezbediti i
dodatni prostor za ulazak u vozilo i izlazak iz vozila radi njihove bezbednosti.

Sve ove lokacije treba da budu pod nadzorom kako bi se sprecilo da one budu
zakrcene ili blokirane preprekama kao $to su druga vozila ili stvari odloZene
na otvorenom prostori i kako ne bi ometale manevrisanje vozila osoba sa
invaliditetom, te kako bi se osiguralo bezbedno i nesmetano kretanje osoba
sa invaliditetom koje koriste kolica kao i osobama sa drugim pomagalima, ali i
ostalim turistima.
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2.1.5. Komunikacija

Dobro bi bilo da u objektu koji je predmet turisticke ili ugostiteljske ponude
informacije turistima budu dostupne i uz upotrebu Brajeve azbuke, znakovnog
jezika, kao i drugih alternativnih vidova komunikacije, Sto znaci da bi medu
osobljem u objektu trebalo biti zaposlenih koji su obuceni za ove vidove
komunikacije.

2.1.6. Oznake i znaci

Info pultovi, recepcija, Salteri i sli¢cno trebalo bi da budu jasno oznaceni i
imaju pristupacni deo rezervisan za osobe sa invaliditetom ili ograni¢enom
mobilnos¢u, pozicioniran sto blize ulazu.

Objave na informativnim tablama trebalo bi da budu vizuelne i zvuéne.
Pristupacni objekti i usluge treba da su oznaceni lako razumljivim simbolima
adekvatne veli¢ine i boje u kontrastu sa pozadinom.

Posebno je vazno obratiti paznju na upozoravajuce informacije kao sto su, na
primer, protivpoZarni alarm i oznacavanje izlaza za slu¢aj opasnosti.

2.1.7. Vertikalno kretanje

Ukoliko objekat u kojem se pruzaju turisticke usluge ima vise spratova,
potrebno je obezbediti dovoljan broj liftova sa Sirinom ulaznih vrata
adekvatnom za invalidska kolica i postarati se da prilaz liftu nije onemogucden
arhitektonskim barijerama kao $to su stepenice, tesni ili zakréeni koridori

i slicno. Svaka promena nivoa u enterijeru trebalo bi, da bude podrzana
rampom (strmom ravni) za invalidska kolica Ciji nagib ne prelazi maksimum
propisan standardima.

2.1.8. Horizontalno kretanje

Organizacijom prostora potrebno je obezbediti koridore dovoljne Sirine kako
bi se omogudilo sto nezavisnije kretanje osoba sa invaliditetom. Glavni prolazi
i koridori kroz enterijer objekta trebalo bi da su oslobodeni i ocis¢eni od stvari
koje kreiraju fizicke ili vizuelne barijere, kako bi se obezbedio koridor dovoljne
Sirine za prolazak invalidskih kolica.
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2.1.9. Higijenske prostorije (toaleti i slicho

Pristupacne toalete, izgradene i opremljene na nacin propisan odgovarajué¢im
standardom i propisima potrebno je izvesti neposredno pored svih ostalih
toaleta. Potrebno je obratiti paZnju na pristupni prostor ka toaletu, kako isti ne
bi bio uzak ili zakréen. U pristupacnom toaletu treba obezbediti osobama sa
invaliditetom da koriste sredstva za hitne sluc¢ajeve i poziv u pomoc.

2.1.10. Prevoz i transport putnika i njihove imovine

2.1.10.1. Transportna sredstva

Vozila (automobili, autobusi, taksi, tramvaji, Zicare, plovila i dr.) treba

da omoguce bezbedno i udobno prevozenje osoba sa invaliditetom ili
ograni¢enom mobilnosc¢u. Informacije koje se putnicima pruzaju pre i tokom
putovanja treba da uzmu u obzir potrebe osoba sa senzornim invaliditetom
i da se pored pisane forme pruze i u zvu¢nom formatu i znakovnim jezikom,
pogotovo ako je re¢ o informacijama za hitne slucajeve ili bezbednosnim
informacijama.

2.1.10.2. Stanice, terminali i slicni objekti

Putnicima sa invaliditetom potrebno je obezbediti jednak pristup svim
transportnim sredstvima, terminalima i stani¢énim objektima, te je poZeljno da,
kada god je to mogude, terminali budu u istom nivou, odnosno da se obezbede
rampe, liftovi ili platforme, ako je promena nivoa neizbezna.

Informacije treba da budu dostupne i u akusticnom i u vizuelnom formatu,
tako da njihova percepcija bude $to manje ometena ambijentalnom bukom

i rasvetom. PoZeljno je i da su informacije sa stani¢nih objekata i terminala
dostupne i na internet kanalima (sajtovi, mobilni telefoni) i da su redovno
aZurirane.

Pesacke prelaze treba opremiti semaforima sa zvu¢nom signalizacijom.
Prevozna sredstva treba da budu opremljena za prevoz osoba koje koriste
invalidska kolica, Sto znaci da treba da imaju ulazne rampe i prilagodena
mesta.
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2.1.11. Smestajne jedinice, konferencijski kapaciteti,
priprema i sluzenje hrane

2.1.11.1. Smestajne jedinice

Objekat bi trebao da poseduje dovoljan broj smestajnih jedinica koje su
potpuno pristupacne, Sto znaci da su uredene prema svim standardima

koji omogucavaju samostalno i neometano kretanje gostu sa invaliditetom,
ukljucujudi i pristupacno kupatilo i toalet. Ove sobe treba da su smestene Sto
blize koridorima i izlazima za slu¢aj opasnosti. Opremanje ovakvih soba treba
uraditi po principima univerzalnog dizajna.

Ukoliko gosti sa invaliditetom koriste psa vodica, onda je potrebno obezbediti i
stvari potrebne za njihov smestaj.

Alarmni sistemi i komunikacija sa recepcijom treba da budu tako izvedeni
da omogucavaju komunikaciju i osobama sa oste¢enim sluhom ili bilo kojim
osobama koje imaju teskoée u komunikaciji.

2.1.11.2. Prostorije za sluZzenje hrane

Uredenje ovih enterijera treba da uzme u obzir nesmetano kretanje osoba
sa invaliditetom kroz prostor, narocito za korisnike invalidskih kolica i drugih
pomagala, kao i za bebe u kolicima. Jelovnici u formatu koji je lak za itanje i
razumevanje (,,easy to read” i “easy to understand”) formatu, kao i jelovnici
ispisani Brajevom azbukom ili u alternativnim formatima (web ili mobilne
platforme) treba da su dostupni.

U ovim objektima takode je potrebno imati pristupacan toalet, projektovan,
izveden i opremljen prema odgovarajuéim standardima.

Sve navedeno treba da bude jasno oznaceno.
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2.1.11.3. Konferencijski prostori

Pored svega napred navedenog, a u pogledu opremanja hotela, ukoliko u
hotelu postoji i konferencijska sala, potrebno je obezbediti posebna sedista za
osobe u invalidskim kolicima, neposredno uz koridore.

