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Abstrakt

Tato zprava predstavuje vysledky analyzy vzdélavacich praktik v oblasti pfistupného
cestovniho ruchu (PCR) vychazejici z prizkumua provedenych v zemich partnerd
projektu a informaci ziskanych z jinych evropskych studii a zkuSenosti ENATuU (partnera
projektu). Uvadi také, které dovednosti, znalosti a kompetence by mély byt rozvijeny a
potfebami trhu. Zavére¢na cast zpravy obsahuje navrh osnovy vzdélavaciho kurzu
pfistupného cestovniho ruchu pro manazery a zaméstnance malych a stfednich
podnik (MSP) v odvétvi cestovniho ruchu.

Cilem zpravy je poskytnout navod, jak podporovat vzdélavani v pfistupném cestovnim
ruchu na narodni a evropské uUrovni, jak zaclenit toto téma do vzdélavacich osnov a
strategii a jak zlepSit kvalitu a efektivitu vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu.

Koncovi uzivatelé: ENAT, vzdélavaci organizace, tvirci vzdélavacich osnov/programu,
tvarci politik (primarné v oblasti vzdélavani a odborné pfipravy), ucitelé, studenti.

Forma: elektronicky dokument
Jazykové verze: &estina, angliCtina, fectina, italStina, slovinstina
Hlavni zpracovatel zpravy: ENAT

Spolupracujici organizace: KAZUIST, PREMIKI, TANDEM

Klicova slova: pfistupny cestovni ruch, vzdélavani, ucebni osnovy, dovednosti,
kompetence, vysledky uceni
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1 SHRNUTI

Tato zprava predstavuje vysledky analyzy zaméfené na vzdélavani v oblasti
pristupného cestovniho ruchu v zemich EU, zejména v zemich partnert projektu
ELEVATOR (Ceska republika, Recko, Italie a Slovinsko), a poskytuje odpovédi na
zakladni otazky: pro¢ je vzdélavani v oblasti pFistupnosti potfebné, jaké dovednosti a
znalosti by mély byt rozvijeny, kdo by mél byt vzdélavan a jakym zpusobem.

Zprava je urCena poskytovatelim vzdélavani, propagatoriim pfistupného cestovniho
ruchu jako je napf. ENAT, tvarcum politik a vzdélavacich programu, ktefi stanovuji
vzdélavaci strategie a priority a v neposledni fadé ucitelim/lektordm a studentim,
ktefi chtéji rozvijet dovednosti v oblasti pfistupného cestovniho ruchu.

Zprava reaguje na potfebu podporovat vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu a
zaradit ho do hlavniho vzdélavaciho proudu na narodni a evropské urovni, zaclenit
toto téma do ucebnich osnov a vzdélavacich strategii a poskytnout koncovym
uzivatelim navod pro efektivni vzdélavani/u€eni a jeho harmonizaci s potfebami trhu.

Nabidka vzdélavani v oblasti pristupného cestovniho ruchu

1. V celé EU existuji velké rozdily v dostupnosti a obsahu vzdélavani v pfistupném
cestovnim ruchu v rdmci studijnich obord cestovni ruch a hotelnictvi.

2. Pokud takové vzdélavaci programy existuji, jsou nabizeny pfevazné v ramci
dal$iho odborného vzdélavani a pfipravy nebo v ramci dalSiho profesniho rozvoje,
a mnohem méné c&asto vramci zakladniho, stfedoSkolského ¢&i terciarniho
vzdélavani. Vdélavaci programy v oblasti pfistupného cestovniho ruchu jsou
Casto soucasti rozvojovych projektd €i jinych dotovanych iniciativ, které jsou
realizovany jen po urcité obdobi a oslovi jen par jednotlivcd nebo podnikl, a
nemaji tak dopad na celkovou pfistupnost turistickych sluzeb v regionu nebo
zemi.

3. Nedostate¢na poptavka po vzdélavani se odrazi v trzni nabidce, tj. v nizkém
poctu firem nabizejicich vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu na komeréni
béazi.

4. Studie ENATU! ukazuji, Ze napfi¢ Evropou jsou nejaktivnéj$imi organizacemi v
poskytovani vzdélavacich sluzeb v oblasti pfistupného cestovniho ruchu
nestatni neziskové organizace (NNO). Obvykle se jedna o Skoleni vytvorena v
partnerstvi s organizacemi cestovniho ruchu, turistickymi centralami i
poskytovateli sluzeb v cestovnim ruchu, za ucCelem rozvoje ur€itého odvétvi,
napf. letisté, hotely, cestovni kancelafe, privodcovské sluzby aj.

5. V Evropé je nedostatek uznavanych odbornikd/lektorl v oblasti pfistupného
cestovniho ruchu. Zaroven neexistuji standardy pro hodnoceni kvality
uciteld/lektorl ve Skolach zaméfenych na cestovni ruch (zakladni, stfedni,
vysoké Skoly) ani u komerénich poskytovatelt vzdélavacich sluzeb.

1Viz napf. Studie EU: Mapping Skills and Training Requirements for Accessible Tourism, 2014
http://www.accessibletourism.org/?i=enat.en.reports.1620
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Pro vSechna letisté v Evropské unii plati povinnost skolit své zaméstnance (nebo
si najmout spolecnosti s kompetentnim personalem) v oblasti poskytovani
pomoci osobam se zdravotnim postizenim a s omezenou schopnosti pohybu a
orientace v letecké dopravé.? Takové $koleni véak nema standardizované osnovy,
a proto se jeho kvalita a obsah li8i nejen mezi zemémi, ale dokonce i mezi
jednotlivymi letisti v rdmci téze zemé.

VyuZivaji se béZné metody vzdélavani jako online kurzy a tradi¢ni prezenéni
(frontalni) vyuka v u€ebnach. Néktefi poskytovatelé vzdélavacich sluzeb vytvorili
b-learningové programy, které kombinuji obé& metody. Pfimé zapojeni osob se
zdravotnim postizenim do vzdélavacich programd mize mit vyznamny dopad na
ziskané poznatky ucastnik(. Z prizkumu ENATu vyplyva, Ze skupinova vyuka v
ucebnach je ucinnéjsi nez individualni on-line vzdélavani.

VétSina kurzll je zaméfena na pracovniky prvni linie. Je ale dulezité Skolit také
manazery, aby byl zajistén dlouhodobéjsi dopad vzdélavani. Manazefi potfebuji
védét, jak poskytovat kvalitni sluzby, ale také jak vytvofit strategii pfistupnosti
podniku. To vyzaduje porozumét trhu pfistupného cestovniho ruchu a
odpovidajicim zplisobem reagovat na jeho vyvo.

VétSina kurz(li se zaméfuje na zakladni (vstupni) dovednosti, protoze podniky
vyzaduji kratké kurzy zamérené na praktické poznatky, pouzitelné v kazdodenni
praxi zaméstnancu.

Vzdélavani se zaméfuje na potfeby osob se zdravotnim postizenim a menSi
pozornost je vénovana SirSimu okruhu navstévnika, ktefi maji prospéch z lepsi
pfistupnosti zafizeni a sluzeb. Pro zacClenéni pfistupnosti do praxe podniku je
nezbytné porozumét vSem skupindm, pro které je pristupnost pfinosna.

Vzdélavani se nejCastéji zabyva pfistupnosti ve vztahu k osobam s pohybovym a
smyslovym postizenim, zatimco opatfenim zlepSujicim pfistupnost pro zakazniky
s jinymi potfebami, je vénovana menSi pozornost. V souladu s SirSim pojetim
pfistupnosti by do vzdélavani mély byt zahrnuty i potfeby osob s mentalnim
postizenim, s alergii €i potravinovou nesnaSenlivosti, chronicky nemocnych,
specifické potfeby rodin s malymi détmi a seniord.

Poptavka po vzdélavani v oblasti pristupného cestovniho ruchu

12.

13.

Studie ENATu ukazuji, Ze malé a stfedni podniky (MSP) v cestovnim ruchu
vyuzivaji vzdélavani uréené manazerim i ostatnimu personélu méné nez velké
podniky. Davodem jsou zejména omezené financni zdroje, Casové moznosti a
horsi pfistup ke vzdélavani v misté podnikani. Mnohé MSP navic nemaji zadné
povédomi o tomto trhu a pokud ano, Vé&fi, ze zpfistupnéni jejich zafizeni je
spojeno s vysokymi naklady, a proto radéji rezignuji na vzdélavani v této oblasti
¢i rozvijeni svého podnikani k vétsi inkluzi a obsluze Sir§iho okruhu zakazniku.

ZlepSeni pfistupnosti je MSP prezentovano jako pfilezitost k rozvoji jejich
podnikani. Néktefi poskytovatelé ubytovacich sluzeb z fad MSP (zejména malé
rodinné podniky) jsou vSak se stavajici situaci spokojeni a nemaji zajem rust.

2 Natizeni EP a Rady (ES) ¢. 1107/2006 o pravech osob se zdravotnim postizenim a osob s omezenou
schopnosti  pohybu a orientace v letecké dopravé (https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:32006R1107&from=CS ).
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Takové podniky je tfeba povzbuzovat k u€asti na Skoleni, aby diky nému zjistily,
jak muze lepSi pristupnost zlepSit zkuSenost a kvalitu zazitku vSem zakaznikam.

Nékteré MSP zdlGvodnuji nedostatek zajmu o vzdélavani v pfistupném cestovnim
ruchu nedostateCnou poptavkou po pfistupnych sluzbach. Vlastnici/manazefi
téchto podnikd by proto méli dostat stru¢né a jasné informace o pfinosech a
vyhodach, které jsou spojeny se zvySovanim kompetenci personalu v oblasti
pristupnosti, doplnéné o dobré pfiklady z jejich odvétvi.

MSP ziskavaji informace k podpofe podnikani z fady zdrojli, ne vzdy od mistnich,
regionalnich nebo néarodnich organizaci cestovniho ruchu. Poskytovateli
informaci mohou byt také profesni sdruzeni, obchodni komory, banky apod.
Pokud tyto organizace selhavaji v propagaci vyhod inkluze a pfistupnosti pro
vSechny zakazniky a neodkazuji podniky na pfislusné zdroje, poptavka muze byt
stézi stimulovana. Proto je tfeba zvazit tvorbu vhodnych vzdélavacich a
podplrnych materiald a poznat komunikacni kanaly, které MSP pouzivaji a tyto
vyuzit k ziskani jejich pozornosti.

Silné stranky

16.

17.
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V nékolika ¢lenskych statech EU roste povédomi o vyznamu trhu pfistupného
cestovniho ruchu na arovni regionalnich a narodnich organu cestovniho ruchu.
Muze to byt vlivem viladni antidiskriminacni politiky nebo pfijetim pfistupnosti jako
soucasti strategického rozvoje produktl cestovniho ruchu v dané zemi &i regionu.
Tam, kde se organy cestovniho ruchu a Celni predstavitelé turistickych destinaci
kladou silny ddraz na rozvoj pfistupného cestovniho ruchu, jsou patrné znamky
zajmu o vzdélavaci projekty a iniciativy. To bylo prokazano napftiklad v Italii a ve
Velké Britanii, kde se v poslednich letech zvysila nabidka vzdélavani.

Diky realizovanym evropskym a narodnim iniciativam (projektim) existuje nékolik
dobrych projektd a produktl pfistupného cestovniho ruchu, v€etné vzdélavacich
program( a materialu pro dalSi vzdélavani a odbornou pfipravu.

Kurzy odborného vzdélavani v oblasti cestovniho ruchu jsou v nékterych zemich
EU bezplatné. Prostfednictvim programu jako ERASMUS+, které poskytuji nové
prilezitosti pro celozivotni uceni, jsou bezplatné také vzdélavaci programy pro
dospélé.

V odvétvi cestovniho ruchu se objevuji nové MSP a start-upy, vedené mladymi
lidmi, ktefi jsou oteviengjSi novym mySlenkam a ktefi k uéeni a sebevzdélavani
vyuzivaji nové technologie. To predstavuje novou pfilezitost pro zaclenéni tématu
pfistupnosti a inkluze do vzdélavani MSP.

Mezery a slabé stranky

20.

21.

NejvyznamnéjSi mezerou stavajiciho vzdélavaciho prostfedi je nedostateCna
dostupnost vzdélavacich programu, zejména pro MSP.

Hlavni pfekazkou je osloveni a pfilakani provozovatell i samotnych pracovnik(
turistickych zafizeni k ucasti na vzdélavani v oblasti pfistupného cestovniho
ruchu. K dispozici neni dostatek presvédCivych mistnich prikladl, které by
demonstrovaly skute€nou hodnotu a navratnost investic (ROI) do zlepSovani
pfistupnosti.
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PfestoZze v ramci rdznych evropskych projektd a iniciativ byla vyvinuta fada
certifikovanych kurzu, tyto nemaji zadnou vahu a vétSina takovych kvalifikaci
neni uznavana narodnimi organy odpovédnymi za odborné vzdélavani a ani
samotni zaméstnavatelé je nevyzaduiji.

Celkové je uroven povédomi a kvalifikace poskytovatell sluzeb cestovniho ruchu
nedostateéna k tomu, aby reagovala na potfeby trhu pfistupného cestovniho
ruchu.

Uloha evropskych projektli spog&ivajici v odstranéni nedostatd v dostupnosti
vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu byla dosud omezena. Projekty
financované EU se soustfedily na pochopeni cile vzdélavacich iniciativ, hlavnich
cilovych skupin (management, personal a rizné profesni skupiny) a vhodnych
vzdélavacich nastroji, metod a ucebnich osnov. Hlavni dosazenym vysledkem
vétsiny téchto projektd bylo zvySeni povédomi mezi i¢astniky a stakeholdery.

V pfedchozim obdobi (do roku 2014) mély projekty financované EU omezenou
udrzitelnost. Po skonc&eni financovani pokracovalo pouze nékolik z nich, Sifeni
vysledkd bylo obecné slabé. Absence kontinuity naznacuje, ze projekty a jejich
vystupy se ve vzdélavacich organizacich neuchytily. Mnohé z dfive realizovanych
projektd byly navic projekty pilotnimi, tj. s velmi malym pocétem ucastniku.

DalSi slabou strankou je, Ze dopad vzdélavani na zakazniky, zaméstnance a
podniky je jen zfidka kdy vyhodnocovan. To vede k nedostatku dobrych pfikladd,
které by mohly dolozit pfinos takového vzdélavani.

Pfistupny cestovni ruch a vzdélavani vném neni v Evropé rozvijeno a
podporovano soucasné jako jeden celek z divodu absence politik v této oblasti.
Vzdélavani podporuje pouze nékolik narodnich organizaci cestovniho ruchu, ve
vétSiné zemi EU je jejich angazovani se v této oblasti nedostatecné. To dale
znesnadfiuje propagaci Evropy jako pfistupné destinace. Nedostatek politik a
strategii v oblasti pfistupnosti a vzdélavani povede pravdépodobné k tomu, ze
EU nebude dostatecné pfipravena na rychle se ménici a starnouci globalni trh.

DalSi klicovou bariérou v rozvoji pfistupnosti, je kulturni bariéra, tj. jak spolecnost
vnima zdravotni postizeni. Mnoho lidi nepfizna, ze ma strach z kontaktu s
osobami se zdravotnim postiZzenim, protoZe nevi, jak se zachovat (co fict nebo
udélat). Teprve v poslednich desetiletich zemé& EU uznaly prava osob se
zdravotnim postizenim a zacaly je vice zallefovat do spolecnosti. "Faktor
strachu" maze byt prvni prekazkou, kterou musi vzdélavaci instituce prfekonat ve
snaze zapojit MSP do svych aktivit.

Prilezitosti

29.

30.

Vzhledem k tomu, Ze MSP maji jen malo €asu a finan¢nich prostfedki na
vzdélavani, je dllezité rozvijet dalsi strategie zaméfené na neformalni vzdélavani,
Skoleni na pracovisti a e-learning.

Pomérné malo d&lenskych statl EU doposud uznalo, Ze pfistupnost ma
strategickou roli v rozvoji produktld cestovniho ruchu. Tam, kde je silngjsi
legislativni zaklad, jako napf. ve Velké Britanii (Zdkon o rovném zachazeni/
Equality Act, 2010), a kde maji narodni centraly cestovniho ruchu jasné
stanovenou vedouci pozici pfi prosazovani tohoto tématu, je obvykle k dispozici
vice vzdeélavacich programu. Zda se tedy, Ze legislativa podporuje rlst nabidky
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vzdélavani a jeji vyuZiti, pfinejmensim tam, kde je zajisténa fadna vymahatelnost
takové legislativy. Na druhou stranu legislativa mize byt vnimana jako “bi¢”, na
ktery podniky reaguji v minimalnim povinném rozsahu a nikoli v duchu zékona.
Jako “cukr”, ktery motivuje ostatni podnikatele k opatfenim nad ramec zakonnych
pozadavk, pUsobi pFiklady z praxe, které jasné ukazuji pfinosy lepSi pFistupnosti.
Metoda ,cukru“ podpofena legislativou (,bic¢em*) se jevi jako nejvhodnéjsi cesta k
rozvoji podnikani.

Osobnosti z politické, podnikatelské €i jiné sféry (napf. sportovni) mohou byt
klicovymi aktéry, tzv. “Sampiony pristupnosti”, ktefi aktivné propaguji vzdélavani
jako nedilnou soucast strategii pFistupnosti. Tito lidé mohou napomoci Sifit
povédomi o potfebé pfistupnosti v cestovnim ruchu.

Nova média a technologie predstavuji pfilezitost pro vyvoj vzdélavacich nastroja,
které by odpovidaly specifickym potfebam a otazkam vlastnik( a manazerd MSP
v cestovnim ruchu. Odborné pfiru¢ky by mély byt stru¢né a vécné, dostupné ve
formatu vhodném pro Cteni pfes mobilni zafizeni. Videa a podcasty (audio
nahravky) mohou zvySovat povédomi, byt zdrojem inspirace a efektivnim
prostfedkem pro Sifeni dobrych pfikladd.

Predni turistické fetézce z fad hotelt nebo cestovnich kancelafi predstavuji dalsi
pfilezitost podpory rozvoje pfistupného cestovniho ruchu. Jen par velkych
fetézcu dnes viditeIné propaguje potencialnim navstévnikim pfistupnost svych
zarizeni, pravdépodobné z obavy z toho, Zze nabizenim sluzeb pro osoby se
zdravotnim postizenim (napf. mentalnim postizenim) pfijdou o bézné zakazniky.
Scandic je pfikladem hotelového fetézce, ktery pfistupnost svych zafizeni
vyuziva jako svou konkuren¢ni vyhodu a vSem svym zaméstnancim poskytuje
online Skoleni zaméfené na potfeby osob se zdravotnim postizenim.

Hrozby

34.

35.

Nejvétsi prekazkou pro vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu je
nedostateéné povédomi aktérl v cestovnim ruchu o pfistupnosti obecné a
nedostatek presvédcivych dobrych pfikladl prokazujicich pfinosy vzdélavani
v pfistupném cestovnim ruchu. Podnikatelské subjekty v cestovnim ruchu maji
malou motivaci ucastnit se takového vzdélavani, pokud jim chybi blizSi znalost
tohoto trhu. Drobné podniky zpravidla vidi zvySovani pfistupnosti pouze jako
néklady a toto (mylné) vnimani brzdi zajem o vzdélavani, pfijeti novych pfistupl
k fizeni cestovniho ruchu a vyvoj novych produktu.

Systém odborného vzdélavani neni zcela v souladu s potfebami trhu cestovniho
ruchu, mimo jiné v dusledku nedostateéné spoluprace stfednich kol a univerzit
se zaméstnavateli pfi pfipravé u¢ebnich osnov a postupu. Pretrvava tak riziko, ze
absolventi, ktefi pfichazeji pracovat do cestovniho ruchu, nemaji dovednosti
potfebné pro vykon své prace, v€etné znalosti a dovednosti v oblasti pfistupnosti.

Vzdélavaci programy v pfistupném cestovnim ruchu by mély zohledrovat
souvislosti vzdélavani, dosavadni kvalifikaci u€astnikl, jejich znalosti a
zkuSenosti, cilovou uroven znalosti a dovednosti a specifické pozadavky
navstévnikd.
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Skute€na pfistupnost znamena, Ze jsou pfistupné vSechny ¢lanky fetézce sluzeb
cestovniho ruchu resp. zdkaznikovy cesty. Z toho vyplyva, ze pro stanoveni
vzdélavacich potfeb a dovednosti osob pulsobicich ve sluzbach cestovniho ruchu
neni rozhodujici o jakou konkrétni sluzbu jde, ale jakou roli tato osoba zastava v
daném zafizeni.

Vzdélavani a odborna pfiprava musi rozliSovat mezi rlznymi vzdélavacimi
pozadavky/urovnémi dovednosti (zakladni, pokrocilé) a riznymi profesnimi
rolemi (manazefi v/ibez kontaktu se zakazniky, pracovnici v prvni linii, ostatni
pracovnici (v€etné technickych profesi). Lze identifikovat nésledujici kategorie
roli ve vztahu ke vzdélavani:

e Majitelé firem / manazefi: v€etné generalnich manazert, manazeru
stravovaciho provozu, zafizeni, prodeje a marketingu, akci, dopravy,
lidskych zdroji atd.

e Pracovnici v prvni linii, napf. recepéni, spravce, Cisnik, obsluha baru, aj.

e Pracovnici v prvni linii, napf. uklize¢ka, pokojska, fidi¢

e Pracovnici v prvni linii, napf. zaméstnanci zabavniho centra, plavcici,
personal spa / wellness, animatofi aktivit

e Pracovnici technické sluzby, napf. opravar, udrzbar

e Ostatni

Obsah vzdélavani by mél vychazet z pozadovanych vysledkl vzdélavani pro
manazery a ostatni personal. Kli€ovymi moduly nebo vzdélavacimi oblastmi
jsou:

a. ZvySovani povédomi o trhu pfistupném cestovnim ruchu

b. Znalost pzadavku hlavnich cilovych skupin

c. Znalost trhu pfistupného cestovniho ruchu a jeho pfinosu pro rozvoj
podnikani

d. Dovednosti a kompetence potfebné k uspokojeni potfeb cilovych skupin

e. Praktické kroky k rozvoji pfistupnosti v organizaci (strategické Fizeni
pfistupnosti, monitoring a analyza pfistupnosti, akéni plan pfistupnosti:
zvySeni pristupnosti zafizeni, vzdélavani zameéstnanci a zlepSovani
sluzeb zakaznikim)

f. Dodavatelsky Fetézec pristupného cestovniho ruchu a spoluprace
(networking) s mistnimi podnikateli

g. Marketing a propagace pfistupného cestovniho ruchu

Vzdélavani v oblasti pfistupného cestovniho ruchu by mélo byt propagovano
prostfednictvim relevantnich komunika¢nich kanal, které jsou pravidelné
vyuzivany k podpofe MSP v cestovnim ruchu. Ddrazné zaméfeni na pristupnost
jako na soucast péCe o zakazniky, udrzitelnosti a kvality maze pomoci zaclenit
otazky pfistupnosti do hlavniho proudu vzdélavani a zvysit zajem o rozvoj téchto
dovednosti mezi MSP v cestovnim ruchu.

Vzorova osnova projektu ELEVATOR pro vzdélavani v oblasti pristupného
cestovniho ruchu

6.

Zavéretna Cast zpravy pfinasi navrh osnovy vzdélavaciho programu pro
manazery a personal MSP. Osnova odrazi vysledky prizkumi a analyz, bere v
uvahu potfebu rozvoje specifickych znalosti, kompetenci a dovednosti u¢astnikd,
omezenou ¢asovou disponibilitu podnik( v cestovnim ruchu a potfebu externi
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validace a akreditace ze strany odborného organu. Partnefi projektu ELEVATOR
doporucuji zajemcim o realizaci vzdélavaciho programu dle navrzené osnovy,
aby ho nabizeli na zakladé licenéni dohody s ENATem, jenz od léta 2018
spousti prvni a jediny svého druhu “Svétovy program kvality v cestovnim ruchu
pro vSechny” (“World Tourism for All Quality Programme”).
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2 CiLE APOSTUP TVORBY ZPRAVY

Tento dokument je zavéreCnou zpravou komparativni analyzy zaméfené na
vzdélavani v oblasti pfistupného cestovniho ruchu, prezentujici kliCova zjisténi,
zavéry a doporuCeni tykajici se odbornych vzdélavacich programd, nastroja,
podminek a praktickych postupt.

Hlavnim cilem zpravy je informovat poskytovatele vzdélavacich sluzeb a ostatni
uzivatele o tom, pro€ a jak podporovat vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu na
narodni a evropské urovni, jak integrovat toto téma do soucasnych i novych
uCebnich plani nebo vzdélavacich strategii a jak zvysit kvalitu a efektivitu takového
vzdélavani.

Zprava byla pfipravena organizaci ENAT s prispénim vSech partnerd projektu
ELEVATOR, a to ve tfech krocich:

1) Prazkumy v zemich projektovych partner — v letech 2015-2016 byly
realizovany dva pruzkumy s cilem shromazdit informace o uUrovni sluzeb
pristupného cestovniho ruchu, dostupnosti a zaméfeni vzdélavacich programu
a nastrojii v zemich partneri. Vysledky téchto prizkumd( jsou uvedeny v
kapitolach 3 a 4.

2) Studie vzdélavacich programd v oblasti pfistupného cestovniho ruchu
nabizenych v poslednich 15 letech v &lenskych statech EU - za ucelem
doplnéni SirSi perspektivy byly prizkumy v zemich partnerd obohaceny o
relevantni zjisténi ze studie o rozvijeni dovednosti v pfistupném cestovnim
ruchu v ¢lenskych statech EU-28, kterou zpracoval ENAT a jeho partnefi v roce
2014 pro Evropskou komisi - viz kapitola 3.

3) Modelovy vzdélavaci program pro manazery a zaméstnance MSP v oblasti
rozvoje pfistupného cestovniho ruchu a péce o zakazniky - na zakladé
vysledku prizkum a studie byla navrzena vzorova u¢ebni onova a doporuceni
pro vzdélavani v oblasti pfistupného cestovniho ruchu. Zavérec¢na cast zpravy
obsahuje pfehled a naplii hlavnich vzdélavacich moduld, které lze vyuzit pfi
vytvareni vzdélavaciho programu nebo kurzu pro vlastniky/manazery a
zaméstnance MSP v odvétvi cestovniho ruchu.

Navzdory rostouci poptavce po sluzbach pfistupného cestovniho ruchu se vénuje
pomérné malo pozornosti potfebé vzdélavani manazerd a zaméstnancu v sektoru
cestovniho ruchu v oblastech tykajicich se kvality sluzeb a pfijeti hostl se
specifickymi potfebami.

Zaméstnanost v odvétvi cestovniho ruchu je citlivda na sezonni poptavku a
ekonomické faktory. Zaméstnanci proto potfebuji odbornou kvalifikaci, ktera je
uznatelnd a "prenositelnd" pres statni hranice, a do které by méla byt zahrnuta i
kvalifikace v oblasti pfistupného cestovniho ruchu.

Vzdélavaci programy mohou hrat zasadni roli v pfipravé manazerd a zaméstnancu
na poskytovani sluzeb vhodnym zplUsobem, pfi respektovani rozmanitosti potfeb
zakaznikl z hlediska pfistupu a specifickych pozadavku vyplyvajicich ze zdravotniho
postizeni nebo dlouhodobé zhorSeného zdravotniho stavu. S vhodnymi znalostmi a
dovednostmi mohou zaméstnanci front-office pfispét k tomu, Ze se v jejich zafizeni
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budou hosté se zdravotnim postizenim €i seniofi citit vitani a v nékterych situacich
mohou dokonce pomoci prekonat nékteré fyzické bariéry, které se ve starSich
objektech a jejich okoli vyskytuji.

Vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu muaze pfispét ke zméné postojovych bariér
u personalu, se kterymi se lidé se zdravotnim postiZzenim trvale potykaji. Tyto postoje
jsou z velké Ccasti zplUsobeny nedostatkem znalosti a z toho plynoucich
nedorozuméni. Vhodné pfipravené a provedené Skoleni jim tyto znalosti, schopnosti
a dovednosti poskytne. Posili také jejich sebedutveru, diky které zvladnou situace a
potfeby zakazniku, které by jinak povazovali za obtizné nebo kterych by se bali.

Evropa postrada tradici i rozSifenou praxi rozvoje dovednosti v pfistupném
cestovnim ruchu. Jak ukazuji vysledky této zpravy, takové vzdélavaci programy jsou
v ramci stavajiciho systému odborného vzdélavani a pfipravy €i komer¢ni nabidky
Skoleni pomérné vzacné. Pokud uz nékde takové vzdélavani existuje, je to z velké
¢asti zpusobeno kratkodobymi iniciativami, jako jsou projekty celozivotniho ucéeni
financované EU (Leonardo a v posledni dobé ERASMUS+) a narodni programy
rozvoje lidskych zdroju.

Cile takovych projektll jsou pomérné rGznorodé, ale mnohé z nich maji obtize se
zajisténim Sirsiho dopadu, zejména nad ramec jejich plvodniho partnerstvi nebo
zemépisnych hranic, a vétSiné z nich se nedafi zajistit dlouhodobou kontinuitu.

Zvysena mira vzdélavani v oblasti pfistupného cestovniho ruchu je nezbytnou
cestou, jak zlepsit kvalifikace a schopnosti manazerd a zaméstnancl v odvétvi
cestovniho ruchu v Evropé. Rozvoj dovednosti v této oblasti je zasadni pro dosazeni
hlavniho cile, kterym je ucinit a udrzet Evropu destinaci svétové tfidy otevienou
vSem turistim.

Turisté se specifickymi potfebami se mohou setkat s problémy v oblasti pfistupnosti
v kazdé fazi své cesty, od pocateCniho planovani (shromazdovani a prochazeni
informaci) pfes rezervaci, dopravu, ubytovani, navstévu atrakci, kulturnich zafizeni,
restauraci a kavaren, pfi nakupovani, béhem obchodni schizky nebo konference, pfi
prochazkach meésty nebo pfirodou, pfi vyhledani a pouzivani vefejnych toalet az po
bezpecny navrat domu. Je proto nezbytné, aby personal vSech téchto ¢lanku - fazi
navstévnikovy cesty byl proSkolen v urlitych dovednostech tak, aby byl schopen
poskytnout vSem navstévnikim stejnou pozornost, respekt a pomoc.

13



Vzdélavani v pristupném cestovnim ruchu | Zprava

3  PREHLED VZDELAVACICH INICIATIV A PRAXE VE VZDELAVANI V
OBLASTI PRISTUPNEHO CESTOVNIHO RUCHU

Tato d¢ast poskytuje vyhodnoceni informaci o vzdélavacich iniciativach v
partnerskych zemich projektu ELEVATOR: Ceska republika, Recko, Itdlie a
Slovinsko shromazdénych v letech 2015 — 2016.

DalSi udaje tykajici se odborné pfipravy a vzdélavani v jinych ¢lenskych statech EU
shromazdil ENAT ve spolupraci s Valdani Vicari & Associates v rdmci studie pro
Evropskou komisi "Mapovani dovednosti a vzdélavacich potfeb v oblasti pfistupnosti
sluzeb cestovniho ruchu" (smlouva 204/PP/ENT/PPA/12/6471), zvefejnéné v roce
2014 (viz poznamka pod Carou 1.).

Cilem tohoto vyhodnoceni je poskytnout celkovou analyzu minulych a v sou€asnosti
poskytovanych vzdélavacich aktivit a zaroven nalézt spole¢na témata a prozkoumat
kliCcové otazky a bariéry. Analyza dostupnosti Skoleni zahrnuje:

e (Clenské staty EU;
¢ jednotlivd povolani a
e typy postizeni a souvisejici pozadavky na pfistupnost.

Pfedné je tfeba poznamenat, ze poskytované vzdélavani je napfi¢ Clenskymi staty
relativné podobné. Nelze nalézt ani jeden kliCovy rys, kterym by se jeden stat
odliSoval od ostatnich. Zaroven Ize ve v§ech zemich identifikovat podobné bariéry a
vyzvy, které jsou relevantni pro celé odvétvi cestovniho ruchu.

Dostupnost vzdélavani nevypovida nic o jeho dopadu na poskytovani sluzeb
pfistupného cestovniho ruchu. Dostupnost neni ukazatelem kvality. Schopnost
jakékoliv iniciativy ovlivnit vzdélavani v cestovnim ruchu musi byt vnimana nejen ve
vztahu k vlastnim parametrim kurzu a kvalité jeho obsahu, ale Caste¢né také v
kontextu organiza¢niho, legislativniho a finanéniho ramce, v ramci kterého je Skoleni
nabizeno.

3.1 Neforméalni a informalni vzdélavani v MSP

Abychom pochopili dopad a u€innost stavajici nabidky vzdélavani v pFistupném
cestovnim ruchu, je nutné popsat kontext a ulohu vzdélavani v celém odvétvi
cestovniho ruchu.

MSP nabizi svym zaméstnanclm S$koleni méné casto nez velké podniky. NizSi
Uroven zapojeni MSP do dal$iho vzdélavani souvisi s jejich omezenym Casem a
omezenymi finanénimi zdroji. Pfi navrhovani strategii a opatfeni k podpofe poptavky
a zajmu o vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu, je dulezité vzit v Gvahu, Ze
90 % firem v cetovnim ruchu v EU jsou MSP.

O MSP se fika, Zze maji mensi motivaci poskytovat vzdélavani, jelikoz si proskolené
pracovniky Casto jen obtizné udrzi®. Sektor cestovniho ruchu trpi velmi vysokou
mirou fluktuace zaméstnancli a mnohé podniky jsou provozovany jako rodinné
podniky. Vzhledem k tomu, Ze Casto zaméstnava nizkokvalifikované pracovniky a
poskytuje prfechodné zaméstnani, je zde neustala potfeba Skolit zaméstnance.
VSechny tyto faktory spoleéné brani podnikim v cestovnim ruchu zapojit se do

3 European Commission (2009) “Guide for Training in SMEs” (Prtvodce vzdélavanim v MSP)
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vzdélavani. Vyzkum zjistil, Ze pokud se MSP do vzdélavani zapoji, jsou k tomu
vétSinou nuceny legislativou.

Malé podniky v cestovnim ruchu se neomezuji pouze na vyuziti tradi¢ni nabidky
Skoleni, misto toho je velka ¢ast vzdélavani, vliastné uceni, informalniho charakteru a
probiha na pracovisti.

Neformalni vzdélavani Ci informalni u¢eni mize mit mnoho podob. Mize probihat
formou zvySovani povédomi, mentoringu, poradenstvi a pfedavani informaci v ramci
seminarl, workshopU, prostfednictvim tisténych materiald nebo jinych neformélnich
a nestrukturovanych kurzG. Workshopy, které umoziuji podnikim navazovat
kontakty a sdilet zkuSenosti v oblasti pfistupnosti, jsou dalSi formou informalniho
vzdélavani, které mlize podniky povzbudit ke zlepSeni pfistupnosti jejich zafizeni,
informaci a sluzeb.

Vezmeme-li v potaz celkovou situaci ve vzdélavani v MSP, m& vzdélavani v oblasti
pfistupného cestovniho ruchu ¢asto nizkou prioritu. Napfiklad prizkum mezi podniky
cestovniho ruchu realizovany organizaci VisitEngland v roce 2009 ukazal, ze 21 %
podnik(, které v souCasné dobé neposkytuji zaméstnancim Skoleni zaméfené na
zvySovani povédomi o typech zdravotniho postizeni, na dotaz, co by je motivovalo k
poskytnuti takového Skoleni, odpovédélo: “nic’. Stejné tak, kdyz se britska
organizace Accessible Tourism Stakholders Forum dotazovala podnikd s jakou
pravdépodobnosti se budou v pfistich 12 mésicich ucfastnit Skoleni, 69 %

respondentl odpovédélo, zZe je to velmi nebo zcela nepravdépodobné.

Nékteré dovednosti souvisejici s pristupnosti, konkrétné napfiklad spravna etiketa
nebo porozuméni asistivnim technologiim, je obtizné ziskat informalnim ucenim
nebo na pracovisti bez jakéhokoli externiho vedeni. Stejné tak strategické pochopeni
pristupnosti a principt Design for All/univerzalniho designu €asto vyzaduje externi
Skoleni, které managementu poskytne potfebné know-how, jak zlepsit podnikatelské
plany a rozvijet podnik.

Britska centrala cestovniho ruchu VisitBritain vytvofila fadu zdroji a publikaci pro
sebevzdélavani*s cilem informovat podniky o tom, jak se stat pristupnéjsimi.
PfestoZze se nejedna o vzdélavani v tradiénim slova smyslu, je to pro podniky
vyznamny zdroj u€eni a tréninku. Informalni u€eni a dostupnost ucebnich zdroju,
jako jsou pruvodci, videa, checklisty a zajimavé odkazy, jsou pro podniky zasadni v
tom, aby ucinily prvni kroky ke zlepSeni pfistupnosti.

To znamena, Ze spiSe nez o “vzdélavani’ by se mélo mluvit o “zvySovani povédomi”,
protoze slovo "vzdélavani" se pouziva spiSe ve vztahu k formalnimu vzdélavani a
vzdélavacim metodam. Pouzivané vzdélavaci metody zahrnuiji:

¢ Neformalni strukturované skoleni, které maze byt realizovano prostfednictvim
sebevzdélavani (napf. online) nebo prostfednictvim tradi¢ni prezenéni vyuky
v uéebnach.

e Neformalni Skoleni a uceni se prostfednictvim workshoptl, konferenci,
tisténych a elektronickych informacnich zdroj.

4 See: https://www.visitbritain.org/providing-access-all
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¢ Hodnoceni pfistupnosti a souvisejici kontroly, konzultace a audity, kdy externi
konzultanti pomahaji manazerdm analyzovat a navrhovat zpUsoby zaclenéni
pFistupnosti do stavajicich podminek v jejich podnicich.

Tyto rizné zplsoby uceni se jsou velmi dulezité pro lepSi pochopeni toho, jak Ize
Skoleni vyuzit ke zlepSeni pfistupnosti sluzeb cestovniho ruchu v celé Evropé.

3.2 Vyznam povédomi o pristupnosti

Obecné Ize Fici, ze uroven povédomi o specifickych potfebach osob se zdravotnim
postizenim a zpusobilost poskytovatell sluzeb cestovniho ruchu reagovat na tyto
potfeby je nedostatecna. Stavajici kurzy jsou zejména reakci na:

e vnimany nedostatek dovednosti v odvétvi cestovniho ruchu postarat se
adekvatné o navstévniky se zvySenou potiebou pfistupnosti a
e ZjiSténé mezery v mainstreamové nabidce vzdélavani

Cilem vzdélavani je zvySovani dovednosti jednotlivych zaméstnanct a podnik( jako
takovych. Nicméné, vzhledem k tomu, Ze situace v oblasti vzdélavani v cestovnim
ruchu neni oc€ividné pfizniva, nejvétsi spoleCnou vyzvou pro poskytovatele
vzdélavani je pfredloZit nejprve argumenty ve prospéch pfistupnosti v cestovnim
ruchu a zvysit povédomi.

Tato studie zjistila, ze je nutné potieba nejdfive podporovat porozuméni
pristupnosti, aby bylo nasledné mozné motivovat podniky k ucasti ve skoleni.
Vzdélavani nemUlze byt prosazovano oddélené od jinych aktivit na podporu rozvoje
pristupnosti cestovniho ruchu a turistickych produktd, ale musi byt soucasti
komplexni strategie pfistupnosti. Uvédomeéni si pfinosu pfistupnosti je nezbytnym
prvnim krokem, ktery otevirda dvefe k vétSimu zapojeni do vzdélavani, at uz
formélniho nebo neforméalniho. Mnoho poskytovatelt vzdélavacich sluzeb se setkava
se vSeobecnym nezajmem o vzdélavani a s celou fadou mylnych pfedstav o
pristupnosti ze strany podnikd v cestovnim ruchu. To vede k tomu, Ze podniky se
tomuto tématu €asto uplné vyhybaji.

ZvySovani povédomi je nezbytné pro odstranéni stereotypl a chybnych pfedstav o
trhu pfistupného cestovniho ruchu, zejména o pozadavcich navstévnikd se
zdravotnim postizenim. Mize vSak byt obtizné prolomit tento zaarovany kruh, kde
vzdélavani je nezbytné k narovnani mylnych pfedstav o pfistupnosti, ale aby bylo
vzdélavani poptavano je tfeba rozumét tomu, co je to pfistupnost.

VétSina potizi s pfesvédCenim podnikl, aby se zabyvaly pfistupnosti, prameni z
nedostatku presvédcivych podnikatelskych pfikladd. Mnoho poskytovatelu sluzeb
cestovniho ruchu nevidi bezprostfedni souvislost mezi vzdélavanim zaméstnancu a
ziskem. Panuje mezi nimi nazor, ze obchodnich cilt I1ze snadno dosahnout ziskanim
béznych zakaznik( a proto neni zapotfebi zabyvat se trhem pfistupnosti.

Obecné vzato, ackoli existuje fada zdokumentovanych a presvédcCivych pfikladd z
praxe, které dokazuji pfinos Skoleni a investic do pfistupnosti, nejsou tyto pfiklady
mezi MSP znamé. Téma pfistupnosti mize byt ve skuteCnosti tak vzdalené od
kazdodennich starosti majiteld malych podniku, Ze vyhody pfistupného cestovniho
ruchu zkréatka unikaji jejich pozornosti.

Podniky musi mit pfistup ke Skoleni a riznym vzdélavacim nastrojum, aby ziskaly
potfebnou sebedlvéru pro spravnou obsluhu trhu pfistupného cestovniho ruchu.
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Jednani s turisty se zdravotnim postizenim je mnohymi podniky a jejich zaméstnanci
vnimano jako fada nezadoucich a obtiznych situaci, resp. jako velice citliva zalezitost.
Tento pocit mGze pramenit z nedostate¢ného pochopeni potfeb téchto hosta.

Zvlasté strach z pochybeni nebo vystaveni svého podniku pravnim a podnikatelskym
rizikam, ale i socialni normy a postoje jsou Castymi duvody, které brani zajmu o
Skoleni. Nékteré podniky udajné nechtéji vytvaret ve svych prostorach neosobni
atmosféru a maji strach, ze odezenou ostatni hosty.

Existuje také naléhava potfeba vzdélavat podniky o tom, co pfistupnost zahrnuje v
praxi. Nékolik pfipadovych studii ukazuje, Zze mnoho podnikd chape pfistupnost jen
ve vztahu k osobdm na voziku a zapomina na jednoduché praktické Upravy (napf.
vibra¢ni polstarky, blikajici alarmy, taktilni oznaceni pokoju aj.), které umozni
obslouzit ostatni navstévniky s postizenim. Také Skoleni mlze byt velmi efektivni
zpusob, jak zaijistit lepSi pFistupnost sluzeb. V sektoru cestovniho ruchu je nicméné
velmi malé povédomi o téchto nizkonakladovych opatfenich ke zlepSeni pfistupnosti.

Vedle zvySovani povédomi mezi podniky, je rovnéz nezbytné poskytovat vice
informaci o pfistupnosti a poukadzat na mezeru v souvisejicich dovednostech
smérem k asociacim v cestovnim ruchu, jako napfiklad asociace hotell a restauraci,
cestovnich kancelafi, dopravcl apod.

ZastreSujici organizace se €asto angazuji ve vzdélavani a certifikaci svych ¢lenl a
mohou byt povazovany za dllezité kanaly a potencialni obhajce novych
vzdélavacich iniciativ, a mohou znac¢né usnadnit pfimy kontakt s podniky. K takovym
organizacim by meély patfit také narodni a regionalni organizace cestovniho ruchu,
které jsou odpovédné za strategie a rozvoj produktu cestovniho ruchu.

Nedostatek obecného chapani pristupnosti a jejich pfinosti je nejvétsi
prekazkou zajmu o vzdélavani. Vyporadani se s ni je tedy nezbytnym
predpokladem pro uspéSnou propagaci a pozitivni reakci podnikd v cestovnim
ruchu na nabidku vzdélavani.

3.3 Spoustéce vzdélavacich iniciativ na strané nabidky

V nékolika ¢&lenskych statech narGstd povédomi o vyznamu trhu pFistupného
cestovniho ruchu. Mudze to byt ovlivnéno vladni antidiskriminaéni politikou nebo
zahrnutim pfistupnosti do strategického rozvoje nérodnich nebo regionalnich
produktl cestovniho ruchu. V téchto zemich vede rostouci povédomi k relativné
vétsSimu poctu vzdélavacich iniciativ, nebot pfistupnost je zde povazovana za
generator rozvoje cestovniho ruchu. Proto je zde potfeba vzdélavani zaméfeného na
ZlepSeni  kvality sluzeb a uspokojeni zvySené poptavky navstévnika. Napfiklad
Anglie, Itdlie a Spanélsko jsou pfiklady zemi, které jsou si v&domy pfinost
pFistupného cestovniho ruchu k celkové rentabilité¢ odvétvi a dle zkuSenosti
projektového partnera TANDEM se v téchto zemich rozSifuje nabidka vzdélavani
zaméreného na pfistupnost.

DalSim pfikladem je Vlamsko, autonomni region Belgie s kompetencemi v rozvoji
cestovniho ruchu, ktery zaclenil pfistupnost do své rozvojové strategie.
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Legislativa

Vydané z&kony maji pozitivni vliv na dostupnost vzdélavani. V zemich, kde jsou
pravné ukotveny povinnosti poskytovatell sluzeb nediskriminovat osoby se
zdravotnim postizenim, maze byt vzdélavani cennym nastrojem pro dodrzovani
téchto predpislt. Teoreticky by Skoleni mélo byt u€innou cestou, jak minimalizovat
pravni rizika.

Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (ES) ¢. 1107/2006 o pravech cestujicich s
omezenou schopnosti pohybu a orientace ma zda se, pozitivni dopad na dostupnost
Skoleni pro odvétvi osobni letecké dopravy, na které se tato pravni uprava vztahuje.
Toto nafizeni usiluje o zlepSeni prav cestujicich s omezenou pohyblivosti od
momentu rezervace letu az po pfilet na cilové letisté. Fakticky se vztahuje na
zaméstnance cestovnich kancelafi a agentur a zaméstnance letist. Dostupnost
Skoleni minimalné pro personal letist' je tedy pomérné vysokd a do urcité miry je
zajisténa ve vSech Cclenskych statech EU. Nicméné zZadné evropské standardy
nedefinuji pfesné pozadavky na tato Skoleni. Tim, Ze toto Skoleni neni v zemich EU
harmonizovano, mazu se lisit jak v rAmci jedné zemé, tak mezi jednotlivymi zemémi.

Je dulezité poznamenat, ze ani "vyspélost" turistické destinace nezaruéuje
dostupnost vzdélavacich program zaméfenych na pfistupny cestovni ruch. Z
prizkumd vyplyva, ze v Itali byla vyvinuta Ffada vzdélavacich kurzi a
podnikatelskych iniciativ zaméfenych na pfistupnost v cestovnim ruchu, které vsak
meély potize s dlouhodobégjsi udrzitelnosti.

Dal$i etablovana turistickd destinace, Recko, ma velmi omezenou nabidku
vzdélavacich programu specialné navrzenych pro pouziti na narodni urovni, ackoliv
se fecké organizace ucastnily evropskych projektd zaméfenych na vzdélavani v
cestovnim ruchu &astgji nez jiné zemé&. V Recku byla vefejna podpora pfistupného
cestovniho ruchu do zna¢né miry zaméfena pouze na domaci trh dotovanim hotell a
jednotlivel, ktefi se ucastnili narodniho programu socialniho cestovniho ruchu. Tento
program nestanovi pro zucastnéné podniky pozadavek na Skoleni v pfistupnosti.
Kdyz v roce 2013 pfiSla soukromd iniciativa PeopleCERT s nabidkou Skoleni v
pristupnosti pro podniky v cestovnim ruchu (pfedevSim hotely a konferencni centra)
a jednotlivce, nesetkala se s uspéchem a v roce 2015 musel byt jeji vzdélavaci
program z diivodu malého zajmu pozastaven.

V Gvahu je tfeba vzit i lidsky faktor, a to jak na strané nabidky vzdélavani, tak na
strané poptavky. Prokazatelny je v této oblasti vyznam kli€ovych aktér( jako jsou
organizace cestovniho ruchu ale také jednotlivé podniky a poskytovatelé sluzeb
pusobici v roli “Sampién( (mistrd)” aktivné propagujicich vzdélavani jako nedilnou
soucast strategii pFistupnosti.

Studie zkoumala vzdélavani v oblasti pfistupného cestovniho ruchu jako nové oblasti
vzdélavani, ktera se dosud jen nepatrné profiluje v nabidkach poskytovatelu
vzdélavani v cestovnim ruchu. Z institucionalniho hlediska existuje jen nékolik kurzd
nabizenych vzdélavacimi organizacemi nebo vysokymi Skolami, které vSak nemaji
jistou perspektivu.

Studenti nebo zajemci o Skoleni z fad pracovniku, ktefi hledaji kurz zaméfeny na
problematiku zdravotniho postizeni nebo pfistupnosti v cestovnim ruchu,
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pravdépodobné nebudou schopni najit ve své zemi a svém jazyce zadnou takovou
nabidku.

Zaméstnavatelé, ktefi hledaji kvalifikovany personal, nenajdou v této oblasti zadné
evropské kvalifikani nebo vzdélavaci standardy a jen velmi malo kurzl, které
vychazeji z nérodnich vzdélavacich programu. Navzdory vice nez desetiletému
vyvoji, nema Skoleni v oblasti pfistupného cestovniho ruchu jasny narodni, evropsky
nebo mezinarodni rAmec. Neexistuje jednotny vzdélavaci program (osnova) a zadna
nebo jen ojedinéla nabidka stalych a uznavanych programd odborného vzdélavani
na narodni urovni.

NejaktivnéjSimi organizacemi poskytujicimi Skoleni v oblasti pfistupného cestovniho
ruchu napfi¢ Evropou jsou nevladni neziskové organizace (NNO). Ackoli vétSina
NNO nemd& podrobné znalosti o odvétvi cestovniho ruchu, jsou €asto experty v
oblasti zdravotniho postizeni, univerzalniho designu a dalSich aspektl pfistupnosti,
které jsou potfebné k vytvoreni efektivnich a specificky zaméfenych kurz(i v oblasti
pfistupného cestovniho ruchu.

V mnoha pfipadech zkoumanych v této studii spolupracovaly NNO na pfipravé
vzdélavacich programi s organizacemi cestovniho ruchu, centralami cestovniho
ruchu nebo podniky, aby pronikly do problematiky tohoto odvétvi. Tam, kde jsou
kurzy pristupného cestovniho ruchu realizovany v ramci Skol nebo univerzit
cestovniho ruchu, jsou ¢asto poskytovany nebo vyvijeny ve spolupraci s NNO. Treti
sektor tedy hraje dulezitou roli v otazce dostupnosti vzdélavani v pfistupném
cestovnim ruchu. Pfevaha NNO v poskytovani téchto Skoleni pravdépodobné souvisi
také s nedostatkem lektor( pfistupného cestovniho ruchu. Dulezitym prvnim krokem
je tedy proSkolit lektory.

Vzhledem k tomu, Ze vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu je poskytovano NNO
nebo iniciativami soukromého sektoru, maji kurzy ¢asto doCasny charakter. Mnoho
kurz( je pfipraveno na miru dle pozadavku daného podniku nebo jsou poskytovany
jako jednorazovy workshop ¢&i seminar s cilem zvySit zakladni povédomi. Tyto mohou
mit rdznou formu od prezentace PowerPoint az po sedmidenni kurz. VétSina
poskytovatelu a uzivatelu pfistupnosti zastava nazor, Ze je lepsi absolvovat alespon
néjaké Skoleni k pfistupnosti, nez zadné.

Tento prazkum ukazuje, Ze:

e VeétSina stavajicich vzdélavacich programl je zaméfena na dalSi odborné
vzdélavani a pfipravu. Vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu nebyva
soucasti hlavniho vzdélavaciho proudu ani pocate¢niho odborného
vzdélavani. To znamend, Ze k zastupcim odbornych profesi v cestovnim
ruchu se Skoleni v pfistupnosti dostava az ve fazi, kdy jsou jiz aktivni na trhu
prace.

e Standardnimi metodami vyuky jsou online kurzy a tradi¢ni frontalni vyuka v
uCebnach. Kazda z metod ma své vyhody a nevyhody. Zda se, Ze narodni,
regionalni nebo mistni vzdélavaci iniciativ nepreferuji Zadnou z uvedenych
metod a obé jsou v Evropé zastoupeny stejné. Co se tyle vzdélavacich
iniciativ financovanych EU, jasné pfevazuje online Skoleni, coz je vzhledem k
nadnarodnimu charakteru téchto projektu logické.

e Obé metody maji spole¢né to, ze problematika osob se zdravotnim
postizenim je pfipravovana a vyu¢ovana zastupci této skupiny. Plati to i pro
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on-line kurzy (a vétSinu projektd financovanych z EU), kde jsou zastupci osob
se zdravotnim postizenim €asto zahrnuti do vyvoje programu.

Osobni (face-to-face) forma Skoleni je povazovana za nejucinngjsi. Obvykle
zahrnuje teoretickou i praktickou ¢ast. Obzvlasté v tématech jako je pfijimani
hostl a pohostinnost, maji praktické zkuSenosti zasadni vyznam. Pouze
pfimou interakci s navstévniky se zdravotnim postizenim si Ize osvojit zplsob
jak s nimi komunikovat. Pfednadky a teorie nemohou témto dovednostem
naucit.

VétSina poskytovatellu Skoleni zapojuje do prezenéni vyuky zastupce osob se
zdravotnim postizenim jako instruktory ¢&i asistenty vyuky. Duvodem je
uvédomeéni si dulezitosti interakce uCastnikd s lidmi s postizenim, ktera jim
umozni lépe porozumét jejich potfebam a poznat realné situace, se kterymi
se ve své praci mohou setkat. Kontakt s osobami se zdravotnim postizenim
béhem kurzu také pomaha ucastnikim chovat se v jejich pfitomnosti vice
uvolnéné. K dalSim vyznamnym vyhodam patfi zvySena vnimavost,
odstranéni komunikacénich bariér a rozvoj interaktivnich dovednosti.

Simulace a hrani roli je v mnoha vzdélavacich iniciativach stale vyznamné;si
a napomaha ucastnikim nebo studentim lepSimu pochopeni tématu.
Zatimco néktefi zddrazhuji zapojeni osob se zdravotnim postizenim do
Skoleni jako dulezity faktor uspéchu, nepfimo je na strané podnik( vnimano
také jako prekazka ucasti v kurzu. Fyzicka pfitomnost osob se zdravotnim
postizenim jako instruktort a lektorl spolu se zajisténim pomucek, jako jsou
asistivni technologie, vyrazné zvysuje naklady kurzu. Hlavni bariérou zajmu o
vzdélavani je navic nedostatek Casu, kdy prezenéni kurz vyZaduje od
ucastnik nejméné puldenni absenci v praci.

Online forma vzdélavani je Casto prezentovana jako dobry zplsob pfekonani
nékterych bariér spojenych s klasickou vyukou. Konkrétné jde o moznost
zapojit vice ucCastnikl a snizit naklady na lektora, vzdélavaci prostory a
nezbytné pomuicky. Kromé toho online forma umozniuje vétsi flexibilitu
rozvrhu a zvolit si vyukové tempo podle moznosti kazdého z u€astnik(.

Mezi osvédCené praktiky ve vyvoji online nastrojl vzdélavani patfi vyuziti
pfipadovych studii a interaktivnich kvizl, které uvadéji ziskané poznatky do
kontextu.

Sebevzdélavani na pracovisti se obecné povazuje za ucinny zpusob, jak
zvySit zejména meékké dovednosti, které se v u€ebnach uci zfidka a jsou
podstatou sluzeb cestovniho ruchu. Patfi sem dovednosti spojené s péci o
zakazniky, jako je sebeuvédoméni, sebedivéra, empatie, sluSnost a ucinna
komunikace. Je ovSem otazkou, zda se daji efektivné naucit prostfednictvim
online metod. Néktefi dotazovani poskytovatelé Skoleni jsou proti online
metodam, nebot Casto postradaji skuteCnou interaktivitu s vyulujicim a
dalSimi uc€astniky a nemusi vést k vzajemnému uceni, kterého lze dosahnout
v u€ebné nebo v ramci skupiny.

Néktefi realizatofi Skoleni vyvinuli tzv. "b-learning" programy, které kombinuji
vyuku online a v u¢ebné. Tento typ vyuky vyuziva prezencni formu, kterd je
povazovana za nezbytnou ke spravnému porozuméni a odstranéni
interak¢énich bariér. Nicméné vzhledem k omezenym ¢asovym moznostem v
odvétvi cestovniho ruchu, je zde vyuZivan i online nastroj, ktery umozriuje
ucastniklm pfizplsobit vzdélavani svému pracovnimu rozvrhu a absolvovat
jednotlivé moduly podle toho, kdy jim to vyhovuje. Budouci vyzvou pro
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poskytovatele vzdélavani v oblasti pfistupného cestovniho ruchu je tedy
skloubeni pfednosti online vyuky a prezen¢ni formy.

Nedostatek finan¢nich zdroju je obecné jednou z nejvétSich prekazek vzdélavani
persondlu v MSP. MSP maji omezené finan¢ni prostfedky a asové naroky ucasti na
Skoleni mohou puUsobit jako dalSi bariéra.

| kdyz existuji | bezplatné on-line kurzy, vétSina kurzi je za poplatek, ktery se
pohybuje v rozmezi od 80 EUR do vice nez 800 EUR. Online kurzy jsou obvykle
levnéjSi nez prezencni vyuka. Kurzy, které zahrnuji interakci s osobami se
zdravotnim postizenim, praci s technickymi pomtckami jako napfiklad invalidni vozik
nebo jiné kompenzacéni pomucky, pomUcky pro simulaci zdravotniho postizeni apod.
jsou zpravidla drazsi.

Experti ENATu zjistili, ze z hlediska poptavky je zpoplatnéni kurz( ddlezité.
Bezplatnému vzdélavani podnikatelé nepfisuzuji pfili§ vysokou hodnotu, nemotivuje
je k ucasti a naopak je vysoka pravdépodobnost pfedCasného ukonceni takového
kurzu.

Naklady spojené se vzdélavanim jsou €asto povazovany za pfili§ vysoké. Je tedy
zfejmé, ze pokud chybi informace o trhu a neexistuje vnitfni motivace, bude
zvazovani nakladu o to vétsi. Dulezita je také celkova ekonomicka situace, nebot v
obdobi ekonomické recese firmy omezuji celkové vydaje na vzdélavani ve vSech
oblastech.

Nékteré vzdélavaci kurzy poskytované narodnimi organizacemi cestovniho ruchu,
jako je napf. Visit Flanders, jsou financovany z vefejnych rozpoctl, uréenych na
rozvoj pfistupnych produktt cestovniho ruchu. Obdobna situace je u nékterych
organizaci osob se zdravotnim postizenim, které pomahaji tyto kurzy financovat. Ani
vefejnému sektoru se v8ak nevyhybaji Uspornéd opatfeni a Skrty. Je tedy potieba,
aby kurzy byly finan¢né udrzitelné samy o sobé.

Vnitropodnikové Skoleni v pfistupném cestovnim ruchu poskytované oddélenim
lidskych zdroju je pomérné vzacné a lze se s nim sektat jen ve vétSich fetézcich,
jakym je napfiklad Scandic, ktery ma vice nez 300 hotelt ve Skandinavii a ve Stfedni
Evropé. Scandic je jednim z mala pfikladu velkého podniku v cestovnim ruchu, ktery
uspésné zaclenil “pfistupnost pro vSechny navstévniky” do své obchodni znacky.
Jeho jedine¢nost je napfiklad v tom, Ze m& svého “ambasadora pfistupnosti®, ktery
podava informace pfimo vedeni spolecnosti, a své vlastni 110bodové standardy
pristupnosti, které pomahaji manazerim jednotlivych hotelt pfi zpfistupfiovani
sluzeb vSem hostim. Spole¢nost $koli vSechny své zaméstnance v oblasti
zdravotniho postizeni a pfistupnosti a v prosinci 2013 zpfistupnila svUj vzdélavaci
kurz on-line (a bezplatné) v§em, jako gesto otevienosti a zajmu o Sifeni dobré praxe
pristupnosti v cestovnim ruchu®.

5Viz: ’Scandic Hotels Online Training on Disabilities’
http://www.accessibletourism.org/?i=enat.en.news.1497
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3.6 Marketingova komunikace

K pochopeni otazky udrzitelnosti vzdélavacich kurzu je nezbytné podivat se také na
jejich  marketing. Udrzitelnost souvisi se schopnosti poskytovateld Skoleni
propagovat kurz a vyvolat o ného zajem. Plati to zvlasté v situacich, kdy pokracovani
kurzu zavisi na jeho ziskovosti.

K nejpouzivanéjSim marketingovym kandlim patfi e-mailovy marketing, propagace
na Skolach cestovniho ruchu a reklama v socialnich médiich. Socialni média jsou
dilezit4 v pfipadé omezeného rozpoctu na marketing.

Detailni prazkum pfipadovych studii ukazuje, Ze mnohé iniciativy v oblasti vzdélavani
maji potize s oslovenim spravné cilové skupiny. Potvrzuje to také online prazkum,
podle kterého 50 % poskytovatell Skoleni ma s oslovenim cilové skupiny problém.
Omezeny rozpocCet a Uzké kontakty jsou faktory, které brzdi marketingové usili.

Nejefektivnéjsi zpusob, jak oslovit spravnou cilovou skupinu, je partnerstvi
nebo podpora ze strany pramyslu cestovniho ruchu a/nebo dalSich
stakeholderd. Tyto organizace obvykle disponuji spravnymi komunikaénimi nastroji
a kanaly pro osloveni podnikd, kterym je Skoleni uréeno. Napfiklad online kurz
zaméreny na tour operatory ve Velké Britanii byl vyvinut v partnerstvi s Britskou
komisi pro rovnost a lidska prava (UK Equality and Human Rights Commission) a
Britskou asociaci cestovnich kancelari ABTA.

3.7 Opatreni k podnécovani z4imu o vzdélavani

| Idyz se podafri oslovit cilovou skupinu, je stale obtizné presvédcit podniky o potfebé
Skoleni. Napfiklad internetovy kurz Visit England byl v roce 2013 nabizen zdarma pro
prvnich 1000 zajemcl. Na konci roku v3ak bylo napInéno jen asi 50 % kapacity. To
opét potvrzuje, Zze podniky nemaji zajem o Skoleni.

"Dokazeme je (cilové skupiny) oslovit, ale ne vSichni vyuzivaji této prilezitosti”.
Ross Calladine, obchodni manazer, VisitEngland

Je to zplUsobeno kombinaci faktoru, avSak nej¢astéjSimi duvody jsou potize s
vysvétlenim pfinost pro podniky a omezené Casové a finanéni zdroje na rozvoj
SirSich komunikacnich strategii. Jako dalSi pfekazky pro osloveni manazeru jsou
uvadény lhostejnost a nedostatek povédomi. Pfitom pfesvéd&it manazery podnikd o
potfebé Skoleni je nezbytné, nebot jsou odpovédni za strategicky rozvoj podnikani.
Nezajem ze strany podnikd byva hlavnim divodem ukoncéeni kurzl (jejich stazeni z
trhu). Evaluace projektd EU ukazala, ze pro stimulaci poptavky po vzdélavani je v
celé EU potreba zlepSit informovanost.

S vyzvou jak zapojit do vzdélavani vice podniki se potyka také fada projektl. Na
tento problém poukazuje napf. zkuSenost z projektu ATHENA:

X n

"Lidé z malych a stfednich podnika “nestali ve fronté ", aby se mohli
zucastnit kurzu, naopak museli byt k ucasti pfesvédcovani a motivovani
prostfednictvim fady workshopt a akci."

K uc¢innym zplUsobim jak povzbudit podniky k uc€asti na Skoleni patfi zaclenéni
podminky vzdélavani do certifikaCnich systému. Jednim z takovych pfikladd je
projekt pfistupného cestovniho ruchu Némecké centraly cestovniho ruchu, ktery méa
potencial vyvolat zajem o vzdélavani a udrzet se na trhu. V ramci narodniho systému
certifikace k udéleni znacky je absolvovani Skoleni podminkou jak pro auditory, tak
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pro podniky (kde audit probiha). Znacka je udélovana jen na tfi roky a po tomto
obdobi musi podniky, které si chtéji znacku udrzet, znovu pozadat o certifikaci, resp.
minimalné jeden jeho zaméstnanec musi absolvovat dalSi Skoleni. Pokud proskoleny
zaméstnanec u certifikovaného provozovatele skonci, musi byt proskolen jiny ¢len
personalu tak, aby alespon jeden zaméstnanec podniku certifikovaného znackou
pristupnosti byl obeznamen s potfebami hostl se zdravotnim postizenim.

Také organizace Visit Flanders a Visit England pouzivaji standardy pfistupnosti jako
paky, které povzbuzuji podniky k strategickému uvazovani o pfistupnosti. Tento
pristup je vSak podminén jiz existujicim zajmem ze strany podnikd o zapojeni se do
programu pfistupnosti.

Dostupné jsou také kurzy pro dalSi odborniky a profese jako jsou architekti nebo
webovi designéfi. Jelikoz se nejedna o profese v cestovnim ruchu, byly tyto kurzy z
dal$i analyzy vylouceny.

Manazeii a zaméstnanci front-office

VétSina analyzovanych vzdélavacich programl je urCena personalu front-office.

Nejcastéjsi cilovou skupinou jsou recepéni, zejména hotelovi recepéni, ktefi musi byt
schopni poskytovat profesionalni péci a obsluhovat ridznorodou skupinu navstévnik.

Vedle recepcnich maji vysokou Sanci na vzdélavani také zaméstnanci letist a
leteckych spoleCnosti. Néktefi poskytovatelé Skoleni oznaili za podnétnou pro
rozvoj vzdélavani Smérnici EU o pravech osob se snizenou schopnosti pohybu v
letecké dopravé (1107/2006). Tam, kde to vyzaduji narodni pfedpisy jsou Skoleni o
potfebach osob se zdravotnim postizenim dostupna také Ffidi€im autobus( a/nebo
vlaku. Napfiklad v Lucembursku, kde je proskoleni fidi€li zakonnou povinnosti,
poskytuje Narodni dopravni spole¢nost (CFL - Chemin de Fer Luxembourg) a mésto
Luxemburg Fidi¢im jednodenni kurz.

Na trhu je i nabidka kurzl pro profese jako je pruvodce cestovniho ruchu, vratny
nebo pro zaméstnance kulturnich center a muzei.

K profesim, které jsou v pfimém kontakiu s navstévnikem a pfitom je na né
zaméfeno jen malo vzdélavacich programu patfi barmani, animatofi nebo
zaméstnanci Uklidu. Jedn& se obvykle o povolani s nizkou kvalifikaci, ktera se spiSe
zapojuji do Skoleni na pracovisti nez do formalnich vzdélavacich programu.

Prizkumem nebyl zji§tén zadny program pro $éfkuchare, kuchare ¢i pomocniky v
kuchyni. To mOze souviset s tim, Ze potravinové alergie nebo celiakie nejsou
povazovany za zdravotni postizeni. Pod pojmem pfistupnost vidi vétSina lidi
fyzickou pfistupnost, a v tomto duchu jsou prezentovany i pozadavky na pfistupnost
v ramci vétSiny Skoleni.

Pokud jde o nabidku Skoleni pro manazerské profese, nejCastéji je zaméfena na
manazery hotell a restauraci. Ve vSech c&lenskych zemich EU je nedostatek
programl pro manazery a vlastniky podnik(i v sektoru dopravy, stejné jako pro
zakonodrace a uredniky, které by byly zaméfené na zvySovani povédomi o
specifickych potfebach osob se zdravotnim postizenim. S tim, jak se v nékterych
odvétvich pfistupny cestovni ruch zacina pomalu prosazovat, ziskavaji pfistup ke
vzdélavani také manazefi zabyvajici se politikou cestovniho ruchu a planovanim.
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Ackoli skoleni je dostupné pro vétSinu profesi, pocet ucastnikl je pomérné nizky. Z
prizkumu projektd financovanych EU vyplynulo, Ze u nékterych kurzi se pocet
UCastnikd pohybuje pouze kolem 10 az 30 lidi, zatimco jiné vykazuji stovky
proskolenych osob. Je vSak dulezité fici, Zze i tyto hodnoty jsou velmi nizké vzhledem
k obrovskému poctu lidi, ktefi jsou zaméstnani v cestovnim ruchu.

V aktualné dostupnych kurzech v EU byly identifikovana fada spole¢nych témat a
modult. Prestoze vyukové materialy a obsahy jednotlivych kurzG mohou byt
upraveny tak, aby odpovidaly mistnim podminkdm, ve vétSiné zkoumanych
programU se objevuje fada obecnych témat.

VétSina ucebnich materidld a osnov neni vefejné pristupna. Jelikoz mnoho
organizaci uctuje poplatek za ucast na Skoleni, u¢ebni osnovy nezvefejiuji. Pro
analyzu osnov vzdélavacich programd byly pouzity prizkumy partneri projektu
ELEVATOR a pfipadové studie zpracované ENATem v roce 2014.

Jak dalkové kurzy, tak kurzy realizované formou prezencéni vyuky, jsou koncipovany
jako soubor modulli nebo témat zaméfenych na rizné aspekty zdravotniho postizeni.
Nékteré kurzy vyvinuly také vSeobecné moduly, které mohou byt pfizpisobeny
podminkam specifickym pro dany sektor. Napfiklad portugalska vzdélavaci agentura
Perfil wvytvofila kurz, ktery obsahuje zakladni modul vénovany vSeobecnému
povédomi o zdravotnim postizeni. Na ten pak navazuji 3 specializované moduly, ve
kterych mohou Ucastnici ziskat specifické odvétvové znalosti, diky ¢emuz Skoleni
vice odrazi potieby cilovych profesi.

Pokud se podivame na délku poskytovanych kurzu, vétSina Skoleni pokryva pouze
zakladni uroven dovednosti.

PFfi hodnoceni projektu TACTALL (“Mésto pfistupné vSem”) financovaného EU
zucastnéné podniky (11) konstatovaly, ze 40-ti hodinovy kurz je pro malé podniky v
cestovnim ruchu pfili§ dlouhy. Tvuarci kurzu vS8ak argumentovali, Ze jde o rozsah
potfebny k Uplnému pochopeni tématu. V tomto ohledu je fada kurz( kratka a
poskytuje pouze zakladni znalosti.

Zakladnim kamenem vétSiny vzdélavacich kurzu je orientace v tématice zdravotniho
postizeni.

Kurzy pro pracovniky “front office”, které jsou podle prizkumu nejrozSifenéjsi, se
nejCastéji zabyvaji otazkou spravné obsluhy hostl se zdravotnim postizenim a také
zasadami efektivni pé€e o zakazniky.

Naopak nejméné zastoupenym tématem v kurzech je porozuméni zakonnym
pozadavkim. Poskytovatelé Skoleni se védomé brani pfiliSnému zaméfeni na pravni
povinnosti podnik(. Misto toho predpokladaji, Zze je pro podniky vice motivujici a
uzite€né, pokud se seznami s potencialem trhu pfistupného cestovniho ruchu.
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Obrazek: Obsah vzdélavacich programu (studie ENAT pro Evropskou komisi, 2014)

Povédomi o zdravotnim postizen S OO0
Obsluha hostl se zdravot. postizenim I £ | %
Efektivni péce o zakatniky I 700
Bariéry pfistupnosti I 7026
Informace a marketing I 550
Strategicky rozvo] I S0,
Bezpecnost a evakuace I 40%
Rizeni/design sluzeb N 35%
Asistencni zvifata a technologie I 3%

Legislativni poZadavky NEG——— (0%

Prazkumy v zemich partner( projektu ELEVATOR realizované v Ceské republice,
Recku, Italii a Slovinsku ukéazaly vysokou podobnost s dal$imi vzdé&lavacimi
programy EU, pokud jde o planované vysledky uceni.

Nize uvadime seznam cill a vysledk( uceni pro jednotlivé profese.

Zaméstnanci “front office”

e Zna zakladni koncepci pfistupného cestovniho ruchu /cestovniho ruchu pro
vSechny

e Chépe pfistupnost jako znacku kvality a konkurenceschopnosti

e Zna zakaznické segmenty pfistupného cestovniho ruchu a jejich potfeby

e Znaruzné typy postizeni

e Zna prekazky, které musi lidé se zdravotnim postizenim pfi cestach
prekonavat a jejich specifické potfeby podle typu zdravotniho postizeni

e Zna vyhody pfistupnosti pro SirSi populaci, zalozené na zasadach
univerzalniho designu / designu pro vSechny

¢ Umijednat a komunikovat s navstévniky se specifickymi potfebami

e Vi, jak oslovit zakazniky se specifickymi potfebami a umi spravné reagovat
na jejich potifeby

Provozovatel zafizeni cestovniho ruchu / manazer zarizeni

e Zna hlavni ¢innosti ve své oblasti a hlavni trendy v odvétvi

e Zna trzni potencial pfistupného cestovniho ruchu

e Dokaze pripravit program, ktery zpfistupni zazitky cestovniho ruchu viem
navstévnikim

¢ Navrhuje konkrétni kroky potfebné pro rozvoj pfistupného cestovniho ruchu v
urcité destinaci

e Zna z&kladni zasady pristupnych informaci a informaci o pfistupnosti

e Umi rozlisit kvalitni a nekvalitni informace o pfistupnosti turistickych zafizeni
nebo destinaci

e Zna zakladni parametry fyzické pfistupnosti prostiedi/zafizeni

e Rozumi jednoduchym feSenim zvySujicim pfFistupnost zafizeni

e Umi lépe komunikovat s osobami se zdravotnim postizenim

¢ Umi rozpoznat dobré pfiklady pfistupnych sluzeb a produktt
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Privodce cestovniho ruchu®

e Vi, co obnasi ¢innost privodce

e Ma prehled o legislativnich podminkach v privodcovské ¢innosti

e Zna vSechna specifika prace pravodce

e Je dobfe informovan o typologii u¢astnikl

e Ma prehled o praci privodce s osobami se zdravotnim postizenim, seniory,
détmi nebo jinymi skupinami osob se specifickymi potfebami

e Ma predstavu o tom, jak ma pravodce pfistupovat k lidem s mentalnim
postizenim

Technicky manazer / spravce zarizeni

e Ma prehled o zakladnich pojmech tykajicich se pfistupnosti provozovny

o Je dobfe informovan o legislativnich pfedpisech a normach tykajicich se
pfistupnosti prostor

e Zna specificka technicka fedeni pfistupnosti prostor

Student magisterského oboru

Prizkum zaznamenal jeden univerzitni magistersky kurz s nasledujicimi vysledky
uceni:
o Na zavér magisterského studia student navrhne a zpracuje projekt, kompletni
plan vytvoreni podniku pfistupného cestovniho ruchu.
e Projekt bude nasledné projednan s uciteli a zastupci instituci

Zaméstnanec muzea

V jednom specifickém projektu, v némz byli Skoleni pracovnici muzei, mélo kazdé
muzeum k dispozici 7 videoher. Ty zahrnovaly: prezentaci muzea ve znakovém
jazyce, video s prezentaci muzea v angli¢tiné s hudbou, prezentace muzea v italstiné
ve formé pfFibéhu doprovazena hudbou, video prezentujici muzejni shirky v italstiné s
hudbou a video o historii muzea v angli¢tiné s hudbou.

Ukonc&ené i probihajici projekty financované EU, které vyvijeji vzdélavaci kurzy pro
pracovniky muzei’, zahrnuji nasledujici témata:

o Povédomi o problematice pfistupnosti

e Pristupné sluzby cestovniho ruchu

e Mapovani pfistupnosti

e PécCe o0 zdkazniky

o Prfeklady a tlumodeni

e Scénické umeéni, design vystavy, multi-senzorické vystavy
e Pruvodcovstvi

e Workshopy a interaktivni aktivity

6 Profesionalni priivodce cestvoniho ruchu by mél mit kvalifikaci podle normy CSN EN 15565 Sluzby
cestovniho ruchu — Pozadavky na zajisténi Skoleni a kvalifikacni programy pro profesionalni privodce
cestovniho ruchu. Kromé toho je Zadouci dal$i vzdélavani v oblasti specifickych potfeb a
komunikaénich potfeb turistl / skupin osob se zdravotnim postizenim.

7 Naptiklad projekt COME-IN!, http://www.interreg-central.eu/Content.Node/COME-IN.html nebo projekt
ACT / Accessible Culture & Training, http://pagines.uab.cat/act/
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Tour Operéator/Pracovnik cestovni kancelaire

Zna plvod a historii pfistupného cestovniho ruchu, vyvoj trhu, spotfebitelské
styly

Ma povédomi o vyznamnych projektech v oblasti pfistupného cestovniho
ruchu, umi proveést prazkum trhu

Vi, jak reagovat na potieby trhu pfistupného cestovniho ruchu, zna nastroje a
informacni zdroje potfebné k névrhu/organizaci zajezdu pfistupného pro
vSechny

Umi proveést analyzu potfeb lidi s pohybovym a smyslovym postizenim

Umi vytvorit turistické bali¢ky pro zakazniky se specialnimi potfebami

Umi zajistit pohostinnost a uspokojit specifické potfeby zakaznikl

Umi spravné komunikovat a pouzivat pozitivni styl komunikace

Architekt, urbanista, projektant

Uvod do tématu pfistupnosti

Pristupny a multisenzoricky design

Univerzalni design

Koncepce inkluze

Narodni a evropské pravni predpisy o prfistupnosti a odstrafnovani
architektonickych bariér

Analyza potfeb osob se zdravotnim postiZzenim, jejich aktivit a chovani
Trendy trhu pFistupného cestovniho ruchu, pfistupné obchodni &innosti
Pohostinnost

Metody hodnoceni pfistupnosti budov a fyzickeé infrastruktury

Aplikovana akustika a pfistupnost

Rizeni a omezovani hluku

Navrhovani vefejnych prostor a zafizeni, chodnikl, mobilidfe, hygienickych
zarizeni

Nabytek a vybaveni komerénich prostor

Pfipadové studie a feSeni k odstranéni architektonickych bariér

Zadavani verejnych zakazek na zpfistupfiovani budov a zafizeni a kontrola
jejich realizace

Manazer se specialni odbornosti (asistivni technologie)

Ma znalost nasledujicich témat:

Vytvareni rovnych pfilezitosti pro vSechny zakazniky, od faze planovani, pfes
dopravu na misto a po celou dobu pobytu

Podpora a pomoc pfi pouzivani riznych druhd technickych pomuicek a
dostupnych asistivnich technologii

Uméni vypofadat se s kritickymi situacemi a mimoradnymi udalostmi
vznikajicimi v souvislosti s riznymi typy potreb.

Maximalizace kvality poskytovanych sluzeb uspokojovanim potfeb klic¢ovych
skupin osob se zdravotnim postizenim.
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Hotelovy recepéni, vratny

o Umi vytvaret rovné pfilezitosti pro vdechny navstévniky

e Umi poskytnout informace o pfistupnosti hotelu

¢ Umi vyhodnotit aroven pristupnosti sluzeb, které hotel nabizi.

e Pomaha klientum pfi pfihlaseni / odhlaseni

¢ Maximalizuje kvalitu nabizenych sluzeb uspokojovanim potieb klicovych
skupin osob se zdravotnim postizenim

Pracovnik v dopravé

o Umi vytvaret rovné prilezitosti pro vSechny zakazniky

e Pomaha klientim se zdravotnim postizenim pfi pfepravé

e Umi spravné pouzivat technické pomucky a dalSi podpuarné technologie.

e Umi vyhodnotit Uroven pfistupnosti dopravnich sluzeb

e Umi zvladdnout neoCekavané situace a poskytnout zachranné sluzby vSem
skupinam klientu, v€etné klientd se zdravotnim postizenim
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SWOT ANALYZA

Tato ¢ast obsahuje prehled silnych a slabych stranek, pFilezitosti a hrozeb tykajicich
se podminek pro poskytovani forméalniho i neformalniho vzdélavani v pfistupném

cestovnim ruchu (PCR) v partnerskych zemich.

Podklady pro SWOT analyzu shromazdili

odbornici na oblasti pfistupného

cestovniho ruchu z Ceské republiky, Recka, Slovinska a Italie — partnefi projektu
ELEVATOR.

Tabulka SWOT: Tvrzeni shromazdéna partnery projektu ELEVATOR tykajici se podminek
pro PCR v Ceské republice, Recku, Slovinsku a Italii

Silné stranky, které mohou podpofrit
vzdélavani v PCR pro MSP

1.

Existujici dobré pfiklady projekttd a
produktd v oblasti PCR, vcetné
vzdélav. programu a materialll pro
dal$i vzdélavani a odbornou pfipravu
(i kdyz jich neni mnoho). (C2)
DostateCné husta sit vzdélavacich
instituci specializovanych na CR (VS,
VOS a SS, které se zabyvaji
formalnim vzdélavanim v CR). (C2)
Rostouci kvalita sluzeb a tematicky
bohata nabidka CR, vysoky kulturné-
historicky a pfirodni potencial, husta
a dobfe znacena sit turistickych tras,
svétové unikatni. (C2)

ZlepSujici se spoleCenské postaveni
osob se zdravotnim postizenim diky
lepSimu  povédomi vefejnosti o
problematice zdravotniho postiZeni.
(CZ)

Odborné vzdélavani na statnich
Skolach je zdarma a diky dotovanym
projektim je k dispozici také Fada
bezplatnych vzdélavacich programu
pro dospélé. (C2)

Mozny pfistup k  prostfedkim
evropskych fondd prostfednictvim
programu jako ERASMUS +. (GR)

Velmi dobra pfilezitost pro rozvoj
vlastnich sluzeb. (SLO)

Velmi silna sdruzeni osob se
zdravotnim postizenim. (SLO)

Slabé stranky v poskytovani
vzdélavani v PCR pro MSP

1.

Vzdélavaci programy v oblasti PCR
jsou realizovany v rdmci dotovanych
projektd = jednorazové akce. Po
ukonceni projektu nejsou tyto kurzy

nabizeny na komerénim trhu z
divodu nedostateéné  poptavky,
nestabilniho financovani a

implementace. (CZ)

Nedostatek odbornikl a lektorl PCR.
Neexistuje vzdélavaci program pro
lektory/ucitele (nepfipravenost
vzdélavacich instituci). (CZ)

Absence jakéhokoli prizkumu
vzdélavacich potfeb v oblasti PCR.
(C2Z)

Nizké povédomi o PCR mezi tvlrci
politik, poskytovateli sluzeb CR a
odbornou  vefejnosti, nedostatek
inspirace a prevladajici laxni postoj
k podpore a rozvoji PCR
(vzdélavani/investovani v této
oblasti). (C2)

Neexistuje zadny program odborného
vzdélavani a pfipravy (OVP) ani
program vzdeélavani dospélych, ktery
by dc€astnikdim  nabizel rozvoj
kompetenci v oblasti PCR a chybi
vhodné  (efektivni a  praktické)
vzdélavaci materialy v ¢&estiné pro
ziskani téchto kompetenci. (C2Z)
Rozdilna kvalita/arovenn uciteld a
vzdélavacich programu v CR. (C2)

29



9. Existuje obrovské mnozstvi

11.V

Vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu |

MSP,
které pracuji v oblasti CR (vice nez
90 %), a které potfebuji odbornou
pFipravu. (IT)

10. Primérny vék osob pracujicich v CR

je nizky a mladi lidé jsou tomuto
tématu oteviengjsi. (IT)

poslednich 15 letech se
prostfednictvim projektu
financovanych z EU vytvofilo mnoho
vzdélavacich programl a materialu.

(IT)

10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.
17.

18.

19.

Nizka ucCast dospélych ve vSech
forméch dalsiho vzdélavani. (CZ)
Absence kvalitniho programu dalSiho
vzdélavani v CR. Problémem
projektd  financovanych EU
zaméfenych na dalsi vzdélavani
vCR je bezplatné vzdélavani =
kvantita pfevazuje nad kvalitou, nizka
efektivita, nedostate¢na motivace a
postoj cilovych skupin k takovému
vzdélavani, Spatna disciplina
Ucastnikl atd. (C2)

Omezena schopnost vzdélavacich
instituci / pedagogickych pracovnik(
pruzné reagovat na aktualni potfeby
zaméstnavatelU, trendy na trhu prace
nebo v cestovnim ruchu. (CZ)

Dosavadni nizka uroven inovaci v
nabidce CR a reakce na nové trendy
v poptavce. (CZ)

Pretrvavajici  stereotypni  postoje
spole€nosti vici lidem s postizenim.
(C2Z)

Ekonomické faktory — krize omezuje
vSechny aktivity. (GR)

Neexistuje politicka ville, ktera by
podporovala a upravovala oblast
PCR. (GR)

Nékolik pfikladd mistnich iniciativ,
které v8ak nejsou propagovany a
Sifeny, a proto nepfispivaji k
vSeobecnému zlepSeni. (GR)
Finan&ni podminky (SLO)

Uroven vzdélanosti (SLO)

Zadné oficialni programy $koleni

(SLO)

Slaba nebo Zadna financni d&i
organizaéni podpora mistnich akci a
kampani ze strany néarodnich a
mistnich instituci. (IT)

Témér ve vSech pfipadech postradaji
vzdélavaci programy aktivity
zaméfené na rozvoj kompetenci k
porozuméni a technickému
vyhodnoceni pozadavkli osob se
specifickymi potfebami. (IT)
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Prilezitosti, které mohou zlepsit
poskytovani vzdélavani v PCR pro
MSP

1.

Kazda Skola ma moznost vytvofit si
vlastni ramcovy vzdélavaci program
a rozhodnout, které pfedméty budou
vyu€ovany a jaké kompetence budou
rozvijeny a jak, a zaclenit tak PCR do
Skolnich osnov. (CZ)

Narodni soustava kvalifikaci (NSK) a
uznavani neformélniho a
informalniho vzdélavani (podle
zakona ¢. 179/2006 Sb., o ovérovani
a uznavani vysledki  dalSiho
vzdélavani) - nutnost  propojit

kvalifikace v CR v NSK s rdmcovymi
vzdélavacimi programy/ucebnimi
osnovami (pozitivni vliv na vzdélavaci
systém v oblasti CR). (CZ2)

Aktéfi s pravomoci ovliviiovat politiku
CR na narodni a regionalni drovni
povazuji CR za jednu z prioritnich

20.

21.

22.

23.

24,

Spatné propojeni mezi
Skolami, organizacemi odborného
vzdélavani a odborniky. Na
akademické urovni je jen vzacné
vénovana pozornost vzdélavacim
potfebam a kurzdm vytvofenym
organizacemi odborného vzdélavani
nebo v ramci evropskych projekta.
(IT)

Vétsina Skoleni v oblasti PCR je
poskytovana v ramci  projektd
financovanych z fondl EU, které po
ukonéeni financovani nemaji dlouhou
zivotnost. (IT)

vysokymi

VétSina vzdélavacich kurzd
neposkytuje divéryhodné a
uznavané certifikaty. (IT)

Vzdélavaci programy v ramci VS
studia CR vénuji jen minimalni/zadny
prostor tématu pristupnosti. (IT)
Kvalitu novych soukromych kurzl v
oblasti PCR pofadanych novymi
organizacemi neni snadné hodnotit,
zvlasté pokud neni ureno, jak ma
kvalitni kurz vypadat. (IT)

Hrozby, které mohou branit
poskytovani vzdélavani v PCR pro
MSP

1.

2.

Zaméstnavatelé — vétSinou z fad
malych podnikl - maji omezené
finanéni moznosti pro investice do
vzdélavani svych zaméstnancl a
Casové dlvody jim ucast na
vzdélavani ani neumoziuiji. (CZ)

Podprimérné mzdy a horsi pracovni
podminky v odvétvi CR,
nedostateéna motivace absolvent(
Skol CR pracovat v oboru, vysoka
fluktuace zaméstnancu, nestabilni
pracovni tymy — zaméstnavatelé
nejsou motivovani ke zvySovani
kvalifikace svych zaméstnancu. (CZ)
Systém  pocateCniho  odborného
vzdélavani neni plné v souladu s
aktualnimi potfebami sektoru;
nedostateéna spoluprace SS a
univerzit se zaméstnavateli v oblasti
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oblasti pro dalSi hospodaisky rozvo;.
(CZ)

Zvysena aktivita mistnich samosprav
a sdruzeni obci v oblasti spoluprace
pfi vytvareni mistni turistické nabidky.
(CZ)

Rostouci naroky na poskytovatele
sluzeb CR a konkurencni tlak — rust
vyznamu poskytovani komplexnich
sluzeb, propojeni atraktivit (potfeba
spoluprace), lep8i propagace a
marketing turistické destinace,
potfeba odlisit se od konkurence (CZ)
Skoleni mlze byt poskytovano
prostfednictvim projektd EU, ale to
vyzaduje nejprve "Skoleni lektor(".
(GR)

Spoluprace s ruznymi skolami (SLO)

Legislativa (SLO)

Slovinska asociace cestovniho ruchu
(SLO)

Nové multimedialni inovace mohou
pfispét k nalezeni vzdélavacich
nastroju, které 1épe  vyhovuji
potfebam podnikateld z fad MSP
(Cas, tempo, flexibilngjdi vybér
tématu). (IT)

V CR puUsobi obrovské mnozstvi
MSP, které neproSly  Zadnou
odbornou  pfipravou v  oblasti

pFistupnosti. (IT)
VétSinu MSP zakladaji mladi lidé,
ktefi jsou vice otevieni k rozvoji

svych dovednosti, zejména
prostfednictvim neformalniho/
inovativniho  vzdélavani  (online,

prostfednictvim aplikaci). (IT)

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

vzdélavani. (C2)

Kompetence zaméstnancli ve vztahu
k pfistupu k osobam se zdravotnim
postizenim/PCR nejsou povazovany
za kliCové v zadném  stupni
vzdélavani. (CZ)

Nedostatek finan¢nich prostfedkl pro
dalSi rozvoj CR. (C2)

Nedostateéna kvalita, struktura a
pristupnost infrastruktury CR
(pfedevsim verejné). (C2)

PokraCujici hospodarska krize v
Recku omezuje aktivity tykajici se
odborné pfipravy ve vétSiné odvétvi.
(GR)

Nékteré podniky v CR profituji z
rozvoje turismu, ale neinvestuji do
vzdélavani. Maji tendenci se
domnivat, Ze pfistupnost je draha a
obtizna a segment navstévniki se
specifickymi potfebami pro né neni
ekonomicky zajimavy. (GR)

Nezijem o PCR (SLO)

Nedostatek povédomi o PCR jako o
"inkluzivnim" odvétvi a ne okrajovém.
(IT)

Nedostatek ¢asu podnikateld v CR k
ucasti na vzdélavani. (IT)

Nedostatek informaci o pfilezitostech,
které pfinasi zohlednéni pristupnosti.
(IT)

Zamérfeni podnikateld na ziskavani
certifikatll pfi absolvovani co mozna
nejkratsi doby Skoleni. (IT)
Investice do  pristupnosti
povazovany za pfilis vysoké. (IT)

jsou

Podnikatelé nechtgji investovat svuj
¢as a Cas svych zaméstnancu. (IT)
Tendence Vve&tsSiny univerzit vnimat
PCR pouze jako socialni otazku, a ne
jako otazku trzni pfilezitosti a takto
téma prezentovat studentim. (IT)
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5 NAVRH OSNOVY VZDELAVACIHO PROGRAMU PRO MSP V OBLASTI
PRISTUPNEHO CESTOVNIHO RUCHU

Tato Cast prezentuje "modelovy" vzdélavaci program, ktery slouzi jako ramec pro vyvoj
formalniho, strukturovaného vzdélavaciho programu poskytovaného tradi¢ni prezenéni
formou v u¢ebné.

Modelovy vzdélavaci program byl navrzen na zakladé zkuSenosti z podrobné analyzy
jednotlivych prlizkumu realizovanych partnery projektu ELEVATOR a také vychazi z
prace provadéné od roku 2014 odborniky ENATuU na vytvofeni "Svétového programu
kvality cestovniho ruchu pro vSechny" pro podniky v odvétvi cestovniho ruchu.
Zamérem partneru je, aby tento navrh prispél ke zlepSeni nabidky vzdélavani pro MSP
v oblasti pFistupného cestovniho ruchu, a aby byl pro vzdélavaci instituce podkladem k
zapojeni se do programu kvality ENATu a umoznil jim poskytovat Skoleni splfiujici
podminky akreditace ENATUu.

5.1 Vstupni predpoklady

Zamérem je, aby se manazefi a dalsi zaméstnanci MSP uc&astnili prezenéni formy
Skoleni, které jim poskytne relevantni znalosti o pfistupném cestovnim ruchu a péci o
zakazniky. To umozni zaméstnancim rozvijet své dovednosti a kompetence a
podnikim neustale vylepSovat pfistupnost své nabidky.

Manazefi a zaméstnanci MSP by méli absolvovat Skoleni, aby:

o ZzlepSili své povédomi a chapani pristupného cestovniho ruchu jako
podnikatelské pfrilezitosti,

e poznali pfiklady dobré praxe v pfistupném cestovnim ruchu napfi¢ celym
odveétvim cestovniho ruchu,

e podpofili rozvoj svych dovednosti tykajicich se Fizeni pfistupnosti ve svém
podniku,

e podpofili viastni sebedlvéru pfi poskytovani dobré péfe vSem zakaznikim,
ktefi maji Sirokou Skalu rliznych pozadavki tykajicich se pfistupnosti,

e MSP ziskaly nastroje a metody, které jim umozni identifikovat vhodné
dodavatele sluzeb a zdroju na misti i narodni Urovni, a vyuzit jejich pomoci pfi
zlepSovani pfistupnosti,

¢ identifikovali nejvhodné&;jsi prostfedky pro propagaci a marketing svého podniku
jako pfistupného zafizeni a dosahli navratnosti investic do pfistupnosti.

Vzdélavani by mély poskytovat organizace s potfebnym zdzemim a zkuSenostmi ve
vyuce pozadovanych predmétu.

(V 1été roku 2018 zahajuje ENAT svUj "Svétovy program kvality v cestovnim ruchu pro
vSechny", ktery budou realizovat ENATem akreditované vzdélavaci organizace. Tyto
musi byt ¢leny ENATu a pro ziskani licence predlozit dikazy o svych zkuSenostech v
oblasti vzdélavani).

5.2 Ucastnici a délka $koleni

Navrzeny modelovy program je koncipovan jako kratky, intenzivni kurz pfizpusobeny
konkrétnim podminkam MSP, které obvykle nedisponuji dostatkem ¢asu na vzdélavani,
Casto z duvodu stalého tlaku na provozovani podniku s minimalnim personalnim
obsazenim. Zde uvedeny pfiklad se zaméfuje na ubytovaci sluzby.
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Ugastniky kurzt Ize rozdélit do dvou skupin:

o Manazefi: generalni manazefi, manazefi oddéleni, vedouci oddéleni, provozni
manazefi, vedouci oddéleni ve vztahu k zakaznickym sluzbam uvedenym nize,
asistenti vedoucich oddéleni a odpovédni vedouci, vcéetné oddéleni
personalnich, BOZP, nakupnich, pravnich a financnich.

Min. rozsah: 8 hodin (v¢. pfestavek)

o Personal zakaznickych sluzeb (napf. ubytovani): bar, restaurace, ubytovani,
aklid, recepce, rezervace, udrzba, prodej a marketing, konference a akce,
sociélni média, péce o zakazniky, kuchyné, zahrada, vratnice, ostraha.

Pro ostatni poskytovatele sluzeb cestovniho ruchu z fad MSP, jako jsou
cestovni kancelare, prlvodci, restaurace, kavarny a bary, atrakce a dalSi, by
manazefi a personal zakaznickych sluzeb méli byt proskoleni pomoci materiall
a metod odpovidajicich jejich profesim.

Min. rozsah: 4 hodiny (v€. pfestavek)

Jednd se o Uvodni Skoleni pro manazery a zameéstnance zaméfené na zvySeni
povédomi o tematice osob se zdravotnim postizenim, inkluze, univerzalniho designu a
péCe o zakazniky. Cilem je, aby ucastnici lépe porozuméli riznym potfebam svych
zakaznik( a pozadavkdm trhu pfistupného cestovniho ruchu tak, aby mohli nabidnout
vSem zakaznikim dobré sluzby a podnik/organizace dosahl/a vy$$i navratnosti investic.

Aby bylo mozné uspokojit rizné potfeby rlznych poskytovatelll sluzeb cestovniho
ruchu, je kurz postaven na kombinaci zakladnich moduld s doplfikovymi nebo
meénitelnymi moduly, pfizpdsobenymi rdznym odvétvim cestovniho ruchu, napf.
ubytovani, stravovani, turistické atrakce, maloobchod. V pfipadé potfeby mohou
vzdélavaci organizace jednotlivé moduly dale rozvijet, aby poskytly hlubSi porozuméni.
Navrhovany 8 nebo 4hodinovy kurz tak mize byt dale prodlouzen na nékolik dni nebo
dokonce tydnUl v zavislosti na pozadavcich a rozpo¢tech MSP.

Kurz by mél poskytnout u€astnikim poznéni a pochopeni:
e CilG kurzu a hodnoty inkluzivniho a pfistupného cestovniho ruchu pro vSechny

e Politik a pravnich predpisu tykajicich se rovnosti a nediskriminace a jejich
vztahu k odvétvi cestovniho ruchu

e Obecnych charakteristik zdravotniho postizeni a poruch a z nich pramenicich
riiznorodych pozadavkul na inkluzivni, pfistupné sluzby pro vSechny

e Koncepce diversity, inkluze, pfistupnosti a univerzalniho designu a jejich
vyznamu pro udrzitelnost prostfedi, produktu, sluzeb cestovniho ruchu, dopravy
a informaci

e Sluzeb zakaznikiam, vhodnych jazykovych a komunikac¢nich dovednosti, péce o
hosty/navstévniky se specifickymi poZzadavky v oblasti pfistupnosti

e Nastroji a metod pro manazery a pracovni tymy ke zlepSovani pfistupnosti a
kvality nabidky
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e Vyznamu rozvoje partnerstvi/siti na mistni Urovni a propagace pristupnosti jako
soucasti nabidky sluzeb a destinace.

Ugastnikdm by mély byt pfedstaveny priklady dobré praxe z uvedenych oblasti. Po
dokonc&eni kurzu by u€astnici méli byt pfipraveni rozvijet své dovednosti a kompetence
v prislusné pracovni oblasti a spoluvytvaret nabidku pfistupného cestovniho ruchu
prostfednictvim zdokonalenych postupu a praxe.

Kurz je navrZzen pro klasiskou formu prezenéni vyuky resp. osobnich setkani s
lektorem. Tato forma umoZziuje interaktivni komunikaci mezi lektorem a uc€astniky a je
vhodna pro vSechny skupiny ucastniku.

Ke vzdélavani by mély byt vyuzity rlzné formy prezentace, v€etné audio-vizualnich
materialu.

V pfipadé prodlouzeni kurzu nad ramec navrhovanych minimalnich 4 nebo 8 hodin
zakladniho Skoleni, si ucastnici mohou vyzkouSet simulace nebo praktické €innosti,
coz muze vyrazné prospét porozuméni a zlepsSeni jejich praktickych dovednosti. V
kazdém pripadé by poskytovatelé kurzd méli manazerim/zaméstnancim takové
aktivity ¢i moduly nabizet jako doplfikové vzdélavaci prilezitosti.

Ugastnici $koleni by méli mit k dispozici pracovni sesit obsahujici:

e program kurzu
e prostor pro poznamky ke kazdému modulu
e Uplny seznam odkazu pouzitych pfi Skoleni (nejlépe formou on-line odkazu)

Pracovni seSit zUstava uc€astnikim k dispozici pro pozdéjsi nahlédnuti a pro doplnéni
poznatkl ziskanych v praxi.

Kazdy modul by mél byt zakonCen kratkym kvizem. Otazky mohou byt uvedeny v
pracovnim seSitu a zaroven by mély byt z ddvodu srozumitelnosti podany verbalné a
také vizualné na obrazovce (PowerPoint). Otazky lze zodpovédét pisemné (list s
vybérem z rlznych odpovédi) a také slovné, bud individudlné, nebo po vzajemné
diskusi.

Lektor nakonec uvede spravnou odpovéd a diskutuje o spravnych a Spatnych
odpovédich s ucastniky, je-li to nutné. To jim poskytuje bezprostfedni ovéfeni jejich
znalosti a pochopeni tématu.

Na konci kurzu je prostor pro pisemny test, které vychazi z vysledkd uceni kazdého
modulu. Odpovédi uc€astnikl jsou vyhodnoceny bezprostfedn& po ukon&eni kurzu.
Zpétna vazba je uCastnikim poskytnuta v zavérecné Casti kurzu vyhrazené otazkam a
odpovédim.

V pfipadé, Ze kurz realizuje vzdélavaci organizace na zakladé licence ENATu v ramci
programu "Svétovy program kvality v cestovnim ruchu pro vSechny", ENAT poskytne
ucastnikim certifikat ("Pergamen™) o absolvovani kurzu. Certifikat bude obsahovat tyto
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Gdaje: jméno ucastnika, funkce, zaméstnavatel/organizace, typ absolvovaného kurzu
(pro manazery nebo zameéstnance), nazev licencované vzdélavaci organizace, datum
a misto konani.

Licencovana vzdélavaci organizace poskytne jména absolventl, ktefi se nasledné
pfihlasi online na webu ENAT k ziskani certifikatu. Ten jim bude doru€en jako
dokument PDF ke staZeni.

ENAT povede seznam vSech absolvent(, ktefi obdrzeli certifikat.

5.9 Osnovakurzu

V pfipadech, kdy je modul urlen jak manazerim, tak zaméstnancim, je obsah

jednotlivych moduld upraven tak, aby manazefi obdrzeli podrobnéjSi informace,
zatimco zaméstnanci stru¢néjsi informace.

ot o
M = Manazefi | Z = Zaméstnanci

1 Pristupny cestovni ruch (PCR) jako faktor kvality udrzitelného M Z
rozvoje cestovniho ruchu

1.1 Stru¢na historie PCR a obchodni cile, zddraznéni, ze pristupnost
by méla byt soucasti vSech sluzeb cestovniho ruchu

1.2 Role ENATu, jeho ¢lenové a partnefi

1.3 Prazkumy, zdroje informaci, pfipadové studie a odborné poznatky
dostupné MSP

14 Clenstvi v ENAT a Svétovy program kvality v cestovnim ruchu pro
v8echny

2 Svétovy program kvality v cestovnim ruchu pro vSechny od M
ENATu

2.1 Uplatnéna mezinarodni kritéria

e |ISO 21542 Pozemni stavby — Pristupnost a vyuzitelnost
vybudovaného prostfedi

e WAI-WCAG 2.0 Pokyny k pfistupnosti obsahu
internetovych stranek

o Priklady dobré praxe a pfipadové studie ENAT
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2.2 Hodnoceni a postupy:
¢ Kontrola pfistupnost webovych stranek
o Kontrola pfistupnosti zafizeni, produktd a sluzeb CR
e Akéni plany pfistupnosti a jejich implementace
e Vytvareni Prohlaseni o pfistupnosti/Privodcu pristupnosti
o Vytvareni politiky inkluze a jeji zaClenéni do podnikani

e Propagace pristupného podniku

3 Zdravotni postizeni M Z
3.1 Uvod do tématu
3.2 Zdravotni postizeni a poruchy — fakta a statistiky

¢ Osoby s pohybovym postizenim

e Osoby se zrakovym postizenim

e Osoby se sluchovym postizenim

e Osoby s kognitivnim postizenim, poruchami uéeni, autismem
e Osoby s postizenim feci, omezenou schopnosti €ist a pséat

e Osoby s duSenimi problémy/poruchami

e Osoby s poranénim a jinymi do¢asnymi potizemi

¢ Osoby se zdravotnimi potizemi

e Osoby s potizemi souvisejicimi s vékem

3.3 Hodnoceni znalosti z modulu 3

4 Dalsi informace o zdravotnim postizeni M Z

4.1 Aktivity, omezeni ucasti na aktivitdch CR podle typu zdravotniho postizeni

4.2 Historie zdravotniho postizeni: Medicinsky a socialni model zdravotniho
postizeni

4.3 Prava osob se zdravotnim postizenim

4.4 Inkluzivni terminologie

4.5 Hodnoceni znalosti modulu 4

5 Etiketa, jazyk a komunikace M Z

5.1 Osobni komunikace se zakazniky s rldznymi typy zdravotniho postizeni a

znevyhodnéni: jak ano a jak ne
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Hodnoceni znalosti modulu 5
Legislativni pozadi M Z

Zakony a predpisy
o PfFislusné narodni/regionalni pravni pfedpisy upravujici:
o Rovné prilezitosti a nediskriminaci
o Zdravi a bezpelnost
o Zaméstnani a zvladani zdravotniho postizeni na pracovisti
o Stavebni pfedpisy / Pfistupnost prostfedi
o Konvence OSN o pravech osob se zdravotnim postizenim

e Prehled evropskych zakon( a mezinarodnich standardu
Hodnoceni znalosti modulu 6

Podpora rovnych prilezitosti, osob se zdravotnim postizenima M Z
pristupnosti v zaméstnavani a na pracovisti

Narodni/regionalni smérnice, pozadavky a podpuarné sluzby (tam, kde existuji)
¢ Informacni a podpurné sluzby pro zaméstnavatele

e Prava a podpUlrné sluzby pro zaméstnance
Pfinosy zaméstnavani osob se zdravotnim postiZzenim
Hodnoceni znalosti modulu 7

Principy univerzalniho designu - Navrhovani prostiedi, M Z
produktu a sluzeb pro vsechny v odvétvi CR

Potfeba univerzalniho designu

7 principl univerzalniho designu

Chapani univerzalniho designu v praxi: zafizeni, sluzby a informace
Hodnoceni znalosti modulu 8

Univerzalni design — Hotely a turisticka zarizeni* M Z

Aplikace univerzalniho designu v oblasti ubytovacich sluzeb - pfiklady

(* Tento modul se zaméfuje na ubytovaci zafizeni. Pro MSP pusobici v jiném
typu sluzeb CR se pouzije jiny obsah modulu)

Hodnoceni znalosti modulu 9
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10

10.1

10.2

10.3

11

111

11.2

11.3

11.4

12

12.1

12.2

Vzdélavani v pfistupném cestovnim ruchu |

Poskytovéani pristupnych sluzeb M

Faze cesty navstévnika a dodavatelsky fetézec v PCR

e Bariéry pfistupnosti a jejich odstranéni: Vyhledavani — Rezervace —
Doprava — Ubytovani — Aktivity — Navrat — Zazitky a jejich sdileni.

Vytvareni siti a zdroje pro rozvoj PCR
¢ Identifikace zdroju a partner( na regionalni/mistni Grovni
o Vefejné/soukromé/NNO sité — pfipadové studie a pfiklady

e Vedeni, komunikace a koordinace
Hodnoceni znalosti modulu 10
Cestovni ruch pro vSechny — prilezitost pro podnikani M
Demografické zmény: CeloZivotni pfistup - od ditéte po stafi
Analyza trhu
Finanéni pfipadové studie podnikd a organizaci nabizejicich inkluzivni sluzby
Hodnoceni znalosti modulu 11
Shrnuti M Z

e Tipy pro fizeni pfistupnosti a zapojeni tymu
e ZavéreCné otazky a odpovédi

e Odkazy na vdechny moduly

o ZkousSka/test
o Zpétna vazba

o ZavérelCné postiehy k programu/kurzu
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