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ВИМОГИ ДО ОРГАНІЗАЦІЇ ТА НАДАННЯ ПОСЛУГ У ІНКЛЮЗИВНОМУ ТУРИЗМІ

Споживачем послуг інклюзивного туризму є особа з обмеженими можливостями, яка планує придбати, замовити і використати послуги туристичної галузі [1]. У інклюзивному туризмі споживачами є не тільки люди з особливими потребами, а й супроводжуючі їх особи (члени сім’ї, опікуни, спеціально навчені супроводжуючі). 

В Україні статус людини з інвалідністю визначається органами медико-соціальної експертизи. Осіб з обмеженими можливостями умовно поділяють за загальними захворюваннями в залежності від порушення опорно-рухової системи; порушення сенсорних функцій (слуху та зору); порушення в роботі внутрішніх органів; ментальні порушення. Ступінь втрати здоров’я визначає I, II або III групи інвалідності, що встановлюється дорослій особі. Дітям та підліткам до 18 років присвоюється категорія «дитина-інвалід» [1]. 

Країни Європейського Союзу визначають ступінь інвалідності у відсотковому співвідношенні і чим відсоток інвалідності вищий, тим серйознішим є порушення здоров’я. У кожній країні захворювання може мати різний відсоток важкості, оскільки не розроблено єдиної системи оцінки порушень і кожна країна визначає рівень захворювання людини відповідно до діючого державного законодавства яке визначає статус інваліда. 

Відповідно до статті 30 Конвенції ООН «Про права інвалідів» визначається право людей з інвалідністю на залучення до культурного життя нарівні з іншими і передбачається прийняття державами-учасницями ООН необхідних заходів для забезпечення доступності осіб з інвалідністю до культурних пам’яток та різноманітних заходів, що забезпечує туристична сфера [2]. 

Інклюзивний туризм виконує ряд різних функцій, чим визначається його соціальна значимість: освітня, виховна, спортивна, оздоровча та інші. Освітня функція дозволяє отримати нові знання та вміння. Виховна формує почуття єднання, спільності з іншими туристами. Спортивна функція забезпечує відновлення та підтримку фізичних сил. Оздоровча функція уособлює сприятливий вплив навколишнього середовища на людський організм [3]. 

Основними формами організації інклюзивного туризму, як показує міжнародна практика, є: 

- самостійна мандрівка людини з інклюзією; 

- подорож з залученням супроводжуючих, які є членами сім’ї, друзями чи опікунами; 

- подорож з залученням супроводжуючих осіб, що є волонтерами, або отримують оплату від благодійних організацій; 

- подорож з людиною, залученою в якості супроводжуючого за рахунок зменшеної ціни на тур (зазвичай, це студенти або молодь віком 19-24 років, з обмеженими фінансовими можливостями). 

Найпоширенішим є варіант подорожі з супроводом членів сім’ї. Проте, останнім часом набувають популярності групові мандрівки, в яких туристи поділені на пари, один з яких супроводжує іншого, що має певні фізичні обмеження [4]. Така подорож має економічно вигідний характер і для супроводжуючих, які можуть отримати суттєві знижки на туристичний продукт, і для сім’ї особи з інклюзією, так як немає необхідності оплачувати обидва тури (для туриста з особливими потребами і його родича), а також сприяє розвитку не тільки інклюзивного туризму, а й усієї туристичної галузі в цілому. 

У випадках, коли турист з інвалідністю може самостійно виконувати більшість дій, поширеною практикою є супровід однією особою декількох подорожуючих. Наприклад, один сурдоперекладач для групи туристів, які між собою спілкуються мовою жестів, але для вирішення питань, що пов’язані з туром їм необхідний спеціаліст. 

Головною причиною проблем співучасті у туристичній діяльності людей з особливими потребами є не їх функціональні обмеження, що заважають висловлюватися, слухати, пересуватися тощо, а бар’єри суспільства та оточуючого середовища [5]. 

Доступність туристичної індустрії формується на основі різних елементів безбар’єрного простору. Доцільним є розгляд та доповнення Рекомендацій з доступного туризму, прийнятих у 2013 році резолюцією Генеральної Асамблеї Всесвітньої туристичної організації [6]. 

В першу чергу доступність визначається системою управління в сфері туристичної діяльності, шляхом розробки стратегії розвитку інклюзивного туризму, яка дає можливість оцінити існуючі послуги та виявити ті, до яких необхідно внести зміни [7]. 

Для створення доступної та різноманітної обстановки система туристичного регіону має включати інфраструктуру та транспорт, а також інші необхідні зручності. Важливо, щоб як доступні не рекламувалися ті об’єкти туризму, які знаходяться в районах з частковою або повною відсутністю доступного навколишнього середовища та транспорту. 

Відповідний вид туризму (екскурсійний, оздоровчий, спортивний тощо) обирається в залежності від обмежень здоров’я споживача туристичних послуг, його фінансових можливостей, інтересів, очікуваних результатів мандрівки [8]. 

Планування маршруту туристичної подорожі передбачає вибір районів з сприятливими природними та кліматичними умовами. Варто уникати гірських, північних та подібних регіонів, адже туризм, в першу чергу, має бути безпечним, а умови та фізичні навантаження повинні бути враховані згідно з стану здоров’я туриста [9]. 