Za osobe osteéenog sluha potrebno je obezbediti posebne slusalice ili zvuc¢ne
indukcione petlje.

Video materijal koji se prezentuje treba dodatno titlovati za osobe oste¢enog
sluha.

2.1.12. Kulturne aktivnosti

Muzeji, bioskopi, pozorista i slicni objekti treba svoje sadrzaje da ponude u
pristupacnim formatima. Pristupacnost enterijera treba da bude uredena
u skladu sa standardima koji omogucavaju nesmetano samostalno kretanje
osoba sa invaliditetom.

Bioskopske i pozorisne sale treba da obezbede mesta za osobe koje koriste
kolica, bilo tako $to ¢e obezbediti posebna sedista ili posebne zone za oosbe
koje koriste invalidska kolica.

Sva pravila za prezentovanje materijala i informacija vaze i ovde: informacije
treba pruziti u alternativnim pristupaénim formatima — vizuelno i zvucno,
Brajevom azbukom, slusalicama i zvu¢nim indukcionim petljama za osobe
osteéenog sluha.

2.1.13. Ostale turisticke aktivnosti

Kada je rec¢ o ekskurzijama, osobama sa invaliditetom potrebno je obezbediti
adekvatna prevozna sredstva i informacije. Sadrzaji koji ¢e biti deljeni sa
putnicima treba da budu u formatima pogodnim za osobe sa oSte¢enim
sluhom ili vidom. Kada god je to potrebno, treba angazovati i prevodioca za
znakovni jezik.
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Sli¢no je i sa sportskim terenima, zelenim povrSinama, stazama za tréanje.
Ovi objekti trebalo bi ne samo da omoguce prisustvo i kretanje osobama sa
invaliditetom, vec i da ohrabre njihovo ucesée u aktivnostima.

2.1.14. Obuka osoblja

Osoblje igra kljuénu ulogu u reSavanju neprijatnih situacija u kojima se gosti
mogu nadi. MoZe se desiti da u odredenim situacijama pristupacnost usluga
ne bude onakva kakva je oglasena, da nesto nedostaje, da gost po tom
osnovu ima prigovor. Ukoliko osoblje ima visoku svest o potrebama osoba

sa invaliditetom i upoznato je sa standardima pristupacnosti, ono ¢e znati da
pruZzi i adekvatne informacije gostima i da pomogne da se problemi rese, ¢ime
se smanjuje rizik nezadovoljstva korisnika usluga. Senzibilisanost osoblja za
potrebe osoba sa invaliditetom podrazumeva i osposobljenost za adekvatan
nacin ophodenja, kako osobe sa invaliditetom ne bi naisle na nerazumevanje
ili dobile utisak da njihov nacin funkcionisanja predstavalja nezeljeno dodatno
opterecenje ugostiteljima.
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3. Glavne prepreke za
pristupacan turizam
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Preduslov uspostavljanja pristupaénog turizma je upoznavanje sa preprekama
koje ga sprecavaju. Prepreke u okruzenju, komunikaciji i razumevanju su znak
da je nejednaka paZznja posvecena onima sa smanjenim mogucénostima. Svaka
uklonjena prepreka vodi korak blize ka ravnopravnosti u drustvu.

Ljudi imaju svoje interne poteskoée, bas kao sto se svi razlikuju po
sposobnostima. Zapravo se svako od nas pre ili kasnije suocava sa preprekama
u kretanju, komunikaciji, informisanju ili razumevanju. Osoba koja nema
nikakav invaliditet jednostavno moZze biti suoCena sa nerazumevanjem
informacije saopstene modernim komunikacionim sredstvom i time

biti ometena u nekoj svojoj nameri. Naravno, najéesée kada govorimo

o pristupacnosti, mi govorimo o kretanju kroz izgradeno okruzenje, ali
pristupacnost je zapravo mnogo vise od toga. Nekada jednostavno koris¢enje
nekog proizvoda moze biti nepristupacno odredenoj kategoriji ljudi, jer je
proizvod dizajniran po meri imaginarne ,,standardne osobe”, koja nije realan
reprezent korisnika.

Barijere sa kojima se suocavaju korisnici turisti¢kih usluga se mogu svrstati u
dve glavne kategorije: barijere u okruzenju i drustvene barijere.

3.1. Prepreke u okruzenju

Govorimo najpre o preprekama koje se nalaze izmedu korisnika turistic¢kih
usluga i okruZenja u kojem se te usluge isporucuju, a koje su takve da
sprecavaju korisnika da ih na ravnopravnoj osnovi u celosti konzumira. Te
barijere su najpre arhitektonske barijere, dakle prepreke u izgradenom
okruZeniju, i to je svakako ona kategorija prepreka koja svakome prva padne
na pamet, ali sa ¢ijim uklanjanjem se po pogreSnhom uverenju vecine sve

i zavrSava. Pored ovih barijera, postoje i mnoge druge, na prvi pogled
manje uocljive barijere, koje se pojavljuju u transportu, komunikaciji,
informisanju i slicno, a za sve njih je zajednicko da otezavaju, a Cesto i
potpuno onemogucavaju koriséenje usluga. Dodatno se ne sme zanemariti
ni bezbednosni aspekt. Neke prepreke mozda nece onemoguditi koriséenje
turistickih sadrzaja, ali ¢e to koris¢enje mozda biti na nedovoljno bezbedan
nacin, na primer kada izlazi za sluc¢aj opasnosti nisu dobro obelezeni ili se
prilagodeno pruZanje usluge turisti sa invaliditetom pruza daleko od njih.

Evo nekoliko primera prepreka u okruzenju.
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3.1.1. Planiranje i rezervacija (booking)

Pristup informacijama je izuzetno vazan. Informisanje korisnika turistickih
usluga ne zavrSava se samo fotografijama smestaja i informacijama o cenama,
popustima i dodatnim pogodnostima. Planiranje putovanja i rezervacija
smestaja danas se dominantno odvijaju preko internet kanala komunikacije i
osobe sa invaliditetom mogu lako upasti u takozvanu digitalnu izolovanost.

Vecina web sajtova nema pristupacnu verziju, Sto oteZava pretrazZivanje i
informisanje, te podize Sansu da ponudac turistickih usluga odmah bude
diskvalifikovan od strane potencijalnog korisnika ili da po dolasku i koris¢enju
usluge turista bude nezadovoljan ¢injenicom da neke stvari nisu onakve kako
su na sajtu predstavljene.

Turistima sa invaliditetom su analiza ponude, planiranje putovanja i
rezervisanje posebno vazni, jer su njihove moguénost za prilagodavanje
drugadijim okolnostima i stvarnom stanju na licu mesta smanjene. Turisti bez
invaliditeta ¢e u vedini ovakvih situacija samo izraziti nezadovoljstvo, ostaviti
losu ocenu i nece ponoviti dolazak. Sa druge strane, turisti sa invaliditetom u
istoj situaciji mogu biti dovedeni u ozbiljan i ¢esto neresiv problem i rizi¢nu
situaciju.

