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SAZETAK

Suvremena trziSta obiluju ponudom, koja ima za cilj prona¢i put do
ciljanih potrosaca te se pozicionirati kao bolja od konkurencije, bilo da se radi o
proizvodima ili uslugama. Dakle, cilj je do¢i do potroSaca, potaknuti ga na akciju
i uciniti ga zadovoljnim. Upravo iz toga razloga poslovanje u skladu s odredenim
normama stvara konkurentsku prednost koju prepoznaju krajnji korisnici. Da bi
sustav upravljanja kvalitetom bio ucinkovit potrebno je smanjivati troskove
stalnim poboljSanjima. To se postize stalnim unaprjedenjem proizvodnog i
poslovnog sustava, tehnologije, te kontinuiranom obukom zaposlenih. Na
temelju nacela upravljanja kvalitetom provodi se ocjenjivanje ucinkovitosti
sustava kvalitete u poduzecu. Poduzeéa ne moraju nuzno proizvoditi proizvode
ve¢ upravljanje kvalitetom implementiraju u sve sfere poslovanja i kao takve
postaju sve uspjesSnija i prepoznata od klijenata ili potroSaca. Nacionalni park
Plitvicka jezera, kao javna wustanova takoder svoju uslugu nudi sa
implementiranom kvalitetom koja je produkt poslovnih planova, strategija i

ciljeva poslovanja. Na taj nacin posjetiteljima sam dolazak ima vecu vrijednost.

KLJUCNE RIJECI: upravljanje kvalitetom, kvaliteta, poslovna izvrsnost, NP

Plitvicka jezera



SUMMARY

Modern markets are abundant offering, which aims to find a way to target
consumers and to position itself as better than the competition, be it about
products or services. So, the goal is to reach consumers, encourage them to take
action and make him happy. For this, the reason business according to certain
standards creates a competitive advantage which is recognized by end-users. In
order for a quality management system to be effective it is necessary to reduce
the cost of continuous improvement. This is achieved through continuous
improvement of production and business systems, technology, and continuous
staff training. Based on the principles of quality management is implemented
evaluating the effectiveness of the quality system of the company. Companies do
not necessarily produce products for quality management implemented in all
areas of business, and as such are becoming increasingly successful and
recognized by clients or consumers. Plitvice lakes National park, as a public
institution also offers its services with implemented quality which is the product
of business plans, strategies and objectives of the business. In this way, the arrival

of visitors has more value.

Key words: quality management, quality, business excellence, Plitvice lakes

National park
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1. UVOD

U uvodu su obradene slijedece tematske jedinice: 1) Problem, predmet i objekt
istraZivanja, 2) Radna hipoteza i pomocne hipoteze, 3) Svrha i ciljevi

istraZivanja, 4) Znanstvene metode i 5) Struktura rada

1.1. Problem, predmet i objekt istraZivanja

Problem istraZivanja je sljede¢i: Suvremena druStvo nastoji razvijati
gospodarstva koja obiluju razli¢itom ponudom koja zadovoljava citav niz
razli¢ite potraznje. U takvom sustavu cilj svakog gospodarskog subjekta je
stvoriti konkurentsku prednost kako bi ostvario $to bolji poslovni rezultat,
odnosno §to vecu dobit. U okviru spomenute teznje, kao najbolji alat pokazuje se
kvaliteta, odnosno upravljanje kvalitetom. Na taj nadin stvaraju se zadovoljni
potrosa¢i 1 interno zadovoljstvo u okviru poduzeéa. Na istom principu
funkcionira i upravljanje Javnom ustanovom Nacionalni park Plitvicka jezera,
gdje se dugogodisnjim planovima upravljanja postize razina kvalitete.

Iz navedenog problema istrazivanja, proizlazi predmet istraZivanja:
istrazivanje znacajki upravljanja kvalitetom, te posebnosti norma ISO 9001 kao
¢imbenika za postizanje poslovne izvrsnosti te prikazati na primjeru Javne
ustanove NP Plitvicka jezera na koji se nacin upravlja Parkom i njegovim
sadrZajima.

Prethodno navedeni problem ima tri objekta istrazivanja, a to su
upravljanje kvalitetom, poslovna izvrsnost 1 norma ISO 9001 te NP Plitvicka

jezera.



1.2. Radna hipoteza i pomo¢éne hipoteze

Radna hipoteza je slijedec¢a: Na temelju saznanja o vaznosti upravljanja
kvalitetom, te spoznaja o normi ISO 9001 moguce je dokazati da je ista preduvjet
za postizanje poslovne izvrsnosti . Planovima o upravljanju Parkom moguce je
postic¢i visoku razinu kvalitete upravljanja. Na temelju iznesene radne hipoteze,

moguce je formirati sljede¢e pomocéne hipoteze:

1) Spoznajama o upravljanju kvalitetom moguce je dokazati njenu vaznost

za poduzece.

2) Objektivnim znanjem o poslovnoj izvrsnosti moguce je dokazati da je ona

cilj svakog suvremenog poduzeca.

3) Na primjeru NP Plitvicka jezera moguce je dokazati vaznost planova o

upravljanju.

1.3. Svrha i ciljevi istrazivanja

Svrha 1 ciljevi istraZivanja su istraziti temeljne znacajke upravljanja
kvalitetom, na nacin da se utvrdi pojmovno odredenje i znaCajke razvoja
upravljanja kvalitetom, vaznost upravljanja kvalitetom te karakteristike norme
ISO 9001. Nadalje treba utvrditi znacajke poslovne izvrsnosti i to putem
pojmovnog odredenje i modela poslovne izvrsnosti. Takoder je potrebno na
primjeru upravljanje Javnom ustanovom Nacionalni park Plitvicka jezera
prikazati dugoro¢ne planove za upravljanje. Na kraju treba primjereno formulirati
1 predoCiti rezultate istrazivanja, sukladno elementima istrazivanja 1

pretpostavljenoj hipotezi.



