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Ova se knjiga najvecim dijelom temelji na istraZivanju koje su autorice provele u
okviru projekta SITE: Shaping Inclusive Tourist Experiences. Projekt SITE financira
se u okviru programa prekograni¢ne suradnje Interreg Italija - Hrvatska, a
cili mu je povecati atraktivnost turistickih destinacija u programskoj regiji
Italija - Hrvatska promicanjem socijalne inkluzije i sudjelovanja kroz primjenu
nacela univerzalnogdizajna. Primarnije cilj projekta smanijiti prepreke u pristupu
kroz primjenu digitalnih i fizickih rjeSenja, Cime se poboljSava pristupacnost za
sve. Projektni partneri su: Sveutiliste u Trstu (vode¢i partner), Grad Sibenik,
Dubrovacka razvojna agencija, Zracna luka Dubrovnik, Central Marketing
Intelligence - Arcadya Srl, Veasyt Srl, Opcina Fano i SveuciliSte u Rijeci, Fakultet
za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu. Vise informacija o projektu mozete
procitati na poveznici; https://www.italy-croatia.eu/web/site.

Kao¢lanice projektnogtima Fakultetazamenadzmentuturizmuiugostiteljstvu,
autorice ove knjige provele su sveobuhvatno istrazivanje dostupnih izvora
literature i praksi povezanih s pristupacnim turizmom. Sekundarni podaci koji
su se analizirali u svrhu tog izvjeS¢a ukljucivali su knjige, znanstvene radove,
stru¢ne clanke, priru¢nike, strateSke dokumente i politike, studije slucaja,
internetske izvore povezane s primjerima dobre prakse i ostale izvore.
IstraZivanje je bilo zadatak u okviru projektne aktivnosti ,1.2.2. ViSerazinsko
medunarodno istraZzivanje pristupacnosti turistickog ekosustava”, a neki nalazi
istrazivanja integrirani su u projektni rezultat,D1.2.2. IzvjeS¢e o preporukama
za brendiranje i promicanje pristupacnog turizma i ukljucivih rjeSenja".

Autorice bi Zeljele zahvaliti projektnim partnerima, a posebno projektnom timu
vodeceg partnera s Odsjeka za inZenjerstvo i arhitekturu (tal. Dipartimento
di Ingegneria e Architettura) SveuciliSta u Trstu, Cija nas je stalna potpora
usmjeravala na putu istrazivanja ove teme. Vasa pronicljivost i mo¢ opazanja
te entuzijazam koji ste s nama dijelili oko ovog projekta uvelike su nas obogatili.
Iskreno cijenimo komentare i povratne informacije recenzentica, a zahvalne
smo i lektoricama na pazljivom, detaljnom i pronicljivom pristupu. Sve
navedeno pridonijelo je jasnodi i sveukupnoj kvaliteti ove knjige. Zahvalne
smo svima koji su u ovaj na$ pothvat ulozili svoje vrijeme, stru¢nost ili su
jednostavno imali vjere u krajnji ishod. Hvala vam - ne samo Sto ste omogucili
ovo putovanje, vec Sto ste ga i ucinili vaznim.
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Prepreka:

Sve $to bi moglo ometati puno i ravnopravno sudjelovanje osoba s
invaliditetom. Prepreke mogu biti arhitektonske, tehnoloske, temeljene na
stavovima, informacijama ili komunikaciji, ili mogu biti rezultat politike ili
postupka.

(International Development Research Centre, n.d.)
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Prema Ujedinjenim narodima, ,na svijetu postoji 1,5 milijarda osoba s
invaliditetom, a zbog starenja druStva invaliditet ¢e postati joS istaknutija
znacajka Zivljenja. To zahtijeva politike koje pitanju invaliditeta pristupaju
kao sastavnom dijelu odrziva razvoja umjesto kao marginalnom pitanju
solidarnosti.” (United nations, n.d.). Invaliditet se moze definirati kao ,bilo
kakvo osStecenje ili razlika u fizickim, mentalnim, intelektualnim, kognitivnim,
senzornim, komunikacijskim sposobnostima ili sposobnostima ucenja.
Invaliditet moZze biti stalan, privremen i/ili se moZe mijenjati tijekom vremena.”
(International Development Research Centre, n.d.).

Danas je turizam jedan od najdinamicnijih i najutjecajnijih elemenata globalnoga
gospodarstva koji uvelike doprinosi gospodarskom rastu, kulturnoj razmjeni i
drustvenom razvoju. Ocigledno je da turisticke aktivnosti nude niz pogodnosti
putnicima, neovisno o njihovim motivima za ukljucivanje u takve aktivnosti.
Nadalje, u kodeksu Global Code of Ethics in Tourism (hrv. Globalni eticki kodeks
za turizam) navodi se da je mogucnost izravnog i osobnog pristupa otkrivanju
resursa naseg planeta i uzZivanja u njima pravo koje je jednako otvoreno
svim stanovnicima svijeta (UN Tourism, n.d.a). Pa ipak, turisticke aktivnosti i
dalje su u velikoj mjeri nedostupne velikom dijelu osoba s invaliditetom zbog
razlicitih izazova i prepreka s kojima se susrecu. Nadalje, neukljuc¢ivo okruzenje
u destinacijama Cesto odvraca osobe s invaliditetom od putovanja. Naime,
veliki udio osoba s invaliditetom i dalje se zbog razliCitih prepreka suocava s
izazovima pri pristupanju turistickim aktivnostima. U tom kontekstu, goruci
su problemi nepostojanje pristupacnog prijevoza do Zeljenih destinacija i
izostanak pristupacne turisticke ponude u destinaciji, kao Sto su pristupacan
smjestaj, restorani, plaze i ostale atrakcije bez prepreka, te nepostojanje
sveobuhvatnih informacija o trenutacnom stanju i razini pristupacnosti svih
relevantnih komponenata sustava u destinaciji. Zamislite da doputujete u
oCaravaju¢u destinaciju, a tamo vas na svakom koraku docekaju prepreke:
prestrme stepenice, necitki znakovi i nepristupacna iskustva. Zamislite sada
svijet u kojem svi, neovisno o fizickim i mentalnim moguénostima, mogu u
potpunosti uZivati u ljepotama i kulturi svakog kutka na svijetu.
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Namjera je ove knjige cjelovito istraziti pristupacni i ukljucivi turizam, s
naglaskom na njegovu klju¢nu ulogu u uskladivanju perspektive podizanja
svijestiidrustvenogukljucivanjasvelikimtrziSnim potencijalomigospodarskom
prilikom. Cilj jojje identificirati postojece prepreke koje onemogucuju stvaranje
ukljucivijih turistickih sustava te pridonijeti njihovu rjeSavanju. Analiza u
knjizi temelji se na najnovijim izvorima iz literature i rezultatima istrazivanja,
strateskim okvirima na nacionalnoj i medunarodnoj razini te na uvidima koji
proizlaze iz uspjednih praksi, a sve navedeno omogucuje pruzanje prakti¢nih
preporuka za stvaranje pristupacnih i ukljucivih destinacija.

U prvom poglavlju knjige daje se prikaz terminologije povezane s
pristupacnoscu i ukljucivos¢u u kontekstu turizma, ¢ime se stvara temeljno
polaziSte za daljnje istraZzivanje teme. U drugom je poglavlju naglasak
na razumijevanju uloge asistivnih tehnologija i univerzalnog dizajna kao
potencijalnih katalizatora ukljucivih turistickih iskustava. U trecem poglavlju
autorice istrazuju strateSke okvire na medunarodnoj, europskoj i nacionalnoj
razini. To ¢ine kako bi ocijenile razinu podrske tih strategija razvoju turizma
koji je i pristupacan i uklju€iv. Drugi pristup osiguranju pristupacnosti
turisticke ponude naznacen je u Cetvrtom poglavlju kroz procjenu postojecih
oznaka pristupacnog turizma, njihovih znacajki i klju¢nih prednosti. U petom
poglavlju predstavljeni su primjeri najboljih praksi povezani s pristupacnim
zracnim lukama, smjeStajnim kapacitetima, plazama, prirodnim atrakcijama
te muzejima i dvorcima kako bi bili praktic¢na inspiracija za buduca djelovanja.
U Sestom, posljednjem poglavlju naglasak je na perspektivi destinacije te se u
njemu daju preporuke za razvoj ukljucivijih turistickih destinacija.
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1.1. Razumijevanje koncepata pristupacnosti i ukljucivosti
1.2. Uvid u terminologiju pristupaénog i uklju¢ivog turizma
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Stvaranje prostora koji svim ljudima nude iskustva od kojih mogu imati koristi
i napredovati, a uz potporu informacija, tehnologija, usluga i proizvoda koji bi
bili dostupni svima, bez ogranicenja, prepreka ili ulaganja dodatnih napora
trebalo bi biti u srediStu ukljucivog turizma, turizma za sve i/ili turizma koji je
svima pristupacan, neovisno o nazivu koji mu dajemo.

U svjetlu cinjenice da gotovo 1,5 milijarde ljudi, odnosno 16 % svjetskog
stanovniStva, ima znacajan invaliditet (UN Tourism, n.d.b) te da se mnogi zbog
invaliditeta, fizickih ogranicenja ili dobi suo€avaju s izazovima u obliku trajnih
ili povremenih potreba za pristupom, klju¢no je da pitanje pristupacnosti svih
sadrzaja, proizvoda i usluga bude sredisnji dio svakog nastojanja, ideje ili
plana razvoja turizma kako bi se osigurala drustvena jednakost.

lako se odgovarajuca terminologija ne upotrebljava dosljedno, cilj je ovog
poglavlja naznaciti razlike izmedu termina koji se upotrebljavaju kao sinonimi
u znanstvenim radovima i postojecoj praksi.



Pristupacnost podupire neovisnost pojedinca i drustvenu jednakost (Stafford
& Tye, 2023) u svijetu punom prepreka za osobe s invaliditetom (Park &
Chowdhury, 2022) kojima se moZe suprotstaviti ne samo promjenama
fizickog, vec¢ i druStvenog okruzenja (Levine & Karner, 2023). Drustveni model
sagledavanja invaliditeta pomogao je promijeniti diskurs pristupa ranjivim
skupinama ljudi kroz lec¢u njihova medicinskog oStecenja (u tom trenutku
prisutnog u prevladavaju¢em medicinskom modelu; Darcy & Buhalis, 2011a)
u onaj fokusiran na smanjivanje prepreka i podrzavanje punog druStvenog
sudjelovanja osoba s invaliditetom u svim aspektima Zivota i povezanih
pozitivnih druStvenih promjena (Barnes, 2013; Darcy & Buhalis, 2011a;
Gillovich et al., 2018). Terminologija je kljucna za stvaranje diskurzivnog okvira
i oblikovanje drustvenog okruzenja ranjivih skupina (Gillovich et al., 2018) te je
stoga vazno koristiti dosljedan i jedinstven jezik u znanstvenim istrazivanjima.
Odgovarajudi diskurs kljucan je u pomaku perspektive bududih istrazivanja s
pristupacnosti na ukljucivost, tj. s razlikovanja potreba osoba s invaliditetom
od potreba opce populacije u smislu stvaranja okruzenja bez prepreka (Lee i
sur., 2014; Zhao i Shen, 2020) na cjelovitiju ukljucivu perspektivu univerzalnog
dizajna (Darcy i sur., 2011) i omogucavanje odredenog iskustva svim ljudima.

Pojam ,pristupacnost” nije potpuno sinoniman pojmovima kao 5to su
Jukljucivost” ili ,uporabljivost” iako postoji odredeno preklapanje medu
znaCenjima tih pojmova. Stoga treba krenuti od definiranja pojma
pristupacnosti i utvrdivanja veze tog pojma s drugom relevantnom
terminologijom koja se upotrebljava kad se radi o ljudima koji u pogledu
pristupacnosti imaju razlicite vrste i razine zahtjeva.

Prema najrelevantnijim globalnim rje¢nicima (Oxford English Dictionary, n.d.;
Cambridge Dictionary, n.d.; Merriam-Webster, n.d.), pri definiranju pojma
Lpristupacnost”, neovisno o njegovoj povezanosti s bilo kojim podruc¢jem
ljudske djelatnosti, treba uzeti u obzir da pristupacnost predstavlja:

kvalitetu ili znacajku koja implicira da je neSto dostizno, dostupno, jednostavno
za dobiti, jednostavno za upotrebljavati, jednostavno za razumjeti, jednostavno
za cijeniti, jednostavno za ulaziti te jednostavno za upotrebljavati osobama s
bilo kojom vrstom invaliditeta.
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Pojam ,pristupacnost” u Sirokoj je javnoj upotrebi, a na slici 1 prikazuje se
prihvacenost pojma, osobito nakon 1970. godine.

= e

Slika 1. Upotreba pojma ,pristupacnost” (neovisno o velikom/malom slovu)
tijekom vremena [1]

U svakodnevnom Zivotu pristupacnost je ,praksa da se informacije, aktivnosti
i/ili okruzenja ucine razumnima, smislenima i upotrebljivima za Sto viSe
ljudi” (SeeWriteHear, 2024). Drugim rije¢ima, pojam pristupacnosti implicira
uravnoteZenost ,funkcionalnih kapacitetaosobeifunkcionalnih zahtjeva
okruZenja” koja doprinosi sposobnosti obavljanja aktivnosti (Harniss, 2014).

Postizanje pristupacnosti zahtijeva ravnopravnost ili ravnopravnu
priliku koju omogucuje dizajn koji odgovara na uvjete ,pristupa” (engl. in-
access), neovisno o kontekstu (invaliditetu, odnosno sposobnostima osobe).
SeeWriteHear (2024) navodi da dvije osnovne vrste pristupacnosti u
suvremenom drustvu impliciraju:

fizicku pristupagnost
*postiZe se kroz znatajke dizajna usmjerene na osobe kojima privremeno ili
trajno stanje onemogucuje pristup aktivnostima i/ili okruzenjima; dizajniranje
nefega s pristupanoscu na umu kljuéno je za ukljucivi dizajn te poboljsava
korisnigko iskustvo svakog korisnika (stanovnidtva opcenito)

pristupacnost sadrzaja

*postize se kroz izbore pri dizajnu (struktura dokumenta, formatiranje, izgled,
upotreba vizualnih medija, graficki i tipografski elementi) koji rezultiraju
povecanom uporabljivo3cu dokumenata za najveci mogudi broj ljudi.



Medunarodni i europski propisi te nacionalno zakonodavstvo reguliraju
pitanja pristupacnosti za osobe s invaliditetom kao i zahtjeve povezane s
pristupom i pitanje osoba s privremeno ili trajno smanjenom pokretljivosc¢u
u Europskoj uniji. Glavni instrumenti na medunarodnoj i europskoj razini
uklju€uju Konvenciju UN-a o pravima osoba s invaliditetom (UN Department of
Economic and Social Affairs Social Inclusion, 2006/2016), Program odrZivog
razvoja za 2030. (UN Department of Economic and Social Affairs Social
Inclusion, 2015a) i Ciljeve odrZivog razvoja (UN Department of Economic and
Social Affairs Social Inclusion, 2015b), Globalni eticki kodeks za turizam (UN
Tourism, n.d.a), Preporuku Vijeca Europe o starenju i invaliditetu u 21. stoljecu
(2009), Rezoluciju Vijeca Europe o univerzalnom dizajnu: , Postizanje potpuna
sudjelovanja kroz univerzalni dizajn”(2007.) i Preporuku Vijeca Europe o Akcijskom
planu za promicanje prava i punog sudjelovanja osoba s invaliditetom u drustvu
(2006). Europskim aktom o pristupacnosti obuhvacaju se brojni vazni proizvodi
i usluge za osobe s invaliditetom za koje u razli¢itim zemljama EU-a postoje
razliciti zahtjevi za pristupacnost. Europski akt o pristupacnosti (sluzbenog
naziva Direktiva (EU) 2019/882 Europskog parlamenta i Vije¢a o zahtjevima za
pristupacnost proizvoda i usluga) stupa na snagu 28. lipnja 2025. Kad je rijec
o turizmu, on obuhvaca pitanje usluga prijevoza u svim sektorima putnickog
prometa (European Parliament, 2019).

Dizajniranje ravnopravnog fizickog i informacijskog pristupa nije usmjereno
rieSavanju problema invaliditeta, ve¢ prihvacanju i poStovanju ogranicenja
koja invaliditet podrazumijeva kako bi se pri postizanju okruzenja bez
prepreka mogla implementirati dostupna rjeSenja i tehnologije kako bi
ljudi mogli nesto koristiti, neSto razumjeti, negdje udi ili ostvariti cjelovitu i
produktivnu interakciju. To zahtijeva svijest o potrebama osoba koje imaju
razlicita ogranicenja pri kretanju ili komuniciranju.

Invaliditet nije samo zdravstveno ili druStveno pitanje, iako postoji niz
potencijalnih stupnjeva i oblika funkcionalnosti (ili njezina izostanka) koji su
rezultatbioloskih stanjauveziskontekstom-moZze seraditiovanjskim/okolisSnim
{drustveni stavovi, arhitektonske znacajke, pravne i druStvene strukture te
klima ili teren) ili unutarnjim/osobnim (spol, dob, stilovi noSenja s problemom,
socijalni kontekst, obrazovanje, profesija, prosla i sadasnja iskustva, cjelokupni
obrasci ponasanja ili karakter) aspektima (World Health Organization, 2002).
Prema viSedimenzionalnom pristupu invaliditetu, oStec¢enja se razvrstavaju
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prema povezanim ,fizickim, senzornim, komunikacijskim, intelektualnim/
mentalnim i nevidljivim” ogranicenjima funkcionalnosti (Buhalis et al.,
2005; Rubio Escuderos et al., 2021).

Kao sto je ve¢ navedeno na pocetku ovog poglavlja, u porastu je broj osoba koje
imaju potrebe povezane s pristupom, neovisno o tome jesu li one povezane
s fizickim stanjem (UN Department of Economic and Social Affairs. n.d.), a
osiguranje pristupacnosti potice privatnost, dostojanstvo i samostalnost
(SeeWriteHear, 2024) kroz univerzalno ukljucivanje koje bi obuhvatilo ¢itav
niz ogranicenja povezanih s pristupom, kao 5to je prikazano na slici 2.

@O

Cognitive & Blindness Speech Inputs. Hearing Motor &
Leamning Low Vision Impairment Dexterity
Disabilities Color-blindness

Slika 2. Dizajn koji potiCe potrebe povezane s pristupacnos¢u kako bi
se zadovoljile potrebe svih ljudi, ukljuCujué¢i osobe s nizom ogranicenja
funkcionalnosti i osobe razliCitih sposobnosti. [2]

Prepreke u pristupacnosti povezane su s razlikama medu ljudima, a
proizlaze iz (SeeWriteHear, 2024):

+ invaliditeta: kognitivnog, fizickog/mobilnosti, zvukovnog, verbalnog ili vidnog

+ dobi

« jezika i/ili kulture

+ obrazovanja

+ ekonomskog polozaja

« tehnoloSke osposobljenosti i pristupa.

| dok je vecina okruZenja dizajnirana za ,uobicajenog” pojedinca koji ima
skup funkcionalnih kapaciteta kao Sto su vid, sluh, kognitivna ili motoricka
funkcija u okviru normativnih parametara (Harniss, 2014), treba obratiti
paznju na smanjenje/uklanjanje prepreka koje onemoguéuju puno
sudjelovanje osobama na koje se odnosi bilo koje od prethodno
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spomenutih ograni€enja kako bi one bile ravnopravne s drugima.
Pristupacnost objekata i usluga koje su otvorene za javnost ili se pruzaju
javnosti podrazumijeva da svaki pojedinac ne samo da im moze pristupiti i
koristiti se njima, ve¢ i da moZze imati koristi od njih (Equitas, 2019).

lako postoji odredeno preklapanje, pojam pristupacnosti ponekad se
pogreSno zamjenjuje pojmom uporabljivosti.

Uporabljivost se odnosi na ucinkovitost i djelotvornost dizajna te
korisnikovo zadovoljstvo dizajnom. Ne usredotocuje se konkretno na
pojedinacne skupine korisnika (kao Sto su osobe s invaliditetom). S druge
strane, pristupacnost se bavi pitanjem imaju li svi korisnici pristup jednakom
korisnickom iskustvu te se usredotoCuje na potrebe ljudi s invaliditetom
(Interaction Design Foundation - IxDF, 2016).

Pristupacnost je povezana i s pojmom uklju€ivosti. Koristi od pristupacnosti
imaju svi korisnici, bududi da znacajke koje pomazu osobama s invaliditetom
Cesto pomazu i drugim ljudima kad se suoce s kontekstualnim izazovima,
neovisno o njihovim sposobnostima. Pristupacnost je usmjerena na to
da proizvodi i sadrzaj budu svima uporabljivi, neovisno o invaliditetu, Sto
ostvaruje uklanjanjem prepreka i optimiziranjem korisnic¢kih iskustava.
Naglasava prilagodbe i uskladivanja kako bi se zadovoljile potrebe pojedinaca.

Ukljucivost se odnosi na proaktivan dizajn proizvoda, usluga i okruzenja koji
su od pocetka otvoreni i uporabljivi za Sirok raspon ljudi. Radi se o tome da
treba dizajnirati univerzalno, uzimajuci u obzir razlicite potrebe i preferencije
svih korisnika (Interaction Design Foundation - IXDF, 2016).

Jasno je da se ta dva koncepta razlikuju u svojim ciljevima. Dok pristupacnost
implicira rjeSenja dizajna koja ne diskriminiraju osobe s bilo kojim oblikom
invaliditeta, cilj je ukljucivosti omoguciti doZzivljaj svim ljudima.

lako se pojmovi pristupacnosti, ukljucivosti i uporabljivosti ¢esto koriste kao
sinonimi u polju dizajna i korisnickog iskustva, oni predstavljaju razlicite,
ali medusobno povezane koncepte. Pristupacnost se konkretno odnosi
na lakoc¢u kojom pojedinci, osobito oni s invaliditetom, mogu pristupati
proizvodu ili okruzenju te ostvariti interakciju s proizvodom ili okruzenjem.
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Ukljucivost proSiruje taj koncept, stavljajuc¢i naglasak na vaznost stvaranja
prostora i iskustava koji zadovoljavaju potrebe Sirokog raspona korisnika,
Cime se osigurava da se svi osjecaju cijenjeno i ukljuceno. Za razliku od toga,
uporabljivost se usredotoCuje na to koliko je proizvod opcenito ucinkovit
i djelotvoran u kontekstu zadovoljavanja potreba korisnika te naglasava
vaznost intuitivhog dizajna koji poboljSava korisnicko iskustvo svim osobama,
neovisno o okruzenju iz kojeg dolaze ili njihovim sposobnostima.



lako postoji primjetan porast istrazivanja iskustava ranjivih skupina u
turizmu (Thakur et al., 2023), potrebna je kulturoloSka promjena da bi
turizam bio potpuno ukljuciv (Perangin-Angin et al., 2023; Perangin-Angin
et al., 2025). Visedimenzionalna perspektiva ,biopsihosocijalnog modela”
koristila je istrazivanjima pristupacnog turizma (Rubio-Escuderos et al,,
2021), omogucavajudi istrazivanje turistickog iskustva u odnosu na razlicite
potrebe pristupacnosti i s njima povezana ogranicenja (Darcy & Buhalis,
2011b). Navedeno je poduprlo napuStanje odvojenog razmatranja turizma i
invaliditeta u proSlosti te pomak ka konceptualizaciji pristupac¢nog turizma i
fokusiranje na istrazivanja pristupacnih destinacijskih iskustava (Darcy et al.,
2020) dostupnih svim ljudima.

Slicno kao i pojam ,pristupacnost”, koncept ili pojam ,pristupacni turizam”
ima nekoliko sinonima. Pojam pristupacnog turizma Cesto se u upotrebi
zamjenjuje s konceptima ,ukljucivi turizam”, ,turizam za sve” ili ,turizam bez
prepreka”. Problem je u Cinjenici da razliciti autori nasumicno upotrebljavaju
razliCite pojmove. Medutim, ,,pristupacni turizam” standardizirani je pojam
koji prevladava (Hernandez-Sales & Sanchez, 2023) te se Cesto povezuje s
pojmovima ,univerzalni dizajn” ,iskustvo” i ,sudjelovanje” (Qiao et al., 2022), a
svi su ti pojmovi kljucni u istrazivanju pristupacnog turizma.

Pod pojmom ,pristupacni turizam”, koji je 2013. prva upotrijebila Svjetska
turisticka organizacija (UN Tourism, nekadasnji UNWTO), podrazumijeva
se inkluzivan koncept pod nazivom ,Turizam za sve” koji se pojavio 1989.
(Hernandez-Sales & Sanchez, 2023), a koji se do danas odnosi na prilagodbu
turistickog okruZenja svim korisnicima, kao i osobama s invaliditetom
(World Tourism Organization, 2016a). Takva konceptualizacija turizma
olakSana je, medu ostalim, i poticanjem i pruzanjem podrske ljudima s
invaliditetom, $to je jasno ugradeno u temeljne vrijednosti Globalnog etickog
kodeksa za turizam organizacije UN Tourism (UN Tourism, n.d.a).

Broj studija o pristupacnom turizmu znacajno se povecao tijekom protekla dva
desetljeca, a posebno zadnjih godina (Hernandez-Sales & Sanchez, 2023; Qiao

et al., 2022). Sadrzaj istrazivanja takoder je vrlo opsezan, od eksperimentalnih i
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teorijskih studija (CeS¢e u zadnjem desetljecu; Rubio Escuderos et al., 2021) do
bihevioralnog pristupa i posebnih kategorija potraznje (Alén et al. 2015; Alen
et al., 2017.; Asghar et al.,, 2020 itd.). Neovisno o pristupu na razini teorije, u
stvarnosti bi pristupacni turizam trebao biti usmjeren na stvaranje ,univerzalno
dizajniranih turistickih proizvoda, usluga i okruzenja” koji osobama koje imaju
zahtjeve u pogledu pristupa (mobilnost, vid, sluh i/ili kognitivni zahtjevi) pruzaju
podrsku kako bi one samostalno funkcionirale i kako bi se prema njima
postupalo ravnopravno i dostojanstveno (Darcy & Dickson, 2009).

Drugim rijeCima, pristupacni turizam podrazumijeva osiguravanje
pristupacnosti ,javnih i privatnih turistickih lokacija, objekata i usluga” te
omogucuje svim ljudima da jednako uZivaju u tim lokacijama, objektima
i uslugama, ,neovisno o njihovim fizickim ograniCenjima, invaliditetu ili
dobi” (European Commission, Internal Market, Industry, Entrepreneurship
and SMEs n.d.; UN Department of Economic and Social Affairs. n.d.). Izazov
u prilagodbi za turisticko trziSte lezi u cinjenici da postoji niz trajnih i
privremenih oblika smanjenih moguénosti. Trenutacno je pozornostidalje
na prethodno definiranim skupinama koje karakteriziraju ogranienja vezana
uz pokretljivost, vid i sluh, kognitivhe sposobnosti ili dob (Qiao et al. 2022).

Promjene u percepciji invaliditeta (od medicinskog do druStvenog i
biopsihosocijalnog modela; pomicanje pozornosti s invaliditeta na
funkcioniranje; Rubio-Escuderos et al. 2021) uzrokovale su i promjenu
perspektive o iskustvima osoba s invaliditetom (takoder i u turizmu). Stoga
pristupacni turizam u Sirem smislu treba uzeti u obzir sve ljude (odnosno, sve
tipove ljudi) nudedi im pristupacno okruzenje - proizvode, usluge, destinacije
(prostore, infrastrukturu) i informacije. Na taj bi nacin pristupacni turizam
donio koristi turistima i pruZateljima usluga te sveukupnu korist drustvu.

Pristupacni turizam omogucuje da turisticka iskustva budu svima dostupna
kako bi svi uzivali u njima (European Commission, Internal Market, Industry,
Entrepreneurship and SMEs, n.d.b). Nadalje, stvaranje inkluzivne ponude,
postizanje pristupacnosti u turizmu koja nadilazi zakonsku obvezu
predstavija poslovnu priliku za turisticke destinacije, s potencijalom za
povecanije prihoda koji se realizira prihva¢anjem i primanjem svih posjetitelja (UN
Tourism, n.d.b). Ekonomske koristi koje generira pristupacni turizam vjerojatno
¢e u buducnosti rasti (Rubio-Escuderos et al., 2021) u skladu s velikim (i sve ve¢im)
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brojem ljudi s invaliditetom, ¢emu uvelike pridonose i starenje stanovnisStva i
kroni¢ne bolesti (UN Department of Economic and Social Affairs, n.d.b).

Vazno je naglasiti da pristupacni turizam ili turizam za sve nije nova ili
posebna vrsta turizma za odredeni segment turista, ve¢ podrazumijeva
prikladnost Citave turisticke ponude svim turistima - starima i mladima,
razli¢itih potreba i zdravstvenih stanja. Imajuci to u vidu, pristupacni turizam
pridonosi socijalnoj inkluziji (ENAT, 2022). Medutim, iako je za vecinu klju¢na,
razina pristupacnosti destinacije nije uvijek vazna ljudima s invaliditetom pri
odabiru turisticke destinacije (Rucci & Porto, 2022). lako se pristupacnost
za osobe s invaliditetom i osobe smanjene pokretljivosti u EU-u regulira
medunarodnim, europskim i nacionalnim zakonodavstvom (kao Sto je
prethodno spomenuto), ima joS mnogo posla i pri definiranju i teoretiziranju
odredenih aspekata putovanja i boravka u destinaciji, a joS viSe pri provedbi i
ujednacavanju postojecih instrumenata i dobrih praksi.

Putovanje moZe predstavljati izazov osobama s invaliditetom, a rjeSavanje
neophodnih pitanja u vezi s putovanjem (poput pronalaska informacija o
uslugama, provjera prtljage, rezervacija sobe koja zadovoljava potrebe osobe
itd.) Cesto bude teSko, obeshrabrujuce, skupo i/ili dugotrajno.

Kad je rijeC o planiranju i realizaciji putovanja, izazovi s kojima se susrecu
osobe s invaliditetom ukljucuju:

neosposoblieno struéno osoblje koje ne zna pruZiti informacije i savjete o pitanjima
pristupacnosti

nepristupagne usluge rezervacije i povezane internetske stranice

manjak pristupacnih zraénih luka te objekata i usluga transfera

nedostupnost prilagodenih i pristupaénih hotelskih soba, restorana, trgovina,
sanitarnih évorova i javnih mjesta

nepristupaéne ulice i usluge prijevoza

nedostupne informacije o pristupacnim objektima, uslugama, najmu opreme i
turistickim atrakcijama

JRNRERNANAN

Slika 3. 1zazovi osoba s invaliditetom u vezi s turistickim putovanjem [3]
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Uz izazove povezane s prijevozom na putovanju, postoji dodatan niz izazova
povezan sa samim boravkom u destinaciji (European Commission, Internal
Market, Industry, Entrepreneurship and SMEs, n.d.):
« fizicka pristupacnost (potreba da se poboljSaju prostori i infrastruktura
kako bi se stvorilo okruzenje u kojem se svi ljudi mogu slobodno kretati)
+  komunikacijska pristupacnost (potreba da se Zeljena poruka prenese bez
ometanja i to¢no, preko odgovarajucih alata i osposobljenog osoblja) i
+ internetska pristupacnost (potreba da se usluge rezervacijeiinternetske
stranice povezane s uslugama pojednostave kako bi im se moglo lakse
pristupati i kako bi bile jednostavnije za upotrebu).

Koncept pristupacnog turizma i dalje se razvija i postaje sve sofisticiraniji (Darcy
et al., 2020) pokuSavajudi postic¢i vedi stupanj ukljucivosti. Stoga se pristupacni
turizam pocinje smatrati jednim aspektom Sireg koncepta: ukljucivoga turizma
(Scheyvens & Biddulph, 2018). Uz pristupacnost, sveobuhvatniji raspon
uklju€ivog turizma uzima u obzir sve oblike socijalne i ekonomske iskljucenosti
(npr. Biddulph & Scheyvens, 2018), zbog Cega se smatra da ima ograniceni
kapacitet za rjeSavanje specificnih potreba osoba s invaliditetom (Darcy et
al., 2020). lako je terminologija ponekad zbunjujuéa, postoji razlika izmedu
pristupacnog i ukljucivog turizma koja se temelji na sljedecoj Cinjenici:

pristupacni turizam odnosi se na to da se ponuda putovanja i turisticka
ponuda ucine dostupnima svima, Sto se postize uklanjanjem fizickih prepreka;
dok ukljucivi turizam nije usredotocen samo na pristupacnost putovanja, vec
i na stvaranje ugodnog okruzenja u kojem ¢e se osobe iz razliitih okruzenja i
razlicitih sposobnosti osjecati dobrodoslo (Tourism Australia, n.d.).

U sljedec¢im poglavljima bit ¢e rijeCi o dodatnim pojedinostima u pogledu
poboljSanja razli¢itih oblika pristupacnosti.
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S obzirom na neujednacenu upotrebu terminologije povezane s ukljucivosti i
pristupacnosti, vazno je izdvojiti i razluciti op¢e pojmove te objasniti njihovu
primjenu na podrucje turizma. Nesto 5to se smatra pristupacnim pruza jednaku
priliku za upotrebu, stjecanje, razumijevanje, ulazakili cijenjenje svima, neovisno
0 sposobnostima osobe, njezinoj funkcionalnosti ili dobi. Drugim rije¢ima, mora
zadovoljiti Citav niz zahtjeva ljudi za pristupom kroz izbor i znacajke dizajna.

Pristupacnost se bavi pitanjem imaju li svi korisnici pristup jednakom
korisnickom iskustvu te se usredotocCuje na potrebe ljudi s invaliditetom, 3to
njezino podrucje djelovanja cini uzim od ukljucivosti. Dok je pristupacnost
usredotoCena na to da prilagodbom, uskladivanjem i uklanjanjem prepreka
proizvode i sadrzaj prilagodi tako da budu svima upotrebljivi, neovisno o
invaliditetu, ukljucivost se temelji na proaktivhom i univerzalnom dizajnu koji
od samog pocetka uzima u obzir Sirok raspon potreba i zahtjeva.

lako se upotrebljava kao sinonim za koncepte ,ukljucivi turizam”, ,turizam za
pojam. Nije rijeC o posebnoj vrsti turizma, vec¢ predstavlja poslovnu priliku za
sve dionike u turizmu i usmjeren je na to da cjelokupnu turisticku ponudu
ucini prikladnom svima, Sto ukljuCuje sve obavezne aspekte putovanja i
boravka u turistickoj destinaciji. lako pojam ukljucivosti ima mnogo Siri opseg
od pristupacnosti, pojam pristupacnog turizma i dalje se upotrebljava kao
sinonim za ukljucivi turizam, 3to sugerira da bi se trebali razmatrati razliciti
oblici socijalne i ekonomske iskljuenosti, uz ogranienja pristupacnosti i
rjeSavanje razli¢itih zahtjeva u pogledu pristupa.
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Izvor: EFFEKT Architects, Rasmus Hjortshgj Studio



POTICANJE UKLJUCIVIH
TURISTICKIH ISKUSTAVA -
TEHNOLOGIJA | DIZAJN

2.1. Asistivne tehnologije: katalizator uklju¢ivog putovanja
2.2. Univerzalni dizajn: dizajniranje turistiCkog dozivljaja za sve
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U ovom poglavlju detaljno se obraduju najceS¢i pristupi pomaganju osobama
s razli¢itim vrstama trajnog ili privremenog invaliditeta kako bi se ukljucile
u svakodnevne aktivnosti. U tom se kontekstu detaljnije govori o digitalnim
asistivnim tehnologijama i univerzalnom dizajnu kao o najnaprednijim
pristupima. Oba pristupa usmjerena su na korisnicko iskustvo i cjelokupno
poboljSanje kvalitete Zivota osoba s invaliditetom.



Asistivna tehnologija (AT) moZe se definirati kao bilo koji proizvod Ccija
je primarna svrha odrzavati ili poboljSati funkcioniranje i samostalnost
pojedinca te time promicati njegovu dobrobit (Khasnabis et al., 2015). Ova
definicija ne implicira izravno da asistivne tehnologije sluze samo ljudima
s razli¢itim vrstama invaliditeta ili oStecenja. Opcenito se AT moZe smatrati
hardverskim i softverskim alatima koji pomazu pojedincima s invaliditetom
u lakSem pristupanju razlicitim sustavima i lakSem kretanju kroz te sustave
(Gov.uk., 2024). Osim Sto se mozZe smatrati hardverskim i softverskim alatom,
AT je i predmet, dio opreme ili proizvodni sustav koji se koristi za povecanje,
odrzavanije ili poboljSanje funkcionalnih sposobnosti osoba s invaliditetom
(Assistive Technology Industry Association, n.d.). Nadalje, AT ima potencijal
poboljsati funkcioniranje, smanijiti ograni¢enja aktivnosti, promicati socijalnu
ukljucivost i povecati sudjelovanje u obrazovnom procesu, na trzistu rada i u
civilnom drustvu (McNicholl et al., 2021).

Vaznost AT-a kao jednog od klju¢nih elemenata koji ljudima s invaliditetom
omogucuje da ravnopravno s drugima ostvaruju svoja prava i slobode
takoder je prepoznata u Konvenciji Ujedinjenih naroda o pravima osoba
s invaliditetom, posebno u podrucjima osobne mobilnosti, obrazovanja,
zaposlenja i politickih prava (United Nations, 2006). U Konvenciji se takoder
potice daljnji razvoj AT-a i pristup AT-u po prihvatljivoj cijeni.

Asistivna tehnologija obuhvaca Sirok raspon invaliditeta i pomaZze ljudima koji
imaju poteskoca, medu ostalim, pri govorenju, tipkanju, pisanju, pamcenju,
pokazivanju prstom, gledanju, slusanju, u€enju i hodanju. Razliciti invaliditeti
zahtijevaju razliCite asistivne tehnologije.

Kako bi se bolje razumjelo znacenje i opseg pojma, vazno je imati na umu da
se AT moze odnositi na (ATIA, n.d.):
+ nisku tehnologiju (kao $to su komunikacijske ploce od kartona ili filca) ili
visoku tehnologiju (racunala za posebnu namjenu)
* opremu (proteze, sustavi za ugradnju, uredaji za pozicioniranje)
« racunalni hardver (posebne sklopke, tipkovnice i uredaji za pokazivanje)
ili softver (Citaci zaslona i programi za komunikaciju)
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« ukljuciveilispecijalizirane materijale za uCenjeipomagala za ostvarivanje
kurikuluma, ali i specijaliziran kurikularni softver

*  moze ukljucivati elektronicke uredaje, invalidska kolica, hodalice,
proteze, edukativni softver, elektri¢na dizala, drzace za olovke, uredaje
za pracenje pogleda i glave te joS mnogo toga.

Glavni cilj asistivne tehnologije jest poboljSati samostalnost, sigurnost i
pristupacnost za pojedince koji imaju Sirok raspon invaliditeta, ¢ime im se
omogucuje da u vecoj mjeri budu angazirani u svojim zajednicama.

Eksponencijalni rast informacijsko-komunikacijskih tehnologija (IKT) rezultirao
je pojavom Sirokog raspona digitalnih asistivnih tehnologija. Digitalne
asistivne tehnologije oslanjaju se na nedavna znanstvena i tehnoloSka otkrica
kako bi ljudima s razlic¢itim invaliditetima pomogle da pristupaju digitalnim
uslugama. Pocetkom digitalnih asistivnih tehnologija moze se smatrati
prilagodba upotrebe racunala i drugih ,pametnih” uredaja potrebama osoba
s invaliditetom i olakSavanje upotrebe interneta. Da bi kontrolirale racunalo
ili pametni telefon, osobe s invaliditetom cCesto upotrebljavaju asistivne
tehnologije kako biimolakSale unosilipoboljSaleizlaznerezultate te premostile
razliku izmedu standardnog korisnickog sucelja i svojih sposobnosti, potreba i
preferencija (PUhretmair & Nussbaum, 2010).

Neki primjeri digitalnih asistivnih tehnologija ukljucuju (University of California,
Berkeley, n.d.):
« (itaCe zaslona: softver koji upotrebljavaju slijepe osobe ili osobe
oStecena vida za Citanje sadrzaja na zaslonu racunala
« softver za povecanje elemenata zaslona: korisnicima omogucuje da
kontroliraju velic¢inu teksta i/ili grafiku na zaslonu
«  (itaCe teksta: softver koji upotrebljavaju osobe s poteSkoc¢ama u uceniju,
umorom ociju ili osobe s drugim stanjima koja utjeCu na njihovu
sposobnost Citanja teksta. Ovaj softver Cita tekst sintetiziranim glasom
te moZze naglaSavati rijecCi koje se govore. Te aplikacije ne Citaju stvari
poput izbornika ili gumba - ¢itaju samo tekst
« softver za glasovni unos: osobama pruza alternativan nacin tipkanja
teksta i upravljanja raCunalom. Korisnici mogu sustavu dati naredbe da
izvodi radnje miSem. Mogu reci svome racunalu da klikne na poveznicu
ili upotrijebi stavku u izborniku
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« uredaji za alternativni unos: neki korisnici mozda ne mogu upotrebljavati
mis ili tipkovnicu kako bi se koristili racunalom. Umjesto toga, mogu
upotrebljavati: pokazivace koji se nose na glavi (Stap ili predmet koji se
postavlja na glavu korisnika, a koji se moze upotrebljavati za pritiskanje
tipki na tipkovnici); uredaje za pracenje kretanja ili o€iju (uredaiji koji gledaju
u cilj ili u oci korisnika kako bi tumacili gdje korisnik Zeli postaviti pokazivac
misa i kako bi povukli miSa umjesto korisnika) ili uredaje za unos jednom
sklopkom (engl. single switch entry devices; mogu se upotrebljavati s drugim
uredajima za alternativni unos ili samostalno te se obi¢no upotrebljavaju s
tipkovnicama na zaslonu).

Danas je vec¢ina modela pametnih telefona opremljena nizom pristupacnih
ugradenih znacajki koje se uglavnom temelje na zvuku ili vidu te koje su
prilagodene zahtjevima pojedinaca koji imaju oStecenja vida (Senjam et al., 2021).

S digitalnim asistivnim tehnologijama blisko je povezan pojam pristupacnosti
interneta. Naglasak se stavlja na pojednostavnjivanje izgleda, optimiziranje
koda, oblikovanje sadrZaja da bude jasniji i lakSi za snalaZenje, posebno
kad je rijec o korisnicima Citaca zaslona. Sadrzaj treba biti prilagoden korisniku,
neovisno o sposobnostima pojedinca (Interaction Design Foundation - IXDF,
2016). Stvaranje pristupacnog sadrZaja internetskih stranica viSe nije samo
poZeljna praksa s perspektive socijalne odrzivosti ili korisno sredstvo stjecanja
konkurentske prednosti, vec je to i zakonska obveza koja proizlazi iz Europskog
akta o pristupacnosti koji treba stupiti na snagu 28. lipnja 2025. Aktom se
propisuje da novi proizvodi i usluge koji se stavljaju na trziste, a obuhvaceni su
Aktom, moraju biti pristupacni. To je osobito vazno za informacije o proizvodima
i uslugama koje se mogu nadi na internetu jer ¢e internetske stranice morati
prikazivati informacije o znacajkama pristupacnosti usluga. Sadrzaj i struktura
internetske stranice moraju biti pregledni korisnicima koji se moraju mo¢i lako
kretati po internetskim stranicama, cak i kad upotrebljavaju asistivhe uredaje
(European Commission, n.d.). Pri provedbi ovog Akta, kao pretpostavljena
norma sukladnosti upotrebljavat ¢e se dobrovoljna ujednacena europska
norma EN 301 549, a ukljuCuje i trenutacnu verziju 2.2. Smjernica o dostupnosti
internetskog sadrzaja (engl. Web Content Accessibility Guidelines, WCAG).
Smjernice sadrzavaju niz normi za digitalnu pristupacnost koje se temelje na
nacelima stvaranja sadrzaja koji je primjetan (engl. Perceivable), upravljiv (engl.
Operable), razumljiv (engl. Understandable) i jasan (Robust) - kratica POUR. Ta

23



RusSenje prepreka: stvaranje ukljucivih turistickih destinacija

nacela impliciraju da sadrzaj internetske stranice mora biti (W3C, n.d.):

primjetan - informacije i komponente korisnickog sucelja moraju
biti predstavljene korisnicima tako da ih oni mogu uociti. To znaci da
korisnici mogu percipirati predstavljene informacije (one ne mogu biti
nevidljive za sva njihova osjetila)

upravljiv - mora se modi upravljati komponentama korisnickog sucelja i
informacijama. Stoga korisnici moraju moci upravljati suceljem (sucelje
ne moze zahtijevati interakciju koju korisnik ne moze izvrsiti)

razumljiv - informacije i rad na korisnickom sucelju moraju biti
razumljivi. Korisnici moraju modi razumjeti informacije na korisnickom
sucelju te nacin rada na njemu (sadrzaj i rad ne smiju nadilaziti granice
koje oni razumiju)

jasan - sadrZzaj mora biti dovoljno jasan da ga Sirok raspon korisnickih
agenata, ukljuCujuci asistivne tehnologije, moZe tocno tumaciti. To
znaci da korisnici moraju moc¢i pristupati sadrzaju kako se tehnologije
razvijaju (kako se tehnologije i korisnicki agenti razvijaju, sadrzaj bi
trebao ostati pristupacan).

WCAG obuhvaca niz preporuka za stvaranje internetskog sadrZzaja koji
zadovoljava Sirok raspon potreba osoba s razlicitim invaliditetima, kao $to su
sliepocaislabovidnost, gluhocaigubitak sluha, ogranicena pokretljivost, govorne
poteSkoce, fotoosjetljivost kao i poteSkoce u ucenju i kognitivna ogranicenja. Te
se smjernice bave pristupacnoscu internetskog sadrzaja na razlicitim uredajima,

lkona univerzalne pristupacnosti sve se
CeSce pojavljuje na internetskim stranicama i
naznacuje elemente pristupacnosti:

lkona prikazuje lik covjeka u krugu, cime
se naglasava ukljuCivost za osobe svih
sposobnosti, za razliku od simbola za pristup

Slika 4. Ikona univerzalne povezanog s invalidskim kolicima. Podrijetlo
pristupacnosti [4] ikone nije potpuno jasno, ali se vrlo slican

logotip upotrebljava u Appleovim proizvodima

uz stavke povezane s pristupacnoS¢u. Opcenita inspiracija za stvaranje
logotipa mogla bi biti stilizacija Vitruvijeva Covjeka Leonarda da Vincija.
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Na slici 5 prikazuje se prilagodba simbola kako bi se dizajnirala ikona pristupacne
internetske stranice, a koja se sastoji od pojednostavnjene internetske stranice
i ljudske figure. Rijec je o simbolu za ukljucivu internetsku stranicu, pri ¢ijem se
dizajniranju razmiSljalo o ukljucivosti i pristupacnosti za osobe s invaliditetom.

Sve prethodno navedene promjene i daljnja
primjena asistivnih tehnologija uvelike utjecu
na turizam ima li se u vidu da se radi o
informacijski intenzivnoj industriji.

Kad je rije¢ o najkorisnijoj primjeni asistivne
tehnologije u turizmu, poseban naglasak treba

Slika 5. Ikona pristupa¢ne staviti na to da se osobama s invaliditetom
internetske stranice [5] olakSa informiranje o turistickim destinacijama

i mogucnostima prijevoza. Time im se, naime,

omogucuje da lakSe i pouzdanije samostalno planiraju svoja putovanja.
Posebno je korisno to Sto se Europski akt o pristupaCnosti primjenjuje
na elektronicke ulaznice i sve izvore informacija o uslugama u zracnom,
autobusnom, Zeljeznickom i vodenom prijevozu. Dodatno, pojedinci koji
upotrebljavaju asistivne tehnologije mogu iskoristiti brojne prednosti koje
nude moderne tehnologije pri olakSavanju mobilnosti, ukljuCujuci:

globalni polozajni sustav (GPS) i aplikacije za navigaciju koje imaju
znacajke pristupacnosti poput vodenja glasom, konverzije teksta u
govor i planiranja rute za korisnike u invalidskim kolicima

mobilne aplikacije koje pruzaju informacije o prometu u stvarnom
vremenu, planiranje rute i detaljne podatke o pristupacnosti za
autobuse, vlakove i ostale oblike javnog prijevoza

nosive uredaje i senzore koji mogu detektirati prepreke, pruZziti taktilne
povratne informacije te pomodi pri pronalasku puta pojedincima s
oStecenjem vida ili poteSko¢ama pri kretanju

integrirane sustave u vozilima koji dopustaju glasovnu kontroluy,
metode alternativnog unosa i prilagodbu postavki za vozace ili putnike
s invaliditetom

aplikacije proSirene stvarnosti koje informacije o mobilnosti smjeStaju u
fizicko okruzenje, Cime pomazu pri navigaciji.
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Unato¢ znacajnom napretku tehnologije koji je unaprijedio autonomiju
pojedinaca s invaliditetom na putovanjima, pristupacnost i dostupnost
informacija na internetu koje su vazne za planiranje putovanja predstavljaju
klju¢ni pocetni korak koji takvim pojedincima pomaze da budu turisticki
aktivni (Eusébio et al., 2021). Da bi se planiralo putovanje, potrebno je imati
pristup uobicajenim distribucijskim mrezama u turizmu (Dominguez Vila et al.,
2017), dok je ukljuciva internetska praksa preduvjet za trazenje informacija.
Postojece informacijske prepreke u pogledu internetske pristupacnosti mogu
se ukloniti stvaranjem ukljucivijeg i pristupacnijeg sadrzaja na internetu.

Uz napretke u asistivnoj tehnologiji, koji se s nestrpljenjem ocekuju, razvoj
pristupacnih turistickih informacijskih platformi (internetskih stranica)
i aplikacija predstavlja klju¢an aspekt unapredenja pristupacnosti turizma.
Te platforme trebaju pruzati toCne i azurirane informacije o turistickoj
ponudi i razinama pristupacnosti. Vaznost digitalnog sadrzaja za mobilne
uredaje, koji je uskladen s turistickim zahtjevima i poboljSava zadovoljstvo,
dodatno naglaSava tehnolo3ki razvoj kao Sto su QR kodovi, audiovodici,
digitalni vodici, proSirena i virtualna stvarnost. Neovisno o tome promatra li
se destinacija na lokalnoj, regionalnoj ili nacionalnoj razini, sve destinacije i
njihove upravljacke strukture moraju se prilagoditi toj promjeni i iskoristiti je
za svoju prepoznatljivost. Za destinacije i pruzatelje turistickih usluga klju¢no
je da prihvate te tehnologije te da ih koriste u informacijske i promotivne
svrhe. Njihovi su pocetni troSkovi visSi od pocetnih troskova tradicionalnih
promotivnih i oglaSivackih alata. No, unatoC tome, klju¢no je prihvatiti te
tehnologije i alate radi zadrzavanja konkurentnosti na trzistu, uskladenosti sa
zakonima i aktima EU-a te radi odrzavanja socijalne odrzivosti i ukljucivosti.
Dodatne informacije o tome kako promicati pristupacne i ukljuCive turisticke
destinacije moZete procitati u potpoglavlju 6.3. Informacija = promocija:
savjeti dionicima u destinaciji za bolju komunikaciju.



Univerzalni dizajn (UD) bavi se razumijevanjem nacina prilagodbe okruzenja
tako da ga jednako mogu upotrebljavati ciljane skupine koje se uvelike razlikuju
i koje imaju potencijalno razlicite privremene, trajne ili situacijske poteskoce.

Pojam i koncept univerzalnog dizajna izvorno je osmislio arhitekt Ron
Mace, koji ga je opisao kao pristup u dizajnu kojemu je cilj odmaknuti se od
specijaliziranih, skupih i nepriviacnih rjeSenja za specijalizirane skupine te
se, umjesto toga, usredotoditi na dizajniranje ,za sve” jer se pojedincima s
invaliditetom ne bi trebalo pristupati kao izdvojenoj skupini koja zahtijeva
zasebna rjeSenja, vec¢ kao vrijednom izvoru znanja (Mace, 1985).

Shvacanjeiprimjenauniverzalnogdizajnakaodizajnakojeg mogu upotrebljavati
svi ljudi znaci da univerzalni dizajn nije samo usmjeravajudi pristup u procesu
dizajniranja, ve¢ i oblik drustvenog razvoja koji se temelji na argumentu da
postoji samo jedno stanovnistvo, a ne stanovniStvo s uobicajenim potrebama
i stanovnistvo Cije potrebe odstupaju od uobicajenih (Iwarsson & Stahl, 2003;
Hedwall & Ericsson, 2024). Sam Mace naveo je: ,Univerzalni dizajn u svojoj
se biti odnosi na promjenu stavova kroz drustvo, stavljanje naglaska na
demokraciju, ravnopravnost i gradanstvo te se njime viSe oznacava proces,
nego Sto se definira rezultat.” (Mace 1985, citirano u: lwarsson, 2009).

Moderni pristupi univerzalnom dizajnu ne odstupaju od izvornog shvacanja
te se u najceScoj definiciji univerzalnog dizajna navodi da se radi o:

»dizajnu i kompoziciji okruzenja tako da mu moZze pristupiti, razumjeti ga i
upotrebljavati najve¢i moguci broj ljudi, neovisno o njihovoj dobi, velicini,
sposobnostima ili invaliditetu (Centre for Excellence in Universal Design,
n.d.). Stoga, univerzalni dizajn ukljucuje potrebu ukljucivosti i pristupacnosti
stvaranjem jedinstvenog rjeSenja (proizvoda, okruzenja ili usluga) koje moze
upotrebljavati svatko, bez potrebe za prilagodbom ili specijaliziranim dizajnom
- on implicira ,dizajniranje tijekom kojeg se misli na raznolikost".

Slican je pojam uklju€ivog dizajna kojiima uZzi opsegiusmjeren je na stvaranje
prilagodenih rjeSenja koja bi zadovoljila razlicite potrebe i sposobnosti (te koja
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bi bila pristupacna marginaliziranim skupinama jer bi uklonila prepreke), za
razliku od opcenitijeg pristupa (Continual Engine, 2024).

Bududi da su sveobuhvatna i usmjerena na slicnosti koje ljudi dijele u okviru
poboljSanja korisni¢kog iskustva, cilj je rjeSenja univerzalnog dizajna da
budu pristupacna €¢im veéem broju ljudi. Ukljucivi dizajn stavlja naglasak
na razlike medu ljudima, usmjeren je na prilagodbu razli¢itih iskustava te
smanjuje prepreke ukljucivanja na temelju kulture, spola, dobi, sposobnosti
itd. (Accessibility.com, n.d.)

Razlika izmedu univerzalnog, ukljucivog i pristupacnog dizajna najbolje se vidi
u grafickom prikazu (Slika 6).

=
~ . . ~
~ Univerzalni ~
7 dizajn N
/ AN Mogu ga svi koristiti, nije
potrebna prilagedba.

Ukljucivi
dizajn Uzima u obzir €itav
raspon ljudske

raznolikosti i sve potrebe.

Zadovoljava potrebe
osoba s invaliditetom.

Pristupacni
dizajn

Slika 6. Opseg razliCitih vrsta koncepata dizajna koji su usmjereni stvaranju
pristupacnih i ukljucivih rezultata [6]

Prethodno spomenuta Konvencija UN-a o pravima osoba s invaliditetom
definira ,univerzalni dizajn” kao: ,dizajn proizvoda, okolina, programa i usluga
koje u najvecoj mogucoj mjeri mogu upotrebljavati svi ljudi, bez potrebe za
prilagodbom ili specijaliziranim dizajnom. ,Univerzalni dizajn’ ne iskljucuje
asistivne uredaje za odredene skupine osoba s invaliditetom kad za njima
postoji potreba.” (UN Department of Economic and Social Affairs Social
Inclusion, 2006/2016, ¢lanak 2).

Univerzalni dizajn temelji se na sedam nacela koja su predstavljena u tablici 1.

28



Tablica 1. Sedam nacela univerzalnog dizajna

1. Ravnopravna
upotreba

Dizajn treba biti koristan
i trziSno dostupan
ljudima s razlicitim
sposobnostima.

1a.

1b.

1d.

Osigurajte isti nacin upotrebe za sve korisnike: jednak
kad god je to moguce, jednakovrijedan kada nije.
Izbjegavajte odvajanje ili stigmatiziranje korisnika.

. Mogu¢nosti osiguranja privatnosti, sigurnosti i zastite

trebaju biti jednako dostupne svim korisnicima.
Neka dizajn bude privla¢an svim korisnicima.

2. Prilagodljiva
upotreba

Dizajn se prilagodava
Sirokom rasponu
individualnih
preferencija i
sposobnosti.

2a.
2b

2c.
2d.

Osigurajte viSe naCina upotrebe.

. Omogucite pristup i upotrebu desnom ili lijevom

rukom.
Omogucite korisniku da bude toc¢an i precizan.
Omogucite prilagodavanje tempu korisnika.

3. Jednostavna i
intuitivna upotreba
Nacin na koji se dizajn
upotrebljava lako je
razumijeti bez obzira na
korisnikovo iskustvo,
znanje, jezine vjestine
ili postojecu razinu
koncentracije.

3a.
3b.
3c.
3d.

3e.

Uklonite nepotrebno sloZzene elemente.

Uskladite dizajn s o€ekivanjima i intuicijom korisnika.
Prilagodite dizajn Sirokom rasponu pismenosti i
jezi¢nih vjestina.

Rasporedite informacije u skladu s njihovom
vaznoscu.

Navedite korisne upute i povratne informacije
tijekom i nakon zavrsetka zadatka.

4. Uocljive informacije
Dizajn treba ucinkovito
prenositi potrebne
informacije korisniku
bez obzira na uvjete
okoline ili senzorne
sposobnosti korisnika.

4a.

4b.

4c.

4d.

4e.

Upotrijebite razne oblike dodatnog prikazivanja
bitnih informacija (slikovno, verbalno, taktilno).
Napravite jasan kontrast izmedu bitnih informacija i
njihove okoline.

Osigurajte najvecu mogucu Citljivost bitnih
informacija.

Razdvojite elemente zadatka na nacine koji se mogu
opisati i razumjeti tj. olakSajte davanje uputa.
Osigurajte kompatibilnost s raznim tehnikama

ili uredajima kojima se sluze ljudi sa senzornim
ogranicenjima.

5. Tolerancija
pogreSaka

Dizajn minimizira
opasnosti i Stetne
posljedice slucajnih ili
nenamjernih radnji.

5a.

5b.
5c.
5d.

Rasporedite elemente tako da minimizirate
opasnosti i pogreSke: najcesce koristeni elementi
trebaju biti najpristupacniji, a opasni elementi
uklonjeni, odvojeni ili ogradeni.

Istaknite upozorenja o opasnostima i pogreSkama.
Osigurajte znacajke rjeSenja koje sprecavaju kvar.
Poduzmite mjere za odvracanje od nesvjesnog
djelovanja u zadacima koji iziskuju koncentraciju.
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6a. Omogucite korisniku da zadrzi neutralan polozaj

Dizajn se moze tijela.

upotrebljavati uCinkovito 6b. Omogucite upotrebu razumne koli¢ine potrebne
i udobno uz minimalan snage.

umor. 6c. Minimizirajte ponavljajuce radnje.

6d. Smanjite dugotrajan tjelesni napor.

7a. Osigurajte jasnu vidljivost vaznih elemenata za sve
korisnike koji sjede ili stoje.

Osigurana je 7b. Osigurajte udoban dohvat do svih komponenti za
odgovarajuca veli¢ina sve korisnike koji sjede ili stoje.

i prostor za pristup, 7c. Oblikujte rjeSenje tako da odgovara raznim

doseg, manipulaciju i veli¢inama Sake i rukohvata.

upotrebu bez obzirana  7d. Osigurajte prikladan prostor za upotrebu pomagala
veli€inu tijela, drzanje ili ili osobnu asistenciju.

pokretljivost korisnika.

Izvor: Connell et al., 1997

Sedam nacela univerzalnog dizajna osmislila je radna skupina arhitekata,
dizajnera proizvoda, inZenjera i istrazivaca dizajna okoline s ciljem pruzanja
smjernica Sirokom rasponu disciplina u dizajnu, ukljucujuci okoline, proizvode
i komunikacije. Tih sedam nacela moZe se primjenjivati za ocjenjivanje
postojecih dizajna, vodenje procesa dizajniranja te za educiranje i dizajnera i

Kad jerijeC oturizmu, univerzalnidizajn nudibezgranicne mogucnosti primjene
u osmisljavanju odrzive i ukljucive turisticke ponude. Priznala ga je i Svjetska
turisticka organizacija, koja je na temelju univerzalnog dizajna ponudila
Citav niz prijedloga o tome kako zadovoljiti zahtjeve za komunikacijsko-
informacijskom pristupacnosti radi bolje ukljucivosti (UN Tourism, 2016a).
Navodi smjernice za pisane materijale, digitalne dokumente, audiovizualan
sadrzaj, internetske stranice, aplikacije, samoposluzne terminale i mobilne/
pametne uredaje te signalizaciju. Takoder potvrduje potrebu da se naglasak
stavi ne samo na nacin na koji treba predstaviti informacije kako bi one
bile pristupacne, nego i na potrebne vrste informacija te kako ih najbolje
prenijeti u komunikaciji s turistima (UN Tourism, 2016b).

Bilo kakvo planiranje odrzivog razvoja treba ukljucivati pristupacnost, stoga i
pristupacni turizam treba razvijati na odrziv nacin. Postoji li svijest o takvom

odnosu, turisticke destinacije odmaknut ¢e se od ad hoc odluivanja te ce
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usvojiti nacela univerzalnog dizajna. Drugim rijeCima, odbit ¢e preferencijalni
ili segregacijski pristup prema ljudima drugacijih sposobnosti te ¢e osigurati
ravnopravnost (UN Department of Economic and Social Affairs, n.d.).
Ukljucivost univerzalno dizajniranih ili prilagodenih turistickih usluga uvelike
pridonosi njihovoj kvaliteti te podupire stvaranje ukljucivog i pristupacnog
okuZenja koje mogu koristiti i u njemu uzivati i posjetitelji i lokalno stanovnistvo.

Univerzalni dizajn i njegova nacela trebaju biti temeljna smjernica osobama koje
planirajuirazvijaju turizam (Prescott, 2024). Sedam klju¢nih nacela univerzalnog
dizajna vec se na odredeni nacin primjenjuje za turisticke usluge, primjerice,
u Irskoj. Ondje je Irish Standard Universal Design for Customer Engagement
in Tourism Services (hrv. Irski standardni univerzalni dizajn za ukljucivanje
korisnika u turisticke usluge, UD-CETS) razvijen kao neobvezujuci skup pravila
koji dolazi sa skupom alata i preporukama za pruZatelje turistickih usluga.
Obuhvaca sljedece sastavnice (Center for Excellence in Universal Design, n.d.):
« pisanu komunikaciju: ponuda tiskanih materijala o usluzi
« osobnu, telefonsku i videokomunikaciju: pruzanje uputa o tome kako
komunicirati s korisnicima
« elektroni¢ku komunikaciju i komunikaciju na internetu: pruzanje opisnih
informacija o uslugama na jednostavan i razumljiv nacin.

Nadalje, te je skupove alata kasnije zamijenio skup alata Customer
Communications Toolkit for Services to the Public - A Universal Design Approach
(hrv. skup alata za komunikaciju s korisnicima za javne usluge - pristup
univerzalnog dizajna; Center for Excellence in Universal Design, n.d.), koji se
primjenjuje i u drugim zemljama, kao Sto je Ujedinjeno Kraljevstvo. Preporuke iz
skupova alata opcenito su primjenjive (nisu samo usmjerene naljude sodredenim
invaliditetom) te rezultiraju povecanim zadovoljstvom korisnika, manjim brojem
prituzbi i opéenitim poboljSanjem u segmentu odnosa s korisnicima.

Ve( razvijene preporuke mogu uvelike koristiti destinacijskim menadzerima
i pruzateljima turisticke ponude jer im pruzaju vrijedne informacije o tome
kako da svoje ponude ucine ukljucivijima. Pitanje prilagodbe postojece
infrastrukture iizgradnje nove infrastrukture u skladu s nacelima univerzalnog
dizajna vrlo je izazovno politicko pitanje koje treba rjeSavati na nacionalnoj i
europskoj razini. Neke zemlje, kao 5to je Norveska, vec su postigle znacajan
napredak prema ostvarenju cilja stvaranja univerzalno dizajniranih gradova.
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To je postignuto kombiniranjem zakonodavnog okvira i uklju€ivanja svih
relevantnih dionika, a sam se proces odvija ve¢ neko vrijeme. Italija takoder
pruza dobar primjer ucinkovitog zakonodavnog djelovanja u kontekstu
cjelokupne pristupacnosti. Unatoc ¢injenici da su planovi Plans for the Removal
of Architectural Barriers (hrv. planovi za uklanjanje arhitektonskih prepreka,
PEBAs) sastavni dio talijanskog zakonodavstva vec viSe od tri desetljeca,
opcine ih i dalje primjenjuju u ograni¢enoj mjeri, uz iznimku nekih regija, kao
Sto je regija Friuli Venezia Giulia koja je znacajno napredovala na strateskoj
razini u provedbi nacela univerzalnog dizajna (Marchigiani et al., 2022).

U svjetlu prednosti povezanih s univerzalnim dizajnom, ukljucujuéi potencijal
Sirenja baze korisnika, povecanja prihoda i produljenja turisticke sezone,
preporucuje se da i privatni i javni dionici u turizmu usvoje pristup univerzalnog
dizajna kao dobrovoljnu komponentu svojih poslovnih strategija. To je posebno
vazno u kontekstu novih ulaganja u turisti¢ku infrastrukturu. Stovise, nakon
implementacije univerzalnog dizajna u turisticke ponude, klju¢no je naglasiti taj
aspekt u promotivnim materijalima zbog sve pozitivnijih konotacija povezanih s
univerzalnim dizajnom za sve kategorije turista i posjetitelja te zbog utjecaja na
promjenu nacina razmisljanja svih uklju€enih dionika.

Vise o primjeni univerzalnog dizajna u razvoju ukljucivih destinacija mozete

procitati u potpoglavlju 6.2. Pomno promisljen razvoj: univerzalni dizajn u
planiranju turisticke infrastrukture.
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Asistivne tehnologije i univerzalni dizajn imaju visok transformativan potencijal
u oblikovanju ukljucivih turistickih iskustava. Asistivne tehnologije, koje
obuhvacaju raspon od pomagala za kretanje do naprednih digitalnih alata
kao Sto su aplikacije za prevodenje u realnom vremenu i nosivi uredaji, vrlo
su ucinkovite u olakSavanju svakodnevnih aktivnosti osoba s invaliditetom.
Takoder su cimbenici koji olakSavaju putovanje. PoboljSavajuci pristup
informacijama, prijevozuikretanju nalokaciji, te tehnologije pomaZzu putnicima
te poboljSavaju njihovu samostalnost i udobnost. Da bi se maksimizirala
njihova ucinkovitost, klju¢no je da i internetsko okruzenje i infrastruktura na
lokaciji budu prilagodeni upotrebi asistivne tehnologije. Cilj je univerzalnog
dizajna osigurati da objekti, usluge i iskustva budu inherentno pristupacni
umjesto da zahtijevaju retroaktivne prilagodbe. Stoga on predstavlja vazan
holisticki pristup stvaranju turistickih okruzenja i iskustava koja zadovoljavaju
potrebe najSireg spektra korisnika. Nacela univerzalnog dizajna vec su
sadrzana u raznim smjernicama o dizajnu (ve¢inom javne) infrastrukture te u
preporukama za komunikaciju i informiranje. Integracija asistivne tehnologije
i univerzalnog dizajna unapreduje pristupacnost, poboljSava kvalitetu te
povecava privlacnost turistickih ponuda, Sto koristi svim dionicima.
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PRISTU PAENA EUROPA:
STRATESKI OKVIRI ZA
UKLJUCIVlJI TURIZAM

3.1. Sira perspektiva: strateski okviri za ukljugiv i pristupacan
turizam na razini Europe

3.2. Odabrane nacionalne strategije i inicijative za ukljugiviji
turizam
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Europska unija osnovana je na nacelima ravnopravnosti, socijalne pravde,
slobode, demokracije i ljudskih prava, a jedna od njezinih temeljnih vrijednosti
jest predanost promicanju ravnopravnog postupanja i jednakih prilika za sve
gradane (European Parliament, n.d.). To se primjenjuje i na aktivnosti povezane
sturizmom. U ovom poglavlju predstavljenisu strateski okviri na razini EU-a koji
omogucuju i promicu razvoj pristupacnog i uklju€ivog turizma. Predstavljeni
okviri uklju€uju razlicite inicijative kojima se osigurava da svi ljudi, neovisno o
njihovim sposobnostima, uZivaju u turistickim iskustvima. Potom se posebno
navode odredene zemlje EU-a koje su u svojim strateSkim dokumentima za
razvoj turizma istaknule koncepte pristupacnog turizma ili ,turizma za sve”.
Europska unija razumije da omogucavanje da turizam postane pristupacan
nije samo drustvena odgovornost, vec¢ se radi i o znacajnoj gospodarskoj
prilici te je svjesna da promicanje inkluzivnog pristupa u turizmu poboljSava
kvalitetu Zivota i konkurentnost turistickih destinacija.



Ukljucivanje i pristupacnost temeljna su nacela ugradena u ciljeve odrzivog
razvoja Ujedinjenih naroda (engl. Sustainable Development Goals, SDGs) koji
se bave trima klju¢nim stupovima odrzivog razvoja (okoliSnim, gospodarskim
i druStvenim) i trebaju biti dosegnuti do 2030. godine. Temeljno nacelo SDG-
ova jest poticanje ukljucivog razvoja koji uzima u obzir razliCite potrebe i
uklanja prepreke kako bi se osiguralo da svatko, bez obzira na porijeklo ili
sposobnosti, moze imati koristi od odrzivog napretka. Invaliditet i ukljucivost
u srediStu su viSe podrucja SDG-ova, od SDG-a 4, koji se fokusira na jednako
i dostupno obrazovanje osigurano stvaranjem ukljucivog okruzenja za ucenje
i podrsku za osobe s invaliditetom, do promicanja uklju¢ivog gospodarskog
rasta i punog i produktivnog zaposljavanja kroz pristupacno trziste rada,
Sto je razradeno u SDG-u 8. Osim toga, SDG 10 i SDG 11 takoder zagovaraju
ukljuCenost i pristupacnost, svaki na svoj nacin - jedan ukazivanjem na
druStvenu, ekonomsku i politicku uklju¢enost osoba s invaliditetom, drugi
fokusiranjem na stvaranje pristupacnih gradova, pristupacnih i odrzivih
prometnih sustava i univerzalnog pristupa sigurnim, ukljucivim, pristupacnim
i zelenim javnim prostorima. (United Nations, n.d.).

Bududi da je postivanje ljudskih prava jedna od temeljnih obveza EU-a, Ugovor
o funkcioniranju Europske unije (UFEU) i Povelja Europske unije o temeljnim
pravima pruzaju temelj za rjeSavanje pitanja svih oblika diskriminacije i
stavljaju ravnopravnost u samo srediSte politika EU-a (European Union, 2021).
Nova i poboljSana Strategija za prava osoba s invaliditetom 2021. - 2030.
donesena je 2021. kako bi se dodatno napredovalo u osiguranju potpunog
sudjelovanja osoba s invaliditetom u svim aspektima Zivota (European Union,
2021). U toj se Strategiji prepoznaje viSedimenzionalna priroda invaliditeta,
koja je rezultat medudjelovanja dugorocnih fizickih, mentalnih, intelektualnih
ili senzornih oStecenja (pritom mnogi od njih nisu odmah vidljivi) i prepreka
koje proizlaze iz okoline. Takoder se prepoznaje sve veca prevalencija
invaliditeta kako ljudi stare. Promicudi intersekcijsku perspektivu, Strategija
se bavi konkretnim izazovima s kojima se suocavaju osobe s invaliditetom
koje pripadaju razli¢itim skupinama identiteta (kao $to su spol, rasa, etnicka
pripadnost, seksualna orijentacija i vjeroispovijest) ili koje se nalaze u teSkim
socioekonomskim ili vrlo ranjivim okolnostima (European Union, 2021).
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Predanost EU-a ravnopravnosti osigurava da svi ljudi imaju pravo na posteno
postupanje i nediskriminaciju u svim aspektima Zzivota (Commission of the
European Communities, 2008), ukljuCujuci turizam. U tom su kontekstu
pristupacna i inkluzivna kultura, umjetnost, sport, slobodne aktivnosti,
rekreacija i turizam kljucni kako bi se osiguralo potpuno sudjelovanje svih
osoba u drustvu (European Union, 2021). Nadalje, u ¢lanku 7. (Pravo na
turizam) Globalnog etickog kodeksa za turizam, koji je Opca skupstina
Svjetske turisticke organizacije usvojila 1999. kao osnovni referentni okvir
za odgovorni i odrZivi turizam, naglasava se ,mogucnost izravnog i osobnog
pristupa otkrivanju i uZivanju u resursima naSeg planeta pravo je koje je
jednako otvoreno svim stanovnicima svijeta te da u tom procesu treba poticati
i olakSavati turizam za obitelji, mladez, studente, starije ljude i invalide.” (UN
Tourism, n.d.a). Globalni eticki kodeks za turizam sveobuhvatan je skup nacela
osmisljenih da usmjeravaju kljucne dionike u razvoju turizma, a diji je cilj
Lpromicati odgovoran, odrziv i svima pristupacan turizam u okviru prava svih
ljudi na koriStenje svoga slobodnog vremena u svrhu razonode ili putovanja
uz postovanje izbora drustva svih naroda” (UN Tourism, n.d.a).

Pristupacnost je prepoznalo i Vije¢e za globalni odrzivi turizam (engl. Global
Sustainable Tourism Council, GSTC) koje je razvilo Cetiri skupa kriterija za
promicanje odrzivosti u podrucju putovanja i turizma. Ti kriteriji sluze kao
minimalni standardi koje bi poduzeca, vlade i destinacije trebale nastojati
ispuniti u cilju postizanja druStvene, ekoloSke, kulturne i ekonomske odrZivosti
(Global Sustainable Tourism Council, n.d.). U skladu s prethodno spomenutim
ciljevima odrzivog razvoja (8 i 10), kriteriji su posebno prilagodeni turizmu,
destinacijama, MICE-u i atrakcijama. U svima Cetirima specificnim dokumentima
za pojedine segmente turizma dosljedno je ukljucen kriterij ,Pristupa za sve”.

Ljudikoji putujuunutar EU-auzivat e jednaka pravaizastitu, neovisno o svojem
podrijetlu, okruzenju iz kojeg dolaze, identitetu, potrebama, sposobnostimaili
invaliditetu i zahtjevima. Vaznost poboljSanja iskustva putovanja poticanjem
i promicanjem ukljucivosti prepoznata je u razliitim inicijativama EU-a
povezanima s pristupacnim i ukljucivim turizmom. Te inicijative pridonose
Sirem cilju EU-a koji podrazumijeva stvaranje drustva koje posStuje raznolikost
i osigurava ravnopravnost za sve. Mjere reguliranja pristupacnosti turizmu
pocele su se provoditi 2015., a cilj im je bio prilagoditi usluge potrebama svih
pojedinaca te promicati pristupacni turizam (Henriquez et al., 2022). Jedna
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od klju¢nih inicijativa bila je objava priru¢nika Manual on Accessible Tourism
for All - Public-Private Partnerships and Good Practices (hrv. Prirucnik o
pristupacnom turizmu za sve - javno-privatna partnerstva i primjeri dobrih
praksi). Objavila ga je Svjetska turisticka organizacija u suradnji sa zakladom
ACS Foundation (UN Tourism, 2016b), a prirucnik je posluzio kao temelj za
brojne studije i inicijative koje su uslijedile (Henriquez et al., 2022).

Medunarodna organizacija za normizaciju (ISO) objavila je tijekom nekoliko
godina niz standarda koji mogu biti vazni za pristupacni turizam i primijenjeni
u pristupacnom turizmu (Slika 7). Usvajanjem ISO standarda povezanih s
pristupacnim i ukljucivim turizmom destinacije mogu poboljsati svoje ponude,
privuci Siru publiku te promicati odrzivije i ukljuCivije turisticko okruzenje,
osiguravajuci korist lokalnim zajednicama, poduzeéima i turistima.
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ISO 17049:2013 (ISO, 2013) Pristupacni dizajn - Primjena Brailleova pisma na znakovima, opremi i
uredajima

Ovim ISO standardom propisani su kriteriji upotrebe Brailleova pisma diljem svijeta. Putnicima s
oSte¢enjem vida omogucuje pristup informacijama s bilo koje lokacije. Dodatan mu je cilj osigurati
da ti putnici mogu ugodnije i sigurnije putovati na nove lokacije.

ISO/IEC Upute 71:2014 (ISO, 2014a) Upute za rjeSavanje pitanja pristupacnosti u standardima

ISO posvecuje veliku paznju zahtjevima osoba koje imaju bilo kakvo o3tecenje. Stoga je izraden
vodi¢ ISO/IEC guide 71 (hrv. ISO/IEC vodi¢ 71). U njemu se preporucuje da tehnicki odbori ISO-a pri
izradi standarda u fokus stave zahtjeve pojedinaca s invaliditetom te poteSkoce s kojima se ti
pojedinci susrecu.

ISO 14785:2014 (ISO, 2014b) Turisticki informativni uredi - Turisti¢ke informacije i usluge prihvata turista
- Zahtjevi

ISO zahtjevi se odnose na pristup ulazu i parkiralistu, kao i na mogucnost dobivanja informacija
koje pruzaju turisticki uredi, uzimajudi u obzir auditivne i vizualne sposobnosti. Ovaj ISO standard
takoder sugerira da turisticki uredi pomaZu osobama s invaliditetom ukljucivanjem informacija o
vrhunskim hotelima, atrakcijama i pristupacnom prijevozu.

ISO 13009:2015 (ISO, 2015) Turizam i povezane usluge - Zahtjevi i preporuke za upravljanje plazama

Ovim ISO standardom naglaSava se vaznost opremanja plaZa sadrZajima kao Sto su sanitarni
cvorovi, tusevi ili moguénost pranja nogu te fontane s pitkom vodom dizajnirane za osobe s
posebnim potrebama. Dodatno, osobama treba olaksati dolazak na plazu dizajniranjem Setalista i
pristupnih rampi koje, ako je to moguce, trebaju voditi ravno do mora. Smatra se da pristupacnije
plaZe privlace viSe turista, posebice obitelji s posebnim potrebama.

ISO 9241-11:2018 (ISO, 2018) Ergonomija interakcije €ovjek-sustav - 11. dio: Uporabljivost: Definicije i
pojmovi.

Ovim standardom definira se pristupacnost kao stupanj do kojeg ljudi iz populacije koja ima najSiri
raspon korisnickih potreba, znacajki i sposobnosti mogu upotrebljavati proizvode, sustave, usluge,
okruZenja i objekte kako bi postigli utvrdene ciljeve u utvrdenim kontekstima upotrebe.

ISO 23599:2019 (ISO, 2019) Asistivni proizvodi za slijepe i slabovidne osobe - Taktilni indikatori povrSina
za hodanje

Svrha je ovog standarda izraditi zahtjeve za taktilne indikatore povrsina za hodanje za slijepe i
slabovidne osobe.

ISO 21902:2021 (ISO, 2021) Turizam i povezane usluge - Pristupacni turizam za sve - Zahtjevi i
preporuke

Ovaj standard specificno se bavi pristupacnos<u i ukljucivoscu u izgradenom okruZenju. Njime se
utvrduju zahtjevi i pruZaju smjernice za ,pristupacni turizam za sve” s ciliem da se najSirem
rasponu ljudi svih dobi i sposobnosti osiguraju jednak pristup i uZivanje u turizmu. U ovom se
dokumentu pruZaju informacije o klju¢nim aspektima izrade politike, strategije, infrastrukture,
proizvoda i usluga, a namijenjen je svim dionicima koji su ukljueni u lanac opskrbe u turizmu,
neovisno o tome dolaze li iz javnog ili privatnog sektora. Primjenjuje se na lokalnu, regionalnu,
nacionalnu i medunarodnu razinu.

ISO standardi povezani s pristupacnim turizmom [7]



U pogledu pristupacnog i ukljucivog turizma, standard ISO 21902:2021 (ISO,
2021) jedan je od najvaznijih standarda jer definira zahtjeve i pruza smjernice
za ,pristupacni turizam za sve” s ciljem osiguranja ravnopravnog pristupa
turizmu i uZivanja u turizmu najSirem mogucem rasponu ljudi svih dobi i
sposobnosti. U posljednjih nekoliko godina objavljena je serija smjernica
.How to apply I1SO 21902" (hrv. Kako primjenjivati ISO 21902) u kojima je
naglasak na klju¢nim aspektima ovog alata za administrativne, smjestajne
i ugostiteljske objekte, prometnu infrastrukturu i turisticke resurse, kao i
na njegovoj primjeni u poslovnom i usluznom sektoru. Iz spomenute serije
smjernica valja izdvojiti vodi¢ ,How to apply I1ISO 21902 Accessible tourism
for all: requirements and recommendations for public administrations and
tourism destination” (hrv. Kako primjenjivati ISO 21902 Pristupacni turizam
za sve: zahtjevi i preporuke za javnu upravu i turisticke destinacije) objavljen
2022., nakon kojeg su uslijedile preporuke za klju¢ne dionike u ekosustavu
kulturnog turizma, preporuke za klju¢ne dionike u upravljanju prirodnim
resursima te preporuke za smjestaj, hranu i pic¢e te MICE kompanije objavljene
2023. (UN Tourism, n.d.a). Nadalje, 2024. godine izdan je skup preporuka
o primjeni standarda ISO 21902:2021 za turoperatore, putnicke agencije i
agente. U njemu se pruZaju strateski i primjenjivi savjeti kako bi se osigurala
pristupacna turisticka iskustva koja zadovoljavaju konkretne potrebe za
pristupom svih korisnika (UN Tourism; Fundacién ONCE and Normalizacion
Espafiola, 2024a). Dodatno, krajem 2024. objavljene su nove preporuke s
ciliem poboljSanja prometne infrastrukture, sadrzaja i usluga prijevoza kako
bi se putnicima s invaliditetom osiguralo sigurno, pouzdano i dostojanstveno
iskustvo putovanja (UN Tourism, Fundacion ONCE and Normalizacion
Espafiola, 2024b). Primjena standarda ISO 21902:2021 vazan je korak
prema stvaranju ukljucivih turistickih destinacija i okruzenja u kojima mogu
sudjelovati ljudi svih sposobnosti i dobi te uzivati u turistickim iskustvima.

Europska unija cjelovito pristupa turizmu, usredotoCujuci se na odrZivost,
konkurentnost i rast. Cilj je turisticke politike EU-a odrzati poziciju Europe kao
vodece destinacije uz istovremeno maksimalno povecanje doprinosa industrije
rastu i zaposljavanju te promicanje suradnje medu zemljama EU-a, osobito kroz
razmjenu primjera dobre prakse (Overview of EU tourism policy). Nadalje, EU
se kroz razlicite dokumente, direktive i rezolucije usredotoCuje i na promicanje
pristupacnih i ukljucivih turistickih praksi kako bi se osigurao ravnopravan
pristup i sudjelovanje svih ljudi, ukljuCujuéi i one s invaliditetom i razli¢itim
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potrebama. U sljede¢em dijelu prikazuje se kako Europska unija strateski i
sustavno promice i potiCe razvoj turizma pristupacnog svima (Tablica 2).

Tablica 2. Dokumenti EU-a koji ukljuCuju aspekte pristupacnog turizma

Opis
European Tourism Manifest European Tourism Manifesto (n.d.) predstavlja
Manifesto (n.d.) (hrv. viSe od 70 javnih i privatnih organizacija te obuhvaca
Europski turisticki puni raspon proizvoda i usluga povezanih s putovanjem
manifest) i turizmom. UsredotocCuje se na osam klju¢nih prioriteta

politike, ukljuCujuci konkurentnost, digitalizaciju, dobro
upravljanje, zajednicku promociju, sezonalnost, vjestine
i kvalifikacije, odrzivost i prometnu povezanost. Dijelovi
manifesta koji se odnose na odrzivost i prometnu
povezanost, medu ostalim, uklju€uju i sljedece prioritete:
.36. Podupirati koncept turizma kao prava za sve. Omoguciti
svim europskim gradanima da putuju, ukljucujuci osobe s
niskim prihodima ili osobe s invaliditetom.” i

.42. Poticati bolju dostupnost i objekte u destinaciji u blizini
turistickih znamenitosti kako bi se olaksao pristup i smetnje
svele na najmanju mogucu mjeru, kao i kako bi se uklonile

jezicne prepreke.”
EU Strategy for Strategiju EU Strategy for Sustainable Tourism donio
Sustainable Tourism je Europski parlament 2021. godine, a usredotoluje
(2021) (hrv. Strategija se na osiguranje odrzivosti i otpornosti turizma i istice

EU-a za odrivi turizam) «v0Znost pristupacnosti usluga putovanja i turizma za sve,
medu ostalim za djecu, starije osobe i osobe s invaliditetom
bez obzira na njihovu ekonomsku situaciju ili potencijalnu
osjetljivost”. Nadalje, naglaSava se ocCuvanje prirode,
lokalnih okruzenja i kulturne dobrobiti stanovniStva.
Strategija u osnovi uskladuje pristupacnost i ukljucivost
sa Sirim ciljevima odrzivosti i otpornosti u turizmu.

Transition Pathway for ~ Transition Pathway for Tourism zajednicki je razvijena
Tourism (European strategija koja ukljuCuje turisticke dionike, istice
Commission, 2022) klju¢ne postupke, ciljeve i uvjete kako bi se postigla i
(hrv. Tranzicijski put za ~ zelena i digitalna transformacija te kako bi se osigurala
dugotrajna otpornost turizma (European Commission,
2022). U dokumentu se naglaSava vaznost pristupacnog
i ukljuCivog turizma u poticanju potpunog druStvenog
sudjelovanja. Takoder se istice potreba pruzanja
pristupacnih turistickih objekata u svim destinacijama
kako bi se zadovoljile razli¢ite potrebe, ukljucujuci one
povezane s invaliditetom, zdravljem, gospodarskim
Cimbenicima i razli¢itim osobnim preferencijama.
Naglasak se stavlja i na osiguranje sigurnosti i usluga za
pojedince iz razli€itih okruZenja, razlicitih vjeroispovijesti,
seksualnih orijentacija i turistickih preferencija.

turizam)
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European Agenda for
Tourism 2030 (Council
of the European Union,
2022) (hrv. Europski
plan za turizam 2030.)

Plan se temelji na strategiji Transition Pathway for Tourism
i ukljuCuje viSegodisnji plan rada EU-a kojim se daje
podrSka drzavama clanicama, javnim tijelima, Komisiji
i dionicima u transformaciji turizma kako bi on postao
odrZiviji, otporniji i digitalniji. U prioritetnom podrudju
Otpornost i ukljucivost jedna od triju klju¢nih tema jest
pristupacnost turistickih usluga, ¢iji utvrdeni cilj glasi
~poboljsanje socijalne i ekonomske ukljucivosti, pri cemu
se u obzir uzimaju starije osobe, osobe s invaliditetom
i ostale skupine s odredenim potrebama”. Navodi se
da Komisija, drzave ¢lanice i druga relevantna javna
tijela i organizacije destinacijskog menadzmenta imaju
odgovornost promicati svijest o vaznosti pristupacnosti u
turizmu. Njihov je cilj poboljsati pristupacnost turistickih
usluga i promicati uvjete koji podrzavaju pristupacan
turizam.

Directive (EU)
2019/882 of the
European Parliament
and of the Council

on the accessibility
requirements for
products and services
(European Parliament,
2019) (hrv. Direktiva
(EU) 2019/882
Europskog parlamenta
i Vije¢a o zahtjevima
za pristupacnost
proizvoda i usluga)

Direktivom (EU) 2019/882 utvrduju se zahtjevi za
pristupacnost proizvoda i usluga kako bi se poboljSalo
unutarnje trziste i uklonile prepreke za osobe s
invaliditetom. Direktivom su obuhvacene elektronicke
komunikacijske usluge, audiovizualne medijske usluge,
usluge putnickog prijevoza i potroSacke bankarske usluge,
a od njih se zahtijeva da budu pristupacne osobama
s vizualnim, auditornim, motori¢kim i kognitivnim
oStecenjima. Zahtijeva se da internetske stranice, mobilne
aplikacije i samoposluzni terminali budu pristupacni te da
se pruzaju usluge podrske kao pomoc¢ s pristupacnoscu.

Rights of Tourists
with Disabilities in

the European Union
Framework (European
Network of Accessible
Tourism, 2007)

(hrv. Prava osoba s
invaliditetom u okviru
Europske unije)

U ovom dokumentu govori se o zahtjevima koje je utvrdila
Svjetska turisticka organizacija kako bi se osigurao
pristupacni turizam za sve, pri emu se naglasava
potreba za jednakim prilikama za osobe s ograni¢enim
sposobnostima. Navode se zahtjevi pristupacnosti za
razlicite elemente turistickih usluga i naglasava se vaznost
pristupacnosti u turizmu.

Brojne organizacije u Europi specijalizirale su se za pristupacni turizam i turizam
za sve te djeluju na podizanju svijesti, pruzanju smjernica i poticanju dionika da
integriraju pristupacnost i ukljucivost u svoje prakse kako bi ljudi s invaliditetom
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i druge skupine mogli ravnopravno sudjelovati u turistickim aktivnostima. Neke
su od njih (ENAT, 2008):

ENAT - European Network for Accessible Tourism (n.d.) (hrv.
Europska mreZa za pristupacni turizam) osnovana je 2006. od strane
devet organizacija s ciljem stvaranja mreze za pojedince i organizacije
koje zanima pristupacni turizam u Europi ili koje se zalaZzu pristupacni
turizam. Veliko postignu¢e ENAT-a jest upravljanje sveobuhvatnim
informacijama o primjerima dobrih praksi u podrudju pristupacnog
turizma u Europi te sveobuhvatna baza podataka pojedinaca, poduzeca
i organizacija ukljucenih u pristupacne turisticke aktivnosti u Europi.
EDF - European Disability Forum (n.d.) (hrv. Europski forum za osobe
s invaliditetom) samoupravna je, neprofitna organizacija u Europi koja
se zalaze za prava 50 milijuna ljudi s invaliditetom u Europskoj uniji.
EIDD - Design for All Europe (n.d.) (hrv. Dizajn za sve - Europa)
europska je mreza koja je izvorno utemeljena 1993. pod nazivom
European Institute for Design and Disability (hrv. Europski institut za
dizajn i invaliditet) u Dublinu, Irska. Rije¢ je o specificnoj medunarodnoj
platformi koja objedinjuje razliCite organizacije pod zajednickom
vizijom: stvoriti ukljuciviju Europu za sve. Glavni cilj ove europske mreze
jest poboljSati kvalitetu Zivota kroz nacela mreze Design for All.

Europe for all (n.d.) (hrv. Europa za sve) internetska je stranica
razvijena uz podrsku Europske komisije kao rezultat zajednickog rada
paneuropskog partnerstva OSSATE (One-Stop-Shop for Accessible
Tourism in Europe, hrv. Jedno zajednicko mjesto za pristupacni turizam
u Europi). Ova internetska stranica sluzi kao sveobuhvatan resurs koji
pruza informacije o pristupacnim turistickim atrakcijama i lokacijama u
devet europskih zemalja: Austriji, Belgiji, Danskoj, Francuskoj, Grckoj,
Norvegkoj, Slovatkoj, Svedskoj i Ujedinjenom Kraljevstvu.

Treba spomenuti i prirucnik Accessible Tourism Destination Management
Handbook (hrv. Priru¢nik o upravljanju destinacijama u uklju¢ivom turizmu)
koji su 2017. izdali European Network for Accessible Tourism i Turismo de
Portugal. U ovom priru¢niku navode se smjernice o tome kako turisticke
destinacije uciniti pristupacnijima i ukljucivijima za sve posjetitelje. Prirucnik
obuhvaca razlicite aspekte pristupacnog turizma, ukljuCujuci destinacijski
menadZment, marketing i osposobljavanje. NaglaSava vaznost razumijevanja
potreba putnika s invaliditetom i pruzanja odgovarajuceg smjesStaja i usluga.
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Priru¢nik takoder ukljucuje studije slu¢aja i primjere dobrih praksi iz razliitih
destinacija, pri ¢emu je glavni cilj pomaganje turistickim organizacijama i
destinacijama da (ENAT & Turismo de Portugal, 2017):

* razumiju koncept pristupacnog turizma i njegove prednosti

« procijene pristupacnost svojih destinacija te da utvrde podrugja za

napredak
* razviju i primijene strategije za poboljSanje pristupacnosti i ukljucivosti te
« da svoju destinaciju ucinkovito reklamiraju putnicima s invaliditetom.

Osobe s invaliditetom Zele putovati slobodno i obi¢no puno istrazuju kako bi
pronasle prikladne destinacije, pri Cemu se Cesto oslanjaju na specijalizirane
turoperatore da im pomognu pronaci odgovarajuce putne pakete (CBI,
n.d.). Europska federacija udruga turistickih vodica (FEG) (n.d.) promice
pristupacni turizam kroz suradnju s organizacijama kao Sto su European
Network for Accessible Tourism (ENAT) i Pantou. Dodatno, FEG svojim
Clanovima nudi programe osposobljavanja, ukljuCujuéi Tourism For All (hrv.
Turizam za sve) i T-Guide (hrv. T-vodic), koji stavljaju naglasak na usmjeravanje
osoba s poteSkocama u ucenju. Razvili su i prakticni kontrolni popis za
pristupacnost koji je namijenjen turistickim vodic¢ima (European Federation of
Tourist Guide Associations, n.d.).

45



RusSenje prepreka: stvaranje ukljucivih turistickih destinacija

A Tourist Guide's
Checklist to
Accessible
Tourism

Visual impairments

<

)

Does the place you are visiting with
your clients have?

* Architectural barriers such as uneven staircases ¢
and surfaces, low ceilings and doorways, narrow
passages

 Interpretation in Braille or large fonts

« Information in small fonts or bad contrasting /'
colours

* Unexpected loud sounds

Cognitive impairments

Does the place you are visiting with your
* Simplified well

clients have ? , E
i z
* Pictograms

« "Easy Reading" manuals and instructions

* Quiet spaces

Touch impairments

Does the place you are visiting with
your clients have?

 Touch screens or other touch-operated devices
* Very sharp, very hot or very cold surfaces /

Sensory impairments

Does the place you are visiting with
your clients have?

o Sharp objects/ edges

® Very hot or very cold foods and drinks

* Smoke, airborne pollutants, or allergens
* Foods allergy warning

Accessibility is a human right. Accessibility
legislation exists to remove barriers for all.

1in 5 people is directly affected by disability.
The majority of people with a disability acquire

it as adults.

70% of all disabilities are hidden, make no
assumptions.

Hearing impairments

Does the place you are visiting with

your clients have? )
* Hearing loop systems \\ —
* Comfortable lighting for lip-reading

 Space acoustic assessments
* Evacuation alarms with light signalling

Motor impairments

Does the place you are visiting with !

your clients have? o
=

* Accessible lifts, toilets ramps

* Wheelchair access to the whole of the site

* Walking aids, wheelchairs or scooters for ren
or loan on site.

* Resting spaces

* Handrails for staircases

* High counters or showcases with exhibits

Your visitors come in
all ages and sizes

* Have you checked for disabilities?

* Is the tour suitable for all ages?

* What can be done to make the tour
more accessible?

* Do you have a plan B?

* Do you need more accessibility

M

Slika 8. Kontrolni popis za turistickog vodica za pristupacni turizam [8]

Nadalje, u Europi postoje brojni projekti koje financira EU, a koji se bave
razli¢itim aspektima pristupacnosti u turizmu i imaju vaznu ulogu u podizanju
svijesti i promicanju pristupacnog turizma. Ti se projekti usredotoCuju na
unapredenje mogucnosti putovanja za osobe razliCitih potreba, promicanje
socijalne ukljucenosti i poboljSanje vjestina stru¢njaka u turizmu. Kroz razvoj
inovativnih rjeSenja, obuku i stvaranje pristupacnih turistickih proizvoda,
ti projekti pridonose povecanju svijesti i osjetljivosti svih dionika te cine
europske destinacije, proizvode i usluge dostupnima svim putnicima.
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Razvoj sveobuhvatnog strateSkog plana temelj je za stvaranje pristupacnog
i ukljuCivog turistickog ekosustava. Na nacionalnoj bi razini vlade trebale
ukljuciti pristupacni turizam u svoje strategije razvoja turizma, ujednacavajuci
ih s prethodno spomenutim medunarodnim okvirima. S obzirom na ¢vrste
temelje i okvir za razvoj pristupacnog turizma na razini EU-a, uz postojanje
specijaliziranih organizacija za turizam za sve koje imaju velik broj ¢lanova,
mnoge su zemlje u svoje strateSke razvojne dokumente, koji se temelje na
smjernicama EU-a, ukljucile koncept pristupacnog turizma, ¢ime su stvorile
temelje i uvjete za razvoj i promociju pristupacnog turizma.

Hrvatska Strategija razvoja odrZivog turizma do 2030. godine (Ministarstvo
turizma i sporta, 2023) usredotoCuje se na dugorocnu odrzivost, gospodarski
rast i zaStitu okoli3a. Cilj je te Strategije poboljsati konkurentnost hrvatskog
turizma, uz istovremeno osiguranje njezine prirodne i kulturne bastine.
U skladu s ciljevima odrZivog razvoja, u Strategiji se naglaSava vaznost
pristupacnih i ukljucivih turistickih praksi. Integriranjem mjera pristupacnosti
i promicanjem ukljucivosti Strategija zeli zadovoljiti Citav raspon posjetitelja,
ukljuCujuci one s invaliditetom, starije i sve marginalizirane skupine. Kroz
inicijative kao Sto su poboljSanje infrastrukture, programi osposobljavanja i
kampanje podizanja svijesti Hrvatska Zeli stvoriti ugodno turisticko okruzenje
u kojem ¢e se svi osjecati dobrodoslo, poti¢uci tako ukljuciviji i odrziviji
turizam do 2030. Nadalje, potpisivanjem Konvencije UN-a o pravima osoba s
invaliditetom i donoSenjem Zakona o ratifikaciji Konvencije o pravima osoba
s invaliditetom i Fakultativhog protokola Republika Hrvatska obvezala se
poduzimati potrebne mjere kako bi osigurala da osobe s invaliditetom, medu
ostalim, imaju pristup (Ministry of Tourism and Sports, n.d.):

*  turistickim ponudama

«  turistickim destinacijama

+  turistickim aktivnostima.

Ministarstvo turizma i sporta (n.d.) odgovorno je za tri mjere i dva posebna
cilja, odnosno za ,PoboljSanje vec izgradenog pristupacnog okruzenja i
prijevoza” i ,PoboljSanje pristupacnosti sadrzaja javnog Zivota i jaCanje
sigurnosti u kriznim situacijama”. Oni su dio akcijskog plana Nacionalnog
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plana izjednacavanja mogucnosti za osobe s invaliditetom 2021. - 2024.
Usto, Ministarstvo promice ukljucivost kroz javne natjecaje i javne pozive,
dodjeljivanjem dodatnih bodova ako su osobe s invaliditetom zaposlene na
projektu ili ako projekt sadrzava elemente pristupacnosti.

Finska strategija turizma za 2022. - 2028. (Ministry of Labor and Economy,
2022) utvrduje Cetiri kljucna prioriteta koji ¢e omoguditi odrziv rast i obnovu
turizma, a jedan je od njih poboljSanje pristupacnosti. U Strategiji se naglaSava
vaznost suradnje medu razli¢itim dionicima. Takoder se naglaSava vaznost
pristupacnog turizma kao imperativa za ljudska prava i iznimne poslovne
prilike, kao i potencijalno trziSte za putovanje i turizam koje se moZze iskoristiti
tako da se turisticki objekti i usluge ucine pristupacnima svim osobama,
neovisno o njihovim fizickim ili kognitivnim potrebama. U praksi to prate
znacajna poboljSanja u pristupacnosti na velikim otvorenim prostorima, kao
Sto su nacionalni parkovi i prirodna podrucja. Primjeri pristupacnih putova u
Finskoj navedeni su u potpoglavlju 5.4. Ukljucivi doZivljaji u prirodi.

Plan Destination France: Plan de reconquéte et de transformation du
tourisme (2021) osmisljen je kao plan oporavka nakon zdravstvene krize, ali i
kao pokretac transformacije. Strukturiran je oko pet osi: privlaCenje izadrzavanje
talenata; jacanje otpornosti turizma i potpora kvaliteti opskrbe; promicanje i
razvoj resursa francuskog turizma; odgovaranje na izazove transformacije;
promicanje Francuske kao destinacije (Ministry of economy, finance and
industry, 2024). Plan je usredotocen na atraktivnostiodrzivost turisticke ponude,
ali ne naglaSava posebno turizam za sve. Medutim, medu ostalim mjerama,
mjera 9 usmjerena na financijsku potporu odmoru mladih i starijih gradana,
Cime se promice njihovo snaznije ukljucivanje u turizam. Dodatno, Francuska
potice pristupacni i ukljucivi turizam kroz nacionalnu oznaku Destination pour
tous, koja promice pristupacne turisticke destinacije koje omogucuju ukljucivi
boravak svima, i lokalnom stanovniStvu i posjetiteljima (Ministry of economy,
finance and industry, 2023). Oznaka je detaljnije opisana u potpoglavlju 4.1. ViSe
od znaka: Oznake kao osiguravatelji kvalitete i kreatori identiteta.

Njemacka nacionalna turisticka zajednica (GNTB) identificirala je prije nekog
vremena odrzivost i pristupacnost kao vazna podrucja djelovanja te ih
dosljedno tretira kao klju¢ne aspekte temeljnog brenda Destination Germany
(hrv. Odrediste: Njemacka). Ne iznenaduje stoga da se u njezinoj turistickoj
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strategiji Making tourism more sustainable (hrv. Stvaranje odrzivijeg
turizma), poseban naglasak stavlja na pristupacnost, koja je prepoznata kao
potrebna u svakoj fazi vrijednosnog lanca (German National Tourist Board,
n.d.). Kad je rijec o pristupacnom i ukljucivom turizmu, definiraju se sljedeci
ciljevi (German National Tourist Board, n.d.):
+ poboljsati ukljucivost
« osvijestiti partnere o ekonomskom potencijalu pristupacnih
turistickih ponuda
«  povecati vidljivost pristupacnih turistickih ponuda
+ pozicionirati Njemacku kao destinaciju sa Sirokim rasponom ponuda
koje mogu posluziti kao primjer za pristupacni turizam
* promicati sustav oznacavanja Travel for All na medunarodnoj razini
* medunarodnim posjetiteljima, trgovinskim partnerima i novinarima
dati pristup certificiranim pristupacnim proizvodima i uslugama
+ pojacati nastojanja da se izgradi zajednica
*  prosiriti aktivnosti umreZzavanja s medunarodnim partnerima
+ bliskije suradivati s udrugama osoba s invaliditetom
« prilagoditi oglaSavanje kako bi se ispunili zahtjevi za pristupacnost
« intenzivirati komunikaciju sa skupinama dionika s drugih trzista
« dizajnirati oglaSivacke aktivnosti tako da budu pristupacne.
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Slika 9. Pristupacnost tijekom putovanja korisnika [9]
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U ime njemackog Saveznog ministarstva gospodarske suradnje i razvoja
2021. godine objavljen je prirucnik pod nazivom ,Inclusion and tourism: Analysis
and practical approaches for development cooperation projects” (hrv. Ukljucivost
i turizam: analiza i prakti¢ni pristupi za razvoj suradnickih projekata, njem.
Gesellschaft fur Internationale Zusammenarbeit, 2021). U priru¢niku se
nude prakticne smjernice sluzbenicima u ministarstvima turizma, turistickim
organizacijama i subjektima zaduZenima za razvoj turizma o tome kako
promicati ukljucivost u turizmu. Nadalje, u prirucniku se zainteresirane strane
poticu na promisljanje o ovoj temi te se podiZe svijest o vaznosti ukljucivosti u
turizmu (Roundtable Human Rights in Tourism, n.d.). U dokumentu se istice da
se turisticko putovanje sastoji od razliCitih faza i koraka u kojima gosti ostvaruju
interakciju s ponudama u destinaciji. Tu se, primjerice, mogu ubrojiti posjet
internetskim stranicama u potrazi za informacijamaili prijava na recepciji hotela.
Te interakcije nazivaju se tockama dodira. Tako, primjerice, tocke dodira u fazi
planiranja mogu ukljucivati internetsku stranicu destinacije ili platformu za
rezervacije, dok tocke dodira u fazi provedbe mogu ukljucivati usluge smjestaja
i prijevoza te vodene ture (Slika 9.). Osobama s invaliditetom klju¢no je da svi
aspekti putovanja korisnika budu pristupacni, stoga treba uloZiti napore kako
bi se osiguralo da se Sto veci broj dodirnih tocaka dizajnira imajuéi u vidu
pristupacnost (Gesellschaft fur Internationale Zusammenarbeit, 2021).

Luksemburska strategija People, regions and economy: Tourism strategy
Luxembourg (2022) (hrv. Luksemburska turisticka strategija: Ljudi, regije i
gospodarstvo) ima za cilj osnaZziti pozitivan ucinak turizma i podrzati njegov brz
razvoj. Njome se takoder nastoje ponuditi relevantni odgovori na promjenjiva
oCekivanja odrzivosti. Strategija ukljuCuje deset smjernica, a u jednoj od njih
navodise dabiseturizamu Luksemburgutrebao ,usredotociti na(promjenjive)
potrebe ljudi - klijenata, zaposlenika, stanovnika i prekograni¢nih radnika - te
ojacati i uravnoteziti kvalitetu boravka i kvalitetu Zivota.” U drugoj smjernici
navodi se da se turisticka ponuda Luksemburga takoder treba ,dozivjeti kao
ugodna za sve i pristupacna svima”, neovisno o dobi, invaliditetu ili teSkoj
prtljazi (Visit Luxembourg, n.d.). Definirana strateSka orijentacija naglasava
Sest podrucja djelovanja i povezane mjere, a jedno klju¢no podrucje povezano
je s turizmom za sve: kvaliteta lokacije koja je odrziva za sve.

Italian Strategic Plan for Tourism 2023-2027 (hrv. Talijanski strateski plan
za turizam 2023. - 2027.) (Ministero del Turismo, 2023) usredotocen je na pet
stupova kako bi se promicala konkurentnost turizma: upravljanje, inovacija,
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kvaliteta i ukljuCivost, obuka i profesionalne karijere u turizmu te odrzivost.
U dokumentu se naglaSava vaznost ukljucivosti i kvalitete u turizmu s ciljem
poboljSanja pristupacnosti i osiguranja da turisticke usluge zadovoljavaju
raznovrstan raspon posjetitelja. Isticanjem ukljucivosti kao jednog od
strateskih stupova plan se bavi pitanjem pristupacnih i ukljucivih turistickih
praksi, usredotocCuju¢i se na stvaranje ugodnijeg i prilagodljivijeg turistickog
okruZenja u Italiji. Stovise, portal Accessible Tourism Italy (hrv. Pristupacni
turizam Italije) (n.d.) pruza informacije i resurse posjetiteljima s invaliditetom u
pogledu pristupacnosti kako bi u cijelosti uZivali u svojem iskustvu putovanja u
Italiji. Internetska stranica nudi Citav raspon pristupacnih aktivnosti, ukljuCujudi
vodene ture, posjete muzejima, sportove, radionice i iskustva u prirodi, a
sve su kategorizirane prema vrsti aktivnosti i potrebama posijetitelja, poput
oStecenja vida, smanjene mobilnosti, gluhoce ili intelektualnih poteSkoca.
Platforma nudi personalizirane prijedloge i pristupacne aktivnosti u cijeloj
Italiji kako bi posjetiteljima pomogla da organiziraju svoje putovanje u skladu
sa svojim potrebama. Internetska stranica takoder Zeli omoguciti vidljivost i
potporu onima koji nude pristupacna turisticka iskustva u Italiji. Posjetitelje
internetske stranice poticCe se da se jave platformi i zatraze viSe informacije
kako bi ih se povezalo s najprikladnijim operaterima, tijelima ili udrugama koji
¢e zadovoljiti njihove potrebe.

Poput Italije, Austrija pruza informacije o pristupacnom turizmu na turistickoj
internetskoj stranici Accessible travel and cultural inclusion Austria (n.d.) (hrv.
Pristupacni turizam i kulturna ukljucivost Austrije). Na internetskoj stranici istice
se niz opcija koje ljudima s razlicitim potrebama omogucuju da uZivaju u odmoru
u Austriji. | u gradskom i u ruralnom okruzenju gostima s oSte¢enjima mobilnosti
ili senzornim ostecenjima nude se brojne pristupacne opcije i raznoliki sadrzaji.
Posjetitelji mogu pronaci informacije o nizu pristupacnih aktivnosti i sadrzaja, kao
Sto su slikovite Setnice, terapijsko jahanje konja, adaptivo skijanje itd. Dodatno,
brojni muzeji nude ukljuciva iskustva na svojim multisenzornim izlozbama i
vodenim turama koje su posebno osmisljene za posjetitelje s invaliditetom, ¢ime
se stvara pristupacno okruzenje u kojem se svi posijetitelji osjecaju dobrodoslo.

Slicno tome, Spanjolska je izradila sveobuhvatnu turisticku internetsku
stranicu Spain is Accessible (n.d.) (hrv. Spanjolska je pristupa¢na) na kojoj
se navodi bogata i raznolika turisti¢ka ponuda Spanjolske koja je pristupacna
svim posjetiteljima, neovisno o njihovim sposobnostima. Na internetskoj
stranici pruzaju se sveobuhvatne informacije o pristupacnom turizmu u
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Spanjolskoj. Nudi vodi¢ kako bi putnicima s invaliditetom ili potesko¢ama pri
kretanju pomogla pri odabiru bogatih kulturnih i prirodnih ponuda zemlje te
u uzivanju u njima. Stranica obuhvaca informacije o pristupacnom prijevozu,
uklju€uju¢i pomo¢ u zracnim lukama, kao i informacije o Sirokom rasponu
prilagodenih aktivnosti, mogucnostima smjeStaja i razgledavanja koje
zadovoljavaju potrebe osoba s invaliditetom. Kao vrijedan alat koji putnicima
pruza potrebne informacije i olakSava im istrazivanje pristupacnih turistickih
ponuda u Spanjolskoj, internetska stranica Spain is Accessible potice putnike
da se usredotoce na uzivanje u iskustvu umjesto na svoja ogranicenja.

Internetske stranice kao Sto su Accessible travel and cultural inclusion Austria,
Spain is Accessible i Accessible Tourism lItaly dobri su primjeri toga kako
turisticke internetske stranice mogu prioritizirati pristupacnost i pruZiti
zaista ukljucivo turisticko iskustvo.

U dokumentu Perspective Destination Netherlands 2030 (2019) (hrv.
Perspektivna destinacija Nizozemska 2030.) utvrduje se nov pristup
razmatranju turizma u Nizozemskoj te se naglaSavaju zajednicki interesi
posjetitelja, poduzeca i lokalnih zajednica, ¢ime se osigurava da turizam
doprinosi prosperitetu i dobrobiti svih gradana Nizozemske. U dokumentu
se pristupacnost istiCe kao jedan od pet identificiranih klju¢nih prioriteta u
kontekstu osiguranja jednostavnog pristupa gradovima i regijama. Dodatno,
nacionalna nizozemska internetska stranica putnicima s invaliditetom koji
su u posjetu Nizozemskoj pruza sveobuhvatne informacije, s naglaskom na
pristupacnost razlicitih turistickih atrakcija, hotela i opcija prijevoza. Pruza
pojedinosti o opremljenosti javnog prijevoza (ukljucujudi autobuse i vlakove) u
pogledu prijevoza korisnika u invalidskim kolicima te nudi savjete o tome kako
unajmiti prilagodene bicikle i invalidska kolica prilagodena za plazu. Na stranici
se takoder isti¢e dostupnost pristupacnih ruta i objekata u velikim gradovima,
kao Sto je Amsterdam, te muzeja i zabavnih parkova (Netherlands, n.d.)

Portuguese Tourism Strategy 2027 (Turismo de Portugal, n.d.) (hrv.
Turisticka strategija Portugala do 2027.) stavlja naglasak na stabilnost,
predanost strateSkim opcijama, integraciju sektorskih politika, zajednicko
djelovanje dionika u turizmu te kratkorocno/srednjorocno stratesko planiranje.
U dokumentu se istiCe vaZznost pristupacnosti, ukljucivosti, odrzivosti,
konkurentnosti, javnog sudjelovanja i regionalnog razvoja u oblikovanju
buduc¢nosti turizma u Portugalu. Strategijom se definira pet strateskih ciljeva/
stupova: dodati vrijednost teritoriju, pokrenuti gospodarstvo, iskoristiti znanje,
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stvarati mreZe i povezanost, poboljSati imidZ Portugala. Jedna od aktivnosti
u strateSkom stupu ,stvaranje mrezZa i povezanosti” izravno je povezana s
turizmom za sve: ,Promicati turizam za sve s glediSta ukljucivosti, obuhvacajuci
razlicita trziSta/segmente turizma.” Nadalje, brend Accessible Portugal (hrv.
Pristupacan Portugal), pokrenut 2006., razvio se u vodecu organizaciju za
promicanje pristupacnog turizma za sve u Portugalu (Tur4all, n.d. a.). U svojem
trenutacnom pravnom obliku privatne neprofitne udruge, organizacija je dobro
prilagodena svojim ciljevima kvalificiranja turisticke ponude i potraznje za
sve segmente trziSta na temelju njihovih jedinstvenih znacajki. Promicanjem
razvoja regija koje zadovoljavaju potrebe Sirokog raspona klijenata i turista,
brend Accessible Portugal poboljSava kvalitetu Zivota stanovnika i posjetitelja
koji imaju razlicite potrebe (Accessible Portugal, n.d.).

Swedish National Tourism Strategy (Barents Council, 2021) (hrv. Nacionalna
turisticka strategija Svedske) strategija je u kojoj se nagladava vizija Svedske za
razvoj turizma te je uskladena s Planom za 2030. i globalnim ciljevima odrzivog
razvoja, vladinim ciljevima za ravnopravnost spolova, ciljevima Svedske
klimatske politike i s drugim parlamentarnim ciljevima. Vizija Strategije jest da
Svedska do 2030. postane najodrZivijainajprivla¢nija svjetska destinacija, itona
temelju inovacija. Prioritetna podrucja Strategije ukljuCuju pojednostavnjeno
poduzetnistvo, posloveivjestine, znanjeiinovacije, pristupacnost, oglasavanje,
odrzivost, digitalizaciju, razvoj mjesta i suradnju. Stovise, na sluzbenim
internetskim stranicama nacionalne turisticke zajednice Svedske navedena
je poveznica na bazu podataka o pristupacnosti (Tillganglighetsdatabasen)
u kojoj se mogu naci informacije o fizickoj pristupacnosti za vise od 9000
lokacija, ukljuCujudi trgovine i restorane u okviru javnih sluzbi, prostore na
otvorenome i druge destinacije (Visit Sweden, n.d.).

Tourists comein
all shapes
and Sizes
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Slika 10. Turisti dolaze u svim oblicima i veli¢cinama [10]
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Da bi bile pristupacne i da bi se u njima svi osjecali dobrodoslo, destinacije
trebaju razviti raznolik raspon ukljucivih turistickih proizvoda i usluga koji
osiguravaju neometanu pristupacnost u ¢itavom lancu opskrbe, ukljucujudi,
medu ostalim, sustave za rezervaciju, smjestaj i prijevoz (ACCESS-IT, 2020).
Dobro uspostavljen strateski okvir EU-a za turizam pruza cvrstu osnovu
i potiCe destinacije dillem Europe da razvijaju i unapreduju ukljuCivi i
pristupacni turizam. Takoder potiCe suradnju izmedu razliCitih dionika u
stvaranju okruZenja u kojem se svi posijetitelji osjecaju dobrodoslo. Nadalje,
vazno je naglasiti da c¢e destinacija koja ucinkovito zadovoljava zahtjeve
posjetitelja s razli¢itim mogucénostima unaprijediti kvalitetu usluge, osigurati
pozitivno iskustvo svim posjetiteljima te poboljsati cjelokupnu kvalitetu Zivota
lokalne zajednice (ACCESS-IT, 2020). Ukljucivanjem pristupacnog i ukljucivog
turizma u svoje strateSke nacionalne planove zemlje mogu potaknuti to veliko
i vazno trziSte te svima pruziti ukljuciva iskustva putovanja. Medutim, brojne
destinacije i pruzatelji usluga u turizmu i dalje nemaju potrebne strategije,
politike, mjere, rjeSenja i znanje kako bi zadovoljili zahtjeve putnika koji imaju
drugacije potrebe. S druge strane, postoje brojni dobri primjeri destinacija
koje razvijaju i promicu pristupacni turizam za sve koje mogu posluziti kao
inspiracija i kao primjer od kojeg svi mogu uciti.
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SIMBOLI POVJERENJA:
OZNAKE U PRISTUPACNOM
TURIZMU

4.1. Vise od znaka: oznake kao osiguravatelji kvalitete i
kreatori identiteta

4.2. Pogled u buduénost: daljnje brendiranje pristupaénog
turizma
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U ovom poglavlju istrazuje se uloga oznaka u turizmu kojima se isticu
pristupacnost i ukljuCivost, naglasavajuci njihovu ulogu u stvaranju dozivljaja
za sve putnike. Raspravlja se o tome kako pojedincima s invaliditetom, starijim
gradanima i ostalim skupinama s razli¢itim moguénostima i sposobnostima
te oznake mogu sluZziti kao smjernice pri donoSenju informiranih odluka.
Promicanjem transparentnosti i odgovornosti takvi sustavi oznacavanja
doprinose ukljucivijem turizmu.



4.1. Vise od znaka: oznake kao osiguravatelji kvalitete
I kreatori identiteta

Osim Sto pozivaju na pridavanje vece paznje razliCitim problemima te na
razvijanje svijesti i informiranje o njima, nagrade i oznake mogu pomoci
pri preusmjeravanju korisnika prema benignijim ili odrzivijim izborima.
Oznake i certifikati u turizmu pomaZzu korisnicima da identificiraju i odaberu

visokokvalitetne, sigurne i odrZive turisticke opcije.

Oznake se dodjeljuju razli¢itim turistickim poduzec¢ima i uslugama te ukazuju
na Cinjenicu dati pruzatelji dobrovoljno usvajaju mjere u podrugjima odrzivosti,
ukljucivosti ili drugim podrucjima koje nadilaze zakonske obveze. Uzmu lise u
obzir razliciti izazovi i regulatorna okruzenja u razli¢itim drzavama, nije uvijek
moguce komparativno procijeniti i kategorizirati te oznake kvalitete. Medutim,
postoje Siroko prihvaéene oznake povezane s turizmom koje se usredotocuju
na standarde kvalitete, sigurnosti, odrzivosti i pruzanja usluge:

° Green Key (hrv. Zeleni klju€) - u fokusu su mu turisticki smjestaj i
infrastruktura te njihova posvecenost ekoloskoj odrzivosti

° Blue Flag (hrv. Plava zastava) - oznacavanje plaza i marina koje se
pridrzavaju visokih standarda u pogledu kvalitete vode, sigurnosti i
edukacije o okolisu

° Travelife - certifikat koji se dodjeljuje turistickim poduzeéima koja
provode odrZive prakse

° EU Ecolabel (hrv. Eko znak EU-a) - dodjeljuje se smjeStajima i
turistickim uslugama koje osiguravaju odrZivost u svojem poslovanju
kroz energetsku ucinkovitost, smanjenje otpada i odrzivo upravljanje
resursima

° Green Globe (hrv. Zeleni globus) - oznaka usredotofena na odrzivi
turizam, odnosno na energetsku ucinkovitost, drusStvenu odgovornost
i zasStitu okoliSa.

° Safe Travels by WTTC (hrv. WTTC oznaka sigurnih putovanja) -
dodjeljuje je World Travel & Tourism Council (hrv. Svjetski savjet za
turizam i putovanja) destinacijama i poduzecima koja se pridrzavaju
svjetskih zdravstvenih i higijenskih protokola.

.Green Key” ili Zeleni klju¢ jedna je od vodecih oznaka u podrucju ekoloske
odgovornosti i odrzivosti u turizmu. Njegove je kriterije uspostavila Zaklada
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za obrazovanje o okoliSu (FEE), a postavljeni su kako bi se naglasila snazna
ekoloSka praksa. Osim toga, program Zeleni Kklju€ istice i druStvenu
odgovornost, koja moze ukljucivati pristupacnost i ukljucivost opcenito.
Medutim, u opcim kriterijima Zelenog kljuca nisu izriito navedeni posebni
zahtjevi u pogledu pristupacnosti.

Od preostalih oznaka, istice se Plava zastava kao globalno priznata potvrda
kvalitete koja, uz dominantnu usmjerenost na aspekte okoliSa i odrzivosti,
ukljuCuje i kriterije pristupacnosti. Trenutacno se provodi u 51 zemlji na
viSe od 5000 certificiranih plaza, marina i turistickin brodova te se svrstava
medu najrasprostranjenije programe dobrovoljne turisticke certifikacije u
cijelom svijetu. Dobivanje Plave zastave zahtijeva poStivanje niza ekoloskih,
obrazovnih, sigurnosnih i standarda pristupacnosti koje treba i dosljedno
provoditi. Zahtjevi u pogledu pristupacnosti izricito su navedeni u Kriteriju 33
u kojem se navodi (Blue Flag, n.d.):

,Barem jedna plaza s Plavom zastavom u svakoj opcini mora imati osiguran
pristup i sadrZaje za osobe s invaliditetom. Snazno se preporucuje da sve
plaze s Plavom zastavom imaju objekte koji omogucuju pristup osobama s
invaliditetom, omogucavajuci im pristup plazi, okolnim zgradama i sanitarnim
¢vorovima. Zahtjev Plave zastave je da barem jedna plaza u svakoj opdini
mora osigurati te sadrzaje. Preporuka Plave zastave jest da na ovoj plazi, ako
je to moguce, postoji pristup vodi za osobe s fizickim invaliditetom. Pristup
plazi mora biti olakSan pristupnim rampama dizajniranim za korisnike s
razli¢itim invaliditetom. PreporucCuje se da dizajn rampe i koristeni materijal
budu prilagodeni prirodnom okoliSu, a gdje god je to moguce, da se koriste
ekoloski prihvatljivi materijali, npr. reciklirana kompozitna plastika...”

lako postoji mogucnost neispunjavanja ovog kriterija za op¢ine koje ga ne
mogu ispuniti iz topoloskih razloga, kriterij i dalje ilustrira prepoznatu vaznost
pristupacnosti u planiranju plaza i upravljanju plazama.

Oznake Travelife, EU Ecolabel i Green Globe uglavnom su usredotocene na
zahtjeve odrzivosti, a svaka ima ponesto drugaciji fokus i kriterije. Oznaka
Safe Travels uspostavljena je kao protokol oporavka za zdravlje i higijenu zbog
krize prouzrocene boles¢u COVID-19 koja je znacajno utjecala na turizam.
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Uz navedene, postoje brojne druge, lokaliziranije oznake usmjerene na sli¢na
podrucdja, kao Sto su odrzivost, ekologija i zdravlje, a Ciji je cilj pomodi korisnicima
da identificiraju preferirane i potrebne opcije. Te oznake pruzaju pouzdane
informacije i usmjeravaju korisnike prema primjerenim izborima, pridonoseci
tako reguliranom trzistu. ISO standardi u nekim kontekstima (proces certifikacije
i podrucje primjene) funkcioniraju slicno kao i oznake, ali nisu inherentno
jednaki. Konkretno, mogu oznacavati viSe standarde sigurnosti, pristupacnosti
ili kvalitete te povecati povjerenje korisnika u turisticke aktere. Medutim, njihov
je glavni cilj sustavno poboljSanje, a ne brendiranje usmjereno na korisnike.

Sustavi oznacavanja usredotocCeni na pristupacnost u turizmu imaju odredene
slicnosti s prethodnim oznakama jer im je cilj pruzanje standardiziranih,
pouzdanih informacija turistima uz promicanje najboljih praksi u turizmu.
Obje vrste oznaka nastoje istaknuti konkretne atribute koji su u skladu s
globalnim vrijednostima, poput ukljucivosti i upravljanja okoliSem. Medutim,
oznacCavanje raznolikosti razlikuje se jer odrazava specijaliziraniji fokus i
osigurava informacije o pristupu pojedincima s razlicitim potrebama, ciljajuci
na probleme kao Sto su mobilnost, oStecenje vida ili gubitak sluha.

U sljede¢im primjerima predstavliene su najrelevantnije nacionalne,
regionalne i lokalne oznake pristupacnog turizma te se opisuju njihova klju¢na
svojstva i njihova primjena.

4.1.1. Nacionalne oznake za pristupacnost

Razlicite europske zemlje imaju programe certificiranja pristupacnosti koji
prepoznaju obvezu promicanja pristupacnog turizma osiguravanjem da osobe
razli¢itih potreba i sposobnosti mogu pristupiti objektima i uslugama. Nisu
sve zemlje u EU-u uvele nacionalne programe oznacavanja, no u nastavku
navodimo primjere nekoliko razli¢itih oznaka koje postoje u Europskoj uniji.

U Francuskoj je udruga Tourism & Disabilities Association (hrv. Turizam i
invaliditet) 2001. godine uvela oznaku Tourisme & Handicap, Ciji je cilj pruZiti
precizne, nedvosmislene i ujednacene informacije o pristupacnosti turisticke
infrastrukture i usluga u Ccetirima kategorijama invaliditeta (Association
Tourisme & Handicaps, n.d.):
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* motoricka oStecenja

+ kognitivna oStecenja

« auditorna ostecenja i
« oStecenja vida.

Primarni cilj ove oznake jest poticati razvoj prilagodenih turistickih ponuda
koje zadovoljavaju razlicite potrebe pojedinaca s invaliditetom.

Regija Monts du Lyonnais sjajan je
primjer ukljucivih turistickih inicijativa.
Kao Sto se moze iscitati iz detaljnih
informacija na internetu, turisticka
strategija te regije usmjerena je na to
da bogatu prirodnu i kulturnu bastinu
ucini pristupacnijom posjetiteljima s
invaliditetom. Inicijativa je usredotocena
TOURISME & HANDICAP na poboljSanje  pristupacnosti u
razlicitim  podrucjima,  ukljucujudi
smjestaj, aktivnosti na otvorenome,
kulturne lokacije i prijevoz. Sredisnja
internetska stranica nudi informacije o dostupnim kinima, kazalistima,
pjesackim rutama, srednjovjekovnim parkovima itd.

Slika 11. Logotip oznake Tourisme
& Handicap [11]

Oznaku Tourisme & Handicap imaju tri turisticka ureda. Turisticki informativni
ured Mornant pokazuje pristupacne turisticke prakse kroz svoj sveobuhvatan
pristup ukljucivosti. Tom turistickom uredu dodijeljena je nagrada Winner of
the Accessible Tourism Trophies koja se dodjeljuje turistickim subjektima koji
nose oznaku ,Tourisme & Handicap” (posebna nagrada Zirija). Ured pruza
detaljne informacije o pristupac¢nim rutama i atrakcijama, ¢ime osigurava
da posjetitelji koji imaju problema s pokretljivos¢u mogu uzivati u ljepotama
zivopisnog krajolika regije. Nadalje, u uredu su besplatno dostupna kolica
s jednim kotacem namijenjena svim terenima koja svima koji su smanjeno
pokretni - i djeci i odraslima - omogucuju da uz pomoc Cetiri pratitelja uzivaju
u Setnjama. U uredu nude i taktilne mape i broSure na Brailleovu pismu za
turiste s oStec¢enjem vida, ¢ime pridonose njihovoj sposobnosti kretanja i
uzivanja u lokalnim znamenitostima.
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Kao doprinos ponovljivosti i skalabilnosti dostupnih inicijativa, u okviru oznake
LTourisme & Handicap” razvijen je vodic za sve turisticke djelatnike (hotelijere,
ugostitelje, menadzere itd.). U njemu se navode detaljne informacije o tome
kako ugostiti osobe s invaliditetom - kako pristupati ovoj klijenteli, koje im
usluge i pogodnosti treba ponuditi kako bi se bolje ispunila njihova ocekivanja
te kako bi se time olakSao kontakt (Comité Régional de Développement
Touristique d'Auvergne, 2020). Kroz te inicijative subjekti u turizmu kao
Sto je Monts du Lyonnais postavljaju visok standard za pristupacni turizam
promicuci jednak pristup za sve posjetitelje.

Oznaka ,Travel for All" (njem. Reisen fur Alle; hrv. Putovanje za sve)
prevladavaju¢a je oznaka za pristupacni turizam dillem Njemacke, a
ukljuCuje sveobuhvatan skup kriterija usmjerenih osiguranju visokih
medusektorskih standarda kvalitete. Ti kriteriji razvijeni su u suradnji s
relevantnim dionicima, ukljuCujudi turisticka udruzenja i pojedince koji su
izravno zahvaceni invaliditetom. U okviru inicijative ,Reisen fur Alle” postoje
dvije komplementarne oznake koje funkcioniraju kao sustav informiranja i
ocjenjivanja, kao Sto je prikazano na Slici 12.

«Information on

Accessibility” (hrv. Oznacava dostupnost
sveobuhvatnih i provjerenih

informacija o pristupagnosti.

Informacije o
pristupacnosti)

Jaméi da su dodatni kriteriji

JAccessibility kvalitete za odredene skupine
Certified” I'hi"--" osoba djelomicno ili u cijelosti
N S zadovoljeni. Ovu oznaku prate
Potvrdena

) ; piktogrami koji naznacuju zahtjeve
pristupacnost) koje ponuda zadovoljava za
relevantne skupine ljudi.

Slika 12. Oznake pristupacnosti , Travel for All" [12]

Oznaka ,Travel for All" pruza detaljne informacije turistima omogucujuci
im da prije rezervacije procijene pristupacnost turistickin ponuda, ¢ime ih
se potiCe na donoSenje informiranih odluka koje su prilagodene njihovim
potrebama. Ova inicijativa razlikuje sedam skupina posjetitelja, ovisno o
njihovim potrebama:

+ 0sobe smanjene mobilnosti + o0sobe s oStecenjem vida
+ osobe u invalidskim kolicima « slijepe osobe i

+ osobe s oStecenjem sluha « osobe s poteSko¢ama pri
+ gluhe osobe ucenju.

63



RusSenje prepreka: stvaranje ukljucivih turistickih destinacija

Standardi kvalitete ovog sustava oznafavanja, uz povezane programe
osposobljavanja, razvijeni su u bliskoj suradnji s relevantnim udrugama
i dionicima u turizmu. U okviru ove inicijative, koju financira Savezno
ministarstvo gospodarstva i energije (Inclusive Germany, n.d.), od njezina je
uvodenja evaluirano otprilike 3000 objekata ili sveobuhvatnih opcija odmora.
Inicijativa takoder promice pristupacnost kroz niz broSura i vodi¢a koji su
dostupni na internetskoj stranici. Ti resursi pruzaju sveobuhvatne informacije
o pristupacnom smjestaju, atrakcijama i uslugama diljem zemlje. Cilj im je
olakSati planiranje putovanja pojedincima s invaliditetom nudenjem detaljnih
opisa pristupacnih objekata, opcija prijevoza i kulturnih znamenitosti.

Spanjolska oznaka TUR4all i sustav oznaavanja dio su kolaborativne
platforme ,Accessible Tourism for All” (hrv. Pristupacni turizam za sve) koja je
usredotocena na turisticke destinacije i poduzeca koja se pridrZzavaju smjernica
pristupacnosti. Osposobljeni struc¢njaci provode temeljitu procjenu u sklopu
akreditacijskog procesa, sto obuhvaca kriterije kao $to su usluga, informacije
i fizicka pristupacnost. Sustav oznacavanja ima dvije razine kriterija: osnovnu
i premium. Kriteriji TUR4all Basic ukljuCuju razinu pristupacnosti turistickih
objekata i informacija koje se pruZzaju korisniku o njihovoj pristupacnosti, dok se
kriteriji TUR4all Premium, uz osnovne kriterije, usredotoCuju na pristupacnost
usluga javnosti, informacije koje se pruZzaju korisnicima kroz razlicite medije i
upravljanje pristupacnoscu kroz razlicite procese organizacije (TUR4all, n.d.).

Objekti koji su dobili certifikat oznakom TUR4AIl naznacuju svoju predanost
pristupacnosti. Sustav nudi pomoc i smjernice pruzateljima usluga putovanja
te promice kontinuirani razvoj i napredak. Prednosti ukljucuju omogucavanje
boljeg iskustva putovanja putnicima s invaliditetom te ukljucivanje razlicitih
skupina turista u aktivnosti putovanja. Dok oznaka TUR4AIl promice nacela i
standarde koji su medunarodno primjenjivi i korisni, njezina operativna baza i
inicijalni fokus i dalje su u Spanjolskoj. Stoga se smatra primarno $panjolskim
sustavom oznacavanja za pristupacni turizam. U zadnje se vrijeme ova
inicijativa prosirila i na Portugal, Sto odrazava njezin sve veci utjecaj izvan
nacionalnih granica u poticanju ukljucivih iskustava putovanja.

Oznaka Access Denmark (hrv. Pristupi Danskoj) danska je inicijativa
oznacavanja u turizmu koja je usmjerena poboljSanju pristupacnosti. Ova
platforma omogucuje turistima da istrazuju pristupacni smjestaj, prijevoz,
atrakcije i joS mnogo toga, a pruza detaljne informacije o objektima koji su
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prilagodeniosobamasrazlicitim oStec¢enjima. Primarniciljsustava oznacavanja
jest pruzanje tocnih informacija o pristupacnosti, Cime se pojedincima pomaze
u donoSenju informiranih odluka o svom posjetu (Godadgang n.d.). Kriterij
obuhvaca potrebe sedam skupina korisnika:

« osobe uinvalidskim kolicima

+ osobe s oStecenjem ruku, Saka i s poteSkoc¢ama pri hodanju

* o0sobe s oStecenjem vida
+ osobe s oStecenjem sluha

+ osobe koje boluju od astme i alergija
+ osobe s kognitivnim/mentalnim poteSko¢ama i
* osobe s poteSko¢ama pri Citanju.

Slika 13. Sluzbeni znak s naznakom
svih skupina obuhvacenih
oznakom ,Access Denmark” [13]

Luksemburska oznaka EureWelcome
utemeljena je na nacelu Dizajna za sve, a
odobrilo ju je Ministarstvo gospodarstva.
Ovaj certifikat dodjeljuje se turistickim
objektima, uslugama i dogadajima
koji dobrovoljno ulazu napore kako bi
zadovoljili razli¢ite potrebe svih gostiju,
uklju€ujuci one smanjene pokretljivosti
(Eurewelcome, n.d.). Primjeri kampa
Martbusch i Auf Kengert u Luksemburgu
koji nose oznaku EureWelcome opisani
su u potpoglavlju 5.2. Pristupacniji
smjestajni objekti.

EUREWELCOME
LUXEMBOURG

Slika 14. Logotip oznake EureWelcome Luxembourg [14]

.Destination Pour Tous” (DPT) francuska je oznaka dizajnirana za
promicanje turisticke destinacije koja osigurava ukljuCive produljene
boravke i lokalnim stanovnicima i posjetiteljima. Cilj joj je zadovoljiti potrebe
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osoba sa Sirokim rasponom invaliditeta, ukljuCujuci fizicke, senzorne,
kognitivne, mentalne, psiholoSke i viSestruke invaliditete, kao i osoba cije
zdravstveno stanje utjece na njihovu mobilnost. Dodatno, bavi se izazovima
povezanima s gubitkom autonomije zbog dobi, obiteljskim putovanjima te
pruza sveobuhvatne turisticke aktivnosti i usluge. Ponude su dizajnirane
tako da zadovolje razliite potrebe turista. Proces oznacavanja obuhvaca
Sest klju¢nih koraka, kao 3to je prikazano na slici 15.

5. korak -

1. korak - 3. korak - 4. korak - 6. korak -
odgovor na Z ;? rg:a_ predaja predstavljanje na[;[ij;ﬁg?ne promocija
poziv na miElistI:;rstva natjecajne prijave komisiie i destinacije
podno3enje destinacii dokumentacij nacionalnoj dodjeljidanje koja je dobila
prijava e komisiji e oznaku

Slika 15. Proces oznaCavanja za ,Destination Pour Tous” [15]

U okviru brenda DPT oznaka zlatne razine Gold Level Mark dodijeljena je
2021. godine urbanoj zajednici Dunkirk. To priznanje Dunkirk je zasluZio
zbog svojih iznimnih znacajki zbog kojih se destinacija istice, uklju€ujuci (La
Communauté Urbaine de Dunkerque, n.d).:
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sveobuhvatne opcije prijevoza koje su dostupne svima, ukljuCujudi
besplatne usluge dostupne na zahtjev, primjerice ,Handibus”

Sirok raspon pristupacnih turistickih atrakcija i ponuda, ukljuCujudi
odmaraliSta uz more i razne priobalne aktivnosti, javnu infrastrukturu
kao Sto je zooloski vrt, PLUS objekt, lu¢ki muzej, uz aktivnosti za odmor
u slobodno vrijeme i prilike za istrazivanje podrucja. Destinacija se
takoder moze pohvaliti restoranima i smjeStajnim kapacitetima koji su
dizajnirani da budu pristupacni

turisticki i konferencijski ured kojim upravlja zajednica ima osam tocaka
za prijam koje pruZaju informacije o regiji, od Cega njih pet ima oznaku
,Tourisme & Handicap”.

pristupacni dogadaji, kao Sto je festival La Bonneaventure, koji
osiguravaju ukljuCivost i sudjelovanje svih posjetitelja



+ osobne usluge prilagodene potrebama uzrokovanima invaliditetom
« struCnu radnu snagu koja je svjesna razlicitih zahtjeva u pogledu
pristupacnosti i osposobljena ispuniti te zahtjeve.

Kad je rijeC o destinacijama u kojima je naglasak na suncu i moru, naglasak pri
oznacavanju Cesto se stavlja na plaZe i njihovu pristupacnost. U tom kontekstu
oznake pristupacnosti ne osiguravaju samo da plaze nude osnovne sadrzaje,
kao Sto surampe, invalidska kolica za plazu i prilagodeni sanitarni ¢vorovi, ve¢
i podizu svijest medu lokalnim tijelima i zajednicama o vaznosti ukljucivosti.

U Francuskoj postoji oznaka Handiplage, koja ukazuje na ukljucive plaze i
odmaralista kao Sto je Cétes d’Armor (Handiplage, n.d). Vise od sto obalnih
gradova u 43 francuskim departmanima pruza specijaliziranu opremu i usluge
kako bi plaze bile pristupacne, sto ukljuCuje sadrzaj kao Sto su amfibijska
invalidskakolicaiinvalidska kolica za upotrebu uvodi. PlaZza Le Havre nositeljica
je oznake Handiplage te sjajan primjer pristupacne plaze visokih standarda
pristupacnosti. Nudi Sirok raspon sadrzaja kako bi se olak3ao pristup moru
pojedincima koji se suoCavaju s izazovima mobilnosti. Specijalizirana oprema
dopunjena je pristupacnim putovima, rezerviranim parkirnim mjestima i
prilagodenim sanitarnim ¢vorovima. Posjetiteljima je dostupno osposobljeno
osoblje koje im pomaze pri upotrebi opreme i pristupanju razlicitim uslugama.

\ Accessible Beach - Beach for
. Py B All! (port. Praia Acessivel - Praia

— ﬁ para Todos!; hrv. Pristupacna
- ] plaza - plaZza za sve!) portugalski je

< f program i pionirska inicijativa Cciji

je cilj uciniti plaze pristupacnima
HANDIPLAGE svima, ukljucuju¢i pojedince koji

su slabije pokretni. Provodi se od
2005. godine u obliku partnerstva
razlicitih javnih dionika, a s ciljem
promicanja uskladenosti sa zakonodavstvom o pristupacnosti dodjeljivanjem
oznake ,Accessible” (hrv. Pristupacno) plazama koje zadovoljavaju popis
obveznih kriterija koji se odnose na pristup moru bez prepreka, pristupacno
parkiraliSte i prisutnost spasitelja te koje istovremeno poticu uskladenost
s dodatnim kriterijima povezanima s amfibnom opremom za kupanje i/

Slika 16. Logotip oznake Handiplage [16]
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ili hodanje, svlaCionicama, tuSevima i fontanama s pitkom vodom koje su
svima pristupacne, personaliziranom recepcijom i vodstvom za osobe s
oStecenjem vida, sustavom identifikacije boja za osobe koje ne razlikuju boje
s informacijama o stanju mora te spremnicima za selektivno prikupljanje
otpada, taktilne karte plaza s uputama na Brailleovu pismu itd.

Ovaj program rezultat je suradnje lokalnih zajednica i nacionalnih
organizacija, Cime se osiguravaju visoki standardi pristupacnosti uz
promicanje ukljucivog turizma.

Na uspjeSnost programa posebno
ukazuje povecanje broja plaza kojima
se svake godine dodijeli oznaka. U
praa 20.23. goijini 242 plaze ozr?aéege;u Ifao
/ acessivel g;lso;upacvne, a' prograrzw je obu v:j\cao
6 plaza koje su sluzbeno oznacene
praa para todos kao vode za kupanje (Accessible Beach
Slika 17. Logotip programa Praia - Beach for Everyone, n.d.).
Acessivel [17]

Vise informacija o pristupacnim i ukljuCivim plazama moZzete procitati u
potpoglavlju 5.3. Sunce i more - odmor dostupan svima.

4.1.2. Regionalne i lokalne oznake

Uz nacionalne oznake, diljlem EU-a postoje i dobri primjeri regionalnih i
lokalnih oznaka pristupacnog turizma koji su istaknuti u nastavku.

Agencija VISITFLANDERS dodjeljuje oznake A+, A i M koje se odnose na
pristupacnost kuca za odmor, informacijskih i posjetiteljskih centara u
regiji Flandrija. Oznaka A+ oznacava infrastrukturu kojoj pojedinci koji su
smanjeno pokretni mogu lako samostalno pristupiti, dok oznaka A oznacava
osnovnu pristupacnost. Oznaka M upotrebljava se za prostore za sastanke i
konferencijske prostore. Njome se procjenjuje pristupacnost te infrastrukture
za posjetitelje s invaliditetom (osobe u invalidskim kolicima i pojedinci s
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oSte¢enjem sluhailivida). Sustav ocjenjivanja sastoji se od triju razina: osnovne
(M), dobre (M+) i izvrsne (M++) pristupacnosti. VisSe pojedinosti mozete
procitati na poveznici: https://www.visitflanders.com/en/travel-information/

labels (VISITFLANDERS, n.d.).
\l/ \
\l/ M
A

A+ TOEGANKELIK

TOERISMEVLAANDEREN

Slika 18. Oznake pristupacnosti agencije VISITFLANDERS [18]

Pojedinosti o pristupacnosti navedene su u broSuri ,Accessible holiday
accommodationin Flanders and Brussels” (hrv. Pristupacan smjeStaj za odmor
u Flandriji i Bruxellesu). U broSuri su navedene sveobuhvatne informacije
o razli¢itim smjestajima koji gostima s razli¢itim oblicima poteSkoc¢a nude
prilagodene sadrzaje poput pristupacnosti za osobe u invalidskim kolicima,
prilagodene skrbi i specijalizirane opreme. UkljuCuje Sirok raspon opcija,
od hotela i ku¢a za odmor do soba za goste i kampova u razlicitim regijama
Flandrije. U brosuri su navedene i prakti¢ne informacije o uslugama prijevoza
i pristupacnosti, Cime se svim posijetiteljima omogucuje da neometano uzivaju
u ugodnom iskustvu putovanja. U ovoj broSuri i slicnim broSurama i vodi¢ima
na stranici VISITFLANDERS istiCu se razliCite turisticke atrakcije, dogadaji i
aktivnosti koje su pristupacne osobama s invaliditetom.

U brosuri ,Accessible holiday accommodation in Flanders and Brussels”
navedeni su samo oni smjeStaji za odmor kojima je dodijeljena oznaka
pristupacnosti A- ili A+ te oni koji pruZaju usluge dodatne skrbi. Posebno
osposobljeni nadzornici za pristupacnost ocjenjuju pristupacnost smjeStaja
i/ili okoline za razliCite vrste invaliditeta. Prema nalazima mjerenja (mjesta za
parkiranje, podrucje recepcije, sanitarni ¢vorovi itd.), te se informacije dodaju
u bazu podataka i dodjeljuje im se simbol (+, %, -). Neke lokacije za odmor
imaju strukture skrbi dostupne gostima, ukljuCujuci njegovatelje, pomoc i
dodatne elemente kao Sto su dizalice i kreveti koji se diZu i spustaju. To je
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predstavljeno ikonom ,+ Extra Care Framework” (hrv. Okvir + dodatne njege)
za smjestaj. Vise informacija o primjerima pristupacnog smjeStaja mozete
procitati u potpoglavlju 5.2. Pristupacniji smjeStajni objekti.

Dodatno, u Flandriji postoji organizacija Vzw Kompaan ¢iji educirani volonteri
koji mogu pomodi putnicima kojima je pomo¢ potrebna te koja nudi
opciju organiziranog putovanja za osobe s invaliditetom. Brojne turisticke
organizacije nude ukljucivanje fondova zdravstvenog osiguranja, organizacija
za osobe s invaliditetom i socijalne sluzbe, a volonteri i zaposlenici takoder
mogu ponuditi osobnu pomo¢ (VISITFLANDERS, 2024).

Nadalje, postoji inicijativa usmjerena oznacavanju pristupacnih dogadaja
u Flandriji. Trenutacno postupak dodjeljivanja oznake Accessible Event
(hrv. Pristupacni dogadaj) sluzi kao smjernica te daje precizan pregled kako
planirati pristupacne dogadaje.

U Italiji postoji i certifikat Marchio Open koji se dodjeljuje u okviru projekta
JTrentino for all” koji financira Ministarstvo za osobe s invaliditetom, a koji
promice pristupacnost i ukljucivost smjeStaja u Trentinu. Proces certifikacije
obuhvacda cCetiri faze (Provincia autonoma di Trento, n.d.):

« prethodnu analizu zahtjeva (mapiranje)

*  reviziju u svrhu provjere

« podnoSenje prijave za izdavanje certifikata i

+ lzdavanje oznake i dodjela bespovratnih sredstava.

U Trentinu je dodatno razvijen proces certifikacije za oznaku ,Family in
Trentino” (hrv. Obitelj u Trentinu) za privatne i javne subjekte Cciji je cilj
zadovoljiti razlicite potrebe obitelji, ukljuCujudi i neke turisticke objekte.

Druga inicijativa u Italiji, ,Ospitalita senza barriere” odnosi se na pristupacno
i uklju¢ivo putovanje u Bergamu i njegovoj okolici. Glavni cilj ovog certifikata
jest identifikacija i promocija usluga i smjeStaja koji su pristupacni osobama
s invaliditetom. Ideja je da se certificirani objekti pridrzavaju smijernica
0 pristupacnosti i poveca njihova ukljuCivost za sve posjetitelje. U cilju
stvaranja mreze potpuno pristupacnih usluga i poticanja kapaciteta regije u
pogledu gostoprimstva, njihovi promotivni napori usmjereni su na hotelski
i izvanhotelski smjeStaj, kulturne centre i turisticke kompanije koje nude
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posjete u provinciji Bergamo. Nakon
Sto se revizijom potvrde sve znacajke
navedene u obrascu za samoprijavu,
certifikat ,Ospitalita senza barriere”
besplatno se dodjeljuje objektima i
institucijama. Usto, inicijativa nudi i
niz turistickih usluga u nastojanju da
ponudi uklju¢iva i pristupa¢na iskustva, Slika 19. Logotip inicijative

od enogastronomskih tura do gradskih »Ospitalita senza barriere” [19]
obilazaka Bergama.

ospitalita
EnZa

barriere

4.1.3. Nagradivanje pristupacnih destinacija

Nagradivanje pristupacnih destinacija vazno je za promociju pristupacnog
i ukljuCivog turizma. U Europskoj uniji postoji nekoliko dobrih primjera kao
Sto su nagrade ,Accessible Tourism Destination” (hrv. Pristupacna turisticka
destinacija), ,European Capital of Smart Tourism” (hrv. Europska prijestolnica
pametnog turizma) i ,Access City Award” (hrv. Nagrade za pristupacnost
grada), o kojima moZete saznati viSe u ovom potpoglavlju.

Nagradu HOLA Familia! u Spanjolskoj dodjeljuje Katalonska turisti¢ka zajednica
(ACT) turistickim lokacijama koje su identificirane kao posebno obzirne te koje
nude sadrzaje i usluge prilagodene zahtjevima obitelji s malom djecom. Da
bi se kvalificirale za nagradu, destinacije moraju dostaviti opsezan prijedlog
u kojem naznacuju svoju turisticku strategiju, proizvode i usluge usmjerene
obitelji te svoju predanost inovativnosti i odrZivosti u turizmu. Programski
odbor Katalonske turisticke zajednice evaluira svaku prijavu te destinacijama
koje zadovolje utvrdene kriterije dodjeljuje nagradu HOLA Familia! Loret de
Mar, Salou i Santa Susanna destinacije su kojima je dodijeljena nagrada.

Inicijativu ,,Accessible Tourism Destination” (ATD) pokrenule su 2019. UN-
ova Svjetska turisticka organizacija i Zaklada za suradnju i socijalno ukljucivanje
osoba s invaliditetom ONCE. Cilj je nagrade prepoznati i unaprijediti pristupacne
turisticke destinacije. Dodjeljuje se svake godine na temelju evaluacije Stru¢nog
odbora, a njome se prepoznaju destinacije koje daju prednost ukljucivosti,
osiguravajuc¢i svim turistima da neometano uzivaju u boravku, neovisno
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0 njihovim sposobnostima. ATD je
prvi put dodijelien 2019. godine, no

HOLA program je privremeno obustavljen

zbog pandemije uzrokovane boleS¢u

fami?ia, COVID-19. Te prve godine Portugal

je dobio posebno priznanje za svoju
V predanost pristupacnosti i razvoju, kao i
za primjenu turistickih proizvoda i usluga

Slika 20. Logotip nagrade Hola koji su u svakom aspektu svojeg dizajna
Familia! [20] svima dostupni. Nadalje, tom je prilikom
nagrada Accessible Tourism Destination

dodijeljena gradu Portu, dok je Barcelona istaknuta kao destinacija koja je zaista
napredovala u pogledu pristupacnosti. Dodatno, indijski grad Thrissur dobio je
posebno priznanje kao nova destinacija koja se joS razvija zbog svojeg napretka
u pogledu pristupacnosti i znacajne uklju¢enosti vladinih subjekta u ovo pitanje

(UN Tourism, 2020).

Accessible
Tourism
Destination

Nagrada ,The European Capital of
Smart Tourism” inicijativa je Europske
komisije kojom se odaje priznanje za
iznimne prakse u pogledu pristupacnosti,
odrzivosti, digitalizacije i ocuvanja
kulturne bastine te kreativnosti. Od
njezina osnivanja 2018. godine titulu su  Slika 21. Logotip nagrade ,Accessible
ponijeli uzorni gradovi diliem Europe, Tourism Destination” [21]

a od njihovih prijava u 2019. i 2020.

godine objavljen je Compendium of Best Practices (hrv. Zbornik najboljih praksi).
Goteborg (Svedska) i Malaga (Spanjolska) proglaseni su europskim prijestolnicama
pametnog turizma 2020. godine, Valencija (Spanjolska) i Bordeaux (Francuska)
titulu su ponijeli 2022. godine, dok je 2024. godine Europskom prijestolnicom
pametnog turizma proglasen Dublin.

Godine 2025. titula je dodijeljena Torinu zbog njegove predanosti pametnoj
urbanoj obnovi. Ne samo da se grad moze pohvaliti sa 100 % pristupacnim
autobusnim i stanicama metroa, ve¢ i njegovi muzeji i kulturne lokacije
nude Siroku paletu senzornih iskustava u kojima mogu slobodno uzivati
i posjetitelji s invaliditetom. Korak naprijed prema ukljucivosti bilo je
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pokretanje platforme Turismabile 2007. godine. Izradena kao projekt regije
Pijemont, ta je platforma informacijska tocka na kojoj posjetitelji mogu
provjeriti to im grad moZze ponuditi.

JAccess City Award” godiSnja je europska nagrada koja se dodjeljuje
pristupacnim gradovima. Uvela ju je Europska komisija u svibnju 2010., a nagrada
se otad redovito dodjeljuje svake godine. Njome se prepoznaju gradovi u kojima
je vidljiv opipljiv napredak u razlicitim aspektima pristupacnosti grada. Ti aspekti
uklju€uju izgraden okoli$, javne prostore, prometnu infrastrukturu, informacijsko-
komunikacijske tehnologije (IKT) te javne sadrzaje i usluge. Nagrada se dodjeljuje
gradovima koji predano rade na kontinuiranom razvoju pristupacnosti te koji
sluze kao primjeri za poticanje usvajanja najboljih praksi diljiem Europe. lako
se u natjeCaju naglaSava pristupacnost u svakodnevnom Zivotu za stanovnike
grada i iako se tek dijelom spominje pristupacnost u turistickim ponudama, nisu
uklju€eni posebni kriteriji za pristupacne turisticke proizvode, usluge i marketing.

0d 2015. godine naovamo nagrada je dodijeljena sljede¢im gradovima: Boras,
Svedska (2015.); Milano, Italija (2016.); Chester, Ujedinjeno Kraljevstvo (2017.);
Lyon, Francuska (2018.); Breda, Nizozemska (2019.); VarSava, Poljska (2020.);
Jénkoping, Svedska (2021.); Luxembourg, Luksemburg (2022.); Skellefta,
Svedska (2023.); San Cristébal de La Laguna, Spanjolska (2024.).

Titulu je 2025. godine ponio Be¢, grad koji ulaze iznimne napore kako
bi pojednostavnio Zivote osoba s invaliditetom, Sto je rezultiralo boljom
pristupacnoS¢u  javnih  podrucja, javnog prijevoza, informacijsko-
komunikacijskih tehnologija i javnih usluga. Sveobuhvatan pristup glavnoga
grada Austrije objedinjuje ekoloSku, druStvenu i gospodarsku odrzivost. To je
sjajan primjer pristupacnosti koja je ukljuena u sve aspekte urbanog Zivota,
od specificnih projekata poput pristupacnih bazena, inteligentnih semafora
do potpore za integraciju pri smjestaju i zaposljavanju. Zahvaljujuci upotrebi
niskopodnih vozila, multisenzornih sustava za hitne slucajeve i taktilnih sustava
za navodenje pristupacne su sve stanice metroa i viSe od 95 % autobusnih i
tramvajskih stanica u Be€u. Snazna predanost grada postizanju pristupacnosti
dodatno se vidi u politici Inclusive Vienna 2030 (hrv. Ukljucivi Be¢ 2030.) i
suradnickom pristupu, pri ¢emu su organizacije osoba s invaliditetom klju¢ne
u donoSenju odluka (ENAT, n.d.).
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157 PRIZE

Vienna Austria

ACCESS CITY
AWARD 2028

'_' ) Bl A T

Slika 22. Be¢, dobitnik nagrade
JAccess City Award 2025" [22]

Inicijative  kao 3to su Accessible
Tourism Destination, The European
Capital of Smart Tourism i Access City
Award potiCu destinacije i gradove na
dono3enje inovativnih rjeSenja kako
bi poboljsali pristupacnost, cime se
poboljSava kvaliteta Zivota gradana i
cjelokupnog iskustva posjetiteljima.



Kao Sto se vidi u prethodnim primjerima oznacavanja pristupacnosti, neke su
zemlje EU-a razvile vlastite sustave oznacavanja na nacionalnoj, regionalnoj ili
lokalnoj razini. Medutim, svaka od tih oznaka ima vlastite kriterije i standarde koji
se moraju zadovoljiti kako bi se stekla odredena oznaka, a korisnici, posebno oni
iz inozemstva, mozda ne znaju 5to je u pozadini odredene oznake. Nepostojanje
zajednicke standardizacije i regulatornog okvira u polju ukljucive i pristupacne
turisticke infrastrukture i usluga predstavlja znacajne izazove, ukljucujudi:
« konkurenciju nacionalnih standarda na europskom trzistu
« prepreke za turiste s invaliditetom koji imaju problema kad je rijec o
pristupu pouzdanim informacijama o standardima pristupacnosti i
kvalitete turistickih usluga i infrastrukture.

Eichhorn et al. (2008) isticu da postojece informativne sheme o pristupacnom
turizmu Cesto ne zadovoljavaju potrebe osoba s invaliditetom te isticu potrebu
za paneuropskim pristupom. Kao 5to je pokazalo istrazivanje NOP Consumer
(2003), kredibilitet pristupacnosti proizvoda i usluga moze se utvrditi samo
ako se slijedi proces u tri faze (NOP Consumer, 2003):
« postojanje standarda i kriterija koje, ako je to moguce, utvrduje ugledna
organizacija za osobe s invaliditetom
* procjena objekata prema standardima i kriterijima koju provodi
neovisno mjerodavno tijelo
« diseminacija jasnih i detaljnih informacija, ukljucujuci kriterije koji su
doveli do dobivanja akreditacije.

Gillovic i McIntosh (2020) dodatno naglasavaju vaznost ukljucivih ishoda u
pristupacnom turizmu te pozivaju na vece ukljucivanje ljudi s invaliditetom
kao turistickih proizvodaca i potroSaca.

Kako bi odgovorile na te izazove, devet sponzorskih organizacija iz Sest drzava
Clanica EU-a zajednicki je osnovalo ENAT (European Network for Accessible
Tourism, hrv. Europska mreza za pristupacni turizam). UdruZenje je osnovano
u sijeCnju 2006., a primarni su mu ciljevi zagovaranje pristupacnog turizma,
olakSavanje suradnje medu dionicima i promicanje politika koje poboljSavaju
pristupacnost putnicima s invaliditetom. ENAT radi na poticanju ukljucivosti u
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turizmu te osiguravanju svima dostupnih destinacija, smjeStaja i usluga, ¢ime se
omogucuje da svi mogu doZivjeti jednaka turisticka iskustva. Medu tim ciljevima,
svakako treba spomenuti ENAT-ov kodeks Code of Good Conduct (hrv. Kodeks
dobrog ponasanja) i ENAT-ov program World Tourism for All Quality Programme
(hrv. Svjetski program kvalitete Turizam za sve).

ENAT-ov kodeks Code of Good Conduct sluZi i kao oznaka obvezanosti i kao
program certificiranja za javna i privatna poduzeca i organizacije. Njime se
priznaje njihova posveéenost unapredenju pristupacnog putovanja i turizma
prepoznavanjem napora koje u to ulazu (ENAT, 2009).

ENAT svoj program World Tourism

: E N AT for All Quality Programme

i ekskluzivno nudi subjektima u

. | European Network for turizmu koji nastoje ponuditi najvise
AenasslTouEm standarde izvrsnosti u pristupacnim

Slika 23. Logotip organizacije ENAT [23]  turistickim uslugama. Osmisljen
tako da obuhvati poduzeca razlicitih

vrstaivelicina, ovaj program osigurava ukljucivost u ¢Citavom vrijednosnom lancu
turizma. Promice odrzive, odgovorne i pristupacne turisticke prakse uskladene
s nacelima kodeksa Global Code of Ethics for Tourism koja zagovara UN-ova

Svjetska turisticka organizacija. Program ekskluzivno provode licencirani agenti,
a provedbu nadgleda neovisni Nadzorni odbor.

Prvi certifikati u okviru programa World TFA Quality Programme dodijeljeni
su trima hotelima kojima upravlja grupacija Gleneagle, obiteljsko poduzece
iz Killarneya u Irskoj. Grupacija je posvecena tome da postane vodedi irski
hotelijer i pruzatelj usluga za odmor i razonodu pruzanjem okruzenja u kojem
su svi dobrodosli te osiguravanjem pristupacnosti za sve goste. Stoga je cilj
Akcijske politike i Akcijskog plana grupacije Gleneagle poboljsati pristupacnost
za pojedince s oStecenjima, ukljucujuci one povezane s mobilnos¢u, vidom,
sluhom, kognitivnim poteSko¢ama i drugim oStecenjima. NaZzalost, zbog
uCinka pandemije uzrokovane boleS¢u COVID-19 na subjekte u turizmu, ovaj
program obustavljen je 2020. godine (ENAT, 2023).
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Primjena i donoSenje oznaka razlikuju se od zemlje do zemlje. Neke su zemlje
razvile vlastite nacionalne oznake za pristupacnost ili certifikacijske programe
koji su uskladeni s nacelima uklju€ivog turizma, dok u nekim zemljama ne
postoji formalna oznaka koja se upotrebljava. Ta neujednacenost, zajedno
S nejasnim smjernicama o pristupacnosti turistickih objekata i usluga u
razli¢itim zemljama, i dalje predstavljaju znacajne prepreke. NadilaZenje tih
izazova ovisi 0 aktivnom promicanju pristupacnog i ukljucivog turizma te o
poticanju najboljih praksi. Nadalje, primjenom standardiziranih oznaka za
pristupacnost i certifikata pruzatelji usluga u turizmu takoder mogu ponuditi
jasne, pouzdane informacije turistima s invaliditetom i time poboljSati
njihovo iskustvo putovanja, kao i povjerenje. Takve inicijative ne samo da
potiCu pojedince s invaliditetom da istrazuju nove destinacije, nego poticu i
turisticke operatere da usvoje ukljucive prakse. U konacnici, kohezivni pristup
oznacavanju i promociji pristupacnosti moze potaknuti ukljuciviji turizam, sto
ide u prilog i turistima i pruzateljima usluga.

Stoga su napori koje ulaze ENAT kao organizacija klju¢ni u promicanju
pristupacnog turizma diljem Europe te za suradnju s dionicima u turizmu
u kontekstu poboljSanja pristupacnosti i ukljucivosti u turizmu. Takoder se
preporucuje da ENAT dodatno razvije program kvalitete World Tourism for
All kako bi se turistima koji traze ukljucive i pristupacne destinacije i usluge
pruzile dosljednost i jasnoca.

Sustavnom usporedbom razlicitih nacionalnih strateskih planova i praksi na
nacionalnoj razini diljem EU-a moze se zakljuciti da razli¢ite zemlje na razlicite
nacine pristupaju rjeSavanju pitanja pristupacnosti u turizmu. Dok se oznake
mogu koristiti kao specifican instrument ,meke politike”, $to je oprimjereno
ekoloSkim oznakama, oznake za pristupacnost sluze kako bi korisnike
informirale o znacajkama pristupacnosti koje mogu ocekivati u odredenoj
destinaciji, mjestu ili u odredenom objektu, a kojima se zadovoljavaju razlicite
vrste potreba. Dok se oznake kvalitete, kulture i zaStite okoliSa u turizmu
upotrebljavaju u svrhe komunikacije i promocije na opcem trziStu, oznake
za pristupacnost posebno su vazne za vrlo specifi¢nu ciljanu skupinu. Te se
oznake mogu usporediti s oznakama prikladnosti objekta za bicikliste, vlasnike
kucnih ljubimaca ili obitelji s djecom. Medutim, oznake koje se odnose na
pristupacnost i ukljucivost vaznije su od drugih oznaka koje mogu biti vazne
opcoj javnosti ili drugim skupinama korisnika.
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IstraZivanje postojecih resursa o sustavima oznacavanja odrzivosti u Europi
koje su provele autorice otkrilo je da, iako su neki sustavi iznimno proaktivni i
azurniu pogledu vaznih informacija i vodica, postoje brojni sustavi, a osobito
oni koji se financiraju u okviru projekata EU-a, koji su se suocili s razdobljem
stagnacije nakon pocetnog uzleta u pogledu aktivnosti i certifikacija. To se
posebno ogleda u konceptu koji je pokrenuo ENAT za program kvalitete
The World Tourism for All, a koji je obustavljen zbog ulinka pandemije
2020. godine i koji joS uvijek nije obnovljen.

Stoga je klju¢no pitanje bi li bilo korisnije razviti nove sustave oznacavanja
pristupacnih turistickin ponuda ili aktivirati moderne tehnologije te se osloniti
na nove izvore dobivanja povratnih informacija, kao Sto su recenzije korisnika
i mobilne aplikacije, kako bi se osigurala kvalitetna i ucinkovita promocija
pristupacnih proizvoda i usluga te kako bi se razvilo povjerenje medu korisnicima.

Autorice preporucuju da se nastavi s daljnjim razvojem postojecih, poznatih
nacionalnihiregionalnih oznaka pristupacnog turizma. Dodatno, treba istraZiti
potencijal za razvoj sli¢nih programa u zemljama koje zaostaju u pogledu
informiranostii cjelokupne razvijenosti pristupacnih turistickih ponuda. Cilj tih
novih inicijativa bio bi potaknuti donositelje odluka u destinacijama i osobito
privatne dionike u turizmu da poboljSaju svoju vidljivost i privuku nove ciljane
skupine, osobito izvan sezone. Preporucuje se da te programe oznacavanja
iniciraju i financiraju dionici iz javnog sektora. Kako bi se podigla svijest o ovoj
temi medu pruZateljima turistickih usluga i tijelima u destinaciji, takoder je
klju¢no ukljuciti edukativnu i savjetodavnu komponentu.

Preporucuje se optimizirati postojece informativno-promidzbene sustave
i razvijati nove koji Ce biti prilagodeni asistivnoj tehnologiji i utemeljeni na
nacelima univerzalnog dizajna s obzirom na trenutacno dostupne resurse.
Takoder se preporucuje da se pri provedbi navedene vrste intervencije
primjereno komunicira s potencijalnim turistima s invaliditetom. Taj se pristup
moze pokazati uspjesnijim od pristupa koji ne uzima u obzir takve pojedince,
Cak i kad nema sluzbene oznake za pristupacnost.
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OznacCavanje razliCite infrastrukture, objekata ili usluga u turizmu ukazuje na
to da njihovi pruzatelji dobrovoljno usvajaju mjere u podrucjima odrzivosti,
ukljucivosti ili u drugim podrucjima te da pritom nadilaze zakonske zahtjeve.
Za razliku od drugih oznaka u turizmu, oznake za pristupacnost predstavljaju
specijaliziraniji fokus i pruzaju klju¢ne informacije o pristupu za osobe koje
imaju niz potreba, a bave se pitanjima kao Sto su mobilnost, gubitak sluha ili
oStecenje vida. Uz programe oznacavanja, brojne nagrade promicu pristupacne
destinacije u Europi. ENAT (European Network for Accessible Tourism) je
osnovan kao kooperativno nastojanje da se rijeSe poteSkoce koje je uzrokovao
izostanak objedinjenog standardizacijsko-zakonodavnog okvira. ENAT-ova
nastojanja u promicanju i razvoju pristupacnosti i ukljucivosti u turizmu
rezultirala su programom kvalitete ENAT World Tourism for All Quality Program
i ENAT-ovim kodeksom Code of Good Conduct. Priznavanje i primjena oznake
razlikuju se od zemlje do zemlje - dok se u nekima ne upotrebljava nikakva
sluZzbena oznaka, druge zemlje razvile su svoje sustave oznaka za pristupacnost
ili programe certifikacije koji se pridrzavaju nacela ukljucivog turizma.

Zbog takvog nerazmijera, kao i zbog nepostojanja jasnih smjernica za pruzanje
pristupacnih turistickih sadrzaja i usluga, i dalje postoje znacajne prepreke.
Neovisno o tome, imaju li se na umu trenutacno dostupni resursi, savjetuje se
optimizirati postojece informacijsko-promotivne sustave te stvarati nove koji se
temelje na nacelima univerzalnog dizajna i prilagodeni su asistivnoj tehnologiji.
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NAJBOLJE PRAKSE NA DJELU:

PRIKAZVPRISTUPACNOSTI I
UKLJUCIVOSTI U TURIZMU

5.1. Zraéne luke kao €vorista pristupaénosti
5.2. Pristupacniji smjestajni objekti

5.3. Sunce i more — odmor dostupan svima
5.4. Ukljuéivi dozivljaji u prirodi

5.5. Pristupacni lokaliteti kulturne bastine
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O pristupu zracnim lukama obicno se raspravlja s gledista osobe smanjene
pokretljivosti (engl. person with reduced mobility, PRM). U terminologiji
povezanoj s prometom, osoba smanjene pokretljivosti jest osoba cija je
pokretljivost pri prijevozu smanjena zbog fizickog invaliditeta (senzornog ili
lokomotornog), intelektualnih poteSkoca, dobi, bolesti ili drugog invaliditeta
te Cije stanje zahtijeva posebnu pomoc i prilagodbu usluga koje su dostupne
svim putnicima potrebama te osobe. Od 2008. godine zracne su luke
odgovorne za pruzanje pomoci osobama smanjene pokretljivosti te postoje
posebne kategorije takvih osoba, kao i parametri kvalitete koji zracnim
lukama omogucuju nudenje razlicitih usluga za pomo¢ osobama smanjene
pokretljivosti. Osim individualne pomodi osobama smanjene pokretljivosti,
zracne luke trebale bi kontinuirano ulagati u i planirati poboljSanja kako bi
unaprijedile uslugu i iskustvo svih kategorija putnika.

ACI World Insights (2022) navodi da neke znacajke pristupacnosti mogu svima
poboljsati cjelokupno iskustvo putovanja (uklju€ujuci osobe s invaliditetom).
Te su znacajke:
« univerzalni pultovi za hranu i usluzni pultovi za osobe koje koriste
pomagala za kretanje na kotacima
« podni pokrovi malog otpora - lakSi su za pomagala za kretanje na
kota€ima, a istovremeno pruzaju bolju akustiku osobama koje imaju
probleme sa sluhom
* upotreba tekstura i boja koje pomaZzu pri pronalasku puta
« pomoc pri kretanju po terminalu na zahtjev
« pristupacne usluge parkiranja i shuttle autobusa
« univerzalan raspored sjedenja na svim terminalima
* univerzalno pristupacni sanitarni ¢vorovi i posebni sanitarni ¢vorovi
pristupacni obiteljima
+ podrufja za nuzdu za Zivotinje osoba kojima je potrebna pratnja
terapeutske zZivotinje prije i nakon sigurnosnog ulaza
« sustavijavnog razglasa koji su prilagodeni osobama koje koriste uredaje
za pomo¢ pri sluSanju, ukljuCujuci sluSna pomagala
+ pozadinsko osvjetljenje znakova za usmjeravanje i dosljedne tehnike
pronalaska puta (eng. wayfinding) kroz terminale
* menadZment i osoblje za brigu o korisnicima proSlo je osposobljavanje
za podizanje svijesti o invaliditetu.
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Klju€no je da se krajnje korisnike jasno informira o tocnoj razini pristupacnosti.
Jedna od opcija jest integracija dodatnih informacija na postojece sluzbene
internetske stranice zra¢ne luke pod karticom ,,Pomoc i ukljucivost” ili podjelom
na konkretne kategorije (obitelji s djecom, stariji gradani, kategorije osoba
smanjenje pokretljivosti itd.). Ne smije se zaboraviti da internetske stranice
zracnih luka moraju biti u skladu sa standardima pristupacnosti informacija
(viSe o tim standardima i njihovoj vaznosti mozete procitati u potpoglavlju 2.1.).

Sudjelovanje u programu ,Hidden Disabilities Sunflower” (hrv. Suncokret
nevidljivih invaliditeta) drugi je nacin povecanja vidljivosti koji nije usmjeren
samo na prijevoz i zracne luke. Program omogucuje korisnicima (putnicima) da
dobrovoljno dijele informacije o bilo kakvom invaliditetu ili stanju koje moZzda nije
odmah vidljivo, ali moze zahtijevati pomo¢, razumijevanje ili dodatno vrijeme u
trgovinama, prijevozu ili na javnim mjestima (Hidden Disabilities Sunflower, n.d.).

HINNFNE

Slika 24. Logotip programa Hidden Disabilities Sunflower [24]

Zractnelukekojesudjelujuuovom programunasvojimsluzbeniminternetskim
stranicama imaju informacije o programu te putnicima koji imaju nevidljive
invaliditete ili njihovoj pratnji nude mogu¢nost da zatraze odredenu oznaku/
traku sa simbolom suncokreta. NoSenje oznake je dobrovoljno, ali osoblju
zracne luke omogucuje da diskretno prepozna putnike kojima je potrebno
eventualno ukazati vise pomodi i razumijevanja, odnosno omogucditi viSe
vremena za pojedinu aktivnost.

Uz program ,Hidden Disabilities Sunflower”, koji je usmjeren na odredenu
kategoriju ljudi, zracne luke mogu povecati kvalitetu i vidljivost svojih
pristupacnih i ukljucivih usluga i kroz sudjelovanje u programu ,Accessibility
Enhancement Accreditation Program”. Provodi ga vije¢e AClI World - Airport
Council International, a usmjeren je na dugorocnu potporu i povecanu
vidljivost pristupacnosti zracnih luka na medunarodnoj razini. Akreditacija
obuhvaca poboljSanje u podruc¢jima planiranja politike pristupacnosti i
upravljanja njome, dizajna i infrastrukture zra¢nih luka, organizacijske kulture
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i operacije, dionika i partnera zracne luke, IKT-a kako bi se podrzalo putovanje
putnika i iskustvo korisnika. Program takoder uzima u obzir razliCite oblike
invaliditeta, ukljuCujudi fizicki, slusni, vizualni i intelektualni (ACI World, n.d.).

Zracna luka Krakov, Poljska

Zrafna luka Krakov jedna je od najpristupacnijih europskih zra¢nih luka, a
visoko mjesto na ljestvici zauzima i kad se govori o zracnim lukama koje nude
kvalitetne i dostupne informacije. Nudi vrlo detaljne informacije o pomoci
osobama s invaliditetom, ukljuCujudi razliCite kategorije osoba smanjene
pokretljivosti. U zracnoj luci takoder postoji poseban ,,plavi put”, odnosno sustav
znakova i posebnih punktova za pomoc Ciji je cilj olakSati kretanje pojedinaca s
invaliditetom zracnom lukom i prema terminalima (Krakow Airport, n.d.a). Osim
posebne paznje koja se poklanja osobama s invaliditetom (ukljucujudi nevidljive
invaliditete), Zracna luka Krakov na svojoj internetskoj stranici takoder nudi
namjenske informacije za osobe koje putuju s djecom ili Zivotinjama, maloljetnike
bez pratnje i trudnice. Primjerice, ljudima koji putuju s djecom u zrac¢noj luci nude
se prostori i sadrzaji za igru, brigu o bebi, prodajni aparati s proizvodima za djecu,
prostori za presvlacenje beba i u Zenskim i u muskim sanitarnim ¢vorovima te
besplatna upotreba kolica zracne luke (Krakow airport, n.d.b)

84



Zracna luka Tokio Haneda, Japan

Zracna luka Tokio Haneda (koja je poznata i pod nazivom Medunarodna
zracna luka Tokio) sjajan je primjer zracne luke predane zadovoljenju razlicitih
potreba putnika. S ciliem stvaranja okruzenja bez stresa i omogucivanja
ugodnog putovanja, na sluzbenoj internetskoj stranici zracne luke postoji
posebna stranica za korisnike kojima je potrebna posebna pomo¢. Na istoj
stranici navode se i informacije o inicijativama povezanima s pristupom bez
prepreka i univerzalnim dizajnom. Nadalje, jasne informacije pruzaju se
korisnicima smanjene mobilnosti, sluha, vida i govora, kao i onima s razvojnim,
intelektualnim ili mentalnim potesko¢ama.

rFw 3y

Welcome!

/°\
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Slika 26. Sanitarni ¢vor za psa vodica u Zrac¢noj luci Tokio Haneda Airport [26]

Tokio Haneda nudi brojne usluge i pogodnosti osmisljene kako bi se zadovoljile
potrebe korisnika kojima je potrebna posebna pomo¢ (Haneda Airport, n.d.):
« informativni pult (posudivanje invalidskih kolica / dje¢jih kolica, ploce
za pisanu komunikaciju i ploe za pomo¢ pri komuniciranju dostupne
korisnicima s oSte¢enjem govora i sluha)
+  pristupne postaje (podrucje iskrcavanja, parkiraliSte itd.)
+  rezervaciju posebne pomodi(kvalificirano osoblje za pomog, ,Care-Fitter”)
+ podrudja za smirivanje (engl. Calm down, cool down) koja su osmisljena
da pomognu ljudima koji imaju problema sa smirivanjem s ciljem
sprecavanja napadaja panike (posebno kod ljudi koji pate od demencije
ili drugih razvojnih, intelektualnih ili mentalnih poteskoca)
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« uslugu telefonskog releja (osiguravanje operatera koji je tumac
za znakovni jezik ili tekstualna i glasovna poruka za pojedince s
poteSkocama sluha ili govora)

« informacije o objektima i sadrzajima koji su svima dostupni ( u originalu
Luniversal facilities)

« viSenamjenske zahode (prilagodene osobama u invalidskim kolicima,
starijim osobama, ljudima sa stomom, novorodencadi, maloj djeci itd.)

+ sanitarne ¢vorove za pse vodice

«  Kliniku

« ljekarnu

* AED uredaje za defibrilaciju

« program ,Hidden Disabilities Sunflower” (inicijativa za stvaranje
optimalnogokruzenjazagostesintelektualnim/mentalnim potesko¢ama
ili drugim nevidljivim bolestima kao Sto su dijabetes i demencija)

« autonomna invalidska kolica (autonomna usluga WHILL).

Dodatno, zracna luka dostupna je za dolaske i polaske te ima potpuno
pristupacnu podzemnu Zeljeznicu i jednotracne vlakove koji omogucuju
izravnu povezanost sa srediStem grada. Korisnici u invalidskim kolicima mogu
upotrebljavati taksi vozila ili autobus zracne luke.

Haneda je poznata diljem svijeta zbog predanoj posveéenosti osiguravanju
ugodnog iskustva putovanja bez ikakvog problema za sve putnike, neovisno o
njihovim fizickim ili mentalnim sposobnostima.

Slika 27. Autonomna invalidska kolica koja su dostupna u sigurnosnoj zoni na
odlascima svakog terminala u Zra¢noj luci Tokio Haneda [27]
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Dizajniranje pristupacnog smjestaja slozen je izazov koji zahtijeva prepoznavanje
razlicitih potreba pojedinaca s razli¢itim vrstama invaliditeta. lako se pristupacnost
najce3ce povezuije s korisnicima u invalidskim kolicima, da bi se stvorilo okruzenje
koje je zaista ukljucivo, klju¢no je obuhvatiti Sirok spektar invaliditeta. To ukljucuje
ostecenja povezana s mobilnosti koja ne zahtijevaju invalidska kolica, senzorne,
kognitivne i ostale oblike invaliditeta te ostale Cimbenike koji gostima mogu
utjecati na ugodan boravak u smjeStajnom objektu (dob, obrazovanije, trudnoda,
alergije, prehrambena ogranicenja itd.). Primjerice, osobi koja upotrebljava
invalidska kolica mogu trebati znacajke kao 3to su ulaz bez stepenica, Sira ulazna
vrata, tus-kade u koje moze uci s kolicima i prilagodljiv namjestaj. S druge strane,
slijepom pojedincu dobro bi dosla taktiina pomagala za pronalazak puta, znakovi
na Brailleovu pismu i zvucne najave. Osoba koja je alergicna na perje takoder
moZe zahtijevati odredene prilagodbe smjeStaja, dok osobe s kognitivnim ili
nevidljivim invaliditetom imaju potpuno drugacije potrebe, obicno vrlo specifi¢no
usmijerene na njihovo stanje i dijagnozu.

U kontekstu pristupacnosti, model jedinstvenog rjeSenja za sve (eng. one size
fits all) je neodgovarajudi jer vrlo vjerojatno ne moze zadovoljiti razliCite zahtjeve
korisnika iako nacela univerzalnog dizajna nude Cvrsti temelj za stvaranje
prostora koji su dizajnirani da od pocetka zadovolje razliCite potrebe te koji
imaju potencijala za buduce prilagodbe. Stoga se stvaranje ponude pristupacnog
smjeStaja u turizmu moze promatrati kao slozena meduigra izmedu turisticke
potraznje, turisticke ponude i drzavne koordinacije/regulacije (Darcy, 2011). U
tom je kontekstu u Portugalu pokrenuta inicijativa u okviru koje je nacionalno
tijelo za turizam, Turismo de Portugal (2021), podrzalo izdavanje prakticnog
vodi¢a za pristupacnost u turistickom smjeStaju u kojem se popisuju ,varijable
koje se moraju uzeti u obzir u hotelskoj jedinici koja Zeli biti pristupacna i ukljuciva”
(Ferreira & Villares, 2024; Turismo de Portugal, 2021, 24-25):
« uskladenost infrastrukture Citavog smjestajnog objekta s medunarodnim
standardima pristupacnosti i s nacionalnim zakonodavstvom
«  kvalifikacija skrbi i usluge za korisnike s invaliditetom
+ poticanje timskog rada medu svim zaposlenicima, pri ¢emu se uzima u
obzir socijalna odgovornost i imidz turisticke destinacije
+  zapoSljavanje osoblja s invaliditetom
* umrezavanje s partnerima iz drugih podrucja destinacije kako bi se stvorila
pristupacna i integrirana turisticka ponuda.
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Ovaj prakti¢ni vodi¢ o pristupacnosti u turistickom smjeStaju predstavlja
nacin za promicanje ukljucivosti, i to ne samo u Portugalu, te moze biti
dobar primjer za smjeStajne objekte diljem Europe jer pruza dobro polaziste
za pomo¢ smjeStajnim objektima pri zadovoljavanju razlicitih potreba svih
turista. Ovakva vrsta smjeStaja omogucit ¢e korisnicima budu samostalniji u
upotrebi dostupnih objekte te da im kretanje po objektima bude ugodno.

Kao Sto je naglaseno u prethodnim
poglavljima, kljucno je da svi pruZzatelji
turisticke ponude uzmu u obzir da faza
koja prethodi putovanju ima klju¢nu
ulogu u procesu odlucivanja o putovanju
u pojedinaca s privremenim, trajnim

GULA PRATICO

Acessibilidade no ili situacijskim invaliditetom. U tom je
Alojamento Turistico kontekstu klju¢na dostupnost informacija
o smjeStajnim objektima i njihovim

Slika 28, vPraktlcm VOd'CVO posebnim znacajkama (Vigolo & Simeoni,
pristupacnosti u turistickom 2023)

smjesStaju [28]

Dostupnostinformacijaifizickainfrastrukturainesamojedan aspektstvaranja
ukljucivih smjestajnih objekata. Jednako je vazno educirati i obuciti osoblje da
ucinkovito pomaze i komunicira s gostima s invaliditetom. Ukljucivanje obuke
0 podizanju svijesti u pogledu invaliditeta u programe za razvoj zaposlenika
ne samo da poboljSava kvalitetu usluge, nego i pokazuje posvecenost prema
ukljucivosti. Gosti s invaliditetom vjerojatnije ¢e se osjecati dobrodoslo i
cijenjeno kad ih doceka educirano i empaticno osoblje.

Postoji Citav niz primjera hotela, kampova i ostalih smjeStajnih objekata koji
su ostvarili visoku razinu pristupacnosti. Primjeri u nastavku tek su mali dio
sveobuhvatnog sustava ukljucivog smjestaja koji se stalno razvija.

Hotel Middelpunt, Middelkerke, Belgija

Jedan od primjera smjeStaja s oznakom A+ i obiljezja ,+ Extra Care Framework”
u okviru oznake VISITFLANDERS jest hotel Middelpunt u Middelkerkeu (viSe o
oznaci VISITFLANDERS mozete procitati u potpoglavlju 4.1.). Svojim gostima
nudi besprijekoran spoj udobnosti i sveobuhvatnih usluga skrbi. Uzimajudi u
obzir potrebe gostiju s invaliditetom ili (visok) stupanj potrebe za njegom, ovaj
hotel pruza (VISITFLANDERS, 2024):

88



« pristupacnost: jednostavan pristup s dovoljno prostora za prolaz,
recepciju prilagodenu gostima u invalidskim kolicima, prostrana dizala
i klju¢na podrucja na tlu

* restoranski prostor: dovoljno prostora za invalidska kolica u restoranu,
sa stolovima koji su dizajnirani tako da omogucavaju lakSe manevriranje

« smjedtajni kapacitet: 44 prilagodene sobe, od kojih pet ima stropne
dizalice (sobe s visokom razinom skrbi), tus-kade u koje se moze uvesti
s kolicima, prilagodene kade i pristupacne umivaonike, zaStitne ograde
i prostor za manevriranje u kupaonicama.

+ dodatne usluge: sobe prilagodene osobama s alergijama, prehrambene
prilagodbe, razna pomagala, usluge skrbi, gumbi u dizalu na Brailleovu
pismu i niskostimulirajuce uredenje

« infracrvenu wellness zonu za korisnike u invalidskim kolicima.

Middelpunt je primjer vrhunskog pristupacnog smjestaja koji svim gostima
osigurava ugodan, ukljuciv i opustajuci boravak.

Slika 29. Hotel Middelpunt [29]

Hotelski lanac Scandic

Hoteli Scandic obuhvacaju 224 hotela te su najveci hotelski operater u
nordijskim zemljama. Pristupacnost za sve pojedince jedan je od njihovih
klju€nih prioriteta.

Prvikorak u osiguravanju pristupacnostibio je osigurati dostupnostinformacija

- internetske stranice hotela grupacije imaju karticu Posebne potrebe u
dijelu ,,O hotelu”. To gostima omogucuje da unaprijed pripreme svaku fazu
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putovanja te da dobiju vazne informacije, ukljucujuc¢i one o parkiraliStu za
osobe s invaliditetom, Sirini ili visini kreveta i dostupnosti pametnih rjeSenja
poput uputa na Brailleovu pismu ili audiopetlje za konferencijske sastanke.

Hotel Scandic Grand Orebro sjajan je primjer smjeStaja bez prepreka.
Njegova ponuda pridrzava se nacela dizajna za sve (Scandichotels, n.d.), Sto
uklju€uje sljedece:
« Siroka ulazna vrata koja se ne okrecu (najmanja Sirina od 80 cm)
+ vrata na glavnom ulazu koja se mogu automatski otvarati
* nocno zvono, dostupno iz invalidskih kolica
+ dostupna mjesta za sjedenje blizu glavnog ulaza
* hodnike u hotelu dostupne osobama s invaliditetom
« prijenosne audiopetlje dostupne u sobama za sastanke
+ sanitarni ¢vor za osobe s invaliditetom u podrudjima za sastanke i
konferencije
+ sobe za osobe s invaliditetom s krevetima visine 55 cm od poda do vrha
madraca, s pristupacnim ormarima bez vrata ili s pokretnim vratima,
najmanje 80 cm slobodnog poda oko kreveta
*  kupaonicu s kukama i rucnicima unutar dohvata, sa zrcalom,
umivaonikom, tusem i dostupnom stolicom za tus.

Nadalje, javna podrucja hotela (ukljuCujuci restorane i bar) i parkiraliSte u
cijelosti su pristupacni osobama s invaliditetom. Kao i u drugim hotelima lanca
Scandic, i u ovom se hotelu njegova predanost pristupacnosti i ukljucivosti
ogleda u cinjenici da je osoblje hotela educirano kako bi zadovoljilo sve
potrebe osoba s invaliditetom.

Slika 30. Standardna pristupacna twin soba u hotelu Scandic Grand Orebro [30]

90



Kampovi Martbusch i Auf Kengert u Luksemburgu

Kampovi Martbusch i Auf Kengert u Luksemburgu istiCu se kao modeli
pristupacnog smjestaja u okviru oznake EureWelcome. Ovi kampovi posveceni
Su pruzanju iskustva svim gostima pruzanjem prilagodenih i pristupacnih
objekata osobama smanjene pokretljivosti ili s oSte¢enjem sluha i vida.
Preciznije, u kampu Auf Kengert postoji sanitarni ¢vor s ugradenom drskom
za potporu, stolica za tus koja je postavljena na zid i umivaonik s pokretnim
zrcalom. S pomocu trapeza moze se prijeci iz invalidskih kolica u kupaonicu ili
pod tus. Jedinica je dovoljno velika da pruza dovoljno prostora korisnicima u
invalidskim kolicima.

Nadalje, gosti kroz poseban ulaz imaju pristup bazenu za plivanje, a
alternativnim se putem moze dodi i do restorana i trgovine.

F ¥ L&

Slika 31. Ulaz u kamp i pristup bazenu [31]



5.3. Sunce i more — odmor dostupan svima

Neovisno o stalnim promjenama u turistickim trendovima, privlacnost obalnih
podrucjaidestinacija s plazama za rekreaciju, opustanje i uZivanje u prirodnim
liepotama i dalje Cini plazni turizam vrlo trazenim izborom za odmor (Abbasi,
2023). Navedeno se posebno uocava uzme li se u obzir da su posjeti plazi
korisni za bolje zdravlje i psiholosku dobrobit (Santana-Santana et al., 2021).

Postoji veliki broj javnih i nevladinih inicijativa usmjerenih upravo na to da
plaze budu dostupne svima, a jedna od najbolje organiziranih inicijativa djeluje
u Australiji pod nazivom Accessible Beaches Australia (hrv. Pristupacne plaze
Australije). Ta neprofitna organizacija suraduje s osobama s invaliditetom
i njihovim obiteljima, klubovima za spaSavanje Zivota i vladom kako bi
podizala svijest i pridonosila vecoj pristupacnosti australskih plaza (Accessible
Beaches, n.d.a). Organizacija takoder upravlja internetskim direktorijem plaza
koji sadrzava klju¢ne informacije o pristupacnim plazama, njihovoj lokaciji,
sadrzajima te opcenito o pristupacnosti i dodatnim uslugama koje te plaze
nude osobama s invaliditetom (Accessible Beaches, n.d.b).

Guia Prictica Playas Accesibles SENADIS

Slika 32. Pristupacni put do plaze [32]
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Zajednicka nastojanja da se poboljSa pristupacnost plaze rezultirali su velikim
brojem priru¢nika dostupnih na internetu s vrlo detaljnim smjernicama o
tome kako plaze uciniti pristupacnijima i ukljucivijima na temelju konkretnih
potrebairazliCitih vrsta plaza. Slika 32 preuzeta je iz prirucnika o pristupacnim
plazama u Cileu, koji je rezultat dugoro€nog partnerstva Cileanskih institucija
(SENADIS, Ministero de Dessarollo Social, 2018). Istrazivanje postojecih resursa
pokazalo je da se vecina tih smjernica usredotocuje na fizicku pristupacnost
plaza osobama u invalidskim kolicima te da su napori koncentrirani na
dizajniranje plaza koje su dostupne osobama u invalidskim kolicima u
pogledu rampi i podloga za plazu te pristupacnih sanitarnih ¢vorova, tuseva i
svlaCionica. Mogu¢nost najma invalidskih kolica za plazu takoder se iznimno
cijeni, kao i parkiralista s pristupacnim stazama do plaze. Medutim, rjede se
nalaze prirucnici o ukljucivosti plaza za osobe s drugim vrstama invaliditeta.
Sdrugestrane, obiteljske plaZeiplaze namijenjene djecimnogo su viSe zastupljene
kad je rije¢ o promociji i marketingu takvih plaza (s posebnim naglaskom na
podrucja za igru), ali istovremeno ostaje dosta nejasno sto te plaze Cini posebno
namijenjenima djeci (i njihovim roditeljima ili skrbnicima). Primjerice, plaze koje
su dizajnirane ili prilagodene za osobe s invaliditetom, posebno za osobe u
invalidskim kolicima, takoder mogu biti vrlo prikladne za obitelji s malom djecom
u kolicima. Dodatno, u obzir svakako treba uzeti i potrebe sve veceg broja starijih
osoba koje takoder dolaze na plazu, Sto nas dovodi do klju¢ne vaznosti primjene
nacela univerzalnog dizajna pri razvoju plazne infrastrukture i upravljanju njome
te pri promociji plaza kao turistickih atrakcija.

Vazno je razumijeti da se zbog topografije i ostalih kontekstualnih znacajki
ne moze svaka plaza preurediti da postane pristupacna. No, unatoc tome,
u svakom trenutku trebaju se pruzati pristupacne i azurirane informacije
0 znacajkama i pristupacnosti plaze te dostupnim sadrzajima jer je to u
najboljem interesu potencijalnih posjetitelja plaze.

PlaZa Nazaré, Nazaré, Portugal

Plaza Nazaré prepoznata je 2008. kao najpristupacnija i najukljucivija plaza u
Portugalu, ainfrastrukturajojse stalnounapreduje. Prilazjerenoviran, pjesacki
prijelazi su izdignuti, postavljeni su taktilni znakovi za slijepe osobe. Nadalje,
kako bi im se slijepim i slabovidnim osobama pomoglo da lociraju usluge na
plazi, na ulasku u plazu postavljena je 3D karta s oznakama na Brailleovu
pismu. lzgradeno je i viSe besplatnih parkiraliSnih mjesta rezerviranih za

93



RusSenje prepreka: stvaranje ukljucivih turistickih destinacija

osobe smanjene mobilnosti. Postavljene su posebno dizajnirane rampe kako
bi omogucile laksi pristup plazi zbog postojecih neravnih terena, a postavljene
su i taktilne podne ploce (Portugal Agent, n.d.).

Nadalje, postavljeni su peraci nogu za osobe u invalidskim kolicima koji
im omogucuju da se nagnu i dosegnu gumb koji aktivira perac. Po pijesku
su postavljeni znakovi koji upucuju na dvije zone osmisljene za osobe
smanjene mobilnosti, s natkrivenim podrucjem (pergole) i pristupom dijelu
za kupanje preko pokretne trake. Plaza takoder ima i sustav ColorAdd za
osobe koje ne razlikuju boje, a koji ih informira o stanju mora i spremnika
za selektivno prikupljanje otpada.

Plaza Praia da Nazaré osvojila je prvu nagradu ,Praia + Acessivel” 2018. te
drugo mijesto u izdanju te nagrade 2020. godine. Dodatno, izradena je
stranica ,praiaparatodos.cm-nazare.pt” koja prati standarde pristupacnosti
za osobe s oStecenjem vida. Sadrzava informacije o plaZi i njezinim uslugama,
osposobljenim spasiocima i koncesionarima te o tome kako komunicirati s
korisnicima s invaliditetom.

syl NEBN 1T S 25t -
Slika 33. Kompilacija fotografija pristupacnih elemenata na plazi Praia da
Nazaré [33]

PlaZza Lumiére, La Ciotat, Francuska

Francuska predano radi na stvaranju pristupacnih okruzenja i na prilagodbi
plaza kako bi bile svima dostupne. Ta se obveza ogleda i u oznaci Handiplage
(viSe informacija o toj oznaci moZzete procitati u potpoglavlju 4.1.1. Nacionalne
oznake za pristupacnost).

PlaZza Lumiére nalazi se u obalnom gradicu La Ciotat u departmanu Bouches-du-
Rhdne u juznoj Francuskoj. La Ciotat je poznat po drugom obalnom pojasu duz
kojeg tri plaZze nude raznoliku ponudu za sve korisnike. Jedna od tih plaza jest i
plaZza Lumiére kojoj su dodijeljene oznake Tourisme & Handicap te Handiplage.
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Sve potrebne informacije o plazi dostupne su na internetskoj stranici
Handiplage, Sto pojednostavnjuje planiranje prije dolaska. Uz spasioce, ova
plaza ima 13 educiranih handiplagista kao posebno osoblje koje je educirano
da pomaze ljudima s razlicitim potrebama. Postoji velik broj parkiralisnih
mjesta za osobe s invaliditetom s nizim plo¢nicima u blizini i pristupnim
rampama. Putovi prema plazi takoder su opremljeni trakama vodilicama za
osobe s oStec¢enjem vida ili za slijepe osobe. Na plazi se nalazi osam amfibnih
plutajucih invalidskih kolica (tiralosa). Plaza nudi pristupacne i adaptirane
sanitarne ¢vorove i usluge kao Sto su WC-i, tuSevi i svlacionice s prilagodenim
znakovima i informacijama o njima.

Slika 34. Ulaz na plazu Lumieére
beach [34]

Uza sve to, sam grad stavio je fokus
na ponudu usluga koje su posebno
prilagodene  starijim  gradanima i
obiteljima kako bi se promicalo ukljucivo
iskustvo. U tijeku je projekt kojim se Zeli
ponovno razviti nekoliko javnih mjesta s
ciliem ponovnog promisljanjai promicanja
ugodnijeg i pristupacnijeg  Zivotnog
okruzenja. Kroz to naglasak je na meku
mobilnost, ozelenjivanje i poboljSanje
javnog prostora za sve korisnike. Jedno od
fokusnih podrucja u ovom projektu jest
pristup moru za starije osobe i obitelji.



Turizam koji se temelji na prirodi jedan je od najbrze rastucih tipova turizma.
UkljuCuje razlicite aktivnosti koje se temelje na promatranju i uzivanju u
prirodi, Sto obicno ukljuCuje i rekreativne aktivnosti u prirodnom okruzenju
(UN Tourism, n.d.c). Aktivnosti koje se provode u prirodnom okruzenju
i ekosustavima karakteristicnima za turizam koji se temelji na prirodi jesu:
promatranje divljih Zivotinja, planinarenje, promatranje ptica, ekoturizam,
posjeti nacionalnim parkovima, zasSti¢enim podrucjima i drugim prirodnim
atrakcijama. Prednosti aktivnosti u sklopu turizma koji se temelji na prirodi
za turiste i posjetitelje ukljuCuju opusStanje od stresa i poboljSanu fizicku i
psiholoSku dobrobit (Puhakka et al., 2017) te uo€ene zdravstvene prednosti u
smislu brzeg oporavka (Bell et. al., 2018; Zhou et al., 2023).

Nazalost, brojnim osobama s invaliditetom prijeti rizik od gubitka koristi
koje nudi prirodno okruzenje zbog kombinacije nepristupacnog okruzenja i
drugih strukturnih, interpersonalnih i intrapersonalnih prepreka, ukljucujuci
druStvenu percepciju o tome $to osobe s invaliditetom mogu, odnosno ne mogu
(McKercher & Darcy, 2018; Wall-Reinus et al., 2023). Osmisljavanje turisticke
ponude koja se temelji na prirodi za posjetitelje i turiste predstavlja znacajan
izazovizajavnatijelaiza privatne subjekte. Zahtijeva razvoj raznolikih proizvoda
i usluga uz istodobno osiguravanje zastite prirodnih resursa. To podrazumijeva
ograniCavanje Sirenja izgradene infrastrukture i osiguravanje zastite prirode
uz svodenje utjecaja na prirodno okruzenje na najmanju mogucu mijeru.
Pruzanje iskustava u prirodi osobama s invaliditetom predstavlja joS znacajniji
izazov, posebno u svjetlu potencijalne potrebe za dodatnom infrastrukturom i
intervencijama, kao 3to su poplocene povrsSine i Siri putovi (Wall-Reinus et al.,
2023). Stoga je klju¢no vrlo paZzljivo uravnoteziti potrebe osoba s invaliditetom
(obicno fizicke) i konkretan kontekst svakog prirodnog podrugja.

U fazi planiranja ukljucivih iskustava u turizmu koji se temelji na prirodi klju¢no
je u planiranje ukljuciti osobe s invaliditetom kao predstavnike ciljane skupine.
Mozda njihove perspektive o iskustvima u prirodi ne podrazumijevaju nuzno
velike izmjene u okoliSu (npr. Siroke betonske putove) koji u korisnicima mogu
potaknuti osjecaj udaljavanja od prirode umjesto povezivanja s njom (Wall-
Reinus et al., 2023). Umjesto toga, promisljene prilagodbe mogu potaknuti
osjecaj bivanja u divljini i olakSati osobne izazove s kojima se susrecu
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pojedinci s invaliditetom, a da ih se pritom ne ogranicava na podrucja koja su
namijenjena iskljucivo ,osobama s invaliditetom” (Tregaskis 2004; Zhang et al.,
2017; Corazon et al., 2019). Nadalje, Cesto izostaju jasne i detaljne informacije
o razini i vrsti pristupacnosti svakog pojedinog prirodnog podrudja, Sto osobe
s invaliditetom uvelike odvraca od ideje o posjetu tih podrucja.

U okviru zajednickih nastojanja da rekreativne aktivnosti u prirodi postanu
pristupacnije, specijalizirane agencije i organizacije nude iskustva adaptivnog
planinarenja. Taj je pristup svojstven uglavnom Sjevernoj Americi (Kanadi i
Sjedinjenim Americkim Drzavama). Adaptivno planinarenje smatra se ,praksom
kojom se planinarske staze i vanjska iskustva Cine pristupacnima osobama
razlicitih sposobnosti, ukljuCujuci osobe s problemima mobilnosti, senzornim ili
kognitivnim ostecenjima. Rijec je o izmjeni opreme za planinarenje i prilagodbi
ruta kako bi se osiguralo da svatko ima priliku doZivjeti mir i radost boravka u
prirodi; rijec je i 0 promjeni percepcije i poticanju ukljucivosti (AdventurelTE, n.d.).

Da bi iskustvo planinarenja bilo ukljucivije, adaptivno planinarenje oslanja se
na kombinaciju (AdventurelTE, n.d.):

« osmiSljavanja rute (Sire staze s blazim padinama, stabilnije povrSine i
jasni znakovi)

« prilagodljive opreme, kao Sto su specijalizirana invalidska kolica
dizajnirana za neravne terene, sustavi vezivanja, Stake i hodalice
namijenjene svim vrstama terena, taktilne karte za planinare s
oStecenjem vida itd.

« vodenog planinarenja i programa (vodena adaptivna planinarenja kada
educirani vodici prate planinare duz rute i pruzaju pomo¢ i adaptivnu
opremu kako bi se osiguralo sigurno i ugodno iskustvo prilagodeno
potrebama pojedinaca).

Primjeri navedeni u ovom potpoglavlju prvenstveno su usmjereni na prikaz
uCinkovitih strategija za poboljSanje pristupacnosti prirodnih podrucja za
pojedince s poteSko¢ama pri kretanju, ali predstavljaju i opcenito vecu svijest
0 vaznosti razvoja ukljucivog turizma.
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Nacionalni park Hoge Kempen (Flandrija, Belgija)

U Nacionalnom parku Hoge Kempen utvrdene su pristupacne rute za hodanje,
primjerice staza Zandloper duga 1,5 kilometar u Mechelse Heideu koja posjetitelje
vodi kroz nekadasnji kamenolom i pokazuje karakteristi¢ne biotope parka.

Slika 35. Staza Zandloper u Mechelse Heideu [35]

Park se moze pohvaliti i vrlo pristupacnim atrakcijama, ukljuCujuci Entopolis
u Lietebergu i Cosmodrome u Kattevennenu, koje omogucuju pogled u svijet
kukaca, odnosno astronomije. Joekelbos, veliko pustolovno igraliSte, ima
djelomi¢no asfaltiranu stazu prikladnu za invalidska kolica i dje¢ja kolica.
Nadalje, posijetitelji se mogu pridruziti rendzeru na prilagodenoj ruti koja je
posebno osmisljena da bi se zadovoljile potrebe pojedinaca s invaliditetom.
Zahvaljuju¢i dostupnosti dvaju posebnih off-road invalidskih kolica, mogu se
istraziti i neasfaltirane staze nacionalnog parka.

Slika 36. Pristupacne rute u Nacionalnom parku Nationaal Park Hoge Kempen [36]
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Pristupacne staze u finskim nacionalnim parkovima

U finskim regijama dostupne su brojne pristupacne staze, a najduza od njih
duga je 3,8 kilometara i nalazi se u Nacionalnom parku Liesjarvi. Pristupacne
staze u Finskoj podijeljene su u dvije kategorije: ,regularne” pristupacne staze
(obicno ¢vrste povrsinei, u vecinislucajeva, prikladne za korisnike u invalidskim
kolicima kojima za kretanje po njima ne treba nikakva pomo¢) i ,zahtjevne”,
Sto znadi da povrSina moZze biti mekSa i poneSto neravna, a staza moze biti
strmija, stoga moze biti potrebna pomo¢ osobnog asistenta (Makinen, 2023).

Logotip za pristupacne staze Logotip za zahtjevne staze

9

Slika 37. Logotipovi razlicitih vrsta staza u finskim nacionalnim parkovima [37]

PristupaCne staze obi¢no imaju
pristupacni sanitarni ¢vor ili WC te
lokaciju za logorovanje, a na brojnim
lokacijama nalaze se i promatracnica
ili  platforma za promatranje
prirode. No, posjetiteljima kojima
su potrebna pomagala pri kretanju
izricito se savjetuje da na vecinu
staza povedu asistenta ili da koriste
usluge specijaliziranih  kompanija
koje su dostupne na brojnim
prirodnim lokacijama u Finskoj.
Nadalje, gotovo svi posjetiteljski Slika 38. Karta pristupac¢nih destinacija
centri i druge servisne tocke nalaze y finskim nacionalnim parkovima [38]
se u pristupacnim zgradama.

Sve pojedinosti i ponude pristupacnih staza mogu se pronaci na internetskoj
stranici finskih nacionalnih parkova (National Parks Finland, n.d.) na kojoj
se nalazi i karta koja se moze pretrazivati s pomocu opcije ,pristupacne
destinacije”. U trenutku pisanja ove knjige u finskim nacionalnim parkovima
postojalo je 57 pristupacnih destinacija, kao Sto je prikazano na slici 38.
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Universal Access Program (hrv. Program univerzalnog pristupa;
Massachusetts, SAD)

Ministarstvo za konzervaciju i rekreaciju
Drzave Massachusetts provodi program
Universal Access. Programom se u
drzavnim parkovima u Massachusettsu
zele ponuditi prilike za rekreaciju
na otvorenome posjetiteljima svih
sposobnosti, a pristupacnost  se
postize  unapredivanjem  lokacije,
specijaliziranom prilagodljivom
opremom za rekreaciju i pristupacnim
programima rekreacije. Radi se o
cjelogodiSnjem programu koji obuhvaca
zimski, proljetni, ljetni i jesenski dio
programa, a provodi se uz podrsku
; specijaliziranih lokalnih partnera
R S 0% (agencija i organizacija koje rade s
Slika 39. Adaptivno planinarenje [39]  gsobama s invaliditetom). Aktivnosti
koje se organiziraju u prirodnom okruzenju uklju€uju: adaptivno bicikliranje (u
tandemu), adaptivno skijasko tréanje, adaptivno planinarenje itd.

Sumska staza Bliznec

JoS jedan primjer omogucavanja da priroda bude pristupacna svima jest
Sumska staza Bliznec koja se nalazi u Parku prirode Medvednica, u blizini
Zagreba, glavnoga grada Hrvatske. Staza je dugacka 800 metara i ispunjena
je edukativnim plo€ama s opisima bogate povijesti, flore i faune tog dijela
Medvednice. Staza je dostupna za invalidska kolica te samim time i za obitelji
s malom djecom, a svi informativni tekstovi napisani su i Brailleovim pismom,
Sto povecava njihovu pristupacnost slijepim, odnosno slabovidnim osobama.
Ideja u podlozi stvaranja ove staze bilo je usvajanje zdravih Zivotnih navika,
promocija boravka u prirodi, ali i empatija i ukljucivost (Medvednica Nature
Park, n.d.). Staza je 2021. godine uvrStena u prirucnik pristupacnih i ukljucivih
turistickih praksi ,Accessibility and Inclusive Tourism Development in Nature
Areas - Compendium of Best Practices” koji je objavila Svjetska turisticka
organizacija (World Tourism Organisation, 2021).

100


https://www.mass.gov/orgs/department-of-conservation-recreation
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Slika 40. Sumska staza Bliznec [40]



| dvorci i muzeji repozitoriji su kulturne, povijesne i umjetnicke vaznosti.
Mjesta su za obrazovanje, priCanje pri¢a i Cuvanje bastine. Dvorci Cesto
utjelovljuju arhitektonske i povijesne price, a muzeji Cuvaju i tumace artefakte,
umjetnost i povijesne materijale. Unato¢ medusobnim razlikama u obliku,
i dvorci i muzeji mjesta su na kojima se slave kulturni identitet i kolektivho
pamcenje, Sto ih Cini klju¢nim elementima kulturnog turizma.

S gledista pristupacnosti, dvorci i muzeji dijele zajednicke izazove i prilike.
| u dvorcima i u muzejima postoji potreba za rjeSavanjem pitanja fizickih
prepreka, kao Sto su stepenice i neravne povrsine, kao i potreba za zastitom
vrijednih artefakata i ograniCenim pristupom tim artefaktima. Kad je rijec
0 pristupacnosti, brojni su dvorci posebno izazovni zbog svoje povijesne
arhitekture koja je prvenstveno bila usredotocena na obranu, zbog cega su
dvorcidizajniranitako dase onemogucineovlastenipristup (npr.dvorciutvrde).
Kako bi osigurali uklju¢ivo tumacenje, i dvorci i muzeji mogu upotrebljavati
senzorna pomagala, taktilne modele i digitalne tehnologije kako bi ljudima s
raznim invaliditetima ponudili sveobuhvatna i edukativna iskustva.

Kao dio kulturne ponude, muzeji su iznimno vazni za oCuvanje i izlaganje
kulturnih predmeta, ali takoder imaju i vaznu ulogu u promicanju ucenja kroz
edukativan i zabavan sadrzaj te u poticanju razumijevanja kulturne bastine.
Kulturno iskljucivanje bilo je vrlo Cesto tijekom povijesti, stoga je prilagodba
kulture i muzeja kako bi bili svima pristupacni i dostupni neosporna i nuzna
Cinjenica koja zahtijeva dono3enje mjera za promicanje ukljucive kulture,
neovisno o fizickom, senzornom, intelektualnom i drugom stanju ljudi
(Gonzales-Herrera et al., 2023). Stoga su s tocke glediSta svih posijetitelja (i
turista i lokalnih stanovnika) pristupacnost i uklju¢ivost muzeja kljucne.

Vazno je uociti da se brojni muzeji u starim i zaSticenim zgradama, kao i
muzeji u zgradama koje nisu u njihovu vlasnistvu, suocavaju s izazovima
omogucivanja elemenata fizicke pristupacnosti kao Sto su dizala, rampe itd.
lako se situacija poboljSava, daleko je od savrSene u muzejima smjeStenima u
namjenski izgradenim zgradama.
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Uz (Cesto ogranicena) fizitka poboljSanja u pogledu pristupacnosti, ulaganje u
inovativna rjeSenja kako bi muzeji bili ukljuciviji za sve kategorije posjetitelja
odrziva je i isplativa ideja. Primjerice, jedan od koraka naprijed u pogledu
zadovoljavanja potreba osoba s oStecenjem vida bio bi omoguciti im da
dodirnu, pomirisu i Cuju informacije kako bi ih mogle dozivjeti.

Neka poboljSanja u podrucju primjene IKT-a kako bi se omogucila bolja
pristupacnost u muzejima ukljucuju (Garcia Carrizosa et al., 2020):

+ videoigre u zatvorenome - sustavi koji se temelje na lokaciji i nude 3D
multimedijski sadrzaj kako bi se omogucilo razumijevanje arhitektonskih
prostora

« prosSirenu stvarnost koja omogucuje da se doZzive lokacije i artefakti koji
inaCe nisu pristupacni

+ hapticke sustave teleprisutnosti: npr. robot opremljen haptickim
zaslonom (RGB-D senzor i hapticko sucelje)

* mikroupravljace i senzore

« 3D printanje i replike

« razli¢ite vrste mobilnih aplikacija koje ljudima s razli¢itim oblicima
invaliditeta omogucuju kvalitetniji doZivljaj muzeja.

PoboljSanja u pogledu pristupacnosti mogu se usredotociti na muzej u cjelini,
ali se mogu primjenjivati i samo na odredene izlozbe.

Prirodoslovni muzej, London, Ujedinjeno Kraljevstvo

Prirodoslovni muzej u Londonu mozda je jedan od najboljih primjera
muzeja koji su posvecéeni razvoju ukljuCivih iskustava. Muzej predano
radi na pruzanju pristupacnih i ukljucivih doZivljaja svim posjetiteljima,
uklju€ujuci one s invaliditetom. Nudi niz usluga i sadrzaja kako bi se osiguralo
da svi mogu uzivati u vrhunskim zbirkama i izlozbama. Jedna od klju¢nih
inicijativa jest program Accessible Morning Visits (hrv. Pristupacni jutarnji
posjeti) koji nudi rane jutarnje posjete posebno osmisljene za posjetitelje s
invaliditetom i neurodivergentne posjetitelje. Tijekom tih posjeta omogucuje
se tiSe i opustenije okruzenje. Guzve su manje, a razine buke nize. Muzej
nudi i audioture za slijepe i slabovidne posjetitelje, ¢ime im omogucuju da
uz pomoc¢ obucenih vodica istraze izlozbe, primjerice, izlozbu ,Birds: Brilliant
and Bizarre” (hrv. Ptice: briljantne i bizarne). OkruZenje u muzeju prijateljsko
je i pristupacno svim posjetiteljima te nudi najSiri mogudi pristup zgradama,
izlozbama i zbirkama. Posjetiteljima koji su slabije pokretni omogucen je
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pristup bez stepenica te ogranicen broj privilegiranih parkiraliSnih mjesta koja
se mogu unaprijed rezervirati. U muzeju postoje pristupacni sanitarni ¢vorovi
i dizala za sve katove. Muzej nudi i uslugu besplatnog najma invalidskih kolica,
Sto ovisi 0 njihovoj dostupnosti. Dobrodosli su i posjetitelji s psima vodi¢ima
(Natural History Museum, n.d.).

Uz fizicku pristupacnost, prioritet je i senzorna pristupacnost. Program
Dawnosaurs nudi ranojutarnje posjete za neurodivergentnu djecu (Sto
ukljuCuje djecu s autizmom, ADHD-om, Touretteovim sindromom, OKP-om i
drugim poteSko¢ama pri obradi senzornih informacija).

+ Luggage, cloakroom, parking and photography

+ Toilets, lifts, wheelchair hire and assistance dogs

+ Neurodiversity

+ Audio guides

+ Visually impaired visitors

+ D/deaf and hard of hearing

+ Gallery closures and maintenance works

Dawnosaurs: Relaxed Relaxed Morning Visits to Audio Described Tour of
Morning Visit Birds: Brilliant and Bizarre Birds: Brilliant and Bizarre

Slika 41. Dio internetske stranice Prirodoslovnog muzeja usredotoCen na
znacajke pristupacnosti [41]
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Na internetskoj stanici muzeja navedene su detaljne informacije o
pristupacnosti te vodi¢ kroz sadrzaje i usluge za osobe s invaliditetom.
UkljuCuje informacije o pohrani prtljage, garderobama i parkiranju. Na
internetskoj stranici nalazi se i karta muzeja s pristupa¢nim rutama i
prostora. Na internetskoj stranici mogu se nadi i brojni online resursi,
uklju€ujudi virtualne Setnje i edukativne materijale, osmisljeni tako da budu
pristupacni Sirokom rasponu korisnika. Predanost Prirodoslovnog muzeja
pristupacnom turizmu ne podrazumijeva samo ravnopravan pristup njegovim
sadrzajima i izlozbama, vec i poticanje ukljuCivog okruzenja u kojem se svi
posjetitelji osjec¢aju dobrodoslo.

Slika 42. Ulaz u galeriju ptica u Prirodoslovnhom muzeju, London [42]

Aquatika, slatkovodni akvarij, Karlovac, Hrvatska

Aquatika je prvi i jedini slatkovodni akvarij u Hrvatskoj otvoren radi podizanja
svijesti o iznimnoj bioraznolikosti i podrzavanja obrazovanja o odrzivom
koriStenju prirodnih resursa. Izgraden je 2016. godine te je sufinanciran
sredstvima iz Europskog fonda za regionalni razvoj (3LHD, n.d.). Kompleks
akvarija u cijelosti je prilagoden osobama s invaliditetom: pristupacan je za
invalidska kolica, ima prilagodene toalete, opisi pojedinih akvarija postavljeni
su nisko, za svaki opis postoji audiozapis koji se moze poslusati itd. Ovaj
akvarij Cesto posjecuju clanovi razliCitih udruga osoba s invaliditetom iz
Hrvatske, a napori koji se ulazu u stvaranje pristupacnog prostora za osobe
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sa smanjenom pokretnoSc¢u kao i u primjenu univerzalnog dizajna prepoznale
su i same osobe s invaliditetom te je akvariju 2017. godine dodijeljena
nagrada ,Plavi cvijet pristupacnosti”. Nagradu je Aquatici dodijelila komisija
sastavljena od predstavnika udruga osoba s razli¢itim oblicima invaliditeta, a
pri ocjenjivanju u obzir su se uzimali arhitektonski, komunikacijski, ekonomski
i drustveni kriteriji (Aquarium Karlovac, n.d.). Takoder, akvarij su kao primjer
dobre prakse prepoznale i same osobe s invaliditetom koje su ga spomenule
u anketnom istrazivanju o pristupacnosti hrvatske turisticke ponude koje je
provela skupina autora (Gregoric, et al., 2019).

Slika 43. UnutraSnjost Aquatike [43]

Kanadski muzej ljudskih prava (CMHR)

Ovaj muzej iznimno pazi na pristupacnost i ukljucivost za posjetitelje, Sto je
u skladu sa sredisnjom temom kojom se bavi. Pri dizajniranju muzeja klju¢na
znacajka bila je pristupacnost s ciliem ,jamcenja da svi ¢lanovi javnosti,
neovisno o dobi, porijeklu ili sposobnostima, mogu u cijelosti doZivjeti i
iskusiti sve aspekte muzeja” (Canadian Museum for Human Rights, n.d.).
Pristupacnost je bila misao vodilja pri dizajniranju ovog jedinstvenog muzeja,
stoga posjetitelji u svakoj fazi posjeta na raspolaganju imaju niz opcija. Te
opcije ukljuCuju parkiraliSte, ulaze, sanitarne ¢vorove, dizala, kolica, pomagala
za kretanje, rampe, osobe za pomo¢, radne Zivotinje, Stapove i stolice sa
Stapom te mobilnu aplikaciju (Canadian Museum for Human Rights, n.d.).
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McRae (2019) navodi da sljede¢ih sedam znacajki dostupnih u muzeju
najuspjesnije pridonose stvaranju ukljucivog i pristupacnog iskustva za sve:

U pri¢anju prica o ljudskim pravima muzej upotrebljava razlicitu tehnologiju,
uklju€ujuci kioske sa zaslonima osjetljivima na dodir koji se mogu nadi gotovo
u svakoj galeriji. Kao alat koji digitalni sadrzaj muzeja priblizava posjetiteljima
koji su slijepi ili slabovidni te koji su ograniteno pokretni, razvijene su i
postavljene univerzalne tipkovnice (engl. Universal Key Pads, UKP). Radi
se o velikim taktilnim tipkovnicama koje upotrebljavaju jednostavne simbole
i zvuCne upute kako bi pomogle posjetiteljima pri kretanju kroz izlozbu i
otkrivanju sadrzaja izlozbe kroz zvucne zapise. Tipkovnice se nalaze pored
gotovo svakog kioska sa zaslonom na dodir u muzeju te ukljuCuju i uti¢nicu za
sluSalice i kontrolu glasnoce za korisnike.

Univerzalne pristupne tocke (engl. Universal Access Points, UAP) pomazu da
digitalni sadrzaj muzeja bude dostupan svima. Kako bi artefakti i fotografije uz
pripadajucetekstualneopise bilipristupacniji, muzejjeosmisliovlastitijedinstveni
sustav u obliku viSe od 120 univerzalnih pristupnih to€aka. Posjetitelji te
tocke mogu upotrebljavati u sinkronizaciji s mobilnom aplikacijom muzeja.
Postaje za Stap dopustaju posjetiteljima s oStec¢enjem vida da s pomocu Stapa
za navigaciju lociraju pristupacne znacajke kao Sto su univerzalne pristupacne
tocke. Svaka univerzalna pristupacna tocka jest mali metalni kvadrat s brojem
i verzijom tog istog broja na Brailleovu pismu. To¢ka povezuje posjetitelje sa
svim vrstama informacija o eksponatu ili galeriji. S pomocu osobnog beZi¢nog
uredaja posijetitelji mogu pritisnuti broj u mobilnu aplikaciju muzeja i poslusati
o eksponatu pred kojim stoje. U nekim su slucajevima dostupni i americki
znakovni jezik (engl. American Sign Language, ASL) i kvebeski znakovni jezik
(fr. Langue de signes québécoise, LSQ). Kako bi se osobama s oSte¢enjem vida
pomoglo da lociraju univerzalne pristupne tocke, na podu se nalazi uzdignuta
traka, koja naznacuje da se u blizini nalazi univerzalna pristupna tocka.

Mobilna aplikacija omogucuje pristup informacijama kroz univerzalne
pristupne toCke te sadrzava i potpuno pristupacne samovodene ture i
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interaktivnu kartu. Ture su dostupne na znakovnom jeziku i uz zvuc¢ni opis. U
aplikaciji se nalazi i proSirena stvarnost za odreden dio sadrzZaja.

Rampe u muzeju imaju dvostruke ograde za razliCite razine visine, a u
odredenim se intervalima duz rute nalaze i tocke za odmor. Visina izlozbenih
zaslona i digitalnih zaslona na dodir odabrana je kako bi bili na idealnoj
udaljenosti, neovisno o tome sjedi li posjetitelj ili stoji. Slicno tome, veli¢ina i
font tekstova na zaslonu odabrani su kako bi se mogli lako vidjeti. Sve klupe
u muzeju imaju i rukohvate i naslone. Nadalje, izmedu muzejskih galerija
postavljeno je viSe od 800 metara rampi. Posjetitelji koji daju prednost dizalima
mogu se osloniti na brojna pristupacna dizala koja omogucuju pristup svakoj
razini. Sanitarni ¢vorovi muzeja takoder su dizajnirani tako da budu svima
pristupacni. Na gotovo svakoj razini nalazi se najmanje jedan univerzalni
sanitarni ¢vor bez prepreka, a svi su opremljeni prematalicama za djecu.

Taktilne slike omogucuju posjetiteljima s oStecenjem vida da kroz dodir i zvuk
dozive neke dojmljive slike iz muzejske galerije. Te trodimenzionalne slike
prate zvucni opisi kako bi osobe s oStecenjem vida mogle i opipati sliku i Cuti
opis onoga sto dodiruju.

Mnogo truda uloZeno je u izradu titlova i tumacenje na znakovnom jeziku za
viSe od 100 sati videozapisa predstavljenih u muzeju. Mnogi imaju i opciju
zvucnog opisa, u kojem se opisuje Sto se dogada na zaslonu, te pojedinacne
kontrole glasnoce.

Svaki put kad muzej dijeli slike na druStvenim mrezama, navodi se i opis
fotografije kojem se mozZe pristupiti preko CitaCa zaslona. Tako i osobe s
oStecenjem vida takoder mogu imati uvid u slike koje muzej dijeli. Muzej na
videozapise Cesto dodaje titlove za osobe s oStecenjem sluha, dok su zvucni
opisi dio sluzbenih internetskih stranica.
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Slika 44. Univerzalne tipkovnice, univerzalne pristupne tocke i pristupacne
galerije u CMHR-u [44]

Dvorci su vazni spomenici kulture te su, ovisno o svojem stanju, povijesnom
znacaju, stanju oCuvanostiicjelokupnom izgledu, vrlo Ceste turisticke atrakcije.
PoboljSanje pristupacnosti muzeja izazovan je zadatak jer su mnogi od njih
pod znacajnom razinom konzervatorske zastite, Sto uvelike ogranicava
mogucnosti infrastrukturnih poboljSanja (dizala, rampe, staze) i vecih
intervencija u unutrasnjosti. Medutim, dvorci koji su uspjesno rijesili izazove
povezane s pristupacnos¢u imaju snazan temelj na kojem mogu poboljsati
svoju vidljivost i privudi viSe posjetitelja.

Dvorac Haut-Koenigsbourg, Alsace, Francuska

Brojni dvorci i utvrde mozda nisu opremljeni za pruzanje ukljucivih iskustava
razlicitim kategorijama ljudi s invaliditetom u okviru svoje standardne ponude,
stoga moze biti zanimljivo razmisliti o ideji da jedan ili viSe dana dvorac bude
otvorenzaodredene posebnekategorije posjetiteljaidaim osoblje dvorca pritom
bude na raspolaganju. Sli¢na se ideja uspjeSno provodi u srednjovjekovnom
dvorcu Haut-Koenigsbourg u francuskom Alsaceu. U tom se dvorcu gotovo
svake godine, obi¢no tijekom jednog vikenda u rujnu, organizira dogadanje pod
nazivom ,A castle for everyone” (fr. Un chateau pour tous; hrv. Dvorac za sve)
koji ljudima s razlicitim oblicima invaliditeta omogucuje da besplatno uZivaju u
prilagodenom posjetu dvorcu (Global Heritage, 2017).
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Slika 45. Pogled iz zraka na dvorac Haut-Koenigsbourg, Alsace, Francuska [45]

Dogadanje ukljuCuje razgledavanje na znakovnom jeziku (francuski
i medunarodni znakovni jezik) za gluhe posjetitelje ili viSesenzorna
razgledavanja za osobe koje su slijepe ili slabovidne. Dobrodosle su i osobe u
invalidskim kolicima kojima se pomaze pri obilasku dvorca (nose ih vatrogasci).
Posebno prilagodena razgledavanja dostupna su i za osobe s intelektualnim
poteSko¢ama. lako ovaj primjer ne pokazuje izravno cjelokupnu ideju
ukljucivosti u pruzanju turistickih iskustava svima, vazan je za podizanje
svijesti i ukljuCivanje zajednice te takoder moze biti vazan prvi korak prema
ulaganju u kontinuirano pruzanje ukljucivih usluga u dvorcima.
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Dvorac Hoensbroek, Limburg, Nizozemska

Dvorac Hoensbroek jedini je dvorac u Nizozemskoj koji ima dizalo te koji je
vecim dijelom pristupacan osobama u invalidskim kolicima. Takoder ima
parkiraliSna mjesta za pojedince s invaliditetom udaljena 50 metara od
ulaza. Unatoc€ brojnim stepenicama u samom dvorcu, on je i dalje relativho
pristupacan za pojedince s ograni¢enom pokretljivosti zahvaljujuéi uvodenju
posebno mapirane rute prilagodene osobama u invalidskim kolicima.
Dozvoljeni su psi vodici, a obitelji s malom djecom kolica mogu spremiti u
garderobu (Kasteel Hoensbroek, n.d.).

Slika 46. Dvorac Hoensbroek [46]
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NACRT ZA PROMJENE:
STVARANJE UKLJUCIVIH
TURISTICKIH DESTINACIJA

6.1. Konceptualizacija uspjeha: teorijski okvir za stvaranje
pristupacnih i uklju€ivih destinacija

6.2. Pomno promisljen razvoj: univerzalni dizajn u planiranju
turistic¢ke infrastrukture

6.3. Informacija = promocija: savjeti dionicima u destinaciji za
bolju komunikaciju

6.4. ,,NiSta o nama bez nas”: suradnja s dionicima kojima je
potrebna pristupacna turistiCka ponuda
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Cilj je ovog poglavlja donositeljima odluka te tijelima u javhom i privatnom
sektoru ponuditi prakticne preporuke za provedbu pristupacnih i ukljucivih
turistickih praksi, a time i za dizajniranje ukljucivih turistickih destinacija.
U poglavlju se predstavljaju najrelevantniji nalazi iz literature i prakse te
ih se stavlja u kontekst destinacijskog menadZzmenta, a naglasak se stavlja
na nacin razvoja i promicanja pristupacne/ukljucive turisticke ponude.
Glavni dijelovi poglavlja ukljuCuju konceptualni okvir koji graficki prikazuje
napore koje treba uloziti kako bi destinacije bile ukljuCivije, preporuke za
primjenu univerzalnog dizajna i asistivnih tehnologija u ponudi te promociju
destinacije i opis vaznosti ukljuCivanja razlicitih ciljanih skupina (osoba s
invaliditetom) u procese planiranja u turizmu.



Umjestoda pojedinacne atrakcije ucinimo pristupacnijimailiusmjerimonapore
samo na odredene pruZatelje turistickih usluga, za stvaranje pristupacne
turisticke ponude vazno je fokusirati se na dugoroCnu strategiju i promicati
zajednicku suradnju svih relevantnih dionika u turizmu (Medari¢ et al., 2021).
U tom smislu, formulacija okvira za implementaciju elemenata pristupacnosti
i ukljuCivosti moze pomodi u obuhvacanju potreba razli¢itih dionika u
turistickom sustavu. Okvir takoder pruza priliku za usmjeravanje napora u
pruzanje kvalitetnih usluga svim turistima, ukljuCuju¢i osobe s razliCitim
vremenskim, situacijskim i trajnim invaliditetom. Mnogobrojna istrazivanja o
ovoj temi otkrivaju velik broj studija koje identificiraju prepreke u postoje¢im
sustavima turistickih destinacija, ali vrlo malo onih koje nude strateSke okvire
za stvaranje pristupacnijih iskustava putovanja. Takoder, veéina ponudenih
okvira usredotoCuje se na rjeSavanje potreba specificnih destinacija (npr.
Phuket u Fuchsu, 2023)ili naglasava samo specificne elemente pristupacnosti,
kao Sto su multisenzorni i ,pametni” pristupi (Agapito & Guerreiro, 2023).

Teoretski okvir predloZzen u ovom potpoglavlju bit ¢e opcenit u smislu
provedbe, ali takoder vrlo praktican i specifi¢an u smislu rjeSavanja klju¢nih
prepreka i nedosljednosti utvrdenih tijekom pregleda literature, strateskih
dokumenata i politika, oznaka kvalitete i primjera najbolje prakse.

IstraZivanje postojecih resursa provedeno tijekom pisanja ove knjige otkrilo je da
postoje problemi, ali i velik potencijal za daljnje poboljSanje kad je rijeC o teoriji
i praksi pristupacnog i ukljucivog turizma. Ovo su neki od utvrdenih problema:

* precizna upotreba i daljnje pojaSnjenje terminologije povezane s
pristupacnim i ukljucivim turizmom

+ ujednacavanje razlicitih kriterija kako bi se odredene ponude smatrale
Lpristupacnima”

« uspostavljanje kontinuirane suradnje s organizacijama osoba s
invaliditetom u svim fazama razvoja turistickog proizvoda, ukljucujudi
promociju (uz postivanje nacela ,NiSta o nama bez nas”)

« upotreba pristupacnih komunikacijskih alata i modela za promociju
turistickin proizvoda i usluga, s posebnim naglaskom na digitalne
asistivne tehnologije i univerzalni dizajn
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* razumijevanje potrebe za vrlo detaljnim i informativnim pristupom kad
jerije€ o razini postignute pristupacnosti za razliCite vrste invaliditeta te
razumijevanje potreba za uklju¢ivost u smislu da se invaliditet ne stavlja
u prvi plan, vec¢ da se promovira ukljucivo okruzenje.

Na temelju sistematizacije prethodno naznacenih rezultata istrazivanja,
prakti¢nih uvida i iskustava iz razli¢itih zemalja EU-a i oznaka pristupacnosti,
autorice predlazu sljede¢i pojednostavnjeni shematski model sustavne
promjene iz ,uobicajenog” u ukljucivi turizam, s posebnim naglaskom na
promoviranju uspjesne implementacije pristupacnih/ukljucivih rjesenja.

0. POBOLJSATI UPORABLJIVOST TURISTICKIH PROIZVODA | USLUGA
Modernizacija i inovacija proizvoda i usluga kao odgovor na interese modernih turista

OMOGUCENA PRISTUPACNOST OSIGURANA UKLJUCIVOST
omoguciti fizicku pristupacnost Osigurati Zeljeno iskustvo i osjecaj
i pomo¢ ljudima s odredenim dobrodoslice za sve korisnike,
osStecenjima, kao Sto su: fizicka, neovisno o njihovu konkretnom
senzorna, komunikacijska, intelektualna/ |  stanju/invaliditetu, dobi, kulturnom,
mentalna i ,nevidljiva” ogranicenja ekonomskom ili obrazovnom kontekstu
funkcionalnosti

+  Pruziti informacije o turistickoj ponudi u destinaciji, ukljucujuci detaljne
informacije o opcijama putovanja i lokalnog prijevoza, na nacin koji je svima
razumljiv i pristupacan. PoboljSati/Obogatiti postojece informativne platforme
o destinaciji podacima o pristupacnosti elemenata turisticke ponude.

« Integrirati trenutacno zasebne stranice s informacijama o ukljucivim i
pristupacnim proizvodima, uslugama, aktivnostima i iskustvima u nove
itinerare te ih promicati u specijaliziranim kampanjama.

+  Koristiti se odrzivim promotivnim kanalima te, umjesto na tiskani materijal,
naglasak staviti na internetski sadrzaj i web-aplikacije.

* Suradivati s mreZama ljudi razli€itih potreba te ih povezivati s pruzateljima
turistickih usluga radi stvaranja i promicanja novih ukljucivih iskustava.

+  Educirati zaposlenike i pruzatelje razlicitih usluga povezanih s turizmom o
komuniciranju i zadovoljavanju potreba razlicitih skupina ljudi.

+  Ulagati napor kako bi se osiguralo da promovirana iskustva i doZivljaji budu
ukljucivi za Sto viSe ciljanih skupina.

Slika 47. Okvir za razvoj i promociju pristupacne i ukljucive destinacije [47]
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Predstavljeni okvir konceptualni je model koji se sastoji od pojednostavnjenih
koraka za razvoj ukljucivijih turistickih destinacija. Klju¢ni naglasak stavlja se na
informiranje o dostupnoj turisti¢koj ponudiinjezinim elementima pristupacnosti
jerjeistrazivanje pokazalo da osobe s invaliditetom najvjerojatnije nece odabrati
odredenu destinaciju ako ne postoji jasan i dosljedan pristup informacijama
o pristupacnosti. Stoga je drugi korak u okviru uglavhom usmjeren na fazu
turistickog iskustva prije putovanja jer su osobama s invaliditetom dostupnost,
pristupacnost i pouzdanost informacija o pristupu cesto preduvjeti za
sudjelovanje u turizmu i odabir destinacije (Cloquet et al., 2017).

lako je okvir primarno usmjeren na destinacijske menadzere, mogu ga
upotrebljavati i pojedinacni vlasnici turistickih i ugostiteljskih objekata kao
smjernicu za unapredenja. Stovide, ovaj okvir ¢init ¢e temelj za prakti¢ne
prijedloge i raspravu u sljedecim potpoglavljima.



Da bi se shvatila vaznost uklju€ivanja nacela univerzalnog dizajna u planiranjei
stvaranje razlicite infrastrukture povezane s turizmom, klju¢no je napomenuti
da su brojne zemlje ve¢ usvojile gradevinske kodekse i zakonodavne okvire
koji ukljuCuju specificne zahtjeve za pristupacnost. Tim se propisima Cesto
reguliraju znacajke kao 3to su ulazi bez stepenica, rampe, pristupacni sanitarni
¢voroviinamjenska parkiraliSna mjesta, cime se osigurava pristupacnostjavnih
i privatnih prostora pojedincima s invaliditetom (MEOSZ et al., 2022). lako ti
propisi predstavljaju znacajan napredak, Cesto ne uspijevaju usvojiti holisticki
pristup pristupacnosti te se obi¢no fokusiraju samo na rjeSavanje problema
povezanih s pokretljivos¢u, dok zanemaruju ostale oblike invaliditeta. Takoder,
elementi pristupacnosti Cesto se provode s minimalnom uskladenoS$¢u (samo
kako bi se ,stavila kvacica”, odnosno kako bi se zadovoljili formalni uvjeti), bez
razmisljanja o ukljucivim rjeSenjima.

Kao Sto je objasnjeno u potpoglavlju 2.2., univerzalni dizajn nadilazi osnovnu
uskladenost stvaranjem prostora, proizvoda i okruZenja koja u sustini mogu
upotrebljavati svi ljudi, neovisno o njihovoj dobi, sposobnostima ili okolnostima.

Pri razmatranju pet komponenti destinacijskog sustava - pristupa, smjestaja,
atrakcija, aktivnosti i sadrzaja - klju¢no je prepoznati da je pristupacnost
gotovo svih tih komponenti (osim kod smjeStaja) iznimno vazna ne samo
turistima, vec i lokalnom stanovniStvu. Posljedi¢no, poboljSana uporabljivost
i druStvena uklju¢enost koje su rezultat univerzalno dizajniranih prostora
pokazuju se jednako korisnima za obje ove kategorije.

U skladu s predloZzenim ,Okvirom za razvoj i promociju pristupacne i ukljucive
destinacije”, koji je predstavljen u prethodnom potpoglavlju, u sljedecoj shemi
navedena su klju¢na razmatranja za primjenu univerzalnog dizajna u turizmu
za razlicite kategorije dionika u destinacijskom turizmu.
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Slika 48. Uloga dionika u omogucavanju pristupacnosti i osiguravanju
ukljucivosti destinacije kroz univerzalni dizajn [48]

Na slici 48 prikazane su kljucne uloge triju najvecih skupina dionika u primjeni
univerzalnog dizajna u ponudi destinacije. Klju¢no je naglasiti vaznost
partnerstva medu dionicima, motivaciju i suradnicke napore uloZzene u
osiguravanje da su destinacije zaista ukljucive na svim razinama.



Trebaredidajeglavnanamjeraisvrhapromocije nadahnutipotencijalne turiste
da posjete destinacije i sadrZaje te da isprobaju dostupne proizvode i usluge
(Halpern et al., 2024). Kad se promislja o promociji u turizmu, posebno u vezis
pristupacnim turizmom, vazno je razumjeti da ,zadovoljstvo korisnika uvelike
ovisi 0 tocCnosti i sveobuhvatnosti specificnih informacija o pristupacnosti
destinacije, njezinim objektima, atrakcijama i aktivnostima”. (Buhalis, 1998).
Stoga se promocija moze smatrati kao precizna i ciljana informacija o ponudi
odredene destinacije ili turistickog objekta.

Goossens (2000) navodi da sudjelovanje u turistickim aktivnostima ovisi o
procesu odlucivanja koji uklju€uje dva nacina: ,obradu informacija”i ,afektivan
izbor”. Kad je rije€ o naCinu obrade informacija, potencijalni turisti ocjenjuju
kvalitetu proizvoda i usluga na temelju kriterija kao Sto su cijena, objekti i
kvaliteta usluge. Prirodno je da osobama s odredenim invaliditetom, uz ostale
relevantne elemente, dodatno trebaju vrlo detaljne informacije o pristupu
(Cloquet et al., 2017). Ako prethodno navedene informacije nedostaju, malo
je vjerojatno da ¢e osobe s invaliditetom odabrati odredenu destinaciju ili
objekt, neovisno o ostalim privlatnim elementima. Kad je rijec o ,afektivnom
izboru”, kvalitetna promocija turisticke ponude takoder je iznimno vazna jer
se afektivni izbor temelji na preferenciji prema nekim atributima aktivnosti ili
mjesta, a na njega utjeCe i marketing (Goossens, 2000). Upotreba tekstualnih i
vizualnih slika kako bi se izazvala pozitivna reakcija ciljane publike i koriStenje
turistickih slika u promotivne svrhe moze uvelike utjecati na misljenja ljudi
te promijeniti njihova misljenja i stavove (Decrop, 2007). Brojne studije
pokazale su da su osobe s invaliditetom, unato¢ promicanju raznolikosti u
turistickim materijalima u obliku vizualnog prikaza pojedinaca iz razliitih
rasnih i dobnih skupina, rijetko vizualno predstavljene te su obi¢no ukljucene
samo u specijalizirane promotivne materijale i dijelove internetskih stranica
usmjerene na pristupacnost (Benjamin et al., 2020; Cloquet et al., 2017). Bez
ikakve sumnje, vazno je da osobe s invaliditetom budu vizualno zastupljene u
turistickoj promociji jer je to vazan korak naprijed prema istinskoj ukljucivosti.

U kontekstu pristupacnog i ukljucivog turizma, promocija bi stoga trebala biti u
obliku jasnog, detaljnog i, najvaznije, pristupacnog informiranja. Neka pitanja
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o vjerodostojnosti informacija o pristupacnosti turistickih ponuda ve¢ su bila
temom u potpoglavlju 4.1., dok je vaznost mrezne pristupacnosti istaknuta
u potpoglavlju 2.1. Ipak, kao dio drugog koraka ,Okvira za razvoj i promociju
pristupacne i ukljucive destinacije”, Cesto je najvaznije razumijeti razinu prioriteta
koji se mora dati bogatstvu i pouzdanosti navedenih informacija, izboru
odgovarajucih izvora turistickih informacija (s naglaskom na IKT) te postojanju
ucinkovitih komunikacijskih usluga i usluga usmjerenih korisniku, kao 5to u svom
radu navodi Eichorn et al. (2008). U procesu stvaranja pristupacnih informacija o
turistickoj ponudi na razini destinacije vazno je bolje razumijeti potrebe razlicitih
kategorija osoba s invaliditetom te ukljuciti vrlo detaljne i specificne informacije
o situaciji u pogledu tih potreba na samoj lokaciji. Ako odredeni proizvod, usluga
ili iskustvo u destinaciji nisu u potpunosti pristupacni ljudima s odredenim
ostecenjem, vazno je jasno navesti postojecu situaciju i, gdje je to moguce,
ponuditi pomo¢ osoblja pri prevladavanju nekih odredenih prepreka. Primjerice,
ako u muzeju postoji dio izloZbe koji je dostupan slijepima (audiovodi¢, znakovi na
Brailleovu pismu), vazno je ukljuciti i informacije o pristupacnosti lokacije u cjelini
te alternative za utvrdene prepreke za potencijalne posjetitelje s oSte¢enjem
vida. Nepotpune, netocne i generalizirane informacije lako mogu odvratiti osobe
s invaliditetom od posjeta.

Pri razvoju sustava za odgovarajuce informiranje turista koji imaju razlicite
i specificne potrebe uz istovremeno promicanje najprikladnijih turistickih
destinacija, usluga i proizvoda nailazi se na brojne izazove koji najces¢e nisu
prisutni pri razvoju tradicionalnih turistickih informativnih sustava. Neki od
tih izazova navedeni su u nastavku (Ribeiro et al., 2018):

Ukljudivanje dionika

Dionici u turizmu trebali bi raditi zajedno da pruze Sirok raspon pristupacnih
turistickin proizvoda i usluga. Inicijative koje pokazuju sinergiju izmedu
poznavanja potreba korisnika i profesionalnog iskustva poduzeca u turizmu vrlo
su vazne. Potenciranje mogucih sinergija vazan je element dizajniranja bilo kojeg
informativnog sustava koji je razvijen za podrsku sustavu odrzivog turizma.

Integracija

Potreba da se upotrebljavaju informacije iz brojnih razli¢itih izvora kojima se
mora pristupiti iz brojnih razlicitih aplikacija poziva na integraciju u zajednicku
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bazu podataka. TrziSno natjecanje ve¢ se ogleda u postojanju brojnih aplikacija
s vlastitim bazama podataka i uskim fokusom, Sto oteZava objedinjavanje svih
vaznih podataka i odgovarajucu integriranu promociju turistickih proizvoda
i usluga u ve¢em obimu. Ta Cinjenica istiCe i vaznost i izazovnost stvaranja
zajednickih platformi kako bi se olak3ali zadaci turistickih menadzera,
regionalnih tijela i zainteresiranih kompanija u promicanju pristupacne i
ukljucive turisticke ponude.

Pristupacni dizajn

Dizajn aplikacije treba uzeti u obzir specificne potrebe i invaliditete svakog
korisnika, dopustajudi prilagodbu u skladu s profilom turista. Cilj je pristupacnog
dizajna ukloniti prepreke i ograniCenja, osiguravajuci pritom da informacije
budu pristupacnije za pojedince s invaliditetom, ¢ime se poboljSava njihova
autonomija. Klju¢no je da aplikacije i informativni sustavi dizajnirani za
pojedince s invaliditetom unapreduju njihove funkcionalne sposobnosti. Stoga
se pri dizajnu aplikacije moraju uzeti u obzir specifi¢ni zahtjevi svakog korisnika
te ona mora biti prilagodena profilu korisnika. Aplikacije moraju ponuditi
odgovaraju¢e mehanizme i alternativne metode pristupa informacijama,
omogucujuci pojedincima s invaliditetom da koriste sustave koji bi im inace
bili nepristupacni. U podrucju pristupacnosti informacija za pojedince s
oStecenjima postoje brojne dobro poznate tehnologije, ukljucujuci tehnologiju
prijenosa teksta u govor, govora u tekst ili tehnologiju glasovnog prepoznavanja,
prijevodne tehnologije i tako dalje. Vazno je primijetiti da je prilagodba korisniku
takoder nuzna za sav relevantan sadrzaj internetske stranice osmisljen u opce
informativne i promotivne svrhe. Time se osigurava da bude prikladniji za
upotrebu u okviru aplikacija asistivne tehnologije. Kao Sto je ve¢ prethodno
spomenuto u podpoglavlju 2.1. Asistivne tehnologije: katalizator inkluzivnog
putovanja takva je prilagodba u skladu s europskim propisima.

Personalizacija

Aplikacije moraju ispunjavati zahtjeve turista te pruzati informacije koje
u velikoj mjeri zadovoljavaju njihove potrebe. Klju¢no je personalizirati i
sadrzaj i prezentaciju kako bi se zadovoljile specificne potrebe korisnika.
Informacije i usluge koje se pruzaju osobama s invaliditetom trebaju biti
prilagodene njihovim specificnim zahtjevima i interesima te istovremeno
dovoljno jasne u svom sadrzaju. To podrazumijeva prezentaciju informacija
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i usluga u prikladnim formatima i kroz odgovaraju¢e mehanizme interakcije,
Sto osobama s invaliditetom omogucuje da ucinkovito koriste te aplikacije.
Klju€no je uociti da genericki sustavi koji svim korisnicima prezentiraju iste
informacije u istom formatu nece postic¢i Zeljene rezultate.

Suradnja

Misljenja turista slicnih potreba i njihove povratne informacije mogu se i moraju
iskoristiti za poboljSanje sustava i preciznosti pruzenih informacija i preporuka.

Za potrebe pruzatelja turistickih usluga i destinacijskih menadzera koji nisu
zainteresirani za razvoj vlastitih pristupacnih informativnih platformi ili
aplikacija, ili koji za to nemaju kapaciteta, ve¢ postoje brojne mobilne aplikacije
i internetske stranice koje ljudima s invaliditetom pomaZzu pri donoSenju
odluka o putovanju i odabiru turistickih objekata. U tim se aplikacijama i na
tim internetskim stranicama mogu unijeti nove informacije o pristupacnosti
odredenih lokacija. Glavni izazov tih aplikacija lezi u Cinjenici da su u velikoj
mjeri zemljopisno fokusirane. Kao rezultat toga, klju¢no je da svaki pruzatelj
identificira relevantne aplikacije i informativne internetske stranice koje vec
pokrivaju podrucje njihove destinacije te da se aktivira na njima. Neke od
tih aplikacija, kao Sto su Wheelmap.org (Wheelmap.org, n.d.) i AccessNow
(AccessNow, n.d.), imaju globalni doseg i temelje se na sustavu Open Maps,
Sto njihovim korisnicima omogucuje da daju vlastite recenzije o pristupacnosti
konkretnih lokacija. Druge se temelje na modelu pretplate i nude vodice za
odredene zemlje i vrste invaliditeta, a jedna od takvih aplikacija je i Accessible
Travel Press (Accessible Travel Press, n.d.).

| dok su neke postojece platforme i aplikacije izravno povezane s turizmom
te ih se mozZe relativno lako pronaci, mnoge koje funkcioniraju na nacionalnoj
ili regionalnoj razini obi¢no razvijaju i odrzavaju udruge i kompanije koje se
bave potrebama osoba s invaliditetom. Te platforme i aplikacije razvijene su
na nacionalnom jeziku i dizajnirane da ih upotrebljava lokalno stanovnistvo.
Neovisno o tome, te aplikacije i internetske stranice mogu ponuditi vaznu
pomo¢ pruZateljima usluga u turizmu i destinacijskim menadzerima pri
promociji nacionalnog turizma i poboljSanju pristupacnosti njihovih proizvoda
i usluga na nacionalnom/regionalnom trzistu.
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lako nije izravno povezana s promocijom i pruzanjem informacija, vazna je
tema i kako osmisliti informativne znakove za osobe s razlicitim invaliditetima
na samojlokaciji: kako graficki prikazati osobe sinvaliditetom na piktogramima.
Primjerice, medunarodni simbol pristupa International Symbol of Access
(ISA), poznat i pod nazivom International Wheelchair Symbol (na hrvatskom
poznat kao Medunarodni simbol pristupacnosti) dizajnirala je 1968. danska
studentica dizajna Susanne Koefoed. Opcenito je prihvacen kao simbol
poboljSanog pristupa odredenoj usluzi ili proizvodu, posebno za korisnike u
invalidskim kolicima, ali i za korisnike s drugim oblicima invaliditeta (Persson,
2021). Medutim, simbol se nasao na meti kriticara, uz argument da ostavlja
dojam da osobe s invaliditetom ovise o njegovatelju umjesto da pojacava
osjecaj neovisnosti. Da bi se rijeSilo pitanje podizanja svijesti 0 neovisnosti
osoba s invaliditetom, aktivisti za pristupacnost Sarah Hendren i Brian
Glenney dizajnirali su novi simbol. Nesluzben je i dostupan za dobrovoljnu
upotrebu u sklopu inicijative The Accessible Icon Project (hrv. Projekt ikone
pristupacnosti; The Accessible Icon Project, n.d.).

NE:

Slika 49. Usporedba izvorne ikone pristupacnosti i predloZzene nove ikone [49]

I dok novaverzijaznaka predstavlja pozitivan korak naprijed prema osnazivanju
te boljem razumijevanju i poStivanju osoba s invaliditetom, i dalje treba rijeSiti
klju€no pitanje: kako (i je li uop¢e moguce) predstaviti razlicite vrste i razine
invaliditeta samo jednim znakom koji istiCe samo jedan odredeni invaliditet
povezan sa smanjenom pokretljivosti. Vazno je istaknuti da su mnogi oblici
invaliditeta nevidljivi i da ih se Cesto moZe zanemariti. Pojednostavnjen
Vitruvijev Covjek, koji je bio inspiracija za logotipove za pristupacnost na
internetu (viSe pojedinosti moZete procitati u potpoglavlju 2.1.), takoder
predstavlja jedno od potencijalnih rjeSenja ovog izazova.
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Stara latinska poslovica glasi: , Nihil de nobis, sine nobis”, Sto se prevodi kao:
.Nista o nama bez nas” (eng. Nothing About Us Without Us). Rijec je o nacelu
koje stolje¢ima primjenjuju zagovornici diljem svijeta kako bi naglasili da bi
politike i programi o odredenim ljudima i skupinama trebali ukljuciti te ljude i
skupine u proces dono3enja odluka (Perryman, 2024). Nacelo od devedesetih
godina 20. stoljeca primjenjuju razliite organizacije i pokreti za borbu za
prava marginaliziranih pojedinaca i skupina.

Stvaranje pristupacne i ukljucive turisticke ponude zahtijeva konstruktivna
partnerstva s pojedincima i organizacijama osoba s invaliditetom. Te
organizacije zastupaju prozivljena iskustva, perspektive i potrebe pojedinaca
s invaliditetom, Sto ih ¢ini nezamjenjivim suradnicima u osmisljavanju
turistickih inicijativa koje zaista odraZzavaju ukljucivost. Takoder, suradnja
ili s organizacijama osoba s invaliditetom ili izravho s pojedincima s
odredenim invaliditetom ili stanjima moze i javnim i privatnim dionicima
u turizmu pruZiti autenticne uvide i stru¢na znanja o raznolikim izazovima
s kojima se suoCavaju odredene skupine tijekom putovanja i slobodnih
aktivnosti te moze olak3ati stvaranje prilagodenih rjeSenja za te skupine
i pojedince (Eichorn & Buhalis, 2011). Takva vrsta partnerstva pridonosi
dugorocnoj odrZivosti destinacije te gradi povjerenje i kredibilitet
medu potencijalnim krajnjim korisnicima turistickih proizvoda i usluga.
Klju¢na podrucja za suradnju i partnerstva medu destinacijskim turistickim
dionicima i organizacijama osoba s invaliditetom ukljucuju:
* planiranje infrastrukture: pruzanjem povratnih informacija o
postojecoj situaciji i pruzanjem korisnih ideja oko poboljSanja, osobe
s invaliditetom mogu izravno pozitivho utjecati na proces planiranja i
provedbe promjena u sustavu prijevoza, javnoj infrastrukturi i razvoju
turistickih sadrzaja;
* razvojusluga:ukljuCivanje organizacijaosobasinvaliditetom u stvaranje
ukljucivih tura, aktivnosti i atrakcija pomaze u rjeSavanju raznih potreba
i ocekivanja te omogucuje dodatnu promociju nove ponude izravno
ciljanoj skupini zbog dobre suradnje medu organizacijama koje pruzaju
podrsku pojedincima sa sli¢nim invaliditetom;
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obuku i edukaciju: posebno je vazno da svi zaposlenici koji rade
u okviru sustava turistickih destinacija - od davatelja informacija u
turistickim uredima do recepcionara u hotelima, konobara, spasioca,
vozaca taksija itd. - imaju osnovno znanje o odgovarajuc¢oj komunikaciji
s osobama s invaliditetom. Organizacije osoba s invaliditetom mogu
uvelike pomodi pri podizanju svijesti o ovoj temi. Posebno je vazno
podizati svijest i o pojedincima s nevidljivim invaliditetom jer oni mogu
dozivjeti diskriminiraju¢e ponasSanje pri upotrebi pristupacnih sadrzaja
i usluga, kao to su parkirali$na mjesta ili sanitarni &vorovi. Cesto je to
posljedica manjka svijesti i razumijevanja o tome Sto zaista znadi biti
osoba s invaliditetom, a percepciju javnosti o toj temi oblikuju vizualni
znakovi koji su Cesto povezani s invaliditetom (Persson, 2021);
pracenje |1 povratne informacije: partnerstvo s razlicitim
organizacijama osoba s invaliditetom mozZe pomocdi pri dugorocnom
pruzanju povratnih informacija i evaluaciji ulaganja te pruziti temelj za
buduce usavrSavanje i unapredenje.



Razvoj pristupacnog i ukljucivog turizma na razini destinacije kljucan je za
poticanje ravnopravnosti, socijalne ukljucenosti i gospodarskog rasta. Ukljucive
destinacije nastoje da turisticka iskustva budu svima dostupna, neovisno o
fizickim, senzornim, kognitivnimili ostalim ogranicenjima. Stvaranje pristupacnih
destinacija zahtijeva sveobuhvatan pristup koji objedinjuje fizicku infrastrukturu,
usluge iangazman zajednice. Atrakcije, smjestaj, sustavi prijevoza i javni prostori
moraju biti dizajnirani ili prilagodeni tako da se uklone prepreke i osigura
uporabljivost za sve. Medutim, pristupacnost nadilazi samu infrastrukturu te
uklju€uje promotivne alate, azurirane informacije i komunikaciju. Konceptualni
okvir predstavljen u ovom poglavlju istice klju¢ne korake u preobrazbi turisticke
ponude destinacije prema viSoj razini pristupacnosti i cjelokupne ukljucivosti.
Sinergija izmedu dostupnosti informacija (ukljucuju¢i omogucavanje upotrebe
asistivne tehnologije) i primjene nacela univerzalnog dizajna mogu turisticku
ponudu destinacije uciniti mnogo odrzivijom i konkurentnijom u globalnim
okvirima. Koristenje promocije za davanje preciznih i ciljanih informacija o
ponudi odredene destinacije s naglaskom na detaljne i azurirane informacije
0 pristupacnosti svakog segmenta rezultira povecanim ukupnim brojem
turista koji dolaze u posjet u destinaciju. Osim unapredenja infrastrukture i
informacijskih sustava, klju¢ postizanja prave ukljucivosti lezi u partnerstvu s
pojedincima i organizacijama koje predstavljaju ljude s odredenim invaliditetom
kako bi se dobile ideje i stekli uvidi u pogledu daljnjeg razvoja ponude i
unapredenja promotivnih alata, kao i povratnih informacija o kvaliteti vec
odradenih aktivnosti.
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ZAKLJUCAK

Bertrand Russell kazao je: ,Sloboda se, opcenito, moze definirati kao izostanak
prepreka na putu realizacije Zelja.” U tom smislu uklanjanje prepreka za razvoj
ukljucive turisticke ponude doprinosi postizanju slobode znacajnog broja ljudi s
invaliditetom koje zanimaju putovanja. Uz druStvenu odgovornost i promicanje
vrijednosti ravnopravnosti, dostojanstva i ljudskih prava, pristupacni i ukljucivi
turizam takoder predstavlja i globalnu gospodarsku priliku. Ima potencijal
potaknutiznacajanrast prihoda, dok povecanje pristupacnostiizravno doprinosi
cjelokupnoj kvaliteti turistickih proizvoda i usluga te koristi svim posijetiteljima,
neovisno o njihovim sposobnostima, kao i lokalnoj zajednici.

Ova knjiga vrijedan je izvor informacija za akademsku zajednicu i istraZivace.
U njoj se sistemati¢no sintetiziraju najnovije informacije u podrudju, te
istovremeno nudi i nove spoznaje o temi. Takoder sluzi i kao poziv na daljnja
istrazivanja, potiCe istrazivanje razliCitih tema u rasponu od ispitivanja
korisnickih iskustava iz perspektive osoba s invaliditetom do analize stavova
0 povecanju pristupacnosti turisticke infrastrukture sa strane ponude.
Osmisljena je da razli¢itim dionicima u turizmu pruZi informacije i ideje o
tome kako planirati i izraditi pristupacniju i ukljuciviju turisticku ponudu.

Uzmu li se u obzir buduce projekcije u pogledu demografije, broja osoba s
invaliditetom te globalni trendovi u zakonodavnim okvirima koji naglasavaju
pristupacnost kao obveznu znacajku, a ne opcionalno svojstvo, postaje jasno
da je stvaranje ukljucivog turizma kljucan element odrzive buduénosti turizma.
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