Glavni problemi u vezi sa informisanjem su:

- Netacne informacije
- Nedovoljno detaljne ili nejasne informacije
- Zastarele informacije

- Nepristupacne web stranice

Sli¢ni problemi javljaju se i pri informisanju putem tradicionalnih kanala kao
Sto su turisticke agencije. Ovde ne govorimo samo o pristupacnosti prostorija
turistickih agencija, veé i o njihovoj azurnosti u verifikaciji informacija koje
prezentuju u ime i za racun ponudaca turistickih usluga. Ovakvi problemi
uvecavaju se ukoliko pruzaoci turistickih usluga i informacija o njima,

nemaju adekvatno obuceno osoblje koje dobro razume razlicitost turista sa
invaliditetom i ume da iznade adekvatno resenje.
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Ponudac turisticke usluge koji nije senzibilisan za turiste sa invaliditetom ¢e
strmo stepeniste ili stazu i uspone na destinaciji okarakterisati kao normalnu
stvar, o tome nece nista napisati u svojoj ponudi ili ¢e ¢ak informisati turiste
kako je okruZenje rekreativno, dok ée ponudac koji uvaZzava i turiste sa
invaliditetom posebno upozoriti na postojanje ovakvih i sli¢nih izazova.
Sustina je u tome da se o ovakvim preprekama svima jednako pruZi celovita,
azurna, lako dostupna i razumljiva informacija iz koje ¢e svaki turista izvuci
zakljucak za sebe.

3.1.2. Infastruktura i transport

Prevoz predstavlja jedan od glavnih izazova za turiste sa invaliditetom. Bez
primene principa Univerzalnog dizajna dobija se transportna infrastruktura
koja obiluje preprekama kao $to su Ceste promene nivoa, uski prolazi,
nedovoljno osvetljenje, predugi hodnici bez odmorista, klizavi podovi i sli¢no.
Cak i osobe bez invaliditeta, spretne i u dobroj kondiciji, mogu doZiveti pravi
izazov da se kreé¢u po mokrim i klizavim ploc¢nicima izvedenim od glatkih
kamenih ili keramickih ploca. Pogotovo kada se po pljusku ubrzanim korakom
vracéaju sa plaze u obudi za plazu.

Nedostatak prostorija za presvlacenje izazov je i za roditelje sa malom decom,
a ne samo za osobe sa invaliditetom.

Salteri, info pultovi i sli¢ni elementi enterijera mogu predstavljati problem
ukoliko nisu postavljeni na adekvatnu visinu, u skladu sa moguc¢nostima osoba
koje koriste kolica.

Veoma Cesto vecina objekata nije prosla ni elementaran inspekcijski nadzor
kojim bi se barem proverila njihova uskladenost sa postoje¢com regulativom.
Provera iz ugla upotrebe principa Univerzalnog dizajna je jos reda.

Posebno izazovni trenuci u transportu su ukrcavanje i iskrcavanje putnika,
pogotovo kada prevozno sredstvo nije prilagodeno ili uredaji nisu u funkciji, ili
kada je sve podeseno, ali osoblje nije adekvatno obucéeno da ih koristi.
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3.1.3. Komunikacija

Prepreke u komunikaciji nastaju kada informacije nisu saopstene u
pristupacnom ili alternativnom formatu, kada poruke nisu jasne i koncizne i
kada informacije nisu plasirane na dovoljnom broju mesta.

Mozda objekat ima pristupacan ulaz, ali ako se taj ulaz nalazi u dvoriSnoj
strani objekta i ako je informacija o tome postavljena samo ispred samog
pristupacnog ulaza, ili u objektu, onda je takav pristupacan ulaz ograniceno
upotrebljiv.

Komunikacija je posebno znacajna kada je rec o informacijama koje se ticu
bezbednosti. Takve informacije narocito treba saopstavati u pristupacnom
formatu i na razli¢ite nacine: zvu¢no, a ne samo vizuelno, kako bi one bile
lako dostupne i ljudima sa ostecenjem sluha i slepim i slabovidim osobama.
Poznavanje znakovnog jezika od strane barem nekog ¢lana osoblja pomaze
sporazumevaniju sa gluvim turistima koji koriste znakovni jezik.

3.1.4. Aktivnosti na destinaciji

Kada je okruZenje na destinaciji prilagodeno samo odredenoj populaciji,

bez uzimanja u obzir razli¢itosti i bez ponudenih alternativa za drugacije
profile ljudi, onda se moZe govoriti o loSoj poslovnoj praksi u turizmu. Mnoge
turisticke destinacije uredene su u skladu sa svojim istorijskim nasledem i
Cesto su prilagodavanja otezana zbog njegovog ugrozavanja. lpak, iskustvo
pokazuje da se okruzZenje i njegova istorija mogu ocuvati i nakon adaptacije za
turiste sa invaliditetom.
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Rezime

Nepristupacni web sajtovi
Planiranje i

» - Turisticke agencije — nepristupacne prostori
rezervacije

je i neobuceno osoblje

- Transfer od kuce do destinacije
- Pristup terminalima — stanicama, peronima
i slicno
Transport - Ukrcavanije, iskrcavanje
- Nedostatak prilagodenih usluga — pristupacnih
toaleta, informacionih sistema,
bezbednosnih sistema

- Pristupacnost okruZenja i enterijera — soba,
hodnika, holova, toaleta, prostorija i
Zgrade sredstava za slobodno vreme, rekreaciju
i razonodu
- Pristupacnost turistickih atrakcija

- Netacnost, neazurnost, nepotpunost,

< e nejasnoca informacija
omunikacija .
) Odsustvo alternativnih formata

saopStavanja informacija

- Prepreke koje oteZavaju kretanje kroz
urbano i ruralno okruzenje
L - Pristup prirodnim, kulturnim. istorijskim i
Destinacija drugim turistickim atrakcijama
- Sadrzaji koje nude destinacije: rekreacija,

razonoda i kulturne aktivnosti

Tabela 1: Rezime glavnih prepreka za pristupacan turizam
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3.2. Drustvene barijere

Drustvene barijere posledica su nacina na koji drustvo tretira osobe sa
invaliditetom. Ako u drustvu preovladava politika smestaja i izolacije osoba
sa invaliditetom u specijalizovane institucije, umesto stvaranja preduslova
za njihovu inkluziju i aktivan Zivot u drustvenoj zajednici, takvo drustvo ¢e
smanjiti mobilnost svojih sugradana sa invaliditetom, neée stvoriti svest o
njihovoj inkluziji, niti naviku na njihovo svakodnevno prisustvo u drustvu.
U takvom drustvu manje su $anse da se promislja o u¢eséu osoba sa
invaliditetom u turizmu i ugostiteljstvu i turisticka i ugostiteljska ponuda u
takvoj sredini tesko ¢e postati pristupacna, jer ¢e napori na uspostavljanju
pristupacnog turizma nailaziti na nerazumevanje, a ¢esto i na aktivan otpor
i protivljenje. Neke drustvene barijere mogu se lakSe otkloniti i nalaze se u
domenu rada samih ponudaca turistickih i ugostiteljskih usluga.