1.4. Znanstvene metode

U znanstvenom istrazivanju, formuliranju i prezentiranju rezultata
istrazivanja diplomskoga rada, koristiti ¢e se kombinacija sljede¢ih znanstvenih
metoda: metoda analize i sinteze, komparativna metoda, metoda apstrakcije i
konkretizacije, metoda generalizacije i specijalizacije, statisticka metoda, metoda
dokazivanja i opovrgavanja, metoda deskripcije, metoda klasifikacije, metoda

modeliranja te metoda kompilacije.



2. TEORIJSKE ODREDNICE UPRAVLJANJA KVALITETOM

Kako bi se na S$to bolji nacin predocile najvaZnije teorijske odrednice
upravljanja kvalitetom, u nastavku ovoga poglavlja, obradene su slijedece
tematske jedinice: 1) Pojmovno odredenje upravijanja kvalitetom, 2) VaZnost

upravljanja kvalitetom i 3) Karakteristike norme 1SO 9001

2.1. Pojmovno odredenje upravljanja kvalitetom

Kvaliteta se moze definirati na viSe nacina. Jedna od definicija jest da je
kvaliteta prikladnost potrebama procijenjena od strane kupaca. Kvaliteta je
takoder 1 omjer standardizacije uz nisku cijenu i usmjerenost na trziste. Da bi se
mogli ostvariti zahtjevi koje se postavljaju na kvalitetu, posebno u suvremenim
uvjetima poslovanja, neophodno je s njome svjesno upravljati. Upravljanje
kvalitetom je proces koji prepoznaje i upravlja aktivnostima potrebnim da se
dostignu ciljevi kvalitete neke organizacije (Skoko,2000.,10.). Upravljanje
kvalitetom je skup radnji opée funkcije upravljanja koji odreduje politiku
kakvoce, ciljeve 1 odgovornosti te ih u okviru sustava kakvoce ostvaruje s
pomoc¢u planiranja kvalitete, pracenja kvalitete, osiguravanja kvalitete i
poboljsanja kvalitete (Skoko,2000.,10.). Upravljanje kvalitetom i djelatnosti koje
se u sklopu toga provode imaju za cilj osigurati zadovoljstvo i nove narudzbe
kupaca (Petar,1999.,37.).

Zivimo u vremenu u kojem se dogadaju sve veée tehnoloske promjene i
prodor novih tehnologija ¢ak i u tradicionalnim djelatnostima kao §to su na
primjer proizvodnja namjeStaja te maloprodaja. Brzina kojom se razvijaju
poduze¢a 1 plasiraju novi proizvodi na trziSte postala je kritina tocka
konkurentnosti. Za procvat ekonomije velikog broja zemalja, klju¢nu ulogu

odigralo je usvajanje koncepta kvalitete, pri ¢emu je najbolji primjer Japan. S


http://hr.wikipedia.org/wiki/Tr%C5%BEi%C5%A1te

druge strane zemlje poput SAD-a, koje su svoj razvoj temeljile iskljucivo na
razvoju potroSackog drustva ubrzo su uvidjele nedostatke te strategije te su
istodobno vecu pozornost stavile na kvalitetu. 21. stoljece je stoljec¢e kvalitete.
Kupci Sirom svijeta zahtijevaju kvalitetu koja je klju¢an ¢imbenik poslovanja i
koja predstavlja odgovorno koriStenje resursa. Kvaliteta proizvoda glavni je
¢imbenik uspjesnog razvoja novog proizvoda. Strategija kompanija nece biti
samo u proizvodnji bolje ili jeftinije varijante proizvoda od one koju proizvodi
konkurent, nego u $to boljem razumijevanju globalnog trzista. To znaci borbu s
konkurencijom i osvajanje novih trziSta novim proizvodima koji klijentu nude
razli¢ite nove koristi, vrhunsku kvalitetu te zadovoljavaju njegove jedinstvene

potrebe.

Da bi se mogli ostvariti zahtjevi koje se postavljaju na kvalitetu, posebno
u suvremenim uvjetima poslovanja, neophodno je njome s njome svjesno
upravljati. Upravljanje kvalitetom je proces Kkoji prepoznaje i upravlja
aktivnostima potrebnim da se dostignu ciljevi kvalitete neke organizacije
(Skoko,2000.,10.). Upravljanje kvalitetom je skup radnji opée funkcije
upravljanja koji odreduje politiku kakvoce, ciljeve 1 odgovornosti te ith u okviru
sustava kakvoce ostvaruje s pomocu planiranja kvalitete, pracenja kvalitete,
osiguravanja kvalitete 1 poboljsanja kvalitete (Skoko,2000.,10.). Upravljanje
kvalitetom i djelatnosti koje se u sklopu toga provode imaju za cilj osigurati

zadovoljstvo i nove narudzbe kupaca (Petar,1999.,37.).

2.2. Vaznost upravljanja kvalitetom

Cilj svakog ozbiljnog poduzeca jest posti¢i i odrzati konkurentsku
prednost. Jedan od nacina da kompanija to ostvari jest da zadovolji potrebe
kupaca brze i bolje od konkurencije (Lazibat,1999.,87.). Ocekivanja kupaca vrlo
su vazan ¢imbenik koji svako poduzec¢e mora pratiti 1 cilj poduzeca nije samo
zadovoljiti potrebe potroSata 1 njihova ocekivanja, ve¢ je cilj nadmasiti

spomenute.



Mnogi autori piSuc¢i o kvaliteti i upravljanju kvalitetom koriste pojam
poslovne izvrsnosti kao istovjetan ili slican pojmu upravljanja potpunom
kvalitetom (TQM) (Gospal,2002.,1.). Koncept poslovne izvrsnosti proSirio se
poslovnim krugovima 1990-tih godina 20. st. Cesto se povlaéila paralela izmedu
potpunog upravljanja kvalitetom i poslovne izvrsnosti, ali koncept izvrsnosti
istice aspekt poboljsanja konkurentnosti. Odnosi se na superiornije karakteristike

poslovanja kao rezultat konkurentske prednosti (Savolainen,2000.,211-226.).