Розробляючи туристичний продукт необхідно враховувати адаптованість до потреб маломобільних туристів інфраструктури обраного району, об’єктів розміщення, харчування та атракцій. Перевагу варто надавати інфраструктурі з універсальним дизайном. 

Універсальним є такий спосіб організації туристичної подорожі, якій був би зручний для всіх членів суспільства без виключень: людей похилого віку, осіб з різними формами інвалідності, батьків з дитячими колясками тощо [10]. 

При розробці рекламної інформації (туристичних буклетів, брошур, каталогів, рекламних блоків для інтернет-ресурсів тощо) варто використовувати спеціальні міжнародні символи. Це необхідно для легкого розуміння тексту усіма споживачами. Краще, щоб відомості про туристичний продукт подавалися не лише у одному форматі, а так, щоб їх можна було сприйняти зорово та на слух. Актуальним питанням є розробка та впровадження систем онлайн-бронювання згідно усіх вимог доступності. В закладах розміщення подорожуючих має бути доступним список сервісів, які можуть бути корисними для людей з інклюзією. Серед них, пункти, де можна отримати медичну допомогу, послуги з заміни або ремонту протезів і обладнання, клініки, які надають ветеринарну допомогу для собак-поводирів. 

Транспорт, що використовується у процесі надання туристичних послуг (автомобілі, автобуси, поїзди, фунікулери, кораблі і т.п.) повинен бути не тільки комфортабельним та безпечним, а й однаково доступним для маломобільних груп туристів. Враховуючи те, що для людей з деякими фізичними обмеженнями є проблемою, коли транспортний засіб має високі сходи чи підніжки, а також вузькі двері, в туристичній діяльності варто використовувати транспорт обладнаний пандусами, спеціальними підйомниками та додатковими засобами безпеки (фіксаторами для інвалідних колясок, поручнями). Уся необхідна інформація має бути продубльованою візуальним та звуковим супроводом. Надписи та інша інформація, розміщена в транспортному засобі має бути виконана великим шрифтом та з використанням шрифту Брайля, який є рельєфно-крапковим і розроблений для осіб з порушенням зору. Важливо, щоб була можливість при необхідності скористатися допомогою асистентів. Пішохідні переходи мають бути обладнані аудіо та звуковим сповіщенням для безпечного використання людьми з порушеннями слуху чи зору. 

Готелі та інші засоби розміщення туристів повинні володіти номерами для осіб з особливими потребами. Бажано, щоб вони були розташовані близько до аварійних виходів. Проектування таких номерів має бути розрахованим вільне переміщення всередині, можливість використовувати послуги та зручності без допомоги сторонніх. Варто врахувати необхідність наявності технічних засобів для зручного пересування осіб з інвалідністю, а також дотримання вимог розмірів. Двері мають бути не менше 0,9 м. шириною і без порогів, а загальна площа номеру має складати 28 м2. Аварійна сигналізація, якою обладнуються місця проживання повинна підходити для осіб з порушеннями слуху. У засобах розміщення доцільним є організація приймання та забезпечення усім необхідним собак-поводирів, які допомагають незрячим людям безпечно пересуватися. 

Організація послуг харчування передбачає наявність кав’ярень, барів, ресторанів і т.п., які обладнані пандусами, вбиральнями, доступними для людей з інвалідністю і також забезпечують безперешкодне переміщення всередині приміщення і по його території. Дизайн меблів має враховувати потреби маломобільних людей на візках. Меню повинне бути з доступним текстом (абетка Брайля) та включати страви, які б підходили людям з ферментною недостатністю, серед яких діабетики, люди, що страждають харчовою алергією та інші. 

Музеї та інші об’єкти з культурною, історичною чи релігійною цінністю мають бути забезпечені засобами доступності, в тому числі пандусами та підйомниками. Організовуючи екскурсії для людей з проблемами слуху Кінотеатри та театри мають володіти навушниками для гостей з порушеннями слуху, а також спеціальними зонами або місцями передбаченими для відвідувачів на візках. 

Важливу роль при реалізації доступності в туристичній сфері відіграє персонал. Кваліфіковані працівники допоможуть звести до мінімуму або уникнути бар’єрів з якими зустрічаються люди з особливими потребами. 

Відповідно до «Конвенції про права інвалідів» від 13.12.2006 р., для кращого надання послуг та допомоги людям з особливими потребами, весь персонал туристичних фірм має проходити спеціальне навчання на тему «права осіб з інвалідністю» [2]. 

Посадові інструкції працівників сфери обслуговування (офіціанта, портьє, покоївки тощо) обов’язково включають пункт про допомогу гостям з інклюзією. Серед персоналу мають бути працівники, що володіють навичками спілкування з людьми, які мають сенсорні порушення. 

Персонал повинен надавати клієнтам повну інформацію про всі можливі послуги та зручності, а також допомагати в доступі до таких послуг При спілкуванні з людьми з особливими потребами працівники сфери послуг мають користуватися загальними правилами етикету.

На усіх підприємствах індустрії туризму мають регулярно проводитись навчання з дій в надзвичайних ситуаціях. Персонал туристичних і супутніх об’єктів повинен вміти евакуювати людей з інвалідністю у разі виникнення небезпеки. 

Організація туризму для осіб з обмеженими можливостями останнім часом активно вдосконалюється. Відповідно, все більше людей з особливими потребами можуть провести відпочинок в різних туристичних поїздках, подорожах, санаторіях, будинках відпочинку. 
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