3.3. Nedostatak obuke

Socijalne prepreke u turizmu se po pravilu manifestuju u interakciji gostiju

sa turistickim radnicima, pre svega u situacijama u kojima ti radnici nisu
pripremljeni na drugacije zahteve gostiju. Ovakve situacije mogu nastati i kada je
rec o gostima bez invaliditeta, ali su naravno cesée kada se radi o zahtevima za
premoscéavanje prepreka i izazova sa kojima se suocava turista sa invaliditetom.
Osobe sa invaliditetom imaju zahteve sa kojima se osoblje susrece rede, teze
ih razume, ti zahtevi ¢esto nisu oni na koje su pruzaoci usluga navikli, sredstva
za ispunjenje tih zahteva nisu odmah dostupna, zaposleni ¢esto nemaju
informaciju da su im ta sredstva dostupna ili ne znaju kako da ih iskoriste.
Jedan od najcescih primera ovakvih situacija jesu autobusi opremljeni za osobe
sa invaliditetom u kojima vozac¢ ne ume da koristi dodatnu opremu.

Postoje i nematerijalne drustvene prepreke koje se ogledaju u tome da osoblje
nije obuceno kako da se verbalno ophodi prema turistima sa invaliditetom na
nediskriminisuéi nacin.

Stoga je od izuzetne vaznosti pristupacnost i druga pitanja u vezi sa osobama
sa invaliditetom ukljuciti u standardne programe obuke turistickog i
ugostiteljskog osoblja.
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4. Kako obezbediti
pristupacan turizam
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4.1. Podizanje svesti, prevazilazenje prepreka u
ophodenju prema osobama sa invaliditetom

Nedostatak svesti o poloZaju i nacinima funkcionisanja osoba sa invaliditetom,
razumevanje da je ukljucivanje osoba sa invaliditetom u svakodnevni Zivot, pa
i u koriséenje ugostiteljskih i turistickih usluga, pitanje ljudskih prava, je Siri
drustveni problem i on je u odredenoj drustvenoj zajednici najéesée posledica
losih i odsustva dobrih politika prema ovoj drustvenoj grupi. Invaliditet

u drustvu nedovoljno razvijene svesti o polozZaju osoba sa invaliditetom
uglavnom ima negativnu percepciju. Stoga se drustvo i prema turistima sa
invaliditetom najcesc¢e odnosi sa negativnom predrasudom. Oni se doZivljavaju
kao osobe koje osoblju donosi nezeljene komplikacije, njihovi zahtevi su
shvaceni kao hir, a ne kao osnovna potreba da se usluge konzumiraju kao Sto je
to slucaj sa svim drugim korisnicima.

Iz navedenog se moze zakljuciti da drustvene barijere ¢esto predstavljaju
mnogo vece prepreke od samih fizickih barijera sa kojima se suocavaju turisti
sa invaliditetom.

4.2. Principi Univerzalnog dizajna

Nakon Sto smo definisali okvire za uspostavljanje pristupacnog turizmai
objasnili osnovne kategorije prepreka sa kojima se turisti sa potesSko¢ama
suocavaju, ukazaéemo na sredstva za postizanje pristupacnog turizma.

Cilj univerzalne pristupacnosti i univerzalnog dizajna je da okruzenje, procesi,
proizvodi i usluge budu upotrebljivi svima, na komforan, nezavistan i bezbedan
nacin, u Sto ve¢oj moguéoj meri.

Univerzalni dizajn zasniva se na sledeéim principima:

1. Jednaka upotreba: dizajn je prilagoden osobama sa razlicitim
mogucnostima;

Turizam dizajniran za sve svima obezbeduje ista sredstva i
izbegava segregaciju i stigmatizaciju korisnika.

2. Fleksibilnost u koriSéenju: dizajn omogucava Sirok spektar
licnih preferencija i sposobnosti.
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Resursi u turizmu stoga moraju omoguditi izmene u skladu sa
okolnostima i potrebama razlicitih korisnika.

3. Jednostavna i intuitivna upotreba: dizajn je takav da je
proizvod, uslugu ili, u opstem slucaju situaciju, lako razumeti,
bez obzira na korisnikovo iskustvo, znanje, poznavanje jezika ili
nivo koncentracije.

4. Razumljive informacije: sredstva komunikacije saopstavaju
neophodne informacije efikasno, bez obzira na ambijent ili
korisnicke senzorne i kognitivne sposobnosti.

5. Tolerancija na gresku: dizajn je takav da minimizira rizik i
Stetne posledice slucajnih ili nezeljenih poteza korisnika.
Upozorenja od pogresne upotrebe su jasno naznacena.

6. Nizak fizicki napor: upotreba ne zahteva prevelik fizicki napor,
prekomernu silu ili saginjanje, neprirodan polozaj tela,
prekomerna ponavljanja istih aktivnosti.

7. Veli¢ina i prostor za pristup: pristup proizvodu ili usluzi
obezbedeni su sredstvima adekvatne velicine i prostorno.

Napred navedeni principi univerzalnog dizajna predstavljaju osnovne
postulate. Sama definicija sadrZi odrednicu ,,u Sto vecoj moguéoj meri“, te
navedeno ne treba shvatati bukvalno, jer takav pristup najéesée sluzi kako
izgovor za nepristupacnost.

Kada je rec¢ o vec izgradenom okruZenju, ranije dizajniranim proizvodima

i uslugama, velika je verovatnoca da principi univerzalnog dizajna nisu
uvazeni, te je tada potrebno sprovesti mere uklanjanja barijera i razumnog
prilagodavanja. Razumno prilagodavanje po svojoj definiciji, izmedu ostalog,
obuhvata i mere sprovedene na ranijem dizajnu koji nije univerzalan.
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4.3. Razumevanje klijenata

Turisti sa invaliditetom ili poteSko¢ama u sustini pri upustanju u turizam
razmatraju tri osnovne grupe faktora:

1. Socio-ekonomski faktor;
2. Moguénost za putovanje;

3. Dodatni troskovi koje ¢ée turisti sa invaliditetom ili poteSko¢ama imati, a
koje namecu odredena destinacija ili pruzaoci turistickih i ugostiteljskih
usluga.

Faktori koji motiviSu na putovanje i konzumiranje turistickih i ugostiteljskih
sadrzaja su razni: emocionalni razlozi, Zelja za odmorom, opustanjem, osecaj
prestiZa, zdravstveni razlozi, praktikovanje zdravog nacina Zivota, rekreacija,
drustvena interakcija ili jednostavno uZivanje u vremenu provedenom

sa porodicom i prijateljima. Sa druge strane, faktori koji ¢e dovesti do
premisljanja su opsti utisak o destinaciji izgraden na osnovu dostupnih
informacija sakupljenih ,na daljinu“, pre svega o dostupnim moguénostima
za ispunjenje planiranih potreba i Zelja, a pre svega koliko su izabrana mesta
pristupacna i prilagodena sto ve¢em i bezbednom koriséenju, uz prihvatljiv
ekonomski trosak, koji ukljucuje i eventualne razumne dodatne troskove. Na
osnovu evaluacije ove dve grupe faktora, donosi se odluka o putovanju, a na
osnovu ukupnog iskustva sa putovanja donosi se opsti utisak koji vodi ili ka
gubitku klijenta ili ka dobijanju lojalnog i potencijalno povratnog gosta.