Poslovna izvrsnost kao koncept upravljanja se moze smatrati rezultatom
evolucije koncepta potpunog upravljanja kvalitetom jer je sagraden na istim
vrijednostima. Sam pojam kvalitete posljednjih godina postao je nedovoljno
motivirajuéi i ¢esto ga se smatra staromodnim (Dotun,2001.,37-40.). lako se ne
moze sasvim precizno utvrditi kad je doSlo do promjene iz pojma upravljanja
potpunom kvalitetom u pojam poslovne izvrsnosti, neki autori smatraju da je
presudan bio utjecaj Europske zaklade za upravljanje kvalitetom. Uz pojam
upravljanja potpunom kvalitetom pocelo se vezivati i negativne konotacije, poput
pretjerane usmjerenosti na interne i eksterne kupce, a manje na zainteresirane
strane. Na tome je zapoceo razvoj paradigme upravljanja pod nazivom ,,poslovna
izvrsnost® s mnogo veéim teziStem na zadovoljenju interesa ostalih

zainteresiranih strana (Fadi¢,2008.,125-152.).

lako brojni autori piSu o poslovnoj izvrsnosti, nema ih puno koji su
ponudili definiciju ovog pojma. Poslovna je izvrsnost nain poslovanja koji
omogucuje organizacijama postizanje uravnotezenog zadovoljstva zainteresiranih
strana, daju¢i im na taj nacin uspjeh na dugi rok (Gospal,2002.,7.). Poslovna
izvrsnost je takav sustav 1 vodenje organizacije koje daje optimalne rezultate bez
ikakvih odstupanja, nepotrebnih troSkova i1 uz minimalna ulaganja. Time se
podrazumijeva i potpuno vladanje svim procesima koji generiraju idealno
kvalitetne proizvode i usluge (Injac,2001.,242.). Poslovna izvrsnost je definirana
kao natprosjecna vjestina vodenja organizacije, visoka razina zrelosti poduzeca u

odnosu na upravljanje i postizanje rezultata.

Istinski izvrsne organizacije su one koje teZe zadovoljavanju svojih

vlasnika onime $to postizu, na¢inom na koji to postizu, orijentacijom na rezultate,



vodenjem 1 konstantnosti svrhe, kao i onime $to mogu dostici te sigurnoscu da ¢e

dobiveni rezultati biti ostvareni i u buduénosti.

U profitnim organizacijama c¢eS¢e mozemo naci sljedeca tumacenja:
kvaliteta je poslovna djelotvornost, a cjelovita kvaliteta je poslovna izvrsnost. Ta
tumacenja odrazavaju osnovni smisao postojanja profitne organizacije, a to je
profit koji omogucuje sredstva za tekuce poslovanje, ali i za investicije u

sigurniju buduénost.

2.3. Karakteristike norme 1SO 9001

Kako bi se na Sto bolji nacin predocile karakteristike norme ISO 9001, u
nastavku ovoga poglavlja, obradene su slijedeée tematske jedinice: 1) Elementi
I razvoj norme 1SO 9001, 2) Faze uspostave sustava kvalitete prema normi
ISO 9001 i 3) Uvjeti za dobivanje certifikata prema normi 1SO 9001

2.3.1. Elementi i razvoj norme ISO 9001

Upute 1 preporuke koje su opéenito vazne za sustav upravljanja kvalitetom
kao i njegovi elementi mogu se normirati. U tom su smislu ve¢ 50-ih godina
nastali prvi pravilnici za osiguranje kvalitete (QM pravilnici ). Zahtjevi su bili
strukturirani, poredani i opisani prema osnovnom nacelu tako da se lako mogu
primijeniti 1 da se postigne Zeljeni cilj. Razvoj prirucnika kvalitete potjece iz
SAD-a gdje su 50-ih godina ve¢ postojali visoki zahtjevi u pogledu kvalitete u
podrucju vojne industrije, a kasnije u pogledu sigurnosti nuklearnih elektrana.
Razvoj je poceo 1963. godine normom MIL Q 9858 1 on se §iri u svim zapadnim
zemljama. Potom nastaje ¢itav niz priru¢nika: tvornickih, nacionalnih i granskih
koji su na kraju objedinjeni u medunarodnu seriju ISO 9000. Iz norme MIL Q
9858 razvio se pocetkom 70-ih godina priru¢nik NATO-a AQAP ( Allied Quality
Assurance Publications) koji je u zemljama ¢lanicama NATO saveza postao

obvezni sastavni dio ugovora za osiguranje kvalitete u isporukama robe za



vojsku. Sljede¢i niz dokumenata, koji su sluzili kao AQAP-ugovorni dokumenti,
obuhvaca zbirne zahtjeve odgovaraju¢ih normi iz serije normi ISO 9000, i
ukoliko je potrebno dopunske NATO-ove odredbe. Tako je odbor za nuklearnu
tehniku izdao KTA priru¢nik 1401 koji opisuje minimalne zahtjeve najviseg
stupnja dokazivanja osiguranja kvalitete, a njegovo podrucje primjene ograni¢eno
je isklju¢ivo na sigurnosno-tehnicki vazne komponente i sustave u nuklearnim
elektranama. QSF priruénik opisuje zahtjeve za osiguranje kvalitete za europske
zracne 1 svemirske letove 1 podijeljen je na Cetiri stupnja dokazivanja. Njegova je
primjena ograni¢ena na industriju zracnih i svemirskih letjelica, a nastala je
oslanjanjem na AQAP. Poslije se zamjenjuje preuzimanjem serije ISO 9000.
Usuglasen europski sustav za potvrdu kvalitete elektronskih komponenti ima za
cilj da pojednostavi zahtjeve za kvalitetom elektronskih komponenti i da ih i na to
ograni¢i. To su zahtjevi koji su specifi¢ni za proizvod. S razvojem medunarodne
trgovine i povecanjem njezina obujma javila se potreba za jedinstvenim
medunarodnim sustavom osiguranja kvalitete, pa je tako medunarodna
organizacija za normizaciju ISO 1987.godine izdala medunarodne norme serije
ISO 9000, koje ujedno dolaze i kao europske norme serije EN 2900, a u

nepromijenjenom obliku preuzimaju ih sve ¢lanice ISO, ukljucujuéi i Hrvatsku.

