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Uvod

Zamyslet se nad situaci zdravotné postizenych osob v hotelu mé ptimél ¢lanek z casopisu
AHR Férum. V tomto zpravodaji, ktery vydava Asociace hoteli a restauraci Ceské
republiky, jsem se docetla o specialnich kurzech, jejichZ cilem je naucit, jakym zpiisobem
komunikovat se zdravotné postizenymi osobami. Uvédomila jsem si, ze sama bych v roli
recepCni nevédéla, jak se zachovat k osob¢ s jakymkoli zdravotnim postizenim. Vlastni
zkuSenost na$tésti nemam ani se nepohybuji Vv okoli zdravotné postizenych osob,
proto se mi toto téma zdalo zprvu komplikované a vzdalené, nicméné pani inzenyrka
Jenckova mé podpotila. Za jeji podporu jsem ji velmi vdécna, protoze mé tato oblast

cestovniho ruchu a situace zminénych osob velmi oslovila a obohacuje.

Je n¢kdy az ptekvapivé, jak jsou dnes zadané znalosti cizich jazykt, ale vyzaduje také
nékdo uméni komunikovat sosobami se zdravotnim postizenim? Tyto osoby,
ackoli mluvici nasim rodnym jazykem, ndm mohou nékdy byt vzdalen€jsi nez cizinci.
Domnivam se, ze lidé casto nevédi, jak se ke zdravotné postizenym osobam chovat;
napftiklad zda je vzdy oslovit a nabidnout pomoc nebo si jich radé€ji nev§imat. MoZznd mame
pocit, ze tyto osoby ani nejsou schopné vSedniho Zivota jako lidé bez postizeni. Podle mého
nazoru tito lidé v mnoha ptipadech 7iji stejny Zivot jako my jen za jinych podminek
a kromé jiného 1 cestuji. Podnéty k cestovani mohu byt primarné€ 1écebné pobyty, rodinné
navstévy, ale urcité 1 poznavaci zdjezdy ¢i sportovni zavody. Pfi téchto a mnoha dalSich
ptilezitostech piekonavaji jist¢ prekazky, které lidmi bez postizeni nejsou viibec

povaZované za bariéry.

Myslim si, Ze osob se zdravotnim postizenim je mezi nami velké mnoZzstvi a proto by se

jim méla vénovat nalezZita pozornost.

Abych se viibec tomuto tématu mohla vénovat, bylo potfeba, abych si nastudovala teorii.
V mé praci se zaméfuji na rizné druhy postizeni. Popisuji, jak vypadaji a predevsim jak
Ize poznat osoby s témito postizenimi. Vytvotim uceleny piehled chovani a komunikace
s lidmi s riznymi postizenimi.

Zajima mé, jak jsou hotely pfipraveny na tyto osoby ze stranky stavebni a také osobniho
pfistupu, jinymi slovy, jak dokaZe personal komunikovat s t€émito osobami. Smyslem mé

prace je zjistit, jak by se mél hotelovy zaméstnanec chovat a komunikovat, pokud se

dostane do kontaktu sosobou s postizenim a dale pak zkoumat, zda doopravdy



zaméstnanci hotelu znaji a uméji pouzivat tyto zasady chovani a komunikace k doty¢nym
osobam. Krom¢ znalosti zaméstnanci se také zabyvam hotelem jako stavbou, jinymi slovy
soustiedim se na specidlni stavebni Upravy hotelu, ktery nabizi ubytovani osobam

S postizenim.

Cilem dil¢iho vyzkumu je zjistit cestovni zvyklosti osob s postizenim, jestli tyto osoby
vubec cestuji a vyuzivaji ubytovacich zafizeni, s kym cestuji a jak se citi tito lidé v roli

hosta hotelu, jak je hotel pro n¢ vybaven a jaké maji zkusenosti s chovanim personalu.

Kurzy, kde se vyucuji cizi jazyky, jsou ndm velmi dostupné a jejich nabidka je velmi
Sirokd. Avsak mé 14ka zjistit, zda se nabizi specidlni kurzy, kde se ucastnici dovédi a osvoji
zasady chovani a komunikace s osobami se zdravotnim postizenim. Kromé vyse
zminéného dale vyhleddvam vzdélavaci instituce, které nabizi specializované kurzy pro

hotelové zaméstnance v oblasti chovani a komunikace k dotyénym osobam.

Vé&iim, ze tato prace je smysluplna a ¢im vice se timto tématem zabyvam, tak si uvédomuyji,

zZe je potieba ohlizet se na tyto osoby.

Jsem si jista, ze vysledky mého vyzkumu povedou k zajimavému zavéru, kterym ptisp&ji
ke zlepSeni situace zdravotné postizenych osob pii cestovani a zaroven budu schopna
poskytnout zasadni informace ubytovacim zafizenim, ktera se nasledné budou moci

zaméfit na zkvalitnéni sluzeb poskytovanych osobam se zdravotnim postizenim.



1.Osoby se zdravotnim postiZenim

1.1. Vymezeni pojmi

Nejprve vysvétlim nekteré pojmy, které pouzivam ve své praci. Kupfesnéni pojmil
vyuzivam Mezinarodni klasifikaci funkcnich schopnosti, disability a zdravi zndmou jako
MKEF. Tato klasifikace, v originale International Classification of Functioning, Disability
and Health — ICF, byla vytvofena Svétovou zdravotnickou organizaci WHO v roce 2001

a navazuje na Mezindarodni klasifikaci poruch, disabilit a handicapii (ICIDH) z roku 1980.

,,Poruchy jsou problémy télesnych funkci nebo struktur, jako je signifikantni odchylka
nebo ztrata.” ([ 7 ]; str. 24). Do télesnych funkci zafadime naptiklad zakladni lidské
smysly. Za télesnou strukturu se povazuji télesné organy, koncetiny a jejich ¢asti. [ 7 ]
Pokud tedy je télesnou funkci vidéni, pak télesnou strukturou je oko a poruchou muze byt

kratkozrakost.

Pokud je tato porucha organova, je oznaCovana jako vada, pokud je tato porucha

vzhledova, je nazyvana odlisnost. [ 1]

., Postizeni (disability) je zastreSujici pojem pro poruchy, hranice aktivit a omezeni
participace.” ([ 7 ] ; str. 221). Hranice aktivit jsou obtize, které muze jedinec mit
pii vykonu ur€itych aktivit. Napiiklad mluvime o postiZzeni, pokud ¢lovéku se zdravotnim
problémem trva del$i dobu obléci se, nez to zabere osob¢ bez zdravotniho problému. Pojem
omezeni participace nahradil slovo handicap vymezeny v klasifikaci ICIDH v roce 1980
a vystihuje problémy, které mohou nastat, kdyz se jedinec zapojuje do Zivotnich situaci.
Omezenou participaci pocituje napiiklad nevidoma osoba, kdyz se pokousi nastoupit

do spravné tramvaje. [ 7 ]

Podle Libora Novosada postizeni je omezeni a (nebo) ztrata uréitych funkci, napf. snizeni
schopnosti, omezeni vykonnosti nebo zbrzdéni celkového vyvoje. Podle Svétové
zdravotnické organizace je postizeni: ,,... cdstecné nebo uplné omezeni schopnosti
vykonavat nekterou cinnost ¢i vice cinnosti, které je zpiisobeno poruchou nebo dysfunkci
organu. ([ 1] ; str. 12). Handicap je snizeni pfilezitosti k uspokojovani potieb osoby.
Handicap je nevyhoda, kterou mize zazivat jedinec vinou postizeni. Naptiklad ¢lovek
se zdravotnim postiZenim, ktery je odkazan na invalidni vozik, se stdvd handicapovanym
V ubytovacim zatfizeni, kde neni k dispozici zadny vytah ani ploSina. Nicméné neni
prakticky handicapovany v tom ubytovacim zafizeni, kde je mu umoznéno pouzit vytah.
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Postizeny ¢loveék neni nemocny ¢lovek. Nemoc se mize vylécit, nicméné postizeni je dano,
je to trvaly stav a neda se vylécit, proto se postizeny clovék musi se svym postizenim naucit

Zit a ptijmout ho. [ 1]

Pro potieby statistickych vyzkumt definoval CSU zdravotné postizenou osobu takto:
wZdravotne postizenou je osoba, jejiz télesné, smyslové a/nebo dusevni schopnosti
Ci dusevni zdravi jsou odlisné od typického stavu a lze opravnéné predpokladat, Ze tento
stav potrva déle nez jeden rok. Odlisnost od typického stavu musi byt takového druhu
¢i rozsahu, Ze obvykle zpiisobuje omezeni nebo faktické znemoznéni spolecenského

uplatneni dané osoby.*“ ([ 13]; str. 1)
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1.2. Druhy zdravotniho postiZeni

1.2.1 Télesné postizeni

T¢lesné postizeni vznika poruSenim pohybového a (nebo) nosného ustroji, tudiz muze jit
0 poruchu kosti, kloubd, Slach, svalii a cévniho zasobeni. Porusena hybnost je vysledkem
vady nervového ustroji. Takové télesné postizeni vznika diisledkem trazu ¢i jiné pficiny,
ktera zptsobila ztratu nebo poruchu funkce koncetin nebo jiné casti téla. Jedna se napiiklad
0 ztratu prstd na ruce/noze ¢i paraplegii. [ 13 ] Osoba s té€lesnym postizenim byva na prvni
pohled poznat podle zjevného a nepiehlédnutelného pohybového postizeni, kromé toho
byvaji patrné i poruchy v komunikac¢nich schopnostech. Tzv. kompenza¢ni pomicky
mohou témto lidem velmi usnadnit Zivot; mezi tyto pomutcky fadime mimo jiné invalidni
vozik, hole a berle. [ 2 ] Pro G¢ely poskytovani pfispévku na zvlastni pomucku pro osobu
s t¢Zkou vadou nosného nebo pohybového Ustroji jsou v ptiloze k zakonu €. 329/2011 Sb.
vymezeny presné zdravotni stavy, pii kterych ma osoba narok na tento prispévek.
Za tézkou vadu nosného nebo pohybového ustroji se povazuje naptiklad anatomicka

nebo funkéni ztrata koncetiny. [ 11 ]

1.2.2 Smyslové postiZeni

Zrakové postiZeni

Zrakové postizeni neni jedno a nelze ho tedy zobeciovat, ponévadz mtize mit vice podob
a u kazdého ¢loveka se miize projevovat jinak. Osoba s lehkym zrakovym postizenim trpi
lehkou vadou, kterou muze zlepsit prostiednictvim riznych pomiicek jako dioptrickych
bryli, diky kterym ziska plné vidéni. Nicméné o0soby s tézkym zrakovym postizenim
nedosahnou plného vidéni ani s pomoci brylové korekce a poskozeni jejich zraku ovliviiuje

¢innosti v bézném zivoté. Osoby s tézkym zrakovym postizenim rozdélujeme

e nevidomé a prakticky nevidomé a

e slabozraké a tézce slabozraké.

Osobam s témito postizenimi slouzi rizné pomucky k orientaci v terénu i v bézném zivoté:
dioptrické bryle, slepecké bryle, slepeckd vodici hil, texty (popisky) v Braillové pismu,
vodici body, vodici pes. [ 2] [ 3] Pro ucely poskytovani piispévku na zvlastni pomtcku
pro osobu stézkym zrakovym postizenim jsou v piiloze k zakonu ¢. 329/2011 Sb.

vymezeny piesné zdravotni stavy, pii kterych ma osoba narok na tento ptispévek. Za té¢zké
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zrakové postizeni se napiiklad povazuje Gplna nevidomost obou o¢i, prakticka nevidomost

obou o¢i a také ztrata oka. [ 11]

Sluchové postizeni

Osoby se sluchovym postizenim mtzeme rozdélit na prelingvalni neslysici a postlingvalni
neslysici. U druhé skupiny osob sluchova vada vznikla po ukonceni vyvoje teci. Do prvni
zminéné skupiny fadime osoby, které ztratily sluch pfed ukoncenim vyvoje feci,
nebo se narodily plné neslySici. Vada sluchu muze byt doprovazena vadou zraku,
pak ji nazyvame hluchoslepota. [ 2 ] Pro ucely poskytovani ptispévku na zvlastni pomicku
pro osobu s tézkym sluchovym postizenim jsou v pfiloze k zakonu ¢. 329/2011 Sb.
vymezeny piesné zdravotni stavy, pii kterych ma osoba nérok na tento ptispévek. Za tézkeé

sluchové postizeni se ma na mysli napiiklad oboustranna tplna hluchota. [ 11 ]

1.2.3 Mentalni postiZeni

., Mentalni postizeni neni nemoc, ale je to trvaly stav, ktery se projevil do 18 let véku a nedd
se lécit. ““[ 6 ] Za mentalni postiZeni se povazuje lehka az hluboka mentalni retardace. [ 13
] Na prvni pohled nékdy nelze s jistotou fici, Ze ma osoba né&jaké mentalni postizeni.
Pro tyto osoby je charakteristickd sniZzena uroven rozumovych schopnosti a potize

v komunikaci. Hlife se orientuji v ¢ase a prostoru a maji problémy s pozornosti.

1.2.4 DuSevni postiZeni

,Za duSevni postizeni se povazuji organické a neorganické dusevni poruchy
(nap¥. autismus, psychézy, demence, atd.)“ ( [ 13 ] ; str. 2) Clovék, kterému byla
diagnostikovana psychdza, se muize lécit a dokonce 1 vylécit. Psychdéza je skupina
zavaznych dusevnich onemocnéni, ktera nesouvisi s inteligenci. Projevy onemocnéni
se vyrazn¢ 1i$i a Casto se vyskytuji jen urcitou dobu. Osoby s timto onemocnénim pocit’uji
strach, nejistotu a nedtuvéru. Citi se v nebezpeci. Je pro n¢ charakteristicka ztrata osobnich

hranic, proménlivost citéni a poruchy spanku a mysleni. [ 6 ]

1.2.5 Vnitfni postiZeni

Pro potieby CSU pii Vybérovém Setieni zdravotné postizenych osob je klasifikovan dalsi
druh postizeni a to vnitini postizeni. Do této kategorie jsou zarazena takova onemocnéni
(napt. nemoci dychaciho ustroji), kterd maji velmi vyznamny dopad na provadéni
zakladnich zivotnich potieb nebo funkei (oblékani) ¢i ovliviiuji zac¢lenéni do spolecnosti.
[13]
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1.3. Pricina postiZeni

Piivod postizeni se 1i8i, a proto mizeme rozdélit pfi¢iny vzniku postizeni do nékolika

skupin.

e Vrozené postizeni — vzniklé pfed narozenim
e Zpusobené trazem — vzniklé po narozeni
e Zpusobené nemoci — vzniklé v diisledku nemoci

e Stafecka polymorbidita — vliv vice chorob objevujicich se ve stari

1.4. Mira postiZeni

Vychazim z Orienta¢ni tabulky pro stanoveni miry zdravotniho postiZzeni pro potieby
Vybérového Setfeni zdravotné postizenych osob a uvadim nékteré piiklady dle miry

postizeni.

e Zadné resp. minimdlni postizeni — astma, ekzém
e Lehké postizeni — jednostrannd ztrata prsu
e Stiedné t€zké postizeni — maly vzrist do 140 cm

e T¢&zké postizeni — tichopova ztrata obou rukou

1.5. Priikazy osob se zdravotnim postiZenim

Dalsi déleni zdravotniho postizeni je spojené s poskytovanim davek a udélovanim prikazi
osob se zdravotnim postizenim. Této problematice se vénuje predpis ¢. 329/2011 Sb. Tento
zakon upravuje poskytovani penézitych davek osobdm se zdravotnim postizenim. Tyto
davky maji pomoci zmirnit socialni disledky zdravotniho postiZeni a zaroven podporuji
socialni zaClenéni. Ddle tento zédkon definuje prikaz osoby se zdravotnim postiZenim.
Existuji 3 druhy téchto prikazi: TP, ZTP, ZTP/P. Nérok na tento prikaz ziskava osoba
starsi jednoho roku, ktera ma télesné, smyslové nebo dusevni postiZzeni. Zminéné postiZeni
musi mit charakter dlouhodobé& neptfiznivého zdravotniho stavu, jinymi slovy podle
1ékatské védy je delsi nez jeden rok. Osoba se zdravotnim postizenim ma omezenou
schopnost pohyblivosti a orientace. Narok na prukaz maji také osoby s poruchou

autistického spektra. [ 11 ]
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1.5.1 Prukaz TP

Drzitelem tohoto prikazu je osoba se stfedné té¢zkym funkénim postizenim pohyblivosti
nebo orientace a osoba s poruchou autistického spektra. Tato osoba je schopna se svym
postizenim samostatné se pohybovat a orientovat v domacim prostfedi. Potize mohou
nastat v exteriéru, kde se orientuje hife a muze mit nesndze pii zdolavani piekazek
ananerovném terénu. [ 11 ] Priloha ¢. 4 k vyhlasce ¢. 388/2011 Sb. vymezuje, jaké
zdravotni stavy lze klasifikovat jako stfedné¢ tézké funkcni postizeni pohyblivosti

a orientace. Do této tfidy patii napiiklad zkraceni dolni koncetiny presahujici 5 cm. [ 12 ]

1.5.2 Prukaz ZTP

Nérok na prikaz ZTP vznika osob¢ s tézkym funkcénim postizenim pohyblivosti nebo
orientace a 0sobé s poruchou autistického spektra. Tito lidé se v domacim prostiedi
pohybuji a orientuji bez problémil, nicméné v exteriéru jiz mohou mit zna¢né obtize
a pohybuji se pouze na kratké vzdalenosti. [ 11 ] Ptiloha ¢. 4 k vyhlasce ¢. 388/2011 Sh.
vymezuje, jaké zdravotni stavy lze klasifikovat jako té¢zké funkéni postizeni pohyblivosti

a orientace. Patii sem naptiklad hluchoslepota. [ 12 ]

1.5.3 Prukaz ZTP/P

Drzitelem je osoba se zvlast tézkym funkénim postizenim pohyblivosti nebo orientace
a osoba s poruchou autistického spektra. Tento ¢loveék potfebuje priuvodce, neni schopen
chiize ani v domacim prostiedi, a pokud chodi, tak s velkymi obtizemi. Mimo domaci
prostfedi se pohybuje zpravidla na invalidnim voziku. Neni schopen samostatné orientace
v exteriéru. Pfiloha €. 4 k vyhlasce ¢. 388/2011 Sb. vymezuje, jaké zdravotni stavy lze
klasifikovat jako zvlast’ t€zké funkcni postiZeni pohyblivosti a orientace. Zatazuje sem

naptiklad selhavani dvou a vice organt. [ 12 ]

Zdravotni stav pro ucely prikazu posuzuji posudkovi 1ékafi okresni spravy socidlniho

zabezpecCeni. [ 11 ]
1.6. Statistiky osob se zdravotnim postiZzenim v Ceské
republice

Cesky statisticky ufad ve spolupraci s Ustavem zdravotnickych informaci a statistiky CR
vytvofil systém statistickych informaci o osobach se zdravotnim postizenim. Vybérové

Setfeni o osobach se zdravotnim postizenim bylo provedeno v roce 2007 a v roce 2013.
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Tabulka 1 Zakladni charakteristika osob se zdravotnim postizenim v CR

Pocet obyvatel

Pocet zdravotné postiZzenych osob
(stav k 31. 12. 2012)

Celkem 10 516 125 1077673
Pohlavi
Muzi 5164 349 512 761
Zeny 5351776 564 912
Vékové sloZeni obyvatel
0—14 let 1 560 296 64 307
1529 let 1881 844 65 143
30 — 44 let 2495730 109 947
45 — 59 let 2075490 206 891
60 — 74 let 1794618 333211
75+ 708 147 298 174
Zdroj: [ 14 ]

Z vyse uvedené tabulky vyplyva, Ze pocet obyvatel k 31. 12. 2012 byl 10 516 125 a pocet
zdravotn€ postizenych byl 1077 673. To znamend, Ze pocet osob se zdravotnim
postizenim tvoii 10,2 % na celkovém poctu obyvatelstva. Toto procento ukazuje na velmi

hojné zastoupenou mensinu lidi, kterd by urcité¢ neméla byt opomijena.

Z pohledu podilu mizu a Zen na poctu vSech zdravotné postizenych osob vyssi procento
tvofi Zeny (52,4 %) oproti muzim (47,6 %). Podle véku jsou osoby rozdéleny
do 6 v&kovych skupin, z nichz nejpocetnéjsi jsou posledni dvé skupiny osob (60-74 let
a 75+). Je potieba si v§Simnout i vysokého poctu osob ve skupin¢ 45-59 let. Mizeme tedy

predpokladat, Ze Gi€astnici cestovniho ruchu budou snaze osoby vyssiho véku.

Nyni se zaméfim na rodinny stav, protoze mé zajima, s kym pravdépodobné budou tyto
osoby cestovat. Z udaji CSU je ziejmé, Ze nejpocetndjsi skupinou je rodinny stav
zenaty/vdana, jehoZz podil na celku je téméf 41 %. Na zdklad¢ toho se domnivam,
ze zdravotn¢ postizené¢ osoby budou cestovat piredevSim s rodinou, pfipadné
S partnerem/partnerkou. Nicmén€ svobodné a ovdovélé osoby vytvari taktéz velmi
pocetnou skupinu. Tento fakt mlize mit dopad na jiny zplsob cestovani; ziejmé budou

cestovat ve skupinach dle ur¢it¢ho zaméteni (napt. druhu postizeni).

15



Dilezitym bodem pro posuzovani cestovnich zvyklosti je ekonomicka aktivita. Tabulka 2:
Ekonomicka aktivita zdravotné postizenych osob podle véku, zdroj[ 14 ], ktera je umisténd v ptilohéch,
rozdéluje zdravotné postizené osoby do skupin dle ekonomické aktivity. 69 % zdravotné
postizenych osob je zafazeno do skupiny nepracujici diichodce/diichodkyné, pouze 9 %
zdravotné postizenych osob je zaméstnanych/OSVC. Zajimavé je, Ze 8,6 % osob tvoii
skupinu pracujici dichodce. Miizeme tudiz oCekavat, ze mezi zdravotné postizenymi
osobami je velmi pocetna skupina, ktera nema dostatek finan¢nich prostfedka na dalsi
vydaje krom¢ téch zakladnich a proto cestovani nebude u téchto osob tak Casté. Presto je
zde skoro 19 % osob, které jsou ekonomicky aktivni a vydélavaji tedy finan¢ni prostiedky
pouzitelné i na cestovani. Ackoli se toto procento zdd myt velmi malé, je dilezité
upozornit, Ze z 0Sob bez zdravotniho postizeni je zaméstnany/OSVC 46,7 % a pracujicich
duchodct je 2,5 % na celkovém poctu osob bez zdravotniho postizeni. ([ 14 ] ; tabulka ¢.

12)

Dale zkoumame pocet a typy zdravotniho postiZzeni a jejich Cetnost. Z tabulky Typy
zdravotniho postizeni dle véku a pohlavi, zdroj [ 14 ] je patrné, ze nejvyssi podil ma vnitini
zdravotni postizeni, jehoz celkova vyse podilu je 41,9 %. Druhé nejcetnéjsi postizeni
je télesné — 29,2 %. Dalsi typy postiZzeni maji vyznamné mensi zastoupeni. Je tiecba dale
zdiiraznit, Ze osoba se zdravotnim postizenim muze mit i1 vice nez jedno postiZeni.
Z tabulky vyplyva, Ze na jednu osobu pfipada 1,6 postiZeni, pficemz u vysSich vé€kovych
kategorii tato Cetnost stoupa. Tyto vysledky ale neznamenaji, ze bychom méli opomijet
zrakoveé a sluchové postizené osoby, které spole¢né vytvaii pocetnou skupinu — skoro

200 000 lidi.

wewr

Z pohledu pficiny zdravotniho postizeni je nemoc nejcastéjSim diivodem postizeni. Tento
duvod tvoii 64,7 % na celku. ( [ 14 ] ; tabulka 14) Zajimavé je, Ze vrozena postizeni

reprezentuji pouze 9,4 % na celku.

Z miry zdravotniho postizeni mizeme vyc¢ist, jakou schopnost ma ¢lovek se orientovat
a pohybovat, proto je toto hledisko ditilezit¢é k zamySleni ve spojitosti s cestovanim.
Na prvnim misté jsou stiedné tézkd postizeni s podilem 41,4 % ndsledovana tézkymi
postizenimi s podilem 28 %. Skoro 20 % osob ma lehké zdravotni postizeni a pouze

necelych 10 % trpi velmi tézkym zdravotnim postizenim. ([ 14 ] ; tabulka 15)
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Nakonec se zamé&fim na miru sob&stacnosti. Uplné sob&staéné osoby tvoii 41,3 % a 0sob,
které potiebuji pomoci nékolik hodin denné, je 31,4 %. Je vidét, Ze vétSina zdravotné

postizenych se dokaze o sebe postarat. ([ 14 ] ; tabulka 20).
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2. Pripravenost ubytovaciho zarizeni na

zdravotné postizeného ucastnika cestovniho ruchu

V této Casti mé prace se zamétuji na zvlastni pozadavky tykajici se stavebnich uprav
V ubytovacich zatizenich, ktera poskytuji ubytovani osobam se zdravotnim postizenim.
Vyuzivam k tomu Oficialni jednotnou klasifikaci ubytovacich zafizeni Ceské republiky
kategorie hotel, hotel garni, penzion, motel a botel pro obdobi let 2015-2020, dale
vyhlasky Ministerstva pro mistni rozvoj, dokument vydany Evropskou komisi

a doporuceni feditelky a odborného pracovnika firmy Dynasis s.r.0.

Ministerstvo pro mistni rozvoj ve vyhlasce ¢. 501/2006 Sb., o obecnych pozadavcich na
vyuziti zemi stanovuje, ze ubytovaci zarizeni je Stavba nebo cdst stavby, kde je
poskytovano ubytovani a sluzby s tim spojené. [ 8] ; § 2 ¢) ) Dale definuje pojem hotel,
jako ubytovaci zarizeni s nejméné 10 pokoji pro hosty, vybavené pro poskytovani

prechodného ubytovani a sluzeb s tim spojenych. ([8];§2¢)1)
2.1. Pristupnost a technické pozadavky

Ptistupnost neni pouze o zajisténi rampy pro vozickare. Pfistupnost znamenda snadno se
dozvédét a ziskat informace a dale fyzicky dosdhnout, vstoupit a vyuZivat budovy,
venkovni plochy a dal§i zafizeni nezavisle a samostatné bez specialnich tprav. [ 15 ]
Piistupnost se fesi komplexné a cilem je poskytnout zdravotné postizenym osobam

CO nejvyssi samostatnost a bezpecnost.

Poskytovani informaci

zéavisi dalsi okolnosti. Informace by mély byt snadno dostupné a v riznych formatech.
Je tfeba zdlraznit, Ze detaily hraji pro zdravotné postizené osoby velkou roli. Predev§im
je tfeba si dat zalezet s formatem informaci pro nevidomé nebo slabozraké osoby.
80% informaci ziskdvame zrakem. Pokud c¢lovék tuto moznost nemd, je nutné mu
je poskytnou jinym zpisobem. Vyhlaska 398/2009 upozornuje, aby zakladni informace
byly dostupné vizudlné a podle okolnosti 1 hmatové a akusticky, pficemz vizualni prvky
by mély byt kontrastni a osvétlené. Zaroven je tieba dbat na zorné pole osob na voziku

a podle toho naptiklad zvolit velikost a vzdalenost pisma. [ 10 ]
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Nejprve se zaméfime na webové stranky a poskytnuti uplné prvotnich informaci.
Aby si mohl i nevidomy ¢lovek zjistit informace o hotelu, je dulezité, aby webova stranka
byla ptistupna prave pro zrakove postizené. Osobné¢ jsem méla predstavu, ze nevidomi lidé
nemohou internet vyuzivat a ze si tudiz touto cestou nemohou nic zjistit. Nicméné opak
je pravdou. Nevidomi lidé ovladaji pocita¢ a internet velmi snadno za podminky,
ze je webova stranka pfistupna i pro né. Dnes lze vytvorit webové stranky pro nevidomé
a slabozraké. K tomu mohou hotely vyuzit sluzeb naptiklad projektu Blind Friendly Web.
[ 16 ] Dalsi zpasob sdélovani informaci je audio nahravka. Hotely mohou informace
0 ubytovani a dalSich sluzbach nahrat a vlozit na sviij web. Na webovych strankach
by ur¢it¢ méla byt zdiraznéna nabidka sluzeb pro zdravotné postizené osoby S pfesnym
popisem, o jaké sluzby jde, do jaké miry je pokoj vybaven a jak je prostiedi hotelu
upraveno. Jak jsem jiz zminila, tyto detaily jsou velmi zasadni pro zdravotné postiZzené

osoby, protoze i jeden maly schod mtize byt problém.

Kromé webovych stranek maji hotely k dispozici i informaéni letaCky o hotelu
a moznostech v okoli. Nicméné nevidomi potiebuji, aby tyto informace byly vytisténé

V Braillové pismu.

Obrazek 1 Potfebné rozméry
Potiebné rozméry

)

KdyZz se zamyslime, Zze zdravotné l/u \li '
Ll
postizeni potiebuji pro pohyb vice i Jrr
prostoru, tak snadnéji  splnime ‘ ‘ H
technické pozadavky. 48 L
t 600 ¥ q\, 700 * ¥
Pristupova cesta
Je nezbytné kromé& adresy dodat i PR

| |
presny popis cesty khotelu neboli | | I |

pl !\l g

1l 7 =

Zdravotn€ postizené osoby budou 470 gm0l g Ske o0 g

itinerdf cesty znejbliz§i zastavky |

hromadné dopravy nebo letisté.

urCit€¢ vyhledavat snadno pfistupny  Zdroj: [20]
hotel, ktery se nachazi v blizkosti zastdvek hromadné dopravy do vzdalenosti 500 metra.
Zrakoveé postizenym osobam usnadni pfistup do hotelu podrobny itineraf cesty z nejblizsi

zastavky nebo letisté v textové podob¢ a audio verzi. Hotel by mél disponovat alespon
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jednim parkovacim mistem pro zdravotné postizené tidice. Idedlni situace je, pokud je

takovych parkovacich mist 6 % z celé¢ho parkoviste.

Vchod

Pro lepsi orientaci a snazsi dostupnost pro nevidomé a slabozraké se instaluje OHM neboli
orientacni hlasovy majacek. Toto zafizeni se umistuje 3 — 4 metry nad hlavni vchod
do budovy. Poskytuje dvé funkce: navigaéni a orienta¢ni. K orientaci pomaha kratka
strucna nahravka o nazvu stavby ptipadné¢ doplnéna adresou. Napftiklad ,,Hotel Hvézda,
Hvézdova 5. Ke spusténi audio nahravky nevidoma osoba zméackne na svém ovladaci
frazi F1, ¢imz se prostfednictvim radiovych vin napoji na OHM, ktery reaguje piislusnou
odpovédi. Tento orientaéni majacek plni svou funkci nejen u hotelovych hostti sméfujicich
do hotelu, ale mize pomoci i kolemjdoucim nevidomym, ktefi se ztratili. Fraze F2 spousti

naviga¢ni funkci, ktera obsahuje ptesny detailni popis trasy k recepci. [ 17 ]

Pokud je vchod do hotelu vyfeSen karuselovymi dvefmi, Obrazek 2 Bezbariérova rampa
je nutné, aby byly doplnéné dal§imi otviracimi dveimi,
které musi umoziovat otevieni minimalné¢ 900 mm. Pro
slabozraké a téZzce slabozraké osoby se umistuji na
vchodové dvefe jasné vizuadln€ znacené kontrastni prvky.

Vstup do budovy musi byt v irovni komunikace. Pokud

tomu tak neni, je dilezit¢ vyfeSit tento problém

bezbariérovou rampou nebo zdvihaci plosinou. [ 10 ]
Zdroj: [20]

r wr

Vstupni ¢ast

Prostory vstupni ¢asti musi dovolit plynuly pfijem a odbaveni hostt. [ 9 ] Prostor musi byt
dostatecné velky na priijezd a otaceni invalidniho voziku. Nicméné pokud je tento volny
prostor piili§ rozlehly, potize mohou nastat u zrakové postizenych osob. Pokud
se ve vstupni ¢asti hotelu nachéazi volny prostor del$i nez 8 metr, zrakove postizené osoby
se ztraceji a t€zko navazuji na pfirozenou ¢i umélou vodici linii, kterd jim poméaha praveé
Vv orientaci v prostoru. Pfirozena vodici linie je soucasti prostiedi, muze ji byt sténa domu,
zed’ ¢i koberec. Pokud je preruSena piirozena vodici linie v délce vice jak 8 m, musi byt
doplnéna umélou vodici linii. Uméla linie je specidlné vytvofenad soucast stavby, ktera
slouzi k orientaci, pokud chybi pfirozena linie. Uméla linie je tvofena podélnymi drazkami

nebo hmatnymi vodicimi paskami z kovu nebo plastu. Lze je rizné barevné kombinovat
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a vytvaret z riznych materialt tak, aby ladily s prostfedim a zarovein spliiovaly kontrastni

podminku. [ 10 ]

Orientac¢ni mapy

Orientacni mapy poskytuji orientaci napiiklad v nakupnich centrech, v nemocnicich
¢i ve méstech. Zprostfedkovavaji zmenseny pohled na celkové prostiedi, ptidorys hotelu
nebo pokoje. Mohou byt soucasti exteriéru i interiéru. Idealni orienta¢ni mapa je kromé
jiného vybavena hmatovymi prvky, kontrastnimi barvami a popisky v Braillové pismu.

Mohou byt soucasti recepéniho pultu nebo samostatné umisténé na stojanu. [ 17 ]

Orientacni planky
Planky slouzi k navigaci. Zobrazuji rozmisténi patra, mistnosti nebo evakuacniho planu.

Mohou byt statické nebo prenosné. [ 17 ]

Orientacni mapy 1 planky by mély byt dostupné. Pokud jsou staticky umisténé,

tak ve spravné vysce.

Vytah

Pokud ma stavba ubytovaciho zafizeni vice jak tii podlazi, musi byt vybavena vytahem. [
9 ]. Prostor pfed vytahem musi byt nejméné 1500 mm x 1500 mm, aby se zde mohli
pohybovat 0soby s omezenou schopnosti pohybu. Sitka vstupu do vytahu musi byt
minimalné 900 mm, aby projel invalidni vozik. Dbame i na vnitini prostor vytahu, ktery by
mél méfit v Sitce 1100 mm a v hloubce 1400 mm. [ 10 ] Je dulezité oznacit symboly uvniti
vytahu i vné. Symboly a tladitka by mély byt na dosah i vozi¢karim a provedena
hmatovym piktogramem i v Braillové pismu. Klademe diraz na oznaceni vytahu a ¢islo
patra i vné vytahu, protoze miiZe nastat situace, Ze nevidomy ¢lovék omylem vystoupi
Vjiném patfe a nemd moznost to zjistit. S tim souvisi oznaCeni patra na zabradli
u schodisté, protoze nékteii radéji voli variantu schod a pottebuji se yjistit, v jakém patie
se praveé nachazeji. V neposledni fadé je vhodné, aby vytah disponoval 1 audio zatizenim

oznamujicim zavirani a otevirani dveii a ¢islo patra.

Chodba

V § 43 vyhlasky ¢. 268/2009 Sb. o technickych pozadavcich na stavby se dale uptesnuji
zvlastni pozadavky pro vybrané druhy staveb, mezi kterymi bych chtéla zdiraznit
minimalni $itku chodeb pro hosty, kterd je 1500 mm. Tato minimalni $itka je dostacujici
pro prijezd invalidniho voziku, ktery miize méfit v Sifce nejvice 740 mm. Prekazkou

pro slabozraké a nevidomé se mtize stat naptiklad policka, ktera néhle vystupuje ze zdi
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a nevidomy ji ne¢eka a muze se uhodit. DalSim problémem jsou kvétinace, které vytvari
ur¢itou zatarasu na chodbach. Pro plynuly pohyb bez potizi by chodba méla byt stejné
Siroka, uklizena a bez doplnki.

Zichodova kabina Obriazek 3 Minimalni bezbariérova toaleta
L oL, . .., Dbrovozickare

Reseni vefejnych toalet pro zrakové postizené
osoby spociva v umisténi hmatovych piktogrami a

. 1800
napist v Braillové pismu. Na dvefich toalet musi l

byt z vnéjsi strany umistén tento Stitek 200 mm nad

klikou. Télesn¢ postizenym velmi pomize madlo

min 700

na dvefich. Zachodové kabina by méla poskytovat

2150

dostate¢ny prostor pro pohyb na voziku, minimalné

1800 mm $itku a 2150 mm hloubku. [ 10 ] Ze

zachodové misy musi c¢lovék snadno ovladat = —
/
splachovani a musi mit na dosah zasobnik /
S toaletnim papirem. Umyvadlo musi umozZnit .
min 900

manipulacni prostor
umistén naproti dverim

podjezd voziku minimalné ve vysce 80 cm. Dbame
na dostatecny odkladaci prostor po stranach
umyvadla. Zasadou je, aby vSe bylo dosaZitelné Zdroj: [18]
Z jednoho mista. Po obou stranach zachodové misy

jsou umisténa madla a alespon jedno je také po strané umyvadla. [ 18 ]

Pokoj

Pokoj by mél byt oznacen vizudlné jasnou &islici v hmatovém provedeni a v Braillové
pismu. Velkou vyhodou je, pokud i kli¢ od daného pokoje podava informace o pokoji
ve vizualni a hmatové podobé. Vstupni dvete do pokoje by mély mit minimalni §itku 900
mm (na obrazku pismeno J). Minimalni velikost pokoje se odviji od typu pokoje
a kategorie hotelu, pfesto pokud nabidneme pokoj zdravotné postizené osobé, dbame,
aby pokoj byl dostate¢né prostorny, aby se mohl ¢loveék na invalidnim voziku po pokoji
snadno pohybovat, mél dostatek prostoru u postele a samoziejme v koupeln€. Pro otoceni
invalidniho voziku o 360° je potfeba manipulac¢niho prostoru ve tvaru kruhu o priméru

1500 mm (pismeno N). Pismeno L znaci prostor potfebny pro pohyb, ktery by mél méfit

vvvvv
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Obrazek 4 Rozmisténi pokoje
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Zdroj: [15]

Jednou ze zakladnich sluzeb hotelu je ubytovani a s tim spojené kvalitni spani. Proto postel
a vSe okolo hraje velkou roli. Vyska postele stejn¢ jako vyska zachodové misy, zidli
a sedatek musi mit minimalné 450 mm, nejlépe vSak 500 .

Obrazek 5 Stojanova hrazda k
mm. [ 15 ] Pokud je postel pfili§ nizka, vozic¢kar se obtizné lizku
ptesouva do postele a jesté hlife z postele na vozik. Praveé
pro tyto situace je nezbytnou pomuickou pro télesné *
postizené s velkym omezenim samostatného pohybu hrazda |
s hrazdic¢kou k ItiZku. Pro hotel je idedlni stojanova hrazda,
kterou lze dodatecné pfistavit k posteli na piani hosta.
Paraplegik s TH4, tj. sochrnutim od bradavek doli se
nedokéze bez pomoci ani pohybovat po posteli, ani si sednout
¢i se otocit. Potfebuje bud’ pomoc silného ¢loveka, nebo i B

prave tuto pomucku. _
Zdroj: [21]

Koupelna

Koupelna pro télesné¢ postizenou osobu je velmi specifickd a je potieba se soustiedit
na detaily. Koupelnové dvete s §itkou minimalné 900 mm se oteviraji ven. Z vnitini strany
je vhodné opatfit dvefe vodorovnym madlem pro vozickare. Podlaha by méla byt
protiskluzova a nejlépe bez bariér. Pokud je tieba vytvorit schod, musi méfit nejvice

20 mm. Ovléadaci prvky (pakové otevirani okna, sprchova baterie, vypinac) jsou umisténé
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ve vySce 600 — 1200 mm. Specificke je umisténi zrcadla, Obrazek 6 Kolejnicovy stropni

. y ;oo . ,x dak
které by mélo byt instalovano ve sklonu 10°. Co se tyce aveda

sprchového koutu, volime vzdy vétsi variantu, minimalné

90x120 cm. Ve sprchovém koutu by mélo byt umisténé . =

sklopné sedatko doplnéné madly. Idedlni varianta je walk- - |
in shower, kde neni instalovéna vanicka a prostor sprchy je
pouze ohrani¢en dveimi, zavésem nebo posuvnou sténou. [
18 ] Potize s mytim ve vané nastavaji pii vstupu do vany a \
Vv tom ptipad¢ je velkym pomocnikem kolejnicovy stropni

zvedak. Tento pristroj je oproti ostatnim elektrickym

zvedakim maly a dokaze velmi usnadnit pohyb. Zdroj: [19]

Restaurace

Pti vstupu do restaurace znovu dbame na Siiku dvetfi — minimaln¢ 900 mm. Idealnim
povrchem nejsou koberce, po kterych miize byt n€kdy obtizné pohybovat se na vozicku.
Pro vozickéie dbame na vysku stolu minimaln€ Obrazek 7 Rozmisténi v restauraci

750 mm s volnym prostorem pod deskou stolu

(K). Prtchozi volny prostor (E) méfi idealné ) ' A
1200 mm. Nabidka obcerstveni by méla byt - '\ ; ’

V Braillové pismu, nicméné miiZze se Castéji A \ :{ i\

ménit a tak je vhodnéjsi aktualizovat audio ,K [“i(

nahravku piistupnou online z webovych "7 _ .

stranek. Zdroj: [15]

2.2. Zasady komunikace a chovani ke zdravotné postiZenym

osobam

Neinformovanost, predsudky a diskriminace jsou faktory ovliviiujici nase podvédomé

vnimani a nasledné i chovani k lidem s postizenim.

Mize se zdat, ze osoba s postizenim potiebuje vzdy Cizi pomoc, ale neni tomu tak. Pokazdé
je nutné nejdiive svou pomoc nabidnout, ne vnucovat, respektujeme tak osobni svobodu
Clovéka. K navazani kontaktl staci jemné se dotknout clovéka na rameni nebo pazi a zeptat
se: ,,Dobry den, mohu Vam né&jak pomoci?* ptam se jednozna¢né, aby se na otazku dalo
odpovédét ano ¢i ne. Pokud nasi pomoc chce pfijmout, pomédhame podle jeho piani,
ne podle naSich pfedstav. Dbejme na to, Ze nase pomoc ma zivot osob¢ s postizenim
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usnadnit, ne ho zkomplikovat. Pokud je nase pomoc odmitnuta, neméli bychom se urazit.
[22]

2.2.1 Chovani K lidem se sluchovym postiZenim

Pted zacatkem rozhovoru s Clovékem se sluchovym postizenim navdzeme zrakovy
kontakt. Pokud doty¢ny svou pozornost zaméiuje jinam, nemavame rukama pied jeho
obli¢ejem, ale miizeme jej upozornit lehkym dotykem na rameno, pazi nebo ptedlokti.
Jakmile ziskdme jeho pozornost, je dilezité, abychom zrakovy kontakt udrzovali po celou
dobu rozhovoru. Na prvni pohled neni vzdy poznat, jaky typ sluchového postiZzeni doty¢na
osoba ma, proto se nejprve zeptdme, zda chce mluvit, odezirat, psat, nebo pouzivat
znakovy jazyk. Pokud se postizena osoba rozhodne odezirat, je nutné, aby druha osoba
mluvila ¢elem k pfijemci a méla osvétleny oblicej, vyhnula se pohybtim hlavy a zakryvani
ust. Co se tyce artikulace, je nezbytné dbat na zfetelnou vyslovnost a stale stejné volné
tempo feCi. Jestlize zjistime, Ze mluvime s nedoslychavym c¢lovékem, nekii¢ime
ani nezvySujeme hlas, ale zajistime takové podminky k rozhovoru, abychom nebyli ruseni
zadnymi okolnimi hluky nebo zvukovymi okolnostmi. Problém miZze nastat, pokud
neslysici osoba je doprovdzena tlumoc¢nikem. V takovém piipad¢ udrzujeme o¢ni kontakt
pfimo s neslySicim ¢lovekem, nikoliv s tltumo¢nikem. Tlumoc¢nik je pouze prostfednikem,
proto s nim pfimo nemluvime. Vyhneme se otazkdm typu: ,,Bude si pan Novak prat
jednoltizkovy pokoj nebo dvoulizkovy?* a otazku sméfujeme piimo na piijemce: ,,Piejete
si jednolizkovy pokoj nebo dvoulizkovy?*. Na konci uceleného sdéleni udélame malou
pauzu, aby tlumocnik mél ¢as informace zpracovat a zprosttedkovat. Také dame prostor
neslySicimu, aby vstfebal informace a mohl se ptipadné zeptat na dopliujici otazky.
Je zasadni nezacinat rozhovor s neslySicim, pokud je obriacen zaddy nebo ze strany.
Pfi rozhovoru s nesly$icim je dilezité neménit rychlost feci, vyslovovat zfetelné
a nezvySovat hlas. Hovofime konkrétng, vystizn€ a srozumitelné. Pfi rozhovoru stojime
k hostovi ¢elem a dbame, aby byl nas obli¢ej dobte osvétlen. Rozhodné se pii rozhovoru
vyhneme jakékoli konzumaci jidla nebo piti, nezvykame ani Si nepodpirame bradu.
Je nutné, aby prostiedi, ve kterém se nachazime, bylo klidné, omezime tedy veSkery okolni
hluk. V pribéhu hovoru mizeme klast kontrolni otazky, kterymi se ujistujeme, Ze je nam

dobie rozumét. [5][22][4]

2.2.2 Chovani k osobam se zrakovym postiZenim
Domlouvame-li si s nevidomym schtizku na pfesny ¢as, je vhodné tento ¢as také dodrzet,

aby nevidomy nepocitoval v neznamém prostfedi nervozitu. Pokud se nemohu
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nevidomému vénovat v dany ¢as, alespoit mu ozndmim, Ze o ném vim a ze se mu budu
hned vénovat. Pfi kontaktu se zrakové postizenym c¢lovékem je predev§im nutné jednat
tak, aby se doty¢ny necitil ponizen. Je diilezité jednat s nim pfirozen¢ a piimo. Co se tyka
pozdravu, osoba jednajici s nevidomym pozdravi jako prvni a zaroven se predstavi:
,Dobry den, pane Novaku, jsem pan Novotny,“ aby nevidomy védé€l, ze pozdrav patii
jemu. Béhem rozhovoru udrzujeme o¢ni kontakt, hlavu neodvracime ani se neotacime,
protoze to nevidomi poznaji a mohou se pak citit na obtiz. Navic vétSina nevidomych ma
urCité zbytky zraku a miize se tedy stat, ze nevidomy vidi to, co my nechceme.
Pokud osoba o¢ekava prichod nevidomého, necha vstupni dveie zcela oteviené nebo tiplné
zaviené. Ma-li s sebou zrakové postizena osoba vodiciho psa, neni vhodné na ného
mlaskat, hladit ho, krmit nebo mluvit bez védomi majitele. Chceme-li nevidomému
pomaoci, zeptame se ho, jestli ma o nasi pomoc zajem, rozhodné mu ji nevnucujeme. Pokud
nasi pomoc piijme, nabidneme mu loket, on se chytne nasi ruky a jde krok za nami. Timto
se stavame pruvodcem a stouto roli je spojeno nékolik dalSich zasad. Privodce
nevidomého nepostrkuje, nepopotahuje ani jinak se snim nesnazi manipulovat.
Upozoriuje na netradiéni zdbrany na chodniku. Pii vstupu do mistnosti pritvodce otevira
dvefe a nevidomy je zavira, tudiz nevidomy musi byt na stran¢ kliky, ne na stran¢ pant.
V mistnosti privodce nevidomému stru¢né popisSe mistnost, kde se budou zdrzovat.
Pfed vstupem na schodisté privodce zpomali nebo Uplné zastavi, aby upozornil na smér
schodisté ,,schody nahoru* a dale mu fekne o prvnim a poslednim schodu. Neni tfeba
sd¢lovat pocet schodl. Pokud doprovazime do auta, polozime ruku nevidomého na horni
hranu otevienych dvefi automobilu, ale vlastni nastup uZz nechame na nevidomém.
Na zavirani dvefi se domluvime pfedem. Prochdzime-li tzkym priichodem, priivodce jde
vzdy prvni a pohybem loktu naznac¢i nevidomému, aby se zatadil za néj a Sel za nim
v zakrytu. V situaci, kdy nevidomy hleda misto k sezeni, privodce dotycného zavede
k zidli a polozi mu ruku na opéradlo, pak jen staci fici: ,,zde je zidle, toto je opéradlo*
a on se sam posadi. Dalsim pravidlem je nechytat se ani se nedotykat slepecké bilé hole.
Pfi rozhovoru nemusime mit zadny ostych s pouzivanim slov popisujici optické jevy,
jako tfeba barvy a dale se nemusime vyhybat slovim zrakového vnimani, tedy koukat,

vidét, mrknout. Sami slepci si fikaji mezi sebou: ,,Brzy se uvidime*.

Ptredevsim dbame o dobrou prichodnost hlavnich piistupovych cest. V ptipadé, ze své
hosty informujeme o diilezitych sdélenich pisemné napiiklad na nésténce u recepce, dbame

na to, abychom nasemu nevidomému hostovi tyto informace sdélili osobné a vcas.
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V restauraci nevidomému popiSeme mistnost, nabidneme mu pomoc pfi orientaci,
dovedeme ho k volnému stolu, kde mu popiseme, co se nachazi na stole. Pti objednavani
jidla nebo napoji mluvime piimo s hostem, ne s jeho doprovodem. Pokud si tak nevidomy
pieje, cteme jidelni listek, sdélujeme veskeré ikkony spojené s obsluhou, véetné popisu piti,
zda je hrnecek horky, jestli je ve skleni¢ce brcko apod. Co se tyce jidla, upozornime, pokud
ma talif jinou velikost nebo tvar a pokud je horky, dale miizeme popsat, kde se co na talifi
nachazi, napiiklad pomoci hodinovych ru¢ic¢ek. Podame hostovi piibory a sd¢lime, ktery je
ktery. Pii placeni vyslovujeme presnou celou Castku, ptame se, jakym zplisobem bude
doty¢ny platit, a podrobn¢ informujeme o vracenych cCastkdch. V hotelovém pokoji
popiseme hostovi, kde se co nachazi a provedeme ho po pokoji. [ 22 ] [ 5] [ 4 ] Recep¢ni
by déale méli znat urCité pomicky vyuzivané zrakov€ postizenymi. Je to napiiklad

rozliSovac bankovek, ktery je soucasti Sablony na podpis.

2.2.3 Chovani k osobam s télesnym postiZenim

Znovu plati pravidlo, Ze se nejprve zeptam, zda doty¢ny chce mou pomoc. Pokud souhlasi,
zeptam se, jak mu mohu pomoci a nejedndm dle vlastnich ptedstav o jeho potiebach.
Pro osobu s pohybovym omezenim je zasadni co nejkratsi a zaroven nejsnazsi cesta, pokud
tedy radime doty¢né osobé s cestou, navigujme co nejjednoduseji a jednoznacné.
V kazdém piipadé mysleme na to, ze tyto osoby potiebuji dostatek prostoru pro pohyb
na voziku, s berlemi nebo choditkem. Pfi komunikaci jsme trpélivi, vyclenime si na

rozhovor dostatek casu. Vice naslouchejme a nedokoncujme jejich myslenky.

Pti rozhovoru s hostem na voziku dbame, aby nds host vidé€l, stojime tedy naproti
nebo vedle ngj. Je tieba si uvédomit, Ze ma jiny zorny thel, proto mnohé bary a recepce

jsou pro n¢j ptili§ vysoké. ,,Pomahame-li hostovi s vozikem, dbame, abychom:

e vozik pted sebou tladili plynule a pfimétenou rychlosti,

e vozik pfi zastaveni vzdy zabrzdili,

e vozik zvedali jen za pevné ramy,

e 7 prudsiho svahu (napf. najezdni rampy) sjizd€li radéji pozpatku, kdy lze vozik
snadné&ji brzdit,

e nanerovném povrchu omezili otiesy tim, Ze preneseme vahu voziku na zadni kola,

e piipohybu do schodi pfistavili vozik velkymi koly k piekdzce a mirnym naklonem

a povytazenim voziku nahoru pfekonali postupné schod po schodu.” [ 5]
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Pokud pomahame hostovi s jinym pohybovym omezenim, neodkladdme hole nebo jiné
kompenza¢ni pomucky mimo dosah. Ubytovavame-li hosta s pohybovym omezenim,
doprovodime ho az na pokoj, kde si ovéfime, Ze se s vozikem nebo berlemi bez problému
dokaze po pokoji pohybovat a ma vSe na dosah. Kdyz host ze zatfizeni odchéazi, nabidneme
mu pomoc S oteviranim dvefi, pfekondvanim schodii, rampy a nastupu do dopravniho

prostiedku. [ 5]

2.2.4 Chovani k osobam s mentalnim postiZenim a duSevnim

onemocnénim
Pted zahajenim komunikace je dtlezité si ovéfit, Ze nds doty¢na osoba dobie vidi a bude
moci slySet. V komunikaci se vyzaduje velka davka trpélivosti. Mluvme s nimi jako
S dospélymi a pokud zname jejich jméno, oslovujme je jménem. Pti kladeni otdzek
se ptejme jednoduSe a srozumiteln¢, vzdy ¢ekame na odpoveéd’. Vzijemné si ovéfujeme,
Ze si rozumime. Je zasadni mluvit jasné a zfetelné, pouzivat formalni jazyk, vyhnout
se zkratkdm a cizim slovim. Pokud si v§imneme, Ze je ¢lovek dezorientovany a nervozni,

snazme se ho uklidnit. [ 6 ]
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3. Vyzkumny projekt — Pripravenost
ubytovaciho zarizeni kategorie hotel na hosta se

zdravotnim postizenim

Vyzkum jsem postavila na tfech pilitich. Prvni prizkum je zaméten na 0soby s postizenim
a jejich zkuSenosti v ubytovacich zafizenich. Dale feSim tuto problematiku z pohledu
hotelu. Zkoumam, jak jsou hotely pfipravené po technické strance i z pohledu osobniho
pristupu. Nakonec budu zjistovat nabidku specidlnich kurzt s vyukou chovani

a komunikace ke zdravotné postizenym osobam.
3.1. ZkuSenosti osob s postiZzenim vV ubytovacich zarizenich

3.1.1 Cile vyzkumu

Primarnim cilem vyzkumu bylo zjistit, zda viibec osoby se zdravotnim postizenim cestuji
a pokud ano, jaké jsou jejich cestovni zvyklosti. Dale m¢ zajimalo, jestli vyuzivaji hotel
ajaké maji zkuSenosti s ubytovanim v hotelu z pohledu stavebnich tGprav a chovani
personalu. Domnivam se, Ze osoby se zdravotnim postiZenim jsou nebo by mohly byt
velmi zajimavou skupinou hostil v ubytovacich zatizenich. Podle mého nazoru cestuji
pfevazné s doprovodem nebo ve skupindch, protoZe tyto osoby sdruZuje urcité postiZzeni
a také jista Zivotni filosofie, kterou ¢lovék bez zdravotniho postizeni nemusi chapat. Tato
domnénka mé ptivadi na odhad, Ze by mohly vytvaret po€etnou skupinu hosti. Odhaduyi,
ze vzhledem k jejich postizeni nemaji tak zrychleny zivotni styl a proto si myslim,
ze ptenocuji déle neZ 1 noc. Zajima mé, jaké veskeré nadstandardni vybaveni a sluzby tyto
osoby potiebuji a zda jim hotely mohou toto nabidnout. Svym vyzkumem bych si rada

potvrdila nebo vyvratila svou hypotézu.

3.1.2 Vyhodnoceni

Vytvotila jsem Dotaznik - ZkuSenosti osob se zdravotnim postizenim v ubytovacim zarizeni
kategorie hotel. Dotaznik je zaméfeny na osoby se zdravotnim postizenim. Dotaznikové
Setfeni probihalo od 31. 3 2016 do 23. 4. 2016 online prostfednictvim sluzby Google
Formuléte. Pomoci elektronické posty bylo pozadano k vyplnéni dotazniku nékolik desitek
organizaci, sdruzeni i jednotlivci. Cilova skupina pro tento dotaznik byla velmi specificka
a bylo komplikované ptedat tento dotaznik zdravotné€ postizenym osobam. Pfedevsim jsem

oslovovala organizace s prosbou 0 pomoc, aby rozeslaly tento dotaznik svym klientim
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nebo ¢lenim. VétSinou tedy zalezelo na ochoté osoby, kterda obdrzela mou zpravu.
Nekolikrat jsem se setkala s pfijemnymi reakcemi a dal$imi navrhy, na koho se zaméfit.
O pomoc jsem nejprve zadala napiiklad centrum ARPIDA, Centrum Paraple, Centrum
BAZALKA, JihocCeské centrum pro zdravotné postizené osoby a seniory o.p.s., Svaz
t&lesné postizenych v Ceské republice z. s., Narodni institut pro integraci osob s omezenou
schopnosti pohybu a orientace Ceské republiky, 0.s., Liga vozitkara, Cesky
paralympijsky vybor, o. s., Ceska asociace paraplegiki — CZEPA, CERNI KONE z. s.
a dalsi. Z jednotlivct jsem predevsim oslovila sportovce, jmenovité napiiklad Jifi Jezek,
Honza Tomanek nebo Arnost Petraéek. Celkem jsem odeslala 73 e-maila adresovanych
jednotlivem a organizacim. Dotaznik byl diky velké ochoté umistén také na portal
Vozejkov.cz a zarovenn na profil organizace Vozejkov prostiednictvim socialni sité.
facebook. Navic bylo umoznéno dotaznik umistit na portal Paraple.cz. Vyzkumu se

zucastnilo 98 respondenti.

3.1.3 Respondenti

Hlavni snahou bylo zajistit dostateCny reprezentativni vzorek respondentli vyvazeny
ze stranky pohlavi a druhu postizeni. Z celkového poctu 98 respondentt se do vyzkumu
zapojilo 48 muzi a 50 zen. Nejvice respondenti bylo ve véku 35-45 let, ktefi tvori 26%
podil na celkovém poctu. Stejné mnozstvi odpovédi jsem obdrzela od osob ve véku 18-25
a 25-35 let. 7 zdravotné postizenych bylo ve véku 0-18 let, 6 bylo ve véku 55-65 let

a jednu odpovéd jsem ziskala od osoby star$i 65 let.

Graf 1 Pocet respondentt dle v€kovych skupin
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Zdroj: vlastni zpracovani
Nicméné pohlavi nehraje tolik vyznamnou roli ve vyzkumném projektu jako druh
postizeni. Nejvice odpovédi — 69 % jsem obdrzela od télesné postizenych osob. S velkym

odstupem nasleduje kombinované postizeni, které tvoii 12 % podilu na celku. 9% podil
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zastupuji mentalné postizené osoby. 6 % odpovédi mi bylo zaslano od zrakové
postizenych. Pouze jednu odpovéd’ jsem ziskala od sluchové postizené osoby. Tti lidé
zatadily své postizeni do ostatnich, konkrétné se jedna o Dandy-Walkerovu malformaci,
ADHD a opozdénost v pohybu a mluveni. Z grafu je evidentni, Ze se mi nepodafilo ziskat
vyrovnané zastoupeni respondenti dle druhu postizeni. Tento vzorek dotazovanych pékné
reprezentuje skuteGnost. Dle statistik CSU tvofi nejvétsi zastoupeni vnitini a t&lesna
postizeni s 71,1% podilem na celku. V dotazniku jsem nedala moZnost upfesnit postiZzeni

jesté na vnitini, respondenti tedy zatfadili své vnitini postiZzeni do télesnych.

3.1.4 Vyhodnoceni vyzkumu

Graf 2 Respondenti dle druhu svého postizeni

Zrakové postizeni | Kombinované
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Zdroj: vlastni zpracovani

Odpoveédi v Google Formulafe jsem transformovala na Google Tabulky, které jsem
si nasledné stahla do aplikace Microsoft Excel. Poté jsem zpracovavala vysledky
statisticky. Odpovédi jsem obdrzela ve formé Cisel i slov. Pokud méla otdzka jednu
moznou odpovéd, vlozila jsem ihned kontingen¢ni tabulku, ze které jsem vytvoftila graf.
V piipadé, ze bylo mozné odpovidat vice variantami, pouzila jsem funkci COUNTIF, ktera
mi vyhledala pocet stejnych odpovédi. Z vytvorené tabulky jsem poté vytvofila

kontingencni tabulku a graf. Graf 3 ,,Vite, Ze hotely nabizi specialné
vybavené pokoje pro osoby se zdravotnim

postizenim?*
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Cestovni zvyklosti

Vyhodnocenim dotazniku bylo zjisténo, ze 74 %
dotazovanych vi, Ze hotely nabizeji specialné
vybavené pokoje pro zdravotné postizené osoby.
Zbylych 26 % nezna tuto nabidku. Jelikoz 1/3 lidi o
nabidce hoteld viibec nevi, je tfeba se zaméfit na
lepsi propagaci. Na webovych strankach hotelu je
dilezité detailn¢ popsat bezbariérovost hotelu
a uzpuisobit webovou stranku k precteni i zrakovée

postizenym.

Zdroj: vlastni zpracovani

78 % zdravotné postiZzenych z mého vzorku vyuziva ubytovacich zatizeni. Timto vyvracim

moznou domnénku, ze tito lidé necestuji a nikde

nepiespavaji.

Otazkou je, pro¢ zbylych 22 % nevyuZiva

wewvr

ubytovacich zafizeni. Nejcastéj$im divodem je

nedostatek financi. Tento problém ma skoro
polovina — 44 % osob, které nepiespavaji

V ubytovacich zatizenich. AZ druhotnou pficinou je

zdravotni postizeni, kvili kterému 30 % osob nemtiZze prespat vV nékterém z ubytovacich

zafizeni. 15 % dotazovanych nemiize vyuzit hotelu kvili nedostateéné pripravenosti

hotelu. Dva respondenti se vyjadfili, Ze necestuji a pokud ano, tak pouze na jeden den tak,

Graf 5 Duvody nevyuzivani ubytovacich zatizeni
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aby se vratili zpét domu. Jeden Clovék vysvétlit, Zze ma jiny zivotny rytmus, respektive

V Noci s partnerem nespi a tak by rusili okoli.

Osoby, které nevyuzivaji ubytovacich zatizeni, po piedchozi otazce ukoncily dotaznik

a odeslaly ho. Ostatni pokracovaly v odpovidani. Dalsi otazka se tykala motivu cesty.

Graf 6 Motivy cestovani
Nejveétsi procento respondentit — 33 % cestuje za odpocinkem. Dalsi velky podil — 31 %

tvoti lidé s cilem cesty poznavacim. Lééebné divody stejné jako pracovni predstavuji
13 % podilu na celku. 5 % zdravotné postizenych cestuje za vzdélanim. 4 % osob jsou

sportovci, ktefi cestuji kviili z&vodim ¢i soustfedéni.

Dalsi otazka méla specifikovat zptisob cestovani. 34 % zdravotné postizenych, ktefi
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vyuzivaji ubytovacich zafizeni, cestuji s rodinou. Druhy nej¢astéjsi zptisob je doprovod
partnera/partnerky ¢i manZela/manzelky. Tato varianta tvoii 28% podil na celku. 21 %
danych osob voli za sviij doprovod kamarady. Zajimavé je, ze 14 % dotazovanych cestuji
sami. Dv¢ osoby odpovédely, Ze cestuji s osobni asistentkou a jeden ¢lovek se vyjadiil,

ze jeho doprovodem je poskytovatel socialnich sluzeb.

Nasledovala otdzka zamétend na kategorii ubytovaciho zafizeni, ve které méli respondenti

vybrat ta ubytovaci zafizeni, kterd vyuzivaji Ci jiz vyuzili. Vysledkem je fakt, ze vzorek
Graf 7 Zptisob cestovani
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s osobni asistentkou/asistentem M 2
s partnerem/partnerkou I 23
s poskytovatelem socidlnich sluzeb W 1
srodinou NN 34
sam/sama N 14

ZpUsob cestovani
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Cetnost

Zdroj: vlastni zpracovani
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Graf 8 Kategorie ubytovaciho zatizeni

turistickd ubytovna N 15
soukromd chata M 2
penzion I ———— 62

motel NN 12

|azensky hotel GGG 28
kemp I 33

chatovd osada I 22
hotel I 68

Kategorie ubytovaciho zafizeni

hostel W 1
botel M 2

apartman 0 1

Cetnost

Zdroj: vlastni zpracovani

vybranych respondentli voli hotel jako ubytovaci zafizeni ve 28 % ptipadi. Vzapéti
nasleduje penzion, ktery je cilené vybirdn ve 25 % situaci. Dal§imi vyhleddvanymi
kategoriemi je lazenisky hotel (11 %) a kemp (13 %), které se od sebe 1i§i pouhymi dvéma
procentnimi body. Ostatni ubytovaci zafizeni jsou Graf 9 _Prenocoval/a jste jiz v hotelu?"
vyuzita jen ziidka. Jak je vidét, hotel je doopravdy

vyuzivan i zdravotné postizenymi osobami a néasledujici grafy se budou jesté vice zabyvat

situaci t&chto osob v hotelu.

Z grafu 9 vidime, Ze 91 % zdravotné postizenych 0sob se jiz nékdy v minulosti ubytovalo

v hotelu.

Déle se koncentruji na tfidu hotelu, kterou zminéné
osoby voli. V dotazniku byla moZnost zaskrtnout
vice variant. Pfi¢emz nejb&znéjsi kategorii, kterou
respondenti vybiraji, je hotel tfidy Standard ***. To
se odehravd v49 % piipadl. First Class je tfida

hotelu, ktera je vybrana ve 30 % situaci. Casto

volenou variantou je hotel tfidy Economy. Nejmén€  Zdroj: vlastni zpracovani

vyhledavanym je hotel tfidy Luxury.
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Graf 11 Klasifikace hotelu, kterych respondenti vyuZili

Tourist * NN 13
Standard *** N 49
nevim [ 9

Luxury ***** S 9
H Celkem

Trida hotelu

First Class **** I 30
Economy ** NN 22

0 10 20 30 40 50 60
Cetnost

Zdroj: vlastni zpracovani
Dalsi otdazka znéla: ,,Kolik noci pramérné ptenocujete v hotelu?“. Nejbéznéjsi délka
pfenocovani jsou 2 noci. To se déje v 28 % ptipadd. Z grafu je vidét, Ze je obvyklé
pfenocovat 2 — 5 noci. Podotykdm, ze odpovédi nékolika sportoveil jsou velmi odlisné,

protoze ti prenocuji obvykle 20 — 30 dni.

Graf 10 Pramérny pocet noci pfenocovanych v hotelu

20
18
16
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i IIII-
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Pocet noci

Zdroj: vlastni zpracovani
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ZkuSenosti s chovanim personalu

Nyni se jiz zaméfime na cenné zkuSenosti zdravotné  Graf 12 Mél/a jste pocit, Ze personal zné a
ovlada  wurcité zasady chovani a
komunikace s lidmi s Vasim druhem
postizeni?

postizenych, kteti pfenocovali v hotelu. Prvni otazka

se tyka piipravenosti personalu na tyto osoby, pfesn¢

znéla: ,,Mél/a jste pocit, ze persondl hotelu zna a

ovlada urcité zasady chovani a komunikace s lidmi \e

s Vasim druhem postizeni?*. Vice jak polovina lidi 2%

meéla pozitivni  zkuSenosti, respektive 68 %
Ano

dotazovanych se setkalo s personadlem, ktery ovladal 68%

tyto zasady. Stale je tu ale velké procento osob

s opacnym nazorem. 38 % lidi bylo nespokojenych

- . , : Zdroj: vlastni zpracovani
s chovanim a komunikaci personalu. ) P

Nasledovala specifikace nedostatkli, mezi kterymi bych radda zdiraznila, ze personalu
velmi Casto chybéla ohleduplnost a ochota feSit vniklé problémy dané postizenim.
Respondenti vysvétlovali, Zze by jim bylo pfijemnéjsi, kdyby na né nebylo pohliZzeno
rovnocenn¢. Déle jim u personalu chybély zakladni znalosti o postizeni a jak se chovat
a komunikovat, predevsim zddraznovali mluveni zfetelné¢, pomalu a imérné k urovni
postizeni. V odpovédich bylo nékolikrat zminéno komunikovani pfimo se zdravotné
postiZzenou osobou a ne s doprovodem ¢i asistentem. Je zasadni, aby personal mél prehled
0 bezbariérovosti hotelu a dokéazal poskytnout zdravotné postizené osobé presné
informace. Podle odpovédi personal nezna a neumi pouzivat rizné pomucky
pro nevidomé, neumi poskytnout pritvodcovstvi a neumi sezndmit S prostfedim. Krome

toho doporucovali naucit se ovladat Braillovo pismo.

Technické pozadavky ve vefejnych prostorech a v pokoji

Dalsi otazky smétovaly na zafizeni hotelu ve vetejnych prostorech, presnéji dotaz znél:
»Splioval hotel ve vefejnych prostorech takové stavebni upravy, diky kterym jste se
pohyboval/a bez obtizi?*. Mirna vétSina odpovédéela kladné, to je 65 %. Nicméné 35 %
0sob se pohybovalo s obtiZzemi a hotel pro né nesplioval technické pozadavky. Znovu jsem
prosila o specifikaci téchto nedostatkll. Nejcastéji se vyskytujicim problémem je rozhodné
nedostatek prostoru, tim maji respondenti na mysli pfedevsim prostor potiebny k pohybu
na voziku, malo mista pfed vytahem a uvniti n¢ho, uzké chodby a dvete. Dal§imi bariérami

jsou schody, pticemz i jeden schod je opravdu bariéra, dale absence najezdi piipadné

Spatny sklon ndjezdl a ramp. V prostoru pak piekazi mnoho doplikl, kterymi jsou
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policky, kvétinage, stole¢ky apod. Jako nedostatek Graf 13 Splioval hotel ve VEREJINYCH
PROSTORECH takové stavebni Upravy,

byly také zminéné tézké dvere bez madla Ci tlusté diky kterym jste se pohyboval/a bez
obtizi?

koberce v restauraci. V nékterém hotelu se
respondent setkal s malo prostornymi
bezbariérovymi toaletami, kam se neveSel spolu
s vozickatem jeho asistent. Dale se respondent
vyjadiil, Ze hotely nabizeji malé mnozZstvi

bezbariérovych pokoju. Piedevsim apelovali na

dodrzeni bezbariérovosti, jinymi slovy pokud se

hotel prohlaSuje jako bezbariérovy a nabizi
., i . Zdroj: vlastni zpracovani

bezbariérové pokoje, tak aby to doopravdy tak bylo.

K tomu se vaZze dodrZeni rezervace bezbariérového pokoje. Kromé jin¢ho v prostoru

schézely vodici linie pro nevidomé a slabozraké. Specidln€ vozickaii by uvitali nizsi pult

recepce, vice manipulacniho prostoru a dostatek prostoru na vjezd pod stil ¢i rukou

nedosazitelna tlacitka ve vytahu.
Doted’ jsme se zabyvaly vefejnym prostorem a nyni Graf 14 Spliioval hotel v POKOJI takove

) ) stavebni upravy, diky kterym jste se
se zam¢&fime na vlastni bezbariérovy pokoj. Podobné pohyboval/a bez obtizi?

jako v ptedchozi otdzce jsem se ptala, zda pokoj
spliioval takové stavebni Upravy, diky kterym se
zdravotné postizeny pohyboval bez obtizi. 62 %
respondentli potvrdilo, Ze pokoj splioval tyto
pozadavky, nicméné 38 % nebylo spokojenych.

Konkrétné byl nejvétsim a nejcastéji zminovanym

problém prostor v koupelné. Zejména uvedu

nedostatek prostoru, propagace sprchového koutu  zdroj: viastni zpracovani

s vanickou jako bezbariérovd koupelna ¢i Spatné

rozmisténi jednotlivého vybaveni koupelny. Co se tykéa pokoje, zde opét schazelo misto
k manipulaci okolo postele. Konkrétné postel byla velmi nizka a jednomu respondentovi
schazela specialni hrazda s hrazdiCckou. Jina odpovéd sméfovala ke stiznosti,
ze bezbariérové pokoje by mély byt délané i jako rodinné. Velké nespokojenost prameni
ze situace, kdy hotel potvrdi bezbariérovost pokoje, ale redln¢ vozic¢kar neprojede ani ze
vstupni chodbic¢ky do samotného prostoru pokoje a u postele ma prostor 40 cm, které mu

v

nesta¢i k pohybu na voziku. Zrakové postizenym respondentim schazi ¢islo pokoje
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V Braillové pismu ¢i alespon hmatovém piktogramu stejné jako kli¢ od pokoje, dale heslo

K pfipojeni na internet a dalsi informace o hotelu a okoli vytisténé v Braillove pismu.

3.1.5 Zavér dil¢iho vyzkumu

Provedeny vyzkum naplnil svlij hlavni cil, kterym bylo zjistit cestovni zvyklosti zdravotné

postizenych osob a ziskat cenné zkuSenosti tykajici se jejich ubytovani v hotelu.

Prizkumu se zuc€astnili muzi i zeny vSech vékovych kategorii a v§ech druhti zdravotniho
postizeni. Nejveétsi zastoupeni respondentti bylo z fad télesné postizenych osob a nejvice
osob bylo ve v€ku 35-45 let. Skoro 3/4 respondentl vi, Ze hotely nabizeji specialné
vybavené pokoje pro zdravotné postizené, presto je prekvapujici, ze 26 % osob tuto
informaci viibec nema. Vétsina dotazovanych také vyuziva ubytovani v hotelu. Zbylych
22 % se neubytovava v hotelu zejména z finan¢nich divodli a déale pak kvili svému
postiZzeni. Hlavni motivy cestovani jsou odpocinek a poznavani novych mist. Zdravotné
postizeni nejcastéji cestuji s rodinou ¢i partnerem/partnerkou, nemalé procento z nich voli
doprovod kamaradt. Hotel je nejcastéji volenou variantou ubytovaciho zafizeni
ana druhém misté je volen penzion. 91 % osob se jiz nékdy v minulosti ubytovalo
Vv hotelu, pficemz v poloviné piipadi jsou vybirany piedevsim hotely tfidy Standard
a ve 30 % situaci pak First Class. Primérné zustavaji v hotelu 25 dni, ale u sportovci je

délka pobytu mnohem del$i — v rozmezi 20—-30 dni.

68 % dotazovanych souhlasilo, Ze personal znal a ovladal chovani a komunikaci
se zdravotné postizenou osobou. Podle mého nazoru je 32 % nespokojenych hostl stale
velké mnozZstvi lidi, které by se nemélo opomijet. NejbéZnéjsi problém v chovani
persondlu je nedostatek ohleduplnosti. Nazory respondentt bych shrnula takto: personélu
chybi empatie a znalosti o celé problematice zdravotniho postizeni. S tim souvisi
samoziejm¢ umét se k dané osob¢ zachovat, znat jeji potfeby a umét ji pomoci. Nejen

obsluhujici personal by se mél vcitit do potieb hosta.

Se stavebnimi Gpravami ve vefejnych prostorech nemélo zadny problém pii pohybu 65 %
osob. Zbylych 35 % se pohybovalo s urcCitymi obtizemi, nejCastéji kvili nedostatku
manipulac¢niho prostoru. Domnivam se, Ze problém znovu vyvéra z nedostatku informaci
o zdravotnim postizeni a také nevciténi se do situace hosta. Pokud je hotel prodavan jako
bezbariérovy, tak se ocekava piijezd zdravotné postizenych a v tom ptipad¢ je nutné hotel
také tak ptipravit. Osobné¢ bych pozadala o pomoc zastupce z kazdé skupiny zdravotné

postizenych osob, aby si vyzkousel pobyt v hotelu. Zarovenn bych mu délala doprovod
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a pozorovatele, abych vnimala, jak takovy cloveék zije a pohybuje se, ¢imz bych
si uvédomila, jaké drobnosti hraji roli. Citim, ze c¢lovék bez postizeni nevnima,
co piekonava osoba s postizenim, a proto jsou na chodbach zbytecné prekazky v podob¢

kvétinaca nebo policek, tlacitka ve vytahu jsou piili§ vysoko ¢i ptijezdova rampa je prikra.

Podobné vysledky jsem zjistila i u stavu pokoje. Mirné vétsina byla spokojend. To je dané
tim, Ze si pecliveé vybiraji hotel a zjiStuji jeho ptipravenost a sluzby. I piesto ale existuji
hotely, které nabizi bezbariérové pokoje, které nespliuji stavebni upravy. Opravdu
zavaznym problém je celd koupelna, pocinaje samotnym manipulaénim prostorem,
rozmisténim jednotlivych instalaci az po umisténi sprchového kouta s vanickou
do bezbariérové koupelny. V samotném pokoji chybi prostor pro pohyb na voziku,

to je spojené i s piistupem do postele, ktera byva velmi nizka.

Vysledky prizkumu mi potvrdily mou domnénku, ze hotely nejsou zcela ptipravené

na zdravotn¢ postizené osoby.
3.2. Pripravenost hotelu

3.2.1 Cile vyzkumu

Cilem druhého vyzkumu bylo zjistit, jak jsou hotely pfipravené na zdravotné postizené
osoby. Zajimalo mé&, jak personal vnima tyto hosty, jak posuzuje vybavenost hotelu a zda
umi kriticky zhodnotit svoje komunikacni dovednosti a znalosti. Nakonec vytvofim

porovnani mezi hodnocenim samotnych zdravotné postizenych osob a persondlem hotelu.

3.2.2 Vyhodnoceni

Vytvotila jsem dotaznik — Pripravenost hotelu na osoby se zdravotnim postizenim V ramci
sluzby Google formulafe. Nasledné jsem na portdlu booking.com vyhledavala hotely
ve viech krajskych méstech Ceské republiky. Zaméfovala jsem se na hotely tiidy Standard
az Luxury a vzdy jsem vybér omezovala na pouze bezbariérové hotely. Dotaznik jsem
posilala prostfednictvim elektronické posty pfimo na hotelovou recepci, pokud jsem tento
kontakt nenasla, tak na informace hotelu. Celkem jsem odeslala 143 e-mailt s prosbou

0 pomoc s vyzkumem. Ziskala jsem 34 odpovédi.
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3.2.3 Respondenti

Z 34 hotelu, které se zapojily do vyzkumu,

bylo 16 hoteld tfidy First Class, 13 hotelt
Standard, 4 hotely tiidy Luxury a jeden

zastupce  z

kategorizace ubytovaciho zatizeni, jeden hotel

je zafazen do

zatizeni: Lazensky / Spa Hotel.

ttidy Economy.

Z pohledu

specifickych  hotelovych

Graf 16 Mésto, ve kterém se hotel nachazi

Graf 15 Klasifikace hotelu

Tourist

0% _—

Economy
3%

Standard
38%

Luxury
12%

Zdroj: vlastni zpracovani
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Zdroj: vlastni zpracovani

Prvotnim timyslem bylo ziskat z kazdého krajského mésta zastupce bezbariérového hotelu.
Nicméné pocet takovych hotelll se v krajskych méstech velmi 1isi, tudiZ jsem nemohla
rozeslat ani stejny pocet dotazniktl. Nejméné dotazniki jsem poslala hoteltim v mést& Usti
nad Labem a nejvice do Prahy. Vysledkem je, ze nejvice odpovédi — celkem 6 — jsem

dostala z hl. mésta Prahy. Z Brna, Ostravy a Plzn¢ jsem obdrzZela stejny pocet odpoveédi,

tedy 4. Zadny hotel z Liberce ani Pardubic milj dotaznik nevyplnil.
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3.2.4 Vyhodnoceni vyzkumu

Graf 18 ,,Jsou mezi Vasimi hotelovymi

Specifikace hotelového hosta hosty zastoupeny osoby se zdravotnim
postizenim?*

76 % hotell ma mezi svymi hosty i zdravotné
postizené osoby. Zbylych 24 % hotelli neubytovava
a mé¢ zajimal divod. Dva ztéchto hoteld se
nezamétuji na tuto klientelu. Respondent z dalsiho
hotelu ptiznal, ze hotel neni stavebné ani jinak

pfipraven na tyto hosty. 4 z dotazovanych nevi, pro¢

hotel nevyuZivaji zdravotné postiZzeni. Posledni

respondent velmi stroze do této odpoveédi napsal:  zdroj: viastni zpracovani

,»treba definovat pojem postizeni. K tomu bych rada

dodala, Ze evidentné osoba vypliiujici tento dotaznik (recepcni nebo jiny €lovek pracujici
V hotelu, tedy ve sluzbach lidem), nevi a nema znalosti o tom, co je to postizeni. Po této
otazce hotely, které neubytovavaji zdravotné postizené, odeslaly dotaznik a nepokracovaly
Vv odpovidani.

Graf 17 ,Hosté s jakym druhém zdravotniho postizeni byli/jsou u Vas

ubytovani?*
30
25
20
@
o
£ 15
[0}
Q
10
5 I
0
kombinované mentalni sluchové télesné zrakové
Druh postizeni

Zdroj: vlastni zpracovani
Dalsi otazka méla za cil specifikovat hosta dle druhu jeho postizeni. Z odpovédi vyplyva,
Ze v hotelu se ubytovava 36 % télesné postiZzenych, 19 % sluchové postizenych, 17 % osob
se zrakovym postiZenim, o jeden procentni bod méné osob s mentalnim postizenim a 12

% 0sob s kombinovanym postizenim.
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Z odpovédi respondentl z hotelu vychézi, ze nejéastéji piijizdéji zdravotné postizeni hosté
v doprovodu partnera ¢i partnerky, pfipadné manzela ¢i manzelky. Druhd nejbéznéjsi
varianta je cestovani s rodinou a poté ve skuping.

Graf 19 Zpusob cestovani

m s partnerem/partnerkou

= s rodinou

® sama

ve skupiné

Zdroj: vlastni zpracovani

Specifické sluzby a stavebni upravy hotelu

Déle byla polozena velmi zésadni otdzka: ,,Jaké specialni sluzby vyzaduje osoba
se zdravotnim postizenim?*“. Touto otazkou jsem mifila na piedeslé zkusenosti, ale také
na empatii a zamysleni nad tim, co by takova osoba mohla navic potfebovat. 30 %
respondentli se domniva, Ze doty¢na osoba nepotiebuje zadné zvlastni sluzby. V lepSim
pripadé respondent nemusel pochopit otdzku nebo si viibec neuvédomuje, co tyto osoby
potfebuji a jak ziji. Ostatni bézn¢ vysvétlovali, ze pottebuje bezbariérovy pokoj, vstiicny
ptistup, specialné¢ upravenou koupelnu a také doprovod na pokoj s ukazkou pokoje

a obecné vice trpélivosti.

Graf 20 Nékteré technické pozadavky pro zdravotné postizené osoby v hotelu

Vyska stoll (jidelnich, pracovnich) nejméné 750 mm
Sitka chodby nejméné méfi 900 mm
Sitka dvefi nejméné méfi 750 mm
Oznaceni velkych prosklenych ploch (napf....
Oznaceni tlacitek ve vytahu v Braillovu pismu
Dostupnost hotelu do 500 metrd od nejblizsi...
Bezbariérovy pristup z parkovisté
Bezbariérovy pfistup do verejnych prostor hotelu...

Bezbariérové toalety ve verejnych prostorach hotelu

Alespon jedno parkovaci misto pro handicapované...

o
v
=
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=
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Zdroj: vlastni zpracovani
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Vybrala jsem né¢kolik specialnich stavebnich pozadavki a pozadala jsem respondenty,

aby oznacili vSechny, které spliuji.

e Dostupnost hotelu do 500 metrti od nejblizsi zastavky méestské hromadné dopravy

e Alespon jedno parkovaci misto pro handicapované fidice

e Bezbariérovy ptistup z parkoviste

e Bezbariérovy piistup do vefejnych prostora hotelu

e Bezbariérové toalety ve verejnych prostorech hotelu

e Oznaceni tlacitek ve vytahu v Braillové pismu

e Oznaceni velkych prosklenych ploch (napt. automatické dvete) upozornujicimi
znaky ve vysi o€i

o Sitka dveii nejmén& méti 750 mm

e Sitka chodby mé&i nejméng 900 mm

e Vyska stola (jidelnich, pracovnich) méti nejméné 750 mm
Vysledek se zda byt velmi pozitivni. V 96 % ptipada spliuji hotely podminku dostupnosti

Graf 21 Zastivka méstské hromadné dopravy a dalkové hromadné
dopravy do 500 metrd od hotelu
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dalkovy  méstsky metro tramvaj trolejbus vlak
autobus  autobus

Zdroj: vlastni zpracovani
ubytovaciho zafizeni do 500 metrii od méstské hromadné dopravy. U 92 % hotelt
je zajistén bezbariérovy pristup z parkovisté, bezbariérovy piistup do vetejnych prostord
hotelu a bezbariérové toalety ve vetejnych prostorech hotelu. 81 % hoteld spliuje
minimalni $itku dvefi a chodeb. Pouhych 58 % disponuje urcitym vybavenim pro
slabozraké a nevidomé, ¢imz je oznaceni velkych prosklenych ploch upozornujicimi znaky

ve vysi oci a jen 54 % hotel disponuje tlacitky ve vytahu v Braillové pismu.
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V okoli hotelu do 500 metru se nachazi zastavka méstského autobusu u 81 % hotela.
Zastavka dalkového autobusu v této vzdalenosti je u 46 % hotelt. V 42 % ptipada

je do 500 m i zastavka tramvaje.

Dale jsem zjistovala celkovy pocet pokoji v porovnani s poctem specidln¢ vybavenych
pokoju. Ze vzorku 26 hoteltt mél kazdy z nich alesponi 1 specialné vybaveny pokoj, ackoli
u jednoho hotelu byl tento pokoj vybaven pouze ¢asteéné. U dvou hoteli je z celkového
poctu pokoju vice jak polovina bezbariérovych. Zajimavé je, ze jeden respondent uvadi,

ze vSechny pokoje v hotelu jsou bezbariérové.

Graf 22 Nékteré technické pozadavky a vybaveni pokoje pro zdravotné postizené

Vanové sedatko
Sprchové seddatko
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Zdroj: vlastni zpracovani
Cim vsim disponuje specialné vybaveny pokoj, se zabyva dali graf. 92 % pokoji ma
nainstalované madlo u toalety. 88 % koupelen disponuje bezbariérovym sprchovym
koutem, pficemz v 85 % piipadl lze vyuZit sprchového sedatka. Kolejnicovy stropni

zvedak muze pomoci télesné postizenym pouze ve 4 % koupelen.
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Podle odpovédi respondentii nejsou specidln€ Graf 23 ,Absolvoval/a jste specialni
Skoleni na komunikaci s lidmi se
zdravotnim postizenim v ramci svého
zaméstnani?*

vybavené pokoje drazsi nez standardni pokoje. Toto
zjisténi meé piekvapuje, protoze jsem naopak
oéekavala vyssi cenu. 85 % hotelt informuje o
nabidce bezbariérovych pokojui na svych webovych
strankach. 100 % personalu vi, jak komunikovat
S osobou na invalidnim voziku. 96 % respondentt

ma znalosti o komunikaci s nevidomou osobou. 31

% respondentl ptfiznalo, ze nevi, jak se chovat ke

hluchonémému. Nikdo z dotazovanych neovlada

Braillovo pismo a jeden ¢lovék ovladd znakovy — Zdroj: vlastni zpracovani
jazyk. Pouhych 19 % personalu absolvovalo specialni $koleni na komunikaci s lidmi
se zdravotnim postizenim v ramci svého zaméstnani. Ackoli 81 % lidi takovym kurzem

neproslo, maji pocit, Ze to znaji a ovladaji.

3.2.5 Zavér dil¢iho vyzkumu

I ptes velkou snahu jsem ziskala maly pocet odpovédi z vybranych hotelll. Vyzkum je tedy

postaven na malém vzorku. Nicméné presto 1ze vyvodit ur€ité zaveéry.

76 % hoteli ubytovava zdravotné postizené s nejvetsim zastoupenim z fad télesné

vvvvvvvv

Co se tyka specialnich sluzeb, 30 % personalu si neuvédomuje, Ze by zdravotné postizena
osoba potiebovala specialni sluzby. Domnivam se, Ze je to zplusobené nedostatkem
zkuSenosti a absenci Skoleni o téchto osobach. ,,Dokud totiz ¢lov€k nepozna Zivot
S postizenim — at’ uZ na vlastni kiZzi nebo jako blizky pfitel/pfibuzny — tak nepochopi,

co takovy Clovek potrebuje a jaké maliCkosti hraji v kazdodennim zivoté roli.*

Vsechny hotely maji v okoli do 500 m zastavku méstské hromadné dopravy, vétSina
disponuje bezbariérovymi toaletami, pfistupem do vetejnych prostorii a bezbariérovym
piistupem z parkovisté. Sitku chodeb a dvefi spliiuje také velké procento hotelu.
Nedostatky se objevuji u instalaci pro nevidomé a slabozraké. Takova vybaveni mé pouze

56 % hotelu.

V kazdém hotelu najdeme alesponi jeden bezbariérovy pokoj. Mizeme setkat 1 se situaci,
kdy hotel nabizi polovinu svych pokojii nebo dokonce vSechny pokoje jako bezbariérové.

Dle odpovédi hotelti drtiva vétSina koupelen nabizi bezbariérovy sprchovy kout, madlo
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U toalety a sprchové sedatko. Mén¢ Castymi instalacemi je optické signalizace zvonku ¢i

signalizace k hlaseni pozaru.

Respondenti tvrdi, Ze ovladaji komunikaci jak slidmi na invalidnim voziku
tak s nevidomymi, jen 31 % nevi, jak se chovat ke hluchonémému. Specialnim Skolenim

proslo pouhych 18 % dotazovanych.

Zavérem lze fici, Ze odpovédi hoteld jsou vesmeés pozitivni a zda se, Ze jsou dobie
pfipravené na hosta se zdravotnim postizenim jak po strance stavebni tak osobniho

pristupu, jen je prekvapujici tak nizké ¢islo vyskolenych zaméstnanct.

Porovnani dvou vyzkumi

Oba dotazniky se shoduji ve faktu, ze nejvétsi zastoupeni z fad zdravotné postizenych
hostti tvoii télesné postiZeni a Ze cestuji v doprovodu partnera ¢i partnerky, nebo s rodinou.
Pficina toho, Ze 26 % osob s postizenim nevi o nabidce bezbariérovych hotelt, mize byt
neinformovanost o této ptilezitosti na webovych strankach hotelii, coz je situace 15 %
hotelti. 100 % respondentt hotelu se vyjadfilo, Ze vi, jak se chovat a komunikovat s 0sobou
na invalidnim voziku. Nicméné pouze 69 % télesné postizenych ma pocit, Ze persondl
hotelu zné a ovlada urcité zdsady chovani a komunikace. 96 % personalu hotelu ovlada
zésady chovani k nevidomému, nicméné 60 % nevidomych mé opacny ndzor. Celkové
muzeme fici, Zze pouhych 68 % zdravotné postizenych osob ma pocit, Ze personal zna
a ovlada tyto zasady. Co se tyce stavebnich uprav, mezi Casté nedostatky z pohledu hostil
patfila Sitka dvefi, kterou spliiovalo 81 % hotelt. Zavaznym problémem byla koupelna,
jeji uspotadani a vybaveni, nicméng bezbariérovy sprchovy kout ma 88 % koupelen. Vice
technickych parametri porovnavat nelze, jelikoZ zdravotné postiZzeni vytykali nedostatky,

o kterych jsem ja nevédéla, kdyZ jsem vytvafela dotaznik pro hotely.
3.3. Vzdélavani

Vzdélavani se v problematice zdravotniho postiZzeni by nemélo byt jen vysadou socidlnich
pracovnikd nebo pracovnikt v socialnich sluzbach. Kazdy den mtuzeme na ulici potkat
¢lovéka s ur€itym zdravotnim postizenim, a proto bychom méli védéet, jak se chovat.
Prvnim krokem by mélo byt poznani postizeni, dozvédét se o druzich postiZzeni, umét je
rozpoznat, znat pri¢iny a na zakladé toho se naulit chapat, jak takovy ¢lovek zije

a co k zivotu potiebuje. Nejlepsim zptuisobem, jak toho dosahnout, je zkusit si napiiklad
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pohyb na invalidnim voziku nebo chlizi a manipulaci s predméty poslepu ¢i alesponi stravit

urcity Cas ve spolecnosti téchto lidi.

Abych se sama Iépe seznamila s riznym vybavenim pro nevidomé a slabozraké, osobné
jsem se setkala s feditelku spolecnosti DINASYS s.r.o., Ing. Martinou Turpin, MBA.
Pii mém $tésti byl na schlizce pfitomen i odborny poradce, Mgr. Lukas Treml, DiS.,
ktery je nevidomy. Béhem rozhovoru jsem mohla aplikovat to, co jsem se dozvédé€la o
chovani a komunikaci s nevidomymi, napfiklad hledét nevidomému do obliceje,
kdyz s nim hovotime. Obrovskou zkuSenosti pro mé bylo vyzkouset si pruvodcovstvi.
Na zaklad¢ toho tvrdim, Ze teorie je dilezita, ale jeste dalezitéjsi je dostat se to kontaktu
stémito lidmi a komunikovat snimi, abychom si veskera pravidla osvojili

a zautomatizovali.

Mimo jiné jsem se pii rozhovoru dozvédéla, ze pan Treml spolu s pani Turpin potadaji
specializované kurzy: Skoleni komunikace se zdravotné a smyslové postizenymi a kurz
prvni pomoci. Toto Skoleni je rozd€lené do 4 blokl zaméfenych za zakladni komunikaci

a pomoc télesné, zrakove a sluchové postizenym zakoncené prvni pomoci.

O redlném vzdélavani zaméstnancl hotelu v této problematice jsem se dozvédéla od pani
Venduly Uhlifové, Rooms Division Manager v Clarion Congress Hotel Prague ****,
Kazdoro¢né zatfizuje zaméstnanclim hotelu, kteti se mohou dostat do kontaktu se zdravotné
postiznym, tcast na kurzu k projektu Piatelska mista. Projekt Prdtelskd mista — garance
sluzeb bez bariér vznikl diky Ceskému Eervenému kiizi. Poskytovatelé sluzeb v oblasti
ubytovani, kultury, zédbavy, sportu atd. se mohou pftihlasit na specialni Skoleni. Béhem
Skoleni realizator projektu posoudi objekt z hlediska bezbariérovosti a dale proskoli
pfihlaSené zaméstnance. Po absolvovani ziskd certifikdt nejen poskytovatel sluzeb,
ale i vSichni zucastnéni. Timto zplisobem se vytvaii sit’ narodnich poskytovatelt sluzeb,
u kterych ma zdravotné postiZend osoba garanci profesionalniho pfistupu a pfistupnosti
sluzeb. Konkrétné Clarion Congress Hotel Prague také obdrzel takovy certifikat. Skoleni
je opravdu praktické, protoZze zaméstnanci si napiiklad zkousi pravodcovstvi s nevidomou

osobou, pohyb se slepeckou holi ¢i na invalidnim voziku. [ 23] [ 24 ]
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Z.aveér

Podle mého nazoru spole¢nost neovlada chovani a komunikaci Kk lidem s postizenim.
Domnivam se, ze je to zpusobeno nedostatecnou informovanosti. Od rané¢ho détstvi jsme
se témto lidem vyhybali, protoze vétSinou studuji ve specidlnich skolach. Vsimla jsem si,
ze kdyz malé dité vidi ¢lovéka na vozicku a ma dotazy, maminky ¢asto reaguji: ,,pojd’

a neptej se.*

VétsSinou viibec nevime, jak se k témto lidem pfiblizit a byvame tudiz lhostejni. Rad¢ji
se témto lidem vyhneme, protoze se stydime a mame pocit, ze bychom néco popletli a spise
nez pomohli, ze bychom uskodili. Coz znovu potvrzuje mou domnénku, Ze problémem

Vv této oblasti je nedostate¢na osvéta uz od détstvi.

Nespojujme jejich vzhled, télesné projevy a fecové obtize s urovni inteligence. Clovék
s uréitym zdravotnim postizenim neni hloupy, mé stejné potieby jako my, jen jich n€kdy
dosahuje alternativnimi zptisoby. Je proto diillezité k nému pfistupovat ptirozené a nejdiive

se zamyslet a zkusit se do osoby vcitit.

Cilem bakalaiské prace bylo zjistit, zda viibec zdravotné postizené osoby cestuji a pokud
ano, jaka jsou specifika jejich cestovani. Vysledkem je, Ze vétSina téchto osob cestuje
v doprovodu rodiny nebo partnera. Nejcastéj§im hostem z fad zdravotné postizenych
je osoba s télesnym postizenim. VyuZzivaji ubytovacich zafizeni a v nejvétsi mife prave

kategorii hotel tfidy Standard. Hlavnim motivem cesty je odpocinek.

Zasadni pro tuto praci byly cenné zkuSenosti hostl s postiZzenim, kteti se jiZz ubytovali
Vv hotelu. VétSina téchto osob meéla pocit, Ze personal hotelu znd a ovlada chovani
a komunikaci se zdravotn¢ postizenou osobou, nicméné zbyva stale velké mnozstvi lidi,
kter¢ mélo opacny ndzor. NejcastéjSim nedostatkem Vv chovani persondlu hotelu byla
rozhodné neohleduplnost a neochota. Veskeré odpovedi vyplyvaji z jednoho problému
a tim je nezkuSenost a neznalost nejen problematiky zdravotné postiZenych osob ale také
svého hotelu z pohledu bezbariérovosti. V ramci technickych pozadavki vetejnych
prostord, mirn4 vétSina se pohybovala bez obtizi. Ostatni zejména kritizovali nedostatek
manipulacniho prostoru, naptiklad pfed vytahem a uvnitf. Neznalost Zivota zdravotné
postizenych usti v takového nedostatky. Co se tyce pokoje a koupelny, mirnd vétSina
souhlasila, ze pokoj spliioval takové upravy, ze se pohyboval bez obtizi. Ti, ktefi

nesouhlasili, vytykali pfedev§im nedostatek manipulacniho prostoru v okoli postele.
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Nejvetsi kritika ovSem piipadla na koupelnu, pocinaje vstupnimi dvefmi, pfes rozmisténi

vybaveni az po samotny sprchovy kout nebo vanu.

Ackoli pievazuji kladné odpovédi a vesmés jsou lidé spokojeni, stale je co zlepSovat jak

Z pohledu stavebniho tak urcit€ osobniho ptistupu.

Dil¢im cilem bakalaiské prace bylo zjistit, jak hotely vnimaji zdravotné postizené hosty,
zda jsou si zaméstnanci védomi, ze osoby se zdravotnim postizenim maji specifické
pozadavky na sluzby a vybaveni. Kromé& jiného mél personal zhodnotit sam sebe, zda zna
a ovlada urcité zasady a chovani se zdravotné postizenymi. Hotely ve vétSiné piipada
spliiovaly rizné technické pozadavky, ptfiCemz kazdy hotel disponuje alespont jednim
bezbariérovym pokojem. Z odpovédi personalu hotelu vyplyva, Ze znaji a ovladaji chovani
a komunikaci jak sosobou na invalidnim voziku tak nevidomou. V komunikaci s
hluchonémym by jiz né€kolik zaméstnancti hoteld bylo v rozpacich, jak postupovat. Ackoli

by v drtivé vétsing veédeli, jak postupovat, specialni $koleni podstoupila jen hrstka z nich.

Je evidentni, ze pohled hotelu se 1i$i od pohledu hosti s postizenim. Ziejmé chybi zpétna
vazba, neochota nebo nedostatek empatie ¢i jednoduSe informace o problematice
zdravotné€ postizenych. Posledni zminéné lze snadno zménit a hotely by urcité¢ mély
pracovat na zkvalitnéni svych sluzeb a pfistupu napiiklad prostiednictvim projektu

Pratelska mista.
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Prilohy

Priloha I: Dotaznik - ZkuSenosti osob se zdravotnim postiZenim v ubytovacim
zarizeni kategorie hotel

Jmenuji se Karolina Jechova. Jsem studentkou Vysoké Skoly ekonomické na fakulté
Mezinarodnich vztaht. Studuji obor Cestovni ruch a regiondlni rozvoj. Zamétuji se na
situaci osob se zdravotnim postizenim v cestovnim ruchu. Zajima mé¢, jak jsou hotely
ptfipravené na tyto osoby z hlediska stavebniho a pfedevsim z hlediska osobniho, jinymi
slovy zda recep¢ni a ¢iSnik znd a ovladd komunikaci a chovani k osobam s urcitym
zdravotnim postizenim. VE&fim, Ze tento vyzkum bude diky Vam smysluplIny a pracuji na
tom, aby vysledek mé prace pfispél ke zlepSeni Vasi situace pfi cestovani. Timto Vam
d€kuji za Vs Cas a ochotu podélit se se mnou o zasadni informace. V ptipadé zdjmu Vam
rada poslu hotovou préci s vysledkem prizkumu

Vase pohlavi *

o Zena
e} Mui

Vékova skupina *

do 18 let

18 - 25 let
25 - 35 let
35 -45 let
45 - 55 let
55 - 65 let
65 let a vice

o O 0O O 0o O O

Druh Vaseho zdravotniho postiZeni *

Zrakové postiZeni
Sluchové postizeni
Télesné postiZeni
Kombinované postiZeni
Mentalni postizeni
Jiné:

O O O O O O

Vite, Ze hotely nabizi specialné vybavené pokoje pro osoby se zdravotnim

postiZenim? *

o Ano
o Ne
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Vyuzivite ubytovacich zarizeni? *

o Ano Preskocte na otazku 7.
o Ne Pfeskocte na otazku 6.

Z jakého diivodu nevyuZivate ubytovacich zarizeni? *

Kvili mému postizeni

Z finan¢nich divodi

Nedostatecné sluzby v ubytovacim zafizeni

Nepftipravenost ubytovaciho zafizeni na osoby s mym druhem postizeni
Jiné:

o O O O O

Jaké jsou motivy Vaseho cestovani? *

Poznavaci
Lécebné
Vzdélavaci
Odpocinkové
Pracovni
Jiné:

o O O O O O

Jak nejcastéji cestujete? *

Sam/sama

S partnerem/partnerkou/manzelem/manzelkou
S rodinou

S kamarady

Jiné:

o O O O O

Jakou kategorii ubytovaciho zarizeni jste jiz vyuzil/a? *

Hotel

Motel

Botel

Penzion

Léazensky hotel
Kemp

Chatova osada
Turisticka ubytovna
Jiné:

O O 0O 0 0O O 0 O O

Prenocoval/a jste jiz v hotelu? *

o Ano PreskocCte na otazku 11.
o Ne Prestante tento formulaf vypliovat.
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Hotel jaké tridy jste vyuzil/a? *

Tourist *
Economy **
Standard ***
First Class ****
Luxury **kkkk
Nevim

Jiné:

o O 0O 0O O O O

Kolik noci primérné prenocujete v hotelu? *

Mél/a jste pocit, Ze personal hotelu zna a ovlada urcité zasady chovani a

komunikace s lidmi s Vasim druhem postiZeni? *

o Ano
o Ne

Co by personal mohl na komunikaci a chovani zlepsit? *

(zankova tec€, Braillovo pismo, mluvit zfeteln€, byt vice ohleduplny, ...)

Splitoval hotel ve VEREJNYCH PROSTORECH takové stavebni ipravy, diky

kterym jste se pohyboval/a bez obtizi? *

o Ano
o Ne Po posledni otazce v této ¢asti preskocte na otazku 17.

Spliioval POKOJ takové stavebni apravy, diky kterym jste se pohyboval/a bez

obtizi? *

o Ano Preskocte na otazku 17.
o Ne Pfeskocte na otazku 17.

Jaké stavebni tipravy hotel ve VEREJNYCH PROSTORECH podle Vis
nesplioval? Jaké apravy by zjednodusSily pohyb? *
Jaké stavebni upravy POKOJ nespliioval? Pripadné co Vam v pokoji chybélo? *

57



Priloha II: Dotaznik — PFipravenost hotelu na osoby se zdravotnim postiZzenim
v hotelu

4. Pripravenost hotelu na hosty se zdravotnim postiZenim

Jmenuji se Karolina Jechova. Jsem studentkou Vysoké skoly ekonomické na fakulté
Mezinarodnich vztahl. Studuji obor Cestovni ruch a regiondlni rozvoj. Zamétuji se na
situaci osob se zdravotnim postizenim v cestovnim ruchu. Zajima mé¢, jak jsou hotely
ptipraveny na tyto osoby z hlediska stavebniho a piedevs§im z hlediska osobniho, jinymi
slovy zda recep¢ni a ¢iSnik znd a ovlada komunikaci a chovéani k osobdm s urcitym
zdravotnim postizenim. VE&fim, Ze tento vyzkum bude diky Vam smysluplIny a pracuji na
tom, aby vysledek mé prace ptispél k nartistu hostl se zdravotnim postizenim. Timto Vam
dekuji za Vs cas a ochotu podélit se se mnou o zdsadni informace. V piipadé zajmu Vam

rada poslu hotovou praci s vysledkem prizkumu

Klasifikace hotelu *

o Tourist *

o Economy **

o Standard ***

o First Class ****
o Luxury *****

o Jiné:

Je Vas hotel zarazen do kategorie specificka hotelova zarizeni: Lazensky / Spa
Hotel? *

o Ano. - Obec, ve které se hotel nachazi:
o Ne

Mésto, ve kterém se hotel nachazi: (vybér z krajskych mést)

Jsou mezi Vasimi hotelovymi hosty zastoupeny osoby se zdravotnim postiZzenim? *

o Ano
o Ne

Jaky je davod, Ze se u Vas neubytovavaji osoby se zdravotnim postiZzenim? *

o Hotel se nezaméfuje na tuto klientelu
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o Hotel neni stavebn¢ ani jinak pfipraven na tuto klientelu
o Nevim
o Jiné:

Hosté s jakym druhem zdravotniho postiZeni byli/jsou ubytovani ve Vasem hotelu?

*

o s télesnym postizenim

o se sluchovym postizenim

o se zrakovym postizenim

o s mentalnim postizenim

o s kombinovanym postizenim
o Jiné:

Osoba se zdravotnim postiZenim cestuje: *

o Sama
o S partnerem/partnerkou/manzelem/manzelkou
o s rodinou
o ve skupiné
o Jiné:
Jaké specialni sluzby vyZaduje osoba se zdravotnim postiZenim? *
Jak je Vas hotel vybaven a pfipraven na osoby se zdravotnim postiZenim? *

o Dostupnost hotelu do 500 metrti od nejblizsi zastavky méstské hromadné

dopravy
o Alespon jedno parkovaci misto pro handicapované fidice
o Bezbariérovy ptistup z parkoviste
o Bezbariérovy pfistup do vefejnych prostor hotelu (snidané, restaurace)
o Bezbariérové toalety ve vetejnych prostorach hotelu

o Oznaceni tlacitek ve vytahu v Braillovu pismu
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o Oznaceni velkych prosklenych ploch (naptf. automatické dvete)

upozornujicimi znaky ve vysi o¢i
o Siika dvefi nejméné méii 750 mm
o Sitka chodby nejméné méti 900 mm
o Vyska stoli (jidelnich, pracovnich) nejméné 750 mm

Je v okoli hotelu do 500 metri zastavka méstské hromadné dopravy a dalkové
hromadné dopravy pro: *

o mgestsky autobus

o dalkovy autobus

o tramvaj
o metro

o trolejbus
o vlak

Kolik pokoju celkem je k dispozici ve Vasem hotelu? *

Kolik specialné vybavenych pokoju pro osoby se zdravotnim postiZenim je k
dispozici ve VaSem hotelu? *

Jak vypada specialné vybaveny pokoj pro osoby se zdravotnim postiZenim?

Prosim, zatrhnéte, které z nize uvedenych zatizeni ve VaSem hotelovém pokoji jsou k

dispozici: *
o Opticka signalizace zvonku
o Opticka signalizace k hlaSeni poZaru
o Kolejnicovy stropni zvedak
o Sklopna Satni ty¢
o Vanové sedatko
o Sprchové sedatko
o Madlo u toalety

o Bezbariérovy sprchovy kout
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o Jiné:

Je takovy pokoj drazsi nez standardné vybaveny pokoj? *

o Ano
o Ne

Informujete na svych webovych strankach o nabidce specialné vybavenych pokojt
pro osoby se zdravotnim postiZenim? *

o Ano
o Ne

Vite, jak komunikovat s osobou se zdravotnim postiZenim na invalidnim voziku? *

o Ano

o Ne

Vite, jak komunikovat s nevidomou osobou? *

o Ano

o Ne

Vite, jak komunikovat s hluchonémou osobou? *

o Ano
o Ne

Ovladate Braillovo pismo? *

o Ano
o Ne

Ovladate znakovy jazyk? *

o Ano
o Ne

Absolvoval/a jste specialni Skoleni na komunikaci s lidmi se zdravotnim postiZenim v

ramci svého zaméstnani? *
o Ano

o Ne
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