4.4. ISO Standard 21902: Pristupacan turizam za sve

Kao odgovor na rastucu traznju za pristupacnim turizmom, njegovu nedovoljnu
ponudu, te razli¢itosti u nacionalnim standardima i svakodnevnoj praksi, jula
2021. godine doneta je prva verzija ISO standarda 21902: Turizam i povezane
usluge — Pristupacan turizam za sve — Zahtevi i preporuke (,,1SO 21902:

Torism and related services — Accessible Tourism for All — Requirements and
Recommendations”). Ovaj dokument daje informacije o glavnim aspektima
kreiranja politika i strategija, infrastrukturi, proizvodima i povezanim uslugama
i obraca se svima koji su ukljuceni u lanac isporuke vrednosti korisnicima
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usluga u turizmu, bilo da su iz javnog ili privatnog sektora. Primenljiv je kako na
lokalnom, tako i na nacionalnom i internacionalnom nivou.

Dokument pre svega na samom pocetku daje precizne i opsezne definicije
pojmova pristupacnosti, pristupacnog turizma, razumnog prilagodavanja,
invaliditeta, Univerzalnog dizajna i ostalo.

Standard u opstem delu daje generalne smernice za dizajniranje usluga i
proizvoda, uspostavljanje monitoringa i evaluacije, plana pristupa, informisanja
i komunikacije (telefonske, verbalne licem u lice, digitalne itd.), obuke osoblja,
funkcionalnih zahteva za izgradeni enterijer i eksterijer (tzv. izgradeno
okruzenje) itd.

Pored navedenog, date su i informacije o tome $ta bi kreatori javnih politika trebalo
da imaju u vidu, te informacije u vezi sa podizanjem svesti u drustvu i obukom.
Standard nudi i informacije i sugestije u vezi sa marketingom pristupacnog
turizma. Svaki pruzalac turistickih sadrzZaja trebalo bi da koristi smernice iz
standarda ako drZi do pruzanja kvalitetne usluge.

4.5. Implementacija pristupacnog turizma

Pristupacan turizam postiZe se nizom mera. Uvodenje pristupacnosti

od samog pocetka poslovanja smanjuje investiciona ulaganja za kasnije
adaptacije. Da bi lanac isporuke usluga obezbedio pristupacan turizam, te
privukao nove i dobio povratne goste, potrebno je stratesko postupanje kroz
slededih 11 oblasti delovanja:
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1. Procena pristupacnosti

Analiza traznje,
prikupljanje znanja o
ponasanju i specificnim
potrebama turista sa
invaliditetom, kao i o
njihovim demografskim
i socio —ekonomskim
odlikama

e identifikujte zajednicke brige
gostiju sa fizickim, senzornim ili
kognitivnim poteskocama, starijih osoba
i porodica sa malom decom;

e sprovedite reviziju pristupacnosti,
ukljucite u taj postupak i organizacije
osoba sa invaliditetom;

e angaZujte eksperte i potencijalne
krajnje korisnike sa invaliditetom da
mapiraju prepreke:

e  prioritizujte objekte i usluge u
vasoj ponudi koje prve treba uciniti
pristupacnim;

e imajte na umu ogranicenja u vezi
sa oCuvanjem istorijskog i kulturnog
nasleda, ali ne koristite to kao izgovor
za izbegavanje pristupacénosti;

e sagledajte ekonomske efekte
prilagodavanja vaseg poslovanja
pristupa¢nom turizmu kao Sto su
inovativnost, prosirenje ciljne grupe,
povecanje lojalnosti korisnika i broja
povratnih gostiju i uticaj na njegovu
odrzZivost.
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2.

Podizanje svesti

Postarajte se da
donosioci odluka,
menadzeri i klju¢no
osoblje razumeju
pristupacnost i
povezane faktore u Sto
vecéoj meri, obezbedite
im nacin da steknu

potrebna znanja

e podignite svest o funkcionalnoj
raznolikosti medu ljudima,
Univerzalnom dizajnu, principima i
potencijalu razumnog prilagodavanja za
potrebe postizanja pristupaénosti;

e sacinite ili pribavite plan obuke,
drzite ga se i sprovedite neophodne
treninge, a u saradnji sa organizacijama
osoba sa invaliditetom;

e usledeéem koraku prosirite obuku
tako da obuhvatite svo osoblje;

e posebno obudite osoblje da pruzi
asistenciju gostima, narocito onima Cije
smetnje nisu odmah vidljive;

e  pre aktivnosti na uspostavljanju
pristupacnosti najpre dobro informisite
osoblje o planovima i obezbedite
njihovu saradnju i entuzijazam u vezi sa
planovima;

e patzljivo prenesite klju¢ne poruke
osoblju insistirajuéi na pozitivnim
ekonomskim efektima na poslovanje;

e identifikujte najbolje primere iz
prakse i primenite ih.
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3.

Uklanjanje barijera

Unapredenje
pristupacnosti
izgradene
infrastrukture kao
glavna operativna
mera implementacije
pristupacnog turizma
kroz permanentan
dijalog svih

zainteresovanih strana.

e prilagodavanja sprovedite uz

postovanje kulturnog i istorijskog

nasleda, medunarodnih i domadih
standarda i propisa;

e mere planirajte imajudi u vidu
glavne pravce kretanja, potrebe i
afinitete gostiju;

e  primenom principa , 80 — 20“ najpre
otklonite onih 20% barijera koji ¢ine 80%
nepristupacnosti;

o kod izgradnje objekata ili adaptacije
odmah primenite principe Univerzalnog
dizajna;

o  Kreirajte alternativne pristupe ili
obezbedite asistenciju tamo gde su
prepreke neotklonjive;

e U komunikaciji sa ostalim
pruzaocima uslug

a u lancu isporuke pokusajte eliminisati
prepreke u transportu, javnom prevozu
i drugim uslugama od kojih indirektno
zavisi i vasa ponuda.
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4, Prostori

Obezbedivanje
adekvatnih
prostorija za
zajednicko
koriS¢enje (holovi,
lobiji i sl.) kroz koje
se turisti krecu iliu

kojima borave

e  Pristupacni koridori, jasno
oznacavanje i olakSano pronalaZenje
uputstava za pravce kretanja;

e Posebna namenska mesta za osobe
koje koriste kolica ili neko drugo pomagalo,
za njihove asistente;

e Jelovnici koji oznacavaju alergene u
pristupacnom formatu;

e Digitalna pristupacnost, narocito kod
online servisa za kupovinu ulaznica;

e  Evakuacija i bezbednosni aspekti za
turiste sa invaliditetom.