Norma je izdana kako bi se standardizirali zahtjevi koji su vezani uz
kvalitetu u medusobnoj trgovini europskih zemalja kao i1 zemalja koje su trgovale
s europskim zemljama. Norma je razvijena s pet osnovnih ciljeva
(Lazibat,2009.,160.):

1. Postizanje, odrzavanje 1 potraga za kontinuiranim unapredivanjem kvalitete

proizvoda u odnosu na postavljene zahtjeve,

2. PoboljSanje kvalitete operacija usmjerenih ka kontinuiranom ispunjenju

kupcevih potreba,

3. Pruzanje povjerenja internom menadzmentu kako se zahtjevi kvalitete

ispunjavaju,

4. Pruzanje povjerenja kupcima kako se zahtjevi kvalitete nalaze ugradeni u

isporucenim proizvodima i uslugama,



5. Pruzanje povjerenja kako su zahtjevi sustava kvalitete ispunjeni.

Izgradnja medunarodno priznatog sustava osiguranja i upravljanja kvalitetom
podrazumijeva veoma slozenu strukturu cijelih serija ( skupina ili obitelj, Sto se
oznacuje na kraju oznake slovima ff (full family) pripadaju¢ih normi ( ISO 9000,
9001, 9002, 9003, 9004). To su medunarodne norme kojima je propisan
minimum zahtjeva koji moraju zadovoljiti sustav kvalitete. Vaznost upotrebe
normi ogleda se u tome §to su norme najkorisnije kada su upotrijebljene u

predvidivom i stabilnom okruzenju.

Norma ISO 9001:1994 primjenjivala se kada je tvrtka imala cjelokupni
proizvodni ciklus nekog proizvoda, zna¢i od dizajniranja do servisa samog
proizvoda. Prva revizija norme ISO 9000 dogodila se 1994. godine, a najvaznije
karakteristike izdanja ukratko ¢emo prikazati u nastavku. Norma ISO 9001:1994
ima skup od 20 elemenata koji se moraju tretirati kao temelj potpunog modela
sustava kvalitete u tvrtkama koje imaju cjelokupni proizvodni ciklus. Moze se
re¢i da svaki od tih elemenata predstavlja recimo pravila igre (koja se u nasem
slucaju zove upravljanje kvalitetom ) s ciljem S$to boljeg odrzavanja i

unapredivanja sustava upravljanja kvalitetom.

U nastavku ¢emo nabrojati 1 pobliZe opisati svaki od tih elemenata bez kojih

norma ne bi mogla pravilno funkcionirati ( Lazibat,1999.,73-87.).

Element broj 1 — ODGOVORNOST UPRAVE je element koji zahtijeva od
tvrtke dugorocnu politiku kvalitete, jasnu 1 logi¢nu organizaciju, precizno
definiranu odgovornost za kvalitetu i stalni nadzor nad postoje¢im sustavom

kvalitete.

Element broj 2 — SUSTAV KVALITETE je element koji je davao opée zahtjeve
koje obavezno mora imati svaki sustav kvalitete u nekom poduzecu. Tu se jasno
trazi da sva pravila u poduzeéu moraju biti svima na raspolaganju,
dokumentirana, prepoznatljiva te opceprihvacena. Vazno je da organizacija
poduzeca svojim ljudima jamc¢i dobru radnu klimu, moguénost timskog rada 1i

napretka te stalnu zajednicku brigu o kvaliteti.



Element broj 3 — OCJENA UGOVORA je element koji govori o provjeri,
izmjenama i dokumentiranju ugovora sastajaliSta kvalitete te veoma izravno
nalaze kako kupac mora dobiti ono $to mu je ugovorom obec¢ano, ali da su pritom

dugoro¢no zasticeni i interesi poduzeca.

Element broj 4 — UPRAVLJANJE ZAMISLJU je element koji je namijenjen
nastanku novog proizvoda s osobitom paznjom posveéenom ugradnji zeljenih te

potrebnih parametara kvalitete.

Element broj 5 — UPRAVLIJANJE DOKUMENTIMA je element koji utvrduje
da se dokumenti moraju na propisan nacin odrzavati, mijenjati, distribuirati te
arhivirati, odnosno mora postojati najveca sigurnost da se aktualan podatak nalazi

u pravome trenutku na pravome mjestu te kod prave osobe.

Element broj 6 — NABAVA je element koji propisuje takav rad sluzbe nabave
koji jam¢i maksimalnu sigurnost i kvalitetu nabave i to kod dobavljaca koji su
stru¢no praceni kroz $to duze razdoblje. Ne kvaliteta elemenata ili sklopa uvijek
odreduje ukupnu kvalitetu, stoga je funkcija nabave od velikog znacaja za

kvalitetu, a time 1 za sluzbu kvalitete.

Element broj 7 — PROIZVOD DOBIVEN OD KUPCA je element koji se
odnosio na sirovine, sklopove, elemente ili proizvode koji se ugraduju u finalni
proizvod 1 to izri¢ito na zahtjev kupca 1 koji moraju zadovoljiti potpuno iste

kriterije kao i ostale komponente finalnog proizvoda.

Element broj 8 - PREPOZNAVANIJE 1 SLUEDENJE PROIZVODA je element
koji obvezuje proizvodaca da i nakon nekoliko godina nakon $to je neki proizvod
prodan i nakon $to se prestao proizvoditi zna to¢no koje je elemente ugradio u

njega.

Element broj 9 — UPRAVLJANJE PROCESIMA je element koji trazi od
proizvodaca da svi proizvodni i drugi procesi budu pod nadzorom, da budu

dokumentirani i vodeni tako da jamce puno osiguranje kvalitete.

Element broj 10 — PREGLEDI 1 ISPITIVANJE je element koji zahtijeva od

proizvodaca potpunu sigurnost da je svaki element koji se ugraduje u finalni
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proizvod proSao sva propisana i nuzna ispitivanja, kontrole i testove. Sva ta

ispitivanja, kontrole i testiranja moraju biti prac¢ena i dokumentirana.

