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Dizajn za sve na turistiCkim destinacijama — EKP 2017

Predgovor drzavne sekretarke za privredu, Luksemburg

Luksemburg je prva zemlja koja je uklju€ila koncept ,Dizajn za sve” u program svoje vlade. Kao
drzavna sekretarka za privredu veoma sam ponosna na ovu €&injenicu, ali sam, takode, svesna
odgovornosti koja prati tu odluku, a odnosi se na rigoroznu primenu ovog koncepta.

Razvoj ,Turizma za sve” je bitan korak u osiguravanju njegove uspesne implementacije. Ovo
pokazuje da je cilj Luksemburga da kao turistiCka destinacija poZeli dobrodoslicu i omogudi isti nivo
udobnosti i kvaliteta svakom posetiocu.

Uspeh nase inicijative , Turizam za sve” zavisi od entuzijazma i energije razliCitih aktera na
razli¢itim nivoima. Pojedinacna redenja treba izbegavati i nas glavni cilj mora biti saradnja i
umrezavanje. Sigurna sam da se Veliko Vojvodstvo nalazi na pravom putu i da ¢emo, u godinama
koje dolaze, nastaviti da se bavimo predstojeéim promenama u drustvu.

Ova publikacija ima za cilj da pruzi savete i smernice o tome kako treba primeniti koncept ,Dizajn
za sve” na turistickim destinacijama. Ubedena sam da ¢e nas, kao i ostale Citaoce, studije slu¢aja
inspirisati da radimo na dostizanju istog cilja.

Zelela bih da iskoristim ovu priliku da se zahvalim &lanovima Mreze Evropskog koncepta
pristupaénosti (EuCAN), organizaciji Info-Hendikep iz Luksemburga i svima ostalima koji su
doprineli izradi ove publikacije.

Francine Closener,
drzavna sekretarka za privredu
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Predgovor menadzerke Tima za socijalno uklju€ivanje i
smanjenje siromastva Vlade Republike Srbije

Pristupacno okruzenje, proizvodi i usluge predstavljaju preduslov za socijalno ukljucivanje svih
gradana i gradanki, $to omogucava da svi na jednak nacin i punim kapacitetima ucestvuju u
drustvenim odnosima i tokovima.

Pristupacnost turistickih destinacija i usluga znac¢ajna je za veliki broj putnika i putnica — starije
osobe, one koji putuju sa decom, osobe sa razli¢itim poteSko¢ama (od kojih mnoge nisu vidljive).
Prilikom osmisljavanja svih aspekata izgradenog okruzenja, usluga, informacija i komunikacija,
vazno je imati na umu principe Dizajna za sve, €ime se obezbeduje da elementi svakodnevnog
zivota budu pristupacni najve¢em moguéem delu stanovnistva, bez potrebe za prilagodavanjem ili
specijalizovanim reSenjima. Na ovaj nacin, destinacija postaje pristupacna, bezbedna i ugodna za
sve gradane i gradanke.

Tim za socijalno uklju¢ivanje i smanjenje siromastva Vlade Republike Srbije od 2009. godine

radi na unapredivanju polozaja osoba sa invaliditetom i ostalih osetljivih drustvenih grupa u
Republici Srbiji, kroz u¢esce u pripremi dokumenata javnih politika, unapredenje prikupljanja i
koris¢enja podataka i aktivnosti koje imaju za cilj jaCanje kapaciteta drzavnih sluzbenika/ca i ostalih
relevantnih aktera za bavljenje ovom temom. Kako bi se stvorilo pristupacno okruZenje i destinacija
dostupna svima, potrebno je unaprediti saradnju na svim nivoima — izmedu razli€itih sektora, medu
institucijama, sa privatnim i civilnim sektorom, ali i svim ostalim zainteresovanim stranama.

Studije slu€aja predstavljene u ovoj publikaciji mogu da posluze kao inspiracija za osmi$ljavanje
inicijativa koje ¢e unaprediti pristupacnost turistiCkih destinacija kroz medusobnu saradnju, ali i
kao koristan izvor u pogledu ograni€enja, izazova i aspekata koje bi trebalo imati na umu prilikom
planiranja i sprovodenja aktivnosti koje imaju za cilj unapredenje pristupacnosti.

Dragana Jovanovic Arijas,
menadzerka Tima za socijalno ukljucivanje i smanjenje siromastva Vlade Republike Srbije




»IstiCemo pristup zasnovan na trzistu jer je malo poznat. Smatramo da odrzavanjem
konstantne svesti o trziStu ojacavamo pristup reSavanju problema koji odgovara najboljim
poslovnim i vladinim potezima usmerenim ka usluzivanju korisnika. Druga moguénost,
donosenje obavezne saglasnosti, ponekad pokreé¢e odbrambenu reakciju. To moze dovesti
do toga da se naSe trziSte marginalizuje kao rizi€no za upravljanje, a ne da se posmatra kao
profitabilno.” (Scott Rains, 1956—2016)'

Ljudi imaju razliite kapacitete i ograni¢enja, ali svi imaju Zelju da u potpunosti u€estvuju u drustvu.
U proSlosti se oCekivalo da se osoba odrekne licnih ciljeva kada se Cinilo da su organizacione ili
mogucnosti okruzenja, koje bi dovele do dostizanja tih ciljeva, preteske ili Cak nerealne. Danas
imamo tehnic¢ka i organizaciona sredstva za prevazilaZzenje mnogih barijera, a istovremeno je i
sloboda licnog donoSenja odluka osigurana skupom zakona o zabrani diskriminacije.

Ipak, uprkos ovako ohrabrujucéoj situaciji, mnogim ljudima je jo$ uvek teSko da uzivaju u slobodi
kretanja i spontanom dono$enju odluka. Razlog za ovo je mnostvo potedkocéa koje se javljaju

u procesu kombinovanja razli€itih vrsta usluga. Pruzanje informacija, prevoz, pristupacnost,
asistencija, uzivanje, prilagodavanje, izbor, itd. treba da budu planirani tako da mogu da ispune
raznovrsna o¢ekivanja razlicitih korisnika. Ako pruZalac usluge nije napravio plan koji predvida
razli¢ite korisnike, ta usluga nece biti dostupna svima onima koji Zele da je koriste.

Ako se na turisti¢koj destinaciji ve¢ina usluga planira odvojeno i ukoliko usluge nisu medusobno
povezane, postoji rizik da veliki broj korisnika ne doZivi tu destinaciju kao atraktivnu, a samim tim,
pruzaoci usluga nece biti u poziciji da prodaju svoj proizvod.

Danas drustveno razmisljanje vise ne moZze biti odvojeno od ekonomskog razmisljanja.

Politike Evropske unije imaju za cilj konsolidovanje unutrasnjeg trzista i drusStvene jednakosti.
TuristiCke destinacije imaju potencijal da postavljaju standarde za takve politike i da pokazu da
zarada i odgovaranje na ljudske potrebe nisu kontradiktorni.

Recept za postizanje tog cilja je ,Dizajn za sve”.

Nekoliko destinacija Sirom Evrope i sveta izabrale su pristup ,Dizajn za sve” za optimizaciju

dostupnih usluga, a €ini se da su ishodi dovoljno pozitivni da bi ih ohrabrili da i dalje prate taj
pristup, kao $to je opisano u studijama slu€aja prezentovanim u ovoj publikaciji.

Francesc Aragall Peter Neumann  Silvio Sagramola

"Rains, 2014, str. 1




Tokom dugog niza godina, diskusije vezane za pristupacnost su neizbezno ukazivale na invaliditet.
Sve je pocCelo sa identifikacijom barijera u izgradenom okruzenju i njihovim negativnim efektima na
aktivno ucesce osoba sa invaliditetom u svakodnevnim aktivnostima.

Udruzenja osoba sa invaliditetom i za osobe sa invaliditetom proSirile su raspravu i na druge teme,
poput stanovanja, prevoza, informacionih i komunikacionih tehnologija i, od nedavno, na temu
jezika lakog za Citanje.

Promene u drustvu, kao Sto je starenje stanovnistva u mnogim delovima sveta, globalizacija i
slobodno kretanje ljudi i robe, doprinele su novim nacinima osmis$ljavanja zZivota u zajednici.

Aktivisti za ljudska prava i kreatori politika su poceli da podrzavaju nacin razmisljanja koji je vise
usmeren na ljude, i to kroz proaktivhe pamflete, strateSka dokumenta i koncepte politika.

Glavni ishod ove evolucije su promene u terminologiji, tj. kombinovanje znacajnih reci sa
nastavkom ,za sve”, na primer, pristupacnost za sve, prevoz za sve, stanovanje za sve, i
tako dalje. Cilj je zapravo bio jasno naglasiti opsti uticaj srodnih koncepata na razli€ite grupe
stanovniStva, a ne samo na osobe sa invaliditetom ili starije osobe.

Medutim, postalo je o€igledno da su sve zainteresovane strane — stanovnistvo, brojni tehnicki
akteri, pa €ak i aktivisti i kreatori politika — razli€ito tumacile kako ove trendove treba primenjivati u
praksi. Pored toga, €ak i poku$aj olakSavanja situacije spajanjem svih ovih pristupa u jedinstveni
koncept nije doveo do neophodnog razjasnjenja.

Ovaj ,jedinstveni koncept” se Sirio pod razli¢itim terminima, kao ,Univerzalni dizajn”, ,Dizajn za
sve” i ,Inkluzivni dizajn”, da pomenemo samo naj¢esc¢e nazive. Prevod ovih izraza na druge jezike
u globalizovanom svetu je dodatno uticao na razli€ito tumacenje i primenjivanje koncepata na koje
se ovi termini odnose.

Danas mnogi ljudi koriste iste reci ali razli¢ito shvataju njihovo znacenje.?

Clanovi EuUCAN-a, Mreze Evropskog koncepta pristupa&nosti3, svesni su teskoéa, ili ¢ak
nemogucnosti, uskladivanja nacina razmisljanja zbog razli€itih konteksta, obiCaja i standarda

Sirom sveta, zbog ¢ega se nikada nisu fokusirali na uporedivanje definicija ili tumacenja. 1z istog
razloga su 2008. godine razvili i objavili praktiénu strategiju baziranu na Sedam meduzavisnih
faktora uspesnosti (Aragall, Neumann i Sagramola, 2008) &iji je cilj priblizavanje §to je vise moguce
zeljenom ishodu da bi se zadovoljio veliki broj drustvenih oCekivanja.

Uspesno primenjivanje Sedam meduzavisnih faktora uspeha u nizu studija i strateSkih dokumenata
od strane Evropske komisije, Saveta Evrope, kao i nekoliko evropskih organizacija ¢vrsto je
potvrdilo njihovu efikasnost (Aragall, Neumann i Sagramola, 2008). Ova EuCAN publikacija ima

2 Videti: Wikipedia, Universal Design, European DfA organizantional networks

3 Videti: Wikipedia, European Concept for Accessibility Network




za cilj da prikaze kako se Sedam meduzavisnih faktora uspesnosti moze koristiti u oblasti turizma
uopste, kao i kako se mogu posebno primeniti na turistiCke destinacije.

EuCAN vizija se zasniva na uverenju da pruzanje usagladenih ponuda gostima i posetiocima
treba da bude u nadleznosti lokalnih pruzalaca usluga koji blisko saraduju sa organizacijama
za upravljanje destinacijama. Oni najbolje znaju $ta ,njihova” destinacija ima da ponudi i kakva
je vrsta turizma koja bi najviSe odgovarala lokalnim o&ekivanjima. To je razlog zbog koga

¢e se ova publikacija fokusirati na turisticke destinacije, zbog ¢ega ¢e razmatrati paket
turisti¢kih ponuda u celini, kao i zasto Ce insistirati na vaznosti njihovog povezivanja na nacin
koji omogucava gostima i posetiocima da biraju u skladu sa svojim zeljama i o€ekivanjima, uz
postovanje lokalnog karaktera destinacije.

Kao i obi¢no, koncept ¢e biti ilustrovan prakti¢nim primerima koje su obezbedili &lanovi i pratioci
EuCAN pristupa.




Na stranama koje slede bi¢e predstavljen odredeni broj tehnickih pojmova i definicija. Kako bi se
Citalac osec¢ao ugodno tokom ¢itanja i da bi se izbeglo pogredno tumacenje, neki od pojmova su
ukratko objasnjeni ovde:

Destinacija: TuristiCka destinacija se definiSe kao geografsko podrucje koje pruza sve usluge i
poseduje infrastrukturu potrebnu za boravak turista. TuristiCke destinacije su konkurentne jedinice
nadolazeéeg turizma i srodnih aktivnosti (proizvoda, iskustava i usluga) obuhvaéenih brendom
destinacije i povezanih u lancu usluga. TuristiCke destinacije obuhvataju razliite zainteresovane
strane uklju€ujuéi i zajednicu koja predstavlja domacina (vidi UNWTO, 2002*; Bieger i Beritelli,
2013).

Dizajn za sve: Dizajn za sve oznacCava proces koji ima za cilj da maksimalno povecéa
upotrebljivost, ugodnost i pristupaénost izgradenog okruzenja, proizvoda, usluga i dogadaja,
osmisljavajuci ih na nacin koji odgovara najSirem moguéem opsegu ljudskih kapaciteta,
sposobnosti, potreba i prioriteta.®

Sedam meduzavisnih faktora uspeha (MZFU): pominju se u razli¢itim poglavljima ove
publikacije. Autori naglasavaju da su ovi faktori instrumenti u okviru procesa, a ne niz strogih
pravila. lako bi trebalo slediti metodologiju u skladu sa objasnjenjima predstavljenim u EKP 2008,
vazno je shvatiti da postoji potreba da se ovaj instrument koherentno prenese u kontekst u kome
¢e se primenjivati.

Sedam meduzavisnih faktora uspesnosti su:
MZFU 1: Posveéenost donosilaca odluka
MZFU 2: Koordinacija i kontinuitet

MZFU 3: Umrezavanje i u¢escée

MZFU 4: StrateSko planiranje

MZFU 5: Upravljanje znanjem i kvalifikacije
MZFU 6: Optimizacija resursa

MZFU 7: Komunikacija i marketing

Turizam: Turizam obuhvata sve procese, aktivnosti i ishode koji proizilaze iz odnosa i interakcija
izmedu turista, dobavlja¢a, vlada-domacina, zajednica-domacina, kao i €itavog okruzenja
uklju€enog u privlacenje i ugoScavanje posetilaca (Goeldner i Ritchie, 2009).

Lanac turisti¢kih usluga: pruZanje uzastopnih usluga koje su, uprkos tome $to ih obezbeduju
razliCiti akteri, od sustinskog zna€aja za pruzanje turistickog iskustva. Ako jedna karika lanca
nedostaje ili je preslaba rezultat Ce biti nezadovoljavajuce turisticko iskustvo ili putovanje.

4 Svetska turistiCka organizacija (UNWTQO), 2002, Conceptual Framework:
http://destination.unwto.org/content/conceptual-framework-0

5 Wikipedia (2014): Design fir Alle. https://de.wikipedia.org/wiki/Design_fir_Alle
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3. Znacenja i izazovi

»Turizam se bavi mestima i prostorima koji su utemeljeni u kulturama, privredama i
drustvenim zivotima zajednica” (Saraniemi i Kylanen, 2011, str. 133)

Infrastruktura \
(lrenspon, Turistiéki i lokncijaki faktori ~Ljudski potencijal”
“komunikacija, i esnovna oprama (hultua, nasiede, rad)

Slika 1: Lokacijski faktori i osnovna oprema na destinacijama za sve
(Izvor: Prilagodeno u skladu sa Steinecke, 2013)

Koncepti kao §to su Turizam za sve, Pristupacni turizam ili Turizam za seniore postaju sve vazniji u
turistiCkoj praksi Sirom Evrope. Nedavno istrazivanje Evropske komisije (Evropska komisija, 2014)
je pokazalo da je potraznja u porastu, da menadzeri destinacija i dobavljadi turisticke industrije
razvijaju nove koncepte, a lokalne, regionalne i nacionalne viade pripremaju nove politike kojima bi
podstakli Dizajn za sve i na nivou turistickih destinacija.

Na osnovu definicija ,destinacije” i ,Dizajn za sve” (videti poglavlje 2) termin ,,Destinacija za
sve” treba da se razume kao (turisticka) destinacija gde turisti i lokalno stanovnistvo, bez obzira
na godine, rod, sposobnosti, oblik tela, verovanija ili kulturu iz koje potiCu, mogu da uzivaju u
dostupnim turisti¢kim proizvodima, uslugama (podrske) i atrakcijama, kao i gde je odrzivost
zagarantovana.
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Upravljanje destinacijama treba da bude posveceno pozitivnom odgovaranju na poveéanu potrebu
za sistemati¢nim, multidisciplinarnim i medusektorskim strategijama koje bi obezbedile ,Destinacije
za sve” na lokalnom, regionalnom i nacionalnom nivou.

To obuhvata:
» Omogucavanije (turisticke) pristupacnosti u okviru celog lanca turisti¢kih usluga;
* Omogucavanje (turisticke) odrzivosti;
» Povecanje kvaliteta Zivota gradana;
« Sticanje koristi od raznovrsnih turista, poslovnih prilika i upravljanja inovacijama.

Buduci da turisti¢ke destinacije obuhvataju i prostor za Zivot, rad i Zivotnu sredinu lokalne
populacije, odrziv i harmoni€an razvoj ,Destinacije za sve” je jedino moguc¢ ukoliko su uzeti u obzir
interesi i potrebe svih zainteresovanih strana, kako turista tako i lokalnog stanovnistva. Lokalno
stanovnistvo koje Zivi na destinaciji snazno uti¢e na gostoprimstvo, kulturu i prirodno okruzenje te
regije. Ono predstavlja temel;j ,turisticke kulture” te destinacije.

Vazna osnova ,Destinacije za sve” treba da bude iskreno procenjivanje i ocenjivanje turistickih
lokacijskih faktora i osnovne opreme. Ovo podrazumeva prirodu (lokacija, pejzaz i klima) i
infrastrukturne objekte (prevoz, komunikacije, komunalne usluge i odlaganje otpada), ,ljudski
potencijal” (kultura, obi€aji, radna snaga, usluge, itd.) i specijalne turisticke ponude (hoteli i
restorani, objekti za zabavu, dogadaiji, itd.) (videti Sliku 1), (Steinecke, 2013, str. 86).

Putovanje i odlazak

Organizacija puta Podsecanje i potvrda

Izleti | kupovina Dolazak i kretanje

Zabava i kultura | | Smestaj | odsedanje

Usluge

na lokacijama Hrana i piée

Aktivnosti | sport

Slika 2 : Kompletan lanac usluga u turizmu
(lzvor: ADAC, 2003)




Svaki odmor ili putovanije se sastoje od lanca sastavljenog od razli¢itih elemenata, proizvoda i
usluga. Izbor odredista i planiranje putovanja od samog poCetka implicitno utiCu na o€ekivanja
gosta ili turiste. Kada turista razvije svoju ,subjektivnu sliku odmora”, njegovo zadovoljstvo ¢e
zavisiti od lakoce sprovodenja tog cilja u stvarnost.

S obzirom na to da gosti posmatraju svoje putovanije ili boravak na destinaciji kao odvojenu
.Jedinicu”, od kljuénog je znacaja da kroz ceo lanac usluga steknu utisak da se realnost i njihova
vizija ili ,subjektivna slika odmora” poklapaju. Pored objektivnhog kapaciteta ponude da odgovori na
oCekivanja gosta, veza izmedu razli¢itih delova lanca usluga je od posebnog znacaja.

Drugim rec¢ima: proizvodi i usluge koji su povezani u lancu usluga imaju veliki uticaj na odmore i
putovanja (videti sliku 2).

Kao &to slika pokazuje, lanac usluga se sastoji od sledecih elemenata:
Pre dolaska:

Jasne, pouzdane informacije o opstim proizvodima i uslugama:
- Jasno i jednostavno rezervisanje
- Pristupaéno i udobno putovanje do destinacije (npr. pouzdan prevoz, siguran polazak i
povratak, itd.)

Na destinaciji:
- Dobar kvalitet usluge

Ujednacen kvalitet smestaja, hrane i pic¢a

Mogudi izleti i kulturni dogadaji

Objekti za kupovinu i pouzdane medicinske ustanove

Odlazak:
- Pristupagan i komforan odlazak (npr. pouzdan prevoz, siguran polazak i dolazak, posebne
usluge kao sto su ru€ak koji se moze poneti na put, itd.)

Nakon odmora ili puta:
»ouveniri”
- Povratna informacija (zato $to bi zadovoljni posetilac mozda poZeleo da se vrati na
destinaciju)
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4. Evropske studije: Pristupacan turizam u Evropi

Evropska komisija je 2012. godine sprovela tri razli¢ite studije o pristupacnom turizmu u Evropi, od
kojih se jedna fokusirala na ,Ekonomski uticaj i $ablone putovanja pristupa&nog turizma u Evropi”
(GfK Belgium, University of Surrey, NeumannConsult i ProAsolutions, 2014).

Ovo je bila prva studija koja je obezbedila pouzdane podatke o vaznosti Turizma za sve u Evropi
i koja je dovela do znagajne promene u shvatanju uticaja koji ovaj trziSni segment ima kako na
privredu tako i na zaposlenost. Studija je takode doprinela boljem razumevaniju turista koji imaju
zahteve u pogledu pristupacnosti.

4.1 Kljuéni nalazi
Klju€ni nalazi studije ,Ekonomski uticaj i Sabloni putovanja pristupacnog turizma u Evropi®

U EU, viSe od polovine osoba starosti izmedu 15 i 64 godine koje imaju odredena ograni¢enja
kada su u pitanju kretanje i druge aktivnosti bilo je na putovanju u periodu od sredine 2012. do
sredine 2013. godine. U proseku je, u toku ovog perioda, svaka osoba u ovoj grupi imala 6,7
jednodnevnih putovanja i 6,7 putovanja koja su podrazumevala nocenje.

Ukupno gledano, osobe sa ograni¢enjima u kretanju i drugim aktivnostima su realizovale 170
miliona dnevnih putovanja i otprilike isti broj putovanja sa no¢enjem.

U istom periodu, ¢ak 50% ljudi starijih od 65 godina je pokazalo sklonost ka putovanjima.
Sveukupno, oni su realizovali 225 miliona dnevnih putovanja i 217 miliona putovanja sa no¢enjem.

Stoga, grupa putnika koja narocito ima koristi od pristupaénih ponuda — osobe sa invaliditetom i
starija lica — realizovala je 783 miliona dnevnih putovanja ili putovanja u trajanju od nekoliko dana u
okviru EU.

Nemacka, Francuska i Ujedinjeno Kraljevstvo su najbitnija izvorna trzista za ove grupe. Izvan EU,
najvaznija trziSta su SAD, Svajcarska i Rusija.

Do 2020. godine, broj putovanja starijih i gostiju sa invaliditetom u okviru EU ¢e porasti na 862
miliona putovanja godiSnje. Pored toga, moZzemo ocekivati i 21 miliona putovanja godisnje od
strane gostiju koji dolaze iz glavnih trziSta van Evropske unije.

Medutim, sveukupni potencijal je daleko veci: ukoliko bi se zna€ajno povecala pristupaénost
turistiCkih objekata, onda se moze ocekivati i do 1,231 miliona putovanja godisnje.




Gosti iz EU sa specijalnim zahtevima u pogledu pristupacnosti trenutno generiSu ukupan prihod
od 786 milijardi evra, Sto predstavlja 3% ukupnog bruto domaéeg proizvoda EU (podatak iz 2012.
godine). Ukoliko se optimisti¢no pretpostavi zna¢ajan porast broja pristupacnih turisti¢kih objekata,
doprinos ovih gostiju se mozZe povecati za skoro 40%. Jos je izraZeniji potencijal gostiju iz zemalja
koje nisu €lanice EU. Mogu¢ je porast i za €itavih 75%. Dodatni faktori, kao $to je putovanje sa
prijateljima ili rodacima nije ¢ak ni uzeto u obzir.

Na osnovu ovakvih brojki, mozZe se jasno zakljuciti da evropska turisticka industrija, kao i
pojedinagne destinacije, treba ozbiljno da razmatraju turisticke Sablone i zahteve posetilaca sa
potrebama za pristupacnoscu ukoliko ne zele da zanemare viSe od 1/3 ukupnog turistickog trzista.

Svi ovi podaci jasno pokazuju da se vecina turista u Evropi ne moze standardizovati i smestiti u
jednu grupu. Naprotiv, postaje oCigledno da pruzaoci turisti¢kih usluga moraju da razviju strategije i
prepoznaju da svaki klijent imaj svoj jedinstven profil i da zbog toga njihove ponude treba da budu
dizajnirane tako da mogu da odgovore na najsiri moguéi opseg ljudske raznovrsnosti.

Studija je pokazala da je jo$ jedan tradicionalni klise pogresan tako $to je otkrila da, u stvarnosti,
vecina osoba koje imaju potrebe u pogledu pristupacnosti ne mora da se susretne sa ogromnim
brojem prepreka tokom odmora. Ovo je verovatno rezultat Cinjenice da oni pazljivo planiraju
putovanje na podobne destinacije, koje su prethodno sami posetili, koje su im preporucili prijatelji
ili bliza rodbina ili koje su detaljno opisane na pouzdanim vodec¢im veb stranicama i forumima. Ova
pretpostavka podrazumeva da turisti koji imaju potrebe u pogledu pristupacnosti uglavhom putuju
na destinacije koje garantuju odredeni nivo kvaliteta usluga i gde su pristupacnost i usmerenost na
klijenta sastavni deo standardne ponude.

Sa druge strane, studija je otkrila jo$ jednu neoc¢ekivanu &injenicu. Naime, turisti koji putuju
sa malom decom se susrecu sa sve vec¢im brojem problema tokom puta. Logi¢no objasnjenje
verovatno leZi u €injenici da su ovi turisti manje pripremljeni za suoavanje sa problemom
pristupacnosti.

Prema tome, destinacije koje nisu u stanju da pruze kvalitetnu uslugu ljudima sa potrebama
za pristupacnoséu rizikuju da istovremeno izgube i posao koiji bi doneli njihovi prijatelji i €lanovi
porodice koji bi sa njima posetili tu destinaciju.

Jos jedan bitan ishod studije bio je i pokazatelj visokog nivoa lojalnosti. U tri grupe koje su
identifikovane u prikazanom grafikonu dole (putnici sa decom, putnici stariji od 65 godina,
putnici sa ograni¢enjima), vise od 80% ispitanika je potvrdilo svoju spremnost da se vrati na istu
destinaciju.
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Putnicl sa decom
(broj = 857)

Stariji od 65 godina G 5% h % 31% 52%
(broj = 266) |

Putnicl sa bilo kojim B
oblikom potedkote R 9% % 54%
(broj = 1149) .

U Me znam/nije primenljive; ™1 - Me postoji verovatnota ™2 B3 ®4 W 5 - Vo verovatno

Slika 3: Verovatnoca povratka na istu destinaciju
(Izvor: GFK Belgium et al., 2014)

Analiza uspesnih destinacija i poslovanja otkrila je da su pruzaoci usluga koji su svoje usluge
osmislili u skladu sa Sedam meduzavisnih faktora uspeha, uspeli ne samo da ostvare profit od
svojih aktivnosti, ve¢ i da povrate ulozene investicije.

Ona je takode pokazala da:

» Destinacije sa dobrim nivoom pristupacnosti glavnih turistickih usluga generiSu povecan broj
klijenata.

» Destinacije koje brinu o pristupacnosti uglavnom su fokusirane i na pruzanje usluga dobrog
kvaliteta.
» Destinacije koje brinu o pristupacnosti brinu i 0 poveéanoj saradnji medu pruzaocima usluga.

4.2 Prednosti i mogucénosti — Lekcija nau€ena iz EU studije

Potencijalno znacajne koristi pristupacnog turizma mogu se posti¢i samo ako u osnovi poboljSanja
pristupacnosti postoji jasna poslovna strategija. Medutim, prvi korak je izbegavanje starih kliSea za
koje je evropska studija dokazala da su pogresni.

Pristupacan turizam nije namenjen samo korisnicima invalidskih kolica.

94% turista sa potrebama koje se odnose na pristupacnost ne koristi invalidska kolica i ograni¢enja
pristupacnosti koje ima vecina ljudi nisu oCigledna.




Unapredenja pristupa¢nosti ne podrazumevaju nuzno visoke troskove od kojih ¢e korist
imati samo mali broj gostiju.

Ljudi sa zahtevima koji se odnose na pristupacnost pazljivo biraju svoje odrediste kako bi sprecili
probleme tokom putovanja. U praksi to podrazumeva da bolje pripremljene destinacije ve¢ primaju
turiste koje druge destinacije propustaju.

Sa druge strane, pokazano je da se investicije u pobolj$anje pristupa&nosti brzo povrate. Cak i
kada su gradevinski radovi neizbezni, kao prvi korak moze se posti¢éi mnogo sa malo ulaganja u
obuku osoblja, poboljSanje informacija i organizaciju obezbedivanja usluga.

Potrebe gostiju sa invaliditetom su veoma slicne potrebama uobicajene klijentele.

Neki turisticki menadZzeri se plase da bi osobe sa invaliditetom dovele do toga da njihovi uobi¢ajeni
klijenti odaberu drugog pruzaoca usluga. U stvari, ovi menadzZeri ne shvataju da veliki deo njihove
klijentele ve¢ ima zahteve koji se odnose na pristupac¢nost (alergije, slomljena noga, nedostatak
izdrzljivosti, problemi sa sluhom ili vidom, itd.).

Lepo dizajnirane pristupaéne sobe mogu sasvim lagodno koristiti i gosti bez invaliditeta.

Ono §to svi gosti odbacuju su ruzne sobe (koje izgledaju kao bolni¢ke prostorije). Danas mnogi
hotelski lanci Sirom Evrope uspevaju da putem unutradnjeg dizajna ukljue pristupaéne pogodnosti
u svoje prostorije. Ova poboljSanja ne samo da svi gosti prihvataju vec i cene, i to zbog toga Sto
unapreduju kvalitet udobnosti.

Gosti sa zahtevima koji se odnose na pristupaénost ne zahtevaju dodatni napor osobilja.
Dok je kruta Sema pruzanja usluga nezadovoljavajuca za veliki deo klijentele, fleksibilna usluga
koja je usmerena ka klijentu (koju pruza dobro obu€eno osoblje) i koja ima za cilj da svakog
klijenta tretira kao najboljeg, bice dovoljna da zadovolji ve¢inu mogucih zahteva koji se odnose na
pristupacnost.

Drustveni cilj turizma za sve je kompatibilan sa menadzmentom kompanije.

Medu prou€avanim primerima dobre prakse, uspesniji su oni koji posao stavljaju kao primarni cilj,
istovremeno prepoznajuci drustveno odgovorno poslovanje kao sekundarnu korist.




Rezultati predstavljeni kroz EU studiju otkrivaju znac€ajan broj izazova i moguénosti na koje
turistiCke destinacije Sirom Evrope treba da obrate paznju.

Destinacija za sve je moéno orude koje moze voditi evropsku privredu
» kroz mobilizaciju domaceg turizma,
* i ulazna trzista,

* a pored toga, potencijalno postavljajuci Evropu kao omiljenu turisticku destinaciju za ostatak
sveta.

PoboljSanja neophodna turistima sa bilo kakvom vrstom potreba koje se odnose na pristupacnost
turistiCkih destinacija predstavljaju korist i za lokalno stanovnistvo sa sli¢nim potrebama. Ovo
podrazumeva da Ce svako poboljSanje koje ima za cilj unapredivanje pristupacnosti i ispunjavanje
raznovrsnih potreba lokalnog stanovnistva implicitno pobolj$ati pruZanje usluga turistima i obrnuto.

Destinacije koje mogu ispuniti zahteve u pogledu pristupaénosti imaju veée Sanse da
uspeju u turistickoj industriji od onih koje nisu dobro pripremlijene.

Mnogobrojne studije sluaja pruzaju potvrdu da ispunjavanje uslova pristupacnosti i raznolikosti
donosi pozitivan ekonomski utica;.

Evropske administrativne strukture su svesne da su neophodna zna¢ajna poboljSanja na
svim nivoima drustva kako bi se garantovao bolji kvalitet zivota kako posetiocima tako i
gradanima evropskih zemalja.

Sve veci spisak inicijativa potvrduje ovaj novi nacin razmisljanja, na primer ,TehniCke specifikacije
za kompatibilnost u vezi pristupaénosti Zelezni¢kog sistema Evropske unije za osobe sa
invaliditetom i osobe sa smanjenom pokretljivoséu” ili ,Regulativa (EU) br. 1169/2011 Evropskog
parlamenta i Evropskog saveta od 25. oktobra 2011. godine, o pruZanju informacija potro$ac¢ima o
hrani” kojom se osigurava prevencija alergija izazvanih hranom na svim nivoima pruzanja usluga.

Razvoj strategija za reSavanje potreba pristupacnosti na destinacijama takode stavlja
destinaciju u odli€an polozaj da se pozabavi i ostalim pitanjima, npr. kulturnom, verskom,
generacijskom ili rodnom raznolikoséu.

Nedovoljno uravnotezena promocija odredenih turisti¢kih aktivnosti mozZe izazvati sukob sa
pristupima zasnovanim na odrzivosti, promovisanje kratkih putovanja do i od udaljenih mesta, §to
bi dovelo do povecanja zagadenja CO,. Potrebno je uloZiti znacajne napore kako bi se promovisale
turisticke aktivnosti koje ne doprinose nanosenju Stete prirodnom okruzenju.




Postoji potreba da se marketinske strategije prilagode ,,stvarnom” ponasanju turista.

Naime, treba poznavati izvore informacija koje turisti koriste, kao i koja vrsta informacija je za njih
relevantna, i u odnosu na to prilagodavati trziSne kanale i strategije.

Prema podacima dobijenim iz ove evropske studije o navikama turista deluje da ima vise
smisla posvetiti sistemati¢nije napore uévrséivanju lojalnosti kod postojeéih klijenata nego
privlaéenju novih.

Horizontalno umrezavanje i saradnja izmedu turistic¢kih operatera, lokalnih pruzalaca
usluga, lokalnih i regionalnih administracija, atrakcija i gradana, koji su neophodni za
upravljanje Destinacijama za sve, predstavljaju jedinstvenu priliku da se spoji promocija
turizma sa poboljSanjem kvaliteta zivota na lokalnom nivou.

Pristup Destinacije za sve treba da se posmatra kao trajni proces, koji pored odrZzavanja identiteta
destinacije istovremeno:

» konstantno se obogacduje ljudskom raznovrsnoséu,
+ stvara ekonomski napredak u svim oblastima drustva,
* garantuje visok nivo kvaliteta zivota za stanovnike i posetioce i

» odrzava prirodne i kulturne resurse kako bi se obezbedila njihova dostupnost za buduce
generacije.
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5. Kako primeniti nova znanja koja se odnose na Sedam
meduzavisnih faktora uspeha

U Citavoj Evropi brojne turistiCke destinacije ve¢ koriste koncept Dizajna za sve kao konkurentski
instrument, bilo da prate implementaciju odredene strategije ili kroz preporuke.

Izolovani ili pojedinaéni odgovori nisu adekvatan nacin da se podrZi ili razvije koncept Destinacije
za sve. Uspeh zavisi od profesionalnog i usaglasenog pristupa koji se bavi nizom faktora i koji vodi
ka ekonomi¢nom sprovodenju inicijative.

Stoga se, usvajanjem Sedam meduzavisnih faktora uspeha, mogu doneti sledece preporuke.

Kao dokaz o vaznosti primene Sedam meduzavisnih faktora uspeha sledi jedan precizan i
znacajan primer za svaki od njih u okviru turistickog sektora.

MZFU 1: Posveéenost donosilaca odluka

Razvoj koncepta Destinacija za sve treba da predstavlja zajednicki cilj i svi relevantni donosioci
odluka, na operativhom i politickom nivou, treba da se uklju€e u proces. Politi¢ari i administracija
mogu dati znacajan doprinos kroz uskladivanje i primenu postojeéih zakona, politika, standarda i
javnih tendera zasnovanih na kriterijumima Dizajna za sve, dok tehni¢ko osoblje i pruzaoci usluga
treba da doprinesu svojim iskustvom koje se odnosi na trziSte.

Primer: Nant i Zamak bretonskih vojvoda (Chateau des Ducs de Bretagne)

Slika 4: Slika iz vazduha Zamka bretonskih vojvoda u Nantu
(Izvor: Foire Internationale and Congrés de Nantes,
http://www.exponantes.com/decouvrir-nantes)




Kao svedok istorije Nanta i Bretanje, Zamak bretonskih vojvoda je izuzetan primerak kulturne
bastine. Srednjovekovna tvrdava obuhvata vojvodsku rezidenciju iz petnaestog veka, koju su
izgradili Fransis Il i njegova ¢erka Ana od Bretanje. Program restauracije, koji je trajao dugi niz
godina, nedavno je zavr$en od strane grada Nanta. To je omogucilo stvaranje jednog modernog
muzeja, Istorijskog muzeja Nanta, koji se jo$ naziva i Muzej Francuske (Musée de France).

Renoviranjem muzejskog kompleksa obuhvaéene su potrebe koje se odnose na sve vrste
invaliditeta.

» Za posetioce sa motorickim invaliditetom: 28 prostorija od ukupno 32 je pristupacno. Zidine su
delimi¢no pristupacéne i do njih se moze dodi liftom. Na raspolaganju sui besplatna invalidska
kolica.

» Za posetioce sa oSte¢enim vidom: u okviru muzeja su obezbedeni uredaji za dodir i zvuk, sa
posebnim audio vodi¢ima, broSurama za izlozbe...

+ Za posetioce sa intelektualnim teSko¢ama: obezbedena je posebna asistencija na lokaciji,
velike Stampane kartice u boji, zabavne oblasti u okviru izlozbi...

Motivisan ovom turistickom atrakcijom i njenim uspehom, grad Nant se posvetio ne samo
reSavanju problema pristupacnosti u zamku i njegovom okruZenju, ve¢ i unapredenju celog grada i
usluga koje pruza.

Ovo su aspekti koji pokazuju posveéenost na politickom nivou, kao i saradnju izmedu razli€itih
uprava i privatnog sektora:

» Grad Nant, vlasnik Zamka bretonskih vojvoda, otvorio ga je za posetioce 2007. godine, nakon
15 godina renoviranja.

* Program restauracije je kostao 51.530 evra. Finansijska sredstva za program restauracije
je obezbedila opstina (58%), gradsko podrucje (2%), departman Atlantske Loare (7%),
region Loara (10%) i Evropski fond za regionalni razvoj (Fonds Européen de Développement
Economique et Regional — FEDER) (10%).

» Zamak nema poseban ili odvojen budzet namenjen unapredenjima kojima bi se zadovoljile
potrebe osoba sa invaliditetom. Potrebe osoba sa invaliditetom su sastavni deo budzZeta za
svaki projekat.

+ U Zamku bretonskih vojvoda politika koja se odnosi na posetioce je zasnovana na Cetiri glavna
principa: promovisanje zadovoljstva otkrivanja, postovanje duha mesta, prenoSenje znanja o
mestu, kao i razvoj tema za dalja razmatranja.

» Posvecen je otvorenosti za sve (odrasle, mlade i decu, 8kolarce, osobe sa invaliditetom, turiste
iz inostranstva...) i reflektuje promene u kulturnim stavovima. Restauratori su pokusali da
stvore pristupacniju sredinu.

» Muzej nije jedini prostor u Nantu koji pokazuje posveéenost inkluziji i grad je u procesu
prilagodavanja svih javnih zgrada i ulica kako bi bile pristupacne.

* Nant gaji dugogodisnju posvecenost, politicku i prakti¢nu, unapredivanju objekata i usluga za
osobe sa invaliditetom u svim aspektima gradskog zivota.

» Zgrada Gradske skupstine, koja potic¢e iz petnaestog veka, renovirana je na zadivljuju¢ nacin,
primenjujuéi Dizajn zasve.

+ Niskopodni tramvajski sistem prolazi kroz grad, smanjujuci potrebu za automobilimau najbrze
rastu¢em urbanom podrucju u Francuskoj. Realizovana je viSegodiSnja kampanja posveéena
otklanjanju prepreka visine jednog stepenika u ¢itavom komercijalnom kvartu, u kome je
oCuvana arhitektura jo$ iz srednjeg veka.
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* Nant je 2013. godine dobio Nagradu za grad pristupacnosti (evropska nagrada), pri Cemu je
bio drugi, iza Berlina.

MZFU 2: Koordinacija i kontinuitet
Destinacija za sve se teSko moze posti¢i preko nodi. To je proces koiji traje, a razliciti partneri
moraju da rade ruku pod ruku. Instrument privatno-javnog partnerstva se pokazao uspesSnim

mnogo puta. Potrebno je uspostaviti stalnog koordinatora ili posebnu radnu jedinicu koja ¢e
garantovati saradnju tokom duzeg vremenskog perioda.

Primer: EureWelcome strategija u Luksemburgu

*WELCOME

pour tous

fiir alle

voor allen

] forall

www.eurewelcome.org

LE GOUVERNEMENT
DU GRAND-DUCHE DE LUXEMBOURG
Ministére de 'Economie

Slika 5: EureWelcome oznaka
(lzvor: Info-Handicap, Luksemburg)

EureWelcome koncept je razvila ,High Level Group Inclusion (HLGi)”, transnacionalni konzorcijum
partnera osnovan 1999. godine sa ciliem da se uskladi pristup u partnerskim regionima kako bi se
poboljSala transnacionalna mobilnost ljudi sa invaliditetom.

S obzirom na to da konzorcijum predstavlja najmanje dva ,Euregios”, EureWelcome je dizajniran
kao zajedni¢ki naziv kojim se naglaSava da su gosti i posetioci dobrodosli u ove ,Euregios®. Od
samog pocetka, EureWelcome (€ija zona pokriva evropski region od oko 4,5 miliona stanovnika, 4
drzave €lanice i 7 federalnih regiona (Heinen, 2013)) je usvojio pristup Dizajn za sve, Sireci na taj
nacin ciljnu populaciju i na one grupe ljudi koji nisu osobe sa invaliditetom ili starije osobe.




Partneri HLGi predstavljaju administracije visokog nivoa u svojim regionima, a podrzavaju ih i
~tehni¢ki partneri”. Luksembur$ki partner HLGi je Ministarstvo za porodicna pitanja i integraciju i
podrzava ga Info-Hendikep, nacionalni savet i centar za sastajanje osoba sa invaliditetom.

Strategija EureWelcome je u velikoj meri inspirisana doprinosima iz Luksemburga, s obzirom na
to da Info-Hendikep u€estvuje u velikom broju mreza, projekata i drugih aktivnosti koje se bave
pristupaénoscu na evropskom nivou, §to im je omogucilo da steknu bogato znanje i iskustvo.

