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LU svojim preporukama ponegdje koristimo pojmove "posebne potrebe". Koristenjem
pojma "posebne potrebe" ne Zelimo stigmatizirati ili diskriminirati osobe s invaliditetom.
U vecem dijelu priruc¢nika koristimo terminologiju koju su odabrale same osobe s



invaliditetom, ¢ime postujemo njihov odabir (Sheratonska deklaracija, 2003.). Prilikom
vodenja gosta s invaliditetom, turisti¢ki vodi¢ spomenute pojmove nema razloga koristiti,
ali ih je dobro biti svjestan.



Vodenje turistiCkih obilazaka predstavlja vazan segment
turistiCke djelatnosti i teZzi se tome da ova turistiCka ponuda
bude dostupna svim ljudima bez obzira na njihovu dob,
sposobnosti, trajna ili privremena ogranicenja i teSkoce.

Kada je rije€ o gostima s invaliditetom, postoji velika potreba da
se usluge u turizmu prilagode populaciji ovih osoba, pogotovo
ako imamo na umu da su turizam i ugostiteljstvo najbrze
rastuce djelatnosti u ekonomskom razvoju Republike Hrvatske.

Ukoliko polazimo od toga da svaki pojedinac ima razliCite
individualne potrebe, dolazimo do zakljuCka kako turistiCka
djelatnost ne moze biti univerzalna za svakog gosta. Svaki gost
s invaliditetom je osoba sa svojim specificnim potrebama, pa
nam je zelja da ovim priruc¢nikom osvijestimo njihove potrebe
kao turista na tom planu.

TuristiCki vodi€ ne mora biti stru¢njak za invaliditet. No, trebao
bi biti "stru€njak" za uslugu korisnicima i pruZziti svim gostima
srdac¢nu dobrodoslicu i shvacati da su svi ljudi jedinstveni po
svojim sposobnostima; prilaziti posjetiteljima srdacno i bez
predrasuda postavljajuci im jednostavno pitanje: "Kako vam
mogu pomoc¢i?". Na taj nacin, turistiCki vodi€ moze otvoriti
mogucnost za razgovor i dati turistima priliku da odgovore,
usmjeravajuci na svoje potrebe, kako bi vodi¢ mogao prilagoditi
uslugu, koliko je to moguce, oCekivanjima gosta.

Vodi€ treba znati da postoji viSe vrsta i stupnjeva invaliditeta.
Neki gosti Ce se otezano kretati, imati oSteCenja vida ili sluha.
Njihove posebne potrebe cete lako zamijetiti, no postoje i
nevidljive teSkoce koje je teze odmah uociti npr. autizam, ADHD



poremecaj, intelektualne tesSkoce i dr. U slu€aju da turisticki
vodi€i nisu imali susrete ili osobno iskustvo rada i skrbi o
osobama s posebnim potrebama, mogu iskazati strah i
zabrinutost prilikom pruzanja kvalitetne usluge ovim gostima.

Pored svih opc¢ih principa rada i brige o svakom gostu, uradu s
osobama s invaliditetom potrebno je uloziti viSe truda, strpljenja
i profesionalnosti. Medusobno razumijevanje, senzibiliziranost i
tolerancija su nezaobilazni preduvjeti pruzanja turistiCke usluge
gostu s invaliditetom.

PredlaZzemo nekoliko opcenitih naCina na koje mozete pruziti
bolju uslugu gostima s invaliditetom:

*Nemojte pretpostavljati kako svaki gost s invaliditetom ima iste
teSkocCe. Potrebno je pristupati svakom gostu kao individui,
nikako ne univerzalno.

*Gostu s invaliditetom osigurajte prednost pri pruzanju usluge.

*Terapijske zivotinje i psi vodi€i predstavljaju nuznu pomo¢
osobi s invaliditetom i imaju slobodan pristup svim javnim
objektima.

* Tretirajte osobe s invaliditetom s poStovanjem i uvazavanjem.
* Pozorno slusajte gosta.

* Imajte strpljenja i budite spremni za pronalazenje najboljeg
nacina za komunikaciju.



* Opustite se, nasmijeSite i imajte na umu da osobe s
invaliditetom Zzele dozivjeti ugodnu turistiCku uslugu. Ukoliko
ocijenite primjerenim, posluzite se humorom.

* Ne pretpostavljajte kakav invaliditet ima osoba. Nikada ne
postavljajte osobna pitanja o nastanku, tijeku ili prognozi
invaliditeta.

* Neke teSkocCe nisu vidljive. Uzmite vremena da upoznate
potrebe svojih gostiju.

* Budite strpljivi. Osobe s odredenim teSkocama mozda ce
trebati malo viSe vremena da vas shvate i odgovore.

» Ako niste sigurni Sto uciniti, slobodno pitajte gosta: "Kako da
Vam pomognem?"

* Prije nego $to ponudite pomoc¢, pitajte gosta treba i i zeli li
vasu pomoc¢. Oni najbolje znaju trebaju li pomo¢ i kako je
mozete pruziti. Ponekad ljudi, u najboljoj namjeri, pretjeraju u
nudenju pomoci te to preraste u nametljivo ponasanje koje
mozZze iritirati osobu s invaliditetom.

* Pronadite najbolji nacin za komunikaciju. Dobar je pocCetak
paZzljivo slusanje.

* Ako ne razumijete gosta, samo pristojno pitajte ponovo.
» Govorite izravno osobi s invaliditetom, a ne njezinoj pratniji.

 Koristite jednostavan jezik i izrazavajte se jasnim i kratkim
reCenicama.



* Ne dirajte pse vodiCe ili druge Zivotinje za podrSku i ne
obracajte im se - one rade i moraju stalno biti na oprezu.

* Pitajte za dopustenje prije nego Sto dodirnete invalidska kolica
ili druga pomagala.

 Iskazite zainteresiranost i trud kako biste ispunili zahtjev
gosta.

* U slu€aju eventualnih prituzbi gosta, ponudite alternative
rjeSavanja problema te pokazite empatiCnost i strpljivost pri
rjeSavanju problema.

» PosStujte privatnost osobe uz najviSe etiCke standarde.

* Budite uvijek diskretni pri rjeSavanju zahtjeva gosta, koji
nikada ne smije dozivjeti neprimjerenu neverbalnu
komunikaciju, niti neprofesionalno postupanje.



PRIPREMA ZA INKLUZIVNO TURISTICKO VODENJE

Individualna priprema za svaku turu vrlo je vazan dio vodenja i
osnovni preduvjet za dobru vodenu turu.

Inkluzivno vodenje uklju€uje profesionalan stav i razumijevanje.
Zato biste trebali zapocCeti pripremu tako Sto ¢ete razmisliti o
svojem stavu prema gostima s invaliditetom, jer to moze
znacCajno utjecati na njihovo iskustvo. Dobra usluga znaci
zadovoljenje i Cak nadmasivanje oCekivanja vasih gostiju.

