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Zb()g Eega * Tko je gost s invaliditetom?
govorimo o * To je gost koji ima svoje individualne potrebe

QVQJ' temi? * One su razlicite...

NEMOJTE PRETPOSTAVITI DA SVAKI

GOSTS INVALIDITETOM IMA ISTE
POTREBE!




* Ne pretpostavljajte kakav invaliditet ima
osoba.

* Nikada ne postavljajte osobna pitanja o
nastanku, tijeku ili prognozi invaliditeta.

NEVIDLIJIVE » Budite svjesni nevidljivih teskoce.

TESKOCE

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




e Otvorenost

= * Ljubaznost
radaibrige TR

prema gostu  ESEgsliivets:

Opci principi

Kako se
ponasati POTREBNO JE:

prema gostu s
invaliditetom?

e Uloziti vise truda, usluznosti
Specificv:ni » Osigurati prednost

- . 1+ p Biti maksimalno
principi rada | profesionalan

brige prema i samopouzdan

gOStU » Kvalitetno komunicirati
e Uvazavati specificnosti




Kako
komunicirati s
gostom s
invaliditetom?

- BUDITE STRPLIJIVI. Osobe mozda trebaju malo vise

vremena da vas shvate i odgovore.

* Pronadite najbolji nacin za komunikaciju uz pazljivo

slusanje.

» Ulozite vise vremena u komunikaciju.

- Govorite izravno osobi s invaliditetom, a ne

njihovoj pratniji.

- Ako niste sigurni sto uciniti, slobodno pitajte gosta:

"Kako daVam pomognem?"

- Izbjegavajte nametljivo ponasanje!

* Pristojno pitajte ponovo ukoliko ne razumijete

gosta.



O KOJIM

OBLICIMA
INVALIDITETA
GOVORIMO?

TJELESNI INTELEKTUALNE
INVALIDITET TESKOCE

POREMECAJ IZ
SPEKTRA OSTECENJE VIDA
AUTIZMA

OSTECENJE
SLUHA



* Tjelesni invaliditet nastaje
kao posljedica motorickih
poremecaja ili bolesti.

Mozemo opaziti:
GOSTS * poremecaje pokretai
TJELESNIM polozaja tijela
INVALIDITETOM * smanjenu ili onemogucenu

funkciju pojedinih dijelova
tijela

* nepostojanje dijelova tijelaili
ekstremiteta.




PRAVILO
PRISTUPACNOSTI

* Pravilnikom o osiguranju pristupacnosti

gradevina osobama s invaliditetom i smanjene
pokretljivosti (NN 78/2013) je vazno da se svi
objekti pridrzavaju pravila za osiguravanje
prostorne pristupacnosti

- Treba osigurati pristup svim dijelovima

ugostiteljskog objekta, ukljucujuci i terase, a
posebice sanitarne cvorove kako bi se osobe s
tjelesnim invaliditetom osjecale sto bolje
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Kako se ponasati

- Tretirajte osobe s invaliditetom s postovanjem i
pr?:}:laesgl:)iiu > uvazavanjem
invaliditetom? * Budite spremni za pronalazenje najboljeg nacina

za komunikaciju

* Budite opusteni, komunicirajte uz smijesak i
pozeljan humor kako bi gost dozivio ugodu
prilikom koristenja usluge
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Te rapijske - Pitajte za dopustenje prije nego $to dodirnete
iivotinje i invalidska kolica ili druga pomagala gosta
* Ne dirajte pse vodice ili druge zivotinje za podrsku i
pomag_ala U ne obracajte im se - one rade i moraju stalno biti na
objektima oprezu
» 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 u ugostiteljske objekte te na taj nacin

omogucite osobama s invaliditetom koristenje
ugostiteljskih usluga u cijelosti
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* Osigurajte potrebne prostorne uvjete

POSTUPCI * Unaprijed planirajte s koje strane ce osoba sjesti za stol s
PODR§ KE ciljem olaksavanja posluzivanja

- Osigurajte vazne informacije gostu o snalazenju u
OSOBAMAS prostoru i prilasku pomocnim prostorijama

TJELESNIM

* Obazrivo upitajte osobu o eventualnim dodatnim

INVALIDITETOM potrebama tijekom boravka u objektu

- Pokazite spremnost za pruzanjem podrske kako bi
zadobili povjerenje gosta




GOSTS
INTELEKTUALNIM

TESKOCAMA

* Osobe s intelektualnim teskocama karakteriziraju znacajno

ispodprosjecne intelektualne sposobnosti.

* Posljedice su:
- ogranicenja osobe u INTELEKTUALNOM funkcioniranju

(sposobnosti rasudivanja, misljenja, zakljucivanja, planiranja,
razumijevanja)

- Ispodpsprosjecno ADAPTIVNO ponasanje (briga o sebi,

zdravlje i sigurnost, socijalne vjestine, slobodno vrijeme i
rad...).




KAKO
KOMUNICIRATIS
OSOBAMA

INTELEKTUALNIM
TESKOCAMA

cz@

* Uspostavite pozitivan i dobronamjeran odnos
* Obracajte se osobi neposredno na konkretan nacin

» Obracajte se polagano, razgovjetno i smirenim

tonom

* Izrazavajte se jednostavnim recenicama
* Pricekajte odgovor osobe

* Procijenite opravdanost komuniciranja s osobom u

pratnji, a u pravilu izbjegavajte obracanje preko
pratitelja

- Pokazite spremnost za ucinkovitu komunikaciju



POSTUPCI
PODRSKE
OSOBAMAS
INTELEKTUALNIM

TESKOCAMA

Cz

- Upitajte gosta o alergiji na hranu

* Pruzite informacije o meniju na

najjednostavniji nacin

* Izbjegavajte koristenje strucnih izraza

kao npr. flambirano, panirano, naravno i
sl.

* Predvidite veci razmak medu stolovima, a

ukoliko gost zeli osigurajte mu miran
kutak

* Imajte strpljenja pri naplati racuna, po

potrebi pojasnite pojedine stavke racuna
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* Najvaznije znacajke kod poremecaja iz spektra autizma

su poteskoce u komunikaciji

* One se ocituju kroz teskoce u razumijevanju socijalnih
GOSTS normi i govora tijela

POREMECAJEM * Mogu biti visoko funkcionalne u komunikaciji, ali i imati
IZ SPEKTRA velikih teskoca (individualne razlike)

AUTIZMA




EMOCIJE |
REAKCIJE NA
PODRZAJE
OSOBAS

POREMECAJEM
|Z SPEKTRA
AUTIZMA

cz@

* Tesko izrazavaju svoje emocije, sto ne znaci da

su neosjetljivi.

- Cesto im smetaju pretjerana stimulacija

osjetila (buka, guzva, snazni mirisi, dodiri).
Na iznenadne podrazaje mogu burno
reagirati.



POSTUPCI
PODRSKE PRI
KOMUNIKACUI

S OSOBAMAS
AUTIZMOM

\"4 . Vs . . . . . CZOO
* Ne ocekujte kontakt oCima i ne inzistirajte na \)

njemu

* Govorite tiho, smireno i nenametljivo

* Govorite jasno iizravno. Ne koristite prenesena

znacenja, sarkazam i sl.

* Ne dodirujte osobu s autizmom bez upozorenja
* Budite strpljivi

- Tolerirajte repetitivno, ponavljajuce ponasanje i

rituale koji su sastavni dio autizma

* Nemojte zamjeriti osobama izravnost u

komunikaciji i Sto vas mogu iznenaditi neuvijenim
komentarima
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* Ponudite slikovni meni ako bi na taj nacin gostu
bilo lakse naruciti

SLIKOVNVI - Upitajte osobu ili pratnju o nacinu serviranja
MENI T NACIN obroka. Nemojte da vas iznenade odredeni
SERVIRANJA zahtjevi gosta s autizmom. S osobitom

paznjom pridite rjesavanju istih, postavite
OBROKA kraca dodatna pitanja o navikama gosta




NEPRILAGODEN
\ISN

- viticasta slova

- zbijeni tekst

- puno ukrasa

- podloga s uzorkom
- tudiceiili
nerazumljivi izrazi

...............

DNEVNI MENI
MENT 1
240,00 kn

TERINA 0D GUSCIE chm‘:z S INTEGRALNIM TOSTOM
GOVEDI co.wsoamafg GRIZ NOKLICAMA
POSTRANI BRANCIN NA PIREU OD CELERA I SAFRANA
TIKVICE U mm*uag:sn AIOLI UMAKOM

SORBETO OD CITRUSA SA LIMETOM

MENI 2

180,00 kn
CESAR SALATA

R

GAZPACHO
e

GNUDI S MASLACEM I KADULJOM
Ll
FILET MIGNON S PECENIM POVRCEM

Ll

BROWNIE S MALINAMA I KREMOM 0D MENTE

................



PRILAGODENI
MENI:

- font i podloga bez
ukrasa

- dvostruki prored
- fotografije jela

- opis jela

- jednostavni izrazi
- pregledno

MENI 2 --------- 180 kn

CESAR SALATA
- salata od pileceg filea, zelene salate, przene slanine i sira

parmezana

GAZPACHO

- hladna juha od rajcice s kockicama sirovog povrca

GNUDI S MASLACEM | KADULJOM
- okruglice od skute, parmezana i griza posluzene s

maslacem i kaduljom

FILET MIGNON S PECENIM POVRCEM

- dio govedeg filea i pe¢eno povrée

BROWNIE S MALINAMA | KREMOM OD MENTE
- vrsta Cokoladnog biskvita posluZen s malinama i

kremom od mente




Ostecenje vida obuhvaca:

- razlicita stanja i stupnjeve
ostecenja vida: od visoke

GOSTS slabovidnosti do potpunog

OSTECENJEM gubitka vida
\Y[»Y:\ - slijepe i slabovidne zbog

svojih poteskoca s vidom
ponekad ovise o tudoj
pomodi.
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PREPORUKE eBudite prirodni i izravni
A PRISTUP eObracajte se izravno osobi s ostecenjem vida, a ne osobi

GOSTU S u pratnji

OéTECENJ = eKada na pozdrav pruzate ruku, izgovorite da ste pruzili
ruku

ePotrudite se zapamtiti ime pri prvom kontaktu

eKada se obracate, obratite se osobi imenom, a ako ga ne
znate, lagano joj dodirnite rame/ruku, ali pritom najavite
da Cete je dodirnuti

eProcitajte osobi sto ima u ponudi

ePonudite pomoc pri kretanju, posebno kada slijepa osoba
nije na "svom”, poznatom terenu.

VIDA




CZ00
9
eKod objasnjavanja lokacija u prostoru izbjegavajte
rijeci “tu”, “tamo”, “ovdje”. Koristite precizne upute
poput “ispred Vas na stolu”, "desno od tanjura” ili po
SERVIRANJE principu sata “Vase pice je na tri sata"i sl.

HRANE ZA
OSOBE S eInformirajte osobu s ostecenjem vida kako je hrana

- z servirana na tanjuru koristeci princip sata npr. na 6
OST|\E/(|:||DE|A\\UE|\/| sati” je meso, na "9 sati” povrce, na "3 sata” prilog




KAKO
KOMUNICIRATI
SGOSTOMS

OSTECENJEM
SLUHA

obracajte se izravno njoj, a ne prevoditelju

* Trenutacnu paznju gluhe/nagluhe osobe moguce je

pridobiti kratkim laganim mahanjem rukomu n{_enom
vidnom polju ili laganim tapsanjem po ramenu ili
nadlaktici

- Nastojte uvijek ostvariti kontakt na nacin koji vam se u

odredenom trenutku cini prihvatljivijim: govorom,
pisanjem, pokazivanjem, ru¢nom abecedom ili
znakovnim jezikom ukoliko ga poznajete

» Za Sto uspjesniju komunikaciju, upitajte gluhu/nagluhu

osobu o njenom stanju slusanja i potrebama prilagodbe
koje treba uciniti da komunikacija bude uspjesna

* Ne upotrebl}avaite znakovni jezik ukoliko niste sigurni

da ga gluha/nagluha osoba upotrebljava.

cz@

» Ukoliko je gluha/nagluha osoba u drustvu prevoditelja,



KAKO OLAKSATI SPORAZUMIJEVANJE? CZ@

. C_)stvarulj_te uvijek kontakt ocima i izrazajan kontakt
licem u lice. Ne govorite “pored" gluhe/nagluhe
osobe, u pravcu zida ili drugih ljudi

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

* Ruku drzite daI".e od usta, a dugu kosu skupite jer to
omogucava bolje ocitavanje

* Provjerite je li vas gluha/nagluha osoba u cijelosti

razumjela

- Stanite na mjesto s kojeg gluha/nagluha osoba moze
lakse ocitavati s vasih usana

- Nemojte stajati ledima okrenuti izvoru svjetla jer to
smeta ocCitavanju



UMIJESTO

ZAKLJUCKA

» Svaki gost s invaliditetom je jedinstven i

svakom je potrebno pristupiti individualizirano,
postujuci njegove teskoce, njegove
sposobnosti i potrebe.

» Gosti s invaliditetom, kao i svi ostali gosti, zele

da se prema njima ophodi s postovanjem i da
im se pruzi sto bolja ugostiteljska usluga.



