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! U svojim preporukama ponegdie koristimo pojmove "posebne potrebe". KoriStenjem pojma
"posebne potrebe” ne Zelimo stigmatizirati ili diskriminirati osobe s invaliditetom. U vecem dijelu priru¢nika
koristimo terminologiju koju su odabrale same osobe s invaliditetom, ¢ime postujemo njihov odabir
(Sheratonska deklaracija, 2003.). Prilikom posluZivanja gosta s invaliditetom, ugostitelj spomenute pojmove
nema razloga koristiti, ali ih je dobro biti svjestan.



Briga o gostu predstavlja vazan segment ugostiteljske
djelatnosti. Obuhvaca zalaganje poslodavaca da se gostu udovolji
i Sto kvalitetnije uskladi ponuda s njegovim potrebama. Sastavni
dio brige o gostu obuhvada: strpljivost, usluznost, ljubaznost i
susretljivost u ispunjavanju zahtjeva.

Kada je rije¢ o gostima s invaliditetom, postoji velika potreba
da se usluge u ugostiteljstvu prilagode populaciji ovih osoba,
pogotovo ako imamo na umu da su ugostiteljstvo i turizam najbrze
rastuce djelatnosti u ekonomskom razvoju Republike Hrvatske.

Ukoliko polazimo od toga da svaki pojedinac ima razlicite
individualne potrebe, dolazimo do zaklju¢ka kako djelatnost
brige o gostu u ugostiteljstvu ne moze biti univerzalna za svakog
gosta. Svaki gost s invaliditetom je osoba sa svojim specificnim
potrebama, pa nam je zelja da ovim priru¢nikom osvijestimo
njihove potrebe u ugostiteljstvu na tom planu. Vazno je previdjeti
potrebe gostiju, $to zahtijeva stalno obogacivanje emocionalnih i
socijalnih kompetencija ugostiteljskih djelatnika.

Postoji vise vrsta i stupnjeva invaliditeta. Neki gosti Ce se otezano
kretati, imati oStecenja vida ili sluha. Njihove posebne potrebe cete
lako zamijetiti, no postoje i nevidljive teSkoce koje je teze odmah
uociti npr. autizam, ADHD poremecaj, intelektualne teskoc¢e i dr. U
slucaju da ugostiteljski djelatnici nisu imali susrete, osobno iskustvo
rada i skrbi 0 osobama s posebnim potrebama, mogu iskazati strah
i zabrinutost prilikom pruzanja kvalitetne usluge ovim gostima.
Upravo stoga smo pokrenuli izradu ovog priru¢nika, koji ima za cilj
promjenu stava prema osobama s invaliditetom, kako bi pobolj3ali
pruzanje usluga u ugostiteljstvu.

Pored svih opcih principa rada i brige o svakom gostu, u radu
s osobama s invaliditetom treba uloziti vise truda, usluznosti i
profesionalnosti. Medusobno razumijevanje, senzibiliziranost i
tolerancija su nezaobilazni preduvjeti brige o gostu s invaliditetom.
U prvom redu je vazna kvalitetna komunikacija koju c¢e gost
dozivjeti kroz nasu otvorenost, prijateljski i nenametljiv odnos,
iskazivanje dobrodoslice, sigurnost u nastupu i sl. Ove vrijednosti
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i norme ponasanja trebaju radnici u ugostiteljstvu usvojiti tijekom
cjelozivotnog obrazovanja sto predstavlja neophodan standard u
podizanju kvalitete rada.

Predlazemo nekoliko opcenitih nacina na koje mozete pruziti
bolju uslugu gostima s invaliditetom:

« Nemojte pretpostavljati kako svaki gost s invaliditetom ima
iste karakteristike. Potrebno je pristupati individualizirano svakom
gostu.

« Gostu s invaliditetom osigurajte prednost pri usluzivanju, ¢ime
se skracuje vrijeme ¢ekanja na uslugu.

«Terapijske Zivotinje i psi vodici predstavljaju nuznu pomoc osobi
s invaliditetom i imaju slobodan pristup svim javnim objektima.
Pozeljno je da dopustite ulaz i boravak i u ugostiteljske objekte
te na taj na¢in omogudite osobama s invaliditetom koristenje
ugostiteljskih usluga u cijelosti.

« Tretirajte osobe s invaliditetom s poStovanjem i uvazavanjem.

+ Pozorno slusajte gosta.

« Imajte strpljenja, optimizma i budite spremni za pronalazenje
najboljeg nacina za komunikaciju.

« Nasmijesite se, opustite se i imajte na umu da osobe s
invaliditetom zele dozivjeti ugodnu ugostiteljsku uslugu. Ukoliko
ocijenite primjerenim, posluzite se humorom.

« Ne pretpostavljajte kakav invaliditet ima osoba. Nikada
ne postavljajte osobna pitanja o nastanku, tijeku ili prognozi
invaliditeta.

+ Neke teskoce nisu vidljive. Uzmite vremena da upoznate
potrebe svojih gostiju.

+ Budite strpljivi. Osobe s odredenim teSko¢ama mozda ¢e
trebati malo vise vremena da vas shvate i odgovore.

« Ako niste sigurni $to uciniti, slobodno pitajte gosta: “Kako da
Vam pomognem?”

« Prije nego $to ponudite pomog, pitajte gosta treba lii zeli li vasu
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pomoc. Oni najbolje znaju trebaju li pomoci kako je mozete pruziti.
Ponekad ljudi, u najboljoj namijeri, pretjeraju u nudenju pomodi
te to preraste u nametljivo ponasanje koje moze iritirati osobu s
invaliditetom.

+ Ako ne mozZete razumjeti Sto netko kaze, samo pristojno pitajte
ponovo.

+ Pronadite najbolji na¢in za komunikaciju. Dobar je pocetak
pazljivo slusanje.

« Govorite izravno osobi s invaliditetom, a ne njihovoj pratniji.

« Koristite jednostavan jezik i izrazavajte se jasnim i kratkim
reCenicama.

- Ne dirajte pse vodice ili druge Zivotinje za podrsku i ne obracajte
im se - one rade i moraju stalno biti na oprezu.

- Pitajte za dopustenje prije nego $to dodirnete invalidska kolica
ili druga pomagala.

« Iskazite zainteresiranost i trud kako biste ispunili zahtjev gosta.

« Preporuca se da poslodavci u sektoru ugostiteljstva i turizma
izrade plan za postupanje u hitnim situacijama za goste s
invaliditetom. Njih izvjesite na informativne ploc¢e objekta ili ih
pripremite u obliku letka.

+ U slucaju eventualnih prituzbi gosta, ponudite alternative
rjeSavanja problema te pokazite empati¢nost i strpljivost pri
rjeSavanju problema.

« Postujte privatnost osobe uz najvise eticke standarde.

« Budite uvijek diskretni pri rjeSavanju zahtjeva gosta, koji nikada
ne smije dozivjeti neprimjerenu neverbalnu komunikaciju niti
neprofesionalno postupanje.

UPUTA ZA KORISTENJE PRIRUCNIKA:
Na kraju priru¢nika nalaze se poveznice na video upute

vezane uz svako pojedino podrucje priruc¢nika.
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GOST S TJELESNIM INVALIDITETOM

Tjelesni invaliditet nastaje kao posljedica brojnih motorickih
poremecaja ili bolesti.

Kod gosta s tjelesnim invaliditetom mozemo opaziti poremecaje
pokreta i polozaja tijela razlicite tezine, smanjenu ili onemogucenu
funkciju pojedinih dijelova tijela (ruku, nogu, kraljeznice itd.) te
nepostojanje dijelova tijela ili ekstremiteta.

Kako bi se olak$ao pristup ugostiteljskim objektima za osobe s
tjelesnim invaliditetom, vazno se pridrzavati pravila za osiguravanje
prostorne pristupacnosti koji su propisani Pravilnikom o osiguranju
pristupacnosti gradevina osobama s invaliditetom i smanjene
pokretljivosti (NN 78/2013). Vazno je pritom osigurati pristup
svim dijelovima ugostiteljskog objekta, uklju¢ujudi i terasama te
prilagodenim sanitarnim ¢vorovima kako bi se osobe s tjelesnim
invaliditetom osjecale u potpunosti dobrodosle.
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POSTUPCI PODRSKE OSOBAMA S TJELESNIM INVALIDITETOM

- Vodite rac¢una o osiguravanju prostornih uvjeta kako bi se
olakSao pristup i sprijeCile nezgode (povecajte razmak medu
stolovima, uklonite visak namjestaja i inventara i dr.).