Informacije o potrebnim prilagodbama za sudionika prije
ture

Informacije o potrebnim prilagodbama trebale bi biti standardni
dio upitnika prilikom rezervacije ture. Medutim, u praksi se
Cesto dogada da turisti¢ki vodi¢ dobije te informacije tek na
mjestu susreta ili tijekom same ture.

Kada direktno pitate: "Ima li u grupi osoba s invaliditetom ili s
nekim zdravstvenim problemom?", obi¢no dobijete odgovor
"ne" ili "ne znam". Zamolite posrednika, osobu koja je
rezervirala turu ili pratitelja ture da provjere te informacije.

Neki gosti se mogu osjecati uvrijedeno direktnim pitanjem o
invaliditetu ili zdravlju, iako to nije uvijek slu¢aj. PokuSajte s
njima razgovarati i dogovoriti uslugu koja im najbolje odgovara.
Objasnite §to i zasto to trebate znati. Kako biste znali $to pitati,
vazno je imati osnovno znanje o razliCitim ostecenjima.



Informacije o posjetiteljima

Kao turisticki vodi¢, morate znati koga ¢ete voditi. Sto vise
informacija imate o svojim gostima, lakS§e ¢e vam biti pruziti im
ono Sto im treba i na kraju imati zadovoljne goste.

Sto biste trebali znati o grupi

- Koliko ljudi ima u grupi?
- Postoji li voditelj grupe s kojim direktno komunicirate?
- Koja je dob osoba u grupi?

- Ima li tko od osoba u grupi odredene potrebe za prilagodbama
ili zdravstvene probleme? Jesu li njihove sposobnosti na neki
nacin ograniCene?

- Jesu li samo neki gosti s potrebama za prilagodbom ili cijela
grupa ima neke specificne potrebe?

- Poznaju li se gosti od ranije ili je to grupa "stranaca"? Ima li
solo putnika?

- Koliko pratitelja (ako ih ima) prati grupu?

- Kakva su prethodna iskustva vodenih tura? Jesu li navikli na
ta iskustva ili je to neSto novo za njih?

- Kakva su njihova o&ekivanja od vodene ture?



Primjeri pitanja za identificiranje potrebnih prilagodbi
prije ture:

- Ima li u grupi osoba sa smanjenom pokretljivos¢éu? Mogu li te
osobe hodati uz i niz stepenice, strme brezuljke ili kretati se po
neravnom terenu? Koje udaljenosti mogu prehodati? Koristi li
netko od njih pomagalo za kretanje (npr. invalidska kolica,
hodalicu, Stap, Stake i sl.)?

- Ima li u grupi osoba s oste¢enjima sluha ili vida?

- Putuju li neki od njih sa psom pomagacem?

- U slu€aju nagluhih i gluhih osoba, mogu li ¢itati s usana?
Koriste li slusSni aparat?

- Ima li netko intelektualnih teSko¢a?

- Putuju li s pratiteljem ili sami?

- Jesu li prisutne kroni¢ne bolesti koje mogu utjecati na njihovo
sudjelovanje u turi? (Primjerice, trebaju li Cesto koristiti toalet i
sl.).

Informacije o programu i mjestu turistickog obilaska

Kada se grupa sastoji ve¢inom od osoba s odredenim istim ili
slicnim tipom invaliditeta, moze se pretpostaviti da je program
vec prilagoden njihovim sposobnostima i potrebama. Medutim,
u praksi Cete obi¢no susresti mjeSovite grupe sa gostima koji
imaju razliCite potrebe za prilagodbom i osobe bez takvih
potreba. U oba slu€aja preporuCuje se da provjerite izvedivost
planiranog programa prije same ture. Provjerite jesu li svi
sadrzaji i staze unutar ture pristupacni (ukljuCujuéi toalete,
suvenirnice, itd.). Pazljivo planirajte rutu i pripremite detaljan
vremenski raspored za predvideni itinerar. Razmislite o svim
aktivnostima. Imajte na umu da mnoge aktivnosti s osobama s
invaliditetom mogu trajati duze zbog sporijeg hoda, lose
orijentacije u prostoru, duzeg vremena potrebnog za gledanje
predmeta/mjesta, detaljnije interpretacije, ¢eS¢ih odmora itd.



VODENJE GOSTA S TJELESNIM INVALIDITETOM

Tjelesni invaliditet nastaje kao posljedica ozljeda, motorickih
poremecaija ili bolesti.

Kod gosta s tjelesnim invaliditetom mozZemo opaziti poremecaje
pokreta i polozaja tijela razliCite tezine, smanjenu ili
onemogucenu funkciju pojedinih dijelova tijela (ruku, nogu,
kraljeznice itd.) te nepostojanje dijelova tijela ili ekstremiteta.
Takoder je prisutan djelomi¢ni ili potpuni gubitak fizickih
sposobnosti  prilikom hodanja, uspostavljanja ravnoteze,
drzanja i/ili manipulacije predmetima prilikom guranja,
povlacenja, podizanja, dosezanjai sl.



NajceSci problemi koji su specifi¢ni za osobe s tjelesnim
invaliditetom su:

e Problemi s hodanjem, smanjenom izdrzljivoScu ili
koordinacijom

e Nemogucnost manipuliranja ili hvatanja predmeta

¢ Nemogucnost dosezanja predmeta, posebno ako se
radi o osobama u invalidskim kolicima i osobama koje
koriste druga pomagala prilikom kretanja

Prije i tijekom turistiCkog vodenja gostiju s tjelesnim
invaliditetom potrebno je:

» Odabrati rutu bez prepreka, s ravnim terenom i ¢vrstom
povrsinom.

« Osigurati ¢eSce stanke kako bi se gosti mogli odmoriti.
* Predvidjeti i osigurati adekvatna mjesta za odmor.

* Predvidjeti nemogucnost koriStenja stepenica, osigurati
rampe, dizala ili rukohvate radi dodatne sigurnosti i potpore
gostima.

* Obratiti pozornost na razliCite skliske, neravne ili labave
podloge za hodanje.

* Provjeriti postojanje arhitektonskih prepreka poput stepenica,
stubiSta bez rukohvata, uskih prolaza, vrata, preuskih dizala,
visokih pragova (vise od 2 cm), strminu ruta i rampi, visokih
trotoara bez rampe za rubnjak (,spusteni rubnici“) na
pjeSackim prijelazima itd.

* Provjeriti dostupnost dizala.



* Osigurati pomocnika za potporu osobama prilikom kretanja,
ako osobe ne putuju u pratniji.

* Voditi raCuna o osiguravanju prostornih uvjeta kako bi se
olakSao pristup i sprijecile nezgode.

* Osigurati vazne informacije o snalaZzenju u prostoru i prilasku
pomocnim prostorijama.

