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Povzetek

To poroéilo je analiza rezultatov izpopolnjevanja v dostopnem turizmu na podlagi
raziskav, ki so jih izvedli v drzavah partnericah projekta in informacij drugih evropskih
Studij ter izkuSenj, ki jih je zbral vodilni partner projekta, ENAT.

PorocCilo navaja katere ves€ine, znanja in kompetence je potrebno razvijati in opisuje
najuspesnejSe metode, nacCine ucenja in izpopolnjevanja, da bi dosegli ucinkovite
rezultate — tudi z vidika harmonije na trgu - kjer bi se znanje, ki je rezultat
izobraZevalnega procesa, srecalo s potrebami trga po tem znanju.

V zadnjem delu porocilo predstavi glavne znacilnosti predlaganega u¢nega nacrta
izpopolnjevanja za vodje oziroma menedzZerje in druge zaposlene v malih in srednje
velikih podijetij v turistichem sektorju.

Namen porocila je informirati uporabnike v turistichem sektorju, ter razSirjanju in uporabi
znanja o dostopnem turizmu na nacionalni in evropski ravni. Porocilo se obravnava tudi
vprasanja, kako integrirati tematiko dostopnega turizma v uéni nacrt formalnega
izobraZevanja in izpopolnjevanja, kar bi dvignilo kakovost in ucinkovitost znanja o
dostopnem turizmu.

Konéni uporabniki: ENAT, oblikovalci programa izpopolnjevanja, oblikovalci u¢nega
nacrta in akterji, ki imajo vpliv na strateSko oblikovanje formalnega izobrazevalnega in
poklicnega programa ter ucitelji, dijaki in Studentje.

Oblika: dokument v elektronski obliki

Jeziki: slovenski, ¢eski, grski, italijanski in angleski jezik

Projektni vodja: ENAT

Sodelujoéi: KAZUIST, PREMIKI, TANDEM

Kljuéne besede: dostopni turizem, izpopolnjevanje v dostopnem turizmu, uéni nacrt,
veséine in kompetence, rezultati znanja
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1. POVZETEK STUDIJE

Porocilo je pregled rezultatov analize o izpopolnjevanja v dostopnem turizmu in
izboljSanju dostopnosti turisti¢nih storitev v Evropski uniji, e posebej v §tirih drzavah,
&lanicah Evropske unije in partnericah pri projektu ELEVATOR: Ceska, Grgija, Italija
in Slovenija. Porocilo podaja odgovore na temeljno vpradanje zakaj je izobraZevanje
in izpopolnjevanje v dostopnem turizmu potrebno, katera znanja in ve&€ine je
potrebno razviti, komu so ta znanja namenjena in kako jih podati.

Porocilo je namenjeno subjektom, ki znanje in izpopolnjevanje v dostopnem turizmu
podajajo, subjektom, ki Sirijo koncept dostopnega turizma, na primer ENAT,
politicnim in strokovnim akterjem, ki oblikujejo strateSki nacrt formalnega
izobrazevanja in u€ni nacrt in nenazadnje tudi uciteliem, trenerjem in u€encem, ki
Zelijo izpopolniti ali pridobiti ved¢€ine o dostopnem turizmu.

Poro€ilo odgovarja tudi na potrebo po uvajanju in Sirjenju dostopnega turizmu v
izobraZevalni sistem na nacionalnih in ravni Evropske unije. Obravnava tudi
vprasanje, kako integrirati tematiko dostopnega turizma v ucni nacrt formalnega
izobraZevanja in izpopolnjevanja, kar bi uciteliem in trenerjem dostopnega turizma
olajdalo izobraziti turisti¢ne dalavce, ki bi uspedno zapolnili vrzel, saj bi bilo tovrstno
znanje pokrito s potrebami trga po njem.

1.1 Kljuéne ugotovitve
Tekoca ponudba izpopolnjevanja v dostopnem turizmu

1. Med drzavami Evropske unije so razlike v moznostih izpopolnjevanja v
dostopnem turizmu, kot tudi vsebine takSnega izpopolnjevanja v previadujoem
turisticnem trendu velike. Enako velja, ¢e primerjamo u¢ne nacrte in prisotnost
dostopnega turizma v izobrazevalnih programih.

2. V drzavah, kjer najdemo izpopolnjevanje, je to omejeno na zahteve po
kontinuiranem poklicnem izobraZevanju ali pa se pojavlja pri karierni rasti in
razvoju, mnogo redkeje v rednem izobrazevalnem programu, Cetudi kot del
obvezne prakse. Izpopolnjevanje je pogosto zaCasne narave, povezano je S
projekti in tudi financirano na tak nacin; v taki obliki doseze premajhno Stevilo
posameznikov ali podjetnikov, da bi imelo zadosten vpliv na storitve dostopnega
turizma v regiji ali drzavi.

3. V zasebnem sektorju je zaradi nizkega povprasevanja na trgu le majhno Stevilo
podjetij, ki nudi izpopolnjevanje v dostopnem turizmu.

4. ENAT-ove Studije ' kaZejo, da so nevladne organizaciie v sploSnem
najuspesnejSe pri ponudbi izpopolnjevanja v dostopnem turizmu podjetjiem po
vsej Evropi. Nevladne organizacije so razvile program izpopolnjevanja v
sodelovanju s turistiCnimi organizacijami, drustvi, odbori in turisticnimi podjetji ter
podjetniki z namenom, da bi dostopnost uvedle na doloCeno, specifi¢no podrodje:
letaliS¢a, hotele, turistiCne zastopnike in vodnike.

L vVir: EU Studije: Dolo¢anje znanj za izpoponjevanje v dostopnem turizmu, 2014
http://www.accessibletourism.org/?i=enat.en.reports.1620
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Na tem podro€ju je v Evropi premalo strokovno podkovanega kadra, ki bi lahko
poucevalo ali nudilo izpopolnjevanje v dostopnosti v turizmu, pa tudi standardov
po katerih bi ocenjevali kvaliteto kadra ni, celo izobraZevalne institucije s
turisticnimi  programi  ne nudijo takSnih standardov. Enako velja za
izpopolnjevanje v podjetjinh.

Zakon zavezuje letalis¢a v drzavah Evropske unije, da svoje zaposlene
usposobijo za delo s strankami z omejeno mobilnostjo? ali da za ta namen
najamejo usposobljene delavce. TakSno izpopolnjevanje se ne izvaja po vhaprej
dolo¢enem, standardnem programu, zato kakovost, vsebina in storitve nihajo
med drzavami in v€asih tudi med letali&€i v drzavi.

Izpopolnjevanje poteka na dva nacina: na daljavo in klasi¢no izpopolnjevanje v
ucilnici; nekateri ponudniki so oboje zdruzili v meSani program. Neposreden stik z
osebami s posebnimi potrebami med izpopolnjevanjem lahko pomembno vpliva
na to, kako slusatelji dojemajo celotno izkusnjo izpopolnjevanja. ENAT-ove
raziskave dajejo prednost klasi€nemu, ucinkovitejSemu pristopu, medtem ko je
izpopolnjevanje na daljavo, v nasprotju s skupinskim delom v ucilnici, individualne
narave.

Velinoma je izpopolnjevanje namenjeno turisticnim delavcem, ki imajo
neposreden stik z gosti. Za trajnejsi in dolgoro¢nejsi rezultat je nujno, da se s tem
seznanijo tudi menedzerji, da se bodo ustrezno odzvali na trzno povprasevanje
po dostopnem turizmu in da bodo razvili uspesne strategije glede dostopnega
turizma v prihodnje.

Izpopolnjevanje se vecCinoma osredotoa na zaCetne vesCine, saj okolis€ine
poslovanja pogosto zahtevajo takojSen rezultat, ki je najbolj viden pri dnevnih
opravilih vsakega zaposlenega.

Izpopolnjevanje se osredoto€a na osebe s posebnimi potrebami, ¢eprav imajo od
tega korist tudi drugi gostje. Poudariti je treba, kako Sirok je spekter uporabnikov,
ki imajo koristi od dostopnosti in tako spodbuditi podjetja, da bi uvedla
izpopolnjevanje za zaposlene.

Izpopolnjevanje se najveckrat nanasSa na ravnanje z obiskovalci s tezavami v
gibanju in motnjami v ¢utnem zaznavanju, redkeje se izpopolnjevanje nanaSa na
ravnanje z obiskovalci z drugaénimi tezavami in potrebami, kot denimo, motnjami
v duSevnem razvoju, alergijami, kroni¢nimi zdravstvenimi teZzavami ali obiskovalci
Z majhnimi otroki, starostniki.

TekocCe povprasevanje po izpopolnjevanju o dostopnem turizmu

12.

ENAT-ove Studije kaZejo, da v primerjavi z velikimi podjetji, mala in sredje velika
podjetja v manjsi meri poSiljajo svoj kader na izpopolnjevanje, kar velja za vodilne
in ostale zaposlene. Razlogi so omejena finan¢na sredstva, ¢asovne omejitve in
lokacijska oziroma geografska nedostopnost taksnih izpopolnjevan;.

Veliko jih tega trga ne razume, Ce pa ze, so mnenja, da bi bili strosSki za
prilagoditve previsoki, zato se ne sku$ajo razvijati v smer, ki bi jim prinesla SirSo
paleto gostov.

% Uredba o pravicah oseb s posebnimi potrebami in pravicah oseb z omejitvijo v gibanju, ki potujejo v
zracnem prometu (EC Regulation 1107/2006).
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13. Dostopni turizem je bil prvotno predstavljen malim in srednje velikim podjetiem
kot moznost za rast podjetja, vendar ENAT-ove raziskave kazejo, da ta podjetja
vztrajajo pri obstojeem slogu in si ne Zelijo rasti. Tem podjetjem je potrebno
pokazati, da dostopnost doprinese h kakovosti izkusenj vseh gostov.

14. Naslednji razlog, ki naj bi onemogocal razvoj malih in srednje velikih podjetij, je
prenizko povpraSevanje po storitvah dostopnega turizma. Tu gre lahko za
podjetja, ki so uvedla spremembe in prilagoditve, vendar niso imela zadostne
strokovne podpore in znanja, kako seznaniti in privabiti potencialne uporabnike s
storitvami dostopnega turizma. Izpopolnjevanje bi v tem primeru gotovo koristilo.
Nekatera podjetja preprosto ne Zelijo privabiti gostov s posebnimi potrebami po
dostopnosti. V tak$nih primerih ni potrebe po izpopolnjevaniju.

15. Mala in srednje velika podjetja pridobivajo informacije iz razliénih virov: ne samo
iz lokalnih, regionalnih in nacionalnih turistiénih drustev ali zvez, ampak tudi iz
gospodarskih druzb kot so zveze obrtnikov ali gospodarskih zbornic, bank, katere
&lani so. Ce nastete organizacije nimajo razumevanja za prednosti, oziroma ne
podpirajo dostopnega turizma, to ne bo stimuliralo povprasevanja po
izpopolnjevalnih te€ajih. Potrebno je biti pozoren tudi na vire, kanale ali mrezo po
kateri podijetja dobivajo informacije.

Prednosti

16. V drzavah cClanicah Evropske unije se nacionalne in regionalne turisticne zveze
vedno bolj zavedajo rastoCega trga na podroCju dostopnega turizma, kar je
deloma posledica vladne nediskriminatorne politike ali pa nacionalne strategije
regionalnega razvoja. Na turistiénih destinacijah, kjer se trudijo za razvoj
tovrstnega turizma, se pojaviljajo projekti izobrazevanja in izpopolnjevanja, kot
tudi povprasevanje po tem znanju. TipiCna primera sta Italija in Velika Britanija,
kjer je v zadnijih letih ponudba programov izpopolnjevanja narasla.

17. Nacionalnim iniciativam in Evropski uniji gre zahvala, da imamo danes na voljo
dokumentirane primere kakovostnih projektov dostopnega turizma v preteklosti.
Ti vkljuCujejo tudi programe izpopolnjevanja, gradivo za dodatno in poklicno
izobrazevanje.

18.V nekaterih drzavah EU so te€aji za poklicno turisticno izpopolnjevanje
brezplaCni. Ponekod so brezplaCni celo izobraZevalni programi za odrasle, in
sicer preko ERASMUS+ programa, kar ponuja priloznosti in iniciativo za
pridobivanje novega znanja.

19. V turisticnem sektorju se pojavljajo mala in srednje velika podjetja in na novo
ustanovljena podjetja, ki jih vodijo mladi ljudje. Odprti so za nove ideje in se s
pomocjo novih tehnologij sami ucijo in izpopolnjujejo. Na ta nacin vstopa v
podjetja tudi koncept dostopnosti in vklju¢enosti ter praksa dostopnega turizma.

Vrzeli in pomanjkljivosti v zvezi z izpopolnjevanjem in vloga evropskih

projektov

20. Najve€ja pomanijkljivost izpopolnjevanja o dostopnem turizmu je, da
izpopolnjevanje ni na voljo, e posebej za mala in sredne velika podjetja.

21. Vzpostaviti stik in privabiti podjetja in posameznike na izpopolnjevanje je pravi tek
z ovirami. Lokalnih podjetij, ki bi sluzila kot prepricljiv primer, da gre za izboljSavo,
podprto z ekonomskimi kazalniki kot stopnja donosa na investicijo, preprosto ni.
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Izpopolnjevanje v dostopnem turizmu preko projektov in drugih iniciativ po
evropskih drZzavah je podelilo udeleZzencem Stevilne certifikate, ki pa nimajo
akademske vrednosti pa tudi ne statusa nacionalne poklicne kvalifikacije,
zaposlovalci jih tudi ne zahtevajo.

V sploSnem je osved€enost o dostopnem turizmu nizka, enako velja za ponudbo
izobraZevalnih storitev. Te so nezadostne glede na trzno povpradevanje
uporabnikov s posebnimi potrebami.

Vloga evropskih projektov, da bi zapolnila to vrzel je bila do sedaj omejena.
Projekti, financirani s strani Evropske unije so zagotovili osnovno razumevanje o
namenu in potrebi po izpopolnjevanju, pokazali, kdo najbolj potrebuje novo
znanje (vodstvo, zaposleni) in primerna orodja, metode in ucni nacrt za
izpopolnjevanje. Najvecji dosezek projektov je visja osveS&enost vseh akterjev v
turistiénem sektorju, ki jih novo znanje najbolj zadeva.

Do leta 2014 evropsko financirani projekti niso dosegali zadostne prenosljivosti
na SirSa podro€ja, sploSna razSirjenost je bila slaba. V izpopolnjevanju in
dostopnem turizmu ni bilo kontinuitete, kar najverjetneje pomeni, da projektov
niso dovolj resno podprle nacionalne institucije v turistichem sektorju. Dodati je
potrebno, da je bilo na zaCetku veliko Stevilo evropskih projektov poskusne
narave in da je bilo Stevilo udelezencev nizko.

TezZko je ovrednatiti rezultate in vpliv, ki ga ima izpopolnjevanje na uporabnike,
zaposlene oziroma celoten turistiCen sektor. Pomanjkanje kazalnikov, ki bi
pokazali prednosti izpopolnjevanja preprosto ni, kot tudi ne prej omenjenih
podjetij, ki bi opogumila ostale. To je velika pomanjkljivost v sektorju. Vecina
podjetij ne oceni pravilno in ne razume zahtev uporabnikov (po dostopnosti), zato
se ne more primerno in uporabniku prilagojeno odzvati, kar vklju€uje prilagoditev
objektov in izurjenost zaposlenih. To postaja v turizmu vedno bolj pomembno,
enako je z izpopolnjevanjem.

Dostopni turizem in s tem povezano izpopolnjevanje se ne razvija in napreduje
enakomerno po Evropi. Podpora, ki jo nudijo posamezne nacionalne turisti¢ne
ustanove turisticnemu sektorju je po drzavah razlicna, kar pomeni, da je razvitost
turizma po drzavah razlicna in prav tako stopnja rasti tega sektorja. Evropska
turisticna komisija zaradi tega tezko promovira Evropo v celoti kot dostopno
turistiéno destinacijo za evropske in tuje goste. Ce drzave Evropske unije ne
bodo pripravljene na hitro spreminjajo¢ in starajoC se svetovni trg, bo to imelo
dolgoro€ne konkurenéne in ekonomske posledice.

Ena od klju¢nih ovir za razvoj dostopnega turizma je, kako druzba dojema osebe
s posebnimi potrebami. Veliko ljudi se morda ne zaveda ali prizna, da se baijijo
stika z osebami s posebnimi potrebami, ker ne vedo, kaj redi in storiti. Sele v
zadnjih desetletjin se zavedamo pravic oseb s posebnimi potrebami in se trudimo
za boljSo vklju¢enost v skupnost. Ravno strah je prva ovira, ki jo je potrebno na
tej poti premostiti.

Priloznosti — povecanje ponudbe in povprasevanja po izpopolnjevanju

29.

Podjetja imajo financne ali Casovne omejitve, zaradi Cesar je potrebno razviti
druge strategije za izpopolnjevanje s poudarkom na neformalnem ucenju in
izpopolnjevanjem ob delu.
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Do sedaj je relativno malo drzav Evropske unije spoznalo, da je dostopnost
strateSkega pomena pri razvoju turizma. V drzavah z mo¢no zakonsko podlago
so nacionalna turistiCha zdruzenja obvezana, da spodbujajo dostopni turizem, na
primer v Veliki Britaniji (Zakon o enakosti, 2010), zato je tam praviloma vec€
moznosti za izpopolnjevanje. Zdi se, da zakonodaja spodbuja izpopolnjevanje,
vsaj ko se ustrezno izvajajo. Na Zzalost podjetja to dojemajo kot nujno zlo in se
odzovejo le toliko, da zadostijo zakonskim zahtevam. BoljSi nacin, da bi podjetja
stopila na razvojno pot k dostopnemu turizmu, bi bil primer tak8nega podjetja. To
bi pokazalo prednosti, ki jih prinese dostopnost, medtem ko bi imela zakonodaja
le podporno, regulativno viogo.

Klju€ni akterji v organizacijah lahko delujejo kot "prvaki v dostopu" in dejavno
spodbujajo izpopolnjevanje kot sestavni del strategij dostopnosti. To so ljudije, ki
imajo politiéno, poslovno ali drugo pomembno viogo v skupnosti (na primer
Sportne osebnosti) in jasno sporocajo, kako potrebna je dostopnost v turistiCnem
sektorju in nasploh.

Kot odgovor na potrebe lastnikov in menedzerjev je precej priloznosti za razvoj
novih podpornih orodij za ucenje in izpopolnjevanje zaposlenih v malih in sredje
velikin podijetij. Pri izpopolnjevanju oziroma kanalu po katerem potuje do
uporabnika je smiselno uporabiti nove medije. Smernice takSnega programa naj
bodo kratke in jedrnate. Informacije naj bodo dosegljive na mobilnih napravah, v
videoposnetkih, spletnih dnevnikih.

Nekatere vodilne turisticne blagovne znamke, kot so verige hotelov, turisti¢ni
organizatorji nudijo priloZznosti za razvoj dostopnega turizma, vendar pa jih v tem
trenutku le malo izpostavlja to ponudbo svojim gostom. Bojijo se, da bi zaradi
gostov s kognitivnimi tezavami izgubili del obstojecih strank. Scandic hoteli so
dober primer verige hotelov, ki v dostopnosti prepozna trzno prednost. Svojim
zaposlenim nudi elektronsko izobrazevanje in spreminja njihove predstave o
osebah s posebnimi potrebami. Kljub majhnosti bi mala in srednje velika podjetja
lahko sledila temu primeru in standardih, ki so jih postavila pomembna turistiCha
podjetja.

Nevarnosti

34.
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Najvedji oviri za izvajanje programov izpopolnjevanja o dostopnosti je sploSno
pomanjkanje zavedanja v turizmu, kaj dostopnost pomeni in premalo prepricljivih
poslovnih primerov, ki bi iz ekonomskega vidika upravicili izpopolnjevanje po
katerih bi se lahko zgledovala podjetja. Majhna podjetja praviloma vidijo v
dostopnosti zgolj stroSke. To zmotno prepriCanje zavira, da bi se izpopolnjevanje
razvilo v polnem zamahu, kot tudi novi pristopi vodenja in razvoj novih produktov
v turisticnem sektorju.

Zaradi pomanjkanja sodelovanja srednjih 3ol in univerz z delodajalci, poklicno
izobrazevanje s svojim u¢nim programom ne sovpada s potrebami turistiCnega
sektorja. Zaradi tega novo osebje, ki iz 3ol vstopi v turistiCni sektor nima
potrebnih veS¢in za svoje delo, kar zajema tudi pomanjkanje znanja in spretnosti
na podrocju dostopnega turizma.



Izpopolnjevanje v dostopnem turizmu

1. Pri izpopolnjevanju je potrebno upoStevati kontekst, kvalifikacijo, znanje in
izkudnje slusateljev, raven, na kateri izpopolnjevanje poteka in Zelene rezultate
ter specifi€ne potrebe gostov po dostopnosti.

2. Ce zelimo, da bo celotna izkusnja gosta s posebnimi potrebami po dostopnosti
pozitivna, morajo biti vse toCke potovanja in vsak element ponudbene verige
dostopen. Poslediéno je posameznikovo mesto v ponudbeni verigi v primerjavi z
njegovo vlogo manj pomembno za dolocitev veScin potreb po izpopolnjevanju.

3. Glede na potrebno raven razli¢nih spretnosti in ves€in (osnovno, poglobljeno) in
razlicnih poklicnih vlog (menedzerjev, zaposlenih z neposrednim stikom s
strankami, turisti¢nih dalavcev, ki nimajo stika s strankami, tehni¢nega osebja) se
tudi izpopolnjevanije razlikuje. Lo¢imo naslednje kategorije:

o Lastniki/menedZzeriji, direktorji, odgovorni za gostinske storitve, odgovorni
za vzdrZzevanje objektov in naprav, direktorji prodaje in trzenja, odgovorni
za prireditve in dogodke, odgovorni za transport, sluzba za upravljanje s
Cloveskimi viri.

e Zaposleni, ki so v stiku z gosti, na primer osebje na recepciji, upravitel]
hotela, natakarji in drugo osebje v baru.

e Zaposleni, ki so v stiku z gosti, na primer sobarice, sobna postrezba,
vozniki.

e Zaposleni, ki so v stiku z gosti, na primer osebje v objektih za spros¢anje
kot so rekreacijski center, bazen, spa in wellness centri, animatoriji.

e Osebje v tehnicni podpori, na primer vzdrzevalci objektov in naprav.

e Drugi.

4. Zeleni uéni rezultati, ki naj bi jih dosegli menedzeriji in zaposleni dologajo uéno
vsebino izpopolnjevanja. Kljuéna podro¢ja oziroma moduli, ki so predmet
izpopolnjevanja so:

a) OzavedcCanje in dojemanje trga za dostopni turizem;
b) Poznavanje specifi€nih potreb najpomembnejsih ciljnih skupin;
¢) Poznavanje trga dostopnega turizma in poslovne prednosti, ki jih prinasa;

d) Potrebne spretnosti in kompetence za razumevanje in ravnanje na trgu
dostopnega turizma,

e) Ukrepi za razvoj dostopnosti v organizaciji (strateSko nacrtovanje
dostopnosti, revizije in analize dostopnosti, nacrt dejavnosti za izboljSanje
dostopnosti, izpopolnjevanje zaposlenih in izboljSanje podpore
uporabnikom);

f) Veriga produktov in storitev dostopnega turizma in mreza lokalnih
ponudnikov storitev;

g) Promocija in trzenje dostopnega turizma.

5. lIzpopolnjevanje v dostopnosti je smiselno spodbujati preko ustaljenih
komunikacijskih nacinov, ki se uporabljajo za podporo malim in srednje velikim
podjetiem. S poudarkom na dostopnosti kot pomembnem elementu pri izboljSanju
podpore in storitev uporabnikom, trajnostnem razvoju in kakovosti, bi postavili
dostopnost v ospredje izpopolnjevanja, kar bi najverjetneje povzrocilo, da bi se
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ve€ malih in srednje velikih podjetij Zelelo izpopolnjevati v potrebnih spretnostih in
vescinah.

ELEVATOR-jev model uénega nacrta za izpopolnjevanje v dostopnem turizmu

6. V projektu ELEVATOR smo strukturirali model u¢nega nacrta za izpopolnjevanje
v dostopnem turizmu, ki je primeren za vodilne v malih in srednje velikih podjetjih
in zaposlene, ki so v neposrednem stiku s strankami ter odraza ugotovitve, ki
izhajajo iz anket in analiz. Strukturiran je tako, da upoSteva zahteve po
specificnem znanju, kompetencah in vescinah, ki naj jih zaposleni pridobijo,
Casovne omejitve za izpopolnjevanje in potrebo po zunanji evalvaciji in
akreditaciji s strani stroke. Predlagamo tudi, naj se u¢ni nacrt ELEVATOR izvaja
v skladu z licenénim sporazumom z Evropsko mrezo za dostopni turizem - ENAT,
ki bo poleti 2018 prvi uvedel "Svetovni program kakovosti turizma za vse".
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2. 1ZHODISCNE PREDPOSTAVKE IN CILJI POROCILA

To je konéno porocilo primerjalne analize "izpopolnjevanje v dostopnem turizmu", ki
vsebuje kljuCne ugotovitve, izsledke in priporocila v zvezi s programi poklicnega
izobrazevanja, orodji, okolis¢inami in izvajanjem izpopolnjevanja v dostopnem
turizmu v praksi. Cilj porocila je obves€anje ponudnikov izpopolnjevanja in drugih
konc¢nih uporabnikov o tem, zakaj in kako spodbujati izobrazevanje v dostopnem
turizmu na nacionalni in evropski ravni, kako vklju€iti to tematiko v sedaniji ali novi
uéni nacrt in izobraZevalne strategije ter kako izboljSati kakovost in ucinkovitost
izobrazevanja v dostopnem turizmu.

Porocilo je pripravil ENAT s prispevki vseh partnerjev projekta ELEVATOR v treh
korakih:

1) Ankete v drzavah partnericah - v letih 2015-2016 so projektni partnerji iz
sodelujoCih drzav projekta ELEVATOR izvedli dve anketi, da bi zbrali informacije o
dostopnosti turisticnih storitev, razpolozljivosti in obsegu ustreznih programov
izpopolnjevanja in moznosti pridobivanja tovrstnega znanja v posameznih drzavah.
Rezultati raziskav so predstavljeni v 3. in 4. poglavju.

2) Raziskava o razpoloZljivosti izpopolnjevalnih te€ajev o dostopnem turizmu v
zadnjih 15 letih v drzavah &lanicah Evropske unije - da bi dodali SirSo perspektivo, so
ankete dopolnili z izsledki Studije o izpopolnjevanju spretnosti in vescin, ki so
potrebne v dostopnem turizmu v drzavah ¢lanicah Evropske unije, ki jih je izdelal
ENAT s partnerji v letu 2014 za Evropsko komisijo — ve€ v 3. poglavju.

3) Na podlagi rezultatov raziskav, Studij in priporocil za izpopolnjevanje v dostopnem
turizmu smo pripravili vzoréni program izpopolnjevanja za vodilne in druge zaposlene
v malih in srednje velikih podjetjih o dostopnem turizmu, razvojnem trendu le-tega in
podpori za stranke. V zadnjem delu porocila smo predstavili oris glavnih modulov
izpopolnjevanja z vsebinami, na katere se lahko oprejo oblikovalci izpopolnjevalnih
programov ali teCajev za mala in srednje velika podjetja v turizmu.

2.1 lIzpopolnjevanje v dostopnem turizmu — vloga in pomen za turisticni
sektor

Kljub naras€ajoemu povpraSevanju po dostopnih turistinih storitvah je bilo doslej
relativno malo pozornosti usmerjene na potrebo po izobrazevanju in izpopolnjevanju
zaposlenih v turisticnem sektorju v zvezi z dostopnostjo objektov ih storitev.

Zaposlovanje v turistichem sektorju je obi€ajno obcutljivo na sezonska nihanja v
povpraSevanju in na ekonomske dejavnike. Zaposleni v turistiénem sektorju
potrebujejo poklicne kvalifikacije, ki so priznane izven nacionalnih meja, sem je
potrebno vkljuditi tudi kvalifikacije, ki se nana$ajo na dostopnost turisti¢nih storitev.

Programi izpopolnjevanja zaposlenih v turistithnem sektorju imajo lahko klju¢no vlogo
pri ponudbi storitev na ustrezne nacine, ki upoStevajo ne le raznolikost potreb
uporabnikov glede dostopa, temvec€ tudi posebne potrebe, povezane z razli¢nimi
omejitvami ali zdravstvenim stanjem gosta. lzpopolnjevanje nudi zaposlenim, v
neposrednem stiku z osebami s posebnimi potrebami ali starejSimi gosti, znanje,
kako ustrezno ravnati, da se bodo gostje pocutili dobrodosli in v nekaterih primerih,
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celo premagati nekatere fizicne in funkcionalne ovire, ki so $e vedno prisotne v
starejSih zgradbah in okoljih.

Izpopolnjevanje lahko pomaga premostiti predsodke zaposlenih v turistiCnem
sektorju s katerimi se osebe s posebnimi potrebami Se vedno soocajo. Neprimeren
odnos in poslediéno nesporazumi so v veliki meri posledica pomanjkanja znanja
zaposlenih. Strokovno izvedeno izpopolnjevanje zagotovi zaposlenim potrebna
znanja, kompetence in vescine, ki turisti¢énim delavcem omogocajo primeren odziv na
razliCne situacije in posebne potrebe gostov. Samozavestno in z zaupanjem v svoje
znanje bodo vodstveni delavci ali osebje, ki je vstiku z gosti s posebnimi potrebami
ravnali v okoli€inah, ki bi bile sicer teZke ali celo ogroZujoce.

Evropa nima ftradicije ali razSirjene prakse izpopolnjevalnih teCajev za dosego
spretnosti in ves¢in, ki so potrebne v dostopnem turizmu. Rezultati te Studije kazejo,
da so tovrstni teCaji v okviru poklicnega izobrazevanja in izpopolnevanja redki in
omejeni. Ce pride do taksnega izpopolnjevanja, je to posledica kratkoroénih pobud,
kot so projekti, ki jih financira Evropska unija v vsezivljenjskem ucenju (programa
Leonardo in nedavno ERASMUS+) ter nacionalni programi za razvoj ¢loveskih virov.

DoseZki takih projektov so precej razli¢ni, mnogi ne dosezejo vecjega ucinka, zlasti
ne izven prvotnega partnerstva ali geografskih meja, vecina projektov tudi ne doseze
dolgoroc€ne kontinuitete.

Povecano izpopolnjevanje v dostopnem turizmu je bistveno za nadgradnjo kvalifikacij
in sposobnosti menedzerjev in zaposlenih v evropskem turistichnem sektorju, to pa je
temeljnega pomena za koncni cilj - ohranjanje Evrope kot svetovne turisti¢ne
destinacije za vse.

Gostje s posebnimi potrebami po dostopnosti dozivljajo tezave na kateri koli tocki
svojega potovanja, zacenSi z nadrtovanjem (zbiranje in presejanje informacij) do
rezervacije, potovanja v razlicnih transportnih sredstvih, v nastanitvah, obisku
znamenitosti, kulturnih prizoris€ih, v restavracijah in kavarnah, pri nakupovanju ali
udelezbi na poslovnem sestanku ali konferenci, pri gibanju v urbanem okolju ali
podezelju, pri iskanju in uporabi javnih toaletnih prostorov in varnemu vracanju
domov. Zato je nujno, da se zaposleni v katerem koli od teh delov potovanja ali
gibanja, usposobijo za doloCene spretnosti, da bi lahko pomagale vsem
obiskovalcem z enako pozornostjo, spostovanjem in podporo.
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3. 1ZPOPOLNJEVANJE V DOSTOPNEM TURIZMU - POBUDE IN
PRAKSE DANES

Ta del poroCila vsebuje analiticni pregled podatkov glede sedanjih pobud za
izpopolnjevanje v drzavah partnericah projekta ELEVATOR v letih 2015 in 2016. Pri
projektu so sodelovale Ceska, Gréija, Italija in Slovenija.

Dodatne podatke, povezane s poklicnim in izobrazevalnim izpopolnjevanjem v drugih
drzavah €lanicah Evropske unije, so zbirali ENAT in druzba Valdani, Vicari in partneriji
v okviru Studije za Evropsko komisijo, "Ugotavljanje znanj, vesCin in potreb po
izpopolnjevanju v dostopnosti  turisticnih  storitev"  (Pogodba  204/PP/
ENT/PPA/12/6471), objavljene leta 2014.

Namen pregleda je zagotoviti celotno analizo preteklega in sedanjega stanja v
izpopolnjevanju, najti skupne tocke in preuciti kljuCne tezave in ovire. Analiza
dostopnosti (oziroma moznosti in razpolozljivosti) izpopolnjevanja zajema:

e drzave Clanice,
e poklice,
e vrste posebnih potreb in potrebe po dostopu.

Opozoriti moramo, da je dostopnost oziroma razpoloZljivost izpopolnjevanja po
drzavah ¢&lanicah relativnho podobna. V tem se drzave Clanice ne razlikujejo bistveno.
Enako velja za ovire in izzive. Ti niso specifiCni za posamezne ¢lanice, pac¢ pa jih je
potrebno premostiti v turisticnem sektorju kot celoti.

Splosno stanje razpolozljivosti in dostopnosti izpopolnjevanja ne poda nujno realne
slike o tem, kaksna je ponudba dostopnih turisti¢nih storitev na kateri koli ali to¢no
doloCeni lokaciji ali ¢lenu turisticne verige. Razpolozljivost (oziroma dostopnost)
izpopolnjevanja sama po sebi ni zadosten pokazatelj kakovosti. Vpliv posamezne
izobrazevalne ali izpopolnjevalne pobude na turistiCni sektor ni odvisen samo od
njenih znacilnosti in kakovosti vsebin, temveC tudi od organizacijskega,
zakonodajnega in finan€nega konteksta v okviru katerega se izpopolnjevanje izvaja.

3.1 Formalnein neformalne oblike izpopolnjevanja za mala in srednje velika
podjetja

Za razumevanje vpliva sedanjih izobrazevalnih in izpopolnjevalnih pobud, ki so
zajete v raziskavi, je potrebno opisati kontekst in vlogo izpopolnjevanja v turisticnem
sektorju.

V sploSnem velja, da so mala in srednje velika podjetja v primerjavi z vecjimi podjetji
manj dovzetna za izpopolnjevanje svojih zaposlenih. Stopnja vklju¢enosti malih in
srednje velikih podjetij v izpopolnjevanje je mo¢no povezana z omejenimi finan&nimi
sredstvi in ¢asovnimi omejitvami. V Evropski uniji je kar 90% turisticnih podjetij
taksnih, ki sodijo v kategorijo malih in srednje velikih podjetij, zato je upoStevanje
omejitvenih dejavnikov pri oblikovanju politike in ukrepov za spodbujanje
izpopolnjevanja v dostopnosti teh podjetij nujno.

14



Izpopolnjevanje v dostopnem turizmu | Porocilo

Izpopolnjevanje zaposlenih je za mala in srednje velika podjetja manj zanimivo, saj
tezko zadrzijo osebje, ki je osvojilo potrebna znanja in vescine, u€inkovitega sistema
za spodbujanije storilnosti in nagrajevanja zaposlenih * pa nimajo.

Ena od tezav je tudi v visoki stopnji preto€nosti zaposlenih, kar je znacilno za
turisticni sektor. Stevilni turistiéni zasebniki ponujajo storitve kakor vedo in znajo, pri
¢emer ponudba zrcali njihov zivljenjski slog. Poleg visoke preto¢nosti so v tem
sektorju delovna mesta prehodnega oziroma sezonskega znacaja, zato jih pogosto
zasedejo nekvalificirani ali nizkokvalificirani delavci, zaradi ¢esar bi bilo potrebno
znova usposabljati nove zaposlene. Vsi nasteti dejavniki ne spodbujajo formalnega
izpopolnjevanja in tudi ne izpopolnjevanja zasebne turisticne ponudbe in malih in
sredje velikih podietij. Raziskave so pokazale, da se mala in srednje velika podijetja
vklju€ujejo le v zakonsko predpisane programe izpopolnjevanja.

Izpopolnjevanje zaposlenih v malih in srednje velikih podjetjih turisticnega sektorja ni
omejeno na tradicionalno izobrazevanje, temve¢ je neformalno. Poucevanje in
ucenje potekata na "delovnem mestu". Razumljivo je, da moramo vzeti v obzir SirSo
opredelitev izpopolnjevanja.

Posredno ali neformalno izpopolnjevanje in u€enje lahko poteka v razlinih oblikah.
VkljuCuje ozave$€anje, mentorstvo, svetovanje in informacije s seminariji,
delavnicami, tiskanim gradivom ali drugimi oblikami podajanja vsebin, ki se ne
izvajajo strukturirano in formalno. Primer je delavnica, ki podjetja spodbuja, da bi se
povezala v mrezo in izmenjevala izkusnje o dostopnosti. Tak§na oblika neformalnega
pridobivanja znanja spodbuja podjetja k izboljSanju dostopnosti svojih objektov,
informacij in storitev.

Glede na splosne razmere za izpopolnjevanje v dostopnosti, ga britanska mala in
srednje velika podjetja praviloma ne uvr§€ajo med prednostne naloge. Raziskava o
britanskih turisticnih ponudnikih, ki jo je leta 2009 izvedla VisitEngland, je pokazala,
da 21% podjetij, ki ne ozaveS€a oziroma usposablja svojih zaposlenih o posebnih
potrebah gostov, navaja, da jih "ni¢" ne bi pripravilo k takSnemu izpopolnjevanju.
Forum za dostopni turizem v ZdruZzenem kraljestvu je od 69% vpraSanih podjetij
prejel odgovor, da je v naslednjih 12 mesecih verjetnost za vklju€itev zaposlenih
podjetja v program izpopolnjevanja zanemarljiva ali enaka ni¢.

Sposobnosti za ravnanje z osebami s posebnimi potrebami, zlasti olika in spostljivost
ter razumevanje pripomockov in podporne tehnologije, so znanja, ki jih je brez
zunanje strokovne pomodi tezko pridobiti neformalno ali kar "na delovnem mestu.
Podobno, za razumevanje dostopnosti in nacela "oblikovanje za vse" ali "gradnje in
oblikovanja, ki omogoc¢a dostopnost" je pogosto potrebno zunanje strokovno vodenje
in pomoC pri izpopolnjevanju, da bi pridobili potrebno znanje in izkudnje za
izbolj8anje strateskih poslovnih in razvojnih modelov.

Nacionalna turisticna zbornica ZdruZenega kraljestva, VisitBritain, je pripravila
gradiva in Stevilne publikacije z namenom informirati podjetja o tem, kako postati
dostopnej$a.* Tako se v podjetjih sami ugijo, usposabljajo in izpopolnjujejo, &e ravno
ne gre za izpopolnjevanje v tradicionalnem pomenu besede. Neformalno
izpopolnjevanje in razpolozljivost uc¢nih virov, kot so smernice, videoposnetki,
kontrolni seznami in reference, so odloCilnega pomena za podijetja, da naredijo prve
korake k vecji dostopnosti.

3Evropska komisija (2009). “Priro¢nik za izpopolnjevanje v malih in srednje velikih podjetjih”.
“Vir: https://www.visitbritain.org/providing-access-all
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Pogosto bi bilo bolje izpopolnjevanje nadomestiti z izrazom “ozave&Canje", saj izraz
izpopolnjevanje nakazuje formalen nacin izobrazevanja in u€enja.

Metode izpopolnjevanja torej zajemajo:

e Formalno strukturirano izpopolnjevanje, ki se izvaja s samoucenjem (na
primer spletno) ali na tradicionalni naéin (na primer v ucilnici) ter neformalno
izpopolnjevanje in uCenje prek delavnic, konferenc, tiskanih in spletnih
informacijskih virov.

e Ocene dostopnosti, inSpekcijske preglede, posvetovanja in revizije, kjer
zunanji svetovalci pomagajo analizirati in informirati menedzerje o tem, kako
je mogoce dostopnost vkljuciti v obstoje€a podjetja.

Razliéni nacini uCenja, na katera se podjetja lahko oprejo, so pomembni za
razumevanje tega, kako z izpopolnjevanjem izboljSati dostopnost turisti¢nih storitev
po vsej Evropi.

3.2 Ozavescenost o dostopnosti - vloga in pomen

Raven ozaveSCenosti ponudnikov turisti¢nih storitev o dostopnosti ni zadostna za
kakovostno ponudbo turistiCnih storitev za potrebe oseb s posebnimi potrebami. Zdi
se, da so sedanje oblike izpopolnjevanja (te€aji) nastali kot odziv na:

e zaznano trzno pomanjkanje spretnosti in veScin zaposlenih v turistiChem
sektorju za potrebe dostopnega turizma in
e odkrivanje vrzeli v uénem nacrtu.

Namen formalnega izpopolnjevanja je izboljSati veS€ine posameznih zaposlenih in
podjetja kot celote. Vendar je za ponudnike teCajev oziroma drugih organiziranih
oblik izpopolnjevanja najveéji izziv ozaveSCanje turisticnega sektorja o tem, kako
pomembna je dostopnost.

Ta Studija je pokazala, da je nujno spodbujati razumevanje dostopnosti, preden
je mozno prepricati podjetja, kako pomembno je izpopolnjevanje.

Izpopolnjevanja ni mogoCe izvajati lo¢eno od drugih dejavnosti, ki spodbujajo
dostopnost turisticnih objektov, proizvodov in storitev, temve¢ mora biti del celovite
strategije. Zavedanje prednosti, ki jih dostopnost prinasa, je prvi korak, ki utira pot
izpopolnjevanju, formalnem ali neformalnem. Mnogi ponudniki izpopolnjevalnih
teCajev poroCajo o nezanimanju turisticne industrije, da bi se vklju€ila v
izpopolnjevanje, pa tudi vrsto napacénih predstay, ki jih imajo turisti¢ni ponudniki (od
zasebnikov do podijetij) o dostopnosti. Veliko se jih Zeli od teme popolnoma odmakniti.

OzaveScanje je bistvenega pomena za odpravo stereotipov in napacnih prepri¢anj o
dostopnem turzmu, zlasti o potrebah gostov s posebnimi potrebami. Tezko je prekiniti
zacCaran krog, pri katerem je izpopolnjevanje klju¢nega pomena za odpravo napacnih
predstav, obenem pa je ravno razumevanje koncepta dostopnosti tisto, ki bi
ponudnike v turisticnem sektorju prepricalo v pomembnost izpopolnjevanja.

Veliko tezav pri spodbujanju podjetij za izboljSanje dostopnosti, izvira iz pomanjkanja
prepri€ljivih poslovnin primerov. Podjetja ne vidijo neposredne povezave med
izpopolnjevanjem zaposlenih in dobi¢kom. Ostaja tudi prepriCanje, da sedanje
povpradevanje povsem zado$Ca za doseganje poslovnih priCakovanj, zato ni potrebe
po dostopnih turistiCnih produktih in storitvah.
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Kljub dokumentiranim in prepri€ljivim primerom boljSih poslovnih rezultatov, ki so
povezani z izpopolnjevanjem zaposlenih, takSni primeri niso sploSno znani med
malimi in srednje velikimi podjetji. Ob vsakodnevnih skrbeh lastnikov majhnih podjetij
je tematika dostopnosti tako dale¢, da se prednosti dostopnega turizma preprosto ne
prebijejo v ospredie.

Dostop do izpopolnjevanja in razlicnih u€nih orodij bi lahko omogo il malim in
srednje velikim podjetjim, da bi ta znala ustrezno reagirati na trgu dostopnega
turizma. Goste s posebnimi potrebami se pogosto dojema kot niz nezelenih izzivov -
zelo obcutljivo podroCje za Stevilna podjetja, predvsem za osebje, ki je v
neposrednem stiku z gosti s posebnimi potrebami.

Med dejavnike, ki lahko zavirajo izpopolnjevanje sodita strah, da bi “kaj napaéno
naredili“ in podvrgli podjetje poslovhemu tveganju, ter druzbene norme. Nekatera
podjetjia domnevno ne zelijo ustvariti institucionalnega ali klini€nega ozracja v svojih
prostorih, ker bi to lahko odvrnilo druge goste.