5.  Kulturno istorijski lokaliteti i objekti

Obezbedivanje
pristupacnog
turizma uz o€uvanje
kulturno — istorijskog

nasleda

e Analizirajte postojeca i Zeljena iskustva
turista sa invaliditetom i uporedite ih;

e Posetite znacajna istorijska mesta na
kojima je pristupacan turizam uspesno
implementiran;

e Trudite se da intervencija u vezi sa
pristupacnosc¢u ne narusava autenti¢nost
kulturnog nasleda, uz postovanje svih
principa Univerzalnog dizajna;

e Koristite inovativna resSenja;

e  Primenjujte materijale koji su pogodni
za lokalne klimatske uslove;
e  Obratite paznju i na turiste sa

kognitivnim poteskocama i intelektualnim
smetnjama.
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6. Muzejiiizlozbe

Obezbedivanje
pirstupacnosti objekata,
eksponata i lanca

isporuke usluge

e Kod obezbedivanja
pristupacnosti objekata voditi racuna
o konzervacijskim kriterijumima i
oc€uvanju nasleda;

e  Obezbedite protokole za nabavku
ulaznica, vodene ture, prohodnost
invalidskih kolica i drugih asistivnih
sredstava za gluve i slepe osobe, kao i
one sa intelektualnim tesko¢ama;

e  Obezbedite pristupacna parking
mesta i pristupacne toalete;

e  Porazgovarajte sa starijim
posetiocima o njihovim iskustvima;

e Obezbedite asistivna sredstva na
pozajmicu posetiocima;

e Dobro oznadite i komunicirajte
sredstva kojima obezbedujete
pristupacan turizam, olaksajte
informisanje o tim sredstvima i
merama.

7.  Kulturnii zabavni dogadaji

Koncerti, predstave,
plesne zabave i razni
sli¢ni dogadaju takode
mogu i treba da budu

potpuno pristupacni

e Nabavku ulaznica uciinte
pristupacnim;

e Saradujte sa organizacijama
civilnog drustva koje se bave polozajem
osoba sa invaliditetom;

e Konslultujte se sa priredivacem
sadrZaja; obratite paZznju na turiste sa
razli¢itim vrstama teskoca.
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8. Kreirajte iskustvo

Turistima omogucite
kompletno iskustvo
inkluzivnog turizma

Za sve

e Ucinite da vasa ponuda bude u
celosti dostupna svakom turisti tako da
bude u stanju da sa putovanja ponese
pun opseg utisaka;

e  Ukljucite sve u lancu isporuke;

e Omogudite dolazak asistenata ili
¢lanova porodica osoba sa invaliditetom;

e TraZite povratne informacije:

e  Budite inovativni u kreiranju,
prezentaciji i interpretaciji ponudenih
sadrZaja.

9. Informisanje i komunikacija

Kanali i mediji

za komunikaciju,
pogotovo kada je rec¢
o informacijama o

pristupacnosti

e  Obezbedite da su informacije
koje dajete aZurne, tacne, celovite i
pouzdane;

¢ Informacije saopstavajte u
pristupa¢nom formatu:

e Postarajte se da osoblje odli¢no
barata bitnim informacijama;

e  Konsultujte stru€njake i povremeno
proveravajte svoje kanale i medije
komunikacije.
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10. Institucionalne politike

Kreiranje korporativnih,
poslovnih ili
institucionalnih

politika koje izrazavaju
opredeljenje za
pristupacan turizam

e Donesite strateski dokument kojim
¢ete obuhvatiti i samu organizaciju, ali i
njene eksterne partnere;

e Napravite plan implementacije;
e  Odredite budzet;

e Sagledajte eventualne poreske i
druge podsticaje, ukoliko su dostupni;

e Razmislite o eventualnim
popustima za osobe sa invaliditetom
(niZza cena ulaznice i sl.);

e  Propisite politiku prigovora

i razradite nacin odgovaranja i
reagovanja na njih;

e Ponudite vansezonske pogodnosti;

e Nakon sto ste sproveli mere
pristupacnosti, analizirajte njihov uticaj.
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11. Radni uslovi

Uspostavljanje
pristojnih radnih uslova,
mogucnost postizanja
ekonomske nezavisnosti
i licnog ostvarenja
zaposlenih kroz rad u
turizmu i ugostiteljstvu.
Inkluzija zaposlenih

sa invaliditetom kao
konkurentska prednost,
a ne filantropija i
dobrocinstvo

e Analizirajte mogucénosti
zaposljavanja osoba sa invaliditetom,
upoznajte se sa eventualnim
podsticajima za takve mere;

e  Ohrabrite saradnju sa dobavljac¢ima
koji su inkluzivni i postupaju na slican
nacin;

e  Razvite prilagodene programe
licnog napredovanja i usavrsavanja;

e Adaptirajte radno okruzenje za
zaposlene sa invaliditetom;

e Analizirajte uticaj zaposljavanja
osoba sa invaliditetom na rezultate
polsovanja, pogotovo na uspesnost u
pristupa¢nom turizmu.
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4.6. Indikatori pristupacnosti

Razvoj indikatora kojima bi se izmerila pristupacnost turisticke ponude je
kompleksan proces, najéesée se sprovodi ciljano kao poseban projekat i zavisi
od vrste turisticke ponude, teritorije na kojoj se ponuda pruza, drustvenih
okolnosti u konkretnoj sredini, specifi¢nih potreba konkretnog pruzaoca
turistickih usluga, te nivoa na kojima se indikatori razvijaju (grad, ustanove
kulture ili konkretan privatni ugostiteljski objekat, restoran, kafe ili hotel).
Proces razvoja indikatora pocinje od razvoja svesti o njihovoj potrebi,
komunikacije sa internim i eksternim okruzenjem, te uspostavljanja obima

na kojem ce se oni uspostaviti. Potom treba napraviti tim koji ¢e raditi na
njihovom razvijanju, kao i tim koji ¢e prikupljati podatke.

Veoma je vazno da se podaci sakupe na nacin koji ée omoguditi njihovu dalju
obradu, te da su u Sto vecoj meri obradivi. Zbog toga je znacajno adekvatno
pripremiti i obuciti osobe koje ¢e biti deo tima za sakupljanje podataka. Saradnja
sa organizacijama osoba sa invaliditetom je stoga gotovo neophodna. Njihova
uloga vaZna je i u interpretaciji sakupljenih podataka, a na osnovu tog posla
potrebno je u narednom koraku sagledati oblasti za prioritetno delovanje.

U nastavku dajemo opsti pregled nekih vaznih indikatora pristupacnog
turizma za razlicite nivoe i faze u lancu isporuke turistickih i ugostiteljskih
usluga. Lista je iliustrativna, sluZi da ukaZe na oblasti na koje treba obratiti
paznju i svaki od navedenih indikatora moze se dodatno razraditi u skladu sa
specifiénim potrebama

1. Planiranje, prethodno informisanje i rezervacije

Turisticke informacije i sajtovi za rezervisanje

e Procenat sajtova koji su uradeni po standardima digitalne
pristupacnosti

e Procenat sajtova koji ispunjavaju W3Ca standarde

e Procenat sajtova ili ponudaca koji daju informacije o pristupacnosti
na ponudenim destinacijama
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Turisticke agencije
e Procenat turisti¢kih agencija sa pristupa¢nim prostorijama /
pristupacnim toaletom i sl.

e Procenat turistickih agencija koje imaju informacije o pripacnosti
svoje turisticke ponude

e Procenat turistickih agencija specijalizovanih za turiste sa
invaliditetom

e Procenat turistickih agencija Cije je osoblje u odredenom procentu

obuceno za pristupacan turizam

2. Transport
Transportna infrastruktura

e Procenat stanica javnog prevoza koji ima elemente pristupacnosti
e Procenat vozila sa asistivnim uredajima

e Procenat vozila javnog prevoza opremljenih za prevoz osoba sa
invaliditetom

Prevoznici

e Procenat prevoznika koji ima interna akta u vezi sa prevozom i
bezbednoscéu putnika sa invaliditetom

e Procenat zaposlenih koji su prosli obuku za rad sa putnicima sa
invaliditetom i asistivnim uredajima ugradenim na vozila

3. Smestaj, ugostiteljstvo

Hoteli, restorani
e Procenat hotela do kojih se dolazi pristupacnim javnim prevozom

e Procenat hotela sa posebnim evakuacionim protokolom za osobe sa
invaliditetom

e Procenat hotela sa pristupacnim glavnim ulazom
e Procenat pristupacnih soba

e Indikator koji meri efikasnost u sprecavanju zloupotrebe parking
mesta za osobe sa invaliditetom (nadzor)
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e Procenat osoblja koje je obuceno za rad sa turistima sa invaliditetom

e Pristupacnost toaleta — vrata, stepenice, prilazni koridori kroz
enterijer objekta

e Procenat stolova pristupacnih za goste sa invaliditetom
e Pristupacnost Sanka (visinaisl.)

4. Informisanje i komunilkacija

Procenat prostorija obuhvaéenih adekvatnim znacima

e Procenat vozila koje daju informacije u najmanje dva formata
pogodna za komunikaciju sa osobama razlicitih vrsti invaliditeta

Iz navedenog se vidi da je lista mogucih indikatora prakticno neiscrpnai da
zavisi od toga Sta se tacno Zeli izmeriti u konkretnom slucaju.

Analiza podataka prikupljenih i ocenjenih sistemom uspostavljenih indikatora
u opstem slucaju treba turisti sa invaliditetom da pruZzi odgovore na neka
opsta pitanja:

1. Kako dolazim do destinacije, kako je identifikujem, kako joj
prilazim i kako u nju ulazim?

2. Postoji li adekvatno oznacavanje onoga sto mi treba
(pristupacan parking, pristupanje pristupacnom ulazu, kuda
mogu da se neometano kreéem)?

3. Dali je pristupacnost dobro resena ili ¢u biti prinuden da na
licu mesta trazim nesto Sto mi treba, uz rizik da to nece biti
dostupno, ¢ak ni uz doplatu?

4. Ima li osoblja koje ée biti u stanju da mi odgovori na moje

zahteve?

5. Da li ¢u lako dolaziti do potrebnih informacija?

6. Da li ¢u lako modi da se kre¢cem od smestaja do Zeljenih
lokaliteta?

7. Kako do toaleta i Sta me u njemu ocekuje?

Od odgovora na ova i mnoga druga pitanja zavisice odluka potencijalnog
turiste da poseti odredenu destinaciju, utisci koje ¢e sa putovanja odneti,
njegova preporuka i eventualno ponavljanje putovanja.
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4.7. Obuka osoblja

Vec¢ smo napomenuli da je obuceno osoblje od presudne vaznosti za
zadovoljstvo turista. Kada je re¢ o obuci osoblja za pristupacan turizam,
potrebno je obratiti paznju na sledede:

1. Podizanje opste svesti zaposlenih:

e Upoznavanje sa definicijom invaliditeta, vrstama invaliditeta i
potrebama u pogledu pristupacnosti;

e Osnovne prepreke i Univerzalni dizajn;

e Strategije u razvoju pristupacnog turizma.

2. Prakticne vestine:

e Principi efektivne usluge;

e Adekvatno oslovljavanje osoba sa invaliditetom;

e Asistivne tehnologije, psi vodiéiisl.;

e Prepoznavanje i reagovanje na potrebe osoba koje koriste personalnu
asistenciju.

Za obuku osoblja dostupno je mnogo kurseva, neke od njih razvila je i Svetska
turisticka organizacija (UNWTO), kao i Evropska mreZa za pristupacan turizam
(European Network for Accessible Tourism — ENAT).

Kada je na primer rec o osoblju na hotelskoj recepciji, ishodi ovakvih obuka su
obicno slededi:

- Osoblje je osposobljeno da turistima sa invaliditetom u potpunosti pruzi
jednako korisnicko iskustvo;

- Osoblje je u stanju da pruZi jednostavne, brze, tacne, potpune i
blagovremene informacije o pristupacnosti za razlicite vrste invaliditeta;

- Osoblje uspesno sprovodi prijavu i odjavu gostiju sa invaliditetom;

- Osoblje mozZe da pomogne u kori$éenju asistivnih sredstava itd,
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Mnoge obuke sadrze i konkretne studije slu¢aja sa analizom dobrih praksi

i finansijskih efekata pristupacnog turizma. Primer jednog plana obuke

je slededi:

1.
2.

Pristupacan turizam kao faktor odrzivog turizma

ISO standardi, revizija pristupacnosti web sajtova i izgradenog
okruzena

. Podizanje svesti o invaliditetu — vrste invaliditeta, starosne

kategorije, demografski podaci i sl.

. Komunikacija, oslovljavanje, jezik

. Propisi u vezi sa pristupacnosc¢u i pravima osoba sa

invaliditetom

. Rad i zaposljavanje osoba sa invaliditetom, radno

zakonodavstvo i praksa

. Principi Univerzalnog dizajna
. Upotreba asistivnih tehnologija

. Studije slucaja i analize dobrih praksi
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5. Primeri dobre prakse
u pristupacnom turizmu
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U nastavku dajemo nekoliko primera dobrih praksi u razvoju i promovisanju
pristupacnog turizma. Neki od primera pokazuju rezultate Sirih drustvenih
inicijativa za Ciju realizaciju je potreban zajednicki strateski pristup viSe nivoa
javne uprave (nacionalni i lokalni), a neki primeri su rezultat privatnih inicijativa
i investicija.

5.1. Evropska komisija: inicijativa ,,Evropska prestonica
i zeleni pionir pametnog turizma” (European Capital &
Green Pioneer of Smart Tourism)

Ova velika inicijativa Evropske komisije pokrenula je takmicenje gradova u
promovisanju turizma u Cetiri kategorije:

1. odrzivost,

2. pristupacnost,

3. digitalizacija i

4. kulturno naslede i kreativnost.

Ukupan pobednik za 2024. godinu je irska prestonica Dablin. U kategoriji
pristupacnosti, Dablin se izdvaja sa dva primera dobre prakse.

U cilju prosirenja poslovanja i poveéanja prihoda, irski Departman za turizam
je 2022. godine pokrenuo pilot program produZetka radnog vremena muzeja i
galerija kako bi omogucio i vecernje posete tokom kojih je ponuden obogaden
program (muzicki program, tribine, radionice, podkasti), uz prilagodavanje

tih objekata za pristupacan turizam. Muzejima i galerijama ponudene

su subvencije do 10.000 EUR godisnje za finansiranje ovakvih programa.
Verifikacija svrsishodnosti troSenja ovih sredstava sprovodi se licenciranjem.
Pored znacajnog broja javnih kulturnih ustanova i hotela, dobitnici ovih
sredstava su dominantno iz privatnog sektora, medu njima je mnogo barova i
noénih klubova.

Dablin je uveo i novu tehnologiju kako bi pomogao u pronalazenju pristupacnih
parking mesta za osobe sa invaliditetom. Aplikacija obuhvata mapu i dodatne
informacije za preko 500 pristupacnih parking mesta.
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Slika 1: Dablin - pristupacna parking mesta (izvor: https://data.smartdublin.ie/
dataset/accessible-parking-spaces-dcc)

5.2. Irska: Nano Nagle Place — Kork, Irska

Nano Nagle je restauriran lokalitet kulturnog nasleda Irske u blizini Korka koji
je 2022. godine osvojio glavnu muzejsku nagradu Saveta Evrope. Rangiran

je u prvih 10 mesta za obici prema preporukama aplikacije Trip Advisor.
Muzej je potpuno pristupacan posetiocima koji za kretanje koriste kolica i
nudi interaktivno digitalno iskustvo o Zivotu na ovom lokalitetu u periodu
1718 — 1784. godine, sa vizuelnim opisnim vodi¢em za slabovide. Projekat je
realizovan u saradnji sa jo§ osam muzeja u cilju povecanja inkluzije.

Dodatne informacije dostupne su na https://nanonagleplace.ie/accessibility/.
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5.3. Nemacka: ,Travel for Al

Projekat ,Travel for All“ pokrenulo je nemacko Savezno ministarstvo za
ekonomske polsove i klimatsku akciju i predalo ga na operativnu realizaciju
kompaniji Bavarski turista GmbH. Projekat je, pored obilja drugih informacija,
isporucio web servis sa bazom podataka i alatom i mapom za pretragu
pruzalaca turistickih i ugostiteljskih usluga po kategorijama (gastronomija,
hoteli, banje, wellness centri itd.)

Slika 2: Projekat “Travel for All”, Nemacka (www.reisen-fuer-alle.de) -
E><E Primer pretrage sertifikovanih pruZalaca ugostiteljskih usluga u

f;"':'L = pristupacnom turizmu, kategorija kafea, restorana, barova i sl.
. = H:.&:I-

i""';" (izvor: www.reisen-fuer-alle.de)
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5.4. Francuska: vodic za pristupacan turizam u Bordou,
kategorizacija objekata oznakom za pristupacan turizam

Grad Bordo ima posebnu publikaciju koja obraduje pristupacnost. Prva verzija
publikovana je 2007. godine i redovno se azurira. Publikaciju su zajedno kreirali
Gradsko vece i UdruzZenje za turizam osoba sa invaliditetom. Iskustva grada
Bordoa preneta su na nacionalni nivo kao pilot projekat.

Publikacija daje tri turisticke ture razgledanja grada koje su posebno kreirane
za osobe sa invaliditetom:

1. Galska palata (2 km),
2. Istorijski centar grada (3,6 km) i
3. Botanicke baste (2,8 km).

Sve tri ture objasnjene su detaljnim mapama.

»Turizam i hendikep” je nacionalna oznaka kreirana 2001. godine sa namerom
da oznaci i potvrdi informacije o pristupacnoj turistickoj ponudi. Da bi ponudac
turistickih i ugostiteljskih usluga dobio ovu oznaku i kategorizaciju, potrebno
je da dokaZe da je omogucio neometan i kontinuiran pristup lokalitetima,
objektima i uslugama u ponudi. Kategorizacija se dodeljuje u tri domena
invaliditeta: motori¢ckom, audio — vizuelnom i kognitivnom. Kategorizacija

se dodeljuje u jednom ili viSe domena i validna je dve godine, nakon cega se
sprovodi ponovna verifikacija.

5.5. Wheelmap servis

Ovaj web servis je otvorenog tipa. Kreirala ga je berlinska nevladina
organizacija SozialHelden (Drustveni heroji). Sadrzi mapu sa oznakom
pristupacnosti najsireg tipa objekata, ukljucujuci i one koji nisu iz turisticke
ponude. Servis je u velikoj meri prevazisao pocetne teritorijalne ambicije i
zavaljujudi utemeljenosti na javno dostupnim podacima, postao je globalan.
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Korisnici mogu sami oznacavati mesta na mapi i unositi informacije o njihovoj
pristupacnosti i ocenjivati ih sa ,pristupacno®, ,,delimi¢no pristupaéno”

ili ,,nepristupacno®. Korisnici takode samostalno rade i verifikaciju ranije
unetih oznaka i vode ra¢una o njihovoj istinitosti. Pored ove tri glavne

ocene, dostupne su i odredene dodatne deskriptivne ocene po odredenim
potkategorijama, a potrebno je i podici fotografije ocenjenog lokaliteta.

Slika 3: www.wheelmap.org primer podataka dostupnih za Grad Novi Sad

OEA0
;E M
ok
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5.6. Austrija: Albertina muzej, Bec

Cuveni be¢ki muzej Albertina u svakom smislu predstavlja primer
najboljih praksi u pogledu pristupacnosti.

Informacije turistima su dostupne na stranici:
https://www.albertina.at/en/Vvisit/reaching-us/#section-2

Muzej obezbeduje pristupacne parkinge sa informacijama o njihovim
lokacijama i pristupnim pravcima. Salteri za prodaju ulaznica su bez dostupni
bez promene nivoa, osobe sa invaliditetom imaju prioritet u kupovini ulaznica
preko reda i to po beneficiranim cenama. Pratioci osoba sa invaliditetom ne
placaju ulaznicu. Invalidska kolica i druga pomagala dostupna su za posudu u
samom muzeju. Dozvoljeno je uvodenje pasa koji asisitiraju posetiocima sa
invaliditetom. Pristupacni toaleti dostupni su na dva nivoa. Vodene ture kroz
muzej dostupne su za osobe sa invaliditetom. Za prelazak nivoa obezbedeni su
pristupacni liftovi.
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