* Provijeriti dostupnost prilagodenih toaleta.

* Prije odlaska u obilazak provijeriti rutu te obratiti pozornost na
moguce probleme poput zatvorene ceste ili radova na ruti
kretanja.

* Provjeriti i osigurati pristupacnost autobusa (niski pod,
rampa).

* Ukoliko je moguce, omoguciti da su informacije ili izlozbeni
ormarici s eksponatima postavljeni nize kako bi ih osobe u
invalidskim kolicima mogle procitati.

* Obratiti pozornost na visinu fiksiranih stolova i stolica kako
ne bi bili preniski za prihvat osoba u invalidskim kolicima.

» Unaprijed procijeniti potrebno vrijeme za turu i mogucnosti
pracenja istih od strane gostiju s tjelesnim invaliditetom.
Predvidjeti zamjensku aktivnost.

* Prilagoditi tempo obilaska gostima s tjelesnim invaliditetom,
ne iskljuCivati ih iz pojedinih aktivnosti osim ukoliko osobe to
same ne zatraze.



* Predvidjeti pauze i mjesta za odmor s moguc¢nostima
sjedenja, posebno na mjestima gdje je predviden dulji razgled
i objasnjavanje od strane vodica.

 Ukoliko vecinu grupe Cine osobe u invalidskim kolicima
razmotrite mogucnost koriStenja prijenosne stolice kako bi
mogli s njima razgovarati na istoj razini.

* Provjeriti je li moguce unajmiti ili posuditi invalidska kolica ili
druga pomagala za hodanje na lokaciji, u slu¢aju potrebe.

* Po potrebi pronadi alternativna rjeSenja kod neprikladnog i
neravnog terena za guranje invalidskih kolica.

* Biti fleksibilni i trenutno odluciti na temelju konkretne situacije
i prepreka npr. mogu li se iste prevladati uz pomo¢ grupe.

Dodatno je vazno:

* Poticati prihvacanje osobe s tjelesnim invaliditetom od strane
grupe. Budite svjesni da pristup vodic¢a utjeCe na stav grupe
prema osobama s invaliditetom.

» Obracati se gostu izravno, a ne putem posrednika.

» U komunikaciji biti jednostavni i srdacni.



GOST S INTELEKTUALNIM TESKOCAMA

Osobe s intelektualnim teSkocama imaju ograni¢enja u
intelektualnom  funkcioniranju i adaptivhom pona$anju.
Intelektualne tesSkocCe su ujedno i najCesce nevidljive teSkoce
jer osoba nema nikakvog vidljivog znaka invaliditeta.

Odstupanja u intelektualnom funkcioniranju se izmedu ostaloga
oCituju u: nedostatnom izvodenju razliCitih misaonih operacija,
siromasnom rjecniku i otezanom razumijevanju govora kao i
verbalnom izrazavanju, otezanoj primjeni steCenog znanja u
novim situacijama i dr. Postoji nekoliko stupnjeva intelektualnih
odstupanja, od lakSih do tezih. Odstupanja u adaptivhom
ponasanju ogledaju se u teSkocama primjene naucenih
sadrzaja i snalazenja u novim socijalnim situacijama. NajceSca



podrucja odstupanja su: briga o sebi, komunikacija, socijalne
vjestine, funkcionalna znanja itd.

Primjeri odstupanja u adaptivhom ponasaniju:
* nedostatno uoCavanje opasnih situacija

* slabija briga o sebi i svome zdravlju: kod uzimanja lijekova,
prilagodene prehrane i dr.

* slabija moguénost strukturiranja slobodnog vremena
* slabija mogucnost snalazenja u novim i razli¢itim situacijama
Odstupanja u adaptivhom ponasanju mogu biti od blazih, u

kojima je osoba gotovo samostalna, do izrazenijih pri kojima je
osobi potrebna obimna pomoc.

Kako mozete prepoznati teSkoce u intelektualnom
funkcioniranju?

e otezano izrazavanje

e sporije odgovaranje na pitanja

¢ slabije razumijevanje govora

¢ slabija op¢a poucenost (ovisno o stupnju intelektualnih
teSkoca)

e sporo pamcenje - brzo zaboravljanje

¢ slabije razumijevanje socijalnih situacija

e otezZana primjena naucenog

¢ slabija mogucénost razumijevanje humora

e otezano rjeSavanje problemskih situacija



e prisutne teSkoc¢e u primjeni matematike u svakodnevnim
situacijama (npr. baratanja novcem)

o teSkoce u razumijevanju vremenskih i prostornih odnosa

e otezano razumijevanje uzro¢no-posljedi¢nih veza

Kako komunicirati s osobama intelektualnim tesko¢éama?

e zapamtite ime osobe, ¢ime Cete vec¢ na pocetku uspostaviti
dobar osjecaj povjerenja

e procijenite opravdanost komuniciranja s osobom u pratnji,
izbjegavajte obracanje preko pratitelja (ovisno o stupnju
teSkoca)

e izraZavajte se jednostavnim reCenicama

¢ izbjegavajte apstraktne pojmove, dvosmislenu komunikaciju
ili prenesena znacenja rijeCi

e obracajte se osobi polagano, razgovjetno i smirenim tonom

e pruzite gostu informacije na najjednostavniji nacin

e izbjegavajte koristenje strucnih izraza

¢ budite strpljivi i priCekajte odgovor

e dozvolite gostu da iskaze svoje Zelje, nemojte pozurivati
odgovor

e pokazite zanimanje za pitanja osobe i na njih iskreno i
ljubazno odgovarajte

e uspostavite kontakt o€ima, okrenite lice i tijelo prema osobi

e izbjegavajte kritiziranje, osudivanje

e nemoijte biti povrsni i brzopleti u komunikaciji.



Savjeti za vodenje gostiju s intelektualnim teSko¢ama:

e uspostavite pozitivan i dobronamjeran odnos .

e nastojte poticati i ohrabrivati osobe na pozitivnu interakciju

e osigurajte pravilnu i pravovremenu izmjenu aktivnosti i
odmora .

e svaku promjenu tijekom putovanja pravovremeno i
unaprijed najavite te dodatno pojasnite.

e omogucite dovoljno dodatnog vremena za sudjelovanje u
aktivnostima.

e pripremite jasne upute s jednostavnim rijeCima i budite
spremni ponoviti ih po potrebi. Tijekom obilaska, viSe puta
provjerite razumiju li osobe upute (npr. vrijeme i mjesto
polaska).

e Koristite znakove, simbole i piktograme te univerzalni
dizajn za lak$e informiranje.

e napravite plan za u nepredvidive situacije npr. napadaji
panike (zastoj lifta, udaljavanje od grupe itd.).

e dogovorite nacin snalazenja u slu¢aju dezorjentacije u
vremenu i prostoru.

e provijeriti koriste li osobe mobitel i uputite gosta koji broj
moze kontaktirati u sluaju da se izgubi (najvazniji podatci
mogu se napisati kao podsjetnik).

e dodatno pojasnite gostu svrhu aktivnosti, ciljeve vodene
ture i oCekivanja od njihovog sudjelovanja.

e prilikom ture, jasno navedite pravila i o istima gosta
podsijetite, ukoliko je potrebno.



e jasno strukturirajte aktivnosti i prezentirajte ih na
jednostavan i razumljiv nacin; gost mora u svakome
trenutku znati Sto se od njega oCekuje.

e Potaknite osobu da koristi alarm kao podsjetnik na
vrijeme.