Studije posameznih primerov kaZejo, da mnoga podjetja ne vedo, kaj dostopnost v
resnici zajema. Dostopnost razumejo v smislu dostopa invalidskih vozi¢kov, medtem
ko prilagoditve zaradi drugih posebnih potreb zanemarjajo, na primer vibracijske
blazine, utripajoCe alarme, taktilne oznake. Z vidika stroskov je izpopolnjevanje zelo
ucinkovit nacin za izboljSanje dostopnosti turistiCnih storitev. Vendar pa je v industriji
zelo malo znanja o teh nacinih in metodah izboljSanja dostopnosti.

Poleg povecanja ravni ozaveScenosti podietij, raziskave ugotavljajo, da je nujno
dvigniti ozave$€enost in zapolniti vrzel v razumevanju dostopnosti drugih
udelezencev v turizmu, kot so turistiCha zdruzenja, predstavniki in lastniki hotelov,
restavracij, potovalnih agencij in ponudniki transportnih storitev.

Turisticne representativne organizacije, ki se pogosto dejavno ukvarjajo z
izpopolnjevanjem in izdajanjem certifikatov ¢lanom, postajajo pomembni kanali,
povezovalci novih pobud za izpopolnjevanje ter omogocajo neposreden stik s podjetji.
Organizacije naj bi se razsirile tudi na regionalna in nacionalna turisti¢na drustva,
agencije, in zbornico, ki so odgovorne za turisticno politiko in razvoj turistiCnih
proizvodov.

Pomanjkanje sploSnega razumevanja dostopnosti in njegovih koristi je treba
obravnavati kot najvecjo oviro za uveljavljanje izpopolnjevanja. To vprasanje je
potrebno resiti najprej, Sele potem se lahko zaéne z aktivhim spodbujanjem
izpopolnjevanja, ki ga bo sprejelo tudi poslovno okolje.

3.3 Pobude zaizpopolnjevanje s strani turisti€nih ponudnikov

V drzavah C€lanicah Evropske unije se vedno bolj zavedajo pomena trga dostopnosti.
Ozavesc€enost, ki je v doloCenih drzavah visoka in katere raven Se raste, je lahko tudi
posledica vpliva vladne nediskriminatorne politike ali pa je dostopnost vklju¢ena v
strateski razvoj turisti¢nih produktov drzave in regij. Visoka raven ozaveS¢enosti v teh
drzavah vodi k sorazmerno vec€jemu Stevilu pobud za izpopolnjevanje v dostopnosti,
ki je gonilna sila razvoja turisti¢ne industrije.

Torej, izpopolnjevanje je potrebno za boljSo kakovost proizvodov in storitev, da bi
lahko zadovoljili pove€ano povpraSevanje obiskovalcev. Primeri so Anglija, Italija in
Spanija, kjer so prepoznali pomen in vpliv dostopnega turizma na donosnost

17



Izpopolnjevanje v dostopnem turizmu | Porocilo

turisticnega sektorja. Projektni partner TANDEM poroca, da se v nastetih drzavah
pobude za izpopolnjevanje in dostopni turizem izjemno hitro Sirijo.

Se en primer je Flandrija, avtonomna regija Belgije s pristojnostmi na podrogju
razvoja turizma, ki je vklju€ila dostopnost v nacrt strateSkega razvoja.

Zakonodaja

Zakonodaja podpira izpopolnjevanje. V drzavah, kjer so ponudniki turistiCnih
proizvodov in storitev zakonsko zavezani k nediskriminaciji oseb s posebnimi
potrebami, se lahko izpopolnjevanje uvaja kot dragoceno orodje za usklajevanje
nacionalnih in evropskih zakonodaj. Vsaj v teoriji je izpopolnjevanje ucinkovit nacin
zmanjSevanja pravnih tvegan;.

Direktiva Evropske unije o pravicah pothikov z omejeno mobilnostjo (1107/2006), ki
se nanaSa na zracni prevoz potnikov, ima pozitiven uCinek na razpolozljivost
izpopolnjevanja. Direktiva Evropske unije dolo¢a pravice potnikov z omejeno
mobilnostjo in obveznost posameznih subjektov od to¢ke rezervacije do prihoda na
cilino letalisCe. Poklicne skupine, ki jih direktiva neposredno zadeva, so potovalne
agencije in potovalni agenti, organizatorji potovanj in letaliSko osebje. Tako je
razpolozljivost izpopolnjevanja, vsaj za letaliSko osebje, na visokem nivoju in v
doloCeni meri zajema vseh drzave Clanice Evropske unije. Kljub temu natan¢ne
zahteve za izpopolnjevanje letaliSkega osebja niso opredeljene v nobenih standardih
na ravni Evropske unije. Prakse izpopolnjevanja po drzavah ¢lanicah Evropske unije
niso usklajene, izpopolnjevanje in uspesnost le-tega pa se lahko razlikuje znotraj in
med drzavami.

Opozoriti moramo, da “tradicija” doloCene turistine destinacije ne zagotavlja
avtomatic¢no razpoloZljivosti teCajev o dostopnosti. Raziskave kazZejo, da so v Italiji
nastali Stevilni teCaji za izpopolnjevanje in pobude za dostopnost v turizmu, vendar le
stezka dosegajo trajnostni razvoj ali obstoj.

Tudi uveljavljena destinacija, kot denimo Gréija, ima omejene moznosti za
izpopolnjevanje v dostopnem turizmu in Se te so prilagojene za uporabo znotraj
meja drzave, Ceprav so grSke organizacije v primerjavi z organizacijami drugih ¢lanic
Evropske unije, pogosteje sodelovale v projektih izpopolnjevanja, ki jih financira
Evropska unija. V Gr¢iji je javna podpora za dostopni turizem vecinoma usmerjena
na domaci trg s subvencioniranjem hotelov in posameznikov, ki sodelujejo v
nacionalnem programu za razvoj turizma. Program za sodelujoa podjetja ne
zahteva izpopolnjevanja v dostopnosti. Leta 2013 je zasebna pobuda PeopleCERT
ponudila tovrstno izpopolnjevanje turistiénim podjetiem, predvsem hotelom,
konferenénim centrom in zasebnikom. Program izpopolnjevanja PeopleCERT je
zacasno ustavljen od leta 2015 zaradi pomanjkanja povprasevanja po tem znanju.

Poleg tega je treba upostevati tudi ClovesSki dejavnik na strani ponudbe in
povpradevanja po izpopolnjevanju v dostopnosti. Pri tem so odlocilni kljuéni akterji v
turistiCnih organizacijah in zdruZenjih ter turistiCnih podjetjih in zasebnikih. Ti delujejo
kot "prvaki", ki aktivho spodbujajo izpopolnjevanje kot sestavni del strategij
dostopnosti.
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3.4 lzvajanje pobud za izpopolnjevanje

Ta raziskovalna Studija je preucila izpopolnjevanje v dostopnem turizmu Kot
nastajajoCe podrocje, ki ima sedaj razmeroma majhno vlogo v sektorju izobrazevanja
in izpopolnjevanja dostopnosti v turizmu. Ponudnikov te€ajev izpopolnjevanja in
visoko8olskih ustanov je malo, tisti, ki danes obstajajo, nimajo zagotovljenega
trajnostnega razvoja.

Studenti, pripravniki ali zaposleni, ki iS¢ejo teaje o ozave$éanju v zvezi z
invalidnostjo ali o dostopnem turizmu, morda ne bo nasel ponudbe v svoji drzavi ali
jeziku.

Delodajalci, ki i5¢ejo vedCe osebje, nimajo na voljo evropskega standarda na tem
podrocju in zelo malo je nacionalnih u€nih nacrtov, povezanih z izpopolnjevanjem v
dostopnem turizmu. Slednje kljub desetletnemu razvoju nima jasnega nacionalnega,
evropskega ali mednarodnega okvira; enothega u¢nega nacrta ni in zelo malo, Ce
sploh, je stalnih in priznanih ponudnikov za poklicno izpopolnjevanje na nacionalnih
ravneh.

Na sploSno so nevladne organizacije najaktivnejSe organizacije, ki zagotavljajo
izpopolnjevanje v dostopnosti za podjetjia po vsej Evropi. Ceprav vedini nevladnih
organizacij manjka natanéno znanje o turistiénem sektorju, imajo potrebna strokovna
znanja o invalidnosti, ozaveSc¢enosti, »oblikovanju po meri vseh« (Design for All) in
drugih vidikih dostopnosti, ki so potrebni za oblikovanje u€inkovitih u¢nih nacrtov za
dostopni turizem.

V Stevilnih primerih, obravnavanih v tej Studiji, so nevladne organizacije razvile ucni
nacrt izpopolnjevanja v partnerstvu s turistiCnimi organizacijami, turisti¢nimi odbori in
podjetji. V primerih ko so te€aji za dostopnost na voljo na turistiénih Solah ali na
univerzah, jih pogosto nudijo ali razvijajo v sodelovanju z nevladnimi organizacijami.
Tako ima terciarni sektor pomembno viogo pri dolo€anju razpolozljivosti
izpopolnjevanja. Prevlada nevladnih organizacij pri izpopolnjevanju je verjetno
posledica pomanjkanja predavateljev in trenerjev o tej temi, zato je pomemben prvi
korak zagotoviti izpopolnjevanje bodocih predavateljev »training the trainers«.

Ker je izpopolnjevanje v dostopnosti rezultat pobud nevladnih organizacij in
zasebnega sektorja, se te€aji pogosto izvajajo kratek ¢as. Mnogi te€aji so prilagojeni
zahtevam podjetja ali pa je snov podana v enkratni delavnici ali kot seminar. To lahko
pomeni kratko PowerPoint predstavitev pa vse do sedem-dnevnega te€aja. Vsi pa se
strinjajo, da je bolje imeti vsaj nekaj izpopolnjevanja za dostopni turizem, kot
nobenega.

Ta raziskovalna Studije kaze:

e Vecina trenutnega formalnega izpopolnjevanja v dostopnem turizmu se izvaja
v okviru poklicnega izpopolnjevanja in izobrazevanja in ni del formalnega
izobrazevalnega sistema, niti zacetnega poklicnega usposabljanja.To pomeni,
da je treba poklicne skupine doseci, ko se pojavijo na trgu dela.

e Standardno formalno izobraZevanje se izvaja na spletu ali tradicionalno kot
predavanje v ucilnici. Pri obeh metodah so prednosti in slabosti. Nacionalne,
regionalne in lokalne pobude ne dajejo prednosti nobeni od metod, in obe sta
razsirjeni po vsej Evropi. Izpopolnjevanje, ki ga financira Evropska unija se
izvaja spletno, kar je razumljivo glede na projetke, ki so mednarodne narave.
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Skupno obema nacinoma podajanja vsebine je, da ga razvijajo in izvajajo
osebe s posebnimi potrebami, in ne le osebe brez posebnih potreb. To velja
tudi za spletne tecaje, kjer so vkljuCene tudi osebe s posebnimi potrebami.

Izpopolnjevanje v neposrednem stiku z ljudmi je najucinkovitejSe. Ponavadi je
sestavljeno iz teoretinega in praktiChega dela. Zlasti pri gostoljubju in
sprejemu gostov s posebnimi potrebami so prakticne izkusnje
nenadomestljive. 1zkudnje lahko pridobimo le z interakcijo in stikom z ljudmi s
posebnimi potrebami. Predavanja in teorija ne morejo zagotovti taksnih
vescin.

Vec&ina ponudnikov izpopolnjevanja, ki podaja znanje na klasien nacin
vkljuCuje osebe s posebnimi potrebami kot inStruktorje in pomoénike, zaradi
neposrednega stika z udelezenci izpopolnjevanja. Ta nacin naj bi zagotovil,
da bi se udeleZenci resni¢no priblizali in razumeli osebe s posebnimi
potrebami, hkrati pa stik z osebami s posebnimi potrebami udelezencem
izpopolnjevanja pomaga, da se pocutijo bolj sprosd€eno v njihovi druzbi. Druge
pomembne prednosti so pove€ana senzibiliteta za potrebe invalidnih oseb,
premos€anje ovir v sporazumevanju in razvijanje spretnosti in vescin
Sporazumevanja.

Pri Stevilnih pobudah za izpopolnjevanje imajo simulacije in igranje vlog vse
velji pomen, saj so ucinkovite pri podajanju znanja. Opozoriti je treba, da
nekatere pobude zavracajo simulacije kot neucinkovite ali zavajajo¢e, morda
celo nevarne in pokroviteljske do oseb s posebnimi potrebami.

Medtem ko nekateri vidijo vkljuCevanje oseb s posebnimi potrebami v
izpopolnjevanje kot pomemben dejavnik uspeha, je po drugi strani lahko tudi
ovira, da bi se podjetja sploh odloCila za izpopolnjevanje. Sodelovanje
predavateljev in inStruktorjev, ki so sami osebe s posebnimi potrebami,
pomeni tudi posebne pripomocke in podporno tehnologijo, kar povzro€i visoke
stroSke in podrazi proces izobraZevanja. Naslednja ovira je ¢asovne narave,
podajanje znanja v predavalnici zahteva vsaj polovico delovnega dne
udeleZencev.

Spletno ucenje je bilo pogosto predstavljeno kot primerna alternativa
poucevanju v ucilnici. NajveCja prednost spletnega uc€enja je v vecjem Stevilu
udeleZenceyv, ki jih doseze. To pomeni zmanjSanje stroSkov za predavatelje in
instruktorje, pristojbine in potrebne pripomocke.

Poleg tega spletno izpopolnjevanje omogoc&a vecjo proznost glede urnikov in
mozno ga je izvajati s hitrostjo, ki jo izberejo udelezenci sami.

Studije primerov iz prakse in interaktivni kvizi vplivajo na razvoj orodij za
spletno ucéenje, predvsem pa umestijo novo pridobljeno znanje in izkusnje
uporabnika v Sirsi okvir.

Samoiniciativno uenje na delovhem mestu je v sploSnem ucinkovit nacin za
osvajanje vescin, ki povecajo sposobnosti interakcije in razumevanje potreb
oseb s posebnimi potrebami, kar pa je redko predmet poucujevanja. So
temeljne in v samem jedru turisticne industrije, potrebne na vsakem koraku v
turisticnem sektorju — gre za gostoljubje. To vkljuCuje skrb za stranke,
ozave$cCenost, samozavest, empatijo, predvidevanje, kakSno storitev gost
potrebuje in ucinkovito komunikacijo. Ob tem se pojavi vprasanje, ali je
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mozno takdne vesc€ine ucinkovito poucCevati preko spletnih strani. Nekateri
anketirani ponudniki izpopolnjevanja temu trdno nasprotujejo, saj preko
spletnih metod ni mozno dosecli resnicne interakcije med trenerjem in
udeleZenci ter med samimi udeleZenci. Zaradi tega ne pride do poglobljenega
in reflektivnega sprejemanja snovi, kar je mozno ustvariti pri klasicnem
ucenju.

e Nekateri ponudniki so razvili program izpopolnjevanja in ga poimenovali
»medano uéenje« ali »b-u€enje«. Ta program zdruZuje spletno in klasi¢no
obliko u€enja. Taksno kombinirano uc€enje je nujno za pravilno razumevanje
celote in premostitev interakcijskih ovir. Zaradi ¢asovnih omejitev, pa so po
drugi strani oblikovali spletno orodje, ki omogoc€a udelezencem prilagajanje
urnikov  svojim potrebam, da bi pravoCasno dokonCali module.
Uravnotezenost med spletnim in klasi¢nim izpopolnjevanjem je pomembna za
razvoj dostopnega turizma.

Ena vedjih ovir za izpopolnjevanje v malih in srednje velikih podjetjih je pomanjkanje
sredstev, saj imajo omejene finanéne vire. Izpopolnjevanje traja dolo¢en ¢as, kar za
podjetia pomeni stroske in velikokrat je to ovira, da bi se mala in srednje velika
podjetja podala na pot izpopolnjevanja.

Obstajajo primeri brezplaénih spletnih teajev, toda vecina je na voljo ob placilu
doloCene pristojbine, ki se giblje med 80 in 800 evri. Spletni te€aji so ugodnejsi od
klasicnega izpopolnjevanja, kjer je neposreden stik med predavateljem in udeleZenci
zagotovljen. Tecaji, kjer so predavatelji in inStruktorji osebe s posebnimi potrebami in
kjer je vklju¢eno tudi spoznavanje tehni¢nih pripomockov (invalidski vozicki, pribor za
simulacije, podporna oprema) so veliko drazji.

Iz vidika povprasSevanja je pomembno, da se za izpopolnjevanje placa, s Cimer se
strinjajo tudi ENAT-ovi strokovnjaki. Tako kot ostali proizvodi in storitve morajo tudi
tec€aji imeti primerno ceno. V nasprotnem primeru jih podjetja ali zasebniki preprosto
ne bi cenili. Udelezba bi bila nizka, Stevilo udeleZencev, ki programa ne bi dokoncala
bi bilo relativno visoko.

Kljub temu ostaja prepricanje, da so stroSki povezani z izpopolnjevanjem relativho
visoki. Ocitno je tudi, da je ta trg nerazumljen in neraziskan ter ni zadostne motivacije,
da bi ga sploh proucili in primerno ovrednotili. Finan¢na kriza je podjetja prisilila v
omejevanje vsakrSnega izpopolnjevanja, ne samo tistega, ki je povezan z dostopnim
turizmom.

Nekateri te€aiji, ki jih zagotavljajo nacionalne turisticne oganizacije kot na primer Visit
Flanders, se financirajo iz javnih sredstev, ki so na voljo podjetiem za razvoj
dostopnih turisti¢nih produktov in storitev. Podobno velja za nekatere invalidske
organizacije, ki pomagajo financirati te€aje. Financiranje s strani javnega sektorja je
dobrodo$lo in deluje kot protiutez v razmerah, ko podjetja sprejemajo varéevalne
ukrepe in zmanjSujejo financiranje. Nujno je, da te€aji izpopolnjevanja postanejo
finan€no in trajnostno samozadostni.

Izpopolnjevanje na delovhem mestu, ki ga organizirajo podjetja sama oziroma sluzbe
za upravljanje s ¢loveskimi viri, je redko in ga najdemo le v vecjih poslovnih verigah
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kot na primer Scandic, ki ima ve¢ kot 300 hotelov v Skandinaviji in Sredniji Evropi.
Scandic je eno velikih turistiCnih podjetij, ki je uspedno uvedlo dostopnost in moto
»pozdravljamo vse goste« in se s tem ponaSa v svoji zas€itni blagovni znamki.
Edinstven je tudi v tem, da ima ambasadorja za osebe s posebnimi potrebami
(Disability Ambassador), ki neposredno poro€a generalnemu direktorju in imajo
lasten standard dostopnosti s 110 tockami, v skladu s katerim, vodje hotelov
zagotavljajo dostopnost vsem gostom. Podjetje sistematiCno izobraZuje vse svoje
zaposlene o dostopnosti in jih ozaves€a o osebah s posebnimi potrebami. Decembra
2013 je omogoc€ilo brezplacno interaktivno spletno izpopolnjevanje kot gesto
odprtosti in Zelje po Sirjenju dobre prakse glede dostopnosti v turistiénem sektorju. ®

3.6 Trzenje in trzni kanali

Da bi razumeli in preverili, ali so izpopolnjevalni tecaiji trajnostno naravnani, je nujno,
da si ogledamo tudi trzne poti, uveljavljanje in spodbujanje izpopolnjevanja.
Trajnostni razvoj se nanaSa na sposobnost ponudnika doloCene storitve, da to
storitev spodbuja in Siri, Se posebej v primerih, ko je od tega odvisna pridobitev
financne koristi za ponudnika storitve, ki jo zZeli Se naprej zagotavljati; v nasem
primeru gre za izpopolnjevanje.

Najpogostejsi trzni kanali, ki jih uporablja vecina ponudnikov izpopolnjevanj, so
elektronsko trzenje, promocija preko turisti¢nih Sol in oglasevanje v socialnih medijih.
Zdi se, da so kanali socialnih medijev posebej zanimivi v primerih, ko so trzni
proracuni omejeni.

Temeljita raziskava Studij primerov kazZe, da imajo Stevilne pobude za
izpopolnjevanje tezave pri doseganju pravega obcinstva. Podobno, 50% odgovorov
na spletno anketo kaze, da imajo ponudniki izpopolnjevanja teZzave pri doseganju
cilinih skupin oziroma potencialnih uporabnikov. Omejeni proracun in ozki mrezni
kanali so dejavniki, ki ovirajo trzna prizadevanja.

NajucinkovitejSi nacin za doseganje pravega cilinega obcinstva je partnerstvo ali
iskanje podpore industrije in drugih zainteresiranih akterjev. Te organizacije,
institucije ali podjetja obi¢ajno Ze imajo ustrezna komunikacijska orodja in kanale za
doseganje podjetij, za katera se izpopolnjevanje razvija. Na primer, spletni tecaj,
namenjen organizatorjem potovanj v Zdruzenem kraljestvu, je bil razvit v partnerstvu
s Komisijo za enakost in Clovekove pravice ZdruZzenega kraljestva in ABTA,
Britanskim zdruZenjem za organizatorje potovanj in potovalnimi agenti.

3.7 Ukrepi za spodbujanje in Sirjenje izpopolnjevanja

V primerih, ko je cilino obcinstvo mogoCe doseci, je Se vedno tezko prepricati
podjetja o potrebi po izpopolnjevanju. Na primer, spletni teaj obiska Anglija je bil leta
2013 brezplacen za prvih 1.000 podjetij, ki se prijavijo. Toda le priblizno 50%
razpoloZljivih mest je bilo napolnjenih do konca leta. To znova kazZe, da podjetnikov v
sploSnem ne zanima izpopolnjevanje.

*V/ir: "Scandic hoteli — spletno izpopolnjevanje o dostopnem turizmu
http://www.accessibletourism.org/?i=enat.en.news.1497
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»0Omogocamo jim, vendar vsi ne prepoznajo in ne izkoristijo priloZnosti. «
- Ross Calladine, vodja podpore, VisitEngland

To je posledica me8anice dejavnikov, vendar se najpogosteje nanasa na tezavo pri
opisovaniju koristi za podjetja in omejenih sredstev v smislu ¢asa in denarja za razvoj
SirSih komunikacijskih strategij. Nezadovoljstvo in pomanjkanje ozaveSCenosti sta
glavni oviri, zaradi katerih je teZko prepriCati vodstvene zaposlene, naj se vkljucijo v
izpopolnjevanje. Nujno je prepricati vodstvo o potrebi po izpopolnjevanju, saj je
vodstvo odgovorno za sprejemanje strateskih razvojnih odlo€itev podjetja. V primerih,
ko je izpopolnjevanje ukinjeno, je to pogosto povezano z nezanimanjem podjetij.
Tako se zdi, da je izpopolnjevanje na voljo, vendar podjetja ne izkoristijo te moznosti.

Omeniti velja, da se projekti za izpopolnjevanje sooCajo z izzivom, kako pridobiti
zanimanje podjetij za zaCetek izpopolnjevanja. Kot je poudaril projekt ATHENA:

»Zaposleni iz majhnih in srednje velikih podjetij niso stali v ¢akalni vrsti , da bi se
udeleZili teCajev, najprej jih je bilo potrebno postaviti pred skusnjavo in jih spodbuditi,
naj se udelezijo Stevilnih delavnic in predstavitev.«

Doloc¢eni nacini spodbujanja izpopolnjevanja so povezani z izpopolnjevanjem za
standarde, kot so sheme oznacevanja. Eden od primerov je nemski turizem, ki se
trudi zagotoviti trajnostni razvoj dostopnega turizma pod okrilem nemskega
nacionalnega turisticnega zdruzenja in kot del nacionalne sheme oznacevanja
organizira izpopolnjevanja, ki se ga morajo udeleziti tako revizorji kot tudi revidirana
podjetja. (Revizorji ugotavljajo, ali se podjetja, ustanove in drugo lahko klasificirajo
kot dostopna.) Certifikat je veljaven samo tri leta, podjetja pa delujejo naprej, zato se
morajo Se naprej izobrazevati. Vsaj en ¢lan osebja ocenjevanega turistiCnhega
ponudnika se mora udelezZiti izpopolnjevanja. Ce zapusti podjetje, je treba novega
Clana osebja takoj ustrezno izpopolniti. Vsaj en zaposleni v podjetju, ki je oznaceno
kot dostopno, mora temeljito poznati potrebe gostov s posebnimi potrebami.
Primera turisti¢nih programov VisitFlanders in VisitEngland, ki uporabljata standarde
za dostopnost, lahko sluZita kot primera za spodbujanje podjetij, da bi dostopnost
vpeljala v strateSki razvojni nacrt podjetja. Vendar je uspeSnost takega ukrepa
odvisna od Ze obstojeCega zanimanja za vkljuCitev v sistem dostopnosti.

3.8 Ciljne poklicne skupine izpopolnjevanj

Menedzerji, lastniki in zaposleni v neposrednem stiku z osebami s posebnimi
potrebami so skupine, ki imajo najveC koristi od razpolozljivosti izpopolnjevanja.
Poleg teh treh glavnih skupin, je bilo za druge strokovnjake, kot so arhitekti in spletni
oblikovalci ugotovljeno, da zadostuje manj izpopolnjevanja. Ti drugi poklici so tudi
izven podro€ja, ki je primerno za turisti¢no izpopolnjevanje, zato so izklju€eni iz
analize izpopolnjevanja.

Menedzerji in osebje z neposrednim stikom z gosti s posebnimi potrebami

Od anketiranih pobud za formalno izpopolnjevanje je vecina teCajev usmerjena na
osebje, ki ima neposreden stik z gosti s posebnimi potrebami. Izpopolnjevanje je
usmerjeno na doloCene ciljne poklice kot so receptorji, zlasti v hotelih, kjer morajo
ustrezno sprejeti gosta s posebnimi potrebami.

Poleg recepcijskih delavcev je tudi za osebje letaliS¢ in letalskih prevoznikov zelo
verjetno, da imajo znanje, dostop do izpopolnjevanja in ozaveS¢enost o osebah s
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posebnimi potrebami in dostopnosti. Nekateri ponudniki izpopolnjevanja so navedli
direktivo Evropske unije o pravicah oseb z omejeno mobilnostjo v zratnem prometu
(1107/2006), kar je spodbudilo razvoj izpopolnjevanj. Tudi vozniki avtobusov in
vlakov, odvisno od nacionalne zakonodaje, lahko ali morajo skozi izpopolnjevanje v
ozaveSc€anju in dostopnosti, e to spodbuja ali nalaga zakonodaja ali politika. Na
primer v Luksemburgu ima nacionalna prevozna druzba (CFL - Chemin de Fer
Luxembourg) in mesto Luksemburg enodnevno izpopolnjevanje voznikov, kar je
postalo pravha obveznost.

Poleg tega je izpopolnjevanje na voljo tudi za strokovnjake, kot so turisti¢ni vodniki in
strokovni delavci v kulturnih sredis€ih in muzejih.

Poklicne linifle z nizko stopnjo usposobljenosti zajemajo nekatere natakarje,
animatorje in tiste, ki so zaposleni v gospodinjstvu. To so poklici, ki so ponavadi
nizko kvalificirani in se najverjetneje ukvarjajo z izpopolnjevanjem na delovnem
mestu, ne pa tudi formalnim izpopolnjevanjem.

Opazno je, da raziskave niso odkrile nobene moznosti za izpopolnjevanje kuharjev
ali kuhinjskih pomocnikov. To se lahko nanasa na dejstvo, da alergije na hrano ali
celiakija niso tradicionalne vrste posebnih potreb. Pojem dostopnega turizma je Se
vedno v veliki meri povezan s fizicno dostopnostjo, kar je razvidno tudi iz zahtev
glede dostopnosti, ki jih pokriva izpopolnjevanje.

Formalno izpopolnjevanje je najpogosteje usmerjeno v dve upravljalni funkciji. To so
vodje hotelskega in gostinskega sektorja. Na splosno je v vseh drzavah c&lanicah
Evropske unije pomanjkanje izpopolnjevanja in ozaveScenosti v zvezi s posebnimi
potrebami gostov, predvsem za menedzerje in lastnike v prevoznem sektorju. Enako
velja za zakonodajalce in javne usluzbence. Dostopni turizem v nekaterih panogah
pridobiva na pomenu, zato upravljavci, ki delajo s turistiCno politiko in nacrtovanjem
lahko in morajo pohiteti z izpopolnjevanjem na tem podrocju.

Ceprav je izpopolnjevanje na voljo za vegino poklicnih skupin, je Stevilo udelezencev,
ki so se izpopolnjevali precej nizko. Raziskava projektov, ki jih financira Evropska
unija, je razkrila, da je za nekatere teCaje Stevilka najmanj 10-30 oseb, medtem ko za
druge znaSa vec€ kot sto. Pomembno je dodati, da so te Stevilke zelo nizke glede na
veliko Stevilo oseb, ki so zaposleni v turisti€nem sektorju.

3.9 Vsebina uénega nacrta in izpopolnjevanja

Splosne teme in module lahko najdemo na trenutnih tecajih izpopolnjevanja po vsej
Evropski uniji. Ceprav se gradiva in nekateri deli vsebine lahko prilagajajo lokalnim
pogojem, obstaja vrsta sploSnih u€nih tem, ki so prisotne v vecini anketiranih
izpopolnjevan;.

3.10 Oblikovanje tecaja

Vecina uénih gradiv in u€nih nacrtov ni javno dostopnih. Ker veliko organizacij
zaracuna vpisnino za izpopolnjevanje, njihov u¢ni nacrt ni objavljen. Zato so osnova
za analizo obstojeCega ucnega nacrta raziskave partnerjev ELEVATOR in Studije
primerov ENAT leta 2014.
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Na sploSno se izpopolnjevanje na daljavo in izpopolnjevanje na oddelkih razvijejo v
niz modulov ali tem, ki obravnavajo razlicne vidike dostopnosti. Nekateri tecaji
izpopolnjevanja so razvili tudi genericne module, ki jih je mogocCe prilagoditi
sektorskim specificnim pogojem. Na primer, portugalski ponudnik izpopolnjevanja
Perfil je razvil teCaj, ki vklju€uje univerzalni modul, ki obravnava sploSno zavedanje o
dostopnosti. Dopolnjevanje osnovnega tecaja so trije specializirani te€aj, ki jih lahko
udeleZenci pridobijo s posebnim sektorskim znanjem, zaradi Cesar je izpopolnjevanje
vse bolj pomembno za ciljne poklice.

Na podlagi trajanja predvidenih te€ajev ugotavljamo, da vecina zajema le uvodno
znanje.Pri vrednotenju projekta skladno s projektom TACTALL (The Accessible City
for All), ki ga je financirala Evropska unija, so sodelujo€a podjetja ugotovila, da je 40-
urni teCaj preprosto predolg za majhna turisticna podjetja. Oblikovalci teCaja pa so
trdili, da je v teoriji to Cas, potreben za popolno razumevanje vsebine te€aja. V tem
pogledu je veliko te€ajev sorazmerno kratkih in zagotavljajo zgolj osnovno znanje.

3.11 Vsebina predmeta in ucni rezultati po poklicnih kategorijah

Zavedanje o posebnih potrebah gostov je temelj vecine izpopolnjevanj. V zvezi s
Siroko razpoloZljivostjo pobud za izpopolnjevanje osebja, ki je najbolj na udaru, je
raziskava pokazala, da je najpogostejSa vsebina izpopolnjevanj, kako postreci in
ravnati z gosti s posebnimi potrebami in kaksna je u€inkovita podporna sluzba.

Najmanj obravnavani predmet izpopolnjevanja je razumevanje pravnih zahtev.
Raziskave primerov kazejo, da se ponudniki izpopolnjevanja zavestno odmikajo od
premajhnega osredotoCanja na pravne obveznosti podjetij.

Namesto tega se domneva, da je bolj spodbudno predstaviti potencial trga
dostopnosti za podjetja, da se vkljucijo v izpopolnjevanje.

Slika: Prikaz formalnega izpopolnjevanja po vsebinskih sklopih (Studija ENAT,
Evropska komisija, 2014)
{ OzavesCenost 0 osebah s posebnimi potrebarm | | 93%:
Kako postre€i gostu s posebnimi potrebam I S 1%
Ucinkowvita pedpora uporabnikom I 7 9%
Qvire na poti k dostopnosti I 7 0%
Informacije in trzenje I 569
Strateski razvo] GGG 53
Varnost in evakuacijz G 40%
Upravljanje s storitvami I 35%
| Storitve za pse vodnike in podporna tehnologija I————_ 339
Razumevanje zakonskih dolofil IEG_G__———— 30%

Raziskave projekta ELEVATOR na Ceskem, Grgiji, Italiji in Sloveniji so pokazale
podobnost izpopoljnjevalnih programov v Evropski uniji glede ciljno orientiranih
rezultatov znanja.

Seznam je prikazan spodaj po poklicnih skupinah.
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Osebje, ki je v stalnem stiku z osebami s posebnimi potrebami mora:

poznati osnovne pojme dostopnega turizma / "Turizem za vse",

razumeti dostopnost kot znamko kakovosti in konkurencnosti,

poznati udelezence dostopnega turizma in njihove potrebe,

poznati razline vrste omejitev gostov,

poznati ovire, ki jih morajo osebe s posebnimi potrebami premagati na
potovanju glede na njihove razlicne posebne potrebe,

poznati prednosti dostopnosti za S$irSo populacijo, ki temelji na nacelih
gradnje in oblikovanja, ki zagotavlja dostopnost,

biti sposobeno se povezati, sporazumevati se z gostom s posebnimi
potrebami po dostopnosti,

vedeti, kako ravnati in zadovoljiti kupce s posebnimi potrebami po
dostopnosti.

Turistiéni organizator / vodja prireditve mora:

poznati glavne dejavnosti, ki se izvajajo na tem podroc¢ju, in glavne
sektorske trende,

razumeti trzni potencial dostopnega turizma,

prepoznati primere odli¢nosti,

pripraviti program, kako narediti turisticno dozZivetje "dostopno za vse",
predlagati posebne ukrepe, potrebne za razvoj dostopnega turizma v
doloceni destinaciji,

poznati osnovne znacilnosti dostopnih informacij in informacij o dostopnosti,
razlikovati slabe od kakovostnih informacij o dostopnosti turistinih objektov
ali destinacij,

poznati osnovne parametre fizicno dostopnega okolja/objekta,

razumeti ideje za preproste resitve, ki povecujejo dostopnost objekta,
izboljSati komunikacijske spretnosti z osebami s posebnimi potrebami,
prepoznati dobre primere dostopnih produktov in storitev.

Turistiéni vodnik mora: *

vedeti, kaj sodi v dejavnost in delovne naloge turisti¢nih vodnikov,

poznati zakonski in pravni okvir, ki se nanasa na delo turisti¢nih vodnikov,
poznati vsa specifiCna podrocja in posebnosti pri delu turisticnega vodnika,
biti natanéno obves&en o tipologiji udeleZenceyv,

poznati posebnosti vodenja starejSih, otrok ni drugih skupin oseb s
posebnimi potrebami,

uvesti turisticne vodnike za ravnanje z ljudmi z motnjami v duSevnem
razvoju oziroma osebami z uénimi tezavami.

4 Priporodljivo je, da se poklicni turisti€¢ni vodniki v Evropi izobraZujejo v skladu s strandardom
EN 155565:2008. ZaZeleno je, da se dodatno izpolnjevanje nanasa na posebne potrebe po
dostopnosti objektov in povezav med njimi v SirSem prostoru za osebe s posebnimi
potrebami.
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Vodja tehniéne sluzbe/upravitelj objekta mora:

e obvladati osnovne pojme v zvezi z dostopnostjo struktur in objektov,

¢ natancno poznati zakonodajne predpise in standarde o dostopnih strukturah
in objektih,

e poznati specifi€ne tehnine resitve, ki se nanasajo na posamezne objekte in
prostore.

Magistrski Studentje
Identificiran je bil en univerzitetni magistrski program z naslednjimi rezultati:

o  Ob zaklju¢ku magistrskega Studija bodo Studentje oblikovali in razvili lasten
projekt, delo s celovitim in natan¢no izdelanim naértom za oblikovanje
dostopne turisticne strukture ali objekta.

e O svojem projektnem delu bodo razpravljali s profesorji in predstavniki
pristojnih institucij.

Osebje v muzeju

V projektu, preko katerega je bilo muzejsko osebje pripravijeno in usposobljeno, je
vsak muzej dobil sedem video posnetkov. Ti so obsegali predstavitev muzeja v
mednarodnem znakovnem jeziku, videoposnetek s predstavitvio muzeja v
angleSkem jeziku ob glasbi, predstavitev muzeja v italijanskem jeziku in v
pripovednem slogu ob glasbi, videoposnetek o muzejski zbirki v italijan¢ini ob glasbi
in videoposnetek o muzejski zbirki v angles¢ini ob glasbi.

Nedavni in tekoli projekti, ki jih financira Evropska unija, ki razvijajo tecaje
izpopolnjevanja za muzejsko osebje °, vkljuéuje teme kot so:

e ozaveSCenost o dostopnosti,

e veriga dostopnih storitev,

e identificiranje dostopnosti,

e podpora za uporabnike,

e prevajanje in tolmacenje,

e scenska umetnost, razstavna zasnova, ve€senzorne predstavitve,
e turisti¢no vodenje,

e delavnice in interaktivhe dejavnosti.

Organizatorji potovanj potrebujejo znanja kot so:

e lzvor in razvoj dostopnega turizma, trga in razli¢nih potrosnidkih slogov.

o Najpomembnejsi projekti v Italiji in dogajanja v drugih drzavah ter dostopni
turizem v Evropi; trzne raziskave.

o Kako se odzivati na potrebe tega trga, katera orodja in informacijske vire
izbrati in uporabiti za organizacijo potovanja, primernega za vse uporabnike
"Journey for All'.

e Od nezmoznosti do potreb; analiza potreb gibalno oviranih oseb in oseb s
senzornimi motnjami (omejitve sluha in vida).

® Na primer, COME-IN! Projekt: http://www.interreg-central.eu/Content.Node/COME-IN.html
in Kultura dostopnosti in projekt izpopolnjevanja: http://pagines.uab.cat/act/
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Oblikovanje turistiCnih paketov za uporabnike s posebnimi potrebami.
Gostoljubje in zadovoljitev potreb teh uporabnikov.
Sposobnost sporazumevanja: pozitivno sporoCanje - v tem primeru
zascCitena blagovna znamka, Village for All - V4AA®.

Arhitekti, na¢rtovalci in oblikovalci potrebujejo znanja kot so:

oshovna znanja o dostopnosti,

dostopnost in multisenzorno nacrtovanje in oblikovanje,

univerzalno oblikovanije,

koncept vklju€enosti,

nacionalna in evropska zakonodaja o dostopnosti in odpravi arhitekturnih
ovir,

analiza potreb, povezanih z razlicnimi skupinami oseb s posebnimi
potrebami, praks, dejavnosti in vedenja,

razvojni trendi dostopnosti in ustreznih trgov - dostopne turistiCne in
komercialne dejavnosti,

gostoljubje, dostopnost in analiza potreb,

analiza infrastrukture in metode analize,

uporaba akusti¢ne opreme in dostopnost,

nadzor hrupa in ublaZitev le-tega,

oblikovanje javnih povrsin in prostorov, ploCnikov, uli¢nih elementov,
sanitarij,

pohistvo in oprema v poslovnih in komercialnih prostorih,

Studije primerov in reSitve za odpravo arhitekturnih ovir,

skrb za dostopnost stavb, prostorov in preverjanje skladnosti s predpisi.

Menedzerji s posebnim strokovnim znanjem (podporna tehnologija)

Znanje z naslednjih podrocij:

Ustvariti enako izkuSnjo za vse - izkuSnja, ki je enako dostopna vsem
gostom — od nacrtovanja do dejanske izvedbe in za celotno trajanje bivanja
na destinaciji.

Pomo¢ pri uporabi razliénih vrst tehni¢nih pripomockov in druge podpore
tehnologije.

Obvladovanje nepredvidenih situacij in izrednih razmer v zvezi z razli¢nimi
vrstami potreb.

Truditi se za kakovost storitev pri oskrbovanju glavnih skupin oseb s
posebnimi potrebami.

Osebje narecepciji, ob sprejemu gosta mora znati:

Ustvariti enako izkuSnjo za vse - je izkuSnja, ki je enako dostopna vsem
gostom — od nacrtovanja do dejanske izvedbe in za celotho trajanje bivanja
na destinaciji.

Ponudite preproste informacije o dostopnosti hotela za vse skupine oseb s
posebnimi potrebami.

Pomagati pri postopku prijave in odjave gostom s posebnimi potrebami.
Zagotovite ustrezne gostinske storitve.
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Oceniti stopnjo dostopnosti storitev, ki jih ponuja hotel.
Truditi se za kakovost gostinskih storitev za skupine oseb s posebnimi
potrebami.

Osebje v prevoznih storitvah mora znati:

Ustvariti izkuSnjo za vse - je izkuSnja, ki je enako dostopna vsem - od
nacrtovanja do dejanske izvedbe in za celotno trajanje bivanja na destinaciji.
Nuditi pomo& gostom s posebnimi potrebami pri prevozu do hotela in iz
hotela.

Pravilno uporabljati tehni¢ne pripomocke in druge podporne tehnologije.
Oceniti raven dostopnosti objekta / prostorov in ustreznost ponujenih storitev
ter predlagati izboljSave, ¢e so potrebne.

Predvideti mozne zaplete in tako ublaziti nevSecnosti nepri€akovanih
dogodkov ter zagotoviti reSitve vsem gostom, vkluéno z gosti s posebnimi
potrebami.
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4.  SWOT ANALIZA: 1ZVAJANJIE IZPOPOLNJEVANJA V DOSTOPNEM
TURIZMU

V tem delu smo predstavili elemente SWOT analize (prednosti, pomankljivosti,
priloznosti in nevarnosti), ki opisujejo pogoje za izvedbo izpopolnjevanja (formalno in
neformalno) v dostopnem turizmu v drzavah partnerjev projekta.

Vsebino za izdelavo SWOT analize so zbrali projektni partnerji in strokovnjaki na
podrogju dostopnega turizma iz drzav Ceske, Gréije, Slovenije in Italije.

Rezultati SWOT analize so opisani v delu povzetek Studije.

Vsebina je opisana v obliki tabele na straneh, ki sledijo.
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Tabela SWOT: Dostopni turizem po drzavah partnericah projekta ELEVATOR, Ceska, Gréija, Slovenija in Italija

Prednosti, ki prispevajo k uspesnosti izpopolnjevanja v dostopnem
turizmu za mala in srednje velika podjetja v posameznih drzavah

1. Dobri primeri projektov in produktov v dostopnem turizmu,
vkljuéno s programi izpopolnjevanja in gradivi za nadaljnje
izobrazevanje, vstevsi poklicno izobrazevanije in izpopolnjevanije,
&eprav primerov ni veliko. (Ceska)

2. Dovolj razvejana mreza izobrazevalnih ustanov, specializiranih v
turizmu (ve€ deset univerz, visjih in srednjih Sol, ki se ukvarjajo z
zacetnim turistiCnim izobrazevanjem. (Ceska)

3. IzboljSanje kakovosti storitev in tematsko bogata turistiCna
ponudba, visok kulturno-zgodovinski in naravni potencial,
$tevilne in dobro oznagene pohodniske poti in steze. (Ceska)

4. IzboljSanje statusa oseb s posebnimi potrebami zaradi boljSe
ozave$&enosti javnosti. (Ceska)

5. Brezplaéno poklicno izobrazevanje v javhem Solstvu in veliko
izobrazevalnih programov za odrasle, ki se izvajajo in financirajo
v okviru projektov. (Ceska)

6. Dostop do sredstev Evropske unije v okviru programov, kot je
ERASMUSH+. (Grcija)

7. Dobre priloznosti za razvoj storitev. (Slovenija)
8. Mocna zdruzenja za osebe s posebnimi potrebami. (Slovenija)

9. V turisticnem sektorju je ogromno malih in srednje velikih podjetij

Pomanijkljivosti, ki vplivajo na izpopolnjevanje v dostopnem turizmu
za mala in srednje velika podjetja v posameznih drzavah

1.

Programi izpopolnjevanja v dostopnem turizmu se izvajajo v
okviru financiranih projektov in samo v tem obdobju; po koncu
projekta teh programov in te€ajev ne ponudijo na komercialnem
trgu zaradi pomanjkanja povprasevanja, nezanesljivega
financiranja in izvajanja. (Ceska)

Pomanjkanje  strokovnega kadra za poucCevanje in
izpopolnjevanje; pomanjkanje programov za generiranje
tovrstnega kadra, mentorjev in uciteljev (nepripravljene
izobraZevalne ustanove). (Ceska)

Pomanjkanje raziskav in posledi¢no nepoznavanje
izobrazevalnih potreb v zvezi z dostopnnim turizmom. (Ceska)

Nizka ozaveSCenost politike oziroma strategov, ponudnikov
turistiCnih storitev in strokovne javnosti o dostopnem turizmu ter
pomanjkanje navdiha vodijo v precej lenoben odnos do
dostopnega turizma in njegovega razvoja (izobraZevanja ali
nalozb na tem podrogju). (Ceska)

Na voljo ni nobenega programa poklicnega izobraZevanja in
izpopolnjevanja za odrasle, da bi lahko osvaoijili potrebna znanja
in kompetence na podroCju dostopnega turizma. Ob tem
primanjkuje tudi ustrezno izobrazevalno gradivo v ¢eSkem jeziku.
(Ceska)

Razli¢ne ravni kakovosti uciteljev in uénih programov poklicnega
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(ve€ kot 90 %), ki potrebujejo izpopolnjevanje. (Italija)

10. Na tem podrocju delajo v povprecju miladi ljudje in ti so bolj odprti

za nove ideje kot je dostopni turizem. (Italija)

11. Na voljo je dokumentirano gradivo o izpopolnjevanju, oziroma,

kako se je le-to razvijalo v preteklih 15 letih. Gre za projekte, ki
jih je financirala Evropska komisija. (Italija)

10.

11.

12.
13.

14.

izobraZzevanja in izpopolnjevanja v turizmu nasploh. (Cegka)

Nizka udelezba odraslih v vseh oblikah
izobrazevanja. (Ceska)

nadaljevalnega

Na podrodju turizma ni kakovostnega nadaljevalnega
izobrazevanja. Pri projektih, ki jih financira EU in so usmerjeni v
dodatno, brezplatno izobraZzevanje je tezav ve€: Kkoli€ina
prevlada nad kakovostjo, neuclinkovitost, pomanjkanje
motivacije, neprimeren odnos ciljnih skupin do taksnega
izobraZevanja, nizka disciplina sluSateljev in neupravi¢ena
odsotnost. (Ceska)

PrepoCasna odzivnost izobrazevalnih ustanov in uditeljev na
trenutne potrebe delodajalcev, stanje na trgu delovne sile in
potrebe v turizmu. (Ceska)

Kljub novim potrebam in trendom v turistitnem sektorju ostaja
raven inovativnosti v turistiéni ponudbi nizka. (Ceska)

Predsodki do oseb s posebnimi potrebami so Se vedno prisotni.
(Ceska)

Ekonomski dejavniki - kriza omejuje vse dejavnosti. (Grcija)

Pomanjkanje politicne volje za spodbujanje in organiziranje
dostopnega turizma. (Grcija)

Pobud je malo - nekaj lokalnih pobud, vendar se jih oglasuje
premalo in na premajhnem prostoru; nezadostna promaocija in
razsirjenost ne pripomoreta k trajnemu izboljSanju. Na primer,
raziskave drzav Clanic ENATA (Patras - po dostopnih poteh
kulturne dediscine), Komitini - gr8ko-nemska konferenca leta
2015; Aristotelova Univerza v Solunu (muzejske Studije), Kos
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15.
16.
17.
18.

19.

20.

21.

22.

23.

turisticha konferenca leta 2015 in Rethymno, obnova
infrastrukture — so primeri, ki niso znani zaradi pomanjkanja
promocije in aktivnhe podpore. (Gréija)

Finanéni pogoji (Slovenija)
Stopnja izobraZzevanja oziroma izobrazbe (Slovenija)
Formalnega izpopolnjevanja ni. (Slovenija)

Sibka ali nikakréna ekonomska in organizacijska podpora
nacionalnih in lokalnih institucij, razen za naklju¢ne dogodke in
kampanije. (Italija)

Ponudba izpopolnjevanja ne predvidi vseh potrebnih aktivnosti,
ki jih bodo sluSatelji potrebovali za razumevanje turistov s
posebnimi potrebami ali za oceno tehni¢nih ali drugih zahtev, ki
jih bodo morda imeli turisti s posebnimi potrebami. (Italija)

Povezava med univerzami in organizacijami ali podjetji, ki nudijo
poklicno izpopolnjevanje je zelo slaba. Na akademski ravni
nimajo veliko posluha za potrebe po poklicnem in drugem
izpopolnjevanju, tudi v primerih, ko se to izvaja na nivoju
evropskih projektov. (Italija)

Veclina programov izpopolnjevanja o dostopnem turizmu se
izvaja v okviru financiranih evropskih projektov. Ko se projekti
kon€ajo in s tem tudi financiranje, temu obi¢ajno sledijo tudi
programi izpopolnjevanja. (ltalija)

VecCinoma se tecCaji izpopolnjevanja ne koncajo tako, da bi
sluSateljem podelili mednarodne in kredibilne certifikate. (Italija)

Univerzitetni turistiCni programi namenjajo malo ali ni¢ prostora
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dostopnemu turizmu. (Italija)

24. Kakovost novih te€ajev v dostopnem turizmu ki jih organizirajo

novoustanovljena podjetja ali zasebniki, je teZzko oceniti, Se
posebej, ker jih ni mozno z niCemer primerjati. (Italija)

Priloznosti, ki izboljSajo izpopolnjevanje v dostopnem turizmu za
mala in srednje velika podjetja v posameznih drzavah

1.

Vsaka Sola se lahko svobodno odlo¢a pri oblikovanju okvirnega
Solskega programa in predmetnika u¢nega nacrta. Enako velja
za kompetence — katere in kako jih bo vklju€ila v program, da bo
spodbudila njihov razvoj je stvar odloCitve posamezne 3ole in
sem sodi tudi dostopni turizem. (Ceska)

Ministrstvo za regionalni razvoj podpira dostopni turizem preko
financiranega programa Dostopna potovanja za vse. (Ce$ka)

Z Zakonom §&t. 179/2006 o priznavanju izven$olskega in
neformalnega izobraZzevanja se je pojavila potreba po
povezovanju med nacionalno poklicno kvalifikacijo v turizmu in
Solami ter njihovimi  u&nimi programi in uénimi nacrti, kar
pozitivno vpliva na formalni izobrazevalni program na podrocju
turizma. (Ceska)

Turisticna politika in subjekti odloCanja na nacionalni in
regionalni ravni menijo, da je turizem eno od prednostnih
podrogij za nadaljnji gospodarski razvoj. (Ceska)

Sodelovanje organov lokalne uprave in obcinskih zdruzenj pri
oblikovanju lokalne turistiéne ponudbe se poveéuje. (Ceska)

Vse velje zahteve povpraSevanja od ponudnikov turistiCnih

Nevarnosti, ki lahko poslab$ajo izpopolnjevanje v dostopnem turizmu
za mala in srednje velika podjetja v posameznih drzavah

1.

Delodajalci, ve€inoma mala in srednje velika podjetja — imajo
manjSe finanéne zmozZnosti za nalozbe v izpopolnjevanje svojih
zaposlenih, pogosta tezava je tudi pomanjkanje &asa za
izobrazevanje. (Ceska)

Podpovpre¢ne place in  slabSi delovni pogoji v turizmu,
pomanjkanje motivacije diplomantov turisticnih $ol, visoka
pretoénost zaposlenih v gospodarstvu in turistiénem sektorju
vodijo v nestabilne delovne skupine - delodajalci niso motivirani
za izpopolnjevanje in pridobitev kvalifikacij za svoje zaposlene.
(Ceska)

Sistem zacetnega poklicnega izobraZevanja ni v celoti usklajen s
potrebami  turistichega sektorja; pomanjkanje sodelovanja
srednjih Sol in univerz z delodajalci glede vsebine uénega
programa. (Ceska)

Na nobeni stopnji izobrazevalnega procesa kompetence pri
ravnanju z osebami s posebnimi potrebami in dostopnim
turizmom ne $tejejo med kljuéna znanja. (Ceska)

Pomanjkanje finanénega kapitala za nadaljnji razvoj turizma.
(Ceska)
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10.
11.

12.

13.

storitev in narascajoa konkurenca — vodita v rasto€o zavest o
pomenu celovite storitve. Potreba po sodelovanju, razvoj
promocije, trzenje destinacije in uvajanje dostopnega turizma je
nujno. (Ceska)

Izpopolnjevanje bi se lahko izvajalo v okviru evropskih projektov
- vendar bi to zahtevalo najprej “izpopolnjevanje mentorjev".
(Grcija)

Sodelovanje s 3olskim sistemom. (Slovenija)

Zakonodaja. (Slovenija)

Slovensko turisti€no zdruzenje. (Slovenija)

Multimedijske inovacije prispevajo k dostopu do razlicnih
moznosti izpopolnjevanja in izbiri tiste, ki najbolj ustreza
potrebam malih in srednje velikih podjetij ali socialnega
podjetnika (Cas, hitrost, fleksibilnej$a izbira predmeta. (Italija)

Na podrocju turizma delujejo Stevilna mala in srednje velika
podjetja, ki niso prejela nobenega izpopolnjevanja v zvezi z
dostopnostjo. (Italija)

Vecino malih in srednje velikih podjetij vodijo mladi ljudje, ki so
bolj odprti za izpopolnjevanje, pridobnivanje novih ves&in in
spretnosti, Se posebej ¢e gre za neformalno izobrazevanje ali za
inovativho e-izobrazevanje oziroma izobraZevanje na daljavo.
(Italija)

10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

Nezadostna kakovost, struktura in turistic¢ne,

predvsem javne, infrastrukture. (Ceska)

dostopnost

Nadaljevanje gospodarske krize v Gr¢iji omejuje dejavnosti v
vecini sektorjev, kar velja tudi za izpopolnjevanje v dostopnem
turizmu. (Grcija)

Nekatera turisti€na podjetja ali zasebniki Ze imajo dobi¢ek zaradi
poveCanega obiska, vendar praviloma ne vlagajo v
izpopolnjevanje zaposlenih. Prepri¢ani so, da je dostopnost
draga in zahtevna. Vse dokler ohranjajo trg, se jim ponudba
storitev, po kateri povpraSujejo osebe s posebnimi potrebami ne
zdi ekonomsko upravi¢ena. (Gréija)

Ni zanimanja za dostopni turizem. (Slovenija)

Ljudje dojemajo dostopni turizem kot nekaj posebnega, lo€enega
in drugacnega, ne kot nekaj, kamor smo lahko vkljueni vsi.
(Italija)

Podjetniki nimajo C€asa, da bi se vkljucili v izpopolnjevanje.
(Italija)

Pomanjkanje informacij o priloznostih, ki jih prinasa dostopni
turizem, da bi v tem videli resen ekonomski potencial. (Italija)
Podjetniki Zelijo certifikate in priznanja Ze po kratkotrajnem
izpopolnjevanju. (Italija)

Ekonomska vlaganja v to podrocje se zdijo prezahtevna. (ltalija)
Podjetniki ne zelijo investirati svojega Casa in C€asa svojih
zaposlenih v to podrocje. (ltalija)

Vecina univerz bi vklju€ila dostopni turizem v izobraZevalni
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program zaradi pravne in moralne obligacije, ne toliko zato, ker
bi v tem prepoznala ekonomsko priloZznost. To sporocCilo ne bi
doseglo Studentov. (ltalija)
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5. UCNI NACRT IZPOPOLNJEVANJA v DOSTOPNEM TURIZMU ZA
MALA IN SREDNJE VELIKA PODJETJA

V tem delu je predstavljen primer tecaja izpopolnjevanja, ki sluzi kot okvir za razvoj
formalnega in strukturiranega izpopolnjevanja, ki se izvaja skozi klasi¢no obliko
Solskega ucenja.

Ta okvir teCaja izpopolnjevanja je bil razvit na osnovi predhodnjih izkusenj podrobnih
analiz raziskav, ki so jih izvedli projektni partnerji in se nanasa tudi na predhodnje
delo strokovnjakov iz ENAT-a od leta 2014 naprej, kjer so razvili program za podjetja
v turisticnem sektorju z naslovom “Svetovni program kakovosti turizma za vse”. Tako
je Elevator uéni nacrt izpopolnjevanja namenjen izboljSanju ponudbe na podrocju
izpopolnjevanja v dostopnem turizmu za mala in srednje velika podjetja, prav tako pa
ponuja priloznost, da se ponudniki izpopolnjevanja lahko poveZejo s “ Svetovnim
programom kakovosti turizma za vse” in s tem omogocijo program, Ki izpolnjuje
pogoje za priznanje s strani ENAT-a.

5.1 Pregled zasnove tecaja izpopolnjevanja

Namen izpopolnjevanja za mala in srednje velika podjetja je udelezba v klasi¢ni obliki
Solskega u€enja za menedzerje in osebje, kjer bodo pridobili vsa potrebna znanja iz
podrocja dostopnega turizma in dela s strankami. Tako bo lahko osebje razvilo vsa
potrebna znanja in spretnosti in tako omogocilo izboljSanje ponudbe na podrocju
dostopnega turizma.

MenedzZerji in osebje malih in srednje velikih podjeti se morajo udeleZiti
izpopolnjevanja kot del formalnega izobrazevanja, saj bodo s tem lahko:

. izboljali znanje o dostopnem turizmu in ga prepoznali kot poslovno
priloznost,

. prepoznali primere dobrih praks na podroCju dostopnega turizma skozi
celotno turisti¢no podrodje,

. v pomo¢ vsem pripravnikom v vodstvu, ki bodo z izpopolnjevanjem pridobili
vsa potrebna znanja na podro¢ju dostopnega turizma in jih uporabili pri delu
v svojem podjetju

. v pomoC€ vsem novim usluzbencem, ki bodo z izpopolnjevanjem pridobili
vsa potrebna znanja za dobro storitev pri delu z osebami s posebnimi
potrebami,

° prepoznali dobre vire in partnerje, na lokalnem in mednarodnem nivoju, ki
jim lahko pomagajo pri razvoju dostopnosti,

. prepoznali najbolj primerne prijeme za promocijo in trzenje svojega podjetja
na podro¢ju dostopnega turizma in poviSali prihodek z investicijami v
dostopni turizem.

Izpopolnjevanje ponujajo organizacije, ki imajo vse potrebne izkuSnje na podrocju
izobrazevanja in dostopnega turizma.

V drugi polovici leta 2018 bo ENAT pricel z aktivnostmi programa “Svetovni program
kakovosti turizma za vse”, katerega bodo izvajali vsi pooblasc¢eni partnerji ENAT-a.
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Te organizacije morajo biti aktivne ¢lanice ENAT-a in bodo z dokazili lahko pridobili
naslov uradnega imetnika licence.

Okvir teCaja izpopolnjevanja, opisan v tem dokumentu, je usmerjen v kratko in
intenzivno izpopolnjevanje, ki je primerno za mala in srednje velika podjetja, saj
podetja ne namenijo veliko ¢asa za izpopolnjevanje svojih zaposlenih zaradi delovnih
obveznosti in pomanjkanja kadra. Primer, ki je opisan, se nanada na namestitveni
sektor.

Tecajniki so razdeljeni v dve skupini:

. MenedZerji: vodilni menedZerji, podro¢ne vodje, vodje oddelkov, pomocniki
menedzerjev, kadrovske sluzbe, sluzbe za varnost, sluzbe za nabavo,
pravne sluzbe in financne sluzbe.

Cas trajanja: 8 ur (z vkljuenimi premori)

° Zaposleni v sektorju turistiénih storitev (hamestitev): bari, restavracije,
namestitveni objekti, gospodinjstvo, recepcija, oddelek rezervacij, oddelek
za prodajo in trZzenje, oddelek za dogodke, oddelek za stike z javnostjo,
kuhinja, oddelek za urejanje okolice, oddelek za varovanije.

Pri vseh ostalih malih in srednje velikih podjetjih kot so turistiCne agencije,
podjetja za destinacijski menedzment, restavracije, bari, turisticne tocke pa
je za menedZerje in njihove zaposlene potrebno uporabiti gradivo, ki je
primerno za njihovo podrocje.

Cas trajanja: 4 ure (z vkljuéenimi premori)

Ta uvodni te€aj izpopolnjevanja je usmerjen v prepoznavanje potreb dostopnosti,
vkljuenosti, nacin gradnje in oblikovanja, ki zagotavlja dostopnost in turisticne
storitve za menedZerje v podjetjih in njihove zaposlene. Cilj izpopolnjevanja je dobro
poznavanje razlicnih potreb vseh gostov in trziS€a dostopnega turizma, saj lahko le
tako zaposleni v turistitnem sektorju svojim gostom nudijo dobro storitev, kar pa

lahko vodi k zviSanju prihodka.

Da se lahko zadovolji razlicne potrebe razlicnih ponudnikov turistiche ponudbe, je
izpopolnjevanje sestavljeno iz razlicnih osnovnih delov, katerim pa se lahko doda
module, ki se nanasajo na specificno dejavnost podjetja (namestitev, gostinstvo,
prodaja...). Kadar je potrebno, lahko podjetja, ki vodijo izpopolnjevanja za potrebe
doloCenega podjetja razvijejo tudi po meri narejene module za bolj podrobno
izpopolnjevanje. Izpopolnjevanja, ki trajajo 4 ali 8 ure se lahko po potrebi tudi razSirijo
glede na potrebe podjetja in njihovih razpolozljivih finan¢nih sredstev.
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Izpopolnjevanje te¢ajnikom omogoca znanje in razumevanje:

. Ciliev izpopolnjevanja in vloge ter pomena vkljuujoéega in dostopnega
turizma;

. Politik in zakonodaje povezane z enakovrednostjo in nediskriminacije in
kako se ti nana$ajo na turisti¢ni sektor;

. Glavnih znacilnosti dostopnosti in razlicnih potreb gostov ter zahtev za
vkljuCujoCe in dostopne storitve za vse goste z razlicnimi posebnimi
potrebami;

° Bistva raznolikosti, vkjlu€enosti, dostopnosti in nacina gradnje in oblikovanja,
ki zagotavlja dostopnost in njihovega pomena pri vzdrzevanju trajnostnega
razvoja, oblikovanju produktov, okolja, transporta in turistiénih storitev;

. Dela s strankami, primernega odnosa in komunikacije s strankami, skrbi za
goste s posebnimi potrebami;

. Orodij in metod pri poslovanju in delu, s katerimi lahko izbolj$ajo dostopnost
in kakovost turisticne ponudbe;

. Pomena razvoja in povezovanja lokalnih podjetij na podro&ju dostopnega
turizma ter pomena trzenja dostopne ponudbe.

TecCajnikom se predstavijo tudi primeri dobrih praks na vseh zgoraj nastetih podrodjih.
Po zaklju€ku izpopolnjevanja bodo tecajniki pripravljeni razviti svoja znanja in
spretnosti na podrocju dela. Prav tako bodo te€ajniki pripomogli k razvoju dostopne
ponudbe skozi primere dobrih praks in izboljSanimi postopki v podjetju, kjer so
zaposleni.

Izpopolnjevanje poteka s pomocjo predavatelja in neposrednega ucenja. Tako je
izpopolnjevanje zelo interaktivno in omogoca te€ajnikom neposredno komunikacijo s
predavateljem, ta metoda je na sploSno primerna za vsa podjetja.

Izpopolnjevanje je skupek razli¢nih oblik predstavitev, ki vklju€ujejo glasovno in audio
vizuelno gradivo, PowerPoint predstavitve, predstavitve v obliki posnetkov.

V primeru, da je izpopolnjevanje daljSe od predvidenih 4 ali 8 ur, se lahko tecajniki
udelezijo tudi prakti¢nih delavnic in predstavitev, kjer bodo lahko svoje znanje
nadgradili. V vsakem primeru pa izvajalci izpopolnjevanj te€ajnikom ponudijo vsa
dodatna izpopolnjevanja, ki so nha voljo za osebje in vodstvo.

Tecajniki prejmejo delovni zvezek za izpopolnjevanje, ki vsebuje:

. oshutek izpopolnjevanja,
. prostor za pisanje zaznamkov,
o obS&iren seznam referenc, ki so bile uporabljene (v obliki spletnih povezav).
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Tecajniki lahko delovni zvezek uporabijo pri nadaljinem delu in si vanj lahko zapisejo
dodatne opombe.

5.7 Ocenjevalne metode

Vsak modul se mora konc¢ati s kratkim vprasalnikom z ve€imi moznimi odgovori.
VpraSanja so lahko del delovnega zvezka, predstavljena pa morajo biti v Casu
izpopolnjevanja v obliki PowerPoint predstavitve, da lahko tecajniki vsebino bolje
razumejo. Na vpradanja lahko odgovorijo med izpopolnjevanjem, pisno ali ustno,
individualno ali pa v skupinski razpravi.

Predavatelj nato predstavi odgovore na vpra$anja in v skupini odpre razpravo glede
pravilnih in napacnih odgovorov. Tako lahko teCajniki nemudoma ocenijo svoje
Zznanje in razumevanje gradiva.

Na koncu izpopolnjevanja sledi pisno preverjanje znanja glede na vsebino
posabeznih modulov. Ocenjevanje poteka na licu mesta, saj lahko tako tecajniki
dobijo takojSnje povratne informacije o viSini njihovega znanja in postavijo dodatna
vpraSanja.

5.8 Potrdilo o zakljuéenem izpopolnjevanju

Ko izpopolnjevanje izvajajo uradni ponudniki, ki imajo licenco ENAT-a v okviru
“Svetovnega programa kakovosti turizma za vse”, bodo te€ajniki prejeli potrdilo o
opravljenem izpopolnjevanju s strani ENAT-a. Na certifikatu je navedeno ime,
priimek, njihova vloga v podjetju, ime podjetja, vrsta certifikata (za menedzerje ali
osebje), ime ponudnika izpopolnjevanja ter datum in kraj opravljenega
izpopolnjevanja.

Ponudnik izpopolnjevanja posreduje ime in priimek ucitalja in te€ajnika ENAT-u.
TecCajniki se morajo nato prijaviti v spletno aplikacijo ENAT-a, kjer prejmejo potrdilo v
obliki PDF dokumenta.

ENAT belezi Stevilo vseh tecajnikov izpopolnjevanj, ki so prejeli potrdilo o
opravljenem izpopolnjevanju.

5.9 Uc¢ni nacrt

Pregled modulov glede na tip te€ajnika (menedzer ali osebje).

Kadar so v izpopolnjevanje vklju¢eni menedzZerji in osebje, se vsebina primerno
prilagodi, menedzerji prejmejo bolj poglobljeno vsebino, osebje pa skrajSano in
prilagojeno vsebino.
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Izpopolnjevanje v dostopnem turizmu

No. | Moduli
M = Menedzer | O = Osebje
1 Dostopni turizem kot dejavnik kakovosti za trajnostni razvoj |[M | O
turisti€nega podjetja
1.1 | Kratka zgodovina dostopnega turizma in poslovnih ciljev
1.2 | Vloga ENAT-a in njegovih ¢lanov in partnerjev
1.3 | Raziskave, viri, Studije primerov in strokovno znanje, ki so na voljo
malim in srednje velikim podjetjem
1.4 | ENAT ¢lanstvo in Svetovni program kakovosti turizma za vse
2 ENAT Svetovni program kakovosti turizma za vse M
2.1 | Uporablijena mednarodna merila
e |SO 21542 - Standardi gradnje in oblikovanja
o WAI-WCAG 2.0 Smernice za spletno dostopnost
e ENAT Primeri dobrih praks in Studije primerov
2.2 | Ocene in postopki:
¢ Pregled dostopnosti spletnih strani
¢ Pregled dostopnosti objektov, storitev in produktov
¢ Akcijski nacrt dostopnosti in izvajanje
e Ustvarjanje vodi€ev/izjav dostopnosti
o Ustvarjanje vkljuCujoCe politike in vkljuCevanje v turisticno
industrijo
e TrZenje dostopnega turizma
3 Zavedanje o posebnih potrebah gostov M |O
3.1 | Uvod — posebne potrebe gostov
3.2 | Posebne potrebe in omejitve — dejstva in statistike
e Osebe z omejitvami v gibanju
e Osebe z omejitvami vida/slepi
e Osebe z omejitvami sluha/gluhi
¢ Osebe s kognitivnimi omejitvami, u¢nimi teZzavami, avtizmom, demenco
e Osebe s tezavami govora, branja in pisanja
e Osebe s tezavami v duSevnem zdravju
e Osebe s poSkodbami in drugimi zaCasnimi omejitvami
e Osebe z zdravstvenimi tezavami
e Osebe s tezavami povezanimi s starostjo
3.3 | Modul 3 Ocenjevanje
4 Dodatne informacije o osebah s posebnimi potrebami M |O
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Izpopolnjevanje v dostopnem turizmu |

4.1 | Dejavnosti, posebne potrebe in omejitve oseb s posebnimi potrebami
4.2 | Zgodovina o posebnih potrebah: zdravstvene in druZbene oblike posebnih potreb
4.3 | Pravice oseb s posebnimi potrebami
4.4 | Terminologija posebnih potreb
4.5 | Modul 4 Ocenjevanje
5 Eti¢nost, jezik in komunikacija M | O
5.1 | Neposredno komuniciranje z osebami s posebnimi potrebami: kaj lahko in kaj ne
5.2 | Modul 5 Ocenjevanje
6 Zakonodajna podlaga M |O
6.1 | Zakonodaja in predpisi
¢ Veljavna zakonodaja, ki se nanasa na dolo€eno drzavo/regijo :
o Enakopravnost in nediskriminacija (osebe s posebnimi potrebami)
o) Zdravje in varnost
o Zaposlovanje in upravljanje z osebami s posebnimi potrebami na
delovnem mestu
o Pravilnik o gradnji / dostopnost okolja
e Konvencija ZdruZenih Narodov o pravicah oseb s posebnimi potrebami
e Pregled evropskih aktov in mendarodnih standardov
6.2 | Modul 6 Ocenjevanje
7.0 | Enakopravnost, posebne potrebe in podpora osebam s posebnimi | M | O
potrebami pri zaposlovanju in v delovhem okolju
7.1 | Nacionalne/regionalnie smernice, zahteve in podporne storitve*
¢ Informacije delodajalca o posebnih potrebah in podpornih storitvah
¢ Pravice zaposlenih in podporne storitve
(* vklju€ene kjer obstajajo ).
7.2 | Poslovne Kkoristi zaposlovanja in ohranjanja zaposlitev oseb s posebnimi
potrebami
7.3 | Modul 7 Ocenjevanje
8 Nacela nacina gradnje in oblikovanja, ki zagotavlja dostopnost - | M | O
oblikovanje dostopnih okolij, izdelkov in storitev v turisticnem
sektorju
8.1 | Potreba po nacinu gradnje in oblikovanja, ki zagotavlja dostopnost
8.2 | 7 nacCel naCina gradnje in oblikovanja
8.3 | Razumevanje nacdina gradnje in oblikovanja, ki zagotavlja dostopnost v praksi:
objekti, storitve in informacije
8.4 | Modul 8 Ocenjevanje
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Izpopolnjevanje v dostopnem turizmu |

9 Nacin gradnje in oblikovanja, ki zagotavlja dostopnost — hoteliin | M | O
turistiéni objekti*
9.1 | Uporaba nacina gradnje in oblikovanja, ki zagotavlja dostopnost v hotelih in
drugih namestitvenih objektih - primeri
(* Modul 9: Modul uporabe nacina gradnje in oblikovanja, ki zagotavlja
dostopnost se nanaSa na hotele. V tem modulu se lahko predstavi vsebino tudi za
druge namestitvene objekte, glede na potrebe podjetja).
9.2 | Modul 9 Ocenjevanje
10 Zagotavljanje dostopnega turizma M
10.1 | Pot obiskovalca in dostopna oskrbovalna veriga
o Omejitve in reSitve: iskanja — rezervacija — potovanje — namestitev —
dejavnosti — povratek — spominjanje in izmenjava izkuSen;
10.2 | Mrezenije in viri za razvoj dostopnega turizma
e Prepoznavanje virov mrezenja in partnerjev na regionalnem in lokalnem
nivoju
e Javno/zasebno mreZenje/mreZenje z nevladnimi organizacijami — Studije
primerov
¢ Vodenje, komunikacija in povezovanje
10.3 | Modul 10 Ocenjevanje
11 Dostopni turizem — poslovni primer M
11.1 | Razliéni demografski podatki: pristop celotnega Zivljenja — od rojstva do starosti
11.2 | Trzna analiza
11.3 | Finan&ne $tudije primerov podijetij in organizacij, ki ponujajo dostopni turizem
11.4 | Modul 11 Ocenjevanje
12 Povzetek M | O
12.1 e Nasveti za upravljanje dostopnosti
e Koncna vprasanja in odgovori
e Reference za vse module
12.2 e Preverjanje znanja

¢ Povratne informacije

e Zaklju€ne pripombe izpopolnjevanja
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