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ema podacima Svetske trgo-
vinske organizacije (WTO),

Institut za standardizaciju Srbije
&
usluzne delatnosti  stvaraju
vis$e od dve trecine svetskog bruto
drustvenog proizvoda i predstavljaju

ekonomsku aktivnost razvijeniju od
industrije i poljoprivrede zajedno. Uz

sve to, uspesno obavljanje svih dru- |
gih delatnosti oslanja se na koris¢enje 3
neke od usluga, a tajna uspeha pociva i

na uvodenju i primeni medunarod-
no priznatih standarda koji su garant

o |
odredenog nivoa kvaliteta usluge, §to |
dovodi i do uvecanja profita u svim
sterama.

Kada govorimo o Srbiji, prema po-
dacima Privredne komore Srbije, u
strukturi nase privrede evidentno je

7o
povecanje udela usluznih delatnosti u
rastu bruto domaceg proizvoda, a naj-

Standardi su svuda oko nas, a mi ih koristimo éak

i kada toga nismo svesni. Komunikacija izmedu
prutalacai korisnika ushiga, u ovom sloZenom,
sa‘vremenom svetu postala je jednostavna
zahvaljujuci standardizovanoj terminologiji.
Primenom medunarodno priznatih standarda,
moguce je povezivanje i poslovanje sa partnerima
ili organizacijama Sirom sveta, pri cemu upravo
standardi predstavljaju garanciju da se u razlicitim
kulturama pribvata i ocekuje isti ili slican nivo
kvaliteta. Zabvaljujudi standardima biramo
kompanije, destinacije, hotele, restorane, Plaze,
ostavljamo i poslednji dinar za kvalitetnu

ushigu i nema sumnje da upravo uvodenje
standarda i poslovange prema standardima

Strom sveta dovodi do veceg profita.




vazniju ulogu medu njima AAYNERINWA;|
imaju turizam, bankarstvo
i trgovina. Ucesée turistic-
ko-ugostiteljske privrede u
drustvenom proizvodu Re-
publike Srbije iznosi oko
3%, a u ukupnom izvozu
robe i usluga do 9%. Sve to
bilo bi jos bolje kada bi i u
Srbiji postojala razvijena
svest o znacaju i vrednosti
primene standarda u turi-
sticko-uostiteljskoj privre-
di. O tome zasto je bolje
koristiti standare, kakve sve standarde moZemo
nabaviti u Institutu za standardizaciju Srbije
i zasto je Komisija za standarde iz oblasti tu-
rizma trenutno neaktivna, za Hotel Life govori
Tatjana Bojanié, rukovodilac Sektora za zajed-
nicke poslove.

STANDARDIZACIJU SRBIJE
Portfolio od preko 27 000 standarda
Clanstvo 78 organizacija

Za c¢lanove Institut
kupovinu standarda
U poslednje 3 godine odr:
ko 30 strucnih seminara j

primeni standarda iz oblasti sistema
menadZzmenta i drugih oblasti stan-
dardizacije, koje je pohadalo preko
500 ucesnika.

EEE Da 1i je u Srbiji ra-
zvijena svest o znacaju
standarda i da li je njiho-
va primena zasnovana na
principu obaveze ili do-
brovoljnosti?
- U Srbiji jos uvek nije ra-
zvijena svest o potrebi da
se standardi primenjuju i
koliko to moze unaprediti
posao. Sa aspekta pruzala-
ca usluga, standardizacija
je zasnovana na principu
dobrovoljnosti, §to znaci
da primena standarda obi¢no nije obavezna.
Standardi postaju obavezni samo kada se neki
tehnic¢ki propis poziva na standarde, i to naj-
Ce$ée na one koji su u vezi sa zdravljem ljudi
ili sadrze bezbednosne zahteve za proizvode ili
opremu (npr. standardi iz oblasti protivpoZar-
ne zastite, bezbednosti i zdravlja na radu,
bezbednosti hrane itd).

a 30% popust za

0 p re-

veéenih

Iz ugla uspesnog poslovanja,
kako standardi mogu doprineti
boljem poslovanju?

- Jako standardi uglavnom nisu
obavezni, dugoro¢no gledano nji-
hova primena u svim sferama poslo-
vanja omogudava ostvarivanje veceg
profita, stvaranja osecaja poverenja
kod korisnika usluga, a zahvaljujuéi
kori§¢enju odredenih standarda ostva-
ruje se i konkurentska prednost i otkla-
njaju barijere u poslovanju. Standardi
imaju $iroku primenu u turizmu

i nesporno doprinose podi-
zanju kvaliteta uslu-
ga, a samim tim

1 ostvarivanju

\\‘\h znatno uspes-
t‘/ nijih  poslovnih
A rezultata, poseb-

no ako se ima u
vidu da su u eri
interneta sve in-



formacije izuzetno lako dostupne, a korisnici
usluga sve zahevniji i spremniji da svoja isku-
stva podele na globalnoj mrezi.

Koji su to standardi koje ¢esto koristimo,
a da ih nismo svesni?

- Posmatraju¢i sa aspekta korisnika usluga,
lako se moZe zamisliti situacija u kojoj turista
prelistava katalog neke turisticke agencije ili je
na internet stranici hotela na bilo kojoj desti-
naciji u svetu u nameri da rezervide boravak.

Catoni 1 propisi

zahteva standarda upucuje na stalno pracenje
zadovoljstva korisnika u odnosu na kvalitet
pruzenih usluga. Primena standarda iz serije
SRPS ISO 9001 omogucava stalnu dvosmer-
nu komunikaciju izmedu pruzalaca i korisni-
ka usluga i predstavlja izuzetno moéan alat
koji, ako se pravilno koristi, moze predstavljati
kljuénu komparativnu prednost organizacije
koja se odlu¢ila za njegovu primenu na sve za-
htevnijem turisti¢kom trzitu. Standardi siste-
ma menadZmenta Cesto nalaze svoju primenu
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lupansion) ili BB (bed and breakfast
— noéenje s doruckom). Sta se upravo
desilo? Korisnik navedenih usluga je
upotrebio terminologiju koja je propi-
sana standardom - SRPS ISO 18513:
2008 - Usluge u turizmu — Hoteli i
drugi tipovi smestaja u turizmu — Ter-
minologija.

Ova terminologija je osmisljena upra-
vo ovako da bi pospesila razumevanje
izmedu korisnika i davalaca turisti¢-
kih usluga, $to je zahtevan zadatak, i
to ne samo zbog kulturoloskih razlika.
Ovaj dokument se kao medunarodni
standard primenjuje svuda u svetu i
ako niste prihvatili terminologiju iz
ovog standarda usluge koje nudite
nisu prepoznatljive.

U zavisnosti od potreba i moguéno-
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Koji su to vazni standardi za
uspesno poslovanje u turizmu?

- Standardi serije ISO 9000 iz obla-
sti sistema menadzmenta kvalitetom,
koji se uspesno primenjuju u turizmu
i ugostiteljstvu, istovremeno pokrivaju
sirok spektar tema, kao $§to su posve-
¢enost najviseg rukovodstva sistemu
kvaliteta, kompetencije osoblja, zah-
tevi za kontinuiranim unapredenjem
i mnoge druge. Jedan od najvaznijih
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u turizmu i hotelijerstvu,
posebno ve¢ pomenuti ISO
9001 1 ISO 14001 - Si-
stemi upravljanja zastitom
zivotne sredine, a zatim i
ISO 22000 - Sistemi me-
nadzmenta  bezbednoséu
hrane — zahtevi za svaku
organizaciju u lancu hra-
ne, ISO 26000 - Uputstvo

o drustvenoj odgovorno-

sti, kao 1 ISO/IEC
27001, Informacione
tehnologije — Tehni-
ke sigurnosti — Si-
stemi menadZmenta

bezk?f:dnoééu infor-
6 M pKa macija,
Ka 3 Dali je primena

standarda u poslo-
vanju karakteristic-
na samo za velike
hotelske lance?

- Pored velikih hotel-
skih grupacija i kom-
panija, primenu
standarda kao sastav-
nog dela poslovanja,
mogu se opredeliti i
hoteli koji posluju sa-
mostalno, kao 1 mali
ugostiteljski  objekti.
Usmerenost na kori-

Za

snika omoguéava po-
boljsavanje poslovanja
kroz Zalbe i primedbe
1 pomaze organiza-
cijama koje posluju
u turizmu da una-
preduju svoje buduce
performanse, §to je
u stvari pravi smisao

KUPOVINA STANDARDA
Autorsko pravo na standardima pri-
pada Institutu u skladu sa zakonom,
a istovremeno Institut je jedina or-
ganizacija u nasoj zemlji u kojoj se
mogu kupiti srpski standardi, kao i
svi evropski i medunarodni standardi
i nacionalni standardi drugih zema-
lia, u skladu sa posebnim ugovorima
pomocu kojih svaka organizacija u
turizmu i hotelijerstvu moze unapre-
diti svoj poslovanje.

primene SRPS ISO 9001:
2008. O prednostima pri-
mene standarda u poslovanju
najbolje svedo¢i ¢injenica da
je lanac hotela Hilton u ce-
lom svetu sertifikovan pre-
ma standardima ISO 9001,
Sistem menadZmenta kvali-
tetom, i ISO 14001, Sistemi
upravljanja zastitom Zivotne
sredine. I vi zbog svega toga
znate da éete bilo gde na sve-
tu u hotelu Hilton dobiti isti
nivo 1 kvalitet usluge.

Zasto ne postoje jedinstveni medunarod-
ni standardi kojima bi bio propisan minimum
zahteva za hotelske objekte?

- Nemogucée je u velikom broju raznih vrsta
i kategorija objekata, u razli¢itim kulturama
1 nivoima razvijenosti postaviti minimum je-
dinstvenih zahteva. Zato da bi ocuvali jedin-
stven kvalitet i prepoznatljiv izgled, pojedini
lanci hotela propisuju svoje sopstvene stan-
darde, koji mogu da sadrze i dodatne zahteve,
na primer za izgled soba za smestaj gostiju,
zahteve za hranu, radne procedure za osoblje,
zahteve vezane za higijenu, dodatne usluge,
mini barove, uslugu u sobama, itd, ¢ime obez-
beduju prepoznatljivost i ujednacen kvalitet
usluga. Ovakvi standardi imaju zajednicko
ime ,interni® ili ,kompanijski“ standardi i
nisu karakteristicni samo za sektor hoteli-
jerstva veé se pojavljuju i u drugim oblastima
poslovanja (I'T sektor, bankarske usluge, itd).
Zbog toga je za hotelijere izuzetno korisno
i komforno uvodenje sistema menadZmenta
kvalitetom, koji pruza moguénost sprovode-
nja jedinstvenih procedura i radnih uputstava,
primenljiv je za sve vrste i kategorije objeka-
ta i istovremeno uliva poverenje korisnicima
usluga.

& Zemlje u kojima je turisticka privreda

izuzetno razvijena (Francuska, Italija, Spanija
ili Gr¢ka) imaju veliki broj nacionalnih stan-
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darda u oblasti turizma. Da li Srbija ima svoje
nacionalne standarde?

- Da, komisije za standarde donose i takozva-
ne izvorne srpske standarde (nacionalne stan-
darde). Institut je objavio i redovno preispituje i
odrzava i odredene izvorne standarde koji svo-
ju primenu nalaze u sferi turizma. Neki od tih
standarda su SRPS Z.52.600: 2004, Saobraéajni
znakovi na putevima — Znakovi obavestenja —
Turisti¢ka signalizacija — Oblik i mere, i SRPS
7.52.660: 1992, Znakovi obavestenja za vode-
nje saobracaja — Putokazi za hotele, koji sadrze
opis turisticke signalizacije za objekte od znaca-
ja za turiste. Svi ovi standardi se svakodnevno
koriste u turistickim mestima za oznacavanje
turistickih objekata i veoma su korisni.
Izuzetno Siroku primenu u sferi pruZanja tu-
ristickih usluga imaju graficki simboli koje
mogu lako prepoznati i turisti iz celog sveta.
Koliko su zapravo znacajni standardizovani
graficki simboli?

- Medunarodni standardi koje donosi ISO,
obezbeduju ljudima $irom sveta koherentan
skup tzv. grafickih simbola koji predstavlja-
ju pomoé u prevazilaZzenju jezickih i drugih
barijera, uklju¢ujuci simbole koji su u vezi sa
zdravljem ljudi ili sadrze bezbednosna upo-
zorenja, zabrane i obavezne akcije. Oni mogu
biti od vitalnog znacaja za davanje informacija
kada pisana uputstva nisu adekvatna. ISO je
na svojoj internet stranici http://www.iso.org/
iso/graphical-symbols_booklet.pdf ~ objavio
brosuru u kojoj je slikovito prikazana porodica
Smit, koja se tokom putovanja u izmiljenu ze-
mlju upoznaje sa ¢injenicom koliko su znacajni
standardizovani grafi¢ki simboli. I zaista, da li
ste se nekada zapitali na koji nacin su propisani
simboli koji vam na putovanjima omogucavaju
da bez teskoca pronadete hotel, restoran, ben-
zinsku stanicu, parking ili prenodiste, iako ne
poznajete jezik zemlje domacina?

Koliko je Srbija do sada preuzela medu-
narodnih standarda?

- Srbija je u prethodnim godinama, radi ispu-
njavanja obaveznog uslova za clanstvo u evrop-
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skim organizacijama za standardizaciju, a time
i za ¢lanstvo Republike Srbije u EU, preuzela
vise od 95 % svih evropskih standarda, $to uk-
lju¢uje i gotovo sve evropske standarde iz obla-
sti turizma. Medutim, za razliku od evropskih,
Institut nije u obavezi da preuzima meduna-
rodne standarde koje donosi Medunarodna
organizacija za standardizaciju (ISO), osim na
zahtev nekog od korisnika. ISO donosi samo
one standarde za koje postoje jasni zahtevi tr-
zista. Nedavno je objavljen prvi medunarodni
standard posvecéen plazama, ISO 13009: 2015,
Turizam i srodne usluge — Zahtevi i preporuke
za rad plaza. U standardu su sadrzane medu-
narodno prihvac¢ene smernice za upravljanje
plazama, pocev od bezbednosti i ¢istoce vode
i samih plaza, pa do infrastrukture, ukljanjanja
otpada, planiranja i promocije. Ovim standar-
dom su obuhvaceni i drugi vazni aspekti kao
$to su edukacija i informisanje korisnika o bez-
bednosti, zatim oznacavanje, pristup plaZi i zo-
niranje, kao i nadzor, sluzba spasavanja i ostali
sadrzaji koji su prisutni na plaZi, a primenljiv
je za plaze tokom sezone kupanja. U 2014. go-
dini objavljen je medunarodni standard 1SO
13687:2014 Turizam i srodne usluge — Marine
za jahte — Minimalni zahtevi, o marinama za
jahte, ¢ija je svrha, izmedu ostalog obezbedi-
vanje ujednacenog kvaliteta usluga i pruZanje
potrebnih informacija nautickim turistima bez
obzira na lokaciju marine. Takode, u 2015. go-
dini, objavljen je medunarodni standard ISO
17680: 2015, Turizam i srodne usluge — Tala-
soterapija — Zahtevi za usluge koji propisuje
zahteve za pruzanje usluga u centrima za ta-
lasoterapiju koriste¢i povoljne efekte morske
sredine u lekovite ili preventivne svrhe.

Grana turizma koja je poslednjih godina
u velikoj ekspanziji je tzv. avanturisticki tu-
rizam i on nosi odredeni nivo rizika. Koliko
je bitno uvodenje i postovanje standarda u
ovoj oblasti?

- Avanturisti¢ki turizam mozZe biti ponuden
u razli¢itim poslovnim modelima, od speci-
jalizovanih firmi, do turisti¢kih objekata koje




nude avanturu kao jednu od svojih usluga, ali
element koji ih sve povezuje jeste prisustvo
izvesnog stepena rizika. Kako je sve vise turista
zainteresovano za aktivnosti visokog rizika, od
velikog znacaja je uspostavljanje bezbednosnih
standarda koji rizik svode na minimum. Stoga
je ISO Tehnicki komitet ISO/TS 228, Turizam
i pratece usluge, odgovoran za donosenje stan-
darda koji se odnose na turisticku industriju,
objavio tri standarda koji se bave avanturistic-
kim turizmom, i to: ISO 21101: 2014 Avan-
turisticki turizam — Sistemi menadZmenta
bezbednoséu ~ Zahtevi; ISO/TR 21102: 2013
Avanturisticki turizam — Lideri — Kompeten-
cije osoblja i ISO 21103: 2014 Avanturistieki
turizam — Informacije za ucesnike. Pruzaoci
ovih usluga su u obavezi i da ispunjavaju i za-
hteve za bezbednost opreme, koji su propisani
posebnim standardima, a kao §to je veé rece-
no, primena standarda u bilo kojoj oblasti tu-
rizma, ne iskljuéuje, ve¢ upravo podrazumeva
ispunjavanje svih zakonskih obaveza, naro¢ito
u pogledu higijene, zdravlja i bezbednosti ko-
risnika usluga.

¥SE Deluje da Komisija za standarde ima
pune ruke posla?

- Nazalost, Komisija za standarde iz oblasti
turizma u Institutu je trenutno neaktivna, jer
srpski strucnjaci iz ove oblasti ne pokazuju
interesovanje za rad u komisijama. Komisije
obi¢no angazuju vrhunske struénjake iz odre-
denih oblasti kao i zakonodavna tela, a onda
oni zajedno dobrovoljnim, volonterskim zala-
ganjem prenose svoje znanje i iskustvo u stan-
darde. Interesovanje za volonterski rad u ovoj
oblasti ne postoji, ali i pored tih teskoéa In-
stitut je preuzeo niz evropskih standarda kao
srpske standarde, kako terminologke tako i one
koji propisuju zahteve za rekreativno ronjenje, i
to za obuku punilaca boca gasom, obuku rekre-
ativnih ronilaca i instruktora sa autonomnim
aparatom za disanje pod vodom i sl.

Bilo bi sve mnogo bolje i lakse kada bi se srpski
struénjaci, ukljuéili u rad komisije za standarde
i tako znacajno doprineli promovisanju prime-
ne standarda, a samim tim i razvoju i unapre-
denju turizma koji predstavlja veliki potencijal
u privredi Republike Srbije. Istovremeno bi bili
u prilici da se upoznaju sa najnovijim trendo-
vima u standardizaciji u oblasti turizma i to na
svetskom nivou. Stoga je od izuzetno velikog
znacaja njihovo ukljucivanje u rad komisija za
standarde u okviru Instituta.