Element broj 11 — OPREMA, MJERENJE | ISPITIVANJE je element koji trazi
da se vodi stalni nadzor i briga nad svom opremom koja se na bilo koji nacin
koristi za ispitivanja 1 testiranja. Proizvodac treba znati da je kontrola proces u
kojem je moguca pojava pogresaka i odstupanja, a uzroci mogu biti na primjer
kvar na mjernoj opremi, krive mjerne metode, nestru¢no osoblje, nekontrolirana

oprema i tako dalje.

Element broj 12 — STANJE PREGLEDA | ISPITIVANJA je element koji od
proizvodaca izriCito zahtijeva takav sustav oznacavanja provedenih kontrola i
ispitivanja koji jam¢i optimalan uvid u sve faze provjere te koji maksimalno

smanjuje moguénost ugradnje neispravnog, odnosno neprovjerenog elementa.

Element broj 13 — UPRAVLJANJE NESUKLADNIM PROIZVODOM je
element koji podrazumijeva postojanje procedure u postupcima s nesukladnim

proizvodima koje se proizvoda¢ mora uvijek i veoma striktno pridrzavati.

Element broj 14 — POPRAVNE RADNJE je element koji obvezuje proizvodaca
da na odgovarajuci i propisani nacin obradi bilo koje otkriveno odstupanje, te da
uvijek mora provesti mjere koje ¢e odstupanje ne samo ukloniti ve¢ 1 sprije€iti

njegovo ponavljanje.

Element broj 15 - RUKOVANIE, SKLADISTENJE, PAKIRANJE, CUVANIJE I
DOSTAVA je element koji trazi da kupac uvijek dobije takav proizvod koji mu

jamc¢i maksimalnu kvalitetu i sigurnost.

Element broj 16 - ZAPISI O KVALITETI je element koji podrazumijeva
razraden sustav prepoznavanja, popunjavanja, skupljanja, obrade, stavljanja na

raspolaganje te arhiviranja svih ispunjenih zapisa o kvaliteti.

Element broj 17 — UNUTARNJA NEZAVISNA OCJENA KVALITETE je
element koji propisuje postojanje interne organizacije i ljudi ¢ija je zadaca stalni

nadzor, odrZavanje i unapredivanje postojeceg sustava kvalitete.
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Element broj 18 — IZOBRAZBA je element koji obvezuje poduzece na planirano

1 stalno Skolovanje, usavrSavanje i osposobljavanje svih zaposlenika u poduzecu.

Element broj 19 — ODRZAVANIE je element koji obvezuje poduzeée da se
brine 0 kupcu i o proizvodu i to ne samo u jamstvenom roku ve¢ i nakon njegova

prolaska.

Element broj 20 — STATISTICKE TEHNIKE je element koji zahtijeva od
proizvodaca da primjenjuje propisane i primjerene statisticke metode u svrhu
pracdenja, kontrole i unapredivanja svih procesa u poduzeéu te provjere i
verifikacije proizvodnih moguénosti i karakteristika proizvoda te odrzavanja i

daljnjeg razvoja sustava kvalitete.

Druga revizija norme ISO 9000 dogodila se 2000. godine, a razlozi
revizije odnosili su se na : neznanje, podcjenjivanje, certifikat kao jedini cilj,
krivu interpretaciju triju osnovnih modela, preobilje dodatnih normi, smjernica i
preporuka, prejaku vezu s materijalnom proizvodnjom, stati¢nost, neobaziranje
na resurse, odsutnost sustavnog poboljsanja, nepostojanje projektiranog sustava
povratnih veza, nedovoljno obaziranje na kupca, nepovezanost sa srodnim

podru¢jima, slabe tehnike i alate mjerenja i analize te profanaciju. Ovom
revizijom ukinuti su modeli 1ISO 9002:1994 i 1SO 9003:1994, a 1SO 9001:2000
ima sljede¢i sadrzaj (Lazibat,1999.,86.):

Predgovor

0. Uvod.

1. Podrucja primjene.

2. Veza s drugim normama.

3. Pojmovi i definicije.

4. Zahtjevi za upravljanje sustavima kvalitete.
5. Odgovornost uprave.

6. Upravljanje resursima.
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7. Upravljanje procesima.

8. Mjerenje analiza i poboljsanja.

Norma ISO 9001:2000 od svog prvog izdanja 1 pocetaka primjene sada vecé

daleke 1987. izaziva veliku pozornost i stalno je u srediStu vecéine rasprava o

kvaliteti i unapredenju sustava upravljanja u tvrtkama razli¢ite strukture I

djelatnosti (Tunji¢,2007., http://hrcak.srce.hr/18912.,53.)

U nastavku su u slijedecoj tablici prikazane razlike izmedu revidirane

norme i izvorne.

Tablica 1. Razlika izmedu ISO 9001:194 i ISO 9001:2000

ISO 9001:1994 ISO 9001:2000

Poddobavljaé-dobavijaé-kupac Dobavljat-erganizacija-kupac

Orijentacija na proizvode Orijentacija na procese

Odgovornost poslovodstva za:
— zadovoljstvo kupaca (i drugih zainteresiranih strana)

Odgovornost poslovodstva za kvalitetu proizveda

— djelotvornost [ ucinkovitost procesa
— djelotvornu 1 ucinkovitu uporabu resursa

Upravina ocjena stanja sustava upravljanja Upravina ocjena stanja sustava upravljanja

kvalitetom proizvoda procesima, resursima i kvalitetom proizvoda

Mjerenje i analize zadovoljstva kupea (i drugih
zainteresiranih strana), sukladnosti proizvoda sa

Mjerenje 1 ispitivanje kvalitete proizvoda,
statisticke analize podataka o kvaliteti proizvoda
zahtjevima i podataka o procesima i resursima

Audit djelotvornosti i ucinkovitosti procesa 1
uskladenosti sustava sa zahtjevima norme

Audit uskladenosti sustava sa zahtjevima norme

Poboljiavanje proizvoda 1 sustava upravljanja Poboljsavanje proizvoda, ucinkovitosti i
djelotvornosti procesa i resursa i ukupnog

sustava upravljanja organizacijom

kvalitetom proizvoda

Izvor:Benc¢i¢,2003..75.,http://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id_clanak_je
zik=10187, (05.08.2016.).