GOST S POREMECAJEM 1Z SPEKTRA AUTIZMA

Autizam je cjelozivotno stanje koje utjeCe na dozivljaj svijeta
oko sebe i komunikaciju osobe s okolinom. lako osobe s
poremecajem iz spektra autizma dijele neke zajednicke
karakteristike, svaka je jedinstvena i ima potrebu za razliitom
razinom, opsegom i vrstom podrske.



Najvaznije znaCajke kod poremecaja iz spektra autizma su
poteSko¢e u komunikaciji. Osobe s tim poremecajem imaju
teSkoc¢a u razumijevanju socijalnih normi i govora tijela. Sklone
su shvacati stvari doslovno i imaju teSkoc¢a u "Citanju izmedu
redaka". Nerazumijevanje dovodi do frustracije i osoba
ponekad koristi odredene nacine da se smiri, a koji ostalima
mogu izgledati neobi¢no (odredeni pokreti, mimika i sl.).

Osobe iz spektra autizma mogu se Ciniti funkcionalne u
komunikaciji, ali i imati velikih teSkoca u jezicnom
razumijevanju. Ne treba pretpostavljati u kolikoj mjeri osoba
moze ili ne moze komunicirati te se uvijek potrebno obratiti
osobi s autizmom izravno. Cesto ne uzvraéaju pogled, ve¢
gledaju sa strane ili zaklanjaju pogled te uspostavljanje
kontakta oCima zahtjeva njihov svjestan napor. Na to ne treba
gledati kao neuljudnost.

Ponekad radi nerazumijevanja postavljaju mnogo pitanja kako
bi si pojasnili ono Sto su Culi. Njihova komunikacija je izravna i
iskrena te ne mogu Cinjenice uljepSavati upotrebom
prenesenog znacenja kako bi na ljepsi nacin rekli ono sto misle.
To je jedini naCin komunikacije koji znaju i nemaju namjeru
uvrijediti vas ili biti nepristojni.

lako teSko izrazavaju svoje emocije, ne znacCi da su neosijetljivi.
Oni jako dobro prepoznaju kada netko ima negativan stav
prema njima ili je neprijateljski nastrojen i zbog toga se osjecaju
loSe, nesigurno i odbaceno.

Osobama s autizmom c&esto smeta pretjerana stimulacija
osjetila (buka, guzva, snazni mirisi, dodiri). Na iznenadne
podrazaje mogu burno reagirati.



Poteskoce u funkcioniranju autisti¢nih osoba, neobi¢ne reakcije
i pokreti, repetitivha ponasanja, uznemirenost mogu biti i
posljedica prirode nekih mjesta. Pojedini senzorni podrazaji
poput glasnih zvukova, odredena svjetla, jaki mirisi, dodiri,
mogu utjecati na ponasanje osoba. Nepredvidljivost dogadaja,
iznenadne nenajavljene promjene poput promjene rasporeda
turisticke ture, prijelaz iz jednog okruzenja u drugo, guzve,
redovi, mogu izazvati nelagodu i burne reakcije. Informacije
koje osobe i njihove obitelji mogu dobiti prije posjeta mogu im
pomoci da se pripreme.

Pokus$ati razumijeti osjecaje i ponasanja drugih i u skladu s tim
reagirati, moze biti iscrpljujue i stresno za autisticne osobe,
uzrokujuci da se mnogi od njih osjecaju isklju¢eno i izolirano.
Vazno je pokazati interes za njih, pozvati ih da se pridruze
aktivnostima onoliko koliko oni zele i ponuditi im podrsku.

Opcenito ophodenje s turistom s poremecajem iz spektra
autizma

» Govorite tiho, smireno i nenametljivo.

* Govorite jasno i izravno. Ne koristite prenesena znacenja,
sarkazam i sl.

* Ne dodirujte osobu s autizmom bez upozorenja.

* Budite strpljivi i puni razumijevanja. Ponekad ¢e im biti
potrebno vise vremena da formuliraju Sto Zele i da se
sporazumiju s vama.

* Nemojte pretpostavljati da osoba ima loSe namjere ako
pogresno shvate ono $to ste rekli.

* Tolerirajte repetitivho, ponavljaju¢e ponasanje i rituale koji su
sastavni dio autizma.



* Nemojte zamjeriti izravnost u komunikaciji i Sto vas mogu
iznenaditi neuvijenim komentarima.

* Ne oCekujte kontakt oCima i ne inzistirajte na njemu.

* Odnosite se s razumijevanjem i ljubaznoscu, ¢ak i ako ¢e vise
puta traziti odgovor na isto pitanje.

* Ne pokazujte neprimjerene reakcije ili Cudenje uslijed
neobicnog tona, tempa ili intonacije glasa kojim osobe govore.
 Upitajte osobu ili pratnju o potrebnim prilagodbama. Nemoijte
da vas iznenade odredeni zahtjevi gosta s autizmom. S
osobitom pazZnjom pridite rjeSavanju istih, postavite kraca
dodatna pitanja o navikama gosta.

Preporuke za organiziranje posjeta i obilazaka

e Pripremite vizualne priCe sa slikama i opisima mjesta i
mogucih situacija s informacijama o tome Sto se moze
oCekivati u pojedinoj situaciji ili prostoru. Ponekim osobama s
autizmom one olak3avaju pracenje i shvacanje informacija.

ePozeljno je vizualne priCe, fotografije, raspored prostorija,
ruta, postaviti na mrezne stranice ustanove ili lokacije.

e Napravite i unaprijed informirajte goste o planu i rasporedu
obilaska. Informacije mogu ukljuCivati podatke o lokacijama
toaleta, dizalima, ulazu, izlazu, pokretnim stepenicama,
rekonstrukcijama i dr.

e Svijet moze biti nepredvidivo, zbunjuju¢e mjesto za osobe s
autizmom. Plan i postavljena rutina moze olakSati snalazenje
u razlicitim situacijama. NeocCekivani dogadaji mogu izazvati
osjecaj kao da cijeli svijet izmie kontroli. Svakako, upozorite
posjetitelja na svaku promjenu. Ako se planovi promijene,
obavijestite ih unaprijed.



e Upoznajte goste i njihove obitelji s mogucnoséu kupovanja
online ulaznica, ako postoji. Dogovorite brzi ulazak ukoliko u
grupi ima osoba s poremeéajem iz spektra autizma. Cekanje
u redovima moze biti vrlo izazovno i uznemirujuce za goste s
autizmom.

e Ukoliko je moguce, pokusSajte dogovoriti posjet izlozbama ili
muzejima u vrijeme kad ima manje ili nema ostalih posjetitelja.
PokuSajte s ustanovom dogovoriti eventualno podeSavanje
rasvjete, stiSavanje zvukova, opustenije okruzenje. Za
ustanove kulture dobra je ideja organiziranja “mirnih dana”
tjekom godine za posjetitelje iz spektra autizma ili drugim
vrstama tesSkoca kojima bi odgovarali ovakvi mirniji uvjeti
obilaska.

e Tijekom obilazaka otvorenih lokaliteta dobro je planirati
kretanje alternativnim mirnijim rutama izbjegavajuci bucna,
prometna mjesta.

eIspitajte  mogucnost koriStenja posebnih sluSalica u
sluCajevima izlozenosti bukom. Ponekad, unato€ svim
preventivnim radnjama dolazi do pojacanih reakcija osoba s
autizmom koje su uznemirujuce i za nju i za okolinu. Ukoliko
je moguce, dobro je da turistiCke lokacije, ustanove, imaju
mirnu zonu unutar svojih prostora. To bi trebala biti mjesta u
kojima bi se osoba mogla smiriti, daleko od vreve, udobna,
sigurna i opustajuca.

¢ U situacijama preplavljenosti svime oko sebe i uznemirenosti,
budite strpljivi, mirni, dajte vremena i prostora osobi da se
oporavi.

¢ Osluskujte potrebe svojih gostiju s poremecajima iz spektra
autizma, pomozite im da se osjecaju uklju¢eno i dobrodoslo.



GOST S OSTECENJEM SLUHA

Ostecenje sluha na prvi pogled moze biti nevidljivo. Ono moze
ukljuCivati djelomicni gubitak sluha ili potpunu gluhocu.
Prilagodbe koje je potrebno raditi u kontaktu s gostom s
oSteCenjem sluha odnose se uglavnom na komunikaciju i
pristup informacijama.

Svaka gluha/nagluha osoba funkcionira i komunicira drugacije,
a Sto je vecCe oStecenje sluha, to su vecCe njene jeziCne i govorne
teSkoce. Osobe koje su rodene s oste¢enjem sluha najCeSce
komuniciraju veéinom koristeéi znakovni jezik. Cesto mogu



imati poteskocéa i u pisanju i govoru zbog oteZanog usvajanja
jezika.

Vecina gluhih i nagluhih osoba stjeCe ostecenje sluha kasnije u
Zivotu. Moguce je da neki od njih nisu vjesti u znakovnom
jeziku. Oni se vec¢inom sporazumijevaju nau¢enim znakovima
ili pisanjem. Cesto imaju oduvanu sposobnost govora, pa su
sposobni komunicirati s ljudima. Neki pojedinci mogu Citati s
usana. Neke osobe koriste sludni aparat.

Cega vodié gluhih i nagluhih osoba treba biti svjestan:

Usmene obavijesti dane putem razglasa gost mozda nece
Cuti ili ispravno razumijeti.

Usmena komunikacija s nagluhom osobom posebno je teska
u bu€nim okruzenjima.

Akustika prostorija utjecat ¢e na sposobnost nagluhe osobe
da razumije jezik, na Sto treba obratiti paznju u muzejima,
Spiljama i ostalim akusticnim prostorima.

Da bi mogli Citati s usana, potrebno je dobro osvjetljenje.
Neke osobe s oste¢enjem sluha mogu imati teSkoc¢a i u
Citanju pisanih informacija, posebno na stranom jeziku, te
radije koriste ideograme (piktograme) i crteze kako bi
razumijeli i komunicirali.

Zvucne alarme uzbunjivanja gluhe osobe nece Cuti, stoga je
dobro koristiti uredaje uzbunjivanja s dodatnom svjetlosnom
signalizacijom (detektori dima, pozarni alarmi itd.).

Postoje komunikacijska pomagala u vidu indukcijske petlje -
posebnog zvuénog sustava koji se povezuje sa slusnim
aparatom radi prijenosa zvuka. Taj uredaj pruza magnetski,
beZicni signal koji slusno pomagalo prepoznaje kada je
postavljeno u , T“ polozaj.



Opcenito ophodenje s gluhom/nagluhom osobom:

Ukoliko je gluha/nagluha osoba u druStvu prevoditelja,
obracajte se izravno njoj, a ne prevoditelju. |zbjegavajte rijeCi
kao npr.: “Pitajte ga/ju...“ ili “Recite mu/joj...".

Trenutacnu paznju gluhe/nagluhe osobe moguce je pridobiti
kratkim laganim mahanjem rukom u njenom vidnom polju ili
laganim tapSanjem po ramenu ili nadlaktici.

Nastojte uvijek ostvariti kontakt na nacin koji vam se u
pokazivanjem, ru¢nom abecedom ili znakovnim jezikom
ukoliko ga poznajete.

Ne upotrebljavajte znakovni jezik ukoliko niste sigurni da ga
gluha/nagluha osoba upotrebljava.

Za §to uspjesniju komunikaciju, upitajte gluhu/nagluhu osobu
0 njenom stanju sluSanja i potrebama prilagodbe koje treba
ucCiniti da komunikacija bude uspjesna.

Pitajte osobu o Zeljenom nacinu komuniciranja. Ponekad ¢e
biti potrebno samo jasno i razumljivo govorenje ili pojacan
glas, ali neke gluhe/nagluhe osobe, radije komuniciraju
pisanim putem s ljudima koji Cuju.

Ostvarujte uvijek kontakt o€ima i izrazajan kontakt licem u
lice. Ne govorite “pored” gluhe/nagluhe osobe, u pravcu zida
ili drugih ljudi.

Stanite na mjesto s kojeg gluha/nagluha osoba moze lakse
oCitavati s vaSih usana. Nemojte stajati ledima okrenuti
izvoru svjetla jer to smeta ocitavanju. Nastojte zauzeti
polozaj u kojem je vase lice najbolje osvijetljeno.



Dok pokazujete slike, nemojte istovremeno govoriti. Ako
osoba Cita s usana, intenzivno ¢e gledati u lice govornika, pa
ne moze istovremeno gledati i u tekst ili sliku.

Ne govorite dok imate neki predmet u ustima jer to smeta
oCitavanju s usana. Ne jedite, ne pusite i ne zvacite zvakace
gume dok govorite.

Ruku ili predmete drzite dalje od usta, a dugu kosu skupite
jer to omogucava bolje oCitavanje.

