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Kapitola |
Uvod

Tato pfiru¢ka je studijnim materidlem zaméfenym na inkluzivni pravodcovské sluzby
v cestovnim ruchu.

Jeji tvorba byla iniciovana privodci cestovniho ruchu, ktefi se v praxi stale ¢astéji setkavaji
s turisty se specifickymi potfebami, tim jak jejich pocet roste zejména v dlsledku starnuti
populace. Nabidka Skoleni v tomto tématu je ve vétSiné zemi slaba nebo zcela chybi.

Inkluzivni (nebo také pfristupné) privodcovstvi je zalozeno na konceptu pristupného
cestovniho ruchu, ktery usiluje o zlepSeni turistickych destinaci, produktl a sluzeb tak, aby
byly pfistupné vsem lidem bez ohledu na jejich vék, schopnosti, trvalé nebo docasné
omezeni a postizeni.

Inkluzivni pravodcovstvi je bézna pravodcovska cinnost, ktera naplfiiuje potfeby
a zohledriuje schopnosti co nejsirSiho okruhu navstévnikd, je pro né pfistupna, srozumitelni
a pfinasi jim prijemny zazitek. Nezaméruje se vyhradné na osoby se zdravotnim postizenim,
ale obecné na lidi, ktefi maji specifické potfeby v oblasti pfistupnosti vyvolané zhorSenou
pohyblivosti, zrakem, sluchem, vniménim, pozornosti, chapanim apod.

Cely pramysl cestovniho ruchu sméfuje k vétsi pfistupnosti a inkluzivnosti a prdvodci
cestovniho ruchu hraji v tomto Usili dalezitou roli, jelikoz jsou reprezentanty mést, regiond
a zemi v oblasti jejich kvalifikace a maji silny vliv na celkovy uspéch prohlidky a spokojenost
navstévnikd. Inkluzivni privodcovstvi je také zplsob, jak udrzet a zlepSit kvalitu
privodcovskych sluzeb, kter4 byla vazné ohrozena deregulaci pravodcovské &innosti na
evropské arovni.

Inkluzivni privodce nemusi byt odbornikem na problematiku postizeni. Mél by vSak byt
expertem v péci o zakazniky a v profesionalnim a pratelském pfistupu ke vdem zakaznikim.
Inkluzivni privodce chape, ze vSichni lidé jsou jedineéni ve svych schopnostech. Pfistupuje k
navstévnikim s otevienou mysli (bez pfedsudkul) a s jednoduchou otazkou: ,Jak vam mohu
pomoci?" Timto zpusobem mulze zahajit konverzaci s navstévniky a ziskat od nich vSechny
potfebné informace, aby sluzbu pfizplsobil co nejvice jejich potfebam a ocekavanim.

Cilem pfirucky je zvysit povédomi privodcu o specifickych potfebach riznych navstévniki
a zlepsit jejich schopnost pfizpUsobit prohlidku potfebam a pozadavk(m téchto navstévnika
nebo jako podplrny Skolici material v kurzech pro privodce ¢i k pfipravé na zkouSku
profesni kvalifikace Pravodce cestovniho ruchu (PK 65-021 N), kde jedno z hodnocenych
kritérii je ,zohledrovani osob se specifickymi potfebami v praci pravodce*.?

Prestoze je pfiruCka uréena hlavné privodcim, pfinos mize mit i pro dalSi profese, které
poskytuji turistim informacéni a asistencni sluzby, pfipravuji pro né programy a cestovni
plany, poskytuji jim pomoc v misté pobytu apod., jako napfiklad vedouci z4ajezdu, doprovod
zajezdu, pracovnik cestovni kancelare, pracovnik turistického informaéniho centra nebo
animator.

1 Zdroj: https://www.narodnikvalifikace.cz/kvalifikace-318-Pruvodce cestovniho_ruchu
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Ocekava se, Ze uzivatel pFiruCky jiz ma zakladni znalosti o ¢innostech priivodce a metodice
privodcovské c¢innosti, kterymi se tato publikace nezabyva nebo na né pouze odkazuje.
Pfirucka je dopliujicim materidlem, zaméfenym na specifika pravodcovské c&innosti ve
vztahu k navstévnikiim se specifickymi potfebami, v niz se dozvite:
= kdo jsou navstévnici se specifickymi potfebami a jaké jsou nejcastéjSi potieby v oblasti
pfistupnosti,
» jak se pfipravit na inkluzivni prohlidku a pfizpUsobit ji navstévnikim se specifickymi
potifebami,
» jak pfizpusobit odborny vyklad a doprovod klientiim se specifickymi potfebami,
» jak pfizpUsobit ostatni sluzby a ¢innosti a vyfesit mimoradné situace,
» jak hodnotit privodcovské sluzby a Usili o jejich vétsi pFistupnost.

Pfirucka byla pfipravena partnery projektu ELEVATOR s finanéni podporou programu EU
Erasmus+ a ve spolupraci s profesionalnimi pravodci cestovniho ruchu. Zvlastni podékovani
patfi PhDr. Stanislavu Volemanovi, Mgr. Michaele Harvanové (profesionalni pruvodci
cestovniho ruchu z Ceské republiky) a Dimitfe Papadopoulou Ph.D. (profesionalni priivodce
cestovniho ruchu z Recka) za jejich cenné rady, prispévky a zkuSenosti z praxe.
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Kapitola Il
Névétévnici se specifickymi potrebami

1. Uvod

Schopnosti a kondice (télesna i dusevni) ¢lovéka se v pribéhu Zivota méni a mohou se
znacné liSit mezi jednotlivci v jakémkoliv véku. VSichni lidé mohou v kterékoli fazi Zivota
pocitit omezeni v disledku zdravotniho postizeni nebo zdravotniho stavu a bariér v prostfedi
Ci spole¢nosti. Ackoli néktera postizeni jsou mensiho rozsahu, jejich kombinace muze
zpUsobovat vyznamna omezeni, jak tomu byva Casto ve stafi. Pfestoze stafi neni nemoc
a ne vsichni seniofi jsou postizeni, mira omezeni je u této skupiny nejvyssi. Je to dano
celkovym, zcela pfirozenym télesnym i fyzickym poklesem vykonnosti ¢lovéka. Také déti se
zdravotnim postizenim mohou mit specifické pozadavky. Nezapominejte ale, ze jejich
zakladni potfeby a zajmy jsou podobné jako u ostatnich déti.

Pamatujte na to, Ze az 70 % zdravotnich postiZzeni je skryto - nejsou na prvni pohled vidét.
Vyvarujte se proto domnénky, Ze Clovék bez viditelného postizeni nema zadna omezeni
nebo specifické potfeby a ze nevyzaduje zadné Upravy.

| pfesto, ze kazdy klient je jiny a ma své individualni potfeby a pozadavky, které se mohou
velmi liSit, daji se u jednotlivych druhG postizeni (omezeni) najit urcité zakladni
charakteristiky a dopady, jejichz znalost vam muaze pomoci v pfistupu k témto klientim
a naplfiovani jejich potfeb. V této kapitole najdete pfehled téch nejobvyklejSich specifickych
potieb, Clenénych podle zakladnich typl postizeni. Nejedna se o vyCerpavajici seznam,
platny pro kazdého jedince s danym typem postizeni a pro kazdou situaci, se kterou se
muzete v praxi setkat. Nasledujicim textem chceme pouze naznacit, co mizete oCekavat.

2. Navstévnici s pohybovym postizenim

Pohybové postizeni (oznaCované také jako télesné postizeni) je ¢aste€na nebo Uplna ztrata
pohybovych schopnosti, které zahrnuji chuzi, udrzeni rovnovahy, uchopeni a manipulaci
s pfedméty, tazeni/tlaceni, zvedani a schopnost dosahnout na néco. Mnohé aktivity vyzaduji
pouziti vice nez jedné z téchto schopnosti.

Pohybové postizeni a omezeni muze byt vrozené, ziskané v prabéhu zivota v dusledku
arazli, onemocnéni (napf. stavy po cévni mozkové pfihodé, pfi roztrouSené skleré6ze nebo
Parkinsonové chorob&€) nebo mulze jit o sekundarni projev nékterych chronickych
onemocnéni (napf. limitovana télesna namaha v dusledku srde¢ni vady, plicni
nedostatecnosti, chronické nemoci dychacich cest, epilepsie, nemoci krve, cukrovky apod.).

Specifické potfeby osob s pohybovym postizenim se budou tykat zejména bezbariérovosti
prostfedi, ve kterém se budou pohybovat, fyzické naro€nosti prohlidkového okruhu
a pripadné dostupnosti ur€itého vybaveni nebo pomucek. Jde vSak o velmi rozmanitou
skupinu, jejiz potfeby se liSi podle typu a stupné postizeni.
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1 Chuze, rovnovaha a vydrz e

Problémy s chdzi (mobilitou) mohou mit riznou formu. Pro nékteré lidi je obtizna chiize po
roving, do kopce nebo z kopce &i po schodech. Néktefi lidé mohou mit omezeny rozsah
pohybu, jini nemusi byt schopni chodit vibec.

Lidé s poruchou rovnovahy, snizenou vydrzi a koordinaci jsou obvykle starsi lidé, ale také
déti. Tyto poruchy se mohou projevovat tak, Zze neujdou dlouhou cestu, nevydrzi dlouho stét,
rychle se unavi, pohybuji se pomalu atd. Je u nich vétsi riziko uklouznuti nebo padu
a zranéni.

Lidé s poruchou mobility, rovnovahy a vydrze:
= Mohou pouzivat podplrné pomucky, jako napfiklad mechanicky nebo elektricky vozik,
berle, francouzské hole, choditko, hal, protézy.

= Mohou potfebovat Castéjdi zastavky na mistech, kde si mohou sednout, odpocinout,
znovu nabrat silu nebo dech.

= Mohou zvladat pouze kratké vzdalenosti.
= MozZna nebudou schopni pfekonat schody a budou potfebovat rampu nebo vytah.
= Mohou potfebovat pomoc dalSi osoby pfi chuzi.

Zabradli na obou stranach rampy nebo schodisté muze byt pro mnoho uzivateld nezbytné
kvuli bezpecénosti a podpore pfi chlzi.

Nerovné a nezpevnéné povrchy mohou byt pro chizi obtizné nebo nevhodné. Dilezité jsou
rovnéz nekluzkeé povrchy.

Dostupnost pomucek k chlzi, moznost zapujéeni invalidnich vozik({ nebo skutrd maze byt na
nékterych mistech nezbytna.

I Manipulace s objekty e

Pohybovéa postiZzeni nepostihuji pouze nohy, ale i paze, ruce nebo dokonce pohyby prsta.
Mohou se projevovat neschopnosti manipulovat s pfedméty, uchopit predméty, kombinovat
pohyby, otoCit zapésti, zvedat pfedméty apod. Lidé se snizenou schopnosti pohybu nebo
obratnosti mohou mit potize s podrzenim pfedmétd, nesenim tasek a jinych predmétq,
s oteviranim dvefi apod. Mohou pouzit své predlokti a loket k provadéni jednoduchych
pohybu jako je napf. otevirani dvefi. Mohou mit také potize s manipulaci s mincemi,
oto€enim rukojeti, pouzitim kohoutkl nebo manipulaci s vybavenim.

- Dosah -

Dosahova uroven (vzdalenost) je zavisla na vySce osoby, na schopnosti pracovat s rukama
a rovnovahou, na sile a pohyblivosti horni ¢asti téla.

Komfortni dosahova vzdalenost je takova, ktera je pfiméfena aktivité, u které je
pravdépodobné Ze bude Casta, a ktera potfebuje presné provedeni a nevyzaduje natazeni se
ani ohnuti v pase (sklonéni se).

mobility. V dosahové vzdalenosti by méli mit telefony, pulty a pfepazky, ovladaci prvky,
kohoutky, kliky, okenni Gchyty, ndbytek aj.
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U osob na voziku je schopnost dosahu omezena pozici v sedé. Potfebuje-li dosahnout na
stll nebo na pult, je dulezita také konstrukce voziku (opérky na ruce) a stolu/pultu. Stolni
desky by mély byt ve vhodné vySce a prostor pod stolem (pultem, umyvadlem apod.) by mél
umoznit podjezd voziku a umisténi nohou osoby na voziku.

3. Navstévnici se smyslovym postizenim

Postizeni jednoho nebo vice smyslu - zraku, sluchu, hmatu, chuté a/nebo Cichu - snizuje
schopnost ¢lovéka vnimat, chapat a jednat v riznych situacich. Kdyz jeden ze smysli chybi
nebo je narusen, jedinec se do urcité miry naucéi vyuzivat vice zbyvajici smysly. Nemusi to
vSak platit vzdy.

Lidé, ktefi ztratili nebo si poskodili néktery ze smysli az v pribéhu Zivota, mohou povazovat
své aktivity za velmi omezené, zatimco ti, ktefi se narodili se smyslovym postizenim, se
nauci dovednostem a zpUsobim, které jim pomahaji v komunikaci, orientaci a sebeobsluze
pfi kazdodennich ¢innostech.

Pokud jde o cestovani a pobyt v neznamém prostiedi, da se predpokladat, Zze vétSina osob
se smyslovym postizenim bude mit spole¢nika nebo asistenta, ktery jim bude pomahat.

Lidé se smyslovym postizenim mohou pouzivat pomlicky a specializované podpurné
technologie, které jim usnadnuji komunikaci, pfijem informaci, orientaci v prostfedi a/nebo
pohyb po okoli.

Zrak

Zrakové postizeni se mlze tykat zrakové ostrosti, zorného pole (prostorového vidéni) nebo
funkce vidéni (napf. rozliSovani barev, adaptace na intenzitu svétla aj.). Stupen postizeni
zraku se muze pohybovat od lehké a stfedni slabozrakosti az po Uplnou nevidomost
(slepotu). Lidé se zrakovym postizenim pouzivaji k orientaci, poznavani prostoru a ziskavani
informaci pfedevSim hmat, sluch, pfipadné také Cich.

Chuze, pfekonavani vyskovych rozdill, pohyb po nerovném povrchu a kolem prekazek mize
byt obtizny. Lidé se zrakovym postizenim jsou vystaveni rliznym nebezpe¢im a moznému
zranéni pfi zakopnuti o schod, narazem do neoznaenych objektl nebo o horké &i ostré
pfedméty, hrany a povrchy. Pokud je problém se zrakem spojen s problémy s rovnovahou, je
riziko zranéni, v€. uklouznuti nebo padu, jesté vyssi. Bezbariérové upravy prostiedi jsou tedy
dllezité i pro tuto skupinu.

Navstévnici se zrakovym postizenim (nejen nevidomi) mohou pouzivat bilou hll k identifikaci
prekazek na trase. Néktefi mohou pouzivat vodiciho psa, ktery jim pomaha pfi hledani cesty,
pFechazeni silnice a varuje je pfed nebezpedim.

Specifické potfeby se budou liSit podle stupné zrakového postizeni a budou se tykat zejména
pFistupu k informacim, bezpecnosti pohybu a orientace v nezndmém prostfedi.
Pro lidi se zrakovym postizenim plati, ¢im jednodussi prostiedi a sluzby, tim lépe.

Zvuky, jako napf. voda tekouci z fontany, zmény povrchu nebo vané rostlin, mohou byt
orientaénimi body, podle kterych se lidé se zrakovym postizenim orientuji v budovach
a venkovnich prostorach.
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UziteCné jsou informace v Braillové pismu, a to zejména pro osoby nevidomé. Osoby
slabozraké dokazou do jisté miry Cist, pokud k tomu maji vhodné podminky a pomucky -
vhodné osvétleni, zvétSené a dobre Citelné pismo (vhodna velikost a tvar pisma), kontrastni
barvy pisma a pozadi, lupy apod.

Lidé se zrakovym postizenim mohou potfebovat vice verbalnich informaci
a podrobnéjsi popis, s vétsi pfesnosti.

Audio pruvodce (nahravky) muaze byt vhodnym zplsobem, jak seznamit navstévniky
s zafizenim, pozarnim evakuaénim planem apod.

Pfiméfena hmatova a/nebo zvukova varovani by méla byt pfitomna vSude tam, kde hrozi
lidem se zrakovym postizenim nebezpedi.

Postupy a systémy evakuace, které jsou zalozeny pouze na vizualnim znameni nebo
v textové podobé, jsou pro osoby se zrakovym postiZzenim nepfistupné. Je potieba, aby byly
dostupné také ve zvukové, pfipadné hmatové Upravé.

Nastupovani a vystupovani z dopravnich prostfedkl pro né muze byt obtizné a mohou
potfebovat pomoc.

NEXEYYY
RIgl® © 00000«

~

Obrazek 1. Hmatové pomucky pro navstévniky s poruchou zraku - Model Lublafiského zamku
(Slovinsko), Hmatova Uprava povrchu trasy ve Slovinském etnografickém muzeu v Lublani
(Slovinsko), Taktilni verze obrazd s legendou v Braillové pismu v Galerii uméni v Ostravé (Ceska
republika), Zdroj: Mé&sto Lublar a Kazuist

I siuch ]

Sluchové postizeni je jedno ze skrytych postizeni, neviditelnych na prvni pohled. Mdze
zahrnovat €aste¢nou ztratu sluchu nebo Uplnou hluchotu. Sila, stupen a intenzita zvuku,
ktery je jedinec schopen vnimat, se li§i od ¢lovéka k ¢lovéku.

Specifické potfeby osob se sluchovym postizenim se budou tykat hlavné komunikace
a pfistupu k informacim. Budou se liSit podle velikosti sluchové ztraty a doby, kdy k ni doslo,
protoZe to ma vliv na osvojeni si mluvené feci.

Lidé, ktefi se narodili jako neslySici nebo pfisli o sluch pfed osvojenim si feci, komunikuji
vétsinou pomoci znakoveho jazyka. Znakové jazyky, které pouziva komunita neslySicich, se
v jednotlivych zemich liSi, proto je dilezité védét, ktery znakovy jazyk navstévnici pouzivaji
pro UcCely tlumoceni. Lidé s vrozenym sluchovym postizenim mohou mit potize s psanim
a mluvenim kvuli obtizim, se kterymi se setkavaji pfi osvojovani si jazyka.

Lidé, ktefi pfisli o sluch az v pribéhu zZivota, po osvojeni feci, vétSinou komunikuji pisemné
a odeziranim ze rtd. Mohou se také dorozumivat znakovou formou svého rodného jazyka

10
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(znakovanou &estinou). Casto si udrzi svou schopnost mluvit. Jejich mluvena fe¢ véak maze
mit rdznou Uroven srozumitelnosti.

Osoby nedoslychavé pouzivaji jako hlavni formu komunikace mluvenou fe€. Jejich projev
v8ak muaze byt pfili§ hluény (nebo pfili§ tichy) a nesrozumitelny z divodu nedostate¢né
akustické kontroly. Casto pouzivanou kompenzaéni pomuckou jsou sluchadla.

Verbalni oznameni z rozhlasu/amplionu nemusi slySet nebo jim rozumét a spravné je
pochopit.

Verbalni komunikace je zvlasté obtizna v hluéném prostiedi, které rusi sluchové schopnosti
Clovéka.

Akustické vlastnosti mistnosti ovlivni schopnost osoby s poruchou sluchu rozumét jazyku.
Pro odezirani ze rtl je potfeba dobré osvétleni.

Sytém indukénich smycek, ktery poskytuje zesileny zvuk pfimo na sluchadlo, mize byt
uzite€ny v prostorech recepci, v mistech prodeje vstupenek, aby se usnadnila verbalni
komunikace mezi personalem a zékazniky se sluchovymi problémy.

Néktefi lidé mohou mit potize také pfi &teni pisemnych informaci, zejména v cizim jazyce, a
mohou  upfednosthovat ideogramy  (piktogramy) a nakresy pro pochopeni
a komunikaci.

Se sluchovym postizenim se poji také problém omezené orientace v prostoru
a bezpecnosti. Clovék bez sluchu nemGze sluchem doplfiovat zrakovou orientaci. Sluch je
jedinym smyslem, ktery zlistava stale aktivni (dokonce i ve spanku). Evakuacni systémy a
vystrazna zafizeni fungujici pouze na akustickém principu jsou tak pro osoby se sluchovym
postizenim nevhodné a meély by byt doplnény o svételnou signalizaci.

B e -

Porucha hmatu mlze byt zplsobena poSkozenim nervd, paralyzou (ochrnutim),
popaleninami aj. Hlavnim problémem je, Ze lidé s poruchou hmatu neciti objekty nebo
podnéty, se kterymi pfichazeji do styku.

Néktefi lidé mohou mit necitlivou spodni €ast téla a nohy, jini mohou mit ztratu citlivosti
v rukou a pazich a horni ¢asti téla.

Porucha hmatu muaze ovlivnit schopnost jedince pouzivat dotykovou obrazovku nebo jiné
zafizeni, které je tfeba ovladat dotykem.

Navstévnici s poruchou hmatu nebo absenci citu v koncetinach mohou byt vystaveni riziku
zranéni pfi kontaktu s pfedméty, které jsou ostré, horké nebo velmi chladné.

] Cich achut e
Pfestoze Cich a chut mohou byt povazovany za dvé razné kategorie, lidé, ktefi nemaiji tyto
smysly, mohou mit podobné problémy spojené s jejich nedostateCnym smyslovym
vhimanim.

Hlavni nebezpeli spojené s postizenim cCichu/chuti je, Ze jedinec nereaguje na toxické
chemické latky a jiné nebezpecné latky ve vzduchu nebo kouf z ohné.
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4. Navstévnici s kognitivhim postizenim / potizemi v uéeni

Kognitivni postizeni je spojeno s poruchou kognitivnich (poznévacich) funkci, které zahrnuji
pamét, pozornost, soustfedéni, prostorovou orientaci, zpracovani myslenek, vyjadfovani
a jiné procesy, které se odehravaji v nasi mysli. Kognitivni funkce ovliviuji naSe vnimani
a jednani.

Lidé s kognitivnim postizenim nejsou schopni ucit se a chapat jako vétSina lidi, zpracovavat
informace stejnou rychlosti nebo stejnym zpusobem jako ostatni, a proto pro né muze byt
obtizné porozumét pokynim, pochopit, kde jsou, identifikovat lidi nebo chovat se vhodnym
zpusobem v daném prostfedi.To mize vést k nebezpeci dezorientace, ztraty a oddéleni od
ostatnich.

Kognitivni poruchy se vyskytuji Castéji ve vy$Sim véku a mizeme se s nimi setkat
i u nékterych nemoci jako napf. Parkinsonova choroba.

Kognitivni poruchy mohou byt spojeny s poruchou paméti (zapomnétlivosti). Navstévnici,
ktefi maji tyto problémy, nejsou schopni vstfebat nové informace, pokladaji stejné dotazy,
Spatné se orientuji v ¢ase a misté, coz v nich mize vyvolavat uzkost. Mohou byt zmateni,
pokud se jim Casto nepfipomina nebo nepomaha. Nemusi byt schopni Fidit se slozitymi
informacemi nebo dlouhymi pokyny. To mlze vést k problémim s nevhodnym jednanim v
dané situaci.

Lidé s kognitivnimi problémy mohou potfebovat pomoc a zjednoduSené, dobfe strukturované
informace, které zvySuiji jejich pocit bezpeli a zazZitek z navstévy.

Pro komunikaci je lepsi pouzivat znaky, symboly a piktogramy, nez se spoléhat na tisténé
slovo.

Tzv. ,snadné ¢teni“ je format prezentace informaci jednoduchym jazykem ve strukturované
podobé.

Tarragona Things to see in Tarragona

I a r rq O n a Tarragona has been called a ‘World ) Metropol Theatre
. Heritage City’ by the United Nations. <af This theatre was built in 1908. It puts
Ui = on plays, shows and concerts. It is on

Tarragona was a Roman Military base Rambia Nova.

over 2000 years ago.

The Romans used it as a base to take '
over the whole of Spain. Modern Art Museum
Fh This Museum and Art Gallery is on

You can still see some remains of Cofrer de Santa Anvid
buildings put up by the Romans.

The Port of Tarragona
Museum

This museum tells you about the
history of the port and docks, from
roman times to today.

Some footpaths in the old city are
steep and uneven.

Some of the things to see are not

close to each other. Itis on Moll de la Costa.

Tarragona Train Station
Itis located near the seaside.

)
. Eqsy =
Spain

Obrazek 2. PFiklad informaci ve formatu pro snadné &teni, Zdroj: Visit4u Routes, Vystup projektu
Visits4u koordinovany organizaci Centre for Accessible Environments, Londyn, Velka Britanie,
http://www.visits4u.eu

I Mentdini schopnosti ]

Mentélni schopnosti zahrnuji intelektové funkce (inteligenci), tj. dispozice pro mysleni, uceni
a adaptaci. Mentalni postizeni (oznaCované vfadé evropskych zemi jako ,learning
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difficulties® - potiZze v u€eni) je postizeni intelektu, celkové snizeni mentalnich schopnosti,
komunikacnich schopnosti, trovné socialnich vztaht, emoci a adapta¢nich moznosti.

Chcete-li témto navstévnikim poskytnout dobry zazitek z prohlidky, musi mit vSechny
komunikacni prostiedky okamzity dopad a byt snadno srozumitelné.

Potfebuji jasné a opakované instrukce v jednoduchém znéni, aby prohlidku ve skupiné
s priivodcem zvladli.

Vyzaduji informace jak ve zvukovém formatu, tak ve vizualni podobé&, které jsou strucné,
snadno srozumitelné a relativné Casté.

Orientacni plany by mély jasné oznalovat postaveni osoby v budové nebo zafizeni
a nemély by zahrnovat nepodstatné informace.

Je tfeba zvolit vhodné orientacni prvky podél trasy, podle kterych se mohou navstévnici
snadno orientovat — napf. hmatové, grafické nebo zvukové znacky, architektonické prvky.

Mlze byt uziteCné spojit textové informace s vSeobecné znamymi symboly (piktogramy),

[\ I

D & i ds & [

Obrazek 3. Priklady standardizovanych piktogramd podle ISO 7001 Vefejné informaéni symboly
(toalety, bezbariérové zafizeni / WC, muzeum, sklon nebo rampa, vytah, bezbariérovy vytah, schody,
nouzovy vychod, informace)

5. Ostatni navstévnici

Navstévnici se specifickymi potfebami tvofi velmi Sirokou skupinu. Zahrnuje nejen
navstévniky se zdravotnim postizenim, ale i seniory, déti, lidi s rdznymi chronickymi
nemocemi a jinymi problémy.

B seniori -
Délka Zzivota v lidské populaci se prodluzuje. Stale vice lidi oCekava, ze kdyz zestarnou,

budou i nadéle zit aktivné a budou mit fadu moznosti traveni volného €asu v soukromé
i vefejné sféfe. Nicméné, mnoho lidskych schopnosti s rostoucim vékem vyrazné klesa.

Rada star$ich lidi rada cestuje, poznava nova mista, lidi a kultury. V souvislosti s cestovanim
maji seniofi silnou potfebu ziskat dostatek informaci o samotném misté, doprave,
poskytovanych sluzbach a okoli, v&. informaci o dostupnosti zdravotni péce. Mohou se bat
pohybovat se sami v neznamém misté. Bezbariérové prostiedi je pro né dllezité a Casto ho
povaZzuji za samoziejmost.

Seniofi Casto (Castéji nez ostatni vékové skupiny) trpi néjakym chronickym onemocnénim.
S rostoucim vékem se také zhorSuji smysly, zejména zrak a sluch, pamét a jiné kognitivni
funkce, pfibyvaji pohybové potize. Mohou se rovnéz objevovat problémy s fyziologickymi
funkcemi (s tlakem, srdcem, dychanim, trdvenim, inkontinenci apod.) a rdzné jiné zdravotni
potize a bolesti, které mohou naruSovat jejich pohodu.
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Pocitejte s moZznym pomalejSim psychomotorickym tempem, zhorS8enou pohyblivosti
a stabilitou seniort. Pravodci a vedouci skupin pouzivaji rdzné znacky, barevné obleceni
nebo jiné identifikaéni pomUcky, které pomahaji ¢lenim skupiny drzet se pohromadé
a identifikovat kazdého, kdo by se odpojil od skupiny.

Seniofi nemaji radi, kdyz jsou vystavovani asovému stresu.

Pokud jde o komunikaci se seniory, ta mlze byt ovlivnéna celou fadou okolnosti. Seniofi
zpravidla nemaiji radi hluéné prostiedi. Mnohdy se stresuji tim, ze sdélovanému dostate¢né

vvvvvv

zopakovat nebo obdrzet v pisemné podobé.

- Malé déti -

U détskych navstévniku je dllezité zajistit, aby prohlidka a prostfedi byly pro déti bezpecné.
Nebezpeci pro déti predstavuji napfiklad:

* mista s automotobilovou dopravou, nastupisti nebo kde se chodci stfetavaji s cyklisty
a jinou formou dopravy,

=  mista s nezakrytou (otevienou) vodni plochou — ta pfedstavuji nebezpeci i pro ty, ktefi
neumi plavat,

*  mista ve vySkach, ktera nejsou dostatecné chranéna a hrozi tak riziko padu,

= ochranné stény (zastény), zabradli a jiné prekazky, které lakaji déti k tomu, aby na né
lezly,

= okna a dvefe ve vySSich patrech, pokud nemaji bezpeénostni pojistky, aby je déti
neoteviely.

Rodi¢e a doprovod by méli dohlizet na déti, aby se neoddélily od skupiny nebo neztratily.

Déti maji specifické vnimani a schopnost udrzet pozornost, coz vyzaduje pfizplsobeni
komunikace a programu. Déti do 7 let si chtéji hrat, opakuji, jsou zvédavi, ale pozornost
udrzi jen kratce. Déti do 11 let se chtéji naucit nové véci a zapojit se do aktivit. Pozornost
udrZi déle.

I Ruaznorodé postavy — vyska, vaha e

VyS8ka a velikost postavy ovliviiuje dosahovou uroven a Casto také celkovou mobilitu.

Mensi lidé mohou mit potize se zdolavanim schodd nebo s vyhledem (kvuli jinym osobam,
které stoji v jejich zorném thlu).

Vysoci lidé mohou mit potize se sezenim nebo s pohybem v omezeném prostoru. Ti, ktefi
maji silnou nadvahu, mohou mit potize pfi chiizi do/ze schodd.

Tito lidé mohou byt vystaveni nebezpeci v nouzovych situacich z divodu jejich neschopnosti
pohybovat se snadno nebo rychle, zejména v pfipadé evakuace.

I Poruchy fegi e

Poruchy fe€i zahrnuji afazii (ztrata schopnosti komunikovat), dysartrii (porucha artikulace),
koktavost aj. Poruchy feci zpUsobuji problémy v komunikaci s ostatnimi. Stava se, Ze je
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ostatni nepochopi, coz mlize vést k nepfijemnym az nebezpenym situacim, pokud potfebuji
pomoc nebo se snazi upozornit na néjakou nebezpeénou situaci.

Néktefi lidé s poruchou feli pouzivaji znakovy jazyk nebo asistivni technologie jako napf.
specialni pfenosna klavesnice, které zlepsuji nebo doplriu;ji jejich projev.

Jako prostifedek komunikace u osob s poruchou fe¢i mohou slouZzit také piktogramy.

Papir a tuzka, které je dobré mit vzdy po ruce, vam mohou usnadnit komunikaci
s navstévniky, ktefi nejsou schopni mluvit, ale rozumi vam.

I Neznalost jazyka e

Lidé, ktefi neovladaji mistni jazyk, mohou mit potize s porozuménim pisemnému textu nebo
mluvenému slovu a s rozpoznanim znakl daného jazyka. To muze zpUsobit problémy
a nebezpedi v disledku nepochopeni a nerespektovani varovani nebo pokyna.

I Alergie ajinacitlivost e

Alergie je nepfiméfena obrana organismu proti urCitym latkam. Jedna se o poruchu
imunitniho systému. Lidé mohou byt citlivi na ur€ité latky v Zivotnim prostiedi,
v potravinach nebo pfi pfimém kontaktu s pokozkou. Prabéh alergické reakce muze byt velmi
rozmanity - od mirného podrazdéni az po otravu se zavaznymi oslabujicimi stavy a dokonce
smrti.

Alergické reakce mohou byt zplsobeny rostlinami, zvifaty, hmyzem, potravinami, léky,
kosmetikou, chemickymi latkami a kovy (napf. nikl, latex), ale tfeba i sluncem. Alergii
i alergenu pfibyva.

Kontaktni (kozni) alergie je zplsobena kontaktem alergenu s kizi nebo vdechnutim ur¢itych
latek (chemikalii), na které pak télo nepfimérené reaguje.

Mezi environmentalni alergeny patfi prach (€asto spojeny s koberci), stavebni materialy, kouf
a kvetouci rostliny (pyly).

Alergické reakce mohou zahrnovat te€eni z nosu a o€i, kychani, vyrazku, prijem, zvraceni
nebo problémy s dychanim, které mohou za akutnich okolnosti omezovat ¢innost ¢lovéka.

V pfipadech, kdy je soucasti programu prohlidky/zajezdu také stravovani, je tfeba ovéfit, zda
nékdo z u€astniki nema alergii na né&jaké potraviny. Nej¢astéjSimi potravinovymi alergeny
jsou mléko, vejce, ryby, ovoce a zelenina, ofechy, obiloviny aj.

I Epilepsie e

Epilepsie je neurologicka porucha, ktera se projevuje epileptickymi zachvaty s riznou mirou
poruchy védomi. Reakce jednotlivcd na zachvaty se mohou liSit. Zachvaty, pfi kterych
dochazi k nahlé ztraté védomi, mohou zpulsobit problémy, protoze Clovék se pfi nich mize
zranit iderem o né&jaky pfedmét. Bylo by idedlni zabranit padu, coz ale neni vzdy mozné.

Zachvat vétSinou trva nékolik minut a spontdnné se zastavi. Kdyz Clovék ziska védomi,
muze byt zmateny, dezorientovany, mit potize s mluvenim, pocit Zizné nebo vypadek paméti
(nevi, co se stalo).
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Lidé s epilepsii potfebuji pravidelny a dostateCny spanek, odpocinek, dostatek tekutin,
vyhnout se prehfati, situacim a mistum, které mohou vyvolat zachvaty (nedostatek spanku,
Unava, zména klimatu, stres, hluk/hlasita hudba, mista s zaficimi a blikajicimi svétly apod.).

6. Zaver

V této kapitole jsme rozdélili hlavni druhy postizeni a potieb, které by vasi klienti mohli mit,
do zéakladnich kategorii. Uelem tohoto dlouhého seznamu je usnadnit vam pochopit, jaké
jsou nejCastéjsi potfeby a problémy zakaznikd béhem prohlidky. Pfesto musite mit vzdy na
paméti, ze kazdy Clovék je jiny a jeho potfeby se budou odvijet nejen od druhu a rozsahu
postizeni, ale také od jeho schopnosti, sily, vzdélani, kultury, véku, zkuSenosti, osobnosti
a zajmu, jako u kazdého jiného navstévnika. Vzdy budete muset byt pfipraveni pfizpusobit
své znalosti a dovednosti lidem, které mate pfed sebou, abyste uspokojili jejich potfeby
a nabidli jim nejlepSi mozZnou sluzbu.

7. Zdroje

CEN-CENELEC Guide 71, (2014) Guide for addressing accessibility in standards. Vydani 2,
2014-12. www.cen.eu

MKF, Mezinarodni klasifikace funkénich schopnosti, disability a zdravi, Svétova zdravotnicka
organizace, 2001, http://www.uzis.cz/katalog/klasifikace/mkf-mezinarodni-klasifikace-
funkcnich-schopnosti-disability-zdravi

Michalik J., a kol., Zdravotni postizeni a pomahajici profese, Portal, 2011, ISBN 978-80-
7367-859-3
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Kapitola Il

Pf'iprava pruvodce na Inkluzivni prohlidku

1. Uvod

Tato kapitola obsahuje zakladni doporuceni, jak se pfipravit na inkluzivni prohlidku a jak
ucinit prohlidku inkluzivni.

Jakmile obdrzite objednavku nebo je vam pfifazena prohlidka, musite se na ni dobfe
pFipravit. Individualni pfiprava na kazdou prohlidku je velmi dulezitou souc¢asti privodcovské
Cinnosti a zakladnim predpokladem dobré prohlidky.

PFiprava mistniho prlivodce nebude zpravidla tak rozsahla, jako pfiprava vedouciho zajezdu
nebo doprovodu zajezdu. Ale i kdybyste stravili se skupinou jen kratkou dobu a poskytli byste
ji ,pouze® vyklad, musite se seznamit se slozenim skupiny, zkontrolovat fyzickou pfistupnost
mista a pfizpusobit trasu a harmonogram prohlidky potfebam a schopnostem navstévnikd.

Inkluzivni pravodcovska ¢innost vyzaduje profesionalni pfistup a porozuméni. Proto byste
s pfipravou méli zacCit u sebe a podivat se na vas postoj k osobam se specifickymi
potfebami, ktery mlze vyznamné ovlivnit vaSe chovani a komunikaci s nimi resp. jejich
zazitek a spokojenost. Zvazte, jak udélat prohlidku pfijemnou pro co nejvice jednotlivci.
Dobra sluzba je o naplnéni nebo dokonce prekonani o¢ekavani zakazniku.

2. Priprava na prohlidku

Informace o navstévnicich

Jako pravodce potfebujete védét, koho budete provazet. Cim vice informaci o klientech
ziskate, tim jednodusSi bude poskytnout jim to, co potfebuji, a mit tak spokojené zakazniky.

Znalost slozeni skupiny je dulezita pro dobré planovani a hladky prabéh akce. Umoznuje
pfizplsobit program a trasu, styl a obsah vykladu a pfistup k u€astnikim. Pomaha
pfedchazet konfliktim, vyhnout se nepfijemnym situacim a byt Iépe pfipraven na mimoradné
situace.

Co byste méli védét o skupiné

= Kolik osob je ve skuping?

» Ma skupina néjakého vedouciho, se kterym mohu pfimo komunikovat?

= Jaké je vékové sloZeni skupiny?

= Ma nékdo né&jaké konkrétni specifické potfeby nebo zdravotni problémy? Omezuje to
néjak jejich schopnosti?

»  Maji specifické potfeby pouze néktefi navstévnici nebo cela skupina?

» Znaji se nebo jde o skupinu navzajem cizich lidi? Jsou ve skupiné né&jaci solo
cestujici?
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V pfipadé smiSenych skupin, v&etné skupin s jednou nebo dvéma osobami se
specifickymi potfebami, védi ostatni u¢astnici, Ze ve skupiné takovou osobu maji?

» Kolik asistentt (pokud vibec né&jaci) doprovazi skupinu?

= Ma skupina predchozi zkuSenosti s prohlidkou s privodcem nebo je to pro ni néco
nového?

= Co u€astnici oCekavaji od komentované prohlidky?

Jak ziskat informace o specifickych potrebach ucastnikt pred prohlidkou

Informace o specifickych potfebach by mély byt standardni soucasti pfihlasky pfi rezervaci
prohlidky. V praxi se vSak Casto stava, Zze se pruvodce k témto informacim nedostane
a dozvi se je az na misté setkani nebo v pribéhu prohlidky.

Problémem muze byt spravné porozuméni pojmu ,specifické potfeby”. Kdyz se zeptate
pfimo, zda je ve skupiné nékdo se zdravotnim postizenim nebo omezenim, obvykle
dostanete odpovéd ,ne“ nebo ,nikdo, o kom bych védél‘. Pozadejte zprostfedkovatele,
osobu, ktera rezervovala prohlidku nebo doprovod zajezdu, aby to ovéfil.

Problémem mi{ize byt také nevhodné formulovany, pfimy dotaz na postizeni nebo zdravi, coz
se muze nékterych osob dotknout. Pokuste se s nimi promluvit, vysvétlit jim, Ze potfebujete
znat jejich potfeby a schopnosti, abyste mohli identifikovat pfipadné problémy a omezeni
v programu a prostfedi prohlidky a uvést vSe do souladu k jejich spokojenosti. Lidé pak
obvykle zacnou oteviengji mluvit o svych potiebach a schopnostech a zacnou popisovat
svou skuteCnou situaci, co mohou nebo nemohou délat. Abyste védéli, na co se ptat, je
dulezité mit zakladni znalosti o riznych postiZenich.

Priklady otazek pro identifikaci specifickych potfeb pfed prohlidkou:

= Je ve skupiné nékdo se snizenou schopnosti pohybu?

» Dokazou tito lidé chodit po schodech, zvladnou strmy kopec? Jakou vzdalenost
zvladnou ujit?

» Pouziva nékdo né&jakou kompenzacni pomucku k pohybu (napf. mechanicky vozik,
elektricky vozik, skutr, choditko, hulku, berle)?

= Je ve skupiné nékdo se sluchovymi nebo zrakovymi problémy?
= Cestuje nékdo z téchto osob s vodicim/asistenénim psem?

» Dokazou lidé se sluchovymi problémy odezirat ze rti? Pouzivaji sluchadlo? Jaky
zpusob komunikace preferuji?

= Ma nékdo problémy s vnimanim, porozuménim nebo potize v ueni?
=  Cestuji s doprovodem nebo asistentem?
* Ma nékdo dlouhodobé onemocnéni, které mdze ovlivnit jejich u€ast na prohlidce?
= M4 nékdo néjaké dietni pozadavky?
Informace o programu a mistu prohlidky
Pokud se jedna o homogenni skupinu, skladajici se pouze z osob s urcitym postizenim, Ize
pfedpokladat, Ze program byl jiz pfizplsoben jejich schopnostem a potfebam. V praxi se

obvykle setkate se smiSenymi skupinami, zahrnujicimi jak G€astniky s rlznymi specifickymi
potfebami, tak ostatni, bez potfeb v oblasti pfistupnosti. V obou pfipadech se doporucuje
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vénovat pozornost programu a pfed prohlidkou ovéfit jeho proveditelnost z hlediska
schopnosti uc€astnikl. Znamen& to zkontrolovat, zda jsou vSechna zafizeni a trasy
prohlidkového okruhu pfistupné (véetné toalet, obchodi se suvenyry apod.), peclivé
naplanovat trasu a pfipravit podrobny ¢asovy harmonogram. Zvazte vSechny planované
aktivity.
Kromé obecnych informaci o mistech, ktera navstivite, byste méli védét:
= Kde je misto setkani? Je tam dostatek prostoru pro celou skupinu? Jsou tam néjaké
bariéry?
= Jaka je pfesna trasa prohlidky? Jaké jsou vzdalenosti mezi misty? Jsou na trase nebo
u vstupu néjaké bariéry?
» Kde ajak ¢asto jsou prestavky/odpocivadla? Jsou odpocCivadla vhodna pro vSechny?
= Jsou k dispozici vefejné toalety? Jsou bezbariérove?
= Jak jsou na tom s pfistupnosti jednotliva mista a zafizeni, ktera hodlate navstivit? Maji
néjaké bariéry?
= Jaké je vstupné do jednotlivych zafizeni? Maji slevy nebo bezplatny vstup pro nékteré

skupiny (osoby se zdravotnim postizenim a jejich doprovod, seniory, déti)? Musi osoby
se zdravotnim postizenim pfedlozit kartu/prikaz pro osoby se zdravotnim postizenim?

= Jaké jsou postupy v nouzovych situacich a evakuaéni postupy?

= Je v blizkosti mista prohlidky nemocnice a/nebo lékarna?

= Jsou v misté prohlidky nebo pobliz ptjéovny nebo opravny kompenzacnich pomucek

(napt. voziky) nebo senzorickych pomucek?

= Jaka je planovana doba trvani prohlidky?
Meéjte na paméti, Ze mnoho aktivit, kterych se ucastni osoby se specifickymi potfebami mize
trvat déle vzhledem k jejich pomalejSimu pohybu, horSi orientaci v terénu, delSimu Casu
potfebnému na prohlédnuti objektd/mist a podrobné&jsi vyklad, cCastéjSim zastavkam
a odpocdinku.

Jak ovérit pristupnost

Nespoléhejte se na informace uvedené na webovych strankach. Pokud je uvedeno, ze
zarizeni je pfistupné, je nutné ovéfit, co to znamena.

Pokud neni k dispozici podrobné ProhlaSeni o pfistupnosti zafizeni nebo Privodce
pFistupem, méli byste pfistupnost zkontrolovat sami. Na internetu najdete mnoho uzite¢nych
nastroju, které umoznuji méfit a zaznamenavat parametry pristupnosti objektu nebo mista -
viz pfiklady uvedené v Priloze 2. Obecné byvaji uréeny pro vlastniky, ale vam mohou pomoci
shromazdit poZzadované informace o pfistupnosti zafizeni.

Jiné tipy:
» Pouzite mapu a vyznatte v ni trasu. Pomozte si modernimi technologiemi
a identifikujte potencialni prekazky, jako jsou: silniéni prace, uzaviené prichody atd.

= |dentifikujte rizikovA mista jako jsou: pfechody pfes komunikace, schody, husta
doprava, prelidnéna mista apod.

=  Zkontrolujte, zda funguiji asistivni technologie (napfiklad vytahy, zvedaci ploSiny).
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= Nezapomente zkontrolovat prostfedi uvniti budov. Nékdy jsou vstupy v pofadku, ale
uvnitf chybi bezbariérové WC.

3. Prizpusobeni prohlidky

Inkluzivni prohlidka umozriuje piné zapojeni osob se specifickymi potfebami rovnocenné s
ostatnimi Ucastniky. Chcete-li pfizpUsobit prohlidku, musite znat prostfedi a schopnosti lidi.
KdyZ narazite na jakykoliv nesoulad mezi schopnostmi (potfebami) a prostfedim, pak je
vhodné pfizpUsobit program nebo trasu tak, aby se vSichni u€astnici mohli zapojit a mit
pokud mozno stejny zazitek.

Potencialni bariéry mohou zahrnovat architektonické bariéry v budovach i venku, informacni
a komunikaéni bariéry, dopravni pfekazky aj.

Samoziejmé, Ze ne vSechny bariéry mlze pravodce odstranit nebo se jim vyhnout.
Zpfistupnéni prohlidky je velmi €asto o nalezeni vhodnych kompromistd, napf. zménit trasu,
zmeénit harmonogram, pfipravit alternativni program apod.

Musite také vzit v ivahu, Ze schopnosti u€astniki mohou byt velmi rozmanité a ze rozdily
mezi schopnostmi dvou osob se stejnym postizenim mohou byt vyznamné. To, co mlze byt
prekazkou pro jednoho, pro jiného byt nemusi. Néktefi jednotlivci mohou potfebovat pomoc,
zatimco jini ne.

Pokud existuji pfekazky, které nelze odstranit, nebo si nejste jisti, zda a jak by mély byt
pfizpusobeny, vzdy konzultujte tuto situaci se zakazniky predem, aby oni sami mohli
vyhodnotit pfistupnost prohlidky a pfipravit se na ni (napf. zajisténim vlastni vhodné
pomucky nebo vybaveni) nebo zvolit jiné feSeni.

I Navstévnici s pohybovym postizenim e

Nejcastéjsi bariéry

= Architektonické bariéry, jako jsou schody, schodisté bez madel, nezpevnény a nerovny
povrch (napf. kocCi¢i hlavy), kluzky povrch, uzké pruchody/dvere/chodniky, vysoké
prahy (vy$Si nez 2 cm), strmé cesty a rampy, neupravené néjezdy na chodniky (bez
snizenych/ sklopenych obrubnikd), pfili§ uzké vytahy apod.

Obrazek 4. Minimalni potfebna Sitka prichoziho prostoru (mm)
Zdroj: KAZUIST, Pfiru¢ka Pfistupny cestovni ruch v kostce

= Nedostatek bezbariérovych toalet
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Dlouhotrvajici stani na mistech bez sedadel (moznosti posadit se)
Nepfistupné autobusy (vysokopodlazni autobusy bez rampy)

Informace umisténé pfilis vysoko, kde je osoby na voziku nemohou precist
Vysoké pulty nebo vitriny s exponaty

Pevné sedacky a stoly, pfili§ nizké pro osoby, které pouzivaji invalidni vozik

jak prizplUsobit prohlidku

Pokud je to mozné, zvolte trasu bez bariér, s rovinatym terénem a pevnym povrchem
s dostupnosti bezbariérovych toalet. Pokud to neni mozné, musi byt ucastnik na
bariéry upozornén predem.

Bezbariérova kabina WC by méla mit:

= Dvefe o Sifce vétsi nez 80 cm,
otevirajici se ven

» Dostateény prostor k otoCeni se s
vozikem (mechanicky vozik
vyzaduje prostor k otoCeni o
rozmérech nejméné 120x120cm
avsak nejlépe 150x150cm)

=  Podpurna madla (nejlépe na obou
Obréazek 5. Bezbariérova toaleta, Zdroj: stranach toalety)
Kazuist, Pfistupny cestovni ruch v kostce =  WC sedatko ve vysce 46-48 cm

= Bezpecnostni alarm

Odhadnéte €as potiebny pro prohlidku a se skupinou ovéfte, zda to bude schopna
zvladnout. V opacném pfipadé upravte €¢as nebo najdéte kompromis.

Pokud jsou ve skupiné lidé se snizenou pohyblivosti, pfizpusobte jim ¢as a tempo
prohlidky. NevyluCujte je ze skupiny, pokud jsou pomalejsi, ledaze by o to sami
pozadali.

Pro zastaveni vybirejte mista, kde se mulzou navstévnici také na chvili posadit.
Zadouci je to obzvlasté tam, kde planujete delsi vyklad.

Planujte nezbytné prestavky v mistech, ktera jsou vhodné pro vSechny.

Pokud mate ve skupiné pfevazné osoby na voziku, zvazte, zda nepouzit pfenosnou
zidli, abyste spolu mohli komunikovat ve stejné drovni oci. Posiluje to pocit
rovnhocennosti.

Ovérte, zda je mozné na misté pronajmout nebo zapujcit voziky nebo jiné pomucky pro
usnadnéni chlze.

Vzdy berte v uvahu zdravotni a bezpe€nostni otazky. Pokud napfiklad ucastnik usoudi,
Ze trasa pro ného neni schidna, protoze terén neni rovny, netlate ho do toho, ale
najdéte jiné rfeseni.

Zkusenost priivodcti cestovniho ruchu

Na archeologickém nalezisti v Delfach (Recko) maiji invalidni vozik a specidlni trasu pro
voziCkare, ale musite na jejich pfipadné vyuZiti upozornit odpovédné pracovniky nékolik dni
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pfedem a navic klient s vozikem absolvuje jinou trasu nez zbytek skupiny, coZ ho izoluje a
zpusobuje, ze se citi odliSné.

Volba je v takové situaci tézka. Bud musite rozdélit skupinu, coz je nejhor§i mozné feseni,
nebo zvolit pro celou skupinu jednu z tras — bariérovou nebo bezbariérovou. Musite se vzdy
rozhodnout na zakladé konkrétni situace a mista — jak velky je rozdil mezi obéma trasami,
kolik a jaké pfekazky jsou na bariérové trase, zda je Ize s pomoci skupiny pfekonat — a podle
postoje skupiny k této situaci.

I Navstévnici se zrakovym postizenim e

vew s

NejcastéjsSi bariéry

Architektonické bariéry, jako jsou sloupy podél trasy, nerovny povrch, nizké stropy
nebo dvefe, Uzké prlchody, zavéSené nebo vycCnivajici pfedméty (napf. reklamni
stojany, kvétinace, vétve pfesahujici na chodnik), schodisté bez viditeIné ozna¢eného
prvniho a posledniho stupné v kontrastnich barvach, absence vizualné-kontrastnich
prvka v interiéru a;.

Spatna orientace v prostfedi - chybégjici taktilni/zvukovy orientaéni systém, Spatny
kontrast textu a pozadi informacnich/orientacnich cedulek, Spatny kontrast dvefi a zdi,
Spatné osvétleni

Nepfistupné informace (mala pismena, komplikovana grafika, dekorativni, t&ézko Citelné
pismo, nedostupnost informaci v alternativnich forméatech)

Hlasité zvuky (zejména ty neoCekavané) nebo nadmérny hluk omezujici orientaci

Zaklad pozadi Barva popisu, znaku

gerna  bila  fialovA modra tyrkys zelend Zluta &ervena
éerna (+) (+) (+) (+)
bila *) +) Q) (+)
fialova +) () () ()
modra (+) (+) () (+)
tyrkys Q) () *) )
zelena *) ) *) )
2luta *) (+) *) ¢
gervena (+) () () (+)

Obrazek 6. Priklady dobrych (+) a Spatnych (-) kontrastl pisma a pozadi,
Zdroj: Kazuist, Pristupny cestovni ruch v kostce

Tipy, jak prizpusobit prohlidku

Odhadnéte ¢as potfebny pro prohlidku a se skupinou ovéfte, zda je pro ni realny.
V opacném pfipadé ho upravte nebo najdéte kompromis.
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Vyberte jednoduchou trasu, snadnou na orientaci. Zkuste vybrat trasu s hmatovymi
prvky a varovnymi pasy (povrch s hmatovymi vystupky, ktery ohraniCuje potencialné
nebezpedny prostor).

Planujte pfestavky podle potieby v mistech, ktera jsou vhodna pro vSechny.

Predem si ovéfte, zda je mozné dotykat se nékterych exponatu.

Pokud existuji néjaké pfedméty, kterych je mozné se dotknout, pfiichnout k nim nebo
si je poslechnout, zafadte je do programu. Pokud to neni mozné, pfipravte si véci,
kterych se klienti mohou dotknout, ucitit je nebo si je poslechnout.

Zeptejte se, jaky format informaci klient preferuje a zajistéte, abyste na vyzadani
vSechny kliCové informace mohli poskytnout ve zvétSeném pismu (16 bodl a vice,
jednoduché pismo bez dekorace - napf. Arial, Tahoma nebo Verdana, mezery mezi
fadky 1,5 b.), v audio formé nebo v Braillové pismu. Nemate-li informace
v alternativnich forméatech, nabidnéte, Ze jim je prectete.

Pouzivejte chytré telefony, tablety nebo digitalni fotoaparat. Mizete na nich zvétSit
fotografie objektu, které jsou pfilis malé nebo pfilis daleko pro slabozraké navstévniky.
Jsou-li k dispozici audio privodci, ovéfte, zda je vyklad (popis) v nich pfizplsoben
potfebam osob se zrakovym postizenim, tzn., Ze popisuje to, co ostatni navstévnici
mohou vidét.

Oblecte se do vyraznych barev, ve kterych vas lidé s omezenym zrakem mohou dobfe
identifikovat.

Pfizpusobte svUj vyklad, dodrzujte zasady komunikace s osobami se zrakovym
postizenim, vysvétlenymi v nasledujici kapitole.

[ Navstévnici se sluchovym postizenim [

NejcastéjsSi bariéry

Informacni a komunikacéni bariéry - pfijimani informaci a porozuméni slovim nebo
komplikovanym textdm (s dlouhymi vétami a neznamymi slovy)

Orientace v prostoru omezena zornym polem (vétsi zranitelnost)

Hluéné prostfedi, Spatna akustika v mistnosti

Spatné osvétleni pro odezirani ze rtl

Chybégjici indukéni smyCky - specialni zvukovy systém pouzivany osobami se
sluchadly. Poskytuje magneticky bezdratovy signal, ktery je pfijiman sluchadlem, kdyz
je nastaveno na pozici "T". Eliminuje okolni Sumy.

Obrazek 7. Oznaceni mist vybavenych indukéni smyckou
Zdroj: PREMIKI
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Tipy, jak prizpusobit prohlidku

Pokud jsou navstévnici nedoslychavi (ne neslysici), pouzijte privodcovsky audio
systém se sluchétky.

Zkontrolujte, zda misto, které navstivite ma specialniho video prtivodce s titulky nebo
tlumoceni do pfislusného znakového jazyka.

Ovéfte, zda je v mistech podél trasy k dispozici indukéni smycka a pfipomente
navstévnikim, ktefi pouzivaji sluchadlo, aby si ho pfepnuli na pozici "T". Zkontrolujte,
zda je k dispozici video pravodce s tlumocenim do znakového jazyka nebo s titulky.

Pripravte si zakladni a dllezité informace v pisemné podobé.

Pfipravte si poznamkovy blok a pero pro pfipad jakychkoli potizi v komunikaci.
Pripravte si kratké texty a rizné piktogramy predem.

Ovérte, zda navstévnici pouzivaji znakovy jazyk a ktery z nich, mozna se mizete
naucit par znaku — dobry den, dékuji, na shledanou a;.

Naplanujte trasu tak, aby jeji nejvétsi pfinos byl vizualni.
Pfizplsobte svij vyklad, dodrzujte zasady komunikace s osobami se sluchovym
postizenim, vysvétlenymi v nasledujici kapitole.

Navstévnici s kognitivnim postizenim/potizemi v uéeni

NejcastéjsSi bariéry

Informacni a komunikacni bariéry - vnimani a porozuméni informacim, problémy se
¢tenim a psanim

Chybéjici informace ve formatu pro snadné ¢teni
Aktivity vyZadujici soustfedéni
Orientace v neznamém prostoru, schopnost dostat se sam na misto setkani

jak prizplUsobit prohlidku

Naplanujte jednoduchou trasu, bez rizika zranéni.
Je-li to mozné, zvolte klidna mista pro komunikaci.

Odhadnéte Cas potfebny pro prohlidku a se skupinou ovéfte, zda je pro ni redlny.
V opacném pfipadé ho upravte nebo najdéte kompromis.

Vybirejte zejména vizualné atraktivni mista pro prohlidku, nevybirejte pamatky, kde
hrozi riziko zranéni.
Planujte pfestavky podle potieby v mistech, ktera jsou vhodna pro vSechny.

Stanovte s asistenty nejlepSi zpusob komunikace s klienty, abyste udrzeli jejich
pozornost, nechte si od nich poradit, Cemu se pfipadné mate vyhnout atd.

Pfipravte si véci, kterych se navstévnici mohou dotykat nebo k nim pfivonét. Vyberte
vizualné atraktivni véci.

objektu/pamatek.

Pfizpasobte svij vyklad, dodrzujte zasady komunikace s osobami s kognitivnim
postizenim/potizemi v u€eni, vysvétlenymi v nasledujici kapitole.
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I Navstévnici s jinymi potizemi e

Tipy, jak prizpusobit prohlidku

Je-li to mozné, zvolte trasu, kde jsou k dispozici vefejné toalety a odpocinkova mista.
Odhadnéte Cas potiebny pro prohlidku a se skupinou ovéfte, zda je pro ni plan realny
a pfijatelny. V opa&ném pfipadé ho upravte nebo najdéte kompromis.

Planujte pfestavky podle potieby v mistech, ktera jsou vhodna pro vSechny.

Ziskejte informace o jakékoli nesnasenlivosti potravin ve skupiné, pfipadné jinych
alergiich. Alergie mohou byt velmi specifické, proto peclivé shromazdéte pfesné
informace.

Nékdy jsou dlouhodoba onemocnéni spojena také se snizenou pohyblivosti,
sluchovymi, zrakovymi nebo kognitivnimi problémy. Zkontrolujte, zda musite vzit
v Uvahu dalsi zaleZitosti.

- Seniofi -

Tipy, jak prizptsobit prohlidku

Nasledujici tipy pochazeji od samotnych seniord a jejich o¢ekavani od zajezdu pro seniory.
Mohou slouZzit jako inspirace pro uspésnou organizaci a realizaci inkluzivnich prohlidek.

Vice pravodcl (min. 2) na skupinu - moznost vytvofeni menSich podskupin podle
tempal/fyzické zdatnosti nebo pro pfipad feSeni mimofadnych situaci jako je nevolnost
Ucastnika, zajisténi Iékafského oSetfeni, zkraceni trasy, pfedCasny navrat do hotelu
apod.

vvvvvv

Pravdivé, jasné a pfesné informace o stupni obtiznosti programu (délka trvani, pési
vzdalenost, pfevyseni, povrch, schody, doba stravena v dopravnim prostfedku a pésky,
moznost odpocinku po trase, teplotni a klimatické podminky) v popisu programu pred
zakoupenim zajezdu.

Jasny popis programu a ¢asoveho harmonogramu na zac¢atku akce a jeho zopakovani
béhem programu véetné bezpelnostnich pokynt a pokyn( pro mimoradné situace
(pfedani memo karti¢ky s kontaktem pro pfipad nouze ¢i adresou mista srazu a €asu,
kontrola zapomenutych véci €i vybaveni).

Flexibilita v pfizplsobeni programu podle slozeni skupiny nebo povétrnostnich
podminek.

Pfizplsobeni délky programu a vykladu uc€astnikim, omezené mnozZstvi dat
a informaci ve vykladu (nepfetézovat ucCastniky informacemi), pfipadné jejich
zopakovani v pribéhu nebo na konci vykladu, nepretézovat ucastniky informacemi.
Podavat vyklad na bezpecném misté, kde je dobra slySitelnost, nebo je mozné se
kratce posadit.

Volit standardni nebo kvalitnéj$i ubytovani a dopravu bez nocnich prejezdd.

Asistovat pfi pfekonani jazykové bariéry (pomoc s prekladem i u béznych situaci jako
je napf. nakup).
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Zaradit do programu Castéjsi pfestavky na WC, obcCerstveni a dostatek volného Casu
i na regeneraci (wellness, spanek).

Upravit ¢asovy harmonogram (seniofi dfive vstavaji a dfive chodi spat, potfebuji vice
¢asu na stravovani, oblékani, WC, uzivani Iéku a pfesuny).

Poradit pfi specifickych seniorskych cestovnich problémech (stres, inkontinence,
vztahy ve skupiné, pfecenéni fyzickych sil, nahlé zhorSeni zdravotniho stavu ap.).
Citlivé feSit stiznosti u€astniki a pfipadnd napomenuti uc€astnik( (UCastnici Casto
pfehnané reaguiji na kritiku od pravodce).

Trpélivé vyslechnout ucastniky, empaticky reagovat a komunikovat s nimi intenzivnéji
nez u bézné skupiny.

Vytvofit prostfedi pro zapojeni u€astnikd s rdznymi omezenimi (dietetické, zdravotni
apod.).

Obrazek 8. llustrativni fotografie z Delf. Zdroj: FEG-ENAT

Zaveér

Ucinit prohlidku inkluzivni znamena pfizpusobit jit potfebam a schopnostem zakazniku.
Obvykle to vyzaduje pfizpusobeni trasy, vykladu, poctu pfestavek, ¢asu na prohlidku apod.
PFistupnost umoznuje vSem zajemcum zucastnit se celé prohlidky.

Bez ohledu na specifické potfeby, které budete mit ve skupiné, existuje nékolik obecnych,
uziteCnych tipa, které Cini prohlidku pfistupnéjsi, a které jsou vhodné pro vSechny typy
zakazniku:

Zvolte bezbariérovou trasu.

Informujte o bariérach predem.

Respektujte tempo skupiny.

Vzdy se zeptejte osoby se zdravotnim postizenim, jak ji muzete pomoci —
nepredstirejte, Ze to vite nejlépe.

Ugastnici se zdravotnim postizenim obvykle necestuji sami, jsou &asto doprovazeni

asistentem (zpravidla rodinnym pfislusnikem). Nebojte se pozadat asistenty, aby vam
pomohli, pokud si v néjaké situaci nejste jisti.

Nebojte se zeptat zakaznikl se specifickymi potfebami na dodatecné informace
o jejich schopnostech a potfebach.
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= Poskytujte jasné a srozumitelné informace v pfistupnych formatech vhodnych pro
riizné druhy postizeni - znakova fe€, jednoduchy jazyk, audio format, rizné velikosti
pisma, Braillovo pismo, format pro snadné ¢teni atd. O pfistupné komunikaci se toho
dozvite vice v nasledujici kapitole.

= Pokud bariéry nejsou velké a Ize je s dopomoci pfekonat (napf. pfenést vozik pres
jeden schod), nabidnéte svou pomoc. Respektujte, kdyz navstévnik vasi pomoc
odmitne.

=  Pokud jsou pfekazky pfili§ velké nebo pfilis Casté a neexistuje jiné feSeni (napf. zména
trasy), dohodnéte s u¢astnikem alternativni feSeni.

» |dentifikujte evakuacni postupy a cesty pfedem.
ZkuSenost je nejlepsi uCitel. Stejné jako v kazdé jiné situaci také v pfipadé provazeni osob
se specifickymi potfebami vam praxe pom(ize zlepSit vas vykon. Postupovat podle instrukci
a fidit se doporucenimi vam muize pomoci, pfesto ale musite byt pfipraveni na necekané
udalosti a situace, jako napf. neolekavané prekazky na trase, nahly kolaps ucastnika
v pribéhu prohlidky, nefungujici technické zafizeni jako napf. vytah apod. S tim vS§im se
muzete v praxi setkat. A proto méjte vzdy pfipraveny zalozni plan.

5. Zdroje

Projekt T- guide 2014, http://www.accesstraining.eu/?i=t-quide.en.home

Projekt APP TOUR YOU, ERASMUS + 2016-2017, www.apptouryou.eu

Pantou, Evropsky adresar pfistupného cestovniho ruchu, www.pantou.org
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Kapitola IV

|nk|uzivn|’ komunikace a provazeni

1. Uvod

Tato kapitola se zabyva tématem komunikace a provazeni navstévnikl se specifickymi
potfebami. Poskytovani odborného vykladu a doprovodu navstévnikim jsou hlavni pracovni
¢innosti privodce cestovniho ruchu.

Komunikace se zakazniky se specifickymi potfebami vyzaduje nékteré cilené techniky, aby
se navstéva stala pfinosnym a kompletnim zazitkem pro kazdého. Soucasné musite brat
v potaz smiSené skupiny, ve kterych jsou zastoupeni navstévnici s rlznymi specifickymi
potfebami i navstévnici bez specifickych potfeb a vSichni chté&ji mit z navstévy/prohlidky
stejny zazitek. Privodce pak stoji pfed tézkym ukolem, jak pfizpasobit vyklad, trasu
a program, aby byli ve finale vSichni spokojeni.

2. Efektivni komunikace

Nejvétsi vyzvou pro privodce je komunikovat efektivné, aby ukazali krdsu mista, poskytli
dulezité informace a uchvatili navstévniky.

Verbalni komunikace (komunikace pomoci slov) je v priivodcovské Cinnosti elementérni, ale
neverbalni komunikace (vyrazy obliCeje, gesta, fe€ téla, o¢ni kontakt, fyzicka vzdalenost
mezi komunikujicimi) je také dulezita.

V uvodu musime zminit také 4 zakladni axiomy (zasady) komunikace, které jsou dulezité pro
porozuméni tipim a specifikim komunikace s osobami se specifickymi potfebami, kterym se
vénuje dalsi ¢ast této kapitoly.

1. Nelze nekomunikovat - nas zplsob vystupovani a naSe chovani je jiz komunikaci
s témi, ktefi jsou kolem nas nebo s nami, i kdyz nefekneme ani slovo.

2. Nejsilngjsim neverbalnim prostfedkem komunikace je o€ni kontakt. Dobry o¢ni kontakt
pfinasi u€astnikum pocit bezpedi a zajmu a hraje tudiz v efektivni komunikaci dilezitou
roli.

3. Jadrem efektivni verbalni komunikace je pouzity jazyk, ktery by mél byt jednoduchy,
ilustrativni a mifici k jadru véci.

4. Komunikace je zalozena na osobnim zapojeni, empatii a naslouchani. V komunikaci
a vztazich je naslouchani zasadni. Je to polovina dialogu.

Bez ohledu na typ klienta, by vyklad priivodce mél byt:
» dostate¢né hlasity a pfiméfené rychly, opakujici dulezité informace,
= srozumitelny pro vSechny - chapan v8emi navstévniky, pfizpusobeny jejich
schopnostem porozumét,
= pfiméFfeny - pfizpusobeny objektivnim a subjektivnim podminkam, tj. klimatickym
a akustickym podminkam, unavé a naladé navstévnikd, jejich zajmu o vyklad.
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V podstaté tak plati, ze aniz byste brali v ivahu specifické potfeby navstévnik(, musite byt
jako pravodce ,pfistupny*, tj. srozumitelny a pfivétivy.

3. Z&kladniterminologie vztahujici se k osobam se zdrav. postizenim

Pouzivany jazyk ma velky vliv na to, jak se lidé se zdravotnim postizenim citi a jsou vnimani
ve spole¢nosti. Neni to jen otazka etikety nebo politické korektnosti, je tfeba si uvédomit
i vyznam pouzivanych slov. Neuctivy jazyk mize lidem ubliZit, mohou se citit vylou€eni ze
spole¢nosti a mize byt pfekazkou jejich plné uc€asti na aktivitach spole¢nosti.

Ne vsichni lidé se zdravotnim postizenim tato pravidla vnimaji stejné. To vS8ak neznamena,
ze osoba bez zdravotniho postizeni, zvlast ve vztahu k zakaznikim, by meéla pouzivat
nerespektujici jazyk a vyrazy.

Pravidla pro vyjadrovani se o osobach s postizenim

Osoba na prvnim misté

Pouzivejte vyraz ,osoba/lidé s postizenim® spiSe nez ,postizena osoba“ nebo ,zdravotné
postizeny”. Clov&k neni definovan svym postizenim - je to v prvé fadé &lovék, osoba, klient,
navstévnik apod.

Zadné eufemizmy (zjemiovani)

Mnoho lidi se zdravotnim postizenim nema rado pojmy jako ,fyzicky handicapovany“ nebo
LJinak schopny*.

Nic zvlastniho nebo super

Lidé se zdravotnim postizenim, jako kazdy jiny Clovék, mohou byt talentovani, mit vyjimecné
dovednosti a schopnosti, ale neni to jejich postizeni, co je Cini ,odvaznymi“, ,state€nymi,
,Vyjimeénymi“ nebo ,nadlidskymi.

Nic tragického

‘

Nedramatizujte. Nepouzivejte vyrazy jako ,postizeni pohromou’
Nelitujte lidi kvli jejich postizeni.

nebo ,nepfizni osudu®.

Mluvte pozitivné

Zdurazrujte dovednosti, nikoliv omezeni. Osoba s pohybovym postizenim se muze ucastnit
aktivit spole¢nosti diky kompenzaénim pomuckam, takze ,pouziva vozik“ nebo ,chodi o
berlich” radéji nez, Ze je ,0odk&dzana na vozik" nebo je ,invalidni“. Totéz plati pro definovani
specifickych sluzeb nebo mist jako napf. ,vyhrazené parkovaci misto“ spiSe nez ,parkovani
pro postizené®.

Jednoduse ,,postizeni‘

76

Abyste se vyhnuli takovym vyrazdm jako ,handicapovany®, ,jinak schopny“ a jinym
nevhodnym vyrazdm, pouzivejte prosté jen ,(zdravotni) postiZzeni nebo ,osoba se
(zdravotnim postizenim)“. Vlbec nejlepsi by bylo vyhnout se oznacovani a poukazovani na
odliSnost zcela, pokud to v kontextu dané komunikace neni podstatné.
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Handicap neni synonymem postiZzeni. Oznaluje znevyhodnéni vytvarené spolecnosti,
prostfedim ¢&i jednotlivci. Pro Clovéka na voziku neni v bariérové budové handicapem jeho
fyzické postizeni, ale schody.

Ostatni nejsou ,normalni“, jen bez postizeni.

KdyZ mluvime o osobach bez postiZeni, je v pofadku fici ,lidé bez zdravotniho postizeni®. Ale
nemluvte o nich jako o ,normalnich nebo ,zdravych®. ,Normalni“ neni opakem ,zdravotné
postizeného®.

Nakonec zjistite, Ze nejlepSi cestou je oslovovat lidi jejich jménem.
Terminologie pro osoby s riznym typem postizeni

Terminologie se neustale vyviji. Ne vSechny terminy jsou v8emi jednomysiné akceptovany
a Vv podstaté neexistuje vyraz, ktery by nikdo nekritizoval nebo o ném nepolemizoval.
| pfesto vSechno nabizi nasledujici tabulka pfiklady vhodnych a nevhodnych vyraz( ve
vztahu k osobam s rliznymi typy postizeni.

Cilem pFehledu je pomoci vam vyhnout se chyb a nedorozuméni a komunikovat s lidmi
s postizenim slusné a distojné.

Pohybové postizeni hendikepovany, télesné osoba na voziku, osoba
postizeny, zvlastni, jiny, mrzak, s pohybovym nebo télesnym
upoutany na invalidni vozik, postizenim, osoba s omezenou
invalida, vozickar schopnosti pohybu
Zrakové postizeni slepy, invalida osoba nevidoma, osoba

slabozrakd, osoba se zrakovym
postizenim, osoba s omezenou
schopnosti orientace

Sluchové postizeni invalida, hluchonémy, némy osoba neslysici, osoba
nedoslychava, osoba se
sluchovym postiZzenim, osoba
s omezenou schopnosti
orientace

PostiZzeni feci némy, koktavy osoba s poruchou feci, osoba
s komunikacnimi problémy

Kognitivni mentalné postiZzeny, osoba s kognitivnim postizenim,
postizeni/potize retardovany, pomaly, zvlastni, osoba s mentalnim postizenim?,
v uceni hloupy, nesvépravny osoba s potizemi v u€eni

2V nékterych zemich jiz i tento termin nabyl negativniho vyznamu a je fazen do kategorie hanlivych
vyrazd.
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Specifika komunikace s navstévniky se specifickymi potrebami

Obecné tipy pro komunikaci

Pfed zaméfenim se na jednotlivé skupiny postizeni, podobné jako v pfedchozich kapitolach,
uvadime nékterd z&kladni komunikacni a behavioralni doporuceni:

Budte kreativni. Nechte lidi pouzivat v8ech 5 smyslu, tam kde je to mozné. Pouzivejte
dostupné nastroje a pomucky, jako jsou mapy, fotografie, chytré telefony nebo tablety.
Vypravéjte pfibéhy, které jsou vzdy dobrym zplsobem, jak ziskat pozornost skupiny.

Budte trpélivi. Snazte se pochopit potfeby jednotlivce. Pockejte na posledniho
uCastnika nez zacnete mluvit (toto neplati, pokud vas nékdo z ucastnikll pozada,
abyste na ného necekal). Dejte lidem dostatek Casu, aby doSli na misto zastaveni,
prohlidli si objekt/pfedmét a pfemistili se k dalSimu zastaveni.

Budte pfirozeni. Nebojte se mluvit s osobami s postizenim. Sou¢asné neméjte pocit,
ze musite mluvit s kazdou osobou, kterou vidite, abyste dokazali, ze jste ,inkluzivni®.
Nebojte se klast otazky tykajici se jejich potfeb, ve snaze pfizplsobit jim pohlidku.
Nebojte se, Ze feknete néco Spatné.

Budte inkluzivni. Snazte se zapojit navstévniky se specifickymi potfebami do béznych
skupin. Hovofte pfimo s osobou se zdravotnim postizenim, a ne s jejim spoleénikem
nebo asistentem. Udrzujte s ni oéni kontakt.

Budte zdvorili. Respektujte vSeobecné normy a zasady spoleCenského chovani
a postaveni. Ukazte navstévnikovi se specifickymi potfebami stejny respekt, ktery
byste ocCekavali, ze bude projeven vam. Pouzivejte uctivou formu komunikace, coz
znamena, ze s dospélym jedincem nebudete jednat jako s ditétem nebo pouzivat
druhové oznaceni ,vy“ (ve vyznamu ,vy, postizeni lidé“).

Budte ochotni pomoci. Nabidnéte pomoc, ale nebudte vlezli. Nechovejte se milostivé
k osobam, kterym pomahate. Cinnost privodce je sluzbou turistovi, privodce vdak
neni sluha turistd. Je nutno se vyvarovat extrému, na jedné strané prehlizeni a nedbani
potfeb turistl, na druhé strané prehnané podbizivosti.

Budte flexibilni. Berte ohled na zakladni fyziologické potfeby - pfestavky na toalety,
odpocinek, pitny rezim. Pokud je to péSi prohlidka, nastavte tempo chlze podle
nejpomalejSiho ucastnika. Mluvte hlasité, aby vas vase skupina slySela, ale ne pfilis,
abyste neobtéZoval ostatni navstévniky (skupiny).

Tipy pro komunikaci s navstévniky s pohybovym postizenim

Lidé s pohybovym postizenim obvykle nevyzaduji pro odborny vyklad Zadny
zjednoduSeny jazyk. Nezaménujte je s lidmi s mentalnim postizenim (potiZzemi
v u€eni). Mluvte s nimi, jako s ostatnimi.

Je v poradku pouzivat vyrazy jako ,bézet kolem®, kdyz mluvite s osobou na voziku. Je
pravdépodobné, Ze osoba na voziku se vyjadfuje stejnym zpusobem.

V pfipadé osob na voziku pozadejte ostatni ucCastniky o to, aby je nechali stat pfimo
pfed prlivodcem, aby jim umoznili Iépe vidét, co je prezentovano.
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Kdyz mluvite s osobou na voziku, posadte se nebo se sklorite, kvli lepSimu o&nimu
kontaktu.

Pfi vykladu berte v potaz zorné pole uc€astnika na voziku a ujistéte se, Ze vidi, co
ukazujete.

Nezapomernite, Ze vozik nebo berle jsou soucasti osobniho prostoru clovéka.
Nedotykejte se ani nepfemistujte jejich pomucky bez jejich svoleni.
Informujte o pomuackach dostupnych na misté prohlidky, jako je vytah, vozik apod.

V pfipadé potfeby budte pfipraveni pomoci, ale nikdy nezvedejte osobu z voziku.
Pokud nejste obeznameni s manipulaci s vozikem, pozadejte zakaznika o pokyny.

Zkusenosti a tipy pravodcu

Jednou jsem méla na prohlidce Akropole navstévnika s hilkou. Podle pravidel
Akropole by vytah mél byt pouzivan pouze osobami na voziku. S ohledem na to a také
proto, Ze jsem s nim nechtéla jednat jako s osobou postizenou, jsem mu nefekla, Ze je
tam vytah. Nicménég, on sam se pokusil pouzit vytah a pfislusny personal mu to dovolil.
Na konci navstévy si stézoval, Ze mu nikdo nerekl, Ze je tam vytah.

Na mistech, jako jsou muzea, kde jsou exponaty umistény vysoko v horizontalnich
vitrinach, pouZijte zrcatko a nastavte jej nad vitrinu tak, aby bylo nad urovni oci ¢lovéka
na voziku. Pfi spravném sklonu muze klient dobfe vidét exponaty.

Tipy pro komunikaci s navstévniky se zrakovym postizenim

Pfi setkani s Clovékem se zrakovym postizenim ho vzdy nejdfive oslovte/pozdravte
a predstavte se svym jménem, pfipadné ho lehce upozornéte dotykem na predlokti,
aby dokazal presnéji lokalizovat vasi pozici. Pokud byste se ho nejdfive dotkli, vylekali
byste ho.

Nekficte. Lidé se zrakovym postizenim nejsou neslySici.

Pamatujte, ze lidé se zrakovym postizenim nemohou spoléhat na stejné vizualni
signdly jako lidé bez zrakové poruchy. MySlenky a pocity je tfeba vyjadfit slovy.
Popiste, co vidite. Pouzijte specificky jazyk pfi popisu prostfedi, muzejnich exponatd,
obrazu apod. Poskytnéte jim co nejpodrobnéjSi popis tvaru pfedmétu, toho, co je na
obrazu, konstrukce chodby nebo budovy. Identifikujte umélecké zajimavosti.

Umoznéte navstévnikovi, kdykoli je to mozné, dotykat se objektd, podlah, stén a citit
okoli prostfednictvim viné rostlin, nabytku a dalSich pfedméti. Snazte se zapoijit co
nejvice smyslu, zvlasté dotyk a sluch. Pokud chcete, aby se nevidomy navstévnik
néceho dotkl, feknéte mu, co to je, a navedte ho svou rukou.

Ponechte navstévnikim dostatek ¢asu na prozkoumani maket objektd a budov nebo
hmatovych map a pfedmétd, pokud jsou k dispozici.

Upozornéte na necCekané silné zvuky, jako je napf. hlasitd hudba pfi vstupu do
mistnosti, abyste zabranili leknuti.

Vyjadfujte se presné. Nepouzivejte slova ,toto“ nebo ,tam“ - to neni informace.
Namisto ,tam“ pouzijte popisnou metodu - ,5 metri pfed vami je véz".
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Pfiruc¢ka pro pravodce cestovniho ruchu osob se specifickymi potifebami

Nebudte v rozpacich ani se nestydte pouzivat fraze se slovesem ,vidét", jako napfiklad
Jjak vidite“, ,uvidime se pozdéji‘, ,rad vas vidim*, ,nikdy jsem nic podobného nevidél“.
Lidé se zrakovym postizenim to nepovazuji za urazlivé.

Informujte osobu se zrakovym postizenim, pokud potfebujete odejit. Tim zajistite, ze
nebude v rozpacich, ze mluvi do prdzdného prostoru.

Pokud je osoba doprovazena vodicim psem, nehladte ho, nekrmte ho, ani ho jinak
nerozptylujte, pokud je v postroji. Pes v postroji pracuje.
PFi chlzi respektujte tempo skupiny. Informujte 0 sméru a prekazkach na trase, jako je

napfiklad ,nyni zahneme vlevo/vpravo®, ,tady je jeden schod dolG/nahoru® (Fici pouze
»,schod® je zavadéjici), ,tady je Uzky prostor, nizky strop atd.“.

Kdyz pomahate, nechte Clovéka drzet se vaSi paze. Neni vhodné chytit osobu se
zrakovym postizenim a manipulovat s ni ve snaze ji pomoci.

| Clovéku nevidomému muzete na uvitanou/rozlou¢enou nebo pfi seznamovani podat
ruku.

Bé&hem rozhovoru stljte €elem k partnerovi. | kdyz vas nevidi, slySi, pokud se pfi
rozhovoru otacite jinam.

Obrazek 9. Taktilni reprodukce obrazu Mona Lisa Leonarda Da Vinciho. Z expozice "Touch the

Prado", 2015. S povolenim Pabla Blazqueze Domingueze/Getty Images.

[ Tipy pro komunikaci s navstévniky se sluchovym postizenim [

Zkuste mit navstévniky, ktefi odeziraji ze rtd, v prvni fadé, aby mohli snadnéji sledovat
vasi tvar.

Ziskejte pozornost osoby neZz zacnete mluvit. Zkuste jemné poklepani na rameno,
nécim zamavat nebo pouzit jiny vizualni signal, abyste ziskali pozornost.

Pro komunikaci se snazte zajistit klidné prostfedi a omezit hluk.

Postavte se na misto, kde bude vas obli¢ej dobfe osvétleny. Nestavte se zady k oknu.
Ujistéte se, Ze jsou vaSe usta vidét. Nezakryvejte je rukama ani jinym pfedmétem, kdyz
mluvite. Nejezte, nekufte ani nezvykejte.

Neprehanéjte pohyby usty, protoZze odezirani ze rtl bude kvali tomu slozitéjsi, mluvte
zfetelné, ani pfilis rychle ani pomalu.

Zvyste hlasitost, ale budte pfirozeni. Nekficte.

PouZivejte kratké, ale uplné véty. Neni nutné mluvit s dospélymi navstévniky jako
s détmi. Zduraznéte hlavni slovo véty. PouZijte vyrazy obli¢eje ve vztahu k tématu Fedi.

Pouzivejte jednoduchy jazyk, slova, ktera jsou snadno srozumitelna, bez Zargonu nebo
technickych termina.

33



Inkluzivni privodcovka ginnost |

Pokud je pro navstévniky pfijatelna pisemna forma vysvétleni, snazte se vyhnout psani
mnoha slov, ktera maji byt pochopena. Napiste slova, jako jsou osobni jména, mista
nebo neobvyklé vyrazy, kde je odezirani ze rtll velmi obtizné.

Je-li to mozné, poskytnéte zakaznikovi se sluchovym postiZzenim list obsahujici popis
oblasti, kterou chcete prezentovat celé skupiné.

Pokud vas navstévnik pozada o zopakovani vyroku, zopakujte ho tak, jak jste ho
pavodné fekl(a). Clovék mohl pochopit jen polovinu slov a chybi mu druha polovina.
SnaZte se zapojit u€astniky se sluchovym postiZzenim do diskuse v ramci skupiny, aby
se necitili izolovani.

Nebojte se poZzadat osobu, aby zopakovala to, ¢emu jste nerozuméli. Nepfedstirejte,
ze rozumite jeji Feci, pokud tomu tak neni.

Pokud tlumo€nik provadi preklad do znakového jazyka, pribézné se ujistujte, zda
nemluvite pfilis rychle a zda stiha pfekladat vas vyklad. Tlumocnik vas vétsinou
upozorni, bude-li treba fe¢ zpomalit.

Tip privodct cestovniho ruchu

Jak zlep$it komunikaci s navstévniky se sluchovym postizenim: Zeny pravodkyné si
mohou pomoci rténkou intenzivni barvy, diky které jsou rty viditelngjsi, coz je dulezité pro
odezirani ze rta.

Tipy pro komunikaci s navstévniky s kognitivnim postizenim/potizemi
v uéeni

Asistenti, ktefi znaji €leny skupiny, vam budou schopni fict, co mulzete béhem
prohlidky oCekavat. Pokud navstévnika nedoprovazi asistent, snazte se zjistit jeho
potfeby a udrzovat s nim Gzky kontakt.

Nez zaCnete mluvit, ujistéte se, Ze vas navstévnici vnimaji. Zkuste je oslovit jménem,
pouzit o¢ni kontakt nebo jim polozit otazku, abyste upoutali jejich pozornost.

Pouzijte jednoduchy ale profesionalni jazyk (jednoducha slova, kratké véty, snadno
srozumiteln€). Nepouzivejte abstraktni pojmy, zkratky, metafory nebo slovni hficky.
Mluvte pomalu a zfeteln&, opakujte kliCova fakta a myslenky.

Nepfedstavujte pfilis mnoho riznych témat.

Propojte obsah se zkuSenostmi skupiny pomoci praktickych pfikladl, srovnani,
obrazkd nebo hracek, které pfipominaji znamé véci a okolnosti a pomahaji udrzet
pozornost skupiny. Muze jit napfiklad o plySového medvidka, ktery ,mluvi misto vas®,
filmy, komiksy, videohry, pfedméty, co mozna nejvice spojené s jejich kazdodennim
Zivotem aj.

Pouzijte techniku vypravéni pfibéhu a hrani roli, abyste svuj vyklad ozivili.

V pfipadé potfeby pouzijte daldi nastroje nebo materialy, které jste pro skupinu
pripravili (napf. piktogramy, pfedméty, kterych se mohou dotykat, Cichat k nim,
zvétSené obrazky, zakladni informace v ti§téné podobé), a které vam usnadni efektivni
komunikaci.

Pamatujte, Zze fe¢ vaSeho téla je dullezita, protoze lidé s potizemi v uceni Casto
spoléhaji na vizualni podnéty.
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= Osvojte si interaktivni pFistup, pokladejte otazky a zapojujte u€astniky do rozhovoru.

= Davejte pozor, abyste s dospélymi a dospivajicimi nejednali jako s détmi.

= Neustale ,skenujte* skupinu béhem prohlidky. To vam maze pomoci odhalit pfiznaky
stresu, nervozity nebo nudy a pomulze vam pfizpusobit se situaci.

» Respektujte pfimé osobni otazky nebo kontakt od u¢astniku.

* Nechte se vést asistentem pfi rozhodovani, zda je pozadovana jakakoli forma zasahu
a jakou formu by mél mit. Pozadejte ho o pomoc, kdyz Celite obtiznym reakcim,
u kterych mate pocit, Ze je nemuzete zvladnout.

Obrazek 10. Pravodce v Britském muzeu provadi skupinu mladych lidi s potizemi v u¢eni
Zdroj: Efi Kalampoukidou (FEG-ENAT)

5. Zaveér

Je relativné snadné dodrzet tipy a rady uvedené vySe a souCasné obtizné byt pfi tom
pfirozeny a uvolnény, pokud nemate zkuSenost s provazenim osob se specifickymi
potfebami. Tito klienti mohou byt velmi naroéni, ale zaroven maji velké pochopeni. VétSina
z nich navic cestuje s doprovodem, ktery velice dobfe vi, co ma délat a mlize vam tedy
poradit a pomoci. Pozadejte navstévniky se specifickymi potfebami nebo jejich asistenty
o konkrétni pokyny, pokud jste dosud neméli moznost pracovat s danym typem postizeni.

ZkuSenost vam pomUze vice a vice pochopit, jak muzete byt v provazeni efektivnéjsi. Budete
mit moznost najit vlastni techniku a vyuzit nejlep$i dostupné nastroje, které vam a vasim
klientm pomohou béhem prohlidek.

Ve vétsiné pfipadl budete provazet smiSené skupiny s jen malo lidmi s néjakymi (mozna
riznymi nebo kombinovanymi) specifickymi potfebami. Musite byt schopen vénovat
pozornost vSem a snazit se dosahnout kompromisu mezi potfebami kazdého Kklienta
a souCasné respektovat prava a dustojnost vSech. Problémy, argumenty, nespokojenost se
mohou objevit vzdy, ale postupné ziskavané zkuSenosti vam pomohou pfi jejich feSeni
a eliminaci.

6. Zdroje

Projekt T- guide 2014 http://www.accesstraining.eu/?i=t-guide.en.home

Projekt APP TOUR YOU, ERASMUS + 2016-2017 www.apptouryou.eu

Pantou, Evropsky adresar pfistupného cestovniho ruchu, www.pantou.org
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Americka psychologicka asociace (APA) Enhancing your interactions with people with
disabilities (Posileni interakci s lidimi se zdravotnim postizenim),
http://www.apa.org/pi/disability/resources/publications/enhancing.aspx

Slowik J., Komunikace s lidmi s postizenim, Portal, s.r.0., Praha 2010, ISBN 978-80-7367-
691-9
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Kapitola V

Ostatni sluzby a aktivity

1. Uvod

Tato kapitola se zamérfuje na dalsi sluzby a &innosti, které mohou byt soucasti zajezdu nebo
prohlidky.

Z pohledu navstévnika prohlidka nezahrnuje pouze sluzby pravodce, zejména pokud jde
0 vicedenni zajezd. Navstévnici si ¢asto zakoupi cely bali¢ek, ktery mize obsahovat i dalSi
sluzby, jako je doprava, ubytovani a stravovani. Tyto sluzby, i kdyz jsou zpravidla
zajistovany jinymi subjekty (profesemi), ovliviuji celkovou zkuSenost a spokojenost
navstévnika se zajezdem.

Tato kapitola mlze byt uziteCna i pro pravodce cestovniho ruchu, jelikoz pfedmétem
privodcovské d&innosti neni ,jen“ poskytovani odborného vykladu, ale také organizacni
a technické zabezpe€eni dohodnutych sluzeb a zajiSténi dalSich nezbytnych Ccinnosti
spojenych s doprovodem skupiny osob nebo jednotlivct. Pravodce komunikuje se zdkazniky
a poskytuje jim informace pred prohlidkou, kdyz potvrzuje jejich objednavku a pfipravuje
nabidku. Spolupracuje s dalSimi poskytovateli sluzeb v cestovnim ruchu - napfiklad s fidi€i,
pokud jde o autokarovy zajezd/prohlidku. Nékdy také musi FeSit nepfedvidané a nepfijemné
situace. VSechny tyto €innosti jsou pfedmétem této kapitoly.

2. Poskytovaniinformaci

Informace o prohlidce by mély obsahovat také informace o jeji pfistupnosti pro navstévniky
se specifickymi potfebami. S odpovidajicimi informacemi se kazdy mize rozhodnout, zda je
pro ného prohlidka vhodna a m{ize se na ni lépe pfipravit.

Informace poskytované pred prohlidkou

Nabidka prohlidky s prlivodcem by méla obsahovat zakladni informace, jako informace
o poskytovateli sluzeb, datum, €as, jazyk a program prohlidky, vstupni poplatky, pokyny pro
navstévniky, informace o velikosti skupiny (min. a max. poctu ucastnik(), povinné vybaveni
a obecné podminky v€. informaci o pfistupnosti a moznych rizicich. Potfeba bezpeci a dobré
informovanosti je pro osoby se specifickymi potfebami charakteristicka.

Priklady informaci o pristupnosti prohlidky

» Pristupnost trasy a navstivenych mist - architektonické nebo fyzické bariéry na trase,
u vstupl a uvnitf objektd - schody, uzké pruchody, nerovny a nezpevnény povrch
apod.

= Fyzicka naro€nost trasy/prohlidkového okruhu - povrch a délka trasy, obtiZnost terénu
(pfevySeni), stisnéné prostory, naro¢nost na orientaci, mnozstvi lidi, intenzita dopravy,
hluk, vysoka nebo nizka teplota, blikajici svétla apod.

37



Inkluzivni privodcovka ginnost |
Pfiruc¢ka pro pravodce cestovniho ruchu osob se specifickymi potifebami

=  Program prohlidky — mista zaCatku a konce prohlidky, trvani, moznost zkraceni trasy,
pocet doprovazejicich osob, moznosti odpocinku, poZzadovana fyzicka kondice (fyzicka
naro¢nost programu)

= Vékova nebo zdravotni omezeni

=  PfFistupnost zahrnutych sluZzeb — pfistupnost dopravy a stupefi komfortu, moznost
alternativni dopravy, ubytovani v€etné vybaveni, moznost dietniho stravovani

= Dostupnost Iékafske péce
=  Dostupnost kompenzaénich pomucek

Poskytnéte zakaznikim rizné zplsoby, jak vas mohou kontaktovat nebo rezervovat vasi

akci informaéni schlizku, kde se u€astnici seznami s programem i mezi sebou navzajem.
I Informace poskytované na za&atku prohlidky e

Na zacatku prohlidky by uc€astnici méli byt seznameni s programem, harmonogramem,
misty, ktera navstivi, mistem srazu, pokyny pro mimoradné situace (Unikové cesty, co délat
v pfipadé ztraty nebo zpozdéni), pfipadnymi pfekazkami na trase a bezpecnostnimi pokyny.
Dulezité pokyny zopakuijte.

Je také dobré dat ucCastnikim vaSe telefonni Cislo a vysvétlit, jak se s vami spoji
v naléhavych pfipadech nebo kdyz se ztrati. Vysvétlete navstévnikim, jak je budete varovat
v pfipadé mimofadné udalosti.

3. Provazeni turistli u autobusovych prohlidek/zajezdt

U autokarovych prohlidek/zajezdl je velka Cast akce vedena uvniti autobusu. Dopravni
ruchu. Pfekazkou jsou vysoké schody, uzké ulicky apod. Privodce se musi ujistit, Ze ma
v predstihu urcité zakladni informace tykajici se dopravy:

» gpecifické pozadavky ¢lenl skupiny,

= pFesny pocet cestujicich,

» jaky druh autokaru bude mit k dispozici (kolik sedadel, zda je tam rampa nebo ploSina,
misto v zavazadlovém prostoru pro voziky apod.),

» zda je na palubé WC.

Tyto zakladni informace vam pomohou pfipravit se na akci a pfizplsobit vyklad a zplsob
podavani informaci navstévnikim.

I Specifika autobusového zajezdu pro navstévniky s pohybovym postizenim [FH

= Oveéite pfedem pristupnost autokaru. Nékteré autobusy maji zvedaci ploSinu nebo
rampu v zadnich dvefich, ktera zvedne vozik.

» V pfipadé autokart nebo minivan bez ramp musi byt vozic¢kar schopen pfesednout na
klasické sedadlo pro cestujici. Potfebuje-li k tomu asistenci, je preferovano, aby mél
vlastni doprovod nebo asistenci, kvuli zajisténi bezpecného pfesunu. Vozik je pak
uloZen v zavazadlovém prostoru a vydan doprovodu osoby s postizenim.
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Privodce by mél spolupracovat s fidi€em, aby usnadnil pfistup do autokaru lidem, ktefi
maji problémy s mobilitou. Ridi& by mél snizit nastupni hranu autobusu (umozfiuje to
tzv. funkce kneeling u nizkopodlaznich autobusi) na kazdé zastavce, aby schod
nahoru nebo dolt nebyl pfili§ vysoky. V jiném pfipadé by fidi€ mél pomahat
navstévnikim pfi nastupu a vystupu z autobusu podanim ruky. Ridi¢ by mél byt rovnéz
odpovédny za uloZeni voziku na kazdé zastavce a otevieni zavazadlového prostoru,
aby ho predal doprovodu osoby s pohybovym postizenim.

Nékdy se &lenové skupiny mohou pokusit pomahat spoleénikovi osoby na voziku tim,
Ze se snazi vynést vozik do autobusu. Privodce by jim mél zdvofile Fict, aby to
navzdory dobrym umyslim nedélali, pokud o to nejsou pozadani. Asistenti osob na
voziku jsou vySkoleni, aby to ucinili bezpeénym zplsobem, protoze kazdy jiny zasah
muze byt nebezpecny.

Osoby s holi nebo berlemi by mély sedét bud na pfednich sedadlech, nebo na
sedadlech pfed zadnimi dvefmi, aby mély snadny pFistup k vychodu a nemély pocit, Zze
zdrzuji zbytek skupiny.

Vybirejte odpo€ivadla, kde jsou toalety umistény v pFizemi zafizeni, aby lidé
s pohybovym postizenim nemuseli chodit doll po schodech, chtéji-li pouzit toaletu.
Pokud méte osoby se specifickymi potfebami, které misto viibec nenavstivi, protoze je
pro né nepfistupné, muzete velkou Cast vykladu provést uvnitf autobusu a také jim
ukazat néjaké obrazky, aby nemély pocit, ze o hodné pfisly. Timto zpisobem usetfite
Cas pfi navstévé mista a nebudete je nechavat dlouho o samoté.

[ specifika autobusového zajezdu pro navstévniky se zrakovym postizenim [

Kdyz privodce hovofi uvnitf autobusu, mél by se nékolikrat otoCit a mluvit pfimo ke

Snazte se mit navstévniky se zrakovym postizenim na sedadle za vami, protoze s nimi
bude jednodu$Si komunikovat i osobné&, pokud to bude nutné (napf. poskytnout jim
podrobny popis nebo doplfujici informace).

Specifika autobusového zajezdu pro navstévniky se sluchovym postizenim -

Pokud skupina pouziva audio systém se sluchatky, pak pro osoby se sluchovym
omezenim ho muizete pouzit i uvnitf autobusu.

Uvnitf autobusu mizete pouzit také bezdratovy mikrofon, ktery vam umozni udrzovat
primy o¢ni kontakt se vdemi cestujicimi.

Navstévniky se sluchovym postizenim je vhodné mit na pfednich sedadlech, aby ti,
ktefi odeziraji ze rtl na vas lépe vidéli a rozumeéli vam.

Po neslySici navstévniky mazete pfipravit pisemny text, ktery jim predate
s nejdulezitéjsi ¢astmi vaseho vykladu a s praktickymi radami nebo prezentaci s
hlavnimi body vaseho vykladu, kterou promitnete na obrazovce v autobuse a tim jim
usnadnite porozumeni.

Musite byt také pfipraveni opakovat nékteré informace individualné, tvafi v tvar
navstévnikiim se sluchovym postizenim.
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Specifika autobusového zajezdu pro navstévniky s jinym postizenim a
potrebami

V pfipadé, ze mate smiSenou skupinu lidi s riznymi pozadavky (napf. omezena vydrz,
mobilita nebo sluch), miazete poskytnout obecné informace o misté, které se ma
navstivit uvnitf autokaru, kde jsou lepSi klimatické a akustické podminky a na misté pak
provést doplfujici popis pamatek.

Zeptejte se prepravni firmy pfedem, zda vlz, ktery budete pouzivat ma toaletu a pokud
ano, zda ji mohou cestujici pouzivat. Toalety v autobusech €asto nejsou pouzivany.
Muze to také zaviset na praxi cestovni kancelare.

Oznamte predem itineraf, kterého se budete drzet, sdélte skupiné, jak €asto budou
prestavky na toaletu a soucasné jim doporucte, aby z preventivnich davoda vyuzili
toalety na kazdé zastavce. Pocitejte s tim, Ze potfeba prestavek na toaletu u osob se
specifickymi potfebami muze byt asté&jSi nez jste zvykli.

Ujistéte se, Ze autobus neni zcela plny (i kdyZ nékdy je to téZké). Snazte se vzdy
nechat par volnych mist pro vysokeé lidi nebo lidi s nadvahou, ktefi nemohou sedét na
jednom uzkém sedadle, a ktefi tak nevyhnutelné obsadi dvé mista.

Z bezpecnostnich divodl nedovolte détem sedét na prednich sedadlech, protoze je to
nebezpelné a vzdy se ujistéte, Ze pouZzily bezpecnostni pas.

Zeptejte se pfedem, zda néktery z hostl netrpi cestovni nevolnosti, zvlasté pokud vite,
ze silnice je klikata. Pokud ano, nechte tyto ucastniky sedét v pfedni ¢asti autobusu
tak, abyste snizili riziko vzniku nevolnosti a méjte pro tyto pfipady pfipraveny sacek.
Autobus by mél byt jasné oznacen. Kde je to mozné, méli byste se ujistit, Ze se Fidi¢
nerozjede predtim, nez se vSichni posadi a ze zastavi na bezpe€ném a pfehledném
misté.

Lidé cestujici s asistentem/spoleCnikem by méli sedét vedle sebe.

Kdyz dokoncite prohlidku/zajezd, ujistéte se, Ze navstévnici si vzali vSechny své véci.

Obrazek 11. Autobusy upravené pro pfepravu osob s motorickym postizenim a jinymi potizemi, Zdroj:

Kazuist
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4. Ubytovani a stravovani

I Ubytovani e

Rodiny s détmi, osoby se zdravotnim postizenim a seniofi by méli byt ubytovani jako prvni
v preferovanych typech pokojli, zejména pokud vyzaduji bezbariérové pokoje.

- Stravovani -

Mozna budete muset vyhovét rliznym pozadavkim v zavislosti na typu omezeni, ktery vasi
klienti maji.

Osoby s pohybovym postizenim budou potfebovat zafizeni s bezbariérovym vstupem,
chodbou a toaletou. Doporuduji se také zafizeni se stoly, které jsou dostate¢né vysoké, aby
umoznily podjet vozikem pod stul, a kde je mezi stoly vice mista.

Ugastnici se zrakovym postizenim mohou potfebovat pomoc pfi vstupu a orientaci
v restauraci a pfi vybéru jidla. Po pfijezdu popiste prostor, pomozte jim odlozit si kabat a najit
volné misto u stolu. Informujte je, kdo s nimi sedi u stolu. Nevidomy ¢lovék nepotfebuje
pomoc s jidlem, sta¢i mu jen fFict, jak je jidlo na talifi uspofadano. Zavedena je orientace
podle ciferniku - na devitce je..., na Sestce...

Stravovani osob se sluchovym postizenim nevyzaduje zvlastni opatfeni, jen malou pomoc pfi
objednavani.
Seniofi by méli mit pravidelné pfestavky na obcerstveni (jidlo).

U mnoha navstévnik( se mlizete setkat s fadou zdravotnich omezeni a zvlastnich dietnich
potfeb. Ty je dobré znat pfedem a informovat provozniho restaurace, aby mohli pfipravit
menu odpovidajicim zplisobem, a abyste mohli zkontrolovat s personalem mozné alergeny
vV menu.

5. Nepredvidatelné situace
I Vodicim pstim neni umoznén vstup do nékterych budov e

Vodici a asistencni psi by méli mit vzdy moznost vstoupit do jakékoliv ¢asti zafizeni, véetné
restauraci, pamatkové chranénych objektu aj., a to i v pfipadé, Ze psim neni vstup povolen.
Tito psi jsou vycvi€eni a nepotfebuji Zadnou jinou zvlastni péci, nez tu, kterou jim poskytuje
jejich majitel.

Nedovolte, aby vodicim psum byl na mista prohlidky vstup zakazan. Této situaci se mizete
vyhnout, pokud na to zafizeni upozornite pfedem.

- Mimoradné situace -

Privodci musi nékdy feSit problematické situace, jako jsou nemoci a zranéni ucastniku,
ztrata ucastnika aj. VSechny tyto situace zvySuji naroky na organizaCni schopnosti, opera¢ni
rozhodovani pravodce a na jeho jednani.
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Osoby se zdravotnim postizenim a seniofi patfi vtomto ohledu k rizikovéjSim klientim, se
zvySenym nebezpe€im moznych zdravotnich potizi a urazd. DodrZzovani preventivnich
a bezpecnostnich opatfeni je v jejich pfipadé proto obzviasté dulezité.

V pfipadé nemoci nebo Urazu uc€astnika musi pravodce poskytnout prvni pomoc, pfivolat
lékafe a zajistit dopravu do nemocnice. V pfipadé, Ze klient bude potfebovat lékarské
oSetfeni, bude chtit Iékar védét, zda a jaké léky uziva. Proto je dobré doporucit klientdm,
ktefi uzivaji néjaké léky nebo maji zdravotni problémy, aby u sebe méli léky a informaci
0 zdravotnich problémech. To muze vyrazné urychlit zaCatek spravné |écby. Pokud
informace nejsou k dispozici, musite kontaktovat pfibuzné pfimo nebo prostiednictvim
cestovni kancelare, abyste zjistili, jaky problém klient ma.

Zvlasté u starSich ucastniki muaze klient zapomenout vzit si pravidelny Iék nebo zména
prostfedi a fyzicka zatéz mohou zplsobit komplikace, jako je dehydratace, mdloby,
zmatenost, zmény nalad apod. Prlivodce musi vénovat pozornost unavé nebo znamkam
zdravotnich problém( a potizi ucastniku.

Muze se stat, ze klient nebude schopen pokracovat v prohlidce z rdznych davod(l. Poradte
se s nim a dohodnéte dalSi kroky - at uz potfebuje lékafe nebo jen odpodinek. Zavolejte
taxi, které ho odveze na misto setkani nebo zpét do hotelu. Pokud klient trva na tom, ze
bude se skupinou po celou dobu, musite pfizplsobit tempo nebo cestu, vysvétlit situaci
ostatnim ucastnikim a pozadat je o pochopeni.

Konflikty a stiznosti

Privodce by mél byt schopen pfedchazet konfliktdm a pokud se vyskytnou, musi je FeSit.
Mozné konflikty s nékterymi ucastniky by mély byt vyfeSeny mimo skupinu.

Ve smiSenych skupinach, v€etné osob se zdravotnim postizenim, se muzete setkat
s pfedsudky, strachem z kontaktu s osobami se zdravotnim postiZzenim (lidé nevédi, jak se
chovat), komunika¢nimi bariérami nebo dokonce neochotou ostatnich uc€astniki sdilet
poskytované sluzby spole¢né s osobami s postizenim. Nedostatek respektu vic¢i osobam
s postizenim muize byt velkym problémem, ktery nemuUzete pfipustit. Pokud k takové situaci
dojde, musite byt pfipraveni promluvit si s uCastniky, ktefi projevuji nedostatek respektu
a vysvétlit jim situaci.

Profesionalni privodce by mél vzdy jednat se vSemi klienty stejné a udrzovat ve skupiné
pozitivni a uvolnénou atmosféru.

Stiznosti tykajici se rliznych aspektu prohlidky v&. prlivodce a jeho zajmu o skupinu jsou
nejCastéjsi problémy, které musi prdvodce feSit. Nékdy jsou zpusobeny nerealnym
o¢ekavanim ucastnikl, kdy napfiklad i v dobé volna vyzaduji doprovod priivodce, protoze se
sami boji po mésté pohybovat, maji strach, Zze zabloudi, nebo se domnivaji, Ze je privodce
zavede na dalSi zajimava mista. V inkluzivnim pravodcovstvi muazZete Celit stiznostem
souvisejicim s neoCekavanymi zménami (pfizpisobenim) trasy a programd. Mnoha
stiznostem se mulzete vyhnout tim, Ze pfed zahajenim prohlidky poskytnete informace
o0 trase a navstivenych objektech.

Doporuéeni, jak stiznosti rfesit: Pozorné vyslechnéte zakaznika, budte taktni, trpélivi
a pfivétivi, snazte se vcitit do jeho situace. Provéfte situaci. Pokud je chyba na vasi strang,
omluvte se, vyjadfete politovani nad nastalou nepfijemnou udalosti a nabidnéte klientovi
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moznd feSeni (odstranéni problému, néjakou kompenzaci). Pokud nemuGzete problém vyresit
na misté nebo chyba neni na vasi strané, poznamejte si jméno, adresu a telefonni €islo
klienta a podejte hlaseni pofadateli zajezdu/objednateli nebo tomu, koho se stiznost tyka. Je
v zajmu kazdého, vyjit opravnéné stiznosti zakaznika vstfic.

6. Zaver

Tato kapitola vam méla pomoci porozumét zakladnimu, otevienému pfistupu, ktery byste
meéli mit pro svou praci, abyste se stali inkluzivnimi pravodci.

Cim vic toho vite, tim vice se chcete naugit. Souasné ale nejlep$im zpltsobem uéeni je v&ci
zazit a poucit se z chyb. Kazda situace je jina a neni mozné predvidat spravné feSeni pro
kazdou konkrétni potfebu nebo udalost. Ne vSichni zakaznici, ktefi jsou nespokojeni, si
postézuji pfimo vam, ale podéli se o svou zkuSenost s dal§imi osobami. Proto je dulezité
vénovat pozornost systému kontroly kvality a spokojenosti zakaznikl(. Stalé zlepSovani
kvality a uspokojivé vyfizovani pfipominek a stiznosti je dulezitym nastrojem pro udrzeni
zakaznikl. Na konci prohlidky byste se méli snazit ziskat zpétnou vazbu od ucastnikd v¢.
navrhl na zlepSeni. Tématu hodnoceni prohlidky se podrobnéji vénuje nasledujici kapitola.

7. Zdroje

Projekt T-Guide 2014 http://www.accesstraining.eu/?i=t-qguide.en.home

Svétova organizace cestovniho ruchu (WTO), Manuals on accessible tourism (Manual
pFistupného cestovniho ruchu), http://ethics.unwto.org/content/accessible-tourism
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Kapitola VI

Evaluace pruvodcovskych sluzeb

,Pokud nebudete naslouchat svému zakaznikovi, nemuzete pochopit, co potfebuje. Pokud
nepochopite, co zakaznik potfebuje, nemuzete poskytovat vynikajici zakaznické sluzby.*
Trisha Bennett — lektor a poradce

Je dulezité ziskat po prohlidce zpétnou vazbu, zejména v pfipadé, kdy se jedna o prohlidku
s osobami se specifickymi potfebami. Konstruktivni vyuziti zpétné vazby vam muze pomoci
rozvijet osobni dovednosti a zlepsSit kvalitu nabizenych sluzeb a tim pfispét ke zvySeni
spokojenosti vasSich zakazniku.

Vyzkumy ukazuji, ze pokud jsou turisté spokojeni s nabidnutymi sluzbami, je
pravdépodobné, Ze se vrati a poskytnou doporuéeni dalSim potencialnim zakaznikim.
V pfipadé osob se specifickymi potfebami to plati dvojnasob.

Pfi hodnoceni by mély byt zohlednény dvé klicové otazky tykajici se naplhovani pozadavku
zakaznikl v oblasti pfistupnosti:

1. Co jste udélali dobfe?
2. Co byste mohli udélat Iépe?

Otazka 1 vam fika, co délate dobfe a podporuje vasi sebeduveéru, Ze to co nabizite, je to, co
zakaznici potfebuiji.
Otazka 2 vam pomuze zlepsit vasi nabidku do budoucna.
DalSi zasady, které byste méli povazovat za standardni sou€ast hodnoceni privodcovskych
sluzeb a zpétné vazby jsou:
»  P¥ijimejte kritiku od zadkaznika otevfené&, pozitivné, zdvofile a konstruktivné.
= Poskytnéte zakaznikovi informace, které potiebuje, respektujte zachovani mi¢enlivosti.
= Prubézné vyhodnocujte, zda jsou potfeby a oCekavani zakaznikd naplfovany, zda bylo
dosazeno cile.

= Zvazte, zda byl cil, vaSe vytizeni a program unosny, zda jste se vy, skupina nebo
organizatofi prohlidky nestresovali, nebyli unaveni nebo se nenudili.

= VyuZijte svého vlivu a autority vi¢i majitelim nebo manazeriim muzei, pamétihodnosti
apod., abyste zajistili, Ze potfeby a oCekavani zakaznikd jsou splnény a pfipadné
prekroCeny.

= VyuZijte svého vlivu k vyjednavani a odsouhlaseni alternativnich feSeni, pokud nelze
splnit pozadavky a ocekavani zakaznik(.

= Ziskejte zpétnou vazbu od zakaznikl, abyste zjistili, zda jejich pozadavky a poskytnuté
alternativni FeSeni vedlo k jejich spokojenosti (viz vzorovy formulafr pro zpétnou vazbu
v PFiloze 1).

= Vyhledejte a vyuZijte pfilezitosti k rozvoji pracovniho vztahu se zédkaznikem.

» Poskytnéte odpovidajici zpétnou vazbu vSem relevantnim stranam.
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Pfiruc¢ka pro pravodce cestovniho ruchu osob se specifickymi potifebami

Ovérte, zda prace byla provedena efektivné, a to nejen vami osobné, ale také pfi
delegovani ukoll na jiné privodce nebo podpulrné osoby.

Zabyvejte se efektivné cili stanovenymi potencialnimi, novymi nebo pravidelnymi
zakazniky, abyste byli Iépe pfipraveni pfekonat jejich o¢ekavani.

ZvaZte, jaké jsou vade silné nebo slabé stranky, ¢eho byste chtéli dosahnout v pfistich
mésicich a jaké Skoleni nebo studium byste potfebovali k dalSimu rozvoiji.

Poté, co jste provazeli osoby se specifickymi potfebami, udélejte si par poznamek
o ziskané zkuSenosti. Pamatujte si, ze obecné informace a doporu€eni mohou byt
velmi uzite¢né, ale neznamena to, Ze budou fungovat na v8echny a ve vSech situacich.
Nékteré specialni ,triky“ odhalite nebo se je naudite az v praxi. Vase zkuSenosti
a doporuceni pak mohou byt dalSim cennym zdrojem informaci pro ostatni privodce.
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Kapitola VII

Evaluace znalosti

1. Uvod

Nyni je fada na vas. Otestujte si své znalosti, které jste nabyli studiem této pfirucky.

Za kratkym testem najdete pfipadové studie z praxe, které vam umozni predstavit si, jak
byste tyto situace fesili vy, jak byste v téchto situacich reagovali. Pokud ve skute¢nosti
nastanou, budete na né Iépe pfipraveni a budete se citit pfi jejich FeSeni pohodIngji.

2. Test

1. Lidé se smyslovym postizenim jsou ti, kdo:
A. maji nedostatek citlivosti

B. nemohou pochopit jednoduché fraze

C. maji zrakové nebo sluchové postizeni

D. trpi poruchou emoci

E. jsou ochotni poméhat ostatnim

2.V pripadé, ze turista na voziku chce navstivit Forum Romanum v Rimé, musite si byt
jisti, ze:

A. bude mit s sebou asistenta

. ziskal pfesné informace o stavu trasy

. havatévu realizuje, kdyz jsou priznivé klimatické podminky

. rozhodne se navstivit ho mimo hlavni sezénu

. vybavi kola voziku vhodnymi pneumatikami

mooOw

. Jak muzete pomoci osobé se zrakovym postizenim?
. dame ji bilou hal

. podame ji ruku

. poskytneme ji informacni video

. zeptame se, jak si pfeje pomoci

. promitneme ji obrazky

mooOm>» w

. Turistické zafizeni je pristupné, kdyz:

. se dovnitf dostane osoba na voziku

. se dovnitf dostane skupina nevidomych osob s priivodcem

. se dovnitf dostanou lidé se zdravotnim postizenim s asistentem

. asistenénim psim je dovolen vstup na recepci

. se dovnitf dostane kdokoliv a muze vyuzit jeho rizné ¢asti a funkce

mooOo>» &

46



Inkluzivni privodcovka ginnost |

V pripadé, ze mate ve skupiné osobu na voziku, budete o ni mluvit jako o:

. postizené osobé

. invalidovi

. zakaznikovi se specifickymi potfebami
. handicapovaném

. UZivateli socialnich sluzeb

mooOw?>» a

. Pro spravnou a efektivni komunikaci s osobou se zdravotnim postizenim je nutné:

. mluvit s asistentem

. pouzivat pratelsky hlas a mila slova

. byt opatrny ve vybéru slov

. byt profesionalni, pfistupny a zdvofily

. pozadat o pomoc komunikaéniho prostfednika

moQOm>» o

. Pokud hovorite s osobou se sluchovym postizenim, méli byste:

. mluvit velmi nahlas

. byt na misté s dobrym osvétlenim

. najit co nejdfiv tlumocnika

. délat posunky

. poskytnout audio soubor pro iPhone s instrukcemi

moQO®>» N

. Které z nasledujicich nastrojti pomahaji lidem se zrakovym postizenim?
. indukéni smycka

. dalekohled

. taktilni mapy

hal

. rampa

Mmoo @3> ©

. Které z nasledujicich nastroji pomahaji lidem s potizemi v uc¢eni?
. indukéni smycka

. dalekohled

. taktilni mapy

hal

. popisky ve formatu pro snadné &teni

MoOOw@» ©

10. Ve skupiné 10 osob, kterou provazite, jsou 2 starsi lidé s pohybovym omezenim:
A. nabidnu jim jinou prohlidku

B. feknu jejich doprovodu, aby se o né postaral

C. potkam, az dorazi na misto zastaveni, abych zacal(a) s vykladem

D. podam jim ruku, abych jim pomohl(a)

E. pfinesu dvé pfenosné Zidle, které jim nabidnu

11. Ktery z nasledujicich tipt by vam mél pomoci vyhnout se nepredvidatelnym
situacim:

A. nepruznost v pfizpisobovani programu povétrnostnim podminkam
B. pfizpUsobeni délky programu, vykladu a mnozstvi informaci navstévnikim
C. vybirat levné ubytovani dostupné pro véem
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D. nepomahat s pfeklady v béZnych situacich a nebyt pfilis osobni

12. Ve skupiné 10 lidi, které provazite, jsou 2 osoby s dietnimi pozadavky:

A. nabidnu jim jinou prohlidku

B. feknu jejich doprovodu, aby se o né postaral

C. pockam na né, az pfijdou, a pak zacnu s vykladem

D. ujistim se, Ze znam restauraci, kde je mozné ziskat jidlo, odpovidajici jejich pozadavkim
E. pocitam s tim, ze budu muset mnohokrat zastavit, aby se mohli napit vody

13. Ve skupiné 10 lidi, které provazite, jsou 2 starsi lidé, 3 osoby s kognitivni
poruchou, 1 osoba nevidomé a 1 osoba s problémy se sluchem:

A. vzdam to a feknu jim, aby si nasli jiného pravodce

B. feknu jejich doprovodim, aby se o né postarali

C. pockam, az pfijdou, a potom zaénu s vykladem

D. nabidnu jim jinou prohlidku

E. udélam vse pro to, aby kazdy z nich mél z prohlidky co nejlep$i zazitek, ackoliv vim, Ze
budu muset udélat néjaké kompromisy

14. Pristupny cestovni ruch je:

A. cestovni ruch pro osoby se zrakovym postizenim

B. cestovni ruch, ktery si mohou dovolit socialné slabi lidé
C. kvalitni cestovni ruch

D. cestovni ruch pro starsi lidi

E. cestovni ruch pro osoby se zdravotnim postizenim

15. Co se musim naugit, abych mohl pracovat s lidmi se zdravotnim postizenim?

A. sadu pravidel, které vzdy funguji

B. byt flexibilni a poucit se ze zkuSenosti

C. mezinarodni zakony o pfistupnosti

D. nékteré techniky neformalni péce

E. potfebuji mit pfibuzného s néjakym postizenim

Spravné odpoveédi: 1) C; 2) B; 3) D; 4) E; 5) C; 6) D; 7) B; 8) C; 9) E; 10) C; 11) B; 12) D; 13) E; 14) C;
15) B.
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3. Pripadové studie

Nasledujici pfipadové studie jsou prevzaty z redlnych situaci a zku$enosti priavodcu
cestovniho ruchu.

Instrukce pro individualni studenty

Prectéte si nasledujici situace a pokuste se zjistit, jestli je mozné udélat néco pfedem, aby se
dané situaci predeslo, nebo se pokuste najit vhodné feseni dané situace.

Pamatujte, Ze v pfipadech jako jsou tyto, neexistuje jedno spravné feSeni. Se znalostmi,
které jste ziskali po pre¢teni této pfirucky, s Casem na pfemysleni a zapojenim ,selského
rozumu®, muzete formulovat vlastni feSeni. V praxi musite vzdy situaci feSit individualné
s ohledem na misto, slozeni skupiny a typ klienta.

Instrukce pro lektory (skupinové kurzy)

Vyberte si situace, které vam nejvice vyhovuji a predstavte je studentim (muzete je
prizpUsobit mistu nebo zkuSenostem). Dejte jim kratky ¢as na individualni pfipravu nebo
praci ve dvojicich. Nechte je prezentovat jejich navrhy feSeni v€etné zdlvodnéni. Diskutujte
0 jejich navrzich a hledejte spole¢né nejlepsi mozné fedeni. Doporucte jim, co délat nebo
nedélat ve zvolené situaci. Timto zplsobem se studenti budou aktivné zapojovat a budou
|épe pfipraveni na provazeni turistll se specifickymi potfebami.

Situace

1) Kilient si u vas objednal pé&si okruh historickym meéstem pro skupinu student(. AZ na
misté srazu pfi rozhovoru s vedoucim skupiny zjistite, Ze ve skupiné jsou dva studenti
na voziku a skupina trvad na tom, Ze po celou dobu budou vsichni pohromadé. Cast
okruhu vede po dlouhych kamennych schodech, misty Gzkymi strmymi ulickami s
historickou dlazbou (dlaZebni kostky). Jak si poradite?

2) U nékolikadenniho programu mate ve skupiné pani s dcerou s kombinovanym
postizenim. Divce je 12 let, je na voziku a ma mentalni postizeni (jeji pozornost je
nestala, rozumi pouze jednoduchym verbalnim instrukcim, Spatné mluvi). Matka se
o dceru stara, vy ji pomahate, jak jen muzete. Protoze uz spolu travite Ctvrty den,
klientka (divka) k vam ziska davéru a na vasi pfitomnost reaguje pozitivné. Stejné tak
i jeji matka. BEéhem celodenni navstévy mésta mate v programu rozchod na 3 hodiny.
Nez stihnete klientim vysvétlit kde, co najdou, zjistite, ze pani odeSla a nechala vam
dceru na starosti. Snazite se ji dovolat, ale pani telefon nebere. Co udélate?

3) Doprovazite jednodenni vanocni vylet autobusem do zahranici. BEéhem jizdy provadite
vyklad. Po dvou hodinach jizdy, u prvni zdravotni pauzy zjistite, ze ve skupiné mate
2 neslysici osoby. Klienti jsou roz€arovani z toho, Ze tuto informaci pfi nakupu zajezdu
v cestovni kancelafi sdélili, a nechapou jak je mozné, Ze to nevite. Jak situaci vyfesite?

4) Na kongresovou akci do zahrani€i doprovazite skupinu klientld. Jedna klientka nahle
upadne do bezvédomi. Pfivolate zachrannou sluzbu a doprovodite klientku do
nemocnice. Kdyz pfijde k védomi pUsobi zmatené& a neni vam schopna fict, zda a jaké
léky uziva. V kabelce nema zadné Iéky ani zadné pisemné informace, jestli trpi néjakou
nemoci a zda se na néco |éCi. Jste v zahrani€i a pani navic neovlada mistni jazyk. Po
celou dobu tedy musite byt k dispozici i jako tlumocnik. Absolvovana vySetieni odhali, ze
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pfi¢inou kolapsu byla dehydratace. Jak byste takovou situaci feSili? Mize privodce
udélat néco, aby podobné situaci pfededel? Co udélate s ostatnimi klienty po dobu, co
jste v nemocnici s klientkou?

Privodce se dostavi do hotelu na plldenni prohlidku mésta pro 5 osob. Na misté zjisti,
Ze se jedna o rodinu se 3 détmi ve véku od 7 do 11 let. RodiCe poZaduji upravit
prohlidku pro déti. Jak mlzete tomuto pozadavku vyhovét? Co konkrétné byste mél(a)
pfizpusobit? Jak by probihala vase pfiprava, pokud byste mél(a) tuto informaci jiz pfi
objednéni prohlidky?

Na prohlidce zamku mate smiSenou skupinu 14 navstévnikd, ktefi se navzajem neznaji.
Ve skuping jsou kromé& Cechli také 4 némecky mluvici navstévnici a 1 osoba se
sluchovym postizenim. Navstévnik se sluchovym postizenim pfiSel o sluch v dospélosti
a nepouziva znakovy jazyk. Rozumi psanému textu. Jak budete se skupinou pracovat?

Doprovazite skupinu seniord na kulturni prohlidce (kombinace autobusové a pési
prohlidky). Skupina chce bé&éhem prohlidky navstivit vSechny pamétihodnosti a nechce
slevit ze svych pozadavki, a¢ ocividné fyzicky i Casové je program nerealny. Na konci
prohlidky si néktefi ucastnici stézuji, ze jim prlvodce neukazal vSechny pamétihodnosti
uvedené v nabidce a pozaduji slevu. Prohlidku organizovala cestovni kancelar, ktera si
vas najala. Jak tuto stiznost vyfreSite?

Jeden z uc&astnikd prohlidky pfirodniho dédictvi pfeceni své sily a nemuze pokracovat
v prohlidce. Jste uprostfed okruzni trasy v narodnim parku. Co udélate?

Na zhruba tfihodinové prohlidce archeologického nalezidté mate ve skupiné jednoho
navstévnika s omezenou mobilitou. Jeho chize je pomalejsi nez tempo zbytku skupiny,
coz zpusobuje konflikt - vétSina skupiny je nespokojena, ze musi zastavovat a Cekat
prili§ Casto. Z pfedchozi konverzace s klientem vite, Ze nechce byt vyloucen ze skupiny
a pfijit o vas vyklad. Jak tuto situaci vyfesite?

Nabizite prohlidku mistnich muzei pro skupiny. Jeden navstévnik se zrakovym
postizenim (téméf nevidomy) je doprovazen asistenénim psem a chce se pfipojit ke
skupiné a zucastnit se této prohlidky. Jak pfizpUsobite vyklad nebo program prohlidky?
Co musite ovéfit a pripravit pfed akci?
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I Prilohy

1. Vzorovy formulaf pro hodnoceni priivodcovskych sluzeb

Dotaznik je ur€en ucastnikim prohlidky.

1. Jak pratelsky a komunikativni byl priivodce béhem celé prohlidky?

Ne pfilis 1 2 3 4 5 Velmi
pratelsky pratelsky
2. Jak pohodiné jste se citil(a) s privodcem?

Ne moc 1 2 3 4 5 Velmi
pohodiné pohodiné
3. Byla pro vas zvolena trasa vhodna?

Ne pfilis 1 2 3 4 5 Velmi
vhodna vhodna
4. Reagoval pravodce pruzné na vase potieby?

Nepruzné 1 2 3 4 5 Velmi

pruzné

5. Jak dobie byly zohlednény vase specifické potieby v odborném vykladu pravodce
(délka a tempo vykladu, mnozstvi a srozumitelnost informaci, pouzity jazyk apod.)?

Ne moc 1 2 3 4 5
dobre

Velmi
dobre

6. Jak dobie byl privodce obeznamen s pristupnosti navstivenych mist a jejich
vybavenosti (rampy, vytahy, parkovisté, toalety, haptické predméty apod.)?

Ne moc 1 2 3 4 5
dobre

Velmi
dobre
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7. Co (u)délal pravodce obzvlast’ dobre, aby vyhovél vasim osobnim potiebam/
pozadavkiim?

8. Co by mohl priivodce udélat Iépe, aby zlepsSil vas zazitek z prohlidky s ohledem na
vase osobni potreby/pozadavky?

Dékuji za vasi zpétnou vazbu.
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2. Checklist pFistupnosti

Nasledujici kontrolni seznam by vam mél pomoci pfi pfipravé akce pro skupinu osob, ve
které budou osoby se specifickymi potfebami. Nejde o podrobny seznam, protoZe budete mit
vzdy tuto pfiru¢ku, ktera vam pomuze, pokud potfebujete konkrétni informace, ale je to
nastroj pro lepSi zapamatovani, co musite vzit v Gvahu, jaké informace muzete predem
ziskat od skupiny nebo o mistech, které budete navstévovat. Seznam muzete prabézné
doplfiovat o dalSi body na zakladé ziskanych zkuSenosti.

Pokud potfebujete ziskat informace o pfistupnosti mista konani, muzete pouzit dotaznik
,PANTOU Access Statement®, ktery vytvofil ENAT, Evropska sit pro pfistupny cestovni ruch
pro http://pantou.org/, evropsky adresar pfistupného cestovniho ruchu. Jeho online verzi
najdete také na http://www.apptouryou.eu/index.php/your-facilities/add-a-new-facility. Budete
se zde muset zdarma zaregistrovat a aplikace vas pak provede vyplnénim dotazniku.
Pfestoze tento nastroj slouzi hlavné hotelim a restauracim, ziskate diky nému cenné
informace a zkuSenosti.

VSEOBECNY PREHLED O NAVSTEVNICICH

Kolik osob je ve skupiné?

Ma skupina vedouciho, se kterym mohu pfimo komunikovat?

Jaka je vékova struktura skupiny?

Je ve skupiné nékdo se specifickymi potfebami nebo zdravotnimi problémy?

Maiji specifické potfeby pouze néktefi navstévnici nebo cela skupina?

Znaji se vsichni nebo jde o skupinu navzajem cizich lidi? Jsou ve skupiné
osoby cestujici samy?

Kolik asistentl (pokud vibec) doprovazi skupinu?

Ma skupina zkuSenost s prohlidkami s prdvodcem? Pokud ano, jakou?

Jakéa oCekavani maji od privodcovské sluzby, co musi byt spinéno?

NAVSTEVNICi S POHYBOVYM POSTIZENIM

Jaké pohybové postizeni u€astnici maji a jaké kompenzacéni pomucky
pouzivaji (napf. vozik, choditko, berle, hil)?

Jaka je pfistupnost planované trasy (komunikace, zafizeni)?

Jsou na trase mista k odpocinku s misty k sezeni?

Jsou na trase bezbariérové toalety?

Upravil(a) jsem €asovy harmonogram, aby meéli ucastnici na prohlidku dost
¢asu (zohlednil(a) jsem pohybové schopnosti a rychlost pohybu navstévniki)?

Tvofi osoby na voziku vétSinu skupiny? Pfipravim si pfenosnou zidli?

NAVSTEVNICI SE ZRAKOVYM POSTIZENIM
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Jsou na trase néjaké visici nebo vyCnivajici pfekazky (pfekazky v oblasti
hlavy)?

Jsou na trase taktilni prvky a/nebo varovné prvky?

Pocitam s pomalejsim tempem prohlidky?

Pokusil(a) jsem se najit nejjednodussi a nejpfiméjsi trasu?

Ovéfil(a) jsem pfekazky bezpeéného pohybu na trase?

Jsou k dispozici pfedméty, kterych se Ize dotykat nebo taktilni pomucky — kdo
je nabizi, za jakych podminek jsou dostupné/pfistupné?

Mam k dispozici oble€eni vyrazné barvy (pro usnadnéni kontaktu a orientace
osobam se zrakovym postizenim)?

Doprovazi navstévniky vodici pes? Bude vSude bez problému vpustén?

Naplanoval(a) jsem zastavky pro navstévniky a pro vodici psy?

NAVSTEVNICI SE SLUCHOVYM POSTIZENIM

dorozumivani se s navstévniky?

Ovéril(a) jsem, jestli jsou mista na trase, kde budu podavat vyklad, dobfe
osvétlena?

Jsou na misté prohlidky k dispozici sluchatka, které by mohly vyuzit osoby
nedoslychavé?

Je na prohlidkovém okruhu k dispozici indukéni smycka?

Ma skupina tlumoénika do znakového jazyka?

NAVSTEVNICI S KOGNITIVNIM POSTIZENiM/POTIZEMI V UCENI

PfizpUsobil(a) jsem €asovy harmonogram?

Naplanoval(a) jsem trasu, ktera je snadno zvladnutelna?

Ktera komunikacni technika je pro skupinu/navstévniky nejvhodné;si?

Jsou klienti schopni Cist?

Je mozné skupiné/navstévnikim klast otazky?

Je mozné se nékterych véci v ramci prohlidky dotknout nebo k nim
pFiCichnout?

Mam pfipravené podklady s piktogramy, symboly, obrazky?

Pouzil jsem zvétSené pismo pro informace v tisténé podobé?

NAVSTEVNICI S DIETNIMI POTREBAMI / ALERGIEMI / JINYMI PROBLEMY
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Jsou ve skupiné lidé s omezenou vydrzi (odolnosti)? Poditam s ¢astéjSimi
prestavkami?

Maji u€astnici alergii? Na co?

Neni prostfedi prohlidky nebezpe&né vzhledem k alergiiim navstévnik(?

Nabizeji restaurace, které hodlam s navstévniky navstivit, jidlo vhodné pro
dietni potfeby klientt?

SENIORSTI/DETSTI NAVSTEVNICI

Jsou ve skupiné starsi lidé?

Jsou ve skupiné nemluvhata nebo male déti?

Jaké potfeby maji starsi lidé a rodi€e nebo opatrovnici malych déti?

Vyhovuje trasa véku ucastnik(?

Je pfizplisoben obsah vykladu véku ucastnik(?

KONTROLA PRISTUPNOSTI

Jsou dopravni sluzby a vozidla bezbariérové?

Jsou vS8echna mista prohlidky pfistupna?

Jsou venkovni trasy pfistupné?

Je ubytovaci zafizeni pfistupné?

Jsou restaurace/bary pfistupné?

Mam spolehlivé a aktualni informace? Kdo je ovéfil?

Nejsem s dostupnymi informacemi o pfistupnosti spokojeny? Ovéfim si
pFistupnost sam (pomoci dostupnych nastrojl)?
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