« Razmislite i planirajte s koje strane ¢e osoba sjesti za stol s ciljem
olakSavanja posluzivanja jela, picaili pribora.

« Unaprijed osigurajte potrebne prostorne preduvjete kako ne bi
doslo do naknadnog premjestanja gosta.

« Osigurajte vazne informacije gostu o snalazenju u prostoru i
prilasku pomo¢nim prostorijama.

« U pravilu nije uputno dodirivati ili pomicati ortopedska
pomagala gosta (kolica, hodalicui sl.).

« UlozZite viSe vremena i strpljenja u komunikaciju te po potrebi
ponovite rec¢enicu (npr. kod gosta s cerebralnom paralizom kojem
treba vise vremena da se izrazi).

- Obracajte se gostu izravno, a izbjegavajte komunikaciju putem
posrednika.

« Obazrivo upitajte osobu o eventualnim dodatnim potrebama
tijekom boravka u objektu (npr. dodatni ubrusi, serviranje pica sa
slamkom i sl.), kako biste pokazali spremnost za pruzanjem podrske
i zadobili povjerenje gosta.
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GOST S INTELEKTUALNIM TESKOCAMA

Osobe s intelektualnim tesko¢ama imaju ograni¢enja u
intelektualnom  funkcioniranju i adaptivhom  ponasanju.
Intelektualne teskoce su ujedno i najcesce nevidljive teSkoce.

Odstupanja u intelektualnom funkcioniranju se izmedu
ostaloga ocituju u: nedostatnom izvodenju razli¢itih misaonih
operacija, siromasnom rjecniku i otezanom razumijevanju govora
kao i verbalnom izraZzavanju, otezanoj primjeni steCenog znanja u
novim situacijama i dr. Postoji nekoliko stupnjeva intelektualnih
odstupanja, od lakSih do tezih. Odstupanja uadaptivhom ponasanju
ogledaju se u teSko¢ama primjene naucenih sadrzaja i snalazenja
u novim socijalnim situacijama. Najce$c¢a podrucja odstupanja su:
briga o sebi, komunikacija, socijalne vjestine, funkcionalna znanja
itd. Odstupanja u adaptivnom ponasanju mogu biti od blazih, u
kojima je osoba gotovo samostalna, do izrazenijih pri kojima je
osobi potrebna obimna pomo¢.
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POSTUPCI PODRSKE OSOBAMA S INTELEKTUALNIM TESKOCAMA
+ Obracajte se osobi neposredno na konkretan nacin.

« Uspostavite pozitivan i dobronamjeran odnos.

+ Obracajte se polagano, razgovjetno i smirenim tonom.

« Izrazavajte se jednostavnim recenicama.

+ Pricekajte odgovor osobe (imati na umu da im je potrebno vise
vremena).

« Procijenite opravdanost komuniciranja s osobom u pratnji,a u
pravilu izbjegavajte obracanje preko pratitelja.

« Predvidite veci razmak medu stolovima, a ukoliko gost Zeli
osigurajte mu miran kutak.

« Pruzite informacije o meniju (npr. sastav ili termic¢ka obrada
jela) na najjednostavniji nacin.

+ Izbjegavajte koristenje stru¢nih izraza kao npr. flambirano,
panirano, naravnoisl.Radije objasnite jednostavnimrje¢nikom,
opisite postupak ili pokazite sliku.

« Upitajte gosta je li alergi¢an na neku hranu i upozorite ga ako
u jelu, koje narucuje, ima te namirnice.

« Pokazite spremnost za ucinkovitu komunikaciju (recite prave
rijeci u pravo vrijeme, ne budite preopSirni niti prekratki i dr.).
 Imajte strpljenja pri naplati raCuna, po potrebi pojasnite

pojedine stavke racunai sl.
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GOST S POREMECAJEM 1Z SPEKTRA AUTIZMA

Najvaznije znacajke kod poremecaja iz spektra autizma su
poteskoce u komunikaciji. Osobe s tim poremecajem imaju teSkoc¢a u
razumijevanju socijalnih normiigovoratijela. Sklone su shvacati stvari
doslovno i imaju teSkoc¢a u “Citanju izmedu redaka”. Nerazumijevanje
dovodi do frustracije i osoba ponekad koristi odredene nacine da se
smiri,, a koji ostalima mogu izgledati neobi¢no (odredeni pokreti,

mimika i sl.).

Osobe iz spektra autizma mogu biti visoko funkcionalne u
komunikaciji, ali i imati velikih teSkoca. Ne treba pretpostavljati
u kolikoj mjeri osoba moze ili ne moze komunicirati te se uvijek
potrebno obratiti osobi s autizmom izravno. Cesto ne uzvracaju
pogled, ve¢ gledaju sa strane ili zaklanjaju pogled te uspostavljanje
kontakta o¢ima zahtjeva svjestan napor. Na to ne treba gledati kao
neuljudnost.

Ponekad radi nerazumijevanja postavljaju mnogo pitanja kako bi
si pojasnili ono 5to su Culi. Njihova komunikacija je izravnaiiskrena te
ne mogu ¢injenice uljepsavati upotrebom prenesenog znacenja kako
bi na ljepsi nacin rekli ono sto misle. To je jedini nacin komunikacije
koji znaju i nemaju namjeru uvrijediti vas ili biti nepristojni.
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lako tesko izraZzavaju svoje emocije, ne znaci da su neosjetljivi.
Oni jako dobro prepoznaju kada netko ima negativan stav prema
njima ili je neprijateljski nastrojen i zbog toga se osjecaju lo3e,
nesigurno i odbaceno.

Osobama s autizmom ¢esto smeta pretjerana stimulacija osjetila
(buka, guzva, snazni mirisi, dodiri). Na iznenadne podrazaje mogu
burno reagirati.

PRISTUP GOSTU S POREMECAJEM I1Z SPEKTRA AUTIZMA

« Osigurajte gostu stol u mirnom kutku, sto dalje od zvucnika,
snaznih mirisa, buke, intenziteta jakog svjetla te izvora jarkih
boja.

+ Govorite tiho, smireno i nenametljivo.

+ Ne koristite prenesena znacenja, sarkazam i sl. Govorite jasno i
izravno.

+ Ne dodirujte osobu s autizmom bez upozorenja.

« Budite strpljivii punirazumijevanja. Ponekad ¢e im biti potrebno
vise vremena da formuliraju $to Zele i da se sporazumiju s vama.

» Nemojte pretpostavljatidaosobaimalose namjere ako pogresno
shvate ono $to ste rekli.

« Tolerirajte repetitivno, ponavljajuce ponasanje i rituale koji su
sastavni dio autizma.

+ Nemojte zamjeriti osobama izravnost u komunikaciji i $to vas
mogu iznenaditi neuvijenim komentarima.

+ Ne ocekujte kontakt oima i ne inzistirajte na njemu.

« Odnosite se s razumijevanjem i ljubaznoscu, ¢ak i ako ¢e vise
puta traziti odgovor na isto pitanje.

+ Ne pokazujte neprimjerene reakcijeili cudenje uslijed neobi¢nog
tona, tempa ili intonacije glasa kojim osobe govore.

+ Ponudite slikovni meni ako bi na taj nacin gostu bilo lakse
naruciti.

« Upitajte osobuili pratnju o nacinu serviranja obroka. Nemojte da
vas iznenade odredeni zahtjevi gosta s autizmom. S osobitom
paznjom pridite rjeSavanju istih, postavite kra¢a dodatna pitanja
o navikama gosta.
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GOST S OSTECENJEM SLUHA

Svaka gluha/nagluha osoba je drugacija, a 5to je vecle oStecenje
sluha to su vece njezine jezi¢ne i govorne teskoce. Za ostvarivanje
obostrano uspjeSne komunikacije, korisno se pridrzavati nekih
prakti¢nih savjeta koji se odnose na subjektivne i objektivne
okolnosti komunikacije s gluhom/nagluhom osobom:

+ Ukoliko je gluha/nagluha osoba u drustvu prevoditelja,
obracajte se izravno njoj, a ne prevoditelju. Izbjegavajte rijeci
kao npr.: “Pitajte ga/ju..” ili “Recite mu/joj..."

« Trenuta¢nu paznju gluhe/nagluhe osobe moguce je pridobiti
kratkim laganim mahanjem rukom u njenom vidnom polju ili
laganim tapsanjem po ramenu ili nadlaktici.

+ Nastojte uvijek ostvariti kontakt na nacin koji vam se u

pokazivanjem, ru¢nom abecedom ili znakovnim jezikom
ukoliko ga poznajete.

« Za $to uspjesniju komunikaciju, upitajte gluhu/nagluhu osobu
o njenom stanju slusanja i potrebama prilagodbe koje treba
uciniti da komunikacija bude uspjesna.
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+ Ne upotrebljavajte znakovni jezik ukoliko niste sigurni da ga
gluha/nagluha osoba upotrebljava.

- Pitajte osobu kako zeli komunicirati. Ponekad ce biti potrebno
samo jasno i razumljivo govorenje ili poja¢an glas, ali neke
gluhe/nagluhe osobe, radije komuniciraju pisanim putem s
ljudima koji ¢uju.

+ Ostvarujte uvijek kontakt o¢ima i izrazajan kontakt licem u lice.
Ne govorite “pored” gluhe/nagluhe osobe, u pravcu zida ili
drugih ljudi.

« Stanite na mjesto s kojeg gluha/nagluha osoba moze lakse
oCitavati s vasih usana. Nemoijte stajati ledima okrenuti izvoru
svjetla jer to smeta ocitavanju. Nastojte zauzeti polozaj u kojem
je vase lice najbolje osvijetljeno.

+ Dok pokazujete slike, nemojte istovremeno govoriti. Ako osoba
Cita s usana, intenzivno ¢e gledati u lice govornika, pa ne moze
istovremeno gledati i u tekst ili sliku.

+ Ne govorite dok imate neki predmet u ustima jer to smeta
ocitavanju s usana.

 Ruku drzite dalje od usta, a dugu kosu skupite jer to omogucava
bolje ocitavanje.

« Provjerite je li vas gluha/nagluha osoba u cijelosti razumjela.

+ Ako vas osoba nije razumijela, strpljivo preoblikujte recenicu,
pojednostavite, skratite. Ponovite ili preoblikujte cijelu
reCenicu, a ne samo jednu rijec jer to ¢esto nije dovoljno.

« Ako vi niste razumijeli, ne pravite se da jeste. TraZite osobu da
vam ponovi dok ne razumijete njene zelje u potpunosti.

+ Koliko je god moguce, koristite pisane tekstove ili slike i ostala
dostupna vizualna pomagala kako biste pojasnili ono o ¢emu
govorite.

« Ako se tijekom boravka gluhog/nagluhog gosta Cuju neki
zvucni signali upozorenja, objasnite mu $to se dogada, npr.
priblizavanje vatrogasnih kola ili hitne pomodi.

11
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GOST S OSTECENJEM VIDA

Termin oStecenja vida obuhvada razli¢ita stanja i stupnjeve
ostecenja vida: od visoke slabovidnosti do potpunog gubitka vida.
S obzirom na vrstu i razinu oSte¢enja vida, uobicajeno je upotreba
rijeci slabovidna ili slijepa osoba.

Slijepe i slabovidne osobe su nasi sugradani koji kao i vi zele,
ali i moraju samostalno svakodnevno obavljati razli¢ite aktivnosti.
Zbog svojih poteskoca s vidom ponekad ovise o tudoj pomodi.

PREPORUKE ZA PRISTUP GOSTU S OSTECENJEM VIDA:
- Kada osoba s ostecenjem vida ude u restoran ili hotel tesko ¢e
pronaci slobodan stol ili recepciju. Pomozite joj.

« Budite prirodni i izravni.
+ Obracajte se izravno osobi s ostecenjem vida, a ne osobi u

pratnji.
- Kada na pozdrav pruzate ruku, izgovorite da ste pruzili ruku.

« Potrudite se zapamtiti ime pri prvom kontaktu.
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« Procitajte osobi $to ima u ponudi.

« Sve $to dajete ili posluzujete, dajte osobi s oStecenjem vida, a
ne pratnji.

+ Kada razgovarate budite uvijek licem okrenuti prema osobi
koja ne vidi.

+ Obratite se osobi imenom, a ako ga ne znate, lagano joj
dodirnite rame/ruku, ali pritom najavite da cete je dodirnuti.

- Kod objasnjavanja lokacija u prostoru izbjegavajte rijeci “tu’,
“tamo”, “ovdje”. Koristite precizne upute poput “ispred Vas na
stolu’, “desno od tanjura”ili po principu sata “Vase pice je na tri
sata”isl.,

+ Informirajte osobu s oSte¢enjem vida kako je hrana servirana
na tanjuru koristeci princip sata npr. na «6 sati» je meso, na «9
sati» povrce, na «3 sata» prilog.

« Ako se volite sluziti gestama i mimikom, slobodno se koristite
njima, ali ne zaboravite da osoba koja ima poteskoca s vidom
ne moze sudjelovati u razgovoru koji nema tona.

+ Ponudite pomoc pri kretanju, posebno kada slijepa osoba nije
na “svom’, poznatom terenu.

Kako voditi osobu s oste¢enjem vida:

« Predstavite se prije tjelesnog kontakta (ime, uloga).

+ Vodi¢ je uvijek prvi i uvijek je pola koraka ispred osobe s
ostecenjem vida.

+ Osoba s oste¢enjem vida prima vodi¢a za nadlakticu/rame.

+ Nikada nemojte osobu s oSte¢enjem vida uhvatiti za ruku ili
rame i gurati ju ispred sebe ili vuci iza sebe.

+ Dopustite da vam osoba sama kaZe na koji joj nacin mozete
pomocdi.

« Preporucuje se davati verbalne informacije o preprekama koje
se susrecu pri kretanju, npr. slijede tri stepenice.

13




BRIGA O GOSTU S INVALIDITETOM

Kako pomoci da slijepa osoba sjedne:

+ Osoba s ostecenjem vida uvijek sjeda sama, nemoijte ju gurati,
vudi...

» Stavite ruku osobe s ostecenjem vida na naslon ili na dio stolca
na kojem se sjedi, kao i na predmete koji se eventualno nalaze
pokraj stolca (drugi stolac, stol i sl.).

Novcane transakcije

» Kako osoba s ostecenjem vida ne moze pratiti tijek transakcije
novca putem vida, potrebno je posebno obratiti pozornost na
informacije vezane uz iznose novca.

» Okolnosti u kojima se odvija komunikacija i povratna
informacija o njima treba biti iskrena i to¢na.

« Obvezatno dajte potpune informacije, procitajte sve Sto pise
na potvrdi ili drugom pisanom dokazu novcane transakcije.

« Prilikom pla¢anja bankovnim karticama, osoba s oStec¢enjem
vida, vrlo Cesto treba pomo¢ prilikom upisivanja PIN-a ili
potpisivanja. Potrebno je pruziti pomo¢ njeznim stavljanjem
ruke gosta na uredaj ili dovodenjem na mjesto gdje se treba
potpisati.

+ Ako osoba plac¢a gotovinom, napomenite da ste vratili ostatak
novca i koliko.

14




PREPORUKA ZA IZRADU MENIJA | LETAKA

PREPORUKE ZA IZRADU MENIJA | LETAKA

PRILAGODBE TEKSTA

PoZeljno je za dio gostiju izraditi individualizirane informativne
letke. Njih je moguce isprintati, ali i koristiti putem preuzimanja
mobilne aplikacije. Ukoliko je to moguce, preporucljivo je koristiti
menije ili letke putem tableta. Na taj nac¢in gost moze individualno
prilagodavati veli¢inu teksta, osvjetljenje, pozadinu i sl., ¢ime se
olak3ava Citljivost i snalazenje u tekstu.

- Povecati font slova (na 12 ili 14).

- Poravnatitekst polijevojmarginite odvajati redove dvostrukim
proredom.

« Koristiti tiskana slova bez kratkih crtica na krajevima, npr. Arial
i Comic Sans.

- Povecati razmak izmedu slova.
- Ostaviti razmak medu odlomcima.
« Upotrebljavati standardni hrvatski jezik.

« Tekst oblikovati u kratkim recenicama i izbjegavati velike
tekstualne cjeline.

+ Upotrebljavati podebljana (bold) ili istaknuta (highlighted)
slova.

+ Ne koristiti kose crte i podcrtane rijeci.
- Izbjegavati zatrpanost tekstom i slikama.

+ Oblikovanje stranice treba biti jednostavno; izbjegavati
pozadinske grafike koje mogu smanijiti Citljivost teksta.

« Koristiti jednostavne slikovne prikaze, usmjerene na bitno.
+ Ne koristiti stru¢nu terminologiju na stranim jezicima.
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D R L R S N N N N N N N O N N N RSN NNN

DNEVNI MENT

MENI 1
240,00 kn
TERINA OD GUSCTE JETRE S INTEGRALNIM TOSTOM

* K ¥
GOVEDI CONSOMME S GRIZ NOKLICAMA
EE 2

POSTRANI BRANCIN NA PIREU OD CELERA I SAFRANA

FEF

TIKVICE U TEMPURI SA AIOLT UMAKOM

FFF

SORBETO OD CITRUSA SA LIMETOM

KA A A A A A A A A A A A AN A K H KK

MENI 2
180,00 kn

CESAR SALATA

FHF

GAZPACHO

HKHK

GNUDI S MASLACEM I KADULJOM

FRK

FILET MIGNON S PECENIM POVRCEM

s

BROWNIE S MALINAMA I KREMOM OD MENTE

N N N N N N N N N N N N N N NN N NN NN NN N NN NN N NN N N N NN NN N N N NN N N N N N
N N N N N N N N N N N N N N N N NN N N N N NNV

NN N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N N NN NN RN

Slika 1. Prikaz menija koji nije prilagoden osobama s invaliditetom
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DNEVNI MENI

MENI 1 ------ 240 kn

TERINA OD GUSCJE JETRE S INTEGRALNIM TOSTOM
- Struca od mljevene jetre i za€ina pecena u kalupu

(podsjec¢a na pastetu i maze se na kruh)

GOVEDI CONSOMME S GRIZ NOKLICAMA
- jaka bistra juha od govedih kostiju i povréa koje je

prethodno peceno u peénici

POSIRANI BRANCIN NA PIREU OD CELERA | SAFRANA
- brancin (riba) kuhan u temeljcu, ali bez da zavrije (na

90*C)

TIKVICE U TEMPURI S AIOLI UMAKOM
- tikvice u smjesi od brasna, soli i hlade vode pe¢ene u
ulju s hladnim umakom od Zumanjka, maslinovog ulja,

¢esnjaka, senfa i zacina (podsje¢a na majonezu)

SORBETO OD CITRUSA S LIMETOM
- miksana limeta, slatko vrhnje, limunov sok, Secer i led

(podsjec¢a na sladoled)

Slika 2. Prikaz menija koji je prilagoden osobama s invaliditetom
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UMJESTO ZAKLJUCKA

Svaki gost s invaliditetom_je jedinstven i svakom je potrebno
pristupiti individualizirano, poSstuju¢i njegove teskoce, njegove
sposobnosti i potrebe. Kao ugostitelji, imajte na umu dobrobit i
zadovoljstvo vasih gostiju, pa tako i gostiju s invaliditetom. Svaki
gost koji se negdje osje¢a dobrodosao, koji osjeca da se s njime
postupa ravnopravno, s postovanjem i bez predrasuda, najbolja
je preporuka i reklama. Ovom vam broSurom zZelimo pomoci
da unaprijedite svoje usluge i da reklama vaseg objekta, medu
populacijom osoba s invaliditetom, bude pozitivna.

Kako bi gosti s invaliditetom imali ve¢u mogucnost odabira
zeljenog ugostiteljskog objekta i usluge, vazno je povecati
dostupnost tih usluga. Gosti s invaliditetom, kao i svi ostali gosti,
zele da se prema njima ophodi s poStovanjem i da im se pruZi
$to bolja ugostiteljska usluga. Postujuci jednostavne principe i
preporuke koje se navode u ovom priru¢niku, svoju ¢ete uslugu
oplemeniti i uciniti je dostupnom veé¢em broju gostiju, a time i
pomodi u prosirivanju ponude koju gosti s invaliditetom mogu
koristiti. Istom, vase ¢e se osoblje osjecati sigurnije i kompetentnije
u pristupu gostu s invaliditetom, $to ce biti vrijedan rezultat
koristenja ovih kratkih prijedloga koje vam donosimo.

Nadamo se da ¢e se o specificnostima usluge za goste s invali-
ditetom poceti govoriti tijekom obrazovanja ugostiteljskih djela-
tnika, kako bi se oni $to ranije senzibilizirali i osvijestili potrebu
prilagodavanja pristupa, komunikacije i ugostiteljske usluge u cijelosti
te da ce sadrzaj ovog kratkog priru¢nika naci svoju primjenu i u
tom dijelu. Do tada, ovaj priru¢nik moze pomoc¢i da svi ugostiteljski
djelatnici, kroz ideju cjelozivotnog ucenja, unaprijede svoje
kompetencije za pruzanje usluga gostima s invaliditetom i na taj
nacin doprinesu boljoj usluzi za sve.
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POVEZNICE

POVEZNICE NA VIDEO | SLIKOVNE UPUTE

Gost s tjelesnim invaliditetom:
https://bit.ly/3fu9Nde

Gost s intelektualnim tesko¢ama:
https://bit.ly/3iZXQOL

Gost s poremecajima iz spektra autizma:
https://bit.ly/2ZleYqi

Gost s oStec¢enjem sluha:
https://bit.ly/20kmsn9

Gost s ostec¢enjem vida:
https://bit.ly/2WgmTmN

Prilagodbe menija, slike:
https://bit.ly/2CzFUJN

https://bit.ly/3iXifE2
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ZAHVALE

Ministarstvu turizma

Turistickoj zajednici grada Zagreba
Turistickoj zajednici grada Zapresica
Hrvatskoj obrtni¢koj komori

Gostima:

Ucenici Luciji Lukez i gdi. Mariji Meliti Lukez, uceniku Roku
Boduljaku i gdi. Ljiljani Boduljak, gdi. Durdici Saki¢, gdi. Lemary
Vuleti¢, gdi. Nives Gotovac, gosp. Martinu Frkovi¢u, gosp. Marku
Bakovicu i gdi. Anji Glava$ na korisnim savjetima prilikom izrade
obrazovnih resursa

Ravnatelju Mladenu Smodlaki i djelatnicima Ugostiteljsko-
turistickog uciliSta na ustupanju prostora restorana za snimanje
video sadrzaja
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Priru¢nik je nastao u okviru projekta “Briga o gostu s posebnim
potrebama”.

Projekt je proveden uz potporu Ministarstva turizma u okviru
javnog poziva ,Promocije i jaCanje kompetencija strukovnih
zanimanja za turizam’, $k. god. 2019./2020.

Nositelj projekta: Srednja Skola - Centar za odgoj i obrazovanije,
Zagreb, Zagorska 14

Partneri:

Centar za odgoj i obrazovanje ,Slava Raskaj”
Centar za odgoj i obrazovanje ,Vinko Bek”
Elektrotehnicka Skola, Zagreb

C ZOO Srednja $kola - Centar REPUBLIKA HRVATSKA
\) 20 0dQoji obrazovanje, Ministarstvo

2aqreb, Zagorska 14 turizma

Ova publikacija izrazava iskljucivo stajaliSte njenih autora i
Ministarstvo turizma ne moZe se smatrati odgovornim prilikom
uporabe informacija koje se u njoj nalaze.
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MISLJENJE RECENZENATA

prof. dr. sc. Lelia Kis Glavas:

“Ovo je ‘mali veliki priru¢nik’ To je priru¢nik koji je mali s obzirom
na obim, broj stranica, ali je istovremeno i veliki s obzirom na nam-
jernu i kvalitetu sadrzaja kojeg nudi.’

Mladen Marusic, strucni ucitelj kuharstva, savjetnik:

“Imajudi na umu naslov priru¢nika, Briga o gostu s invaliditetom,
mozemo reci da je uistinu odgovorio na svoju temeljnu postavku,
a to je brinuti o gostu s invaliditetom kako bi se osje¢ao ugodno
i opusteno te profesionalno usluzeno kao i svaki drugi posjetitelj
ugostiteljskog objekta. Upute koje nam predlazu autori dio su nji-
hova dugogodisnjeg iskustva u radu s osobama s posebnim potre-
bama, a profesionalne strukovne kompetencije izviru iz problem-
skih situacija kojima se priru¢nik bavi, sto je posebno vidljivo u
video uratcima.”