Nemojte naglasavati pokrete usana, jer Ce to otezati Citanje
s usana. Samo govorite jasno, ne previse brzo ili sporo.
Odrzavaijte prirodnu glasno¢u. Nemojte vikati.

Koristite kratke, ali potpune reCenice. Nije potrebno govoriti
na nacin primjeren djetetu. Istaknite glavnu rije¢ u recenici.
Koristite izraze lica u vezi s temom govora.

Koristite jednostavan jezik, koristite rijeCi koje su lako
razumljive, bez zargona ili tehnickih izraza.

Pisanje objasnjenja je u redu, ali pokuSajte izbjedi pisanje
mnogo rijeCi. Napisite rijeci poput osobnih imena, lokacija ili
neobicnih rijeci, gdje je Citanje s usana vrlo tesko.

Provjerite je li vas gluha/nagluha osoba u cijelosti razumijela.
Ako vas osoba nije razumjela, strpljivo preoblikujte recenicu,
pojednostavite, skratite. Ponovite ili preoblikujte cijelu
recenicu, a ne samo jednu rije€ jer to Cesto nije dovoljno.
Ako niste razumijeli sto vam osoba govori, ne pravite se da
jeste. Trazite osobu da vam ponovi dok ne razumijete njene
Zelje u potpunosti.



Koliko je god moguce, koristite pisane tekstove ili slike i
ostala dostupna vizualna pomagala kako biste pojasnili ono
o ¢emu govorite.

Ako se tijekom boravka gluhog/nagluhog gosta Cuju neki
zvucni signali upozorenja, objasnite mu $to se dogada, npr.
priblizavanje vatrogasnih kola ili hithe pomoci.

Kako prilagoditi turisticko vodenje gluhim i nagluhim
osobama:

Ukoliko u grupi postoji nagluha osoba, za vodenje koristite
mikrofon sa sluSalicama ako je gostu tako lakse.

Unutar autobusa mozete koristiti bezicni mikrofon koji ¢e
vam omoguciti kretanje i izravni kontakt oCima sa svim
putnicima.

Kada imate goste s osSteCenjem sluha, pokuSajte ih imati
blizu sebe ili na sjedalu iza vas jer ¢e onima koji mogu Citati
s usana biti lakSe razumijeti vas.

Ako gostu netko prevodi na znakovni jezik, pobrinite se da ta
osoba moze pratiti vas govor.

Provjerite ima li mjesto koje posjecujete poseban video vodic
s titlovima ili interpretacijom na odgovarajuci znakovni jezik.
Provijerite je li dostupna indukcijska petlja na mjestima duz
rute i podsjetite goste koji koriste slusni aparat da ga prebace
u polozaj "T" kako bi ga koristili. Provjerite postoji li dostupan
video vodi€ s interpretacijom na znakovni jezik.

Pripremite osnovne i vazne informacije u pisanom obliku.



e Pripremite blok za biljeSke i olovku za slu€aj poteskoca u
komunikaciji. Pripremite kratke tekstove i razliCite
piktograme unaprijed.

e Provijerite koriste li posjetitelji znakovni jezik i koji, mozda
mozete nauciti nekoliko dobrodoslih znakova - dobro jutro,
hvala, dovidenja itd.

e Ako je dostupno, pruzite gluhom/nagluhom gostu listu s
opisom podrucja o kojem c¢ete govoriti cijeloj grupi, kako bi
mu bilo lakSe pratiti vas.

e Ako gost zatrazi ponavljanje izjave, ponovite je to¢no onako
kako ste je prvotno rekli. Osoba moze razumjeti samo pola
rijeCi, a nedostaje joj druga polovica.

e PokuSajte ukljuciti goste s oSte¢enjem sluha u raspravu
unutar grupe kako se ne bi osjecali izolirano.

e Budite spremni neke informacije na zahtjev ponoviti gostu
pojedinacno, licem u lice.

Dodatni savjet: Zenski turisti¢ki vodi&i mogu koristiti intenzivno
obojeniruz za usne. Intenzivno obojene usne olakSavaju Citanje
S usana.
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GOST S OSTECENJEM VIDA

Ostecenje vida je svako stanje smanjenog vida koje oteZava
izvrS8avanje svakodnevnih aktivnosti. Osteéenje vida, s obzirom
na intenzitet, dijeli se na slabovidnost i sliepo¢u. Osobe s
oSteéenjem vida mogu koristiti druga osjetila (dodir, sluh, miris),
kako bi spoznali svoju okolinu.

Najteze posljedice oStecenja vida manifestiraju se u podrucju
samostalnog snalazenja u prostoru. Zbog toga su osobe s
oStecenjem vida izloZzene raznim vrstama opasnosti (ozljede
uslijed skretanja s oznacenih i sigurnih puteva, spoticanje na
stepenicama, sudaranje s neoznacenim predmetima, ozljede
vruc¢im ili o8trim predmetima). Ukoliko osoba uz oStecenje vida



ima i poteSkoce s ravnotezom, dodatno je izloZzena ozljedama
(padovi, poskliznu¢a, sudaranje s predmetima).

Osobe s ostecenjem vida mogu koristiti bijeli Stap kako bi dobili
informacije o svojoj okolini i pravovremeno otkrile prepreke na
koje nailaze. Neke osobe koriste psa vodi¢a koji im olakSava
kretanje u prostoru (prelazenje ceste, snalazenje u prostoru,
upozoravanje na opasnost).

Njihove potrebe za podrSkom ovisiti ¢e o razini oStecenja
(slijepa ili slabovidna osoba) i naj¢esce ce se odnositi na pristup
informacijama, kretanje i orijentaciju u nepoznatom okruzeniju.

Vodi¢ osoba s oSteé¢enjem vida treba biti svjestan:

e Za osobe s oStecenjem vida je bolje ako su okruzenje i
usluge manje zahtjevne, posebno  arhitektonski.
Arhitektonske prepreke su naj¢eSce: stupovi, neravne
povrsine, niski stropovi ili vrata, uski prolazi, stubiSta bez
vidljivo oznaCene prve i zadnje stepenice kontrastnim
bojama, reklame, cvjetnjaci, grane i sl.

e Razni zvukovi (npr. vodoskok), razlicite povrSine za hodanje
i mirisi mogu biti orijentir i pomo¢ osobama s oste¢enjem vida
pri kretanju u otvorenom ili zatvorenom prostoru.

e Upute i informacije na Braillevom pismuiili u obliku izdignutog
teksta mogu biti korisne uglavnom slijepim osobama, ali i
ostalim osobama s ostecenjem vida koji se njima sluze.

e Osobe s oSteéenjem vida zahtijevaju viSse usmenih
informacija i preciznije opise svoje okoline. Otezavajuce
okolnosti su: neodgovarajuci prikaz informacija (mala slova,
slozena grafika, ukrasni fontovi koje je teSko ili nemoguce



procitati, nedostupnost informacija u prihvatljivim formatima)
te neodgovarajuci kontrast teksta i pozadine ili vrata i zida.

e Audio poruke mogu biti dobar izvor informacija ovisno o
njihovim interesima ili potrebama (informacije o objektima,
ustanovama, postupcima u slu¢aju pozara, poplave i sl.).

e Odgovarajuca taktilna i/ili zvu€na upozorenja trebala bi biti
zastupljena na mjestima gdje postoji opasnost za osobe s
oStecenjem vida, kao i u slu¢aju evakuacije.

e Osobe s ostecenjem vida mogu zahtijevati pomo¢ prilikom
ulaska ili izlaska iz razlicitih prijevoznih sredstava.

Opcenito ophodenje s osobama s oste¢enjem vida:

* Budite prirodni i izravni.

» Prilikom govora ne vicite. Govorite normalno, osobe s
oStecenjem vida naj¢eSce dobro Cuju.

» Obracaijte se izravno osobi s oSte¢enjem vida, a ne osobi u
pratnji.

« Kada na pozdrav pruzate ruku, izgovorite da ste pruZili ruku.
* Potrudite se zapamtiti ime pri prvom kontaktu.

» Kada razgovarate budite uvijek licem okrenuti prema osobi
koja ne vidi.

» Obratite se osobi imenom, a ako ga ne znate, lagano joj
dodirnite rame/ruku, ali pritom najavite da ¢ete je dodirnuti.

* Ako se volite sluziti gestama i mimikom, slobodno se koristite
njima, ali ne zaboravite da osoba s ostecenjem vida ne moze
sudjelovati u razgovoru koji nema tona.

» Ponudite pomoc¢ pri kretanju, posebno kada slijepa osoba nije
na “svom”, poznatom terenu.



* Ako je osobi potrebna pomo¢, dodir mora biti pravovremeno
najavljen i primjeren. Nije prikladno zgrabiti osobu bez njenog
znanja i bez pitanja joj pokuSati pomoci.

Kako voditi osobu s oste¢enjem vida:

* Predstavite se prije tjelesnog kontakta (ime, uloga).

+ Ako pomazete osobi prilikom kretanja tako da je vodite,
zapamtite da je vodiC uvijek prvi i uvijek je pola koraka ispred
osobe s ostecenjem vida.

» Osoba s oStec¢enjem vida prima vodi¢a za nadlakticu/rame.

* Nikada nemojte osobu s oSte¢enjem vida uhvatiti za ruku ili
rame i gurati ju ispred sebe ili vuéi iza sebe.

» Dopustite da vam osoba sama kaze na koji joj naCin mozete
pomoci.

* Preporucuje se davati verbalne informacije o preprekama koje
se susrecu pri kretanju, npr. slijede tri stepenice.

Kako pomo¢i da slijepa osoba sjedne:

» Osoba s oStecenjem vida uvijek sjeda sama, nemoijte ju gurati,
VUCi...

 Stavite ruku osobe s oStecenjem vida na naslon ili na dio
stolca na kojem se sjedi, kao i na predmete koji se eventualno
nalaze pokraj stolca (drugi stolac, stol i sl.).



Novc¢ane transakcije

» Kako osoba s oste¢enjem vida ne moze pratiti tijek transakcije
novca putem vida, potrebno je posebno obratiti pozornost na
informacije vezane uz iznose novca.

* Okolnosti u kojima se odvija komunikacija i povratna
informacija o njima treba biti iskrena i to€na.

» Obvezatno dajte potpune informacije, procitajte sve Sto pise
na potvrdi ili drugom pisanom dokazu nov€ane transakcije.

* Prilikom pla¢anja bankovnim karticama, osoba s oStecenjem
vida, vrlo Cesto treba pomoc¢ prilikom upisivanja PIN-a ili
potpisivanja. Potrebno je pruziti pomo¢ njeznim stavljanjem
ruke gosta na uredaj ili dovodenjem na mjesto gdje se treba
potpisati.

» Ako osoba placa gotovinom, napomenite da ste vratili ostatak
novca i koliko.

Neki savjeti za prilagodbu turistiCkog vodenja su:

¢ Ukoliko je moguce, odaberite put koji je prilagoden za osobe
s oStecenjima vida (taktilne rute, upozorenja na podu isl.) i
jednostavan za orijentaciju

¢ Prema potrebi, planirajte odmore na mjestima prikladnim za
sve.

e Unaprijed provjerite je li dozvoljeno dodirivanje izloZenih
predmeta.

e Ukoliko je to dozvoljeno, omogucite posjetiteljima
istrazivanje predmeta putem preostalih osjeta (dodir, miris,



sluh). U suprotnom, pripremite predmete koji ¢e pribliziti taj
dozivljaj.

Gdje god je dozvoljeno, potaknite goste s oSte¢enjem vida
na dodirivanje predmeta, podova, zidova. Ako Zele nesto
dotaknuti, recite Sto je to i vodite ih svojom rukom.

Pitajte osobu koji oblik informacija preferira i pobrinite se da
sve vazne informacije budu u velikom tisku (veliina fonta 16
i viSe, jednostavan font bez ukrasa — npr. Arial, Tahoma ili
Verdana, razmak izmedu redaka teksta 1,5), audio formatu
ili Brailleovom pismu na zahtjev. Ako nemate informacije u
razliCitim oblicima, ponudite im da ih procitate.

Koristite razliCite oblike digitalne tehnologije kako bi pribliZili
ili uvecali fotografije premalih ili udaljenih predmeta kojima
se ne moze pristupiti.

Ako su dostupni audio vodici, provjerite je li audio vodenje
prilagodeno potrebama gosta s oSteCenjem vida, odnosno
onome Sto drugi gosti mogu vidjeti.

Odjenite jarke boje kako bi vas osobe s ostec¢enjem vida
lakSe prepoznale.

Pridrzavajte se pravila komunikacije s osobama s
oStecenjem vida te prilagodite svoju artikulaciju.

Prilikom voznje, zamolite osobe s oSte¢enjem vida da sjednu
u blizini vas kako bi s njima mogli lakSe razgovarati ako
postoji potreba za dodatnim informacijama.

Kod objasnjavanja lokacija u prostoru izbjegavaijte rijeci “tu”,
“tamo”, “ovdje”. Koristite precizne upute poput “ispred Vas”,
“desno od vas” ili po principu sata “na tri sata“i sl.



OpisSite ono Sto vidite sa Sto viSe konkretnih podataka i
detalja o obliku predmeta, izloZzenim slikama, izgledu
dvorane ili zgrade, umjetnicCkim zanimljivostima i dr.
Omogucite dovoljno vremena za istrazivanje eksponata.
Upozorite ih na neoCekivane zvukove kako bi sprijecili da se
prestrase.

Koristite se rijeCima ,Vidimo se!”, ,Pogledaj ovo!®, ,Drago mi
je vidjeti vas.“, kao i obi¢no. Osobe s oStecenjem vida primit
Ce to na svoj nacin i nece shvatiti kao uvredu.

Ukoliko morate napustiti prostor, obavijestite goste s
oStecenjem vida o svom odlasku.

Ako je gost u pratnji psa vodiCa, nemojte psa maziti, hraniti
ili ometati na bilo koji nacin.

Bijeli Stap treba biti nadohvat ruke jer je vazan za sigurnost i
sposobnost kretanja.

Obavijestite gosta o smjeru kretanja i moguc¢im preprekama
na putu na jasan nacin (,sada skrecemo desnol/lijevo®,
.ispred nas je stepenica prema gore/dolje®, ,tu je nizak
strop®).

Nemojte Zuriti, poStujte ritam grupe.



UMJESTO ZAKLJUCKA

Postujuci jednostavne principe i preporuke koje se navode u
ovom priruéniku, svoju cCete uslugu oplemeniti i uciniti je
dostupnom veéem broju gostiju, a time i pomoci u proSirivanju
ponude koju gosti s invaliditetom mogu Koristiti. Istom, vi Cete
se osjecati sigurnije i kompetentnije u pristupu gostu s
invaliditetom , Sto Ce biti vrijedan rezultat koriStenja ovih kratkih
prijedloga koje vam donosimo.

Nadamo se da ¢e se o specificnostima usluge za goste s
invaliditetom poceti viSe govoriti tijekom obrazovanja turistickih
djelatnika, kako bi se oni Sto ranije senzibilizirali i osvijestili
potrebu prilagodavanja pristupa, komunikacije i turistiCke
usluge u cijelosti te da Ce sadrzaj ovog kratkog priru¢nika naci
svoju primjenu i u tom dijelu. Do tada, ovaj priru¢nik moze
pomoci da turistiCki vodici, kroz ideju cjeloZivotnog ucenja,
unaprijede svoje kompetencije za pruzanje usluga gostima s
invaliditetom i na taj nacin doprinesu boljoj usluzi za sve.

Godine 2020. u projektu Briga o gostu s posebnim potrebama
nastao je priru¢nik namijenjen ugostiteljima, a prirucnik koji
drzite u rukama nastavak je naSih nastojanja da potaknemo
intenzivniji rad na inkluziji u turizmu i ugostiteljstvu. Zelja nam
je da se 0 osobama s invaliditetom kao gostima educira Sto vise
ne samo ugostiteljskih i turistiCkih djelatnika, ve¢ i da se ta tema
viSe obraduje tijekom Skolovanja buducih ugostiteljsko-
turistiCkih djelatnika. Spomenuti priru€nici su pocCetak naseg
djelovanja u tom smjeru i mali doprinos unapredenju usluga
koje se pruzaju osobama s invaliditetom.
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RECENZIJA

Kao turisticki vodié, c¢esto se
suocavam s izazovima pruZanja
kvalitetnog iskustva svim svojim "%
klijentima, uklju¢ujuci i one s
invaliditetom.

S obzirom na to da nemam puno
prethodnog iskustva u radu s |
osobama S invaliditetom,
informacije dobivene iz Prirucnika bile su mi od neprocjenjive
vrijednosti.

Jedna od kljuénih prednosti ovog priru¢nika je njegova detaljnost i
praktiCna primjenjivost. Kroz brojne primjere i scenarije, priru¢nik
pruZa konkretna uputstva o tome kako prilagoditi turisticko iskustvo
razli¢itim vrstama invaliditeta.

Ovo je posebno korisno za turisticke vodic¢e koji mozZda nemaju
prethodnog iskustva u radu s osobama s invaliditetom. Priru¢nik im
pruza potrebno znanje i samopouzdanje kako bi uspjesno
komunicirali i prilagodili svoje usluge svim svojim gostima.

U tom kontekstu, ovaj priruénik za turisticko vodenje osoba s
invaliditetom je postao moj neprocjenjivi saveznik u buduc¢em radu.
Zahvaljujuci ovom priruéniku, osjeCam se kompetentno i spremno da
osiguram svim svojim gostima da se osjecaju dobrodoslo i uklju¢eno.
UspjeSna interakcija izmedu vodi¢a i njegovog gosta je temelj
Stvaranja uspjesnog turistickog doZivljaja sto vodi ka stvaranju boljeg
Svijeta oko nas.

Viatka Maric, turisticki vodi¢



ZAHVALE

Pokrovitelju projekta:

Ministarstvu turizma i sporta Republike Hrvatske

Ucenicima Ugostiteljsko-turistickog ucilista i Srednje Skole — Centar
za odgoj i obrazovanje, a posebno ucenicima koji sudjeluju u videu:
Anji Vidakovic¢ i Andriji Vidovicu.

Viatki Mari¢ na profesionalnom i toplom vodenju obilaska
prilagodenog nasim ucenicima s invaliditetom te sudjelovanju u
projektu.



Prirucnik je nastao u okviru projekta "Na moj nacin-Vodenje gosta s
invaliditetom".

Projekt je proveden uz potporu Ministarstva turizma i sporta u okviru
jJjavnog poziva ,Promocije i jaanje kompetencija strukovnih
zanimanja za turizam®, Sk. god. 2023./2024.

Nositelj projekta: Srednja Skola - Centar za odgoj i obrazovanje,
Zagreb, Zagorska 14

Partner: Ugostiteljsko-turisticko uciliste, Zagreb

PridruZeni partner: VlaVla travel, Zagreb

C200),\ Sredhiaskola-Centor e@f@e REPUBLIKA HRVATSKA
20 0dQojiobrazovanije, a:s Ministarstvo
2aqQreb, 2agorska 14 u turizma i sporta

Ova publikacija izraZava iskljucivo stajaliSte njenih autora i
Ministarstvo turizma ne moZe se smatrati odgovornim prilikom
uporabe informacija koje se u njoj nalaze.



|Z RECENZIJE:

Vlatka Mari¢, VlaVla travel:

" Jedna od kljuCnih prednosti ovog priruCnika je njegova
detaljnost i praktiCna primjenjivost. Kroz brojne primjere i
scenarije, priruCnik pruza konkretna uputstva o tome kako
prilagoditi turisticko iskustvo razliCitim vrstama invaliditeta.

Ovo je posebno Korisno za turistiCke vodiCe koji mozda
nemaju prethodnog iskustva u radu s osobama s
invaliditetom. PriruCnik im pruza potrebno znanje i
samopouzdanje kako bi uspjeSno komunicirali i prilagodili
svoje usluge svim svojim gostima.

U tom kontekstu, ovaj priruCnik za turisticko vodenje osoba
s invaliditetom je postao moj neprocjenjiv saveznik u
buducem radu.”