Norma ISO 9004:2000 ista je kao i norma 1SO 9001:2000, ali se bitno
razlikuje jednom osnovnom razlikom i to u poglavlju 4 koje u normi ISO
9004:2000 nosi naziv Smjernice za upravljanje sustavima kvalitete. Norma ISO
9001:2000 zamisljena je kao temelj za izgradnju sustava kvalitete dok norma ISO
9004:2000 predstavlja skup smjernica za unapredivanje sustava kvalitete. Zato te
norme nazivamo ,, KONZISTENTNI PAR“. Jedan od osnovnih ciljeva revizije

norme je taj da se ona $to vise pribliZi idealu potpunog upravljanja kvalitetom.
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Norma ISO 9000:2000 ima 8 osnovnih principa na kojima se temelji, a to su
(Lazibat,2009.,168.):

1. Orijentacija na kupce : Poduzeca su ovisna o svojim kupcima te stoga moraju
razumjeti njihove sadasnje, ali 1 buduée potrebe te moraju ispuniti zahtjeve

kupaca i teziti da premase njihova ocekivanja.

2. Liderstvo : Lideri stvaraju jedinstvene smjernice postojanja i razvoja
poduzeé¢ima te bi oni trebali stvarati 1 odrzavati internu okolinu u
poduze¢ima koja potiCe maksimalnu ljudsku ukljucenost u ostvarenje

organizacijskih ciljeva.

3. Ukljucenost zaposlenika : Ljudi na svim razinama osnova su poduzeca i
njihova potpuna ukljucenost poti¢e njihovu sposobnost ostvarenja boljitka za

poduzece.

4. Procesni pristup : Ocekivani rezultat ostvaruje se puno lakSe kad se

aktivnostima i povezanim resursima upravlja kao procesima.

5. Sustavni pristup upravljanju : Identificiranje, razumijevanje i upravljanje
povezanim procesima kao sustavom doprinosi organizacijskoj uc¢inkovitosti i

efikasnosti u ostvarenju ciljeva.

6. Kontinuirano unapredivanje : Kontinuirano unapredivanje organizacijskih

ukupnih performansi trebao bi biti stalni cilj.

7. Cinjeniéni pristup donosenju odluka : uginkovite odluke temeljenje su na

analizi podataka i informacija.

8. Uzajamno korisni odnosi s dobavlja¢ima : Poduzece i njegovi dobavljaci
medusobno su ovisni 1 odnos uzajamne Kkoristi povecava sposobnost

stvaranja vrijednosti i jednima i drugima.

Jedna od najvecih koristi implementacije norme ISO 9000:2000 je ta Sto ona
predstavlja sasvim solidnu osnovu za izgradnju sustava za upravljanje kvalitetom
kod onih poduzeca koja tek zapocinju s pricom o osiguranju i upravljanju

kvalitetom. Najnovije izdanje norme ISO 2001 izdala je Medunarodna
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organizacija za normizaciju (International Organization for Standardization -
ISO) 15. studenoga 2008. godine. To je norma ISO 9001: 2008: Quality

management systems — Requirements, Fourth edition.
Najvaznije informacije o normi ISO 9001:2008 jesu:
1. ISO 9001:2008 ne sadrzi nikakve nove zahtjeve.

2. Norma daje pojasnjenja postojecih zahtjeva norme iz ISO 9001:2000

temeljena na osmogodi$njem iskustvu uvodenja norme Sirom svijeta.

3. Norma zadrzava procesni pristup koji definira kao «primjenu sustava procesa
u organizaciji, njihovo odredivanje (definiranje), medusobno djelovanje i

upravljanje zbog postizanja zeljenog rezultatay.

4. Pojasnjenja se odnose na precizniju obavezu definiranja, mjerenja i
analiziranja svih procesa, potpunog upravljanja djelatnostima koje su
prenesene na dobavlja¢e (outsourcing), obavezu imenovanja predstavnika
uprave organizacije zaduzenoga za sustav upravljanja kvalitetom, obavezu
ocjenjivanja ucinkovitosti otklanjanja nesukladnosti, preventivnih 1

korektivnih radnji.

5. Sve akreditirane certifikacijske organizacije duzne su provoditi nove
certifikacijske audite, kao i recertifikacijske audite u skladu s novom
normom iz 2008. godine. Tijekom redovitih nadzornih audita provjeravat ce

se uskladenost s novom normom o ¢emu ¢e se izdati i novi certifikati.

6. 24 mjeseca nakon izdanja ISO 9001:2008 postojeci certifikati izdani prema
normi ISO 9001:2000 nece vrijediti.

2.3.2. Faze uspostave sustava kvalitete prema normi ISO 9001

Za projekt uspostave sustava kvalitete karakteristicne su sljedece faze
(Lazibat,2009.,171.):
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10.

11.

12.

13.

14.

Upoznavanje uprave s temeljnim nacelima funkcioniranja sustava kvalitete,
nacinima uspostave, troskovima i koristima koje on donosi kako bi uprava

mogla donositi ispravne poslovne odluke.
Odluka uprave o uspostavi sustava.
Snimanje postojeceg stanja kvalitete, utvrdivanje baze za planiranje projekta.

Uskladivanje plana projekta s utvrdenim aktivnostima, nositeljima
odgovornosti, vremenu pocetka i dovrSetka, utroSkom rada za pojedinu

aktivnost te njegovo odobrenje od strane uprave.

Izbor 1 imenovanje odgovorne osobe za projekt uvodenja sustava kvalitete (

izvr$nog direktora ).
Izbor i imenovanje ¢lanova tima za realizaciju projekta.

