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       IZ RECENZIJE:

Vlatka Marić, VlaVla travel: 

'' Jedna od ključnih prednosti ovog priručnika je njegova 
detaljnost i praktična primjenjivost. Kroz brojne primjere i 
scenarije, priručnik pruža konkretna uputstva o tome kako 
prilagoditi turističko iskustvo različitim vrstama invaliditeta.

Ovo je posebno korisno za turističke vodiče koji možda
nemaju prethodnog iskustva u radu s osobama s 
invaliditetom. Priručnik im pruža potrebno znanje i 
samopouzdanje kako bi uspješno komunicirali i prilagodili 
svoje usluge svim svojim gostima.

U tom kontekstu, ovaj priručnik za turističko vođenje osoba 
s invaliditetom je postao moj neprocjenjiv saveznik u 
budućem radu.''

Zagreb, svibanj 2024.
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1 U  svojim preporukama ponegdje koristimo pojmove ''posebne potrebe''. Korištenjem 
pojma ''posebne potrebe'' ne želimo stigmatizirati ili diskriminirati osobe s invaliditetom.  
U većem dijelu priručnika koristimo terminologiju koju su odabrale same osobe s 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

invaliditetom, čime poštujemo njihov odabir (Sheratonska deklaracija, 2003.). Prilikom 
vođenja gosta s invaliditetom, turistički vodič spomenute pojmove nema razloga koristiti, 
ali ih je dobro biti svjestan. 
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Vođenje turističkih obilazaka predstavlja važan segment 
turističke djelatnosti i teži se tome da ova turistička ponuda 
bude dostupna svim ljudima bez obzira na njihovu dob, 
sposobnosti, trajna ili privremena ograničenja i teškoće.  

Kada je riječ 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 najbrže 
rastuće djelatnosti u ekonomskom razvoju Republike Hrvatske.  

Ukoliko polazimo od toga da svaki pojedinac ima različite 
individualne potrebe, dolazimo do zaključka kako turistička 
djelatnost ne može biti univerzalna za svakog gosta. Svaki gost 
s invaliditetom je osoba sa svojim specifičnim potrebama, pa 
nam je želja da ovim priručnikom osvijestimo njihove potrebe 
kao turista na tom planu.  

Turistički vodič ne mora biti stručnjak za invaliditet. No, trebao 
bi biti "stručnjak" za uslugu korisnicima i pružiti svim gostima 
srdačnu dobrodošlicu i shvaćati da su svi ljudi jedinstveni po 
svojim sposobnostima; prilaziti posjetiteljima srdačno i bez 
predrasuda postavljajući im jednostavno pitanje: "Kako vam 
mogu pomoći?". Na taj način, turistički vodič može otvoriti 
mogućnost za razgovor i dati turistima priliku da odgovore, 
usmjeravajući na svoje potrebe, kako bi vodič mogao prilagoditi 
uslugu, koliko je to moguće, očekivanjima gosta. 

Vodič treba znati da postoji više vrsta i stupnjeva invaliditeta. 
Neki gosti će se otežano kretati, imati oštećenja vida ili sluha. 
Njihove posebne potrebe ćete lako zamijetiti, no postoje i 
nevidljive teškoće koje je teže odmah uočiti npr. autizam, ADHD 

poremećaj, intelektualne teškoće i dr. U slučaju da turistički 
vodiči nisu imali susrete ili osobno iskustvo rada i skrbi o 
osobama s posebnim potrebama, mogu iskazati strah i 
zabrinutost prilikom pružanja kvalitetne usluge ovim gostima.  

Pored svih općih principa rada i brige o svakom gostu, u radu s 
osobama s invaliditetom potrebno je uložiti više truda, strpljenja 
i profesionalnosti. Međusobno razumijevanje, senzibiliziranost i 
tolerancija su nezaobilazni preduvjeti pružanja turističke usluge 
gostu s invaliditetom.  

Predlažemo nekoliko općenitih načina na koje možete pružiti 
bolju uslugu gostima s invaliditetom: 

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

•Gostu s invaliditetom osigurajte prednost pri pružanju usluge.  

•Terapijske životinje i psi vodiči predstavljaju nužnu pomoć 
osobi s invaliditetom i imaju slobodan pristup svim javnim 
objektima.  

• Tretirajte osobe s invaliditetom s poštovanjem i uvažavanjem. 

• Pozorno slušajte gosta. 

• Imajte strpljenja i budite spremni za pronalaženje najboljeg 
načina za komunikaciju. 
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• Opustite se, nasmiješite i imajte na umu da osobe s 
invaliditetom žele doživjeti ugodnu turističku uslugu. Ukoliko 
ocijenite primjerenim, poslužite se humorom. 

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

• Neke teškoće nisu vidljive. Uzmite vremena da upoznate 
potrebe svojih gostiju.  

•  Budite strpljivi. Osobe s određenim teškoćama možda će 
trebati malo više vremena da vas shvate i odgovore.  

• Ako niste sigurni što učiniti, slobodno pitajte gosta: "Kako da 
Vam pomognem?"  

• Prije nego što ponudite pomoć, pitajte gosta treba li i želi li 
vašu pomoć. Oni najbolje znaju trebaju li pomoć i kako je 
možete pružiti. Ponekad ljudi, u najboljoj namjeri, pretjeraju u 
nuđenju pomoći te to preraste u nametljivo ponašanje koje 
može iritirati osobu s invaliditetom. 

• Pronađite najbolji način za komunikaciju. Dobar je početak 
pažljivo slušanje.  

• Ako ne razumijete gosta, samo pristojno pitajte ponovo. 

• Govorite izravno osobi s invaliditetom, a ne njezinoj pratnji.  

• Koristite jednostavan jezik i izražavajte se jasnim i kratkim 
rečenicama.  

• Ne dirajte pse vodiče ili druge životinje za podršku i ne 
obraćajte im se - one rade i moraju stalno biti na oprezu.  

• Pitajte za dopuštenje prije nego što dodirnete invalidska kolica 
ili druga pomagala. 

• Iskažite zainteresiranost i trud kako biste ispunili zahtjev 
gosta.  

• U slučaju eventualnih pritužbi gosta, ponudite alternative 
rješavanja problema te pokažite empatičnost i strpljivost pri 
rješavanju problema.  

• Poštujte privatnost osobe uz najviše etičke standarde. 

• Budite uvijek diskretni pri rješavanju zahtjeva gosta, koji 
nikada ne smije doživjeti neprimjerenu neverbalnu 
komunikaciju, niti neprofesionalno postupanje. 
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PRIPREMA ZA INKLUZIVNO TURISTIČKO VOĐENJE 

 

Individualna priprema za svaku turu vrlo je važan dio vođenja i 
osnovni preduvjet za dobru vođenu turu.  

Inkluzivno vođenje uključuje profesionalan stav i razumijevanje. 
Zato biste trebali započeti pripremu tako što ćete razmisliti o 
svojem stavu prema gostima s invaliditetom, jer to može 
značajno utjecati na njihovo iskustvo. Dobra usluga znači 
zadovoljenje i čak nadmašivanje očekivanja vaših gostiju. 

 

Informacije o potrebnim prilagodbama za sudionika prije 
ture 

Informacije o potrebnim prilagodbama trebale bi biti standardni 
dio upitnika prilikom rezervacije ture. Međutim, u praksi se 
često događa da turistički vodič 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?", obično dobijete odgovor 
"ne" ili "ne znam". Zamolite posrednika, osobu koja je 
rezervirala turu ili pratitelja ture da provjere te informacije. 

Neki gosti se mogu osjećati uvrijeđeno direktnim pitanjem o 
invaliditetu ili zdravlju, iako to nije uvijek slučaj. Pokušajte s 
njima razgovarati i dogovoriti uslugu koja im najbolje odgovara. 
Objasnite što i zašto to trebate znati. Kako biste znali što pitati, 
važno je imati osnovno znanje o različitim oštećenjima. 

 

 

Informacije o posjetiteljima 

Kao turistički vodič, morate znati koga ćete voditi. Što više 
informacija imate o svojim gostima, lakše će vam biti pružiti im 
ono što im treba i na kraju imati zadovoljne goste. 

Što 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 određene potrebe za prilagodbama 
ili zdravstvene probleme? Jesu li njihove sposobnosti na neki 
način ograničene? 

- Jesu li samo neki gosti s potrebama za prilagodbom ili cijela 
grupa ima neke specifične 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 vođenih tura? Jesu li navikli na 
ta iskustva ili je to nešto novo za njih? 

- Kakva su njihova očekivanja od vođene ture? 
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Primjeri pitanja za identificiranje potrebnih prilagodbi 
prije ture: 

- Ima li u grupi osoba sa smanjenom pokretljivošću? Mogu li te 
osobe hodati uz i niz stepenice, strme brežuljke ili kretati se po 
neravnom terenu? Koje udaljenosti mogu prehodati? Koristi li 
netko od njih pomagalo za kretanje (npr. invalidska kolica, 
hodalicu, štap, štake i sl.)? 
- Ima li u grupi osoba s oštećenjima sluha ili vida? 
- Putuju li neki od njih sa psom pomagačem? 
- U slučaju nagluhih i gluhih osoba, mogu li čitati s usana? 
Koriste li slušni aparat? 
- Ima li netko intelektualnih teškoća? 
- Putuju li s pratiteljem ili sami? 
- Jesu li prisutne kronične bolesti koje mogu utjecati na njihovo 
sudjelovanje u turi? (Primjerice, trebaju li često koristiti toalet i 
sl.). 
 
Informacije o programu i mjestu turističkog obilaska 

Kada se grupa sastoji većinom od osoba s određenim istim ili 
sličnim tipom invaliditeta, može se pretpostaviti da je program 
već prilagođen njihovim sposobnostima i potrebama. Međutim, 
u praksi ćete obično susresti mješovite grupe sa gostima koji 
imaju različite potrebe za prilagodbom i osobe bez takvih 
potreba. U oba slučaja preporučuje se da provjerite izvedivost 
planiranog programa prije same ture. Provjerite jesu li svi 
sadržaji i staze unutar ture pristupačni (uključujući toalete, 
suvenirnice, itd.). Pažljivo planirajte rutu i pripremite detaljan 
vremenski raspored za predviđeni itinerar. Razmislite o svim 
aktivnostima. Imajte na umu da mnoge aktivnosti s osobama s 
invaliditetom mogu trajati duže zbog sporijeg hoda, loše 
orijentacije u prostoru, dužeg vremena potrebnog za gledanje 
predmeta/mjesta, detaljnije interpretacije, češćih odmora itd. 

 
 

VOĐENJE GOSTA S TJELESNIM INVALIDITETOM 

Tjelesni invaliditet nastaje kao posljedica ozljeda, motoričkih 
poremećaja ili bolesti.  

Kod gosta s tjelesnim invaliditetom možemo opaziti poremećaje 
pokreta i položaja tijela različite težine, smanjenu ili 
onemogućenu funkciju pojedinih dijelova tijela (ruku, nogu, 
kralježnice itd.) te nepostojanje dijelova tijela ili ekstremiteta. 
Također je prisutan djelomični ili potpuni gubitak fizičkih 
sposobnosti prilikom hodanja, uspostavljanja ravnoteže, 
držanja i/ili manipulacije predmetima prilikom guranja, 
povlačenja, podizanja, dosezanja i sl. 

 



 
 

Primjeri pitanja za identificiranje potrebnih prilagodbi 
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VOĐENJE GOSTA S TJELESNIM INVALIDITETOM 
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Također je prisutan djelomični ili potpuni gubitak fizičkih 
sposobnosti prilikom hodanja, uspostavljanja ravnoteže, 
držanja i/ili manipulacije predmetima prilikom guranja, 
povlačenja, podizanja, dosezanja i sl. 

 



 
 

Najčešći problemi koji su specifični za osobe s tjelesnim 
invaliditetom su: 

• Problemi s hodanjem, smanjenom izdržljivošću ili 
koordinacijom 

• Nemogućnost manipuliranja ili hvatanja predmeta 
• Nemogućnost dosezanja predmeta, posebno ako se 

radi o osobama u invalidskim kolicima i osobama koje 
koriste druga pomagala prilikom kretanja 

 

Prije i tijekom turističkog vođenja gostiju s tjelesnim 
invaliditetom potrebno je: 

• Odabrati rutu bez prepreka, s ravnim terenom i čvrstom 
površinom. 

• Osigurati češće stanke kako bi se gosti mogli odmoriti.  

• Predvidjeti i osigurati adekvatna mjesta za odmor. 

• Predvidjeti nemogućnost korištenja stepenica, osigurati 
rampe, dizala ili rukohvate radi dodatne sigurnosti i potpore 
gostima. 

• Obratiti pozornost na različite skliske, neravne ili labave 
podloge za hodanje. 

• Provjeriti postojanje arhitektonskih prepreka poput stepenica, 
stubišta bez rukohvata, uskih prolaza, vrata, preuskih dizala, 
visokih pragova (više od 2 cm), strminu ruta i rampi, visokih 
trotoara bez rampe za rubnjak („spušteni rubnici“) na 
pješačkim prijelazima itd. 

• Provjeriti dostupnost dizala. 

• Osigurati pomoćnika za potporu osobama prilikom kretanja, 
ako osobe ne putuju u pratnji. 

• Voditi računa o osiguravanju prostornih uvjeta kako bi se 
olakšao pristup i spriječile nezgode. 

• Osigurati važne informacije o snalaženju u prostoru i prilasku 
pomoćnim prostorijama. 

• Provjeriti dostupnost prilagođenih toaleta. 

• Prije odlaska u obilazak provjeriti rutu te obratiti pozornost na 
moguće probleme poput zatvorene ceste ili radova na ruti 
kretanja. 

• Provjeriti i osigurati pristupačnost autobusa (niski pod, 
rampa). 

• Ukoliko je moguće, omogućiti da su informacije ili izložbeni 
ormarići s eksponatima postavljeni niže kako bi ih osobe u 
invalidskim kolicima mogle pročitati. 

• 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 mogućnosti 
praćenja istih od strane gostiju s tjelesnim invaliditetom. 
Predvidjeti zamjensku aktivnost. 

• Prilagoditi tempo obilaska gostima s tjelesnim invaliditetom, 
ne isključivati ih iz pojedinih aktivnosti osim ukoliko osobe to 
same ne zatraže. 
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• Predvidjeti pauze i mjesta za odmor s mogućnostima 
sjedenja, posebno na mjestima gdje je predviđen dulji razgled 
i objašnjavanje od strane vodiča. 

• Ukoliko većinu grupe čine osobe u invalidskim kolicima 
razmotrite mogućnost korištenja prijenosne stolice kako bi 
mogli s njima razgovarati na istoj razini.  

• Provjeriti je li moguće unajmiti ili posuditi invalidska kolica ili 
druga pomagala za hodanje na lokaciji, u slučaju potrebe. 

• Po potrebi pronaći alternativna rješenja kod neprikladnog i 
neravnog terena za guranje invalidskih kolica. 

• Biti fleksibilni i trenutno odlučiti na temelju konkretne situacije 
i prepreka npr. mogu li se iste prevladati uz pomoć grupe. 

 

Dodatno je važno: 

• Poticati prihvaćanje osobe s tjelesnim invaliditetom od strane 
grupe. Budite svjesni da pristup vodiča utječe na stav grupe 
prema osobama s invaliditetom. 

• Obraćati se gostu izravno, a ne putem posrednika. 

• U komunikaciji biti jednostavni i srdačni. 

 
 

GOST S INTELEKTUALNIM TEŠKOĆAMA 
Osobe s intelektualnim teškoćama imaju ograničenja u 
intelektualnom funkcioniranju i adaptivnom ponašanju. 
Intelektualne teškoće su ujedno i najčešće nevidljive teškoće 
jer osoba nema nikakvog vidljivog znaka invaliditeta. 

Odstupanja u intelektualnom funkcioniranju se između ostaloga 
očituju u: nedostatnom izvođenju različitih misaonih operacija, 
siromašnom rječniku i otežanom razumijevanju govora kao i 
verbalnom izražavanju, otežanoj primjeni stečenog znanja u 
novim situacijama i dr. Postoji nekoliko stupnjeva intelektualnih 
odstupanja, od lakših do težih.  Odstupanja u adaptivnom 
ponašanju ogledaju se u teškoćama primjene naučenih 
sadržaja i snalaženja u novim socijalnim situacijama. Najčešća 
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područja odstupanja su: briga o sebi, komunikacija, socijalne 
vještine, funkcionalna znanja itd.  

Primjeri odstupanja u adaptivnom ponašanju: 

• nedostatno uočavanje opasnih situacija 

• slabija briga o sebi i svome zdravlju: kod uzimanja lijekova, 
prilagođene prehrane i dr. 

• slabija mogućnost strukturiranja slobodnog vremena 

• slabija mogućnost snalaženja u novim i različitim situacijama 

Odstupanja u adaptivnom ponašanju mogu biti od blažih, u 
kojima je osoba gotovo samostalna, do izraženijih pri kojima je 
osobi potrebna obimna pomoć. 

 

Kako možete prepoznati teškoće u intelektualnom 
funkcioniranju? 

  
• otežano izražavanje 
• sporije odgovaranje na pitanja 
• slabije razumijevanje govora 
• slabija opća poučenost (ovisno o stupnju intelektualnih 

teškoća) 
• sporo pamćenje - brzo zaboravljanje 
• slabije razumijevanje socijalnih situacija 
• otežana primjena naučenog 
• slabija mogućnost razumijevanje humora 
• otežano rješavanje problemskih situacija 

• prisutne teškoće u primjeni matematike u svakodnevnim 
situacijama (npr. baratanja novcem) 

• teškoće u razumijevanju vremenskih i prostornih odnosa 
• otežano razumijevanje uzročno-posljedičnih veza 

 
 
Kako komunicirati s osobama intelektualnim teškoćama? 

• zapamtite ime osobe, čime ćete već na početku uspostaviti 
dobar osjećaj povjerenja 

• procijenite opravdanost komuniciranja s osobom u pratnji, 
izbjegavajte obraćanje preko pratitelja (ovisno o stupnju 
teškoća) 

• izražavajte se jednostavnim rečenicama 
• izbjegavajte apstraktne pojmove, dvosmislenu komunikaciju 

ili prenesena značenja riječi 
• obraćajte se osobi polagano, razgovjetno i smirenim tonom 
• pružite gostu informacije na najjednostavniji način  
• izbjegavajte korištenje stručnih izraza   
• budite strpljivi i pričekajte odgovor   
• dozvolite gostu da iskaže svoje želje, nemojte požurivati 

odgovor 
• pokažite zanimanje za pitanja osobe i na njih iskreno i 

ljubazno odgovarajte 
• uspostavite kontakt očima, okrenite lice i tijelo prema osobi 
• izbjegavajte kritiziranje, osuđivanje 
• nemojte biti površni i brzopleti u komunikaciji. 
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Savjeti za vođenje gostiju s intelektualnim teškoćama: 

• uspostavite pozitivan i dobronamjeran odnos . 
• nastojte poticati i ohrabrivati osobe na pozitivnu interakciju 
• osigurajte pravilnu i pravovremenu izmjenu aktivnosti i 

odmora . 
• svaku promjenu tijekom putovanja pravovremeno i 

unaprijed najavite te dodatno pojasnite. 
• omogućite dovoljno dodatnog vremena za sudjelovanje u 

aktivnostima. 
• pripremite jasne upute s jednostavnim riječima i budite 

spremni ponoviti ih po potrebi. Tijekom obilaska, više puta 
provjerite razumiju li osobe upute (npr. vrijeme i mjesto 
polaska). 

• koristite znakove, simbole i piktograme te univerzalni 
dizajn za lakše informiranje. 

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

• dogovorite način snalaženja u slučaju dezorjentacije u 
vremenu i prostoru. 

• provjeriti koriste li osobe mobitel i uputite gosta koji broj 
može kontaktirati u slučaju da se izgubi (najvažniji podatci 
mogu se napisati kao podsjetnik). 

• dodatno pojasnite gostu svrhu aktivnosti, ciljeve vođene 
ture i očekivanja od njihovog sudjelovanja. 

• prilikom ture, jasno navedite pravila i o istima gosta 
podsjetite, ukoliko je potrebno. 

• jasno strukturirajte aktivnosti i prezentirajte ih na 
jednostavan i razumljiv način; gost mora u svakome 
trenutku znati što se od njega očekuje. 

• Potaknite osobu da koristi alarm kao podsjetnik na 
vrijeme. 

 

 
 

GOST S POREMEĆAJEM IZ SPEKTRA AUTIZMA 

Autizam  je cjeloživotno stanje  koje utječe na doživljaj svijeta 
oko sebe i komunikaciju osobe s okolinom. Iako osobe s 
poremećajem iz spektra autizma dijele neke zajedničke 
karakteristike, svaka je jedinstvena i ima potrebu za različitom 
razinom, opsegom i vrstom podrške. 
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GOST S POREMEĆAJEM IZ SPEKTRA AUTIZMA 
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karakteristike, svaka je jedinstvena i ima potrebu za različitom 
razinom, opsegom i vrstom podrške. 



 
 

Najvažnije značajke kod poremećaja iz spektra autizma su 
poteškoće u komunikaciji. Osobe s tim poremećajem imaju 
teškoća u razumijevanju socijalnih normi i govora tijela. Sklone 
su shvaćati stvari doslovno i imaju teškoća u ''čitanju između 
redaka''. Nerazumijevanje dovodi do frustracije i osoba 
ponekad koristi određene načine da se smiri, a koji ostalima 
mogu izgledati neobično (određeni pokreti, mimika i sl.). 

Osobe iz spektra autizma mogu se činiti funkcionalne u 
komunikaciji, ali i imati velikih teškoća u jezičnom 
razumijevanju. Ne treba pretpostavljati u kolikoj mjeri osoba 
može ili ne može komunicirati te se uvijek potrebno obratiti 
osobi s autizmom izravno. Često ne uzvraćaju pogled, već 
gledaju sa strane ili zaklanjaju pogled te uspostavljanje 
kontakta očima zahtjeva njihov svjestan napor. Na to ne treba 
gledati kao neuljudnost.  

Ponekad radi nerazumijevanja postavljaju mnogo pitanja kako 
bi si pojasnili ono što su čuli. Njihova komunikacija je izravna i 
iskrena te ne mogu činjenice uljepšavati upotrebom 
prenesenog značenja kako bi na ljepši način rekli ono što misle. 
To je jedini način komunikacije koji znaju i nemaju namjeru 
uvrijediti vas ili biti nepristojni.  

Iako teško izražavaju svoje emocije, ne znači da su neosjetljivi. 
Oni jako dobro prepoznaju kada netko ima negativan stav 
prema njima ili je neprijateljski nastrojen i zbog toga se osjećaju 
loše, nesigurno i odbačeno.  

Osobama s autizmom često smeta pretjerana stimulacija 
osjetila (buka, gužva, snažni mirisi, dodiri). Na iznenadne 
podražaje mogu burno reagirati. 

Poteškoće u funkcioniranju autističnih osoba, neobične reakcije 
i pokreti, repetitivna ponašanja, uznemirenost mogu biti i 
posljedica prirode nekih mjesta. Pojedini senzorni podražaji 
poput glasnih zvukova, određena svjetla, jaki mirisi, dodiri, 
mogu utjecati na ponašanje osoba. Nepredvidljivost događaja, 
iznenadne nenajavljene promjene poput promjene rasporeda 
turističke ture, prijelaz iz jednog okruženja u drugo, gužve, 
redovi, mogu izazvati nelagodu i burne reakcije. Informacije 
koje osobe i njihove obitelji mogu dobiti prije posjeta mogu im 
pomoći da se pripreme.  

Pokušati razumjeti osjećaje i ponašanja drugih i u skladu s tim 
reagirati, može biti iscrpljujuće i stresno za autistične osobe, 
uzrokujući da se mnogi od njih  osjećaju isključeno i izolirano. 
Važno je pokazati interes za njih, pozvati ih da se pridruže 
aktivnostima onoliko koliko oni žele i ponuditi im podršku. 

Općenito ophođenje s turistom s poremećajem iz spektra 
autizma 

• Govorite tiho, smireno i nenametljivo. 
• Govorite jasno i izravno. Ne koristite prenesena značenja, 
sarkazam i sl. 
• Ne dodirujte osobu s autizmom bez upozorenja. 
• Budite strpljivi i puni razumijevanja. Ponekad će im biti 
potrebno više vremena da formuliraju što žele i da se 
sporazumiju s vama. 
• Nemojte pretpostavljati da osoba ima loše namjere ako 
pogrešno shvate ono što ste rekli. 
• Tolerirajte repetitivno, ponavljajuće ponašanje i rituale koji su 
sastavni dio autizma. 
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• Nemojte zamjeriti izravnost u komunikaciji i što vas mogu 
iznenaditi neuvijenim komentarima.  
• Ne očekujte kontakt očima i ne inzistirajte na njemu. 
• Odnosite se s razumijevanjem i ljubaznošću, čak i ako će više 
puta tražiti odgovor na isto pitanje. 
• Ne pokazujte neprimjerene reakcije ili čuđenje uslijed 
neobičnog tona, tempa ili intonacije glasa kojim osobe govore. 
• Upitajte osobu ili pratnju o potrebnim prilagodbama. Nemojte 
da vas iznenade određeni zahtjevi gosta s autizmom. S 
osobitom pažnjom priđite rješavanju istih, postavite kraća 
dodatna pitanja o navikama gosta. 

Preporuke za organiziranje posjeta i obilazaka  

• Pripremite vizualne priče sa slikama i opisima mjesta i 
mogućih situacija s informacijama o tome što se može 
očekivati u pojedinoj situaciji ili prostoru. Ponekim osobama s 
autizmom one olakšavaju praćenje i shvaćanje informacija. 

• Poželjno je vizualne priče, fotografije, raspored prostorija, 
ruta, postaviti na mrežne stranice ustanove ili lokacije. 

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

• Svijet može biti nepredvidivo, zbunjujuće mjesto za osobe s 
autizmom. Plan i postavljena rutina može olakšati snalaženje 
u različitim situacijama. Neočekivani događaji mogu izazvati 
osjećaj kao da cijeli svijet izmiče kontroli. Svakako, upozorite 
posjetitelja na svaku promjenu. Ako se planovi promijene, 
obavijestite ih unaprijed. 

• Upoznajte goste i njihove obitelji s mogućnošću kupovanja 
online ulaznica, ako postoji. Dogovorite brzi ulazak ukoliko u 
grupi ima osoba s poremećajem iz spektra autizma. Čekanje 
u redovima može biti vrlo izazovno i uznemirujuće za goste s 
autizmom.  

• Ukoliko je moguće, pokušajte dogovoriti posjet izložbama ili 
muzejima u vrijeme kad ima manje ili nema ostalih posjetitelja. 
Pokušajte s ustanovom dogovoriti eventualno podešavanje 
rasvjete, stišavanje zvukova, opuštenije okruženje. Za 
ustanove kulture dobra je ideja organiziranja “mirnih dana” 
tijekom godine za posjetitelje iz spektra autizma ili drugim 
vrstama teškoća kojima bi odgovarali ovakvi mirniji uvjeti 
obilaska.  

• Tijekom obilazaka otvorenih lokaliteta dobro je planirati 
kretanje alternativnim mirnijim rutama izbjegavajući bučna, 
prometna mjesta. 

• Ispitajte mogućnost korištenja posebnih slušalica u 
slučajevima izloženosti bukom. Ponekad, unatoč svim 
preventivnim radnjama dolazi do pojačanih reakcija osoba s 
autizmom koje su uznemirujuće i za nju i za okolinu. Ukoliko 
je moguće, dobro je da turističke 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 opuštajuća.  

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

• Osluškujte potrebe svojih gostiju s poremećajima iz spektra 
autizma, pomozite im da se osjećaju uključeno i dobrodošlo. 
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GOST  S OŠTEĆENJEM SLUHA 

 

Oštećenje sluha na prvi pogled može biti nevidljivo. Ono može 
uključivati djelomični gubitak sluha ili potpunu gluhoću. 
Prilagodbe koje je potrebno raditi u kontaktu s gostom s 
oštećenjem sluha odnose se uglavnom na komunikaciju i 
pristup informacijama. 

Svaka gluha/nagluha osoba funkcionira i komunicira drugačije, 
a što je veće oštećenje sluha, to su veće njene jezične i govorne 
teškoće. Osobe koje su rođene s oštećenjem sluha najčešće 
komuniciraju većinom koristeći znakovni jezik. Često mogu 

imati poteškoća i u pisanju i govoru zbog otežanog usvajanja 
jezika. 

Većina gluhih i nagluhih osoba stječe oštećenje sluha kasnije u 
životu. Moguće je da neki od njih nisu vješti u znakovnom 
jeziku. Oni se većinom sporazumijevaju naučenim znakovima 
ili pisanjem. Često imaju očuvanu sposobnost govora, pa su 
sposobni komunicirati s ljudima. Neki pojedinci mogu čitati s 
usana. Neke osobe koriste slušni aparat. 

Čega vodič gluhih i nagluhih osoba treba biti svjestan: 

• Usmene obavijesti dane putem razglasa gost možda neće 
čuti ili ispravno razumjeti. 

• Usmena komunikacija s nagluhom osobom posebno je teška 
u bučnim okruženjima. 

• Akustika prostorija utjecat će na sposobnost nagluhe osobe 
da razumije jezik, na što treba obratiti pažnju u muzejima, 
špiljama i ostalim akustičnim prostorima. 

• Da bi mogli čitati s usana, potrebno je dobro osvjetljenje. 
• Neke osobe s oštećenjem sluha mogu imati teškoća i u 

čitanju pisanih informacija, posebno na stranom jeziku, te 
radije koriste ideograme (piktograme) i crteže kako bi 
razumjeli i komunicirali. 

• Zvučne alarme uzbunjivanja gluhe osobe neće čuti, stoga je 
dobro koristiti uređaje uzbunjivanja s dodatnom svjetlosnom 
signalizacijom (detektori dima, požarni alarmi itd.). 

• Postoje komunikacijska pomagala u vidu indukcijske petlje - 
posebnog zvučnog sustava koji se povezuje sa slušnim 
aparatom radi prijenosa zvuka. Taj uređaj pruža magnetski, 
bežični signal koji slušno pomagalo prepoznaje kada je 
postavljeno u „T“ položaj. 
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Općenito ophođenje s gluhom/nagluhom osobom: 

• Ukoliko je gluha/nagluha osoba u društvu prevoditelja, 
obraćajte se izravno njoj, a ne prevoditelju. Izbjegavajte riječi 
kao npr.: “Pitajte ga/ju...“ ili “Recite mu/joj...“. 

• Trenutačnu pažnju gluhe/nagluhe osobe moguće je pridobiti 
kratkim laganim mahanjem rukom u njenom vidnom polju ili 
laganim tapšanjem po ramenu ili nadlaktici. 

• Nastojte uvijek ostvariti kontakt na način koji vam se u 
određenom trenutku čini prihvatljivijim: govorom, pisanjem, 
pokazivanjem, ručnom abecedom ili znakovnim jezikom 
ukoliko ga poznajete.  

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

• Za što uspješniju komunikaciju, upitajte gluhu/nagluhu osobu 
o njenom stanju slušanja i potrebama prilagodbe koje treba 
učiniti da komunikacija bude uspješna.  

• Pitajte osobu o željenom načinu komuniciranja. Ponekad će 
biti potrebno samo jasno i razumljivo govorenje ili pojačan 
glas, ali neke gluhe/nagluhe osobe, radije komuniciraju 
pisanim putem s ljudima koji čuju. 

• Ostvarujte uvijek kontakt očima i izražajan kontakt licem u 
lice. Ne govorite “pored“ gluhe/nagluhe osobe, u pravcu zida 
ili drugih ljudi.  

• Stanite na mjesto s kojeg gluha/nagluha osoba može lakše 
očitavati s vaših usana. Nemojte stajati leđima okrenuti 
izvoru svjetla jer to smeta očitavanju. Nastojte zauzeti 
položaj u kojem je vaše lice najbolje osvijetljeno. 
 

 
• Dok pokazujete slike, nemojte istovremeno govoriti. Ako 

osoba čita s usana, intenzivno će gledati u lice govornika, pa 
ne može istovremeno gledati i u tekst ili sliku.  

• Ne govorite dok imate neki predmet u ustima jer to smeta 
očitavanju s usana. Ne jedite, ne pušite i ne žvačite žvakaće 
gume dok govorite.  

• Ruku ili predmete držite dalje od usta, a dugu kosu skupite 
jer to omogućava bolje očitavanje. 

• Nemojte naglašavati pokrete usana, jer će to otežati čitanje 
s usana. Samo govorite jasno, ne previše brzo ili sporo. 

• Održavajte prirodnu glasnoću. Nemojte vikati. 
• Koristite kratke, ali potpune rečenice. Nije potrebno govoriti 

na način primjeren djetetu. Istaknite glavnu riječ u rečenici. 
Koristite izraze lica u vezi s temom govora. 

• Koristite jednostavan jezik, koristite riječi koje su lako 
razumljive, bez žargona ili tehničkih izraza. 

• Pisanje objašnjenja je u redu, ali pokušajte izbjeći pisanje 
mnogo riječi. Napišite riječi poput osobnih imena, lokacija ili 
neobičnih riječi, gdje je čitanje s usana vrlo teško. 

• Provjerite je li vas gluha/nagluha osoba u cijelosti razumjela. 
• Ako vas osoba nije razumjela, strpljivo preoblikujte rečenicu, 

pojednostavite, skratite. Ponovite ili preoblikujte cijelu 
rečenicu, a ne samo jednu riječ jer to često nije dovoljno. 

• Ako niste razumjeli što vam osoba govori, ne pravite se da 
jeste. Tražite osobu da vam ponovi dok ne razumijete njene 
želje u potpunosti. 
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• Koliko je god moguće, koristite pisane tekstove ili slike i 
ostala dostupna vizualna pomagala kako biste pojasnili ono 
o čemu govorite. 

• Ako se tijekom boravka gluhog/nagluhog gosta čuju neki 
zvučni signali upozorenja, objasnite mu što se događa, npr. 
približavanje vatrogasnih kola ili hitne pomoći. 

 

Kako prilagoditi turističko vođenje gluhim i nagluhim 
osobama: 

• Ukoliko u grupi postoji nagluha osoba, za vođenje koristite 
mikrofon sa slušalicama ako je gostu tako lakše. 

• Unutar autobusa možete koristiti bežični mikrofon koji će 
vam omogućiti kretanje i izravni kontakt očima sa svim 
putnicima. 

• Kada imate goste s oštećenjem sluha, pokušajte ih imati 
blizu sebe ili na sjedalu iza vas jer će onima koji mogu čitati 
s usana biti lakše razumjeti vas. 

• Ako gostu netko prevodi na znakovni jezik, pobrinite se da ta 
osoba može pratiti vaš govor. 

• Provjerite ima li mjesto koje posjećujete poseban video vodič 
s titlovima ili interpretacijom na odgovarajući znakovni jezik. 

• Provjerite je li dostupna indukcijska petlja na mjestima duž 
rute i podsjetite goste koji koriste slušni aparat da ga prebace 
u položaj "T" kako bi ga koristili. Provjerite postoji li dostupan 
video vodič s interpretacijom na znakovni jezik. 

• Pripremite osnovne i važne informacije u pisanom obliku. 

• Pripremite blok za bilješke i olovku za slučaj poteškoća u 
komunikaciji. Pripremite kratke tekstove i različite 
piktograme unaprijed. 

• Provjerite koriste li posjetitelji znakovni jezik i koji, možda 
možete naučiti nekoliko dobrodošlih znakova - dobro jutro, 
hvala, doviđenja itd. 

• Ako je dostupno, pružite gluhom/nagluhom gostu listu s 
opisom područja o kojem ćete govoriti cijeloj grupi, kako bi 
mu bilo lakše pratiti vas. 

• Ako gost zatraži ponavljanje izjave, ponovite je točno onako 
kako ste je prvotno rekli. Osoba može razumjeti samo pola 
riječi, a nedostaje joj druga polovica. 

• Pokušajte uključiti goste s oštećenjem sluha u raspravu 
unutar grupe kako se ne bi osjećali izolirano. 

• Budite spremni neke informacije na zahtjev ponoviti gostu 
pojedinačno, licem u lice. 
 

Dodatni savjet: Ženski turistički vodiči mogu koristiti intenzivno 
obojeni ruž za usne. Intenzivno obojene usne olakšavaju čitanje 
s usana. 
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GOST S OŠTEĆENJEM VIDA 

Oštećenje vida je svako stanje smanjenog vida koje otežava 
izvršavanje svakodnevnih aktivnosti. Oštećenje vida, s obzirom 
na intenzitet, dijeli se na slabovidnost i sljepoću. Osobe s 
oštećenjem vida mogu koristiti druga osjetila (dodir, sluh, miris), 
kako bi spoznali svoju okolinu. 

Najteže posljedice oštećenja vida manifestiraju se u području 
samostalnog snalaženja u prostoru. Zbog toga su osobe s 
oštećenjem vida izložene raznim vrstama opasnosti (ozljede 
uslijed skretanja s označenih i sigurnih puteva, spoticanje na 
stepenicama, sudaranje s neoznačenim predmetima, ozljede 
vrućim ili oštrim predmetima). Ukoliko osoba uz oštećenje vida 

ima i poteškoće s ravnotežom, dodatno je izložena ozljedama 
(padovi, poskliznuća, sudaranje s predmetima). 

Osobe s oštećenjem vida mogu koristiti bijeli štap kako bi dobili 
informacije o svojoj okolini i pravovremeno otkrile prepreke na 
koje nailaze. Neke osobe koriste psa vodiča koji im olakšava 
kretanje u prostoru (prelaženje ceste, snalaženje u prostoru, 
upozoravanje na opasnost). 

Njihove potrebe za podrškom ovisiti će o razini oštećenja 
(slijepa ili slabovidna osoba) i najčešće će se odnositi na pristup 
informacijama, kretanje i orijentaciju u nepoznatom okruženju. 

Vodič osoba s oštećenjem vida treba biti svjestan: 

• Za osobe s oštećenjem vida je bolje ako su okruženje i 
usluge manje zahtjevne, posebno arhitektonski. 
Arhitektonske prepreke su najčešće: stupovi, neravne 
površine, niski stropovi ili vrata, uski prolazi, stubišta bez 
vidljivo označene prve i zadnje stepenice kontrastnim 
bojama, reklame, cvjetnjaci, grane i sl. 

• Razni zvukovi (npr. vodoskok), različite površine za hodanje 
i mirisi mogu biti orijentir i pomoć osobama s oštećenjem vida 
pri kretanju u otvorenom ili zatvorenom prostoru. 

• Upute i informacije na Braillevom pismu ili u obliku izdignutog 
teksta mogu biti korisne uglavnom slijepim osobama, ali i 
ostalim osobama s oštećenjem vida koji se njima služe. 

• Osobe s oštećenjem vida zahtijevaju više usmenih 
informacija i preciznije opise svoje okoline. Otežavajuće 
okolnosti su: neodgovarajući prikaz informacija (mala slova, 
složena grafika, ukrasni fontovi koje je teško ili nemoguće 
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pročitati, nedostupnost informacija u prihvatljivim formatima) 
te neodgovarajući kontrast teksta i pozadine ili vrata i zida. 

• Audio poruke mogu biti dobar izvor informacija ovisno o 
njihovim interesima ili potrebama (informacije o objektima, 
ustanovama, postupcima u slučaju požara, poplave i sl.). 

• Odgovarajuća taktilna i/ili zvučna upozorenja trebala bi biti 
zastupljena  na mjestima gdje postoji opasnost za osobe s 
oštećenjem vida, kao i u slučaju evakuacije. 

• Osobe s oštećenjem vida mogu zahtijevati pomoć prilikom 
ulaska ili izlaska iz različitih prijevoznih sredstava. 

 

Općenito ophođenje s osobama s oštećenjem vida: 

•  Budite prirodni i izravni.  
• Prilikom govora ne vičite. Govorite normalno, osobe s 
oštećenjem vida najčešće dobro čuju. 
• Obraćajte se izravno osobi s oštećenjem vida, a ne osobi u 
pratnji. 
• Kada na pozdrav pružate ruku, izgovorite da ste pružili 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 ćete je dodirnuti. 
• Ako se volite služiti gestama i mimikom, slobodno se koristite 
njima, ali ne zaboravite da osoba s oštećenjem vida ne može 
sudjelovati u razgovoru koji nema tona. 
• Ponudite pomoć pri kretanju, posebno kada slijepa osoba nije 
na “svom”, poznatom terenu. 

• Ako je osobi potrebna pomoć ,  dodir mora biti pravovremeno 
najavljen i primjeren. Nije prikladno zgrabiti osobu bez njenog 
znanja i bez pitanja joj pokušati pomoći. 
 
Kako voditi osobu s oštećenjem vida: 
 
• Predstavite se prije tjelesnog kontakta (ime, uloga). 
• Ako pomažete osobi prilikom kretanja tako da je vodite, 
zapamtite da je vodič uvijek prvi i uvijek je pola koraka ispred 
osobe s oštećenjem vida. 
• Osoba s oštećenjem vida prima vodiča za nadlakticu/rame. 
• Nikada nemojte osobu s oštećenjem vida uhvatiti za ruku ili 
rame i gurati ju ispred sebe ili vući iza sebe. 
• Dopustite da vam osoba sama kaže na koji joj način možete 
pomoći. 
• Preporučuje se davati verbalne informacije o preprekama koje 
se susreću pri kretanju, npr. slijede tri stepenice. 
 
Kako pomoći da slijepa osoba sjedne: 
 
• Osoba s oštećenjem vida uvijek sjeda sama, nemojte ju gurati, 
vući… 
• Stavite ruku osobe s oštećenjem 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.). 
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• Osoba s oštećenjem vida uvijek sjeda sama, nemojte ju gurati, 
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stolca na kojem se sjedi, kao i na predmete koji se eventualno 
nalaze pokraj stolca (drugi stolac, stol i sl.). 
 
 
 
 



 
 

Novčane transakcije 
 
• Kako osoba s oštećenjem vida ne može 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 točna.  
• Obvezatno dajte potpune informacije, pročitajte sve što piše 
na potvrdi ili drugom pisanom dokazu novčane transakcije. 
• Prilikom plaćanja bankovnim karticama, osoba s oštećenjem 
vida, vrlo često treba pomoć prilikom upisivanja PIN-a ili 
potpisivanja. Potrebno je pružiti pomoć nježnim stavljanjem 
ruke gosta na uređaj ili dovođenjem na mjesto gdje se treba 
potpisati. 
• Ako osoba plaća gotovinom, napomenite da ste vratili ostatak 
novca i koliko. 
 

Neki savjeti za prilagodbu turističkog vođenja su: 

• Ukoliko je moguće, odaberite put koji je prilagođen za osobe 
s oštećenjima vida (taktilne rute, upozorenja na podu isl.) i 
jednostavan za orijentaciju  

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

• Unaprijed provjerite je li dozvoljeno dodirivanje izloženih 
predmeta. 

• Ukoliko je to dozvoljeno, omogućite posjetiteljima 
istraživanje predmeta putem preostalih osjeta (dodir, miris, 

sluh). U suprotnom, pripremite predmete koji će približiti taj 
doživljaj. 

• Gdje god je dozvoljeno, potaknite goste s oštećenjem vida 
na dodirivanje predmeta, podova, zidova. Ako žele nešto 
dotaknuti, recite što je to i vodite ih svojom rukom. 

• Pitajte osobu koji oblik informacija preferira i pobrinite se da 
sve važne informacije budu u velikom tisku (veličina fonta 16 
i više, jednostavan font bez ukrasa – npr. Arial, Tahoma ili 
Verdana, razmak između redaka teksta 1,5), audio formatu 
ili Brailleovom pismu na zahtjev. Ako nemate informacije u 
različitim oblicima, ponudite im da ih pročitate. 

• Koristite različite oblike digitalne tehnologije kako bi približili 
ili uvećali fotografije premalih ili udaljenih predmeta kojima 
se ne može pristupiti. 

• Ako su dostupni audio vodiči, provjerite je li audio vođenje 
prilagođeno potrebama gosta s oštećenjem vida, odnosno 
onome što drugi gosti mogu vidjeti. 

• Odjenite jarke boje kako bi vas osobe s oštećenjem vida 
lakše prepoznale. 

• Pridržavajte se pravila komunikacije s osobama s 
oštećenjem vida te prilagodite svoju artikulaciju. 

• Prilikom vožnje, zamolite osobe s oštećenjem vida da sjednu 
u blizini vas kako bi s njima mogli lakše razgovarati ako 
postoji potreba za dodatnim informacijama. 

•   Kod objašnjavanja lokacija u prostoru izbjegavajte riječi “tu”, 
“tamo”, “ovdje”. Koristite precizne upute poput “ispred Vas”, 
“desno od vas” ili po principu sata “na tri sata“ i sl.  
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• Opišite ono što vidite sa što više konkretnih podataka i 
detalja o obliku predmeta, izloženim slikama, izgledu 
dvorane ili zgrade, umjetničkim zanimljivostima i dr. 

• Omogućite dovoljno vremena za istraživanje eksponata. 
• Upozorite ih na neočekivane zvukove kako bi spriječili da se 

prestraše. 
• Koristite se riječima „Vidimo se!“, „Pogledaj ovo!“, „Drago mi 

je vidjeti vas.“, kao i obično. Osobe s oštećenjem vida primit 
će to na svoj način i neće shvatiti kao uvredu. 

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

• Ako je gost u pratnji psa vodiča, nemojte psa maziti, hraniti 
ili ometati na bilo koji način. 

• Bijeli štap treba biti nadohvat ruke jer je važan za sigurnost i 
sposobnost kretanja. 

• Obavijestite gosta o smjeru kretanja i mogućim preprekama 
na putu na jasan način („sada skrećemo desno/lijevo“,  
„ispred nas je stepenica prema gore/dolje“, „tu je nizak 
strop“).   

• Nemojte žuriti, poštujte ritam grupe. 
 

 

 

 

 

 

UMJESTO ZAKLJUČKA 

Poštujući jednostavne principe i preporuke koje se navode u 
ovom priručniku, svoju ćete uslugu oplemeniti i učiniti je 
dostupnom većem broju gostiju, a time i pomoći u proširivanju 
ponude koju gosti s invaliditetom mogu koristiti. Istom, vi ćete 
se osjećati sigurnije i kompetentnije u pristupu gostu s 
invaliditetom , što će biti vrijedan rezultat korištenja ovih kratkih 
prijedloga koje vam donosimo. 

Nadamo se da će se o specifičnostima usluge za goste s 
invaliditetom početi više govoriti tijekom obrazovanja turističkih 
djelatnika, kako bi se oni što ranije senzibilizirali i osvijestili 
potrebu prilagođavanja pristupa, komunikacije i turističke 
usluge u cijelosti te da će sadržaj ovog kratkog priručnika naći 
svoju primjenu i u tom dijelu. Do tada, ovaj priručnik može 
pomoći da turistički vodiči, kroz ideju cjeloživotnog učenja, 
unaprijede svoje kompetencije za pružanje usluga gostima s 
invaliditetom i na taj način doprinesu boljoj usluzi za sve.  

Godine 2020. u projektu Briga o gostu s posebnim potrebama 
nastao je priručnik namijenjen ugostiteljima, a priručnik koji 
držite u rukama nastavak je naših nastojanja da potaknemo 
intenzivniji rad na inkluziji u turizmu i ugostiteljstvu. Želja nam 
je da se o osobama s invaliditetom kao gostima educira što više 
ne samo ugostiteljskih i turističkih djelatnika, već i da se ta tema 
više obrađuje tijekom školovanja budućih ugostiteljsko-
turističkih djelatnika. Spomenuti priručnici su početak našeg 
djelovanja u tom smjeru i mali doprinos unapređenju usluga 
koje se pružaju osobama s invaliditetom. 
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RECENZIJA 

Kao turistički vodič, često se 
suočavam s izazovima pružanja 
kvalitetnog iskustva svim svojim 
klijentima, uključujući i one s 
invaliditetom. 

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

Jedna od ključnih prednosti ovog priručnika je njegova detaljnost i 
praktična primjenjivost. Kroz brojne primjere i scenarije, priručnik 
pruža konkretna uputstva o tome kako prilagoditi turističko iskustvo 
različitim vrstama invaliditeta. 

Ovo je posebno korisno za turističke vodiče koji možda nemaju 
prethodnog iskustva u radu s osobama s invaliditetom. Priručnik im 
pruža potrebno znanje i samopouzdanje kako bi uspješno 
komunicirali i prilagodili svoje usluge svim svojim gostima. 

U tom kontekstu, ovaj priručnik za turističko vođenje osoba s 
invaliditetom je postao moj neprocjenjivi saveznik u budućem radu. 
Zahvaljujući ovom priručniku, osjećam se kompetentno i spremno da 
osiguram svim svojim gostima da se osjećaju dobrodošlo i uključeno. 
Uspješna interakcija između vodiča i njegovog gosta je temelj 
stvaranja uspješnog turističkog doživljaja što vodi ka stvaranju boljeg 
svijeta oko nas. 

Vlatka Marić, turistički vodič 
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ZAHVALE  
 

Pokrovitelju projekta: 

Ministarstvu turizma i sporta Republike Hrvatske 

 

Učenicima Ugostiteljsko-turističkog učilišta i Srednje škole – Centar 
za odgoj i obrazovanje, a posebno učenicima koji sudjeluju u videu: 
Anji Vidaković i Andriji Vidoviću. 

Vlatki Marić na profesionalnom i toplom vođenju obilaska 
prilagođenog našim učenicima s invaliditetom te sudjelovanju u 
projektu.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Priručnik je nastao u okviru projekta ''Na moj način-Vođenje gosta s 
invaliditetom''. 

 

Projekt je proveden uz potporu Ministarstva turizma i sporta u okviru 
javnog poziva  „Promocije i jačanje kompetencija strukovnih 
zanimanja za turizam“, šk. god. 2023./2024.   

 

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

Partner: Ugostiteljsko-turističko učilište, Zagreb 

Pridruženi partner: VlaVla travel, Zagreb 

 

 

 

 

 

 

 

Ova publikacija izražava isključivo stajalište njenih autora i 
Ministarstvo turizma ne može se smatrati odgovornim prilikom 
uporabe informacija koje se u njoj nalaze. 

 

 



 
 

ZAHVALE  
 

Pokrovitelju projekta: 

Ministarstvu turizma i sporta Republike Hrvatske 

 

Učenicima Ugostiteljsko-turističkog učilišta i Srednje škole – Centar 
za odgoj i obrazovanje, a posebno učenicima koji sudjeluju u videu: 
Anji Vidaković i Andriji Vidoviću. 

Vlatki Marić na profesionalnom i toplom vođenju obilaska 
prilagođenog našim učenicima s invaliditetom te sudjelovanju u 
projektu.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Priručnik je nastao u okviru projekta ''Na moj način-Vođenje gosta s 
invaliditetom''. 

 

Projekt je proveden uz potporu Ministarstva turizma i sporta u okviru 
javnog poziva  „Promocije i jačanje kompetencija strukovnih 
zanimanja za turizam“, šk. god. 2023./2024.   

 

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

Partner: Ugostiteljsko-turističko učilište, Zagreb 

Pridruženi partner: VlaVla travel, Zagreb 

 

 

 

 

 

 

 

Ova publikacija izražava isključivo stajalište njenih autora i 
Ministarstvo turizma ne može se smatrati odgovornim prilikom 
uporabe informacija koje se u njoj nalaze. 

 

 



 

 
  

Đana Baftiri • Maja Postoglu

       IZ RECENZIJE:

Vlatka Marić, VlaVla travel: 

'' Jedna od ključnih prednosti ovog priručnika je njegova 
detaljnost i praktična primjenjivost. Kroz brojne primjere i 
scenarije, priručnik pruža konkretna uputstva o tome kako 
prilagoditi turističko iskustvo različitim vrstama invaliditeta.

Ovo je posebno korisno za turističke vodiče koji možda
nemaju prethodnog iskustva u radu s osobama s 
invaliditetom. Priručnik im pruža potrebno znanje i 
samopouzdanje kako bi uspješno komunicirali i prilagodili 
svoje usluge svim svojim gostima.

U tom kontekstu, ovaj priručnik za turističko vođenje osoba 
s invaliditetom je postao moj neprocjenjiv saveznik u 
budućem radu.''

Zagreb, svibanj 2024.

VVOOĐĐEENNJJEE  GGOOSSTTAA  SS  IINNVVAALLIIDDIITTEETTOOMM
NA MOJ NAČČIN