Zahvaljujuéi politickoj podrsci Ministarstva za porodi¢na pitanja i integracije, a kasnije i Direkcije
za turizam u Ministarstvu privrede, EureWelcome je uspostavio jedinstveni zvani€ni sistem
obelezavanja pristupacnosti u Luksemburgu.

Trenutno (septembar 2016) ,EureWelcome* oznaku poseduje 127 infrastrukturnih objekata,
pruzalaca usluga i dogadaja (www.eurewelcome.lu).

Oznaka EureWelcome se danas distribuira pod kontrolom Direktorata za turizam u Ministarstvu
privrede i sve tehniCke/prakti¢ne zadatke dizajnira i izvodi Info-Hendikep. Dok ministar ili drzavni
sekretar u Ministarstvu privrede imaju politicku nadleznost nad EureWelcome, zadatke koordinacije
EureWelcome-a obavljaju drzavni sluzbenici® iz Direktorata za turizam u bliskoj saradnji sa Info-
Hendikepom.

TroSkovi radova koje sprovodi Info-Hendikep za implementaciju EureWelcome-a su pokriveni na
osnovu godi$njih ugovora izmedu Info-Hendikepa i Ministarstva privrede.

StaviSe, drzavna sekretarka za privredu Luksemburga, Fransin Klouzner, naglasila je nedavno
(avgust 2016) da one lokacije na kojima se obezbeduje prenociste, a koje su uspesno obavile
renoviranje da bi dobile ,EureWelcome” oznaku, imaju moguénost da dobiju subvenciju u vrednosti
od 20 procenata od ukupnih troSkova renoviranja.

Destinacija za sve je kompleksna tema koja zahteva veliku struénost ne samo pruzalaca usluga
vec i onih koji upravljaju destinacijama. Prenos znanja unutar/kroz podruéje destinacije je
jednostavnije u dobro uspostavljenoj mrezi. Kroz zajednicki rad, razvoj proizvoda i iskoriS¢avanje
sinergije pojavljuju se nove mogucnosti. Kada se upotrebi kao marketin§ka platforma, mreza moze
olak&ati komunikaciju sa ciljnim grupama i otvoriti nova trzista. Mreza treba da pokrije lokalni i
regionalni nivo i — §to je veoma bitno — celokupan lanac usluga turizma (Slika 2).

8Danielle Breyer, Ministarstvo privrede Luksemburga, Direkcija za turizam
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Primer: Nemacka mreza ,,Destinacije bez prepreka u Nemackoj”

———

BARRIER-FREE —

DESTINATIONS IN GERMANY

Slika 6: Devet ¢lanica udruzenja ,,Destinacije bez prepreka u Nemackoj”
(Izvor: http:// www.barrierefreie-reiseziele.de)




Udruzenje ,Destinacije bez prepreka u Nemackoj” osnovala je 2008. godine grupa turistickih
destinacija koje su posvecene pristupacnom turizmu u Nemackoj. Udruzenje sacinjava sledecih
devet Clanova:

+ Ajfel region sa svojim nacionalnim parkom, Sumovitim pejzaZima, jezerima i vulkanima
(Organizacija za upravljanje destinacijom: Eifel Tourismus GmbH)

»  Grad Erfurt sa svojom srednjovekovnom Cetvrti i impresivnim arhitektonskim spojem
katedrale i crkve Sv. Severusa (Organizacija za upravljanje destinacijom: Erfurt Tourismus
GmbH)

+ Frankonijska jezera za plivanje, jedrenje na dasci i amcu i biciklizam u razli€itim
prirodnim okruzenjima (Organizacija za upravljanje destinacijom: Tourismusverband
Frankisches Seenland GbR)

* Donja Luzica ¢e postati jedna od najvecih jezerskih oblasti u Evropi, posto su nekadasniji
povrsinski kopovi lignita poplavljeni i preuredeni (Organizacija za upravljanje destinacijom:
Tourismusverband Lausitzer Seenland e.V.)

« Grad Magdeburg, glavni grad regiona Saksonija-Anhalt sa svojim istorijskim gradom
(Organizacija za upravljanje destinacijom: Magdeburg Marketing Kongress und Tourismus
GmbH — MMKT)

+ U Isto€noj Friziji nalaze se drevna mocvara, parkovi, mo¢varni kanali i jedinstvena lokacija
prirodne bastine Vadenskog mora (Organizacija za upravljanje destinacijom: Ostfriesland
Tourismus GmbH)

» Primorski grad Rostok i njegovo odmaraliSte Varnemunde, smesSteno na BaltiCkom
moru, op€injava svojim primorskim Sarmom, arhitekturom ciglene gotike,dinami¢nim
zivotom na plazi i najve¢om priobalnom Sumom u Nemackoj (Organizacija za upravljanje
destinacijom: Tourismuszentrale Rostock & Warnemiinde).

* Rupiner Land sa svojim jezerima, kanalima i rekama (Organizacija za upravljanje
destinacijom: Tourismusverband Ruppiner Land e.V)

+  Saksonska Svajcarska sa svojim netaknutim nacionalnim parkom i impresivnim
pejzazom koji obuhvata pescéarski masiv Elbe (Organizacija za upravljanje destinacijom:
Tourismusverband Sachsische Schweiz e.V.)

Cilj udruzenja je da implementira i dalje razvija ,Turizam za sve” medu turistiCkim destinacijama
i kroz celu Nemacku. Deljenje znanja i iskustava i Sirenje njihove mreze je vazan deo rada
udruzenja.

Zajedno je lakSe promovisati pristupacan turizam, pronaci nove partnere i unaprediti saradnju sa
politi€arima, lokalnim vlastima i ostalim udruzenjima na nivou Nemacke. Ovo je dovelo, izmedu
ostalog, do saradnje sa Nemackim nacionalnim turistickim odborom koji Udruzenju omogucuje
pristup medunarodnoj sceni. Jo$ jedan bitan partner su Zeleznice Nemacke (Deutsche Bahn AG).

Centralno sedi$te za komunikaciju unutar grupe je zajedni¢ka veb stranica www.barrierefreie-
reiseziele.de. Ova stranica se koristi da promovide poslovne marketinske inicijative i pristupacan
turizam. Planovi za zajedni¢ke marketinske aktivnosti se sastavljaju svake godine do kraja
novembra i svi ¢lanovi podjednako doprinose marketinskom budzetu. Godi$nji doprinos za
marketing u 2008. i 2009. godini po ¢lanu je iznosio 3000 evra (plus PDV). MarketinSkim budzetom
upravlja kancelarija portparola koga ¢lanovi Udruzenja biraju na period od dve godine.




ZajedniCka veb stranica daje svakom regionu priliku da predstavi svoje znamenitosti i atrakcije.
Naravno, fokus je na pristupacnim turistiCkim proizvodima i aktivnostima. Platforma je dobar primer
kako mreza, koja se sastoji od svih ¢lanova koji deluju unutar turisti¢kog lanca, pruza bolju uslugu

i merilo je kvaliteta. Ona pomaze u stvaranju transparentnosti i pruzanju pristupacnih proizvoda i

usluga.

Regioni koji su ¢lanovi Udruzenja nude Sirok izbor pristupacnog smestaja, usluznih objekata i
mogucnosti za aktivan odmor i posveceni su uklanjanju svih preostalih barijera.

UdruZenije je razvilo spisak kriterijuma koji moraju da ispune svi oni koji Zele da postanu ¢lanovi:

Grad sa najmanje 300.000 nocenja godisnje ili turisticki region sa najmanje 500.000
noc¢enja godisnje.

Pristupa€an turizam je sadrzan u programu i/ili razvojnom planu grada ili regiona.
Pristupaan turizam je uspostavljen kao vaZzna tema u marketindkom planu grada/ regiona
i spominje se u glavnim publikacijama.

Grad/region ima radnu grupu koja redovno raspravlja o pitanjima u vezisa pristupacnim
turizmom.

Grad/region podrzava rad UdruzZenja kroz sopstvene aktivnosti i redovno Salje najmanje
jednog predstavnika sa ovlad¢enjima za donosenje odluka da prisustvuje sastancima
Udruzenja.

Grad/region izjavljuje da je voljan da pruzi svoju ekspertizu uoblasti pristupacnog turizma
na raspolaganje ostalim ¢lanovima Udruzenja.
Grad/region se obavezuje da ¢e objavljivati zajednitke reklame Udruzenja u najvaznijim

publikacijama i da e postavljati link www.barrierefreie-reiseziele.de na relevantnim
delovima svoje veb stranice.

Grad/region ucestvuje u zajedni¢kom marketingu Udruzenja sa budZetom kojise odreduje
svake godine.



PruZaoci usluga i oni koji upravljaju destinacijama €esto ispunjavaju potrebe gostiju i gradana ad
hoc. Ovo moze biti korisno kao prvi korak u odgovaranju na njihove potrebe. Medutim, strateSko
planiranje je kljuéno za odrzivost, narocito kada se uzme u obzir predvideni rast potraznje. Ovo,
izmedu ostalog, ukljuéuje:

* lIspitivanje trzista: Uprave destinacija i pruZaoci usluga treba da zadovolje potrebe i Zelje
svojih raznovrsnih gostiju. Trebalo bi da znaju potrebe svojih gostiju i gradana kada su u
pitanju infrastruktura i usluge.

* Inventar: Trebalo bi da bude poznato trenutno stanje kvaliteta ponuda za destinaciju.
Gostima i gradanima treba pruZiti detaljne informacije o uslugama i infrastukturi u pogledu
Dizajna za sve, kako bi im se pomoglo prilikom donoSenja odluka.

* Akcioni plan: Pragmati¢na poboljSanja predstavljaju vazan prvi korak. Neophodna ulaganja
zasnovana na listi prioriteta treba da budu dobro isplanirana i izvedena.

¢ Marketinski plan: Pristup Dizajn za sve treba uvek da bude deo marketinskog plana i
strategije.

Primer: Metro u Barseloni kojim upravlja FFGGCC (Zeleznice Katalonije)

Zeleznice Katalonije (Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya — FGC) prevoze preko 80 miliona
putnika svake godine. Osnovane su u septembru 1979. godine kako bi upravljale linijjama Cije je
vlasnistvo 1978. godine, kao deo procesa decentralizacije u skladu sa Spanskim ustavom iz 1978.
godine, preneto sa drzavnih Pruga uskog koloseka (Ferrocarriles de Via Estrecha — FEVE) na
vladu Katalonije (Generalitat de Catalunya).

FGC upravlja nekim od prigradskih mreza u Barseloni. Postoje dva razli€ita (i odvojena) sistema
(https://www.fgc.cat/cat):

* Metro del Vallés i Linia de Balmes su linije sa standardnim kolosekom koje idu od Plaga de
Catalunya ZelezniCke stanice do Av. Tibidabo (L7, braon linija nakarti), Reina Elisensa (L6,
ljubi¢asta) i Sant Cugat del Vallés (S5), a potom dalje ka Sabadell (S2) ili Terrassa (S1).

» Metro del Baix Llobregat i Linia Llobregat-Anoia su linije sa metarskim kolosekom koje idu od
Placa d’Espanya ZelezniCke stanice do Moli Nou-Ciutat Cooperativa (u Sant Boi de Llobregat,
L8 — roze linija na karti), Martorell-Enllag (S8) a potom do Olesa de Montserrat (S4) i Manresa
(R5), lgualada (R6). FGC takode upravlja sa pet visinskih stanica i njihovim objektima (objekti
na nebu, hoteli, restorani, itd.) i takode upravlja transportnim sistemom (Zi€arama, uspinjaama,
planinskim vozom) u Montseratu, jednoj od najizvanrednijih religijskih turistiCkih destinacija koju
poseti preko 2 miliona posetilaca godisnje.
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Linija Barcelona-Valles
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Slika 7: Unapredenje resursa i sposobnosti
(lzvor: Godisnji izvestaj aktivnosti Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya, 2009)

Od kraja osamdesetih godina, kada je katalonsko drustvo postalo svesno potrebe da se grad
unapredi u sklopu organizacije Olimpijskih i Paraolimpijskih igara 1992. godine, vi§i menadzment
kompanije odlucio je da poveca pristupacnost. Kompanija je odlu€ila da uspostavi sopstvene
kriterijume Dizajna za sve, zasnovane na zakonodavstvu, tehni¢kim zahtevima usluge, povratnim
informacijama dobijenim od krajnjih korisnika i savetima stru¢njaka.

Kada su kriterijumi definisani, dogovorena je revizija cele mreze kako bi se identifikovali i procenili
svi aspekti Cije je poboljSanje neophodno. Ovi aspekti su poredani po prioritetu na osnovu
ekonomskih kriterijuma, tehnickih kriterijuma i mogucénosti.

Kao rezultat ovog procesa nastao je akcioni plan koji je sprovoden sve dok svi prethodno definisani
ciljevi nisu bili postignuti.

Pored toga, u okviru procesa:

* Planirane su aktivnosti koje ukljuuju i obuku osoblja (npr. obuka na temu komunikacije sa
gluvim osobama).

* Ukljuene su ankete o zadovoljstvu i stalni kontakt sa predstavnicima korisnika (osobe saili
bez invaliditeta) koji donose nove moguénosti za poboljSanja.

» Pristupacnost je jedan od aspekata koji se ocenjuju pomocu Indeksa zadovoljstva klijenata,
koji konstantno raste za obe linije (Barcelona-Vales i Llobregat-Anoia).
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Slika 8: Poboljsanje Indeksa zadovoljstva klijenata
(Izvor: Godisnji izvestaj o aktivhostima Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya, 2013)

Sistemski pristup kompanije doveo je do poboljSanja rezultata.

Treba naglasiti da iako su ostali faktori (kao $to su trendovi mobilnosti, turizam i imigracija, itd.)
uticali na sveukupne podatke o mobilnosti, zaklju€eno je da, dok se broj populacije povec¢ao 5,3%
u periodu 1997-2006. godine, broj putovanja se povecao za 69%, $to je znatno bolji rezultat kada
se pogledaju ostale metro kompanije, koje su kasnije zapocCele da unapreduju pristupacnost: u
periodu 2001-2006. godine, Transports Metropolitan de Barcelona (TMB) je povecao broj putnika
za 16%, dok je FGC povecao broj putnika za 23%.

lako FGC pripisuje ovaj porast kvalitetu unapredenja usluga uopste (ukljucujuéi i pristupacnost), u
njihovoj analizi se doslo do zakljuCka da je renoviranje stanice kako bi postala pristupacnija dovelo
do povecanja broja putnika za 16%.

 % )
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MZFU 5: Upravljanje znanjem i kvalifikacije

Dizajn za sve nije samo pitanje proizvoda ili infrastrukture; usluga je bar isto toliko vazna. 1z

ovog razloga, celokupan tim osoblja koji se bavi upravljanjem destinacijama, kao i svi pruzaoci
usluga, treba da poseduju detaljno razumevanje potreba i zahteva gostiju. Redovne obuke mogu
obezbediti kvalitetnu uslugu, koja se potom moze nadogradivati informacijama o primerima dobre
prakse, kao i iskustvima i znanjima spoljnih stru¢njaka.

Primer: Turisti¢ka zajednica Tiringije

TuristiCka zajednica Tiringije (TTG) je turisticko-marketin§ka organizacija Slobodne drzave Tiringije
Cija uloga i ciljevi uklju€uju marketing, imidz i promociju proizvoda i pruzanje usluga na turistiCkom
trziStu. Drzava Tiringija je vlasnik 100% deonica u TTG. Sa skoro 10 miliona nocenja, bruto obrtom
od viSe od 3,1 milijarde evra i preko 100.000 radnih mesta, sektor turizma predstavlja glavni
ekonomski faktor Tiringije (www.thueringen-entdecken.de).

Thiringen C

-entdecken.de

Qualitat fur Alle

Beratungsnetzwerk
WOualitdiskompetenz im Thibringer Tourismus®

Slika 9: Inovativnha broSura za pruzaoce usluga podize svest o ,,Kvalitetu za sve
(lzvor: TTG, 2014)




TuristiCka zajednica Tiringije je 2001. godine stavila na dnevni red Turizam za sve. Zahvaljujuci
svojoj doslednoj posveéenosti, jedan su od pionira ove oblasti u Nemackoj. TTG posmatra
Turizam za sve u celosti, a to uklju€uje celokupan lanac turisti¢kih usluga. Oni blisko saraduju sa
pruzaocima usluga izvan turisticke industrije i nude Sirok spektar konsultantskih usluga u pogledu
pristupaCnosti i obuka (pogledajte sliku 9).

Ovo obuhvata teme koje se odnose na pristupacnost, kvalitet i izgradnju kompetencija
(https://thueringen.tourismusnetzwerk.info/):

* Prikupljanje i procena podataka o trenutnom stanju pristupacnosti na lokaciji.

+ Dostavljanje prikupljenih podataka pruzaocima usluga i kancelarijama koje vrse
rezervacije.

*  Ponudu obuka o pristupacnosti kako bi se pomoglo pruzaocima usluga da identifikuju
potencijalne prepreke.

* Konsultovanje klijenata o Sirokom spektru tema koje se odnose na pristupacnost, od
gostiju sa alergijama, ograni¢enom pokretljivos¢u, slepim i slabovidim gostima, itd.

*  Pruzanje prakti¢nih saveta o problemima u vezi sa za pristupacnoséu.
* Ispitivanje i savetovanje po pitanju kvaliteta.
* Drzanje radionica o pristupacnosti i kvalitetu koje su prilagodene karakteristikama regiona.

* Uspostavljanje veza izmedu razli€itih pruzalaca usluga. Do 2015. godine ishod ovog
rada bio je objavljivanje dve broSure ,Pristupacna Tiringija. Saveti za putovanje i
zabavne aktivnosti” i ,Vodi¢ za pristupacan smestaj”. Prva brosura je pruzala informacije
0 muzejima, istorijskim lokacijama i sportsko-rekreativnim centrima, kao i o vodenim
obilascima i peSackim stazama. BroSura je takode dostupna u audio (CD) formatu, a
sve informacije su predstavljene i na internet stranici (barrierefrei.thueringen-entdecken.
de). ,Vodi¢ za pristupacan smestaj” sadrzi informacije o pristupu hotelima, prenocistima,
restoranima sa samoposluZivanjem, hostelima za mlade i zdravstvenim centrima.

TTG je 2015. godine napravio sledeci korak ka Dizajnu za sve. Od tada se viSe ne objavljuje
broSura ,Vodi¢ za pristupacan smestaj”. Umesto toga, informacije o pristupacnosti su uz
informacije o destinaciji i uslugama za sve posetioce sadrzane u jednom vodicu (vidi sliku 10).
Svaku navedenu opciju smestaja prati kratak opis njene pristupacnosti. Pristupacni proizvodi

i usluge oznaceni su specifiénim piktogramima. Kao i ranije, sve informacije su dostupne i na
veb stranici TTG-a, a sve objekte sadrZzane u broSuri kvalitativno je ocenilo obuéeno osoblje, sto
omogucuje da svaka ustanova bude ocenjena u skladu sa kvalitetom ponude.



https://thueringen.tourismusnetzwerk.info/
https://www.thueringen-entdecken.de/urlaub-hotel-reisen/barrierefreies-reisen-119372.html?utm_source=barrierefrei.thueringen-entdecken&utm_medium=redirect&utm_campaign=thueringen-entdecken-redirects
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lhre Gastgeberin
Thiringen 2017

Hatels = fensionen « Gasihale « Ferlenmiuser » Fer

gen « Privatzimmar

parrierefrei

THORINGEME

Slika 10: Vodi€ za smestaj u Tiringiji (Izvor: TTG, 2016)

U avgustu 2016. godine snimljen je niz kratkih filmova sa zajednickim naslovom ,Udobnost za sve
u Tiringiji”. Ovi video zapisi predstavljaju deo kampanje TTG-a za podizanje svesti i promovisanje
pristupacnosti/dizajna za sve medu turistickim operaterima i pruzaocima usluga u Tiringiji. Koncept
,Jdobnost za sve” bice prikazan u filmovima kako bi jasno pokazalo da je pristupanost deo
kvaliteta, te da oCekivanja i zelje svih gostiju treba da budu u prvom planu. Ovo se prvenstveno
odnosi na unapredenje kvaliteta proizvoda u turizmu.

Teme filmova se odnose na jednu od glavnih linija proizvoda u Tiringiji (grad i kultura, priroda i
planinarenje, zdravlje i lekovite banje) (www.komfortdenker.de).
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MZFU 6: Optimizacija resursa

Glavni izazov je iskoristiti $to viSe resursa kako bi se zadovoljili zahtevi, dok se u isto vreme
odreduju prioritetni zadaci u ¢itavom lancu usluga. Bolje razumevanje putni¢kog ponasanja i
obrazaca putovanja moze pomodéi u unapredenju specificnih aspekata lanca usluga unutar razli€itih
sektora turizma. Stoga je, kao Sto je i istaknuto u ranijem tekstu, svest i nivo obu€enosti pruzalaca
usluga vazan faktor u svim sektorima.

Primer: Optimizacija resursa i kreiranje dobitnih situacija sa EureWelcome

Promovisanje koncepta Dizajn za sve na politickom nivou i danas predstavlja izazov, iako je
ekonomski uticaj tog pristupa u velikoj meri dokazan i omogucava iskusnim konsultantima da
iskoriste svoju struénost.

Ako se pravilno implementira, Dizajn za sve poboljava kvalitet okruZenja, proizvoda i usluga
¢inedi ih privlacnijim za klijente i povecavajuéi prilike za poslovanje.

EureWelcome je nacionalna oznaka pristupaénosti u Luksemburgu zasnovana na razli€itim
vrstama resursa:

EureWelcome promoviSe koncept Dizajna za sve i podrzava/vodi kreatore politika u donoSenju
dobrih odluka za sve. Kao rezultat toga, neke resurse obezbeduju donosioci odluka na politiCkom
nivou, tj. ministarstva, opstine.

Ako vlasnici ili menadzeri prodavnica, restorana, atrakcija ili slicnih ponuda za klijente zatraze da
dobiju oznaku EureWelcome, Salje im se faktura za provere i procene njihove infrastrukture, kao i
za objavljivanje rezultata na EureWelcome veb stranici www.eurewelcome.lu.

EureWelcome promoviSe i aktivnosti koje se odnose na razne obuke, s obzirom na to da dobra
infrastruktura sama po sebi ¢esto nije dovoljna za ugo$éavanije klijenata.

Konacno, projekti i konkursi takode pruzaju mogucnosti da se predstavi EureWelcome iskustvo i
dobiju subvencije ili donacije.
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MZFU 7: Komunikacija i marketing

Mnogi gosti se oslanjaju na licne informacije i preporuke, Sto bi trebalo da bude element
marketinskih strategija. Drustvene mreze igraju vaznu ulogu u Sirenju informacija.

Uprave destinacija i pruzaoci usluga treba da izbegnu stigmatizirajuc¢i marketing. Kada
komuniciraju, nikako ne smeju implicirati da su neki gosti manje sposobni od drugih: poruka o
dodatim vrednostima i atraktivnosti proizvoda i usluga destinacije mora biti jasna.

Primer: Grad Askersund (Svedska)

Askersund je mala opstina u Svedskoj koja ima 11.000 stanovnika i nalazi se na severnoj obali
jezera Vetern (www.askersund.se/).

Sa aspekta pristupacnog turizma, grad je prvi put postao poznat u inostranstvu zahvaljujuci
inicijativi Johana i Marite Bergsten koji su odlucili da izgrade pristupa¢an brod i vode ekskurzije na
jezeru Vetervik. Iz ove inicijative uvedena su i neka druga unapredenja, kao $to su pristupacne
staze i toaleti koji su postavljeni na ostrva koja se posecuju.

J

Slika 11: Askersund
(Izvor: https://en.wikipedia.org/wiki/Askersund_Municipality)

e e

——
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Politicka podrska, kao i potvrda od strane Evropske mreze za pristupacan turizam (ENAT)
podstakli su ostale uesnike, kao $to je lokalna administracija, da usvoje pristup Turizma za sve.

Ozbiljna posvecenost dovela je do toga da 2008. godine ovaj grad postane kandidat za

priznanje Zastava gradova za sve (sad Zastava gradova i destinacija za sve). Od tada grad
svake godine dobija ovo priznanje od Fondacije Dizajn za sve (http://www.townsandcities.net/
municipiosconbandera.php). Priznanje podrazumeva da grad troSi najmanje 2% svog budzeta na
investicije kojima se prilagodava konceptu grada za sve.

Ovaj proces je postupno povecavao saradnju izmedu svih partnera koji su se okupili da osiguraju
da Askersund postane grad za sve, gde stanovnici i posetioci mogu da uzivaju u potpunosti.
Posvecéenost i realizovane aktivnosti koje su imale za cilj da unaprede ovaj mali grad donele su mu
medunarodno priznanje.

=

Slika 12: Voznja kanuom u arhipelagu
(Izvor: http:/mww.visitaskersund.se/paket/samling-puffar/samlingsarkiv/2016-02-23-kajak-i- skargarden.html)
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6. Faze tranzicije

Prethodno navedeni spektar iskustava iz cele Evrope pokazuje da je primena pristupa Dizajn za
sve na turisti¢koj destinaciji (kroz Sedam meduzavisnih faktora uspeha) proces koji moze da se
realizuje samo korak po korak. Svaki u¢esnik mora da odluci kad i kako da zapocne, koju stazu da
prati i koje ciljeve treba da ostvari.

UopSteno govoredi, proces razvoja u datom kontekstu (na primer, na destinaciji ili u regionu)
odigrava se kroz Cetiri faze tranzicije (cf. ECA 2008):

N

3.
4.

Faza svesti
Pocetna faza
Razvojna faza

Faza konsolidacije

U stvarnosti, faze se naravno ne mogu jasno razlikovati i njihovo trajanje varira u zavisnosti od
destinacije, njenih objekata i usluga.

PruZaoci usluga, uprave destinacija i administracije treba da odluée gde i kad da poénu.
Pitanja prikazana u tabelama na sledeéim stranama se mogu posmatrati kao moguci okvir za
uspostavljanje personalizovane mape puta.

Faza
svesti

Podetna
faza

Razvojna
faza

Faza
konsolidacije

Posvecéenost
donosilaca odluka

AN

Koordinacija i

N

kontinuitet \
Umrezavanje \
Upravljanje

Znanjem

Strate$Sko planiranje

Optimizacija
resursa

/

Komunikacija i
marketing

/

Tabela 1: Faze tranzicije (lzvor: samostalni nacrt)
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7. Destinacije za sve, studije slucaja

Studije slucaja predstavljene u ovom poglavlju opisuju destinacije u Evropi prema definicijama
datim u ovom dokumentu. Kako bi se napravilo poredenje bi¢e predstavljena i jedna destinacija sa
drugog kontinenta, odnosno iz Australije.

Opisane destinacije se ne fokusiraju samo na jednu grupu stanovnistva, ve¢ primenjuju
konvencionalni (mejnstrim) pristup. One treba da naglase kako njihove turisticke ponude, npr.
zimski sportovi, religijski spomenici, gastronomski specijaliteti, moguénosti za kupovinu, itd. mogu
da ispune oCekivanja svih zainteresovanih gostiju i posetilaca.

» Nacionalni park Ajfel (Nemacka)
*  Grad Erfurt (Nemacka)
*  Grad Milano (Italija)
»  Grad Torino (Italija)
* Flandrija (Belgija)
«  Grad Estersund (Svedska)
* INTERREG projekat u Milertal regionu (Luksemburg)
*  Grad Hamburg (Nemacka)
«  Montserat opatija (Spanija)
» Sidnejski ‘Kulturni pojas’ (Australija)
Opis svake studije slu€aja prikazuje kako su glavne (turistiCke) usluge dobrog kvaliteta, zasnovane

na principima Dizajna za sve (kroz Sedam meduzavisnih faktora uspeha), doprinele povecanju
broja klijenata.

Konac&no, opis pruza dokaz da postoje destinacije u oviru kojih lokalne zainteresovane strane
saraduju koriste¢i argumente Dizajna za sve prilikom definisanja sopstvenih brendova.

Neke destinacije su u mogucnosti da pruZe dokaze o uspehu (povecanje broja klijenata, povecanje
prihoda, itd.), ilustrovane kroz slike i/ili citate upravnika destinacija i/ili klijenata.
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7.1 Studija sluc¢aja: Ajfel nacionalni park (Nemacka)

Autori: Marcus Herntrei, Kai Pagenkopf, Tobias Wiesen
7.1.1 Uvod

Nacionalni park Ajfel u Severnoj Rajni-Vestfaliji osnovan je 2004. godine. Na povrsini od oko
11.000 hektara nalaze se bukove Sume, Siroki, otvoreni pejzazi i velika vestacki napravljena
vodena povrsina. Kroz celu povrSinu prostire se gusta mreza stazica i peSackih staza. Posetiocima
su dostupne detaljne informacije na Cetiri jezika (engleski, nemacki, francuski i holandski) u pet
centara za posetioce, takozvanim kapijama nacionalnog parka, i na vodenim turama sa visoko
kvalifikovanim rendzerima. Dostupan je i veliki broj pristupaénih ponuda:

* PristupaCna prirodna staza i oblast Vilder Kermeter

* Vodene ture koje odgovaraju na razliCite potrebe, ukljuCujuci i ture na znakovnom jeziku
*  Upotreba tehni¢ke opreme za posetioce koji imaju osteéenje sluha

»  Pristupacni ulazi u nacionalni park (izlozba i turisticke informacije)

»  Pristupacéni smestajni kapaciteti i restorani

»  Pristupaéna veb stranica i Stampane informacije.

Slika 13: Lokacija nacionalnog parka Ajfel
(Izvor:https://lwww.nationalpark-eifel.de/de/anreise-unterkunft/)
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7.1.2 Pra¢enje sedam faktora uspeha

MZFU 1: Posveéenost donosilaca odluka
* Rukovodilac Nacionalnog parka Ajfel kontinuirano podrzava i promoviSe pristupacnost kao
interdisciplinarno pitanje.
MZFU 2: Koordinacija i kontinuitet
* Administracija Nacionalnog parka vrsi koordinaciju aktivnosti.

+ Clan osoblja Nacionalnog parka je zaduzen za pristupaénost.

Slika 14: Obilazak sa rendzerom u Nacionalnom parku Ajfel
(Izvor: © H.-D. Budde / Deutsche Bahn AG)

MZFU 3: Umrezavanje i ucesce
+ Saradnja sa ,Naturpark Hohes Venn” koji vodi projekat ,pristupaansvima”.
»  Saradnja sa lokalnim i regionalnim turistickim marketin§kimorganizacijama.

» Turisticka marketinSka organizacija ,Eifel Tourismus Gesellschaft mbH” je ¢lan udruzenja
.Destinacije bez prepreka u Nemackoj”.

* Saradnja sa NVO i udruZenjima osoba sa invaliditetom.

MZFU 4: Stratesko planiranje

* Pristupacnost je deo svih procesa planiranja u svim oblastima Nacionalnog parka Ajfel.
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MZFU 5: Upravljanje znanjem i kvalifikacije
* Obuka vodi¢a, rendzera, pruzalaca usluga i osoblja.

* Razmena znanja izmedu Ajfel i drugih nacionalnih parkova i destinacija.

MZFU 6: Optimizacija resursa

* Redovna procena kvaliteta i ispitivanje iskustava partnerskih udruzenja.

MZFU 7: Komunikacija i marketing

+ Pristupacna veb stranica, uklju€ujuci i znakovni jezik.

* Veb stranica, leci i broSure sa informacijama o specijalnim zahtevima.

Slika 15: Pristupacan ulaz u nacionalni park za posetioce koji koriste kolica ili slepe
posetioce (lzvor: © Nationalparkverwaltung Eifel)
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7.1.3 Pokretaci i prepreke

Pokretaci
« Jako rukovodstvo i posveéenost uprave nacionalnog parka.

« Jaka interna i eksterna komunikacija na temu pristupaénosti koju vodi uprava nacionalnog
parka.

Prepreke
*  Privatni pruzaoci usluga ne vide uvek moguénosti koje nudi udoban i kvalitetan turizam.

* Inovativna i nesvakidasnja uloga administracije nacionalnog parka moze dadovede do
konflikta, tako da se osmiSljavanje novih i Sirih oblika saradnje mozZe pokazati kao
neophodno.

Slika 16: Stanica sa informacijama o prirodi koja se nalazi na pristupa¢noj stazi
»Der Wilde Weg” (Izvor: © H.-D. Budde / Deutsche Bahn AG)

Povezani linkovi : https://www.nationalpark-eifel.de/de/nationalpark-erleben/barrierefrei-unterwegs/
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7.2 Studija slucaja: Grad Erfurt (Nemacka)

Autor: Peter Neumann

7.2.1 Uvod

Erfurt, glavni grad savezne drzave Tiringije (Nemacka) sa 206.380 stanovnika (informacija od 31.
decembra 2014. godine), ima srednjovekovni centar grada sa brojnim lokalitetima od istorijskog
znacaja. Erfurt svake godine poseti 11,2 miliona turista koji prose€no potrodi 45,2 evra dnevno.

Sam centar grada i glavne lokacije koje su zanimljive turistima nisu dovoljno pristupaéne zbog
posebne toQografije. Medutim, Erfurt se smatra jednom od najpoznatijih Destinacija za sve u
Nemackoj. Sirok spektar dostupnih ponuda turistickog i marketinskog odbora u Erfurtu obuhvata:

* Ture sa vodi¢ima ili ture razgledanja grada autobusom/tramvajem
koje su pristupacne za sve,

* Inkluzivne pakete,

* PristupaCan smestaj i atrakcije,

*  PristupacCne stanove i prevoz,

+ Kulinarske specijalitete razlicitih kultura,

* Razliite dogadaje i posete mnogim zanimljivim mestima.

Slika 17: Kramer-most u Erfurtu
(Izvor: Turizam i marketing Erfurta GmbH, Autor: Barbara Neumann)
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7.2.2 Pracenje sedam faktora uspeha

MZFU 1: Posveéenost donosilaca odluka

* Turizam za sve se nalazi na vrhu turisti¢ke hijerarhije. Direktor turistickog odbora
(Erfurt Tourismus und Marketing GmbH) je odgovoran za ovu oblast.

+  Politicki nadzor postoiji, ali politika ne kontroliSe turisti¢ki odbor. Odluka da se turizam za
sve postavi kao prioritet proizilazi iz marketinskih potreba.

MZFU 2: Koordinacija i kontinuitet
»  Turisti¢ki odbor radi na Turizmu za sve od 1999. godine.
»  Pored promocije turizma, Erfurt Tourismus und Marketing GmbH se takode bavi ostalim
mogucnostima za unapredenje grada i funkcioniSe kao glavna gradska kancelarija za ko-
munikaciju, saradnju i koordinaciju.

Slika 18: Erfurt katedrala (levo) i Crkva sv. Severusa
(Izvor: Erfurt Tourism and Marketing GmbH, Autor: Barbara Neumann)

MZFU 3: Umrezavanje i u¢esce

* 0Od 2008. godine Erfurt je ¢lan udruzenja ,Destinacije bez prepreka u Nemackoj” (www.
barrierefreie-reiseziele.de). Ovo je udruzenje devet nemackih destinacija posebno
posvecenih konceptu Turizam za sve (videti poglavlje 6.3). Udruzenje deluje na
nacionalnom i meduregionalnom nivou. Saraduje, na primer, sa Nemackim odborom za
turizam (DZT) i drugim vaznim akterima iz sfere turizma, kao $to su Zeleznice Nemacke
(Deutsche Bahn).

» Direktora turistiCkog odbora Erfurt esto pozivaju da govori na kongresima i sastancima
na nacionalnom i medunarodnom nivou. Postojei medunarodni kontakti.
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MZFU 4: Stratesko planiranje
*  Odbor za turizam i marketing Erfurta je odgovoran za strate$ki razvo;.

+ Destinacija za sve je deo marketinskog i strateSkog planiranja.

MZFU 5: Upravljanje znanjem i kvalifikacije

* Rukovodstvo i tim koji pruza usluge su obuceni za pristupacnost u Sirem smislu. Neki ¢la-
novi osoblja su stekli dodatna znanja, npr. znakovnog jezika, ili su pohadali seminare o
vodenju tura za sve. Osigurana je konstantna razmena ideja izmedu klijenata i pruzalaca
usluga, a predlozi klijenata su dobrodosili.

*  Obuceni su gradski vodici.
* Ponudena je posebna obuka za pruzaoce usluga.

* Razmena znanja je osigurana u okviru udruzenja ,Destinacije bez preprekau Nemackoj”.

MZFU 6: Optimizacija resursa
+ Niskopodni autobusi i tramvaiji.
* Ponuda:
* Gradski vodici i aranzmani za sve,
» Vodici za goste sa oStecenjima vida,

» Ponude predstavljene na nemackom znakovnom jeziku.

Slika 19: Posetioci iz Juzne Koreje u centru grada Erfurta
(lzvor: P. Neumann)




MZFU 7: Komunikacija i marketing

Veb stranica je izuzetno pristupaéna, napisana je jednostavnim jezikom i uklju€uje video
snimke na kojima se koristi znakovni jezik.

U specijalizovanoj broSuri ,Erfurt dozivljaj za sve” (Erfurt erlebbar fir Alle) predstavljene
su pristupacne ponude namenjene razli€itim ciljnim grupama.

Na lokalnom nivou, pristupacne ponude (smestaj, mobilnost, slobodno vreme, kultura itd.)
se promovisu preko organizacije Erfurt Tourismus & Marketing GmbH.

Na nacionalnom nivou, pristupa¢ne ponude se promovisu kroz marketindku saradnju u
okviru udruzenja ,Destinacije bez prepreka u Nemackoj”.

Na medunarodnom nivou, ponude promovise Nemacki turisti¢ki odbor (DZT).

Ponude promovisu i Zeleznice Nemacke.

Pokretaci

Glavni pokretac Erfurta kao Destinacije za sve bio je konstantan li€ni angazman
zainteresovanih strana.

Kulturolo$ka raznolikost grada predstavlja snazan ujedinjujuéi faktor i vazna je za
stvaranje identiteta.

Destinacija za sve daje pozitivne rezultate u okviru internog marketinga.

Prepreke

Neophodne investicije su vece nego sto se oCekivalo, narocito kada su u pitanju vreme i
ljudski resursi.

Potrebno je stalno licno angaZzovanje zainteresovanih strana.

Povezani linkovi: www.erfurt-tourismus.de
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7.3 Studija slucaja: Grad Milano (Italija)
Autorke: Isabella Steffan, llaria Oberti, Isabella Menchini

7.3.1 Uvod

Milano je glavni grad regiona Lombardija, drugi po veli€ini grad po broju stanovnika u Italiji posle
Rima (1.350.680 — podatak od 31. decembra 2014. godine), a urbano podrucje koje zauzima je
treCe najnaseljenije podrucje metropole u Evropi posle Londona i Pariza. Milano zauzima povrsinu
od 181,76 kvadratnih kilometara na zapadu Lombardije, u dolini reke Po’.

Najpoznatiji spomenici u gradu su katedrala, Milanska skala (Teatro alla Scala) iz osamnaestog
veka i zamak Sforca. Bazilika svetog Ambrozija, druga najvaznija crkva u gradu i kompleks crkve
Svete Marije Milostive (Santa Maria delle Grazie), kao i Leonardova Poslednja veéera proglasene
su svetskom bastinom od strane UNESKO-a.

Na ulasku u grad nalazi se najvedéi izlozbeni centar u Evropi, pored koga se nalazi prostor u kome
je odrzan Svetski sajam — Ekspo 2015, od 1. maja do 31. oktobra, najveci dogadaj posvecen hrani
i ishrani koji je ikad organizovan.

U prvoj polovini 2014. godine zabeleZeno je 8 miliona turista u gradu Milanu, to je za 4% viSe u
odnosu na 2013. godinu@.

Tokom Salona namestaja odrzanog u Milanu 2015. godine, zabeleZeno je 310.840 posetilaca,
potvrdujuci trend iz 2013. godine, kad je bio organizovan festival posvecen osvetljenju javnih
zgrada. U dva dana kad je Salon namestaja bio otvoren za javnost, u subotu i nedelju, broj
posetilaca je iznosio 30.881 (http://salonemilano.it/it-it/\VISITATORI/Salone-Internazionale-del-
Mobile). U poredenju sa 20 miliona turista oCekivanih za Ekspo 2015, od 30. septembra 2015.
godine izdato je 18.409.430 zvaniCnih karata. Ekspo je u septembru zatvoren sa viSe od 4,3 miliona
poseta, Sto je ukupno 16,5 miliona u okviru ovog dogadaja®.

Zbog energije koja je utroSena da olakSa uc¢eScée na Ekspo Milano 2015, 8. decembra 2015.
godine, grad Milano je dobio Nagradu za grad pristupacnosti 2016, Sto je prvi put da italijanski grad
osvoji takvu nagradu.

U nastavku éemo opisati radove koje je Opstina Milano sprovela u pripremi za Ekspo 2015.

7 https://it.wikipedia.org/wiki/Milano

8 ANSA-Agenzia Nazionale Stampa Associata, avgust 2014.

9 http://www.expo2015.org/it/news/comunicati-stampa/comunicato-della-societa-expo-2015-spa-del- 01-ottobre-2015
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7.3.2 Pracenje sedam faktora uspeha

U cilju promovisanja i podsticanja univerzalne pristupaénosti grada Milana povodom dogadaja
Ekspo 2015, Gradsko vece je napravilo Radnu grupu za pristupaénost, koja je sluZila za
identifikaciju, razmenjivanje i zajednicki dizajn neophodnih inicijativa, podsti¢uéi u¢esce i
ukljuenost gradana kao zainteresovane strane. Pored promovisanja politike prihvatanja i
pristupacnosti na Ekspo-u, Radna grupa je sazvana da uspostavi i redovno odrzava dijalog izmedu
grada Milana i udruzenja osoba sa invaliditetom. Ljudi sa fiziCkim invaliditetom, problemima sa
vidom i sluhom imaju velike poteSkoc¢e da u€estvuju na velikim dogadajima, te se smatralo
prioritetom da se uspostavi zajednic¢ka operativna platforma, zasnovana na principu pristupaénosti
za sve, pre nego da se kreiraju odvojene inicijative za posebne grupe osoba sa invaliditetom.
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Slika 20: Kolaz grada Milana
(Autor: FiatLUX; lzvor: Wikipedia)

MZFU 1: Posveéenost donosilaca odluka

Grad Milano je identifikovao potrebu za unapredenjem pristupa na ovom podrucju za sve gradane i
turiste.

U martu 2014. godine je, povodom Univerzalne izloZbe, sa radom poc¢ela Radna grupa za
pristupacnost Ekspo-a 2015, Ciji je cilj bio obezbedivanje svima, ,bez izuzetka”, u€esce u
aktivnostima koje su bile predvidene da se realizuju kako u okviru ovog izlozbenog prostora, tako i

u celom Milanu.
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MZFU 2: Koordinacija i kontinuitet

U procesu ostvarivanja ciljeva koji su predvideni 2012. godine u okviru priprema za Ekspo u
Milanu, direktori su se od samog pocetka aktivno bavili udruzenjima osoba sainvaliditetom.

Zapocdeli su proces uceséa koji je doveo do stvaranja Radne grupe (RG) pod nazivom Radna
grupa za pristupaénost — EKSPO 2015.

Ova radna grupa, koja je osnovana sa ciliem da se obezbedi forum za nastavak dijaloga

izmedu grada Milana i udruzenja osoba sa razli¢itim invaliditetima, nastavice sa radom i nakon
zatvaranja Ekspo-a, i nastojace da prosiri dijapazon ljudi zainteresovanih za pruZanje univerzalne
pristupacnosti.

MZFU 3: Umrezavanje i u¢esce

Kljuéni akteri su: grad Milano, Ekspo kompanija, Opstinsko preduzecée, Lombardijska regija,
pokrajina Milano, ASL (Lokalna zdravstvena uprava), bolnice, AREU (Regionalna agencija za
hitne slu€ajeve), Univerzitet, privatni sektor, treci sektor (neprofitne organizacije), €etvrti sektor
(organizacije u kojima su pomesSani prethodni sektori).

Centralna direkcija za socijalna pitanja i Odeljenje za terensku sluzbu za osobe sa invaliditetom,
mentalno zdravlje i kuénu negu opSine Milano pruzaju podrdku i celokupnu koordinaciju.

Kako bi se osigurala veza sa sektorima uprava uklju¢enih u Radnu grupu, predstavnici treceg i
Cetvrtog sektora (neprofitne i mesSane organizacije) odredili su predstavnika udruzenja osoba sa
invaliditetom.

MZFU 4: Stratesko planiranje

Rad Radne grupe za pristupaénost na podrucju Milana podeljen je na pet operativnih podgrupa:
*  Pristupacni putevi,
*  PristupaCan smesta;,
» Sigurnost/Hitna pomoc,
+ Lokacija i italijanski paviljon,

*  Usluge prijema.
MZFU 5: Upravljanje znanjem i kvalifikacije

Razmenjujuéi znanja i objedinjavajuéi resurse i struénosti, razli€iti odseci i sektori opstinske
administracije rade zajednicki i kroz razliCite discipline saraduju sa udruzenjima osoba sa
invaliditetom, zadrugama, fondacijama, institucijama i vladinim agencijama uklju¢ujuci Region
Lombardije, Regionalnu agenciju za hitne sluzbe i Opstinsko saobracajno preduzece.




MZFU 6: Optimizacija resursa

Radna grupa za pristupacnost nastoji da radi na svim aspektima, posebno na promociji kulturne
dimenzije invalidnosti, obukama i podizanju svesti, dostupnosti informacija i tehnologije za
komunikaciju i promociji usluga za pristupacno ugostiteljstvo.

Obuke: organizacija modularnih kurseva koji pruzaju detaljno istrazivanje razli€itih vrsta
invaliditeta. Neki u€esnici Radne grupe su organizovali kurseve obuke za turisticke operatere, kao,
na primer, za turisticke vodicCe.

Komunikacija: Radna grupa za pristupacnost se fokusirala na uslugu ,Bez prepreka u
komunikaciji”, $to predstavlja jedan od prioriteta socijalne inkluzije. Glavni cilj je uklanjanje
prepreka u komunikaciji za sve korisnike, a posebno unapredivanje pristupacnosti usluga u gradu
Milanu za gluve osobe.

Usluge: jedan od glavnih prioriteta za socijalnu inkluziju bio je projekat ,MreZa autizma”, Ciji je

cilj uspostavljanje mreze prakti¢ne podrske i resursa uklju€enih u podrsku ljudi sa autizmom i
njihovih porodica tokom Zivota. Projekat se sprovodi u okviru implementacije razli€itih mera za
promovisanje osnovnih gradanskih prava za osobe sa autizmom u skladu sa principima navedenim

u Konvenciji UN (2006).

Administracija grada Milana, zajedno sa svim spoljnim akterima uklju€enim u Radnu grupu koja je
prethodno pomenuta, namerava da nastavi sa radom na ja¢anju aktivnosti Radne grupe, ne samo
u okviru pristupacnosti ruta vezanih za Ekspo 2015, ve¢ i na promociji koris¢enja gradskih usluga
za sve, tokom Sest meseci izlozbe. U skladu sa realizovanim i planiranim aktivnostima, Milano je
takode ucestvovao na takmicenju i osvojio medunarodnu Nagradu za pristupacnost grada 2016.

Evropska unija je pozitivno ocenila sve mere koje se ve¢ neko vreme primenjuju od strane razli€itih
sektora uprave, od javnih radova do mobilnosti, kulture i trzista, turizma i licnih usluga, ne samo
tokom organizacije i trajanja Ekspo 2015, ve¢ i za opStu dobrobit gradana, narocito starijih ljudi i
osoba sa invaliditetom.

MZFU 7: Komunikacija i marketing

» Organizacija aktivnosti vezanih za podizanje svesti, kao i obuka za firme i turistiCke
operatere u cilju unapredenja gostoprimstva posebno za osobe sa invaliditetom.

* Pokretanje platforme za e-u€enje ,Dobro dosli u Milano”: saveti i preporuke kojima se
poboljSava razumevanje stanovnika i turisti¢kih operatera kako bi se Milano prikazao
svetu kao privlatan grad u kome su osobe sa invaliditetom dobrodosle.

* Pokretanje portala ,Expofacile”: pruza osobama sa invaliditetomneophodne informacije
kako bi potpuno samostalno mogli da se kreéu kroz grad.




» Saradnja opstinske uprave, lokalnih institucija, udruzenja i volontera;
* Interdisciplinarni rad;

»  Zajednicki ciljevi, sredstva i instrumenti;

* Definisanje koraka, aktivnosti i operacija;

* Provera rezultata nakon realizovane intervencije.

Karakteristike: upucivanje na principe Univerzalnog dizajna, zajednicki dizajn svih zainteresovanih
strana, koji je kao polaznu tacku uzeo potrebe koje su identifikovale osobe sa invaliditetom, nudedéi
im Sansu da provere i verifikuju projekte; promocija kulturne dimenzije invaliditeta.

Pored osoba sa invaliditetom, realizovane intervencije su imale za cilj da obezbede pristupacnost
odredenih prioritetnih ruta u gradu, pristupacnost veb komunikacije, ugostiteljske usluge za
gradane, kao i unapredenje sigurnosti posetilaca Italijanskog paviljona na Ekspo-u. Svi, a narocito
ljudi sa ograni€enom pokretljivoS¢u, sa pomagalima za hodanje i stariji ljudi, imaju koristi od ovog
projekta.

EXPOFACILE veb stranica je zabelezila (do 2. septembra 2015. godine) 63.000 posetilaca
sa skoro 78.000 poseta, sto znaci da se 15.000 posetilaca vra¢alo nekoliko puta na stranicu;
od januara do septembra bilo je 255.000 posecenih strana™. Na posebne zahteve se licno
odgovaralo, a zabeleZen je i znacajan broj pozitivnih komentara korisnika.

Uzimajuéi u obzir dobro osmisljen projekat, odredena su odgovarajuca finansijska sredstva, $to je
znacilo da su svi ciljevi postignuti i prepreke prevazidene.

Da bi se projekat dalje razvijao, uvedene su nove inicijative za podizanje svesti, po€evsi od Skola.
Radna jedinica za mobilnost i infrastrukturu u okviru Radne grupe nastavila je da preduzima
korake kako bi postoje¢a unapredenja bila primenjena na jo$ 10 pristupacnih turisti¢kih ruta.

' Pres sluzba LEDHA — Lega per i diritti delle persone con disabilita: Udruzenje za prava osoba sa invaliditetom, http://
www.ledha.it/




Dizajn za sve na turistiCkim destinacijama — EKP 2017

7.4 Studija slucaja: Grad Torino (ltalija)

Autorke: Eugenia Monzeglio, Daniela Orlandi

7.4.1 Uvod

Torino je glavni grad regiona Pijemont, smestenog na severozapadu ltalije i trenutno ima 895.377
stanovnika. Grad je zadrzao vazne karakteristike rimskog i srednjovekovnog grada, koje zajedno

stoje sa preostalim delovima baroka, devetnaestog veka i perioda industrijalizacije. Poznat je kao
centar italijanske automobilske industrije, ali je takode stekao slavu i kao grad kulture, umetnosti,

arhitekture, sporta, zabave, gastronomije i akademije i tako postao privlacniji turistima. Regionalni
centar za pracenje turizma je 2014. godine naveo da je broj turista u Torinu i njegovoj pokrajini bio
6.298.762 (Statisticki podaci o turizmu u Pijemontu).

Torino je u mogucnosti da pruzi usluge i aktivnosti koje nisu samo pristupacne vec i raznovrsne

i prijatne za turiste. Ulice i trgovi, kao i ve¢ina muzeja i izlozbenih hala koje se nalaze u starom
gradu i ve¢em delu ostatka grada su pristupacne. Javne institucije saraduju sa privatnim i drugim
organizacijama, udruzenjima i fondacijama na promociji kulture pristupac¢nosti i inkluzije, kao i na
unapredivanju grada kako bi postao $to pristupaénija turistiCka destinacija.

Slika 21: Torino, panoramski pogled
(lzvor: fotograf. Davide Farabegoli)
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7.4.2 Pracenje sedam faktora uspeha
MZFU 1: Posveéenost donosilaca odluka

Opstina Torino i region Pijemont, podstaknuti od strane volonterskih neprofitnih organizacija,
posvecéeni su unapredeniju turisticke ponude i svesni da je pristupacnost osnovni element kvaliteta
turistiCke destinacije. Rad na ovom izazovu je zapoc€et 2007. godine pokretanjem regionalnog
projekta ,Turismabile” i osnivanjem ,Turismo Torino e Provincia”, kongresnog i posetiteljskog
biroa Torina, u okviru koga postoji deo koji se bavi pristupacnim turizmom. U cilju obezbedivanja
prijatnog boravka za sve, ova kancelarija blisko saraduje sa udruzenjima uklju¢enim u turizam za
sve, kao i sa operaterima sektora. Pored toga, trenutni predsednik , Turismo Torino e Provincia”,
g. Mauricio Montanjeze, jedan je od osnivaca ltalijanskog instituta za turizam za sve (IsITT) koji je
osnovan 2009. godine. Region Pijemont i ,Turismo Torino e Provincia”, direkcija za kulturu grada
Torina, Privredna komora Torina i razliCita udruzenja iz ovog sektora odgovorni su za formulisanje
predloga, projekata i inicijativa u okviru turizma za sve.

MZFU 2: Koordinacija i kontinuitet

Aktivnosti ,, Turismo Torino e Provincia” u oblasti pristupa¢nog turizma se kontinuirano razvijaju od
2000. godine. Sa ,Turismabile” (www.turismabile.it) sad, i ranije sa ,Pijemont za sve” region je, kroz
razli¢ite aktivnosti u skladu sa trenutnim ili potencijalnim zahtevima, posvecen nastavku programa
politika turizma za sve. ,, Turismabile” je inovativan projekat namenjen turistiCkim operaterima koji

je realizovan 2007. godine u regionu Pijemont i implementiran od strane organizacije CPD Onlus
(Consulta per le persone in difficolta).

Postoje tri cilja:

*  Obezbediti da se svi turisti sa zahtevima u pogledu pristupaénosti posmatraju isto kao i svi
ostali;

+  Sirenje kulture pristupa¢nosti u oblasti turizma;

* Posmatranje pristupa¢nog turizma kao potencijalno unosnog trzista.

Slika 22: Torino, panoramski pogled
(Izvor: fotograf. Davide Farabegoli)




U okviru Projekta se Sirom regiona obavljaju revizije pristupa objektima i aktivhostima, nude besplatne
konsultacije i veliki izbor promotivnih aktivnosti, kao i veb portal o Turizmu za sve. Na kraju, da bi se
povezale i uskladile sve inicijative u Torinu i celoj oblasti, region je osnovao Tehnicki koordinacioni
odbor za pristupacan turizam.

MZFU 3: Umrezavanje i uéescée

»1urismo Torino e Provincia” je telo zaduzeno za unapredenje turistiCkih resursa u Torinu, kao i za
ispunjavanje potreba turista, koje je razvilo mrezu za saradnju sa udruzZenjima uklju¢enim u turizam
za sve, kao i ostalim telima i fondacijama, kako drzavnim tako i privatnim.

Region Pijemont i CPD Onlus iz Torina su ¢lanovi Odbora za promociju pristupa¢nog turizma pri
Ministarstvu za naslede, kulturu i turizam.

MZFU 4: Stratesko planiranje

Odeljenje za promociju turizma regije Pijemont je u saradnji sa Centrom za praéenje razvoja
turizma u Pijemontu odgovorno za stratedko planiranje u okviru turizma, sa akcentom na turizmu
za sve. PristupaCnost se pojavljuje kao kriticno pitanje istrazivanja konkurentnosti, pa je njegovo
poboljSanje pokretaCka snaga za unapredenje kvaliteta turisticke destinacije. Rezultat strateske
vizije regiona je podrska Sirenju kulture jednakosti za sve u sektoru turizma kroz inovativne
projekte za unapredenje pristupacnosti i upotrebljivosti, sa posebnim fokusom na podrucje Torina.

MZFU 5: Upravljanje znanjem i kvalifikacije

Operateri biroa , Turismo Torino e Provincia” i mnogih drugih udruzenja ukljuéeni su u kurseve
posvecéene razvoju kapaciteta i Sirenju znanja u cilju adekvatnog upravljanja odnosima sa turistima/
posetiocima i pruzanja informacija o dostupnoj tehni¢koj podrsci i tehnologiji. U gradu postoji

veliki broj vodi€a koji mogu da daju uputstva o tome kako isplanirati pristupacne putanje i ture,
ukljucujuci i one koji na odgovarajuéi nacin nude objasnjenja osobama sa oSte¢enjem vida ili

sluha. Dostupni su priruénici, leci i broSure sa savetima i uputstvima za unapredenje ugostiteljskog
doZivljaja, a odnose se na pristupaénost smestaja, kao i na organizaciju izlozbi i dogadaja bez
prepreka. U ime ,, Turismo Torino e Provincia” sastavljen je priru¢nik u kome su identifikovani
elementi kojima se turisticka destinacija definiSe kao pristupacna.

Udruzenja u Torinu, kao i CPD Onlus i Italijanski institut za Turizam za sve (lstituto Italiano per il
Turismo per tutti), obezbeduju programe usavr$avanja i obuke za turistiCke operatere iz oblasti
ugostiteljstva za sve i Dizajna za sve.
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MZFU 6: Optimizacija resursa

Vise od 70% transportnog sistema je pristupacno, u vidu tramvaja (niskopodnih) i autobusa (sa
pristupnom rampom). Linije metroa su potpuno pristupaéne i bezbedne. U Torinu postoji usluga
deljenja ru¢nih bicikala (eng. handbike sharing service), prvi put testirana u ltaliji, uklju€ujudi

i bicikle za ljude sa smanjenom pokretljivos¢u. Bitno je naglasiti dostupnost pristupacnih
turistiCkih paketa, pristupacne putanje i rute, vodi€e o pristupacnosti grada i njegovih atrakcija,
kao Sto je vodi€ o pristupacnosti istorijskih crkava u Torinu. Mobilne aplikacije sa podacima o
uslugama i pristupac¢nosti turistiCkih lokacija omogucéavaju ljudima sa smanjenom pokretljivoséu
ili sa oStecenjima vida ili sluha da pristupe informacijama u vi8e razli€itih formata. Dostupne

su i informacije koje se ti€u vina i hrane, sa posebnim osvrtom na dijetetske potrebe (alergije,
netoleranciju, li¢ne dijete i religijske zahteve). Obezbedena je adekvatna dostupnost pristupacnog
smestaja u sektoru ugostiteljstva, ukljuCujuci agroturizam, kao i otvoreni stav prema stalnim
unapredenjima svih usluga.

Uz podrsku Fondazione CRT je razvijen BookingAble, prvi turistiCki servis za rezervisanje koji
ima detaljne i pouzdane informacije o ovom sektoru. BookingAble.com je onlajn pretrazivac za
rezervacije koji nudi trenutne i detaljne informacije o pristupacnosti. Omoguc¢ava putnicima sa
invaliditetom da rezerviSu sobe u hotelu, odmore i turisticke usluge, direktno preko interneta.

MZFU 7: Komunikacija i marketing

Veb stranice su pristupacne u skladu sa italijanskim zakonom. Sa nekih stranica kao $to su
http://www.fondazionecrt.it/attivit%C3%A0/welfare-e-territorio/2019-open-to-all/20 15-toto4all.

html i www.turismotorino.org mogu se preuzeti materijali da se izradi taktilna Stampana verzija i
na taj nacin se koris¢enjem stereoskopske tehnike pomaze ljudima da dodirom raspoznaju izgled
prostora i zgrada.

Veb stranice najvaznijih istorijskih i kulturnih institucija pruzaju informacije o pristupaénosti
lokaliteta, aktivnosti i ruta, kao $to je sistem Savojskih rezidencija, muzeja i umetnickih galerija.
Neke od poseta za sve vode osobe sa oStecenjima vida ili osobe sa osteéenjima sluha koje koriste
italijanski znakovni jezik. Svake godine ,Turismabile” organizuje medunarodnu konferenciju o
Turizmu za sve.




Pokretaci

Aktivnosti drzavnih organa, turistiCkih operatera i neprofitnih udruzenja doprinele su da Torino
postane turisticki grad koji je pristupacan, prijateljski i pazljiv prema razli¢itim potrebama i
aspiracijama turista.

Ovaj pristup je pomogao da se promovisu i unaprede tehnicki uslovi pristupacnosti do nivoa
izvrsnosti. Klju€ni aspekt je bio razjasniti onima koji su uklju€eni u turizam na razli€itim nivoima
turistiCke industrije da:

* bavljenje pristupacnim turizmom nije samo pitanje za udruZenja osoba sa invaliditetom,
vec i turistiCkih operatera;

* je neophodno napraviti lanac pristupaénosti i stvoriti turistiCku ponudu koja je pristupac-
na, celovita i ispunjava svacije potrebe;

* je provera pristupacnosti samo pocetna ta¢ka u stvaranju i unapredivanju pristupaénih
destinacija.

Prepreke

Za dobro i efikasno Sirenje turizma za sve u Torinu moraju se razmotriti i postojeée prepreke, kao
Sto su:

* Fragmentacija malih projekata, iako iza nje stoji dobra namera;

* Nedostatak informacija o pristupaénosti na turisti¢kim lokacijama i u okviru predloga
Liradicionalnih” proizvoda;

* Nedostatak zajedni¢ke metodologije za definisanje turisticke destinacije kao ,pristupacne”;
* Nizi nivo pristupaénosti u okviru komercijalnih poduhvata;

+ Preterano naglaSavanje reSenja namenjenih samo osobama sa invaliditetom, kao Sto
su rute, rasporedi, aktivnosti ili lokaliteti. Ovakav stav doprinosi usporavanju procesa
inkluzivnog turizma i jaCa pogreSno shvatanje da su ,reSenja za osobe sa invaliditetom”
estetski manje vredna ili neprivliacna.
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7.5 Studija slucaja: Flandrija (Belgija)
Autor: Pieter Ghijsels

7.5.1 Uvod

Flandrija predstavlja severnu oblast Belgije u kojoj se govori holandski jezik i u kojoj Zivi preko 6
miliona stanovnika (+ 1 milion u glavnom gradu Briselu). GodiSnje ovaj region poseti 12 miliona
posetilaca. Turizam donosi zaradu od 11,7 milijardi evra (4,5% BDP-a, 2014).

VisitFlanders ima dvostruki zadatak: 1) da promoviSe Flandriju kao turistiCku destinaciju, i
2) da razvija turisti¢ke proizvode Flandrije omoguéavajuéi vladi da efikasno primeni politiku
razvijanja turizma. Kontrola kvaliteta, zajednic¢ko finansiranje i grantovi se koriste da razviju
turisticki proizvod koji ¢e se dopasti raznovrsnom medunarodnom trzistu.

Slika 24: Istrazivanje Flandrije
(Izvor: https://www.flickr.com/photos/visitflanders)

7.5.2 Pracenje sedam faktora uspeha

Oblast Flandrijskih polja je bila prva koja je postala potpuno pristupana destinacija za putovanje, s
obzirom na to da je stogodisnjica Prvog svetskog rata skrenula pazZnju celog sveta na ovo podrucje
na kome se nalaze bivSa bojna polja. Zatim je 2015. godine predstavljen pregled pristupacnosti u
primorskom regionu. Sledili su gradovi ,umetnosti’, poput Briza i Genta. Postepeno ¢e ceo region
biti doveden do tog standarda.

Osnovna politika obuhvata ovih sedam faktora uspeha:
MZFU 1: Posvecéenost donosilaca odluka
Ubrzo nakon uvodenja 1999. godine, koncept da je ,pristupacan turizam = turizam” usvojen je

na politickom nivou. Aktivna podr§ka uzastopnih ministara turizma dala je veliki podsticaj za
unutrasnju i spoljadnju saradnju.




Danas su grantovi sistematski povezani sa standardima pristupacnosti. Pristupacan turizam od
nedavno je obogaéen fokusom na porodicu i putovanja razli€itih generacija, ¢ime proSirenje ka
inkluziji postaje o€iglednije.

MZFU 2: Koordinacija i kontinuitet

Danasnji uspesi su rezultat dugorocne strategije, koja nam omogucava da pripremimo teren za
otkrivanje i prou€avanje primera dobre prakse i pruza nam dovoljno vremena da se ideje slegnu.
Uz precizan tajming, kolege iz VisitFlanders-a mogu lakSe da sinhronizuju svoje napore. Medutim,
kod pristupaénosti, kao i kod inkluzije, nikad ne mozete reci da je ,misija ispunjena”. Poslednja
unutrasnja reorganizacija VisitFlanders-a ¢e omogucéiti dalje Sirenje obima njegove misije kako bi
se ugodilo raznovrsnoj publici sacinjenoj od domacih i stranih posetilaca.

MZFU 3: Umrezavanje i uc¢escée

Posto je VisitFlanders glavno turistiCko telo, postalo je i mesto gde se sastaju zainteresovane
strane. Turizam je oblast sa dosta povezanih politika. Ima implikacije na regionalnom,
pokrajinskom i lokalnom nivou. Zavisi od svih ovih elemenata, ali takode mozZe da pokrene druga
unapredenja kao povezujudéi (i unosan) faktor.

Od samog pocetka, pokreti osoba sa invaliditetom i nezavisni zagovornici pristupacnosti su pruzali
snaznu podrSku VisitFlanders-u. lako politika inkluzivnog turizma obuhvata mnogo Siru publiku

od osoba sa invaliditetom, njihove potrebe za pristupacnoscéu postavljaju referentni okvir za Sirok
opseg dizajna usluga.

MZFU 4: Stratesko planiranje

Osnova politike pristupacnosti je akcioni plan (iz 2001. godine) sa infrastrukturom, obukama
i informacijama kao oblastima koje su medusobno povezane. Umesto da koristi instrumente
za samoocenijivanije ili korisni¢ki generisane sadrzaje, Flandrija je odabrala eksterni biro za
pristupacnost koji pruza detaljnu analizu situacije i prakticne savete za poboljSanja.

MZFU 5: Upravljanje znanjem i kvalifikacije

Obuke i podizanje svesti su podjednako vazni kao i stare cigle i malter. Osoblje koje radi na
Salterima, vodi€i i drugi klju¢ni akteri u ovom sektoru mogu da se prijave na prilagodene obuke koje
sprovode treneri sa invaliditetom. Dodatno, priru€nici i ostali materijali podiZu svest i istiCu primere
dobre prakse.

MZFU 6: Optimizacija resursa

Tehnicki saveti, finansijska podrSka, obuke i podizanje svesti su ve¢ napomenuti iznad. Poseban
instrument za razmenu znanja je Mreza za u¢enje namenjena pruzaocima usluga. Ona okuplja
najaktivnije ucesnike 3 puta godisnje, kako bi im pruzila dodatnu obuku, razmenu iskustva i uéesce
u donos$enju odluka.




Na samom kraju, ali ne i najmanje vazno: uloga osoba sa invaliditetom se ne moze dovoljno
naglasiti. Organizovani i nezavisni ,sparing partneri” sa razlicitim invaliditetima ukljueni su u
dodeljivanje oznaka pristupa¢nosti, azuriranje kriterijuma, testiranje novih dostignuca, itd.

Oni su pravi ambasadori Flandrije kao destinacije za sve.
MZFU 7: Komunikacija i marketing

Za sve one koji su ukljueni od izuzetne je vaznosti da se rezultati njihovih aktivnosti mogu lako
pronaci. Informacije o pristupacnosti moraju biti pristupacne informacije: precizne, adekvatne, lako
Citljive, lako razumiljive ... i Siroko rasprostranjene.

VisitFlanders koristi i uobi¢ajene (eng. mainstream) i prilagodene stilove komunikacije. Svi oblici
uobic¢ajene komunikacije imaju pokazatelje pristupacnosti ili oznake (za smestaj i turistiCke
kancelarije) i linkove ka detaljnijim informacijama, kao i slike na kojima se nalaze osobe sa
invaliditetom. Lice ne mora da se smatra osobom sa invaliditetom da bi trazilo ove informacije.
Istovremeno, prilagodeni kanali se odrzavaju za korisnike koji viSe vole da imaju izbor pristupacnih
opcija, nego da moraju da pretrazuju veliku koli¢inu podataka koja se nalazi na glavnim kanalima.

Pokretadi
*  Pristupacnost i inkluzija su snazno ugradeni u opstu politiku turizma.
»  Akcioni plan koji je jasno podeljen u faze pomaze da se odrzi fokus.

» Postoji aktivna uklju€enost i podrska zajednice osoba sa invaliditetom u Flandriji.

Prepreke
* Flandriji nedostaje prava tradicija inkluzivnog razmisljanja.

* Meduzavisnost sa drugim poljima je prednost, ali u ovim teSkim vremenima, kada su
budzeti tesni, jeste i prepreka.

* Neki od izbora VisitFlanders-a su prilicno skupi, npr. provera od strane spoljnog partnera,
obuke sa (nekoliko) trenera sa invaliditetom.

Povezani linkovi:

http://www.toerismevlaanderen.be je dostupan samo na holandskom i posvecen je turistickom
sektoru u Flandriji (poslovna veb stranica);

www.visitflanders.com je viSejezi€na veb stranica orijentisana na potroSace, pri ¢emu je oblast koja
je vezana za pristupacnost medu glavnim temama.
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7.6 Studija sluéaja: Grad Estersund (Svedska)
Autorka: Lilian Muller
7.6.1 Uvod

Estersund, glavni grad okruga Jemtland (Svedska), sa svojih 61.000 stanovnika predstavlja

jedan od najveéih gradova i prirodnih sastajali$ta u severnom delu Svedske. Estersund je postao
vazna destinacija za zimske sportove visokog kvaliteta. Grad je takode poznat po tome $to ima
brojna poznata kulturna mesta i dogadaje, kao to su istorijski tematski park na otvorenom (i u
zatvorenom), muzej Jamtli i festival StorSoiran (Storsjoyran), jedan od najpopularnijih muzi¢kih
festivala u Skandinaviji. Region Jemtland je u 2014. godini do¢ekao oko 1,1 milion turista koji su ga
posetili na jedan dan, a imao je i oko 10 miliona poseta sa no¢enjem. Prihod od turizma je dostigao
4,5 milijardi Svedskih kruna. Turizam je u porastu, a u tom razvoju Estersund i turizam za sve imaju
klju€nu ulogu.

Prilikom razvoja brenda — zimski grad — para sportovi imaju svoje posebno mesto. Grad je mnogo
ulozio kako bi podrzao ovaj razvoj; na primer, izgradnjom nove Estersund arene i proSirenjem
stadiona za skijanje. Uz uspeSne sportske dogadaje, glavni izazov je postao stepen pristupacnosti
i postizanje dobre pristupacnosti u turizmu kroz ceo turisti¢ki lanac.




MZFU 1: Posveéenost donosilaca odluka

Grad Estersund je razvio strategiju za inkluziju — Estersund za sve — kao sveukupnu viziju grada i
njegovog okruzenja.

.Posetite Estersund”, koji predstavlja deo ,Destinacije Estersund”, u zajedni¢kom je vlasnistvu
grada i lokalnih privatnih preduzeca i odgovoran je za razvoj turizma, u kome klju¢nu ulogu ima
strategija Dizajn za sve i Turizam za sve.

S obzirom na to da postoji svest da manje prepreka znaci vide posetilaca, potpuno je prirodno
bilo da se radi na razvijanju turizma za sve. Zimski grad privlagi razne posetioce, a medu njima i
ljude koji se bave para sportovima. Kreatori politika su uspeli da pomognu njegovom razvoju kroz
ulaganje u moderne i pristupacne objekte, kao S$to su Arena i Ski Stadion.

MZFU 2: Koordinacija i kontinuitet

+ ,Destinacija Estersund” je potpisala memorandum o razumevanju sa gradom
Estersundom, u kom je Estersund za sve istaknut kao zajednicki cilj i u kome se izrazava
ambicija da se investira u stvaranje destinacije za sve.

» Grad je zaposlio stratega za pristupacnost, pri Eemu je glavni zadatak promena stavova
zaposlenih u opstini, politi€ara i privatnog sektora, ukljuCujuéi i turisti¢ku industriju. Cilj je
da svi bolje razumeju i cene razli€itosti koje postoje medu gradanima i posetiocima.

MZFU 3: Umrezavanje i u¢esce

* Nedavno (april 2016) su se u Estersundu okupili u€esnici iz 26 zemalja kako bi diskutovali
o buducim planovima za paraolimpijski sport. Cilj je bio da se razvije dugoro¢ni plan za
buduci razvoj zimskog para sporta - ,Deklaracija Estersunda o para sportistima u zimskim
sportovima”.

* Grad Estersund je od 2014. godine ¢lan mrezZe ,Gradovi za sve”, a zastavu je osvojio tri
godine zaredom. Pored toga, uspostavljena je bliska saradnja sa ostalim gradovima u
Evropi koji imaju sli€ne ciljeve.

* Konsultacije i razmene informacija izmedu predstavnika organizacija osoba sa
invaliditetom i grada Esterunda se odvijaju kroz Savet za pristupacnost Estersunda.

MZFU 4: StrateSko planiranje
» Strategija ,Estersund za sve” je zajednitka odgovornost javnog i privatnog sektora.
« ,Destinacija Estersund” je odgovorna za razvoj Estersunda kao Destinacije za sve.

+  Svako odeljenje ima svoj akcioni plan za sprovodenje opsteg cilja; sa aktivhostima,
rasporedom, merljivim ciljevima i eksplicitnim odgovornostima. Pracenje rezultata
odeljenja radi se jednom godiSnje i povezano je sa procesom pravljenja budzZeta.
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MZFU 5: Upravljanje znanjima i kvalifikacije

* Grad Estersund podsti¢e sva odeljenja i spoljna preduzeéa da primene aktivnosti za
podizanje svesti na temu pristupacnosti i Dizajna za sve.

*  Svi zaposleni moraju da produ obuku. Modul za obuku, koja traje dva sata, razvijen je za
one koji su ve¢ zaposleni, dok je za novozaposlene ova obuka integrisana u uvodni
trening. Za obuku je vezan i uslov da se razvije akcioni plan za sopstvene operativne
zadatke.

Slika 26: Zimski festival u Estersundu, 2013 (Izvor: Ostersunds kommun)

MZFU 6: Optimizacija resursa

* Investicije u Estersund arenu i Ski stadion napravljene su za dalji razvoj zimskih sportova
za sve. Paraolimpijski sportovi su se znacajno razvili poslednjih godina, kako po broju
takmicenja tako i po broju posetilaca.

+ Stalne mere se sprovode paralelno kako bi se poboljSala pristupacnost javnih povrSina u
gradu. Svake godine odvajaju se posebni fondovi iz budzeta za tu svrhu.
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MZFU 7: Komunikacija i marketing

Pristupane ponude na lokalnom nivou su integrisane u osnovni marketing. ,Posetite
Estersund” pruza onlajn informacije o smestaju, aktivhostima, hrani i prevozu. Sli¢ne
usluge su dostupne i na regionalnom nivou.

Godi$nja nagrada za pristupacnost je nacin da se promoviSe i skrene paznja na radove
realizovane u okviru projekta destinacije za sve.

7.6.3 Pokretaci i prepreke

Pokretaci

Postoji snazna politicka posvecéenost da Estersund postane grad za sve, kao i veliko
angazovanje medu preduzetnicima i zainteresovanim stranama, koje je dovelo do
uspesne saradnje i dobrih rezultata.

Lokalni brend ,Zimski grad” je otvorio velike moguénosti za razvoj Destinacija za sve, kroz
aktivnosti koje se ti¢u paraolimpijskih sportova.

Dobijanje ,Zastave gradova za sve” dalo je dodatnu vrednost naporima koji su ucinjeni i
podstaklo nastavak rada na stvaranju destinacije za sve.

Prepreke

Jos uvek nema dovoljno informacija za posetioce o nivoima pristupacnosti u razlicitim
delovima lanca usluga. Ovo mora da se poboljSa kako bi se pokazalo Sta grad svima nudi,
kroz ceo lanac usluga.

Potrebno je viSe lokalne saradnje, svaka privredna grana treba da bude uklju¢ena.
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7.7 Studija sluc¢aja: INTERREG projekat u Milertal Regionu
(Luksemburg)

Autorka: Sandra Bertholet

7.7.1 Uvod

Milertal region — luksemburska mala Svajcarska poznata po svojim impresivnim formacijama
pe&cCarnih stena, dubokim Sumama i bujnim dolinama je dobro poznata turistiCka destinacija
smestena na istoku Luksemburga. Za upravljanje destinacijom i marketing odgovorno je

15 administracija, 11 lokalnih turistiCkih kancelarija kao i predstavnici nacionalnih turisti¢kih
organizacija, koji sacinjavaju interesnu grupu Regionalne turistiCke kancelarije (ORT) za Milertal
region - luksembursku malu Svajcarsku (MPSL).

Glavni turisticki proizvodi su peSacke ture (nagrada ,Put vodecéeg kvaliteta - najbolji u Evropi”
dodeljena je stazi Milertal i brojnim lokalnim i prekograni¢nim stazama za peSacenje) i biciklizam.
Kultura i istorija takode igraju vaznu ulogu: Ehternah je najstariji grad u zemlji, a ruSevine zamka
Boufort, Laro$et i Burglinster su zaista impresivne.

Slika 28: Schiessentiimpel vodopad
(Izvor: © ORT MPSI / Th.Bichler)

7.7.2 Pra¢enje sedam faktora uspeha

MZFU 1: Posveéenost donosilaca odluka

Donosioci odluka Cine sistematske napore da povecaju privlaCnost Milertal regije kroz razliCite
vrste projekata koji imaju evropsku podrsku. INTERREG je jedan od evropskih fondova koji, pored
finansijske podrske, omogucava i razmenu znanja i iskustava sa drugim partnerima. Nedavno
pokrenut INTERREG projekat ,Priroda i kulturoloSki turizam za sve” je prekogranicni projekat koji
insistira na ¢vrstoj saradnji izmedu regionalnih turisti¢kih kancelarija Milertal regije, luksemburskih




Ardena i nemackog Nacionalnog parka Juzni Ajfel. Upravni odbor regionalne turisticke kancelarije
Milertal regije podrZzava projekat i pozitivno ga ocenjuje. Projekat podrzavaju i nacionalne turistiCke
uprave.

MZFU 2: Koordinacija i kontinuitet

Koordinaciju INTERREG projekta vrsi radna grupa koja se sastoji od projektnog rukovodstva
nemackog Nacionalnog parka Juzni Ajfel i jednog imenovanog koordinatora projekta u svakom
regionu. Kontinuitet projekta je garantovan s obzirom na to da je razvoj proizvoda jedna od

uloga dodeljenih regionalnim turistickim kancelarijama. Glavni zadatak koordinatora ¢e biti

analiza potencijala , Turizma za sve” u regionu, implementacija zajednicki dogovorenih projektnih
cilieva, umreZavanje sa svim zainteresovanim stranama, koordinacija sa drugim ucesnicima u
projektu i drzavnim vlastima i generalno podizanje svesti o ovim temama. Dodatna vrednost ovog
koordinacionog zadatka za region Milertal - luksembursku malu Svajcarsku, biée to da jedna osoba
moze da se fokusira na ovu temu i obezbedi potrebna znanja o ovom pitanju koje prozima sve
oblasti.

MZFU 3: Umrezavanje i ucesce

Projekat ove veli¢ine ne moze se sprovesti bez saglasnosti glavnih zaineresovanih strana u
regionu. Region podrzavaju njihovi partnerski hoteli, kampovi, omladinski hosteli, turistiCke
kancelarije, atrakcije i javni organi, kao $to su lokalne vlade i administracije. Neke od
zainteresovanih strana u regionu su veé posvecene implementaciji pristupa ,Turizam za sve”,

jer su sertifikovani sa oznakom ,EureWelcome” (vidi poglavlje 6.2). Ovi sertifikovani smestajni
kapaciteti i turistiCke atrakcije ¢e biti kicma projekta kada je u pitanju razvoj proizvoda. Drugi
vazan partner ¢e biti Info-Hendikep, nacionalni informativni i savetodavni centar posvecen pristupu
,Dizajn za sve”.

MZFU 4: Stratesko planiranje
Identifikovana su i zadrzana tri glavna akciona polja koja ¢e razraditi projektna radna grupa.

Oblast delovanja: Turizam pesSacenja za sve

Bice izgradeno pet prekograni¢nih pesackih staza ili ¢e vec postojece biti u€injene pristupacnim.
Druge mere na stazama i oko njih uklju€uju pristupaCne parkinge, rampe blizu stepenica,
smanjenje nagiba visih od 6%, klupe sa drzacima za ruke, stolove dizajnirane za korisnike
invalidskih kolica, kao i lako razumljivu signalizaciju i sistem navodenja.

Oblast delovanja: Kulturni turizam za sve

TuristiCke atrakcije duz staza ¢e biti pregledane, a mogucnost obezbedivanja pristupa i razgledanja
u skladu sa pristupom Dizajn za sve Ce biti istrazena. Cilj je da turistiCke atrakcije dobiju sertifikat
»Turizam za sve” u bliskoj budu¢nosti.
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Oblast delovanja: Prekograniéni turizam za sve

Potpuno pristupacan prekograni¢ni turistiki informativni i usluzni centar bice izgraden u Rosportu,
na ve¢ postojecoj prekograni¢noj pristupacnoj infrastrukturi kampa. Usluzni centar ¢e izdavati
elektricne bicikle, invalidska kolica pogodna za kori§¢enje na svim podlogama i pristupacne
kanue. Novi mostovi za peSake i bicikliste bi¢e izgradeni na relaciji Vintersdorf—~Rosport i Rosport—
Ralingen. Postojeci most za peSake i bicikliste na relaciji Minden—Stajnhajm bice prilagoden

i popravljen da bi se uskladio sa standardima pristupacnosti. Razvoj i distribucija zajednickih
prekogranicnih pristupacnih turistiCkih paket-aranZmana predstavlja konac¢an i glavni cilj projekta.

MZFU 5: Upravljanje znanjem i kvalifikacije

Da bi se povecalo znanje pruzaocima turistic¢kih usluga bi¢e organizovana stru¢na putovanja
odnosno posete projekta ,najbolje prakse” (npr. Vilder Kermeter, Slajden u Nemackoj, SailWise
,Voda za sve” u Enkhoizenu u Holandiji). Tokom trajanja projekta, radionice za podizanje svesti i
mogucnosti za obuku bice ponudene turistiCkim vodi¢ima, hotelijerima, vlasnicima restorana i
osoblju koje radi direktno sa klijentima u turisti¢kim informativnim centrima.

Slika 29: Ehternah pijacni trg
(lzvor: © ORT MPSL / Th.Bichler)

MZFU 6: Optimizacija i resursi

Oni koji su odgovorni za projekat ¢e ostati u kontaktu jedni sa drugima i prati¢e sve predstojece

i najnovije informacije. Pored toga, neke prekograni¢ne aktivnosti kao §to su ,Prekograni¢ni dani
pedacenja” ili ,Prekograniéni dani e-bicikla” moraju biti organizovani sa svim partnerima projekta
kako bi privukli $to vise novih gostiju da posete teritoriju obuhvaéenu projektom.
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MZFU 7: Komunikacija i marketing

Saopstenja za javnost ¢e biti poslata domacoj i medunarodnoj Stampi kako bi svi bili obavesteni

o projektu, kao i o turistickim ishodima. Na forumima gde se pruzaju informacije, koordinator ¢e
nastojati da informiSe lokalno stanovnistvo i partnere u regionu i na taj nacin podigne njihovu svest
po pitanju ove teme. Takode ¢&e biti iskoriS¢ene veb stranica i drustvene mrezZe da se informise
javnost o projektu, kao i da se pozovu novinari i turoperateri na izlete posveéene temi turizma i
pristupacnosti.

7.7.3 Pokretaci i prepreke

Pokretaci

» Velika motivacija je pruzanje uspesnog, odrzivog i ekoloski prihvatljivog turistiCckog razvoja
u prekograni¢noj oblasti i unapredenje uslova zZivota njenih stanovnika kao i kvaliteta
usluga namenjenih posetiocima i gostima. Zbog demografskih kretanja neophodno je
povecati dostupnost prirodnog i kulturnog nasleda regiona.

Prepreke

+ Jedan izazov je svakako prirodno okruzenje regiona, reljef obelezen mnogim kamenim
formacijama pescara.

+ Jedan, viSe emotivan, izazov je prevazilazenje ljudskih razlika i zajednicki rad na projektu
koji ¢e biti profitabilan za sve.

* Jos$ jedno klju¢no pitanje u razvoju prekograni€nih proizvoda bi¢e uskladivanje razlicitin
etiketa i sertifikata ,, Turizam za sve” kako bi se postigla zajedni¢ka i razumljiva politika.

Slika 30: Boufort zamkovi
(Izvor: © ORT MPSL / Th.Bichler)

Povezani linkovi: www.mullerthal.lu / www.mullerthal-trail.lu
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7.8 Studija sluc¢aja: Grad Hamburg (Nemacka)
Autorka: Cynthia Wester
7.8.1 Uvod

Slobodni i hanzeatski grad Hamburg drugi je po veli€ini grad u Nemackoj sa 1,76 miliona ljudi koji
Zive na teritoriji oblikovanoj rekama Elba i Alster. Kao ,kapija prema svetu” i zna¢ajan poslovni

i finansijski centar na severu, grad se predstavlja kao dinami¢an i slobodouman grad koji nudi
mnostvo kulturnih aktivnosti i turistiCkih atrakcija koje se moraju videti.

Jedna od njih je i velika luka, koja zajedno sa brojnim muzejima, pozoriStima i velikim dogadajima
pretvara grad u veoma popularnu turistiCku destinaciju.

Grad je 2015. godine dobio svoj prvi lokalitet koji je uvrscen u svetsku bastinu UNESKO-a
- jedinstveni kompleks skladista Spajherstad zajedno sa susednim poslovnim kompleksom
Kontorhausviertel impresivne arhitekrure. Cuvena koncertna hala Elbske filharmonije treba da
bude otvorena u januaru 2017. godine i ve¢ predstavlja jednu od znamenitosti Hamburga.

Broj posetilaca Hamburga se povecava od 2005. godine, dostizuci 6,3 miliona posetilaca u 2015.
godini, uklju€ujuc¢i 12,6 miliona poseta koje su uklju€ivale noc¢enje, s obzirom na to da posetioci u
Hamburgu prosecno provedu po dva dana.
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Slika 31: Pristupac€na veb stranica o turizmu u Hamburgu
(Izvor: http://www.hamburg-tourism.de/barrierefrei)




Organizacija za upravljanje destinacijom, Hamburg Tourismus, u okviru inicijative ,Hamburg bez
prepreka” je 2014. godine pocela da radi na razvoju pristupaénosti u sektoru turizma sa ciljiem da
pretvori Hamburg u destinaciju za sve. Tokom ove inicijalne faze, neki od faktora uspeha znatno su
se razlikovali od onih koji su primeceni u ve¢ utvrdenim destinacijama pristupaénog turizma:

MZFU 1: Posveéenost donosilaca odluka

Potrebna je velika posveéenost za rad na ovoj temi: posebno je vazno da generalni
direktor organizacije pruzi svoju podrsku. Medutim, mora postojati i podrska kolega,
posto je pristupacnost interdisciplinarna i ima svoju ulogu u svakom sektoru turistickog
marketinga.

Razmisljanje o pristupaCnosti postaje standard od generalnog direktora do osoblja koje
radi na turistiCkim informacijama i svi treba da budu upoznati i posveéeni ovoj vaznoj temi,
Sto se postize kroz interne obuke.

Kljuéni donosioci odluka (u turizmu i politici) snaZno podrzavaju koncept pristupacnosti, a
u periodu od kad je tema pokrenuta osnovane su nove mreze koje uklju€uju ostale vazne
aktere (kao &to je gradsko vece i drugi predstavnici turisti¢kog sektora).

MZFU 2: Koordinacija i kontinuitet

Postoji jedna kontakt osoba u okviru organizacije za upravljanje destinacijom koja je
u potpunosti odgovorna za pristupac¢an turizam i blisko saraduje sa upravom i ostalim
odeljenjima.

Sve aktivnosti i ideje obraduje isti zaposleni koji je i zapo&eo projekat 2014. godine —
kontinuitet je veoma vaZan u ovom kontekstu.

MZFU 3: Umrezavanje i u¢esée

Najvazniji faktor u ovoj temi je umrezavanje i ukljucivanje ciljne grupe u sve aktivnosti, od
faze planiranja do realizacije pojedinacnih projekata. Sprovodi se i snazno se podstice
bliska saradnja sa drugim opS$tinskim kancelarijama (npr. kultura, zdravstvo, socijalne
sluzbe, urbanizam).

Rad sa lokalnim udruzenjima za osobe sa invaliditetom je od klju¢nog znacaja za
poboljSanje kredibiliteta u okviru ove oblasti, tako da se svi novi projekti prvo predstavljaju
ovim udruzenjima kako bi se dobile prve povratne informacije i prilagodila ideja potrebama
ciline grupe, ukoliko je to potrebno.

MZFU 4: StrateSko planiranje

Pre pocetka bavljenja temom mora se postaviti strateski cilj, kao i nekoliko kljuénih ciljeva
koji se redovno (godiSnje) procenjuju.

Kada se postave tematske osnove (npr. internet stranica, broSure) organizacija moze da
se fokusira na ostale klju¢ne tacke, kao sto je podizanje svesti o temi u okviru turisti¢kog
sektora i ponuda pristupacnih proizvoda visokog kvaliteta.

Sve strategije i mere su usmerene ka definisanim ciljevima Konvencije UN-a o pravima
osoba sa invaliditetom.



MZFU 5: Upravljanje znanjem i kvalifikacije

Za prikupljanje informacija organizacija koristi sistem ,Reisen fur Alle” (Turizam za sve —
www.reisen-fuer-alle.de) koji se primenjuje Sirom Nemacke i zasnovan je na odredenim
principima pristupa¢nosti u razli€itim oblastima turistickog sektora, kao $to su hoteli,
restorani, muzeji, pozorista.

Organizacija je temeljno uspostavljena u ovoj oblasti, sluzi kao kontakt tacka i nudi
podrsku za novoosnovana preduzeca i ljude koji imaju nove ideje za pristupa¢an turizam
(kompanije koje imaju posebne ponude u okviru pristupac¢nog turizma traze naSe savete i
pomog).

Postoji odli€na mreza i razmena znanja sa ostalih 15 federalnih turistiCko-marketinskih
organizacija u Nemackoj, koje se redovno sastaju.

MZFU 6: Optimizacija resursa

Tamo gde je to moguce, organizacija pokuSava da prati uspeh odredenih projekata unutar
teme (na primer, broj klikova na veb strani).

Procena iskustava partnera na projektu i uspostavljanje kontrole je neophodno u
pristupaénom turizmu i organizacija aktivno radi na ostvarivanju ovog cilja.

Kljuéno je podizanje svesti o pristupacnosti unutar turistiCkog sektora kroz dobre primere/
projekte kako bi se obezbedile jos bolje i atraktivnije ponude.

MZFU 7: Komunikacija i marketing

Pruzanje preciznih, detaljnih i najnovijih informacija je glavni fokus u ovoj temi.

Koridéenje specifi¢nih i jedinstvenih komunikacionih metoda potrebnih za svaku ciljnu
grupu (na primer, Brajeva azbuka, nemacki znakovni jezik, detaljne informacije o
pristupacnosti za korisnike invalidskih kolica itd.) je od kljuénog znacaja kako bi se
pokazalo svim ciljnim grupama da su ozbiljno shvaéene.

Nova pristupa¢na veb stranica o turizmu u Hamburgu takode je testirana po
BITV- pravilima (koja proizilaze iz WCAG 1.0). Ona nudi informacije i objektivne izvestaje
od strane ciljnih grupa koje poseduju informacije iz prve ruke.

Izrazajne i realistiCne fotografije su rezultat snimanja koje je realizovao profesionalni
fotograf koristeci ,prave” modele, odnosno predstavnike svake ciljne grupe.

S obzirom na to da pristupacan turizam prevazilazi granice nacionalnosti i kulture,
objavljivanje informacija o dostupnosti na drugim jezicima pored nemackog je izuzetno
vazno u sektoru turizma. Informacije se moraju obezbediti bar na engleskom jeziku.
Hamburg Tourismus trenutno radi na tome.

Vazni partneri u distribuciji su mnogi klubovi i grupe koje pruzaju usluge osobama sa
invaliditetom, kao i trgovacki sajmovi specijalizovani u ovoj oblasti.

Obuka na temu pristupacnog turizma za vodice i hotele bila je i bice ponovo ponudena od
strane organizacije Hamburg Tourismus u saradnji sa drugim partnerima.
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Slika 32: Turizam za sve u Hamburgu (lzvor: © Hamburg Tourismus)

7.8.3 Pokretaci i prepreke

Pokretaci

* Najbitniji pokretaC je sama ciljna grupa i njene pozitivhe reakcije, kao i snazna
posvecenost zaposlenog koji je zaduzen za projekat. Razvijanje inovativnih, dobro
osmisljenih ideja, kao i ideja koje su nekonvencionalne za ciljnu grupu (ideje koje su
osnova Dizajna za sve) je krajniji cilj i vazan pokretac.

Prepreke

* Prepreka je €injenica da turistiCka industrija ve¢ posluje veoma uspes$no tako da je njene
predstavnike teSko ubediti da usluZuju viSe posetilaca sa invaliditetom — svakako je visoka
potraznja, tako da im nisu nuzno potrebne nove ciljne grupe. Pruzaoci usluga ¢esto ne
vide pristupagan turizam kao Sansu, ve¢ kao opterecenje.
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7.9 Studija sluéaja: Montserat opatija (Spanija)
Autorka: Imma Bonet

7.9.1 Uvod

Montserat opatija je osnovana 1025. godine i nalazi se na 60km od Barselone.

Pored toga $to je duhovni centar i simbol katalonskog identiteta, ovo je turistiCka destinacija koja
trenutno prima skoro 2,5 miliona posetilaca (Sto je i Zeljeni maksimum) od kojih su 49% stranci.

Turisti posecéuju opatiju posto se nalazi u nacionalnom parku povrsine 50km? u kome se nalazi
planina simboli¢nog i jedinstvenog oblika, koja je tokom vekova razvila ostar reljef sa strmim
zidovima i zaobljenim blokovima koji formiraju siluetu koja li¢i na secCivo testere (ime Montserat je
nastalo od mont = planina i serrat = testera), zbog ¢ega predstavlja sjajnu atrakciju za ljubitelje
prirode.

Ovo je takode kulturni, istorijski, drustveni i verski svetionik jer sadrzi:

» Svetiliste gradeno 1.000 godina koje se sastoji od bazilike, prostorije za monahe kao i
zgrade namenjene hodoCasnicima i turistima.

* Muzej koji je podeljen na razliCite odseke u kojima su izloZeni raznovrsni i vredni umetnicki
predmeti. Muzej je takode u potpunosti pristupacan i nudi moguénost vodenih tura.

» Biblioteku, koja zauzima centralno mesto u monaskom delu i predstavlja kulturni prostor
otvoren za sve, koji ima cilj da olakS$a Sirenje znanja i o€uvanje nasleda.

* Montserat hor koji je jedan od najstarijih horova deaka u Evropi.

Naposletku, treba napomenuti da je deo nasleda Montserat opatije zasti¢en i da nije dozvoljena
nova gradnja. Ovo ne isklju¢uje moguénost prilagodavanja lokaliteta svima, kakve god da su im
potrebe ili o€ekivanja (multikulturalna, pristupacna, ponuda razli€itih usluga, itd.) i to kroz projekat
neprekidnog renoviranja.

e 'y '\\. _-
Slika 34: Pogled na opatiju
(lzvor: Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya, Baza podataka katalonske zeleznice)
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7.9.2 Pracenje sedam faktora uspeha
MZFU 1: Posveéenost donosilaca odluka

Posveéenost implementaciji i promovisanju Dizajna za sve u Montseratskoj opatiji potice
od benediktinske zajednice Montserat, koja se trenutno sastoji od 60 monaha koji postuju
Pravilo Svetog Benedikta (s. VI) ,da se pozeli dobrodoslica svakom posetiocu gde god ima
Benediktinaca”.

Shodno tome, jedan od glavnih ciljeva zajednice monaha je da svima ponude planinu, opatiju i
svetiliSte kao mesto za sastajanje i molitvu, da pozele dobroslicu svakom posetiocu i hodocasniku,
uzimajuci u obzir sve njihove osobine i potrebe, koje god vere oni bili.

MZFU 2: Koordinacija i kontinuitet

Zajednica monaha je 1913. godine osnovala kompaniju ,Agricola Regional, SA” (u daljem tekstu
ARSA) koja upravlja hotelima, restoranima i prodavnicama u Montseratu. ARSA je integrisala
pristupacnost i Dizajn za sve u svoj sistem upravljanja jos 1995. godine.

Montserat 2025 Fondacija je osnovana 1997. godine u cilju prikupljanja sredstava za oCuvanje
opatije, promovisanje i podsticanje duhovne, socijalne i kulturne dobrobiti hodo¢asnika, kao i
renoviranje objekata i infrastrukture kako bi se prilagodili potrebama svih posetilaca.

Odbor Montseratskog parka prirode je od 1950. godine upravno telo odgovorno za o¢uvanje
planine ukljucujudi:
* Sprovodenje, praéenje i regulisanje pristupa i kretanja na planini, kao i definisanjei
upravljanje povrSinama za parking.

* Promovisanje turizma kroz kreiranje i reklamiranje ponuda nacionalnih i medunarodnih
tura na planini.

Moze se reci da tri organizacije — zajednica monaha, ARSA i Park — dele isti pristup za stalno
unapredivanje iz perspektive Dizajna za sve kao principa koji garantuje njihov uspeh kao turisti¢ka
destinacija.

Slika 35: Montserat zup€ana zeleznica
(lzvor: http://www.cremallerademontserrat.cat/en/rack-railway/the-rack-railway/)
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MZFU 3: Umrezavanje i ucesce

Projekat ove veliine se ne moze realizovati bez u€esca svih relevantnih aktera koji se nalaze na
razli¢itim nivoima.

Od klju€nog je znacaja Cinjenica da vrednosti Dizajna za sve deli interno viSe od 300 zaposlenih u

kompaniji ARSA.

Istovremeno, angazovanje i saradnja sa spoljnim akterima su izrazito vazni za opatiju Montserat.
Jedan od znacajnijih partnera je Katalonska zeleznica, koja vozom, uspinjaCama i tramvajima, koji
su pristupacni svima, povezuje opatiju sa Barselonom.

Slika 36: Primer oznaka

(Autor: Francesc Aragall)
MZFU 4: Stratesko planiranje

Za sprovodenje aktivnosti u pogledu Dizajna za sve bilo je neophodno razviti strateski plan
koji definide kratkoroCne i dugoroéne ciljeve, prioritete i nacine reSavanja glavnih problema, uz
ukljucivanje svih partnera u izgradnju zajednicke vizije za buduci razvoi.

Iz ovog razloga je ARSA, kao menadzer za urbanisticku i turisticku promociju, sprovela plan
unapredenja infrastrukture i usluga imajuéi na umu potrebe i o€ekivanja hodoc¢asnika i posetilaca,
ali i ljudi koji su zaposleni u Montseratu.
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Plan je obuhvatio Sirok spektar aktivnosti, od sitnih adaptacija do potpunog preuredenja zgrada.

Ovo je bio slu€aj sa muzejom ¢iji je glavni ulaz prebacen, tako da je uz instalaciju lifta bilo
neophodno da se sprovede kompletna reorganizacija prostora.

Unapredeni su, takode, razliciti pristupi zgradama i mobilnost, a olakSano je i snalazenje unutar
objekata. Jedan primer ovoga je reorganizacija prostora za parkiranje koji je ranije bio previse
komplikovan i neureden — napravljen je razmak izmedu mesta za parkiranje, a kompletno
pristupacan voz bez Sina je obezbeden da poveze parking sa opatijom za one koji nisu voljni ili
nisu u moguénosti da hodaju.

MZFU 5: Upravljanje znanjem i kvalifikacijama
Svi oni koji su uklju€eni u menadZzment su svesni koristi i vaznosti Dizajna za sve. Stoga, da bi se
popravio kvalitet usluga koje su ponudene, oni organizuju radionice za podizanje svesti sa spoljnim

konsultantima kao $to je ONCE Katalonija.

Za dizajniranje projekata se racuna i na spoljne konsultante, kao §to je na primer ProAsolutions.

Slika 37: Voz bez Sina za vezu sa parkingom (Autor: Francesc Aragall)
MZFU 6: Optimizacija resursa
Jedan od buducih ciljeva je da se podstaknu posetioci da provode viSe vremena u Montseratu
i da ne ograniavaju svoju posetu samo na baziliku ili hor, $to bi povecalo posecenost hotela i

restorana.

Muzej i druge kulturne lokacije mogu da osmisle posebne turistiCke proizvode za razliCite delove
trzista, kao $to je, na primer, ponuda koju kreiraju za privatni sektor.

Drugi glavni cilj je da se unapredi koordinacija sa okolnim opstinama kako bi se razvijale
zajednicke turisticke strategije.
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MZFU 7: Komunikacija i marketing

ARSA je sprovela turisticku marketindku strategiju koja ukljuuje multikulturalnost i raznovrsnost
kako bi ojaala komunikaciju i pruzila informacije o Montseratu, kako u Kataloniji tako i na
medunarodnom nivou. Na primer, njihova veb stranica i TV kanal Radio Montserat prenose liturgije
uzivo iz opatije.

Posto su svesni da informaciono komunikacione tehnologije predstavljaju Sansu za marketing, na
veb stranici je dostupna virtuelna tura Montserata (https://www.montserratvisita.com/en/virtual-
tour) i opcije razli¢itih aktivnosti na katalonskom, Spanskom, francuskom, engleskom, nemac¢kom i
ruskom jeziku.

U sistem oznacavanja putokaza uklju€eni su i Brajevo pismo i audio snimci.

Konac&no, kroz saradnju sa Fondacijom Dizajn za sve distribuiraju se dostignuéa i projekti Dizajna
za sve kroz publikacije, konferencije i studijske posete.

7.9.3 Pokretaci i prepreke

Pokretaci

» Jacanje turizma kao motora koji pokrece razvoj Montserata i koji donosi resurse za ocu-
vanje i unapredenje kvaliteta i kvantiteta ponudenih usluga uzimajucéi u obzir o€ekivanja
posetilaca i njihovu raznolikost.

Prepreke

* Najveci izazov da se planovi razvijaju zZeljenim tempom je ograni¢en kapacitet za
investicije, jer iako je prihod bitan, resursi neophodni da obnove i odrzavaju celu lokaciju
su ogromni.

Povezani linkovi: http://www.montserratvisita.com/en/index.html




Autori: Simon Darcy i Barbara Almond

Evropski koncept pristupacnosti i dizajna za sve je snazan pokret za unapredenje pristupa
Destinacija za sve u izgradenom okruzeniju, javnim povrdinama i zonama specijalne namene.
Zajedno sa Evropskom mrezom za pristupacan turizam, uticaj ovog pokreta prosirio se iz Evrope
u SAD, Aziju i Australaziju. Medutim, izvan Evrope, osnove pristupacnosti, univerzalnog dizajna i
drustveno-politickog konteksta su znacajno drugacije i usmerene do odredene mere Konvencijom
UN o pravima osoba sa invaliditetom. Ova studija slucaja istrazuje kako su koncepti pristupacnosti
i Univerzalnog dizajna, kao i razvoj koncepta Destinacije za sve, primenjeni na glavne turisti¢ke
lokalitete u Sidneju. ,Kulturni pojas” Sidneja ukljucuje priobalno podrucje sidnejske luke od
Sidnejske operske kuée do novog konferencijskog i izlozbenog centra u luci Darling.

Sidnej je bio grad sa znacajnim problemima kada je u pitanju pristupaénost (Darcy, 2001, 2003), ali
od prvog otvaranja luke Darling 1988. godine i razvoja ,Kulturnog pojasa” priobalnog podrudja luke,
ovo podrucje sti€e reputaciju najboljeg primera pristupacnosti u praksi. Priobalna uprava sidnejske
luke (koja ukljuCuje i upravu luke Darling) bila je jedna od prvih viadinih organizacija koja je razvila
Akcioni plan za invaliditet za podrucje luke Darling, a cilj je bio da se:
.pomere strukturalne prepreke, kao i prepreke u stavovima koje uti€u na Zivote osoba
sa invaliditetom, promoviudi inkluziju ljudi sa invaliditetom i €ineci okruzenje za koje je
odgovorna boljim mestom za Zivot i obilazak” (Priobalna uprava sidnejske luke, 2015.
godine)

Sidnejski kontekst

Kao vodeci globalni grad Australije i prolaz ka Aziji, Sidnej je destinacija koju biraju mnoge
medunarodne korporacije, poslovni lideri, turisti i studenti (Grad Sidnej, 2016). Sama sidnejska
luka je definiSuci element grada i znacajno je prikazana u nacionalnim i medunarodnim turisti¢kim
marketinskim kampanjama. Mnoge od najpoznatijih znamenitosti grada nalaze se oko sidnejske
luke i predstavljaju najprepoznatljivije slike Sidneja, uklju€ujuci Sidnejski most (Harbour Bridge),
Sidnejsku operu (Sydney Opera House) i luku Darling. 1z ovog razloga, turisti¢ka aktivnost u
Sidneju je fokusirana na luku i priobalno podrucje sa ,Kulturnim pojasom® Sidneja, koji obiluje
kulturnim atrakcijama kao klju¢nim odredistima za posetioce (Veal, Darcy i Lynch, 2013). Medutim,
nije oduvek bilo tako. Turisti¢ki procvat koji je Australija doZivela ranih osamdesetih godina proslog
veka posluzio je da skrene paznju stanovnicima Sidneja i vladi tog perioda na loSe stanje, i u
velikoj meri industrijalizovanu prirodu luke i njenog priobalja (Edwards, Griffin i Hayllar, 2008).

Shodno tome, veliki deo oblasti priobalnog zemljista u ovom periodu pocinje da se pretvara u
znacajna mesta za provodenje slobodnog vremena, kako za lokalno stanovnistvo tako i za turiste.
Pocetkom osamdesetih godina proslog veka priobalno podrudje je poc¢elo transformaciju iz teSke
industrije u javno rekreativno podrucje. Sama luka Darling razvijena je tako $to su na toj lokaciji
koncentrisane rekreativne akivnosti, kako bi se zadovoljile potrebe lokalne zajednice i domacih i
stranih turista (Edvards, Griffin i Hayllar, 2008). Samo luka Darling sada prima vise od 26 miliona
posetilaca godidnje, a mnogi od njih posecuju i druge objekte na obali. Ovo podrucje je domacin
Sirokom spektru festivala i dogadaja koji se odrzavaju na otvorenom duz ,Kulturnog pojasa”,
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ukljucujuci otvoren prostor ispred Sidnejske opere, Kruzni kej (Circular Quay), Zapadni kruzni kej
(West Circular Quay), zaliv Vol$ (Walsh Bay), Barangaru i luku Darling. Zajedno sa dostupnim
atrakcijama i deSavanjima, najpopularnije aktivnosti, koje su naveli i domaci i strani posetioci
luke Darling, bile su izlazak u restoran (94%), odlazak u kupovinu (55%), obilazak znamenitosti/
razgledanje (52%) i odlazak na pijace (37%) (Destination NSW 2015, DarlingHarbourLive 2015).
Kao $to se vidi na Slici 38, podrucje destinacije prosireno je razvojem Barangarua do istoCnog dela
luke Darling za koji se kaze:
~Zapadna luka Sidneja postaje jedan od najistaknutijih i najdinamicnijih novih priobalnih,
poslovnih i rekreativnih okruga na svetu.” (DarIingHarbourLive, 2013)
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Slika 38: Barangaru
(lzvor: Barangaru uprava za isporuku - 2014)

7.10.2 Pra¢enje sedam faktora uspeha
MZFU 1: Posvecéenost donosilaca odluka

~Kulturni pojas” Sidneja izlazi iz okvira jedne upravljacke strukture i okuplja veliki broj zna&ajnih
zainteresovanih strana. Pre svega, Grad Sidnej je organ lokalne uprave zaduzen za upravljanje
mnogim zgradama, prostorima i lokalitetima. Grad Sidnej ima i istoriju konflikta sa zajednicom
osoba sa invaliditetom, $to je dovelo do tri tuzbe na osnovu Uredbe o zabrani diskriminacije osoba
sa invaliditetom, koje su se desile neposredno pre pocetka Olimpijskih i Paraolimpijskih igara u
Sidneju (Darcy, 2001, 2003; Cashman i Darcy, 2008). U toku poslednje decenije, Grad Sidnej je
pokazao znacajnu posvecéenost zajednici osoba sa invaliditetom. Dok se planiranje lokalne vlasti
ureduje nizom dokumenata o prostornom planiranju, Grad Sidnej je odredio osoblje koje kroz rad
saveta o pristupacnosti osigurava da sve odluke budu u skladu sa odgovornostima u ovoj oblasti.

Grad Sidnej takode ima Savetodavni panel za inkluziju, koji je sacinjen od spoljnih stru¢njaka iz
oblasti invaliditeta, pristupacnosti i inkluzije. Ova grupa se konsultuje o svim glavnim predloZenim
unapredenjima, strategijama i procesima koje preduzima grad.




Jos jedna potvrda o posveéenosti donosilaca odluka je da najvazniji sektor viade Novog Juznog
Velsa, premijer i kabinet, imaju imenovanu osobu koja ima zadatak da razmatra pristupacnost
Sirom drzave. Jedna od obaveza ove osobe je da sazove savetodavnu rukovodecu grupu za
pristupacnost, koja ¢e obezbediti strateSko usmeravanje premijera i kabineta u vezi sa nekim

od najznacajnijih razvoja, dogadaja i festivala koji se deSavaju u Sidneju, uklju€ujuéi i do¢ek
Nove godine, Sidnejski festival i Vivid festival (Destinacije NSW 2016). Ova grupa, takode, pruza
strateSke savete o razvoju pristupacnih i inkluzivnih prostora, lokaliteta i dogadaja za sve u
Sidneju.

MZFU 2: Koordinacija i kontinuitet

U vodece instance u ovoj oblasti spadaju Drzavna imovina NJV (prethodno Uprava za priobalje
sidnejske luke), Grad Sidnej, Barangaru uprava za razvoj, Darling luka, Kancelarija za planiranje
NJV i Fond sidnejske operske kuce. Identitet priobalja sidnejske luke, kao turisticke destinacije,
oslanja se na uspeh koordinacije vladinih partnerstava i glavnih zainteresovanih strana za
obezbedivanje projekata i dogadaja na tom prostoru. Vec¢ viSe od 20 godina potrebe zajednice i
zainteresovanih strana su uklju¢ene u konsultativni pristup kako bi se obezbedili objekti i iskustva
zasnovani na principima univerzalnog pristupa. Kljuéni organizacioni partneri koordiniraju aktivnosti
Ciji je cilj privlaenje Sto viSe ljudi promovisuéi ,Kulturni pojas” kao globalno vaznu i pristupacnu
javnu povrsinu u kojoj moze da uziva svako (NJV Kancelarija premijera i kabineta 2012,
Destinacija NJV 2014).

MZFU 3: Umrezavanje i ucesce

Obnavljanje javnih povrsina na priobalju sidnejske luke zahteva konsultacije na vise nivoa.

Usled posvecenosti donosilaca odluka da razviju pristupacnost javnih povrSina Sirom sidnejskog
»Kulturnog pojasa”, vecina konsultacija je uzela u obzir i Univerzalni dizajn i pristupa¢nost. Grad
Sidnej je osnovao Savetodavno veée za inkluziju, koje reflektuje raznovrsnost sektora koji se bavi
invaliditetom i pruza stru¢nu pomo¢ u pogledu pristupaénosti, urbanog planiranja, ekonomije,
umetnosti, stanovanja, prevoza, medija, komunikacije i zakonodavstva. Pored toga, Grad Sidnej je
napravio strategiju kako bi proaktivno planirao svoje buduce angazovanje i pobolj$ao oblasti koje
su trenutno problematiéne. Sli¢no tome, svi projekti rekonstrukcije uklju€uju i fazu konsultacija u
toku planiranja i realizacije projekata. Cilj konsultacija je da se stvori efikasan forum za razmenu
informacija u vezi sa aspektima dizajna projekata ukljucujuéi i pristupacnost, ali i da se dobiju
povratne informacije, tamo gde je to moguce, u vezi sa osobinama dizajna koje su od vaznosti za
zajednicu. Uspeh ovog procesa na svim nivoima vlade znadi da su u dizajn ukljucene sve potrebe
u pogledu pristupacnosti identifikovane na nivou zajednice.

MZFU 4: Stratesko planiranje

Strate$ko planiranje za pristupacnost i inkluziju u oblasti Destinacije za sve uklju€uje kombinaciju
glavnih pretpostavki za planiranje okruzenja, definisanih u okviru gradevinskih i drugih relevantnih
zakona, i specifiCne strategije u pogledu pristupacnosti. Svako planiranje i izgradnja u Australiji se
reguliSu Gradevinskim kodeksom i pozivaju se na Standarde invaliditeta za pristup objektima koji
su navedeni u Uredbi o zabrani diskriminacije osoba sa invaliditetom iz 1992. godine. Ovaj Siroki
pristup strateSkog planiranja se operacionalizuje kroz sistem prostornog planiranja. Kako bi se
definisala adekvatna vizija za predlozeno podrucje destinacije, u ovaj sistem je uklju¢eno struéno
osoblje kao Sto su arhitekte, planeri i predstavnici gradevinske industrije. U svakoj fazi, proces
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razmatranja pristupacnosti i inkluzije zahteva odobrenije i sertifikat akreditovanog konsultanta.
lako sistem nije otporan na prevare, uspostavljeni su sistemi za Zalbe na saveznom nivou, kao i
postupci Saveznog suda za ispravljanje propusta (Darcy i Taylor, 2009).

Pored toga, australijska vlada se 2008. godine obavezala da sprovodi Konvenciju Ujedinjenih
nacija o pravima osoba s invaliditetom. U skladu sa Nacionalnom strategijom za invalidnost (NDS)
2010-2020, destinacija ima viziju ,inkluzivhog australijskog drustva koje omogucéava osobama sa
invaliditetom da ostvare svoj potencijal kao ravnopravni gradani” (Uprava za priobalje sidnejske
luke, 2015). Vlada Novog Juznog Velsa je 2014. godine izglasala Akt o inkluziji osoba sa
invaliditetom 2014, koji zahteva izradu Akcionog plana.

Slika 39: ,,Kulturni pojas” Sidneja sa fokusom na Barangaru
(Izvor: https://www.barangaroo.sydney/accessibility/)

MZFU 5: Upravljanje znanjem i kvalifikacije

lako to nije specifi€no za ovu studiju slu€aja, svaka lokalna uprava ili zakonodavna vlast ima
znacajne odgovornosti u pogledu sprovodenja konsultacija, izvestavanja i komunikacije sa
javnoscu. U australijskim vladama uspostavljen je i efikasan sistem kojim su regulisani zahtevi
slobode informacija. Aktivno umrezavanje organizacija i klju¢nih aktera ne samo da je obezbedilo
efikasnu komunikaciju, ve¢ je omogucilo i razmenu stru¢nosti. Osnovani su Odbori za konsultacije
sa zajednicom kako bi se iskoristila iskustva stru€njaka, tamo gde je to moguce, i na taj nacin
omogucilo vlastima da unaprede nivo stru¢nosti u okviru razvoja pristupacnosti i odgovarajucih
usluga. Na ovoj teritoriji se ovo pokazalo kao efikasan mehanizam za inkluziju, medutim, u okviru
drugih nadleznosti ovi pristupi su bili manje uspesni.

MZFU 6: Optimizacija resursa

Finansijski budzeti za sve razvojne projekte ukljuCuju karakteristike pristupaénog dizajna koje su u
skladu sa propisanim standardima, kao i sa o¢ekivanjima zajednice. Znacajnu ulogu u konaénom
dizajnu karakteristika pristupacnosti, pored ljudskog kapitala i stru¢nosti osoblja odgovornog za
dizajn, imalo je i savetovanje sa zajednicom. Ovi resursi znaCe da pristupacnost moze u ranoj fazi
da se integriSe u dizajn. Osim toga, pruzanje usluga i podr§ka osobama sa invaliditetom, kao i
starijim osobama, zahteva odgovaraju¢u obuku osoblja na razli€itim lokacijama u celoj oblasti.
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Postoji i niz veb instrumenata za planiranje pristupa¢nog putovanja:

Sidnej za sve http://www.sydneyforall.com/

PristupaCan smestaj http://www.easyaccessaustralia.com.au/sydney/

Snalazenje u Sidneju http://www.cityofsydney.nsw.gov.au/explore/getting- around/accessi-
bility/accessibility-map

MZFU 7: Komunikacija i marketing

Uspeh u razvoju i planiranju ,Kulturnog pojasa” sidnejske luke zahteva znacajnu komunikaciju
razli¢itih vladinih organizacija, privatnih gradevinskih firmi i zajednice. Dok je vlada obavestavala
zajednicu o napretku projekta kao i o aktivnostima i dogadajima u vezi sa ,Kulturnim pojasom”,
mediji su takode imali svoju ulogu u pruzanju informacija u toku svih faza razvoja i aktivnosti.

7.10.3 Pokretaci i prepreke

Pokretaci

Sidnej kao svetski grad za kulturu, ekonomiju i drustveni napredak.

Pravni okvir u Australiji, uklju¢ujuci Uredbu o zabrani diskriminacije osoba sa invaliditetom
iz 1992. godine; Gradevinski propisi Australije, Standardi pristupa osoba sa invaliditetom
prostorijama; kao i mehanizam za slu€ajeve Zalbi/sudskih postupaka (Darcy i Taylor,
2009).

Priznanje od strane nekih zainteresovanih strana da pristupa¢an turizam donosi znacajnu
ekonomsku prednost razvoju turizma u Sidneju je takode imalo uticaja (Buhalis i Darcy,
2011; Buhalis, Darcy i Ambrose, 2012).

Dinami¢na zajednica koja podrzava osobe sa invaliditetom kroz istrazivanja, politiCke i
pravne resurse osigurava da vlada, privatni i neprofitni sektori poSteno obavljaju svoje
duznosti.

Primecena je delimi¢na promena stava zajednice, koja je rezultat promene politike koja je
nastala uvodenjem Nacionalne S8eme za osiguranje invaliditeta.

Povecana su o€ekivanja koja se odnose na u¢eSce osoba sa invaliditetom usvim
aspektima drustvenog Zivota.

UsaglaSenost u planiranju, razvoju i poslovanju izgradenog okruzenja, prevoza i
privrednih aktivnosti.

Prepreke

Uprkos pozitivnim namerama, prilikom planiranja pristupaénosti identifikovano je nekoliko prepreka.

Ocuvanje nasleda u celoj oblasti je u nekim slu¢ajevima dovelo do blokiranja razvoja
pristupacnosti (uprkos relativno kratkoj istoriji Sidneja), naroCito na mestima gde vlasti i
graditelji nisu aktivno pokuSavali da uklju€e pristupacnost u obnavljanje istorijskih lokacija.

Nedavni porast broja stanovnika i poseta u Sidneju takode su imalizna¢ajan uticaj na
razvoj infrastrukture i objekata.
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U nekim okolnostima ovo je znacilo da su kratki rokovi iograni¢eni budzeti uticali na pri-
menu primera dobrih praksi.

Videstruke nadleznosti stvaraju probleme kod uskladivanja pristupa.

Cena stanovanja u blizini grada je jo$ uvek nedostizna za osobe sa invaliditetom.

3 .
R TR R
"y

Slika 40: Pristupaénost Barangaru
(Izvor: http://www.barangaroo.sydney/accessibility/)




Razli¢ita iskustva prikazana u ovoj publikaciji kroz studije sluc¢aja iz cele Evrope i Australije, koje su
nam ljubazno ustupili ¢lanovi i pratioci EUCAN-a, jasno pokazuju da primena pristupa Dizajn za sve
(kroz sedam meduzavisnih faktora uspeha) na turistickim destinacijama ne samo da je moguca,
vec i donosi ekonomsku i dustvenu Korist.

Istovremeno, studije slucaja jasno pokazuju da na ovaj proces znacajno uticu razliciti lokalni faktori
u okviru same destinacije. Na primer:

» drustveno-politi¢ki kontekst, kao u slu€aju Torina (sa fragmentacijom malih projekata koji
nisu povezani ili prenaglasavanjem resSenja posvecéenih osobama sa invaliditetom) i Ajfel
Parka (gde nekonvencionalna i inovativna uloga administracije nacionalnog parka moze
dovesti do konflikta);

+ velika ekonomska i turistiCka ekspanzija, kao u primeru Hamburga i Sidneja (gde je
potraznja tako visoka da privatni investitori nisu zainteresovani za osvajanje novih ciljnih
grupa);

» prirodni kontekst, kao u slu¢aju Milertal regiona (gde lokalna orografija predstavlja veliki
izazov za realizaciju pristupacnosti);

* neophodnost velikih ulaganja, kao u slu¢aju Erfurta, Flandrije i Montserat opatije;

* nedostatak informacija o nivou pristupaénosti razli€itih elemenata lanca usluga na
destinaciji, kao &to je slu€aj sa Torinom i Estersundom.

U gotovo svim studijama slucaja pojavila se jedna jasna prepreka: nedostatak svesti medu
privatnim pruzaocima usluga o moguénostima koje turisticka destinacija kao Destinacija za sve
moze da donese, kao i nedostatak zajednicke metodologije i strategije medu razli¢itim akterima
uklju€enim u turisti¢ki lanac usluga, usled slabe lokalne saradnje.

Ovo su glavne teme i faktori uspeha (komunikacija i podizanje svesti; umrezavanije i u¢esce) koje
bi trebalo pratiti u narednim godinama, u okviru prou€avanja, istrazivanja i razvoja novih projekata i
lokacija.

Na kraju, ponovo citat Skota Reinsa:

,MoZemo da merimo, standardizujemo, donosimo zakone i vr§imo revizije ali nikad ne
treba zaboraviti da nakon analiza ili primene sve mora da se sastavi tako da se stvori
besprekorno putno iskustvo pravih ljudskih bi¢a koja funkcioniSu u okviru najsireg
moguceg opsega moguénosti, sa svojim jedinstvenim sposobnostima i ograni¢enjima.
[...] Danasnja unapredenja predstavljaju neobraden materijal za stvaranje lokalnih
lanaca snabdevanija koiji ¢ine inkluzivni turizam odrzivim u poslovnom smislu i drustveni
konsenzus o inkluziji koji ga €ini odrzivim u kulturoloSkom smislu.“ (Rains, 2014)
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EuCAN je otvorena mreZa stru€njaka i zagovornika koji spajaju znanje i entuzijazam za
promovisanije i podrsku pristupu Dizajn za sve.

Koordinatorski rad EuCAN-a i funkcionisanje mreze su uglavnom volonterski rad, s obzirom na

to da je zvani¢an rad Info-Hendikepa koncentrisan na nacionalnom nivou i da za koordinaciju
EuCAN-a nisu opredeljeni posebni resursi. Sli¢an je slu€aj i sa EUCAN ¢lanovima koji su se, na
dobrovoljnoj bazi, slozili da preuzmu na sebe realizaciju odredenih zadataka kao Sto je odrzavanje
Facebook grupe ili inicijativa da se EKP publikacije prevedu na druge jezike.

Svako ko je zainteresovan da podrzi rad EuCAN-a je dobrodoS$ao i, osim licne obaveze da se
pridrzava rada EuCAN-a, nema finansijskih ili administrativnih obaveza.

Cilj EuCAN publikacija je da pruze prakticne smernice, koje nisu ni akademska ni politicka
dokumenta.

Istorija

Zavod za delovanje u korist osoba sa invaliditetom (danas Jedinica za integraciju osoba sa
invaliditetom DGV) je 1985. godine objavio studiju i radni dokument o najmodernijim primerima
pristupacnosti primenjenim u zemljama ¢lanicama EU. To je dovelo do stvaranja upravljacke grupe

Ciji je zadatak promovisanje harmonizovanih i standardizovanih kriterijuma pristupacnosti u Evropi.

Medutim, nakon publikacije Evropskog Koncepta Pristupacnosti (EKP) u martu 1996. godine,
upravljacka grupa se suocila sa preprekama u radu. Holandska organizacija CCPT je odlucila

da odustane od svojih koordinatorskih zadataka i trebalo je pronaci novog koordinatora. U maju
1999. godine, direktor luksemburskog Centra za informisanje i sastajanje osoba sa invaliditetom
(poznatijim pod akronimom ,Info-Hendikep”) preuzeo je koordinaciju upravljacke grupe, zajedno sa
implicithom odgovorno$c¢u da ¢ée pratiti Evropski koncept pristupacnosti.

Novi stru€njaci su pokazali interesovanje da se priklju€e bivSoj upravljackoj grupi i tako je nastala
MreZa Evropskog koncepta pristupacnosti koja se uobiajeno naziva EuCAN.

Publikacije

Cilj publikacije ,Evropski koncept pristupaénosti” koja je objavljena 1996. godine je bio
.obezbedivanje okruZenja koje je svima pogodno, bezbedno i zabavno za upotrebu, ukljucujuci
i osobe sa invaliditetom”. Ona se fokusirala na potrebu da se uklone prepreke u izgradenom
okruZenju i razviju usaglaseni standardi evropske pristupaénosti.

Clanovi mreze EKP su 2003. godine odlugili da azuriraju dokument iz 1996. godine kako bi ,dalje
razvili druStvene razloge za stvaranje okruZenja za sve i unapredenja koja bi Evropa postigla
ukoliko bi to sprovela.” EKP iz 2003. godine isti¢e da ispravna upotreba njegovog sadrzaja,
zasnovana na postovaniju ljudske raznovrsnosti, ne bi samo bila od koristi velikom broju razli€itih
zainteresovanih strana, vec bi stvorila i nove poslovne prilike. Nekoliko stru¢njaka iz cele Evrope
predstavilo je ovaj potencijal u kratkim ¢lancima koji ¢ine sastavni deo ove publikacije.




U meduvremenu su se promenili i termini medu EuCAN ¢lanovima, pa je tako termin
~pristupacnost” integrisan kao vazan element u holistiCki pristup ,Dizajn za sve”.

Pet godina nakon objavljivanja PriruCnika za tehni¢ku pomo¢, njegovi inicijatori su imali osecaj da
.iako se Cini da postoji Siroko rasprostranjeno opS$te slaganje da pristupacnost mora biti primenjena
na svim nivoima svakodnevnog Zivota, realnost jasno pokazuje da vecina ljudi zapravo ne zna $ta
ovo znaci.”

Clanovi EUCAN-a su razvili skup od Sedam meduzavisnih faktora uspeha (MZFU) ,koje treba uzeti
u obzir kako bi se osigurala uspesna i zadovoljavaju¢a implementacija pristupa Dizajn za sve u
izgradenom okruZenju.”

Studije slucaja iz razli¢itih zemalja ilustrovale su uticaj faktora uspeha i dokazale njihovu
primenljivost na razli€ite kontekste.

Autori su 2013. godine osetili da ,se promovisanje EKP za administraciju od 2008. godine pokazalo
kao veoma uspe$no i mi smo prijatno iznenadeni $to upoznajemo sve vise i vide ljudi koji znaju

za Sedam meduzavisnih faktora uspe$nosti — u teoriji! ,U teoriji“ posto je preostao izazov kako
upotrebljavati faktore uspeha u svakom datom kontekstu.”

Zbog svega ovoga su odlucili da naprave novu publikaciju pod nazivom ,,Dizajn za sve u akciji —
od teorije do prakse — EKP 2013” koja ima sledec¢u pozadinu: ,Stoga ova publikacija ima za cilj
da pomogne dizajnerima i savetnicima, kao i da proveri njihovo razumevanje uloge koju treba da
odigraju prilikom savetovanja klijenata, ali i da pomogne klijentima da provere da li njihovi savetnici
prate principe Dizajna za sve.”

U 2014. godini, Evropska komisija je predstavila niz studija sa ciliem da naglasi potencijal
pristupacnog turizma. Ove studije su inspirisale EUCAN da napravi publikaciju o ,,Destinacijama
za sve”
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