Osposobljavanje tima za rad na projektu Sto ukljuCuje poznavanje serije

norme ISO 9000 i njezinih elemenata.
Osposobljavanje internih auditora i auditiranje sustava kvalitete

Utvrdivanje, pisanje 1 objava politike kvalitete te stvaranje uvjeta i ambijenta

da se ona prihvati i slijedi.

Utvrdivanje ovlasti i odgovornosti pomocu dijagrama ustroja, matrice
odgovornosti 1 opisa poslova (svatko mora znati §to mu je posao, za Sto

odgovara i kome ).

Opisivanje procesa. Prethodno ih treba analizirati i racionalizirati radi

djelotvornosti, osobiti onaj kljucni koji je osnovna djelatnost poduzeca.

Pisanje 1 primjena postupaka kvalitete ukljucuju¢i sve potrebne upute,

planove kvalitete i zapise.
Pisanje, objavljivanje i stavljanje u funkciju priru¢nika kvalitete.

Provodenje upravne ocjene sustava.
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15. Provodenje korektivnih akcija i potvrdivanja njihovih djelotvornosti radi

unapredivanja sustava.
16. Prijava sustava za certifikaciju i dobivanje certifikata od akreditiranog tijela.
17. Objava certifikata.

U planiranje i realizaciju uvodenja sustava kvalitete poduze¢e moze uz
pomo¢ savjetnika ili bez njegove pomodéi, i jedan i drugi nafin imaju svoje
prednosti 1 nedostatke. Tako nekoriStenje savjetnika smanjuje kalkulacijsku
cijenu projekta Sto moze dovesti do neracionalnog koristenja resursa 1 produzenja
roka uspostave sustava, dok koriStenje savjetnika povecava kalkulacijsku cijenu

projekta, ali racionalizira koriStenje resursa i skracuje vrijeme izgradnje sustava.

2.3.3. Uvjeti za dobivanje certifikata prema normi ISO 9001

Kako bi poduzece uspjesno uvelo sustav kvalitete i dobilo certifikat prema
0v0j normi potrebno je da neovisna certifikacijska tvrtka utvrdi da to poduzeée u

svojoj praksi zadovoljava zahtjeve norme u pogledu (Lazibat,2009.,172-182.):

1. Sustava upravljanja kvalitetom

Prema normi ISO 9001:2008 poduze¢e mora utvrditi procese koji su
potrebni za sustav upravljanja kvalitetom i njegovu primjenu u organizaciji te

odrediti slijed 1 medusobno djelovanje tih procesa.

2. Dokumentacijske kvalitete

Dokumentacija kvalitete mora sadrzavati (Lazibat,2009.,174.):
a) Dokumentiranu izjavu o politici i ciljevima kvalitete gdje politika kvalitete
predstavlja nacin na koji ¢emo ispuniti zadane ciljeve kvalitete

b) Priru¢nik kvalitete koji predstavlja temeljni dokument kvalitete organizacije
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¢) Sest obveznih postupaka koje zahtijeva norma, a to su: postupak upravljanja
nesukladnim proizvodom, postupak za korektivne mjere, postupak za
preventivne mjere, postupak za upravljanje dokumentacijom kvalitete, postupak
za upravljanje zapisima te postupak za interni audit

d) Ostale dokumente koji su u poduzecu potrebni za planiranje, provodenje u
upravljanje procesima

e) Zapise kvalitete

3. Opredijeljenosti uprave poduzeca za kvalitetu

Uprava, odnosno rukovodstvo poduze¢a mora dokazati svoju
opredijeljenost za razvoj sustava upravljanja kvalitetom te Kkontinuirano
poboljsavanje u¢inkovitosti na nacin da preuzme obveze i opise nacin na koji ¢e
svi radnici u poduzecu biti informirani o vaznosti zadovoljavanja zahtjeva kupaca
1 ostalih zahtjeva, uspostavljanjem politike kvalitete kao osnovnog nacina rada na
zadovoljstvu i ispunjavanju zahtjeva korisnika od strane poduzeda,
osiguravanjem uspostavljanja ciljeva kvalitete koji prethodno moraju biti jasno
definirani te provodenjem upravnih ocjena sustava upravljanja kvalitetom uz

definiranje rokova za njihovo donosSenje.

4. Upravljanja resursima

Poduzec¢e mora odrediti 1 osigurati potrebne resurse kako bi sustav
kvalitete mogao biti odrzavan, kako bi se poboljSala njegova ucinkovitost te
povecalo zadovoljstvo kupaca. Opcenito, u resurse poduzeca ubrajaju se
(Lazibat,2009.,179-181.):

e ljudski potencijali
e infrastruktura

e radno okruzje

5. Realizacije proizvoda

Poduzece definira proizvod ili uslugu koju nudi potencijalnim
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kupcima i pritom kao osnovu uzima zahtjeve koje kupac stavlja pred proizvod.
Norma zahtijeva planiranje realizacije proizvoda kroz definiranje ciljeva
kvalitete, resursa potrebnih za rad , propisane dokumentacije te potrebnih radnji
verifikacije 1 validacije proizvoda uz obvezno definiranje jednog ili viSe procesa

u sustavu kvalitete

6. Mjerenja, analize i poboljSanja

Poduzece dokazuje sukladnost cjelokupnog sustava upravljanja kvalitetom
kroz planiranje i primjenjivanje procesa nadzora, mjerenja, analize i poboljSanja.
Poduzece svoj proces proizvodnje moze pratiti statistickim metodama, a norma
ga obvezuje da provodi unutarnje neovisno ocjenjivanje sustava upravljanja

kvalitetom barem jedanput godiSnje.

19



3.TEMELINE KARAKTERISTIKE UPRAVLJANJA
KVALITETOM U HOTLIJERSKOJ | UGOSTITELJSKOJ
DJELATNOSTI

3.1. Znacajke hotelijerstva

Hotelijerstvo, kao gospodarska grana, je gospodarska aktivnost pruZzanja
usluga smjestaja glede zadovoljenja potreba smjestaja i drugih usluga koje se

pruzaju na hotelijerski nacin (Cerovi¢,2003.,67.).

