Prema podacima Svetske trgovin-
ske organizacije (WTO), usluzne de-
latnosti stvaraju vise od dve trecine
svetskog bruto dru$tvenog proizvoda
i predstavljaju ekonomsku aktivnost
razvijeniju od industrije i poljoprivre-
de zajedno. Uz sve to, uspe$no obav-
ljanje svih drugih delatnosti oslanja se
na koris¢enje neke od usluga, a tajna
uspeha pociva na uvodenju i prime-
ni medunarodno priznatih standarda
koji su garant odredenog nivoa kva-
liteta usluge $to dovodi i do uvecanja
profita u svim sferama.

Prema podacima Privredne komo-
re Srbije, u strukturi nase privrede
evidentno je povecanje udela uslui-
nih delatnosti u bruto domacem pro-
izvodu, a najvazniju ulogu medu nji-
ma imaju turizam, bankarstvo i trgo-
vina. U Republici Srbiji, kao i u vecini
drugih zemalja, standardizacija turi-
stitko-ugostiteljske privrede je u nad-
leznosti drzavnih organa (Zakon o tu-
rizmu; Pravilnik o standardima za ka-
tegorizaciju ugostiteljskih objekata za
smestaj). Medutim, ono §to obezbe-
duje ako ne jedinstven, onda priblizan
nivo usluge na razli¢itim destinacija-
ma u Evropi i svetu, jesu medunarod-
ni i evropski standardi iz oblasti turiz-
ma i hotelijerstva.

Ukoliko pokusate da posredstvom
internet stranice hotela na bilo kojoj
destinaciji u svetu rezervidete bora-
vak, shvaticete da je svuda u upotre-
bi jedinstvena terminologija (double
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STANDARDIZACIJA U
TURISTICKO-UGOSTITELJSKOJ

PRIVREDI

korisnika usluga u savremenom svetu postala je jednostavna, a zahvaljuju-

Zahvajujuc’i standardizovanoj terminologiji komunikacija izmedu pruzalaca i

¢i primeni medunarodno priznatih standarda moguce je povezivanje i po-
slovanje sa partnerima ili organizacijama Sirom sveta pri ¢emu upravo standardi
predstavijaju garanciju da se u razli¢itim kulturama prinvata i ocekuje isti ili sli¢an

nivo kvaliteta.

room; all inclusive; HB - half board;
BB - bed and breakfast). Ovi i mno-
gi drugi termini propisani su standar-
dom - SRPS ISO 18513 : 2008 - Us-
Tuge u turizmu — Hoteli i drugi tipo-
vi smestaja u turizmuy - Terminologi-
ja, donetim na osnovu medunarodnog
standarda koji se koristi svuda u svetu.
Terminologija je osmidljena da bi po-
spesila razumevanje izmedu korisni-
ka i davalaca turistickih usluga, kao i
prepoznatljivost na medunarodnom
nivou, $to je zahtevan zadatak i to ne
samo zbog kulturoloskih razlika.

PRIMENOM STANDARDA
DO KVALITETNE USLUGE

[zuzetno znalajni standardi za
uspe$no poslovanje u turizmu i ugo-
stiteljstvu su standardi serije ISO 9000
iz oblasti sistema menadzZmenta kvali-
tetom, koji istovremeno pokrivaju §i-
rok spektar tema. Jedan od najvaZni-
jih zahteva standarda upucuje na stal-
no pracenje zadovoljstva korisnika u
odnosu na kvalitet pruzenih usluga.
Primena standarda iz serije SRPS ISO
9001 omogucava stalnu dvosmernu
komunikaciju izmedu pruZalaca i ko-
risnika usluga i predstavlja izuzetno
mocan alat koji, ako se pravilno ko-
risti, moze predstavljati klju¢nu kom-
parativnu prednost organizacije koja
se odludila za njegovu primenu na sve
zahtevnijem turistickom trzistu. Po-
red ISO 9001 i drugi standardi siste-
ma menadzmenta cesto nalaze svo-
ju primenu u turizmu i hotelijerstvu,
i to ISO 14001, Sistemi menadZmen-
ta Zivotnom sredinom, a zatim i ISO

22000, Sistemi menadzmenta bezbed-
no$cu hrane - zahtevi za svaku or-
ganizaciju u lancu hrane, ISO 26000,
Uputstvo o drustvenoj odgovornosti,
kao i ISO/IEC 27001, Informacione
tehnologije — Tehnike sigurnosti - Si-
stemi menadzmenta bezbednoscu in-
formacija - Zahtevi.

Pored velikih hotelskih grupaci-
ja i kompanija koje uz pomoc¢ prime-
ne standarda obezbeduju isti kvalitet
usluge bilo gde na svetu, za primenu
standarda kao sastavnog dela poslova-
nja mogu se opredeliti i hoteli koji po-
sluju samostalno, kao i mali ugostitelj-
ski objekti. Medutim, za sada ne po-
stoje jedinstveni medunarodni stan-
dardi kojima bi bio propisan mini-
mum zahteva za hotelske objekte. Na-
ime, nemoguce je u velikom broju ra-
znih vrsta i kategorija objekata, u ra-
zli¢itim kulturama i nivoima razvije-
nosti postaviti minimum jedinstvenih
zahteva. Zato, da bi o¢uvali jedinstven
kvalitet i prepoznatljiv izgled, pojedi-
ni, uglavnom veliki lanci hotela pro-
pisuju svoje sopstvene standarde, koji
mogu da sadrze i dodatne zahteve, na
primer za izgled soba za smestaj go-
stiju, zahteve za hranu, radne proce-
dure za osoblje, zahteve vezane za hi-
gijenu, dodatne usluge, mini barove,
uslugu u sobama, itd, ¢ime obezbedu-
ju prepoznatljivost i ujednacen kvali-
tet usluga. Ovakvi standardi imaju za-
jednicko ime ,interni ili ,kompanij-
ski“ standardi i nisu karakteristi¢ni
samo za sektor hotelijerstva vec se po-
javljuju i u drugim oblastima poslova-
nja (IT sektor, bankarske usluge, itd).
Zbog toga je za hotelijere izuzetno ko-
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risno i komforno uvodenje sistema
menadZmenta kvalitetom, koji pruza
mogucnost sprovodenja jedinstvenih
procedura i radnih uputstava, primen-
ljiv je za sve vrste i kategorije objeka-
ta i istovremeno uliva poverenje kori-
snicima usluga.

Zemlje u kojima je turisticka pri-
vreda izuzetno razvijena (Francuska,
Italija, Spanija ili Gréka) imaju veli-
ki broj nacionalnih standarda u obla-
sti turizma. Institut za standardizaciju
Srbije je objavio i redovno preispituje
i odrzava niz takozvanih izvornih srp-
skih standarda (nacionalnih standar-
da) koji svoju primenu nalaze u sfe-
ri turizma. Neki od tih standarda su
SRPS Z.82.600:2004, Saobraéajni zna-
kovi na putevima - Znakovi obaveste-
nja - Turisticka signalizacija - Oblik
i mere, i SRPS 72.52.660:1992, Znako-
vi obavestenja za vodenje saobracaja
- Putokazi za hotele, koji sadrze opis
turisticke signalizacije za objekte od
znacaja za turiste.

Takode izuzetno $iroku primenu u
sferi pruzanja turistickih usluga imaju
graficki simboli koje mogu lako pre-
poznati i turisti iz celog sveta. Medu-
narodni standardi obezbeduju ljudima
girom sveta koherentan skup tzv. gra-
fickih simbola koji predstavljaju po-
moc¢ u prevazilazenju jezickih i drugih
barijera, uklju¢ujudi simbole koji su u
vezi sa zdravljem ljudi ili sadrze bez-
bednosna upozorenja, zabrane i oba-
vezne akcije i mogu biti od vitalnog
znacaja za davanje informacija kada
pisana uputstva nisu adekvatna. Gra-
ficki simboli omogucavaju da na puto-
vanjima bez teskoca pronadete hotel,
restoran, benzinsku stanicu, parking
ili prenodidte, iako ne poznajete jezik
zemlje domacina.

IS5 — DOPRINOS RAZVOJU TURIZMA
U SRBLJI

Srbija je u prethodnim godinama,
radi ispunjavanja obaveznog uslova za
¢lanstvo u evropskim organizacijama
za standardizaciju, a time i za ¢lanstvo
Republike Srbije u EU preuzela vige od
95 % svih evropskih standarda, $to uk-
lju¢uje najveci broj evropskih standar-
da iz oblasti turizma. Medutim, za ra-
zliku od evropskih, Institut nije u oba-
vezi da preuzima medunarodne stan-
darde koje donosi Medunarodna orga-
nizacija za standardizaciju (ISO), osim
na zahtev nekog od korisnika, za koje
postoje jasni zahtevi trzista.

U 2015. godini je Medunarodna
organizacija za standardizaciju (ISO)
objavila prvi medunarodni standard

posvecen plazama, ISO 13009:2015,
Turizam i srodne usluge - Zahtevi i
preporuke za rad plaza. U standardu
su sadrzane medunarodno prihvacene
smernice za upravljanje plazama, po-
¢ev od bezbednosti i ¢istoce vode i sa-
mih plaza, pa do infrastrukture, uklja-
njanja otpada, planiranja i promoci-
je. Ovim standardom su obuhvaéeni
i drugi vazni aspekti kao §to su edu-
kacija i informisanje korisnika o bez-
bednosti, zatim oznacavanje, pristup
plazi i zoniranje, kao i nadzor, sluzba
spasavanja i ostali sadrzaji koji su pri-
sutni na plazi, a primenljiv je za plaze
tokom sezone kupanja. U 2014. godi-
ni, objavljen je medunarodni standard
15O 13687:2014 Turizam i srodne us-
luge — Marine za jahte - Minimalni
zahtevi, ¢ija je svrha, izmedu ostalog
obezbedivanje ujednatenog kvaliteta
usluga i pruzanje potrebnih informa-
cija nautickim turistima bez obzira na
lokaciju marine. Takode, u 2015. godi-
ni, objavljen je medunarodni standard
ISO 17680:2015, Turizam i srodne us-
luge - Talasoterapija — Zahtevi za us-
luge koji propisuje zahteve za pruzanje
usluga u centrima za talasoterapiju ko-
risteci povoljne efekte morske sredine
u lekovite ili preventivne svrhe.

Grana turizma koja je posled-
njih godina u velikoj ekspanziji je tzv.
avanturisticki turizam, koji moze biti
ponuden u razli¢itim poslovnim mo-
delima, od specijalizovanih firmi, do
turistickih objekata koje nude avantu-
ru kao jednu od svojih usluga, ali ele-
ment koji ih sve povezuje jeste prisu-
stvo izvesnog stepena rizika. Kako je
sve vide turista zainteresovano za ak-
tivnosti visokog rizika, od velikog zna-
¢aja je uspostavljanje bezbednosnih
standarda koji rizik svode na mini-
mum. Stoga je ISO Tehnic¢ki komitet
ISO/TS 228, Turizam i prateée uslu-
ge, odgovoran za donodenje standarda
koji se odnose na turisti¢ku industri-
ju, objavio tri standarda koji se bave
avanturistickim turizmom, i to: ISO
21101 : 2014 Avanturisticki turizam -
Sistemi menadimenta bezbednoséu -
Zahtevi; ISO/TR 21102 : 2013 Avantu-
risticki turizam - Lideri — Kompetenci-
je osoblja i ISO 21103 : 2014 Avanturi-
sticki turizam - Informacije za ucesni-
ke. Pruzaoci ovih usluga su u obave-
zi da ispunjavaju i zahteve za bezbed-
nost opreme, koji su propisani poseb-
nim standardima, a primena standar-
da u bilo kojoj oblasti standardizacije,
pa i turizma, ne iskljucuje, veé upra-
vo podrazumeva ispunjavanje svih za-
konskih obaveza, naro¢ito u pogledu

higijene, zdravlja i bezbednosti kori-
snika usluga.

Prema podacima Republickog za-
voda za statistiku, u Republici Srbiji je
u februaru 2016. godine u odnosu na
februar 2015. godine, zabelezen veci
broj dolazaka turista za 26,9%, kao i
veci broj nocenja za 39,5%. U istom
periodu, broj nocenja domacih turi-
sta uvecan je za 46,0%, a broj nocenja
stranih turista za 26,0%. Podaci jasno
ukazuju na to da je turizam izuzetno
perspektivna grana privrede u Repu-
blici Srbiji, ali komisija za standarde iz
oblasti turizma u Institutu za standar-
dizaciju Srbije je ve¢ nekoliko godi-
na neaktivna. Iako srpski stru¢njaci iz
ove oblasti ne pokazuju interesovanje
za rad u komisijama, Institut je preu-
zeo niz evropskih standarda (kako ter-
minoloskih, tako i onih koji propisu-
ju zahteve za rekreativno ronjenje, i to
za obuku punilaca boca gasom, obu-
ku rekreativnih ronilaca i instruktora
sa autonomnim aparatom za disanje
pod vodom, i sl). Rad u komisijama za
standarde iz oblasti turizma u Institu-
ta za standardizaciju Srbije, predstav-
lja doprinos razvoju standardizacije u
Republici Srbiji, a posebno razvoju i
unapredenju turizma koji predstavlja
veliki potencijal u privredi Republike
Srbije. Srpski strucnjaci iz ove obla-
sti bi istovremeno bili u prilici da se
upoznaju sa najnovijim trendovima u
oblasti turizma na medunarodnom ni-
vou. Stoga je od izuzetno velikog zna-
¢aja njihovo ukljucivanje u rad komi-
sija za standarde u okviru Instituta.

B s

- Portfolio od preko 27 000 stan-
darda

~ Clanstvo 78 organizacija

- Za clanove Instituta 30% popust za
kupovinu standarda

U poslednje tri godine odrzano pre-
ko 30 struc¢nih seminara posvelenih
primeni standarda iz oblasti sistema
menadzmenta i drugih oblasti stan-
dardizacije, koje je pohadalo preko 500
ucesnika.

Autorsko pravo na standardima
pripada Institutu u skladu sa zakonom.

Institut je jedina organizacija u na-
Soj zemlji u kojoj se mogu kupiti srpski
standardi, kao i svi evropski i meduna-
rodni standardi i nacionalni standardi
drugih zemalja, u skladu sa posebnim
ugovorima, pomocu kojih svaka orga-
nizacija u turizmu i hotelijerstvu moZe
unaprediti svoje poslovanje.

3-4/2016 Kvalitet & izvrsnost 29



