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‘Dozivljanje invalidnosti: kako ozavestiti in informirati sodelavce in osebje”
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Tema l

Dostopnost kot
poslovna priloznost
za turisticne
destinacije in
podjetja

1.1. Vsezivljenjsko ucenje:
kljuC do resevanja izzivov
turistiCnega in
gostinskega sektorja

Financira Evropska unija
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1.1.1. Poklicno
iziobrazevanje in
usposabljanje (VET): kljuC
do pomoci turizmu vsled
pomanjkanja osebja v
turizmu In gostinstvu

Ena od posledic pandemije covida v njenih zgodnjih in
najbolj dramaticnin dneh je bila skoraj popolna
zaustavitev turisticnih tokov, tako domacih kot
mednarodnih, ter zaprtje Stevilnih turisticnin objektov.
Za tiste organizacije, ki niso mogle zagotoviti plac
osebju; je to pomenilo, da je bilo osebje prisiljeno
prezivljati se s shemami ,skladov za nadomestilo plac”,
ce so bili na voljo, ali izgubili sluzbo.

Mnoga podjetja niso mogla biti prepriCana, da se bodo
lahko znova odprla ob koncu pandemije ali ko bodo
sprosceni najstrozji ukrepi socialnega distanciranja.

Tako so Stevilni zaposleni, negotovi glede svojih
dejavnosti na podroCju turizma, iskali razliCne
zaposlitvene moznosti, zaradi Cesar niso bili pripravijeni
in na voljo, ko je turisticni sektor nacrtoval svojo strategijo
okrevanja. Posledicho pomanjkanje osebja zdaj
predstavlja velik problem, saj usposobljeni in ustrezno

usposobljeni kadri morda niso v celoti na voljo.
Return to the index
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Vklju€evanje »novincev« bo zahtevalo dolgotrajno
aktivhost »usposabljanja na delovhem mestu«, kar pa
ni enostavno, ko se turisticni tokovi povecujejo, vrhunci
sezone pa zahtevajo popolno izkoriS€enost vseh
razpolozljivih Cloveskih virov.

Na ravni EU je veliko priloznosti za poklicno in
izobrazevalno usposabljanje, tako zaCetno izobrazevanje
kot teCaji vsezivljenjskega ucenja, kar je rezultat Stevilnih
projektov, ki jin financira EK prek programov, kot sta
Erasmus+ ali EPALE platform.

Ponudba poklicnega izobrazevanja in usposabljanja
mladim in tistim, ki so izgubili sluzbo, jim lahko
pokaze nove priloznosti, ki obstajajo v turistiCnem
sektorju, natanCneje za zaposlene, ki so usposobljeni
za Turizem za vse in pridobijo nova znanja.

Z osredotoCanjem na to podrocCje bodo tisti, ki imajo
te kompetence, v boljSem polozaju za prevzem novih
poklicnih vlog v turizmu in gostinstvu,

Pomembno je upoStevati, da bo okrevanje turistiCne
dejavnosti odvisno od bolj personaliziranih storitev, saj
kupci priCakujejo veC pozornosti glede svojega zdravja
in varnosti. To Se posebej velja za turiste s posebnimi
zahtevami glede dostopa, vkljuno s starejSimi, Ki
potrebujejo poglobljeno znanje, razumevanje in boljse
storitve za stranke. Usposabljanje o teh specializiranih
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temah se lahko Steje za dodano vrednost Kk
pridobljenim  veS€inam Cloveka in povecCanju
kakovostne ponudbe za vsa podjetja, ki jih bodo
vkljuCevala v svojo delovno silo. Kot ze omenjeno,
Stevilni  projekti, financirani v okviru projektov
Erasmus+, ze ponujajo razlicne teCaje poklicnega
izobrazevanja in usposabljanja, ki jih je mogocCe
prilagoditi razlicnim razmeram ucCencev, kot bomo
videli v nasledniji tocki.
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1.1.2. Ustvarjanje Casa za
usposabljanje delovne sile:
pruilagajanje modulo
usposabljanja strokovnjakom,
Ki jim primanjkuje casa In
sprejemanje digitalnihi ucnih
orodij

Eden veéjih izzivov podjetij, ki delajo s polno
angaziranostjo zaposlenih, je najti Cas za zacetno ali
kontinuirano ucenje med delovnim casom.

|zboljSanje kompetenc zaposlenih pa je strateska
odloCitev za splosSno izboljSanje storitev podjetja in
eden glavnih vzvodov za izpolnjevanje zahtev strank
ter zagotavljanje njihovega spostovanja in zvestobe.

Zahvalnost je orodje za pridobitev zadovoljne
stranke, za izboljSanje podobe podjetja in njegove
konkurencCne pozicije.

Stranke s posebnimi zahtevami glede dostopa
priCakujejo, da bodo ustrezno sprejete in da ima vedenje
osebja pomembno vlogo pri vplivu na njihovo izkusnjo v
turisticnem kraju. PriCakovanje dobre storitve, pozitiven
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odnos osebja in njihova sposobnost izpolnjevanja zahtev
strank ter zagotavljanja ustreznih povratnih informacij in
kakovosti storitev so med glavnimi prioritetami pri iskanju
destinacije potovanja in koncni izbiri.

Posledi¢no so cilji podjetij, da usposobijo svoje Cloveske
vire, najpomembnejSi pri nastopanju na trgu dostopnega
turizma in postavljanju trznih ciljev in strategij.

Podjetja morajo privabiti nove ljudi, ki jim bodo pomagali
ostati na trgu z nenehnim posodabljanjem poklicnih
znanj, pri Cemer je treba upostevati tudi nastajajocCih trgov
in potreb, kot so tiste, ki jih predstavljajo turisti s
posebnimi zahtevami glede dostopa

Return to the index
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1.1.3. Digitalizacija

Proces digitalizacije je zdaj prisoten na vseh podrocjih
nasega zivljenja: delo, zabava, prosti Cas, potovanja,
odnosi. Turisticni sektor, ki ga pri okrevanju po
pandemiji podpirajo javnhe pobude, poskusa izkoristiti
priloznosti, ki jih ponujajo novi tehnologij za doseganje
trznih ciljev in povecCati kakovost svoje ponudbe.
Strokovnjaki, povezani zlasti z digitalnim marketingom,
imajo tudi posebnost vlogo v svetu potovanj in
nastanitve, pod pogojem, da so del stalnega procesa

usposabljanja in posodabljanja.

Mnozina uporaba spleta, druzbenih omrezij in
pametnih telefonov je preoblikovala meje in
preoblikovala ne le nasSa Zzivljenja, ampak tudi
predstavo o potovanjih. Turisticne izkuSnje se
promovirajo, sporocajo, izbirajo in kupujejo predvsem
prek spletnih strani in spletnih aplikacij.

Zaradi pandemije so se podjetja osredotocCila na svoje
cilie, pri Cemer so digitalne inovacije opredelile kot
prednostno nalogo za prezivetje na trgu.

SploSna usmeritev je v usposabljanje inovativnih
strokovnjakov, po katerih je na trgu dela vedno vecC
povprasevanja: strokovnjak za promocijo turistiChega
sektorja; oblikovalec itinerarja in turistiCnega produkta;
destinacijski menedzer; strokovnjak za digitalni turizem;
upravljavec trajnostnega turizma; strokovnjak za
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dostopni turizem; strokovnjak za spletne rezervacije in

rezervacije; promotor znamenitosti. itd.

Da bi se priblizali tem temam in ostali na tekoCem s
tehnikami trzenja, obstajajo razlicne moznosti ucCenja:
e Sistemi za upravljanje spletnega ucenja
e Ustvarjanje in uporaba aplikacij za samostojno
ucenje v svetu potovanj
e Procesi usposabljanja, ki se izvajajo prek
metodologije MOOC (Massive open online
course).
e Spremljajte ponudbe usposabljanja v pretoCnem
nacCinu, spletne seminarje o digitalnem trzenju
turizma

Stevilne od teh moznosti upostevajo pomanjkanje
Casa, ki ga morda ima Ze zaposleno osebje, hkrati pa
prispevajo k izboljSanju njihovih vescin glede vprasanj,
ki jih zahtevajo delodajalci; tako bo vodenje
usposabljanja upoStevalo cCasovne razporede in
trajanje, ki se bodo dolocili sami in ne bodo posegali v
rutinsko delo Cloveskih virov.
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1.2. Razvo] mehkih

W W n

vescin: kljuc do bolj
dostopnega in
trajnostnega
ekosistema

Mehke vescCine so kombinacija sposobnosti, povezanih
med ljudmi in druzbenimi situacijami, ne pa tehniCnih
sposobnosti osebe. Nekateri pogosti primeri mehkih
veSCin  so vzpostavljanje odnosov, timsko delo,
komunikacija, reSevanje problemov in vodenje. Potrebni
so za dobro zivljenje, pa tudi za to, da lahko gledajo na
druge, se povezujejo z njimi in gradijo mocCne in
zadovoljive odnose.

Mehke vesCine kazejo, kako dobro bo usluzbenec
sodeloval z drugimi v podjetju in kako bi lahko ravnal s
strankami ali povprasSevalci.

V turisticnem sektorju so te vescCine zelo pomembne, sa;
SO povezave s strankami del izgradnje turizma kot
storitve. Se toliko bolj, &e so ciljna skupina podjetja turisti
s specificnimi zahtevami glede dostopa.
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Ljudje s posebnimi zahtevami glede dostopa, starejsi in
vse druge skupine, ki bi lahko zahtevale dodatno
pozornost ponudnikov storitev, so tisti, ki najbolj cenijo
osebje, ki jim zna natanCno prisluhniti in pozitivho
komunicirati.

Stevilni turisti s posebnimi zahtevami glede dostopa
potrebujejo veC Casa, da izrazijo, kaj potrebujejo, da
razumejo odgovore, ki so na voljo, da se resSijo iz
problematicnih situacij med potovanjem. Vse te situacije
mora obvladovati osebje, ki ima:

e popolno razumevanje razlicnih zahtev in situacij, v
katerih je lahko stranka vpletena

e popolno poznavanje moznosti, ki jih ima podjetje, ki
ga zastopa, da se souci s temi situacijami in najde
zadovoljivo reSitev

e hkrati izpolnjeni dve zgoraj opisani moznosti
zagotavljata kakovostno storitev

Prijeten in ustrezljiv odnos do strank je kljuCen za dobre
odnose s strankami. Te nove veSCine pomagajo zgraditi
zaupanje pri strankah, ki so lahko zadovoljne in jih
vecCkrat obiscCejo.

Mehke vescCine skupaj s potrebnimi tehnicnimi vesCinami
predstavljajo tudi prednost za razvoj storitev, ki bodo v
vkljuCujoéem okolju primerne za turiste s posebnimi
zahtevami glede dostopa. Razumevanje potreb, uporaba
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zdrave pameti, postavljanje v kozo nasSih kupcev bo
predstavljalo klju€ do oblikovanja kakovostnih izdelkov, ki
bodo sposobni zadovoljiti razlicne zahteve.

Razvijanje mehkih vesCin zahteva miselnost, ki je
pripravljena na ucenje in izboljSave. Ponudniki turistiCninh
storitev morajo imeti poleg strokovnega znanja in
tehniénih sposobnosti tudi mehke veSCine, da lahko
ponudijo boljSo turistiCno storitev. Vodstvo in delovna sila
katerega koli podjetja, ki je dejavho na podrocju
turisticnin storitev, mora deliti isto vizijo o tem, kako
sprejeti in poskrbeti za svoje stranke. Ce si je podjetje
zastavilo tudi cilj, da je trajnostno in dostopno, je
kljuchega pomena, da vsak zaposleni, od generalnega
direktorja do zadnjega na novo zaposlenega, ve, da je
sposobnost medsebojnega povezovanja in razumevanja
zahtev strank klju¢ do uspeha podjetja. in zadovoljstvo
stranke. Mehke veSCine so ljudem delno prirojene —
nekaj, s Cimer se rodiS — vendar se lahko s ciljno
usmerjenim usposabljanjem veliko izboljsa.

Usposabljanje mehkih veSC€in je usposabljanje, ki se

osredotoCa na razvijanje vescCin, kot so komunikacija,
timsko delo in reSevanje problemov.

Return to the index
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Pomembno je uposStevati, da ima lahko ucCenje, kako
izboljSati mehke vescCine, Stevilne pozitivne ucCinke:

1. Izboljsati delovno okolje, tako da bo osebje
zadovoljno in »sre€no« pri delu ter povecati stopnjo
zadrzevanja

2. 1zboljsatl delovno produktivnhost z zmanjSanjem
notranjin konfliktov

3. Odrazati pozitiven odnos osebja do strank, s ¢imer
pridobimo boljSi medsebojni odnos in na splosno
kakovostnejSo storitev.

Osebje, ki uporablja mehke vescine:

e temelji na izkusnjah: veC ko imate moznosti preveriti
rezultat pozitivnega pristopa do strank in vsake
dejavnosti, povezane s strankami, bolj postajate
»strokovnjak« za uporabo ustreznega pristopa

e usmerjenost v ljudi: to je jedro pridobivanja mehkih
vescin. Odnos med zaposlenim in stranko je osnova
dobre storitve ali produkta, ki bo izboljsal
gospodarske rezultate podjetja

e odnos in vedenje: strogo povezani s sposobnostjo
posameznika, da je profesionalen in empaticen v
vsaki situaciji
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Uporaba mehkih veSCin se Ilahko Steje za
"neoprijemljivo". V raCcunovodskih sistemih ga ni mogoce
zlahka izmeriti in je bolj povezan z izboljSanjem
uspesSnosti podjetja, kar se lahko odraza v zadovoljstvu
strank.

Usposabljanje mehkih vescCin lahko izboljSa zadrzevanje
osebja. Z vodstvenega vidika je pomembno, da ne
podcenjujemo razvoja mehkih veSCin in da jim
pripisujemo ustrezen pomen v politiki podjetja,
usposabljanju in zaposlovanju. Organizacije lahko
obdrzijo veC svojih nadarjenih zaposlenih, ker so vlagale
v njihovo strokovno rast, in to se obrestuje. ZmanjSala bo
potrebo po zaposlovanju in usposabljanju hadomestnega
osebja ter s tem zmanjSala organizacijske stroske.

Return to the index
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1.2.1. Pridobivanje znanja in
kompetenc na podrocCju
dostopnosti

Usposabljanje na podroCju invalidnosti, dostopnosti in
vkljuCevanju lahko prinese zaposlitvene prednosti in
odpre poklicne priloznosti, glede na vse vecji pomen teh
tem v turisticnem sektorju.

Obseg usposabljanja:

Return to the index DIVE

kdo so potencialne stranke in kakSne so njihove
posebne zahteve med potovanjem (ob upoStevanju
vseh razliCcnih elementov potovanja obiskovalca in
verige turistiCnih storitev)

katera so orodja za odgovor na te zahteve in katere
vescine so potrebne

kakSna je dostopnost podjetja/objekta/destinacije,
kjer uCenec morda dela

kako izboljsati dostopnost z nacrtovanjem in
naCrtovanjem posegov (univerzalno oblikovanje,
merila dostopnosti, merila trajnosti, strokovnjaki)
spreminjanje notranjin postopkov in miselnosti
podjetja tako, da postane dostopnost sestavni del
poslovanja

kako vzpostaviti sodelovanje z drugimi ponudniki
storitev
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1.3. Dostopen turizem
zavse

Izraza Dostopni turizem in Turizem za vse imata dolgo
zgodovino in ju skozi leta uporabljajo zagovorniki pravic
invalidov, da bi prepricali institucije, drzavljane in
turisticne ponudnike, da upostevajo potrebe po dostopu
mnogih ljudi, ki nimajo pravice potovati kot drugi
drzavljani sveta. VecCina pravic, ki so danes
samoumevne, ni bila takSna samo pred manj kot 50 leti
in mnogi so se zanje borili. VkljuCitev teh pravic v agendo
Stevilnih institucij in v miselnost ljudi je odprla pot novim
konceptom, povezanim s poslovno priloznostjo
gostinstva za ljudi s posebnimi zahtevami po dostopu,
splosno kakovostjo turisticne ponudbe za vse, ki zelijo
potovati z enakimi moznostmi kot vsi ostali.

V tem zelo dolgem procesu sta imela veliko viogo dva

glavna dejavnika:

e sprememba koncepta invalidnosti iz medicinskega
modela v socialno-okoljski model

e videti turizem kot pravico in izkuSnjo prezivljanja
prostega Casa za vse, vkljuéno z invalidi, in ne kot
privilegij samo za nekatere - "Turizem za vse".
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1.3.1. Ozadje & zgodovina

Leta 1976 je Generalna skupsScina Zdruzenih narodov
razglasila leto 1981 za mednarodno leto invalidov, »da bi
spodbudila zaCetek akcijskin nacCrtov na nacionalni,
regionalni in mednarodni ravni s poudarkom na enakih
moznostih, rehabilitaciji in prepreCevanju invalidnosti, za
polno udelezbo in enakost, pravici invalidov, da polno
sodelujejo v zivljenju in razvoju svoje druzbe, da uzivajo
enake Zivljenjske pogoje kot drugi drzavljani, da lahko na
enak nacin uzivajo izboljSanje pogojev, ki izhajajo iz
socialno-ekonomskih razvojev.”

Mednarodno leto se je osredotoCilo predvsem na podobo
invalidov v druzbi, pri Cemer je prepoznalo, da je
druzbena naravnanost velika ovira pri doseganju njihove
polne udelezbe in enakosti v druzbi.

Leta 1980 je Svetovna turisticha organizacija ZN
(UNWTO) v Manili organizirala pomembno konferenco, ki
je razglasila »...pravico do turizma kot vidik
uresniCevanja Clovekovega bitja."

Da bi zagotovili ¢asovni okvir, v katerem bi viade in
organizacije lahko izvajale dejavnosti, priporoCene v
Svetovnem akcijskem programu, je Generalna skupscina
ZN razglasila desetletje invalidov Zdruzenih narodov od
leta 1983 do 1992.
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Leta 1988 je bila v Zdruzenem Kkraljestvu ustanovljena
delovna skupina Turizem za vse in leta 1989, ob koncu
konference, objavljeno poroCilo Turizem za vse,
namenjeno organizatorjem potovan,.

Leta 1992 je Generalna skupsScina Zdruzenih narodov
sprejela resolucijo "Standardna pravila o izenaCevanju
moznosti za invalide", medtem ko je leta 1993 med
konferenco "Turizem za vse v Evropi — Turizem 2000"
porocCilo Touche Ross "lzkorisCanje priloznosti — nov trg
za turizem«. Pred priblizno 30 leti je bilo torej jasno, da je
boj za pravice invalidov uvedel novo perspektivo, tudi za
turisticni sektor.

Na evropski ravni je leta 1996 Generalni direktorat
Evropske komisije za podjetniStvo izdal PriroCnik za
turisticno industrijo Making Europe accessible for tourists
with disabilities, na svetovni ravni pa je bilo leto 1999 leto
objave Globalnega etichega kodeksa za turizem: »
Turizem za invalide je treba spodbujati in olajSati,« je
sporocila UNWTO.

Novo tisoCletje se je zacCelo s Stevilnimi pomembnimi
pobudami na institucionalni ravni.

V zvezi s konceptom invalidnosti je Svetovna
zdravstvena organizacija objavila Mednarodno
klasifikacijo delovanja, invalidnosti in zdravja (ICF, 2001),
ki priznava nov mednarodni, standardiziran in enoten
jezik za govor o invalidih. Zagotovil je referencni model
za opis zdravja, invalidnosti in okoljskih dejavnikov,
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spremenil paradigmo invalidnosti, ki je opredeljena kot
"rezultat korelacije med zdravjem ljudi, znacilnostmi in
okollem", in oblikovalci politik ter zagotavljanjem
"akcijskin" orodij na razliCnih podrocjih (socialne politike,
prometa ... turizma).

V Evropi je bilo leto 2003 obelezeno kot evropsko leto
invalidov z znamenitim geslom "Ni€ o nas brez nas!" in
oblikovanje akcijskega nacrta za invalidnost (2004—-2010)
s strani Evropske komisije.

»Konvencija Zdruzenih narodov o pravicah invalidov« iz
leta 2006 je Se en Kkljucni trenutek, saj je njen cilj
»spodbujati, varovati in zagotavljati polno in enako
uzivanje vseh cClovekovih pravic in temeljnin svoboSc¢in
vsem invalidom ter spodbujati spoStovanje njihovega
notranjega dostojanstva. Zlasti 30. Clen zahteva: "Enak
dostop do sodelovanja v kulturnem zivljenju, vklju¢no s
prostim Casom, turizmom in Sportom". Konvencijo je med
letom ratificiralo 185 drzav

Evropska unija (EU), ki jo spodbuja izvedbeni naclrt
konvencije, spodbuja vrsto ukrepov v smislu dostopnosti
in dostopnega turizma. Leta 2009 tako EU v Lizbonski
pogodbi prviC spodbuja turisticne ukrepe, ki niso
nacionalne in regionalne politike, leta 2011 pa dokument
,Evropa, prva turisticha destinacija na svetu — nov
politicni okvir za turizem v Evropi“. poudarja pomen
dostopnosti v turisticni verigi!
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To je vodilo do izdelave Stevilnih pomembnih evropskih
Studij (med letoma 2013 in 2015) o povprasevanju in
ponudbi dostopnega turizma, njegovem gospodarskem
vplivu in zagotavljanju usposabljanja. Te Studije kazejo,
kako pomembna je Ilahko gospodarska rast s
prilagajanjem turisticne ponudbe potrebam ljudi z
zahtevami po dostopu in kako mora ponudba rasti, da bi
zadovoljila narasCajoCe povprasevanje turistov. V
naslednjih letih je bilo financiranin veC evropskih
projektov za razvoj dostopnih turistiCnih produktov in
implementacijo ponudbe na evropskih turistiCninh
destinacijah. Te pobude so pripomogle k sodelovanju,
internacionalizaciji lokalnih najboljSih praks ter uporabi
skupnega razumevanja in standardov za vse.

V zadnjih letih je EU spodbujala Stevilne pobude za
podporo razvoju dostopnega turizma, pravic invalidov in
razvoja dostopnih mest in destinacij, pri ¢emer se je
osredotoCila na njihovo interakcijo z doseganjem »Ciljev
trajnostnega razvoja« (SDG), kar spodbujajo Zdruzeni
narodi.

Stevilne nagrade (Access City Awards iz leta 2010,
Evropska prestolnica pametnega turizma iz leta 2018)
pomagajo pri Sirjenju kulture vklju€evanja in ideje, da so
koristi  vkljuCevanja za obiskovalce, gospodarske
subjekte in drzavljane.
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Evropski akt o dostopnosti (2018) postavlja vrsto
zavezujoCih norm, predvsem za digitalno dostopnost in
uporabo digitalnih storitev. Na evropski in svetovni ravni
pa so objavljeni novi standardi, ki lahko dajejo dodatna
navodila oblikovalcem in podjetnikom (CEN-CENELEC
JTC 11 iz leta 2021, Evropski standard o dostopnosti
grajenega okolja in ISO DIS 21902:2021 Turizem in
povezane storitve — Dostopen turizem za vse — Zahteve
in priporocila).
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1.4. Univerzalno oblikovanje

‘Univerzalno oblikovanje je oblikovanje izdelkov in okolij,
ki jin bodo v najvecji mozni meri uporabljali vsi ljudje, brez
potrebe po prilagajanju ali specializiranem oblikovanju.
Namen koncepta univerzalnega oblikovanja je
poenostaviti zivljenje vsem.

Koncept univerzalnega oblikovanja je namenjen vsem
ljudem vseh starosti, velikosti in sposobnosti.«.’

Center for Universal Design, Raleigh, NC, USA

Pristop univerzalnega oblikovanja, ki spodbuja dostop za
posameznike s posebnimi zahtevami glede dostopa,
koristi vsem uporabnikom. Podpira tudi trajnost z
zmanjSanjem potrebe po poznejSih prilagoditvah in
preoblikovanju.

|lzraz Universal Design (UD) je leta 1985 prvi¢ uporabil
Ronald Mace, arhitekt z drzavne univerze Severne
Karoline, ki se je moral zaradi otroSke paralize premikati
na invalidskem voziCku. IzkuSnje so ga pripeljale do tega,
da vse svoje delo posve€a temu konceptu, ki vkljuCuje
ustvarjanje zgradb in okolij, primernih za vse
posameznike, brez potrebe po prilagajanju uporabnikom
z razliénimi dostopnimi zahtevami in sposobnostmi.
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Danes je koncept UD je priznan tudi kot uporaben pri
oblikovanju vklju€ujoCih storitev in zagotavljanju
informacij.

1.4.1. Sedem nacel
univerzalnega oblikovanja

Leta 1997 so strokovnjaki iz razli¢nih strok v Centru za
univerzalni dizajn Univerze v Severni Karolini, kjer je
delal Ronald Mace in njegova skupina arhitektov, razvili
sedem nacel, ki opredeljujejo univerzalno oblikovanje:

* Praviéna uporaba
Zasnova je uporabna in trzna za ljudi z razlicnimi
sposobnostmi.
* Prilagodljivost uporabe

Zasnova se prilagaja Sirokemu naboru individualnih
preferenc in sposobnosti.

 Enostavnain intiutivha uporaba
Uporaba dizajna je enostavna za razumevanje, ne glede na
uporabnikove izkusnje, znanje, jezikovne sposobnosti ali
trenutno stopnjo koncentracije.

« Zaznavne informacije
Zasnova uporabniku ucinkovito sporoCa potrebne
informacije, ne glede na pogoje okolja ali senzori¢ne
sposobnosti uporabnika

 Toleranca do napak
Zasnova zmanjsuje nevarnosti in Skodljive posledice
nakljuCnih ali nenamernih dejan;j.
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* Majhen fiziéni napor
Dizajn je mogocCe uporabljati uCinkovito in udobno ter z minimalno
utrujenostjo
* Velikost in prostor za pristop

Ustrezna velikost in prostor sta zagotoviljena za pristop, doseg,
manipulacijo in uporabo ne glede na uporabnikovo telesno
velikost, drzo ali mobilnost

Oblikovanje za pravi¢no uporabo pomeni, da lahko vsakdo
sodeluje, dostopa in uporablja izdelek ali storitev.

Naprave za placevanje brez dotika, ki uporabljajo Sirokopasovne
signale so en primer tega.
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Vsakdo mora imeti moznost prilagodljivosti uporabe,
na primer uporabe prostora ali predmeta: bodisi z levo
ali desno roko, z zeleno hitrostjo, z vedno omogocCeno
natacnostjo, tudi v primeru omejitev..

Biffejski pult na dveh viSinah, dosegljiv vsem
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Enostavna in intuitivha uporaba se osredotoCa na
enostavnost razumevanja uporabe izdelka, ne glede na
uporabnikove izkusnje, znanje, jezikovne sposobnosti ali
trenutno stopnjo koncentracije.

Drzalo za oblacila, ki se lahko spusti navzdol je zlahka dosegljivo in ga uporabljajo stojece
in sedeCe osebe.
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Tap, ki je enostaven za uporabo.
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Nacelo zaznavnih informacij UD se uporablja za
nacrtovanje in dostavo informacij, da bi bile informacije
dostopne vsem uporabnikom, navigacija po njih bi
morala biti enostavna, zaznavanje in razumevanje z
uporabo razlicnih Cutil.

Poleg tega morajo biti informacije strukturirane tako, da
jih je mogoCe dostaviti v alternativnin oblikah in jih
»prevesti« z razliCnimi napravami ter razsirjati z
razlicnimi tehnikami, ki jin lahko uporabljajo tudi tisti, na
primer tisti z okvarami vida ali sluha.

Taksni informacijski izdelki vkljuCujejo piktograme in
menije s slikami, ki omogocCajo razumevanje, uporabo
velikin pisav za osebe z okvarami vida in slike na
spletnih  mestih z alternativnim besedilom, kar
omogoca bralnikom zaslona (ki jin uporabljajo slepi) za
prenos vizualnih informacij v zvocCni obliki.

Tipke za upravljanje dvigala, ki so primerna za mnoge uporabnike : kontrastne
pisave, osvetljene tipke, in brailovo pisavo za oznacevanje nadstropi;.
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Toleranca do napak podpira uporabnike pred
nevarnostjo napacne uporabe in nesreC, zmanjSuje
tveganje in zagotavlja varnost uporabnikov. Gladki in
zaobljeni vogali miz so preprosti primeri tega, saj
zmanjsSujejo poskodbe

otrokom. Velike zastekljene ploSCe z vizualnimi
oznakami na primerni viSini pritegnejo pozornost
uporabnika na svojo prisotnost in pomagajo preprediti
trcenje.

Velika steklena plosca s kontrasti opozarja uporabnike in preprecuje tr¢enja.

Return to the index




Page 33 - Accessibility as a business opportunity

Samodejno odpiranje in zapiranje vrat prispeva k
manjSemu fiziEnemu naporu, kar je Se posebej koristno
za mnoge uporabnike, ki so na primer Sibki ali morda
invalidni ali zaCasno poSkodovani.

Samodejno odpiranje vrat ali odpiranje vrat na tipko, od uporabnika zahteva malo
ali ni¢ fizicnega napora.
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Okolja, ki imajo primerno velikost in prostor za
pristop in uporabo, so uporabna za ljudi z razlicnimi
sposobnostmi in  posebnimi fizi€nimi lastnostmi,
omogocCajo tudi uporabo pripomocCkov, kot so
invalidski voziCki, bergle ali pripomocki za hojo.

Hotelska soba s Sirokimi balkonskimi vrati omogoc€a enostavno in varno krozenje
z invalidskim vozickom.
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1.4.2. Kje uporabljamo
univerzalno oblikovanje?
All gre samo za grajeno
okolje?

Ceprav je koncept univerzalnega oblikovanja zasnoval
arhitekt, njegove aplikacije nikakor niso omejene na
odstranjevanje arhitekturnih ovir. Kot smo ze povedali, ko
govorimo o ljudeh s posebnimi zahtevami glede dostopa,
imamo v mislih zelo Sirok krog ljudi z razliénimi potrebami
in sposobnostmi, in to v vseh vidikih njihovega zivljenja,
od gibanja, uporabe naprav, do gledanja in poslusanja,
komuniciranja, zabave in ucCenja, opravljanja vseh
dejavnosti, Ki jih Clovek poCne v svojem Zivljenju.
ZahvaljujoC razvoju v zadnjih dveh desetletjih se lahko
veC ljudi izogne tveganju marginalizacije in lahko vodijo
bolj aktivho Zivljenje, ki ga podpirajo storitve, razvite v
skladu z naceli UD. Uporaba nacel univerzalnega
oblikovanja ni namenjena samo ljudem s posebnimi
potrebami, ampak koristi vsem uporabnikom z
ustvarjanjem udobnih in varnih okolij, izdelkov in storitev.
Ne gre za nabor specifikacij, kot jih vsebujejo standardi
dostopnosti, ali nabor posebnih reSitev, vendar je to
naCin razumevanja in odzivanja na raznolikost
uporabnikov, da bi razvili dostopne reSitve, ki so
primerne za €im SirSi krog uporabnikov.
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V turistichem in gostinskem sektorju obstaja veliko
podroCij, kjer je mogoCe uporabiti UD, na primer v
prometu (vozila in potniSki terminali), namestitvenih
prostorih, oblikovanju pohiStva, zanimivostih za prosti
Cas, muzejih in razstavah, interpretaciji dedisSCine in
informacijskih centrih za obiskovalce. Univerzalno
oblikovanje v turizmu za celotno dobavno verigo podpira
trajnost, kakovost, udobje, varnost, vkljuCenost, enakost,
neodvisnost in rast.

Pomen nacel univerzalnega oblikovanja v industriji in
njegov potencial za druzbo je mogocCe ponazoriti s
primeri, ki kazejo pomembnost tega pristopa za Sirok
spekter kontekstov, od oblikovanja majhnega obsega
do vecjih infrastrukturnih izdelkov in storitev.

Eden od primerov podrocCij uporabe univerzalnega
oblikovanja je oblikovanje doma in avtomatizacija ter
tehnologije v sluzbi neodvisnega zivlenja. To je
vprasanje, ki je vse bolj pomembno kot sredstvo za
omogocCanje invalidom in starejSim, da ostanejo neodvisni
v svojih domovih. V tem primeru uporaba koncepta
univerzalnega oblikovanja na arhitekturno nacrtovanje je
bistvenega pomena za ustvarjanje prostorov, ki jih je
mogoCe z nizkimi stroski prilagoditi skozi celotno
zivljenjsko dobo prebivalca in jih po potrebi opremiti z
okoljskimi kontrolami in napravami.
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Na enak nacin se razvija vse kompleksnejSa tehnologija,
kot so pametni telefoni, ki lahko nadzoruje Stevilne
funkcije, od inZenirjev zahteva, da jih naredijo enostavne
za razumevanje in uporabo za vse.

Z leti so stevilna podjetja ugotovila, da predmeti, ki so jih
izdelali, niso praktiCni za mnoge ljudi z zahtevami glede
dostopa, zato so si prizadevala izboljsati njihovo zasnovo
in enostavnost uporabe. Tako digitalni termometri, mobilni
telefoni s poenostavljeno uporabo, posode, katerih pokrov
se odpre s preprostim pritiskom, in Stevilni drugi predmeti,
ki danes veljajo za pogosto uporabljane, izboljSujejo
Zivljenja na tisocCe ljudi.

Splet igra vse bolj osrednjo vlogo v Zivljenju ljudi in celo
virtualni svetovi so zdaj na voljo v vseh »metaverzih« za
interakcijo z drugimi virtualnimi ali oddaljenimi ljudmi, za
delo in komunikacijo z organizacijami ali, kot je omenjeno
v Modulu 1, najprej razisCite digitalno razliCico prizorisca,
preden ga obiSCete in preverite njegove funkcije
dostopnosti*. Enostavnost uporabe spletnega mesta,
portala, tablice, aplikacije na dotik pametnega telefona je
izjemnega pomena, saj vedno vec velikih in tudi majhnih
podjetij razmislja ali preoblikuje svoje izdelke, da bi
razSirili dostop vsem. Pri oblikovanju turistine ponudbe
se pristop UD lahko uporabi za usposabljanje osebja, ki
zagotavlja dobro storitev za stranke 2z ustrezno
komunikacijo in interakcijo pri oskrbi strank z razlicnimi
dostopnimi zahtevami.

! 1 Refer to Module 1 part 2.1.2.3.
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To bo zagotovilo, da bodo vse stranke imele dostop
do izkuSenj, ki jih ponuja turisticno prizorisCe ali
atrakcija.

Kar zadeva oblikovanje javnih prostorov, je zelo
pomembno, da javni organi mest in destinacij
prilagodijo urbanisticno nacrtovanje z oblikovanjem
politik in z dodeljevanjem sredstev za spodbujanje
vkljuCujoCega javnega podrocja.

Kljub vse vecCji ozavescCenosti in sprejemanju UD je
treba poudariti, da ta pristop Se ni del »mainstream«
prakse. Dejansko le manjSina univerz in oblikovalskih
Sol v Evropi pouCuje UD svoje Studente. Temeljni
koncepti dostopnosti, raznolikosti in vkljuCenosti so le
redko prisotni v izobrazevalnih programih za
oblikovalce, Se manj pa v Solah za turizem in
gostinstvo. Vendar pa UD postopoma prepoznavajo
turisticni podjetniki in menedzeriji, ki so bili izpostavljeni
njegovim idejam in nastajajoCim primerom dobre
prakse. UD je lahko nacin za spodbujanje ekonomske,
okoljske in druzbene trajnosti, kakovosti, udobija,
varnosti in vkljuCenosti. Hkrati lahko pristop UD daje
prednost enakosti, neodvisnemu zivljenju in rasti
veCjega turisticnega trga, ki bo privilaCen za vecjo
raznolikost obiskovalcev, kar vodi do veC delovnih mest
in vecCje vrednosti. To poudarja pomen UD kot
"obveznosti" za vkljuCujo€¢ razvoj druzb in velike
gospodarske priloznosti za podjetja in skupnosti.
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V Evropi se je zgodil podoben razvoj kot UD, imenovan
»Design for All«, kar pomeni oblikovanje, razvoj in trzenje
obiCajnih izdelkov, storitev, sistemov in okolij, ki bodo
dostopni in uporabni Cim SirSemu krogu uporabnikov.
Dizajn za vse ni opredeljen v smislu nacel, kot je UD,
ampak sledi priblizno enaki logiki, ki obravnava
raznolikost, vklju€enost in dostopnost. Razlika je tudi v
tem, da Design for All bolj poudarja tehni¢no integracijo
podporne tehnologije za invalide z uporabo skupnih
protokolov v obiCajnih tehnicnih sistemih in napravah, kot
so pripomocCki za mobilnost, bralniki zaslona, bankomati
in drugi komunikacijski vmesniki.
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1.5. Dostopnost ni
“locen” tok dela: mora
biti vkljucena v vse
aktivnosti, organizacije
in ponudbo turistiChega
sektorja

Delavci in podijetniki v turizmu dobro vedo, da je njihova
lastna dejavnost le en cClen v celotni vrednostni verigi
turizma. To vrednostno verigo sestavljajo vse storitve, ki se
ponujajo obiskovalcem, od trenutka izbire destinacije, do
rezervacije, prevoz, cilj, nastanitev, prehrana, ogled
zanimivosti in dogodkov, potovanje domov ter izmenjava
povratnih informacij in spominov na potovanje.

To pomeni, da Ce je le eden od Clenov verige pretrgan (ni
dostopen), je lahko potovanje moteno, zato je lahko ves
trud v verigi zaman in celotno potovanje obiskovalca
pokvarjeno. Dostopnost je treba upostevati »horizontalno« v
vseh sektorjin dejavnosti in na vsakem koraku organizacije
turistiCne storitve in dozivetja, saj mora zajemati vse vidike
potovalne izkuSnje. TuristiCni operaterji v destinaciji se
morajo osredotoCiti na sodelovanje in izmenjavo informacij,
na primer z razvojem skupne ponudbe in marketing. Uspeh
dostopnega turistiCnega dozivetja obi€ajno ni odvisen le od
enega ponudnika, temveC tudi od kakovostne ponudbe
drugih ponudnikov storitev, ki se morajo truditi izpolnjevati
enako visoke standarde.
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Vrednostna veriga turizma — diagram Fundacién ONCE
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1.6. Uvod v standard ISO
Standard 21902 ‘Turizem
In povezane storitve —
‘Dostopen turizem za vse’

Pomen pristopa, ki lahko pomaga pri oblikovanju in
organizaciji dostopnih turistiCnin destinacij, storitev in
objektov, je upostevala Mednarodna organizacija za
standardizacijo, ki je sodelovala z delezniki pri razvoju
standarda 21902:2021 ,Turizem in z njim povezane
storitve — Dostopni turizem za vse'. Standard je
prostovoljen, tako kot vsak drug standard 1SO, vendar
je bil narejen za mednarodno uporabo in ga priznavajo
vsi gospodarski subjekti kot pomembno in
nepristransko orodje. Potrebo po tem standardu je
ugotovila UNWTO zaradi pomanjkanja zavedanja o
zahtevah strank glede dostopa in znanja o dostopnosti
med turistiCnimi ponudniki o obstojeCih orodjih in
moznih resSitvah.

Turisticni ponudniki imajo pogosto tezave pri iskanju
informacij o tem, kje dobiti smernice, in dejstvo je, da
lahko razlicne nacionalne smernice dajejo nasprotujoCe si
informacije med razli¢nimi drzavami in regijami.

Poleg tega mora biti sektor, kot je turizem, do neke mere
mednarodno standardiziran, saj stranke, ki uporabljajo
storitve, pogosto niso lokalne in ne poznajo lokalnih
standardov.
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Zaradi tega imajo lahko nekatera pricakovanja, ki
morda ne bodo izpolnjena.

Javni sektor je odgovoren za spodbujanje enakega
dostopa do turizma in moznosti za prezivljanje
prostega Casa za invalide v skladu s ¢lenom 30
UNCRPD in njenim uzakonjanjem v Evropski uniji in
drzavah CcClanicah. Evropska komisija je sprejela
direktive in evropski akt o dostopnosti, da bi uredila
nekatere storitve, na primer z zahtevami standardov
dostopnosti pri javnih narocilih, ko se dajejo javna
sredstva za razvoj sektorja. Na ta nacin lahko javni
organi vodijo razvoj turizma, tako da zahtevajo
uporabo resSitev univerzalnega oblikovanja pri javnih
naroCilih, infrastrukturah financiranja, zgradbah,
prevozu in opremi, ki so skladni. NacCrtovalce,
investitorje, oblikovalce in proizvajalce bi spodbudili k
ustvarjanju dostopnih turisticnih okolij in destinacij, ki
bodo koristile obiskovalcem, podjetjem in skupnostim.
Dokument ISO, ki je na voljo za nakup, je sestavljen
iz nabora temeljnih zahtev in priporoCil za razliCne
vkljuCene turistiCne operaterje in turistiCne institucije v
vseh razlicnih vidikih turisticne verige, pri Cemer
noben Cclen v turisticni dobavni verigi ne ostane
nepokrit. OmogocCa transparentnost javne uprave,
zainteresirane strani potovalne in turistiCne industrije,
podjetja in organizacije iz podpornih sektorjev,
turisticne destinacije in zahteve in priporocCila koncnih
uporabnikov za razlicna podrocja turisticne verige.
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Poglavja vkljuCujejo politike in strategije za potniski
promet, mestne in podezelske turistiCne prostore do
prostoCasnih dejavnosti, od MICE (sestankov,
incentivov, konvencij in razstav) do nastanitve,
Storitve hrane in pijaCe, organizatorje potovanj in
potovalne agencije.

ISO Standard 21902:2021 web page
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1.7. Uvod v spletno
dostopnost in smernice
WCAG 2.0

Dandanes je jasno, da spletno okolje, ki ni dostopno
vsem, ne jemlje za samoumevno pravice ljudi z zahtevami
po dostopu. NarasCajoCi pomen digitalnih naprav in
interneta v nasi druzbi je povzroCil, da je programiranje
spleta tako, da ga lahko uporabljajo vsi, vedno bolj
pomembno, ob upostevanju vseh nacinov, kako lahko
uporabniki berejo internet. Pogosto ljudje, ki nimajo
moznosti uporabe rok, potrebujejo druge naprave, kot je
na primer ustna palica ali oCi za tipkanje, ljudje, ki ne
sliSijo, lahko uporabljajo podnapise za gledanje
videoposnetkov. Ljudje, ki ne vidijo, lahko uporabljajo
bralnike zaslona. Da bi se to zgodilo, morajo biti spletna
mesta in spletna orodja pravilno oblikovana z uporabo
prave »kode, ki jo bodo lahko uporabljali vsi.

Pobuda za spletno dostopnost ze vrsto let prevzame
vodilno vlogo pri pripravi mednarodnih standardov, Ki
lahko jasno opredelijo, kaj je potrebno za spletno
dostopnost.

"Pobuda za spletno dostopnost" trdi, da "dostopnost
spleta koristi posameznikom, podjetjem in druzbi" (WAI).
Dostopnost lahko koristi vsem: na primer napisi koristijo
vsakomur v glasnem ali tihem okolju, dober barvni
kontrast pa lahko pomaga vsakomur, uporaba pametnega
telefona ali zaslona v osvetlienem okolju, kar povzroCa
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odsev zaslona. Hkrati lahko veliko ljudi s starostjo dozivi

tezave pri uporabi rok, kot je spretnost.

Smernice za dostopnost spletne vsebine so namenjene
spletnim oblikovalcem in programerjem, da programirajo
splet, da bo dostopen, in jim ponudijo orodja za
preverjanje skladnost njihovega dela. Stiri vodilna nadela
dostopnosti tega osrednjega dokumenta (razliCica WCAG
2.0), ki so osredotoCena na uporabnika, so predstavljena
spodaj. Vsako nacCelo pomaga z vidika uporabnika
predvideti tezave in reSitve za dostopnost.

Nacelo 1: Zaznavno

Uporabniki morajo biti sposobni zaznati predstavljene
informacije. Ne more biti nezaznavno za vse njihove Cute.
Z vidika »storitvenega oblikovanja« bi se morali
programerji vprasati, ali je na njihovem splethnem mestu
ali aplikaciji kaj, Cesar oseba s posebnimi potrebami ne bi
mogla zaznati?

UposStevati morajo razlicne vrste pripomocCkov za
podporno tehnologijo, pa tudi najrazlicnejSe potrebe po
dostopu, kot je na primer dodajanje alternativ besedilu
neokrasnim slikam, dodajanje napisov in prepisov
videoposnetkom, pri Cemer morajo zagotoviti, da barva ni
edina metoda, ki se uporablja za prenos pomena.
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Nacelo 2: Delujoce

Uporabniki morajo biti sposobni upraviljati vmesnik.
Vmesnik ne more zahtevati interakcije, ki je uporabnik ne
more izvesti. Oblikovalec spleta ali aplikacije bi se moral
znati vpraSati Ce lahko uporabniki upravljajo interaktivni
element. Njegovo novo spletno mesto morda vsebuje
tako imenovano "past tipkovnice", eno od tistih napak, ki
uporabniku prepreCujejo, da bi nasel izhod s strani, ko
tipka s tipkovnico. Zaradi tega dogodka bi moral
oblikovalec razmisliti o uporabi navigacije samo s
tipkovnico, da bi bil njegov izdelek dostopen. Drug primer
bi lahko bilo zagotavljanje, da imajo diaprojekcije in
predstavnostni predvajalniki vse prikazane kontrole.

Nacelo 3: Razumljivo

Uporabniki morajo biti sposobni razumeti informacije in
tudi delovanje uporabniSkega vmesnika. Vsebina ali
delovanje ne more biti zunaj njihovega razumevanja.

Z vidika uporabnika bi se oblikovalec moral vprasati, ali
je bila vsa vsebina jasno napisana in so vse interakcije,
ki so na voljo, lahko razumljive in je logiCni vrstni red
strani smiseln.

UposStevanje teh vidikov lahko pomaga pri pisanju
enostavnejSega besedila z  bol]  predvidljivimi
interakcijami in izbirami.
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Nacelo 4: Odporen

Uporabniki morajo imeti moznost dostopa do vsebin z
napredkom tehnologije. Ker se tehnologije in uporabniski
agenti razvijajo, mora vsebina ostati dostopna.
Oblikovalci bi morali upoStevati, da je njihov izdelek
mogoCe uporabljati samo v najnovejSih razliCicah ali
operacijski sistem ali brskalnik v drugaCnem nacinu,
odvisno od uporabljenih zaslonov in naprav (lezeca ali
pokoncna usmerjenost).

Oblikovalci so zato prisilieni zagotoviti, da je spletna
stran/aplikacija Se vedno dostopna z razvojem spleta. Kot
Zze omenjeno v uvodnem odstavku, je Evropski akt o
dostopnosti (2019) dopolnil Direktivo o spletni dostopnosti
(2016) in zavezuje zakonodaje evropskih drzav k
izpolnjevanju standardov digitalne dostopnosti, ki so
predstavljeni v standardu CEN/CENELEC EN 301 549, ki
v celoti zajema smernice WCAG.
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1.8. Dostopnost za vse kot
velika poslovna
priloznost in
konkurencna prednost

|zkuSnja s potovanja kot priloznost za spoznavanje novih
realnosti in novih lokacij ter kot izkuSnja osebne rasti je
pravica vsakogar. Ceprav imajo nekateri pri tem ved
tezav kot drugi; ta tezava pogosto izhaja iz obstoja
kulturnih in arhitekturnin ovir. Dostopni turizem si
prizadeva zagotoviti kakovostnejSa dozivetja za vse in
zato zadeva in vklju€uje celotno druzbo.

Gre za krepitev nastanitvenih storitev in zagotavljanje
dostopnosti do nastanitvenih zmogljivosti, prevoznih in
mobilnostnih storitev, gostinskih storitev ter storitev za
prosti Cas in rekreacijo; gre za povezovanje vseh storitev
na tak nacin, da jih je mogoCe vse enako in enostavno
uporabljati, nemoteno, da bi ljudem s posebnimi
zahtevami glede dostopa in njihovim druzinam omogocili
vi§jo stopnjo avtonomije pri uzivanju njihove turistiCne
izkudnje. Zagotavljanje dostopnosti je torej KLJUC do
uspeha.
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1.8.1. Razbijanje mita, da je
dostopnost nujno draga

Majhne spremembe v odnosu, obnaSanju in
ponujenih storitvah lahko pomembno vplivajo.

O zagotavljanju dostopnega okolja, objektov in
destinacij obstaja veliko mitov in predsodkov.
Najpogostejsi so:

* Dostopnost koristi majhni manjSini prebivalstva
* Dostopnost je grda

» Dostopnost je treba dodati pozneje
 Dostopnost je tezka in draga

Upravljavci katerega koli objekta, javnega ali zasebnega,
hotela ali muzeja, restavracije ali nakupovalnega
srediSCa, morajo imeti v mislih koncept in si prizadevati,
da bi javna ali zasebna zgradba, bila dostopna in
uporabna slehernemu Cloveku, iz katerega koli moznega
zornega kota uporabe in po vsaki osebni odloCitvi o tem,
kako uzivati v turizmu in prezivljanju prostega €asa. To je
konceptualno izhodisCe, ki bo odrazalo vsako kasnejSo
odloCitev o spremembi grajenega okolja in gostoljubja,
Ce bo potrebno.

Posegi v dostopnost se razlikujejo v naslednjih dveh
situacijah:
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1. Zgraditi novo zgradbo

2. Prenoviti obstojeCo zgradbo

V prvem primeru obstaja veC zakonov in predpisov v
Stevilnih drzavah, ki usmerjajo arhitekte in gradbenike,
kako vkljuCiti doloCbe za ljudi s posebnimi zahtevami
glede dostopa, tako da se bo kon¢na zgradba izkazala za
uporabniku prijazno in popolnoma vkljuCujoCa za vse.

Sledenje nacelom univerzalnega oblikovanja bo
pripomoglo k uresnicitvi dostopnega, estetsko prijetnega
in popolnoma odzivnega okolja. Poleg tega nacrtovanje
vseh funkcij dostopnosti od samega zacCetka ne bo
vkljuCevalo dodatnih stroskov v procesu gradnje.

V drugem primeru obstaja veliko vodstvenih odlocitev
za zmanjSanje ali zmanjSanje stroSkov prenove:

1. ZaCnite z uvedbo tistih izboljSav, ki jih je enostavno
narediti in z minimalnimi stroski. KratkoroCni ukrepi so
lahko zelo ucCinkoviti pri dokazovanju strankam, da
podjetje sprejema dostopnost in da so spremembe na
poti.

2. Nacrtujte vecCje spremembe z daljSim cCasovnim
razponom, da nalozbe porazdelite na srednji in dolgi
rok in jih finan¢no razporedite v vec letih.

V obeh primerih bo dostopnost dolgoroCno koristila
lastnikom in upravljavcem stavb, saj bo povecala
vrednost njihovih zgradb in hkrati povecCala Stevilo
njihovih strank.
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1.8.2. Dostopnost kot voznik za
Inovacije
Odgovor za izpolnjevanje potreb strank s posebnimi
zahtevami glede dostopa je zagotavljanje storitev, ki
bodo omogocCile popolno dostopno in vkljuCujoCo
udelezbo v kateri koli turisticni dejavnosti, na vseh
sestavnih delih verige turistiCnih storitev. Zato bo
dostopnost zahtevala vzpostavitev kakrSne koli podpore,
ki bo vsem turistom omogocila udelezbo brez kakrSnega
koli oviranja njihovih dejavnosti. Zadovoljevanje potreb
zahteva njihovo poznavanje in zagotavljanje vseh orodij,
ki bodo premagala omejitve z osebnimi tehnoloskimi
pripomocCki. Za ponazoritev, kako je dostopnost lahko
gonilna sila za inovacije, si poglejmo nekatere potrebe
strank:

1. Pridobitev jasne in zanesljive informacije o destinaciji,
aktivnostih, ki jinh zeli pocCeti, kako se premikati, ogledih
itd. To je pripeljalo do razvoja Stevilnih sistemov v
digitalnem svetu, da bi odgovorili na tako pomembno
zahtevo. Od spletnih mest podjetij, ki so dostopna v
skladu z merili WAI W3C, do druzbenih medijev, kjer so
se informacije izmenjevale na ravni enakovrednih, do
videoposnetkov, ki prikazujejo destinacijo in njeno
stopnjo uporabnosti, do Stevilnih podpornih naprav, ki
so ustrezale potrebam ljudi z specificne invalidnosti
(okvare vida in sluha ljudi) z govorjenjem ali besedilom
z napisi. Pomembno je tudi opaziti, da je ista sredstva v
veliki meri uporabljala turistiCna industrija za promocijo
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svojih izdelkov in storitev, pri Cemer je govorila »jezik«

svojih potencialnih strank. Stevilne informacijske
aplikacije  so  zapolnile  vrzel »tradicionalnih
informacijskih sistemov«, saj zagotavljajo interaktivne
takojsnje informacije in lokacijo objektov, izbrane na
podlagi filtrov (kot je dostopnost), ki jinh zahtevajo
uporabniki, in strukturirane tako, da so dostopne vsem.

2. Moznost sodelovanja
Vsak turist v destinaciji po svoji izbiri iSCe aktivnosti, ki

dopolnjujejo njegovo bivanje, kot so obisk spomenikov,
udelezba na Sportnih dogodkih, prehrana, udelezba na
dogodkih ali konferencah.

To je privedlo do oblikovanja in zagotavljanja nekaterin
orodij, ki so se nato izkazala za uporabna za vsakega
obiskovalca.

 Avdio-vodniki v muzejih ali zgodovinskih obmocjih

« Slikovni meniji v restavraciji za otroke ali ljudi z ucnimi
tezavami ali tiste, ki ne razumejo jezika

* Informacije z velikim tiskom na tiskovinah in
spremenljiva velikost pisave na spletnih mestih za osebe
z okvarami vida

» Podnaslovljeni govori na konferencah in dogodkih

« Sistemi za izboljSanje sluha, kot so indukcijske zanke za
ljudi z okvarami sluha. »Indukcijska zanka« ali »slusna
zanka« povezuje mikrofon zvocCnika z radiofrekvencnimi
valovi neposredno na uporabnikov slusni aparat).
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1.8.3. Dostopnost kot gonilo
za trajnostne, bivalne in
prijetne destinacije

Kot je ze bilo poudarjeno v modulu 1, sta dostopnost in
trajnost tesno povezani. Odgovornost v turizmu pomeni
spostovanje tako destinacije, njenih drzavljanov in
turisticnin ponudnikov ter priznavanje pravice vsakega
gosta, ne glede na njegovo stanje, do turisticCnega uzivanja
in prezivljanja prostega Casa.

Koncept trajnostnega turizma pomeni, da morajo biti
vsi v dobavni verigi pozorni na dobrobit in ohranitev
destinacije. Invalidnega turista je treba obravnavati
enako kot vse druge turiste in je posledicno odgovoren
za vsako ponudbo, v kateri bo lahko uzival.

Dostopnost pomaga pri ustvarjanju vkljuCujoCe
destinacije do te mere, da so razlicne ponudbe verige
turistiCnih storitev odprte vsem v brezhibnem sistemu.
Pri tem bodo vkljuCeni vsi akterji, zadolzeni za razvoj in
promocijo destinacije, javna in zasebna telesa, da
oblikujejo vrsto turizma, ki bo zanje sprejemljiva in
udobna.

Turiste, turisticne destinacije, lokalne skupnosti,
turisticne operaterje lahko obravnavamo kot del istega
ekosistema. S tega vidika dobavitelji in destinacijski
menedzerji bi morali zaCeti razmisljati o novih modelih
razvoja turizma, kjer ima turistiCna destinacija nalogo

zdruzevati turistiCne operaterje in skupnost, da skupaj
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gradijo svoje ponudbe. UspesSna turistiCna destinacija
je kraj, kjer lahko gostje in skupnost drug drugemu
»dajo vecC« in tako ustvarijo vecjo blaginjo
(gospodarsko, okoljsko, druzbeno).

Skupnost, ki izbere svoj nacCin sprejemanja, bo bolj
gostoljubna, vkljuCujoCa in dostopna.
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1.8.4. Dostopnost kot gonilo k
viSji kvaliteti turisticnih storitev

Dostopnost v turizmu pomeni »kakovost«. To je nabor
storitev, objektov in infrastrukture, ki turistom s posebnimi
zahtevami glede dostopa omogocajo, da brez ovir ali tezav
uzivajo v pocitnicah in prostem Casu.

Gre za izboljSanje sprejemnih storitev in zagotavljanje
dostopnosti nastanitvenih, prometnih in mobilnostnih,
gostinskih in rekreacijskin zmogljivosti; povezovanje teh
storitev med seboj, tako da so lahko resniCnho uporabne,
brez prekinitev, da se zagotovi visoka stopnja avtonomije.
Ce je zagotavljanje dostopnosti naértovano na podlagi
naCel univerzalnega oblikovanja in ne ustvarjanja
»loCenih« obmocij v objektih, kjer gostje z zahtevo glede
dostopa bodo gostili izkljuéno, celotna struktura bo
zasnovana kot vkljuCujoCe okolje, kjer se bo vsak gost
poCutil udobno. Poleg tega lahko uporabo digitalnin
naprav, od katerih so bile nekatere prvotno zasnovane za
pomocC strankam s posebnimi zahtevami glede dostopa,
cenijo vse stranke.

LajSanje zivljenja je za nekatere goste obvezno, vendar je
med vsemi strankami izjemno dobro sprejeto. Dostopnost
je treba obravnavati kot ukrep za povecCanje priviacnosti
vsakega objekta, kot Kkljucni dejavnik uspeha za
doseganje SirSega trznega deleza, vecCjega zadovoljstva
strank in vecje zvestobe gostov.
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Kar je primerno za vas, je lahko bistveno za druge.
|zboljSave, ki jih izvajamo v nasih hotelih, ne koristijo
samo invalidnim gostom.

Ali ste vedeli, da je bilo udobje, kot so po viSini nastavljive
postelje, daljinski upravljalniki in meSalne pipe z enim
roCajem, prvotno zasnovano za pomoc invalidom. Vendar
to ne preprecuje, da bi lahko vsi imeli koristi od njih.

Citat Scandic Hotel Group
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1.8.5. Dostopnost kot prednost
tako za obiskovalce kot za
lokalno skupnost

Ce se dostopnost uporablja s splodno vizijo »dostopnosti
destinacije«, je treba upostevati vse razlicne komponente
verige turistiCnih storitev. Mnoge od teh komponent:
promet, prizorisSCa kulturne dediscCine, Sportni objekti, parki,
restavracije, bankomati, nakupovalni centri itd., bodo
uporabljali obiskovalci s posebnimi zahtevami glede
dostopa, vendar ponujajo storitve, ki jih obiCajno
uporabljajo tudi lokalni prebivalci.

Prebivalci imajo lahko tudi nekatere posebne zahteve
glede dostopa.

Posledicno se bo tisto, kar se obiCajno Steje za dostopno
ponudbo za turiste, izkazalo za koristno in udobno za
prebivalce destinacije. Kakovost zivljenja se bo izjemno
izboljSala.

Da bi dosegli ta cilj, pa morajo imeti javni in zasebni organi
skupno vizijo blaginje svojih drzavljanov, dobre strategije
in kratkoro€no/srednjeroCno nacrtovanje ter svoj Kkraj
oblikovati kot »destinacijo, gostoljubno za vse«.
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1.8.6. Dostopnost in donosnost
nalozbe (ROI)

Na donosnost nalozbe (ROI) ukrepov dostopnosti je treba
gledati glede na ozadje Stevilk, ki kazejo, kako je trg
invalidnih turistov ogromen in Se vedno v veliki meri
premalo pokrit. Kljub upadu potovanj zaradi pandemije je
Stevilo invalidov, ki lahko in Zelijo potovati, Se vedno
prisotno in so pripravljeni nadaljevati potovanja v blizniji
prinodnosti.

Posledicno lahko sStejemo pretekle podatke o obsegu
potovanj, ki jih ustvarijo turisti invalidi, kot vredne
upoStevanja v strategijah podietij, ki si prizadevajo za
donosnejSe upravljanje svoje ponudbe. Nekaj primerov
kaze, da zagotavljanje izdelkov, ki so primerni za cilj, ki ga
predstavljajo ljudje s posebnimi zahtevami glede dostopa,
daje dober donos. Ta rastoci trg je bolj aktiven in ustvarja
veC prihodkov v primerjavi s preostalim trgom.
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Skupna vrednost trga dostopnega turizma v Veliki Britaniji je
okoli 17,7 milijarde funtov (Anglija 15,3 milijarde funtov, Skotska
1,3 milijarde funtov, Wales 1,11 milijarde funtov)>.

Data from VisitEngland (2018)

- Skupna poraba
/i
£0.5 BN *  Skupni izdatki, ki jih ustvarijo

osebe z okvaro ali tisti, ki
potujejo v skupni, kjer je
ocenjeno, da je imel ¢lan
prizdetost 15,3 milijarde funtov.

» Poraba vhodnih obiskovalcev
te skuine je leta 2018 znaSala
0,5 milijarde BDP.

» Poraba domacih turistov,ki so
prenocili iz te skupine, je leta

—h 2015 znasala 3,2 milijarde BDP.

Total spend
£15.38N

e Poraba dnevnih obiskovalcev iz
£11.6 BN te skupine je leta 2018 znasala

11, 6 milijarde BDP. .

- i

11.6 nights

Al Povprec¢na doba bivanja

7.3 nights + Povprecna dolzina bivanja na
o drugi destinacji je bila 7,3 noCi
za vsa potovanja v priimerjavi
3.3 nights z 11, 6 noCi za potovanja
invalidov in njihovih
' All spremljevalcev.
2.9 nights

Povpre€na dolzina biavanja

na domacem potovanju s

[ ] prenogitvijo je bila 2,9 noitve

za vsa potovanja v primerjavi

na 3,3 nocCitve za potovanja

A P invalidov in njihovih
7?? spremljevalcev.

2 Great Britain Day Visitor Survey 2018, Great Britain Tourism Survey 2015 and
International Passenger Survey 2018
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Poglejte na YouTube:
Advice from Ross Calladine, VisitEngland - Boost
Accessibility - YouTube

Dodatne podatke o obsegu in vrednosti trga dostopnega
turizma zagotavlja ameriSka organizacija Open Doors, ki je
objavila svojo 4. nacionalno raziskavo o potovalnih vzorcih
in porabi odraslih AmeriCanov s posebnimi potrebami.
Anketa, ki jo je izvedel The Harris Poll junija/julija 2020, se
osredotoCa na obdobje 2018-2019, ko so bila potovanja
Se v razcvetu. V tem 2-letnem obdobju se je 27 milijonov
popotnikov udelezilo skupno 81 milijjonov potovanj in
porabilo 58,7 milijarde dolarjev samo za svoja potovanja,
kar je veC od 34,6 milijarde dolarjev v prejsnji studiji iz leta
2015.
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1.8.7. Zaposlovanje invalidov
Vv turizmu

Zaposlovanje invalidov ustvarja poslovne priloznosti. Pri
podpori pravic in priloznosti za razSiritev moznosti
potovanja in uzivanja turisticnih izkusenj za ljudi s
potrebami po dostopu je jasno, kot je bilo ze pojasnjeno,
da usposabljanje osebja in menedzerjev je kljucno
vprasanje. Dodajanje predmetov dostopnosti,
univerzalnega oblikovanja, skrbi za stranke in oblikovanja
storitev za vse kakovostnemu ucCnemu nacrtu za
usposabljanje delavcev v sektorju lahko izboljSa ponudbo
podijetja ter spretnosti in zaposljivost delovne sile. Ampak
tam je Se en "zmagajoC" vidik, ki ga je treba uposStevati, in
sicer pomen in priloznost zaposlovanja invalidov v tem
sektorju. To je dopolnjeno z uvajanjem praks v sektor
poklicnega izobrazevanja in usposabljanja za sodelovanje
z invalidi.

Dostopno okolje je lahko vkljuCujoCe okolje za invalide,
hkrati pa lahko invalidi postanejo pomemben vir
turisticnega podjetja zaradi svojih sposobnosti poznavanja

razlicnih potreb ljudi in skrbi zanje z prava empatija.
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Klju€na publikacija Mednarodne organizacije dela (ILO)
nakazuje Stevilne prednosti zaposlovanja ljudi z
invalidnostmi, vklju€no z naslednjim::

» Pozitiven vpliv na moralo delovne sile

* Prednosti raznolike delovne sile, vklju¢no z invalidi

* IzboljSane storitve za invalide

» Dobre ravni produktivnosti, povezane z nizkimi stopnjami
absentizma in nizkimi stopnjami krozenja

* IzboljSanje poslovnih praks za prilagajanje invalidom, kar
ima za posledico

* Prakse, ki koristijo vsem zaposlenims.

‘Dozivljanje invalidnosti: kako ozavestiti in
informirati sodelavce in osebje”

Vendar pa je pomembno poudariti, da lahko celoten proces
iskanja osebja, razgovorov, zaposlovanja in sprejemanja
ljudi z zahtevami po dostopu med delovno silo postane
pozitiven in tudi uspesen poslovni primer le, Ce menedzer;ji
in podjetja pristopijo k zaposlovanju ljudi z invalidnostjo na
pravi nacin. Obstajajo Stevilni uradni viri, ki jih ponujajo
organizacije, kot je ILO, ki lahko ponudijo Stevilne
pomembne vpoglede, orodja in instrumente pri pomodi
invalidom, da se pripravijo na delo, menedzerjem in
delavcem, da so dobro pripravljeni sprejeti invalidne kolege
na delovhem mestu. obstajajo tudi Stevilne pomembne
najboljSe prakse in zgodbe, ki si jih je treba zapomniti. Te
je mogoc€e najti v videoposnetkih v medijih in na internetu.

3 Business as unusual: Making workplaces inclusive of people with disabilities
(ILO, 2014)
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Kljub moznim razlicnim doloCbam za zaposlovanje
invalidne osebe, ki jinh doloCa nacionalna zakonodaja, je
treba upostevati Stevilne splosne tocCke, ki lahko
pripomorejo k ucinkovit tako za vodje, sodelavce kot tudi
za invalide.

Najprej je pomembno, da pretehtamo celotno »pot«
kandidata do delovnega mesta, ki se zaCne od iskanja
zaposlitve, pred kakrsnim koli zivljenjepisom ali
razgovorom.

Pomembno je, da so informacijski kanali, prek katerih se
delovno mesto oglasuje, dostopni invalidom. Drugic,
pomembno je, da je isti oglas vkljuCujoC in brez pogojev, ki
bi lahko bili ovira za osebe z dostopnimi potrebami.

Digitalni komunikacijski kanali morajo biti prav tako
vklju€ujodi, da bi kandidatom pomagali prijaviti kakrsno koli
morebitno potrebo po samem delovnem mestu ali
postopku razgovora.

Intervju mora potekati v dostopnem okolju in z
vprasalnikom o zahtevi po posebnih potrebah v smislu
dostopnosti in v smislu »razumne prilagoditve«, ta mora
biti na voljo in kandidatu zagotovljen s strani vodje, ki ne
sme podcenjevati pomena dela v inkluzivnem okolju.
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V zvezi s tem je pomembno razjasniti razliko med
konceptom  dostopnosti in  konceptom »razumne
prilagoditve«. Dostopnost zajema zadeve, kot so zasnova
grajenega okolja, vrste tehnologij, ki se uporabljajo na
delovhem mestu, ali drugi nacini strukturiranja dela.
Dostopnost pomeni strateSko nacCrtovanje menedzerjev in
podjetnikov vnaprej in kontinuirano. Kot je navedeno
zgoraj, je univerzalno oblikovanje pristop, katerega cilj je
zagotoviti, da so izdelki, okolja, programi in storitve
uporabni za vse ljudi, v najvecji mozni meri, brez potrebe
po prilagajanju. UcCinkoviti pristopi k dostopnosti bi morali
zmanjsSati potrebo posameznikov po iskanju razumne
prilagoditve; Ce je oprema informacijske tehnologije (IT)
zasnovana za potrebe razli¢nih uporabnikov, bodo zahteve
po posebnih prilagoditvah manj pogoste.

Velika prednost nacCrtovanja dostopnega hotela ali
restavracije za goste je v tem, da bo to okolje verjetno ze
vkljuCujoCe za invalide, medtem ko bodo menedzerji in
delavci morali le videti, kako bolj uCinkovito delati z novim
sodelavcem, pripravljenost na morebitne prilagoditve.

Ena najboljSih praks v turisticnem sektorju je izkusnja
ILUNION HOTELS, Spanska veriga 29 hotelov (3,4 in 5
zvezdic) v 13 destinacijah, v katerih 40 odstotkov
zaposlenih ima nekateri tip invalidnosti. Poleg tega so 4
hoteli za posebne zaposlitve — delovna mesta Kjer je
najmanj 70 odstotkov zaposlenih invalidov.
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Glavni namen je ustvariti in zagotoviti placano zaposlitev
za invalide pod enako postenimi pogoji, kot jinh lahko
najdemo v drugih podjetjih. Ponuja priloznosti tistim, ki se
sreCujejo z najveC tezav pri iskanju zaposlitve, vklju¢no z
osebami z motnjami v duSevnem razvoju, duSevnimi
boleznimi, z okvarami vida in sluha ter fizicno prizadetimi.

Poglejte video by ILUNION Hotels

V Bruslju, restavracijo 65 degrés, vodi neprofitno drustvo,
katerega cilj je podpirati vkljuCevanje oseb z uc€nimi
tezavami v druzbo — in v zaposlitev. Med zaposlenimi so
mladi s kognitivnimi motnjami, ki delajo kot kuharij,
natakarji in na drugih delovnih mestih.

V ltaliji in drugih drzavah EU Valueable Network,
sestavljajo druzbeno odgovorna podjetja v gostinstvu,
podpira zaposlovanje oseb z motnjami v duSevnem
razvoju..

Ena od velikih prednosti teh pobud je, da je vse
naCrtovano in zasnovano tako, da je dostopno vsem,
zaradi Cesar so skupni prostori in sobe Se posebej udobni,
z vkljuCujoCimi digitalnimi napravami in storitvami. Vsi
zaposleni so delezni posebnega usposabljanja o
dostopnosti in storitvah za stranke s posebnimi potrebami.
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Financira Evropska unija

Financira program Erasmus+ Evropske unije
G.A.n.2021-1-LTO1-KA220-VET-000032925

Vsebina tega dokumenta predstavlja samo stali§€a avtorjev in je njihova izklju€na odgovornost; ni
mogoCe Steti, da odraZa staliS€a nacionalne agencije ali Evropske komisije ali katerega koli drugega

organa Evropske unije. Nacionalna agencija in Evropska komisija ne prevzemata nobene
odgovornosti za morebitno uporabo informacij, ki jih vsebuje.