Hotelijerstvo je podskupina ugostiteljstva koja obuhvaca sve ugostiteljske
objekte koji gostima pruzaju prvenstveno usluge smjestaja, ali ovisno o vrsti i
namjeni objekta proSiruju tu osnovnu djelatnost 1 na ostale usluge: posluzivanje
hrane, pi¢a i pruzanje razlicitih drugih usluga i sadrzaja gostima. U Sirem smislu
rije¢i hotelijerstvo je djelatnost koja turistima, poslovnim ljudima i domicilnom
stanovnistvu pruza usluge smjestaja, prehrane, pica i rekreacije, te usluge prodaje

robe u kategoriziranim smjestajnim objektima (Gali¢i¢,1999.,99.).

Hotelijerstvo predstavlja osnovni oblik ugostiteljske djelatnosti.
Ostvaruje se u objektima s osnovnim uslugama smjestaja, drugim ugostiteljskim
uslugama ishrane 1 pica te prate¢im uslugama zadovoljenja potrebe gostiju koji
borave u hotelu ili samo koriste odgovarajuce usluge.

Hoteli, ovisno o Zeljama i1 potrebama gostiju, pruzaju djelomi¢nu ili
potpunu uslugu koja obuhvaca spavanje, prehranu, zabavu i sve ostalo
prilagodeno potrebama gostiju. Usluge koje hoteli pruzaju ovise o potrebama,
mogucnostima 1 Zeljama potencijalnih gostiju, koji predstavljaju potraznju na
trziStu. Sve njihove Zelje i potrebe sjedinjuju se u hotelskoj ponudi, koja ujedno i
proizlazi iz suprotne potraznje. Kao i na svaku ponudu i potraznju, tako i na
hotelsku, utjeCu brojni ¢imbenici, koji se svakodnevno mijenjaju i koje je
potrebno pratiti, kako bi ponuda u svakome trenutku odgovarala onome $to se na

trziStu potrazuje.
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Ugovorom o hotelskim uslugama obvezuje se ugostitelj da ¢e gostu
pruziti privremeni smjestaj i njemu akcesorne ugostiteljske usluge te brinuti o
njegovoj osobi 1 imovini, a gost se obvezuje da ¢e za to platiti unaprijed

dogovorenu cijenu.

Usluge smjestaja:
e uporaba sobe s ili bez dorucka
e pansion
e polupansion

Dopunske usluge:

e uporaba prostora za smjestaj s pripadaju¢im uslugama kao Sto su: voda

struja, telefon, televizor, kupaonica, sapun ...

e uporaba svih uredaja u smjestajnom objektu: dizala, telefona, racunala i

sl.

e uporaba zajednic¢kih prostorija: sale, barovi, no¢ni barovi, restorani,

bazeni
o koristenje sluzbi u objektu: usluge recepcije, garaze, Cistacice

Hotelska je ponuda usluga raznovrsna i prelazi granice ponude smjeStaja i
prehrane, jer ono u nacelu nudi paletu razli¢itih usluga, pri ¢emu individualno

kreiranje ponude oteZava usporedbu s alternativnom ponudom konkurencije.

Kao daljnju specifi¢nost u ovom kontekstu treba imati u vidu da su kakvoca 1
korist od osobno izvrSenih usluga tesko mjerljive 1 procjenjive, $to je uvjetovano
nematerijalno$¢u usluga. Zbog oteZanosti objektivnog mjerenja kakvoce treba se
uvaziti sve dostupne informacije o potrebama gostiju i na taj nacin stvoriti

adekvatnu ponudu koja ¢e zadovoljiti potrebe 1 zelje gosta.

Hotelijerstvo je karakteristicna djelatnost koja kupce svojih usluga ve¢inom

nalazi izvan podruc¢ja u odnosu na ono gdje su hoteli smjeSteni. Hoteli se
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razlikuju od ostalih ugostiteljskih objekata, jer se lokalno stanovniStvo u njima u
principu ne pojavljuje u ulozi kupca. Kupci su nepoznati i nalaze se na veoma
rasprostranjenom trziStu, odakle ih treba privuc¢i. Sam hotel nije jedini motiv koji
privlaci kupce ve¢ i drugi, kao Sto su kvaliteta nudenih usluga, tako i1 njihova
struktura i cijena.

Za hotele je jedan od najvaznijih i najtezih zadataka traziti kupce svojih
usluga na trziStu. To podrazumijeva istraziti potraznju i prilagoditi joj ponudu i
strukturu vlastitih usluga. Zahtjevi kupca hotelskih usluga su razliciti 1 ovise o
mnogim okolnostima, od kojih su najznacajniji: zemlja porijekla, razdoblje
koriStenja usluge, trajanje boravka, motivi boravka, ekonomsko-socijalni uvijeti.
Da bi se ustanovio stvarni utjecaj navedenih okolnosti na formiranje zahtjeva
potraznje, potrebno je vrsiti stalna ispitivanja.

Ispitivanja vezana za zemlje iz koje kupci dolaze potrebna su zbog
upoznavanja navika, ukusa i mentaliteta kupaca, kao i ¢imbenika kojima oni daju
prednost u sklopu odgovaraju¢ih usluga. Motivi dolaska imaju takoder veliko
znacenje jer oni odreduju trajanje boravka i1 nacin koriStenja usluga. Tako
poslovni ljudi koji ostaju kratko u hotelu, traze prakti¢ne i brze usluge, komforne
sobe, efikasnu poslugu, s poznavanjem jezika radi brzog i potpunog
sporazumijevanja. Gosti koji duze vrijeme borave u hotelu, narocito oni §to
posjecuju hotele u turistickim mjestima gdje dolaze radi odmora 1 rekreacije,
traze kvalitetnu uslugu, komforan ambijent, srdacnost osoblja, mir, tiSinu itd.

Postoji viSe grupa ljudi potencijalnih korisnika hotela.

Prvu grupu ¢ine poslovni ljudi, ¢iji motiv putovanja je odredeni posao, a mogu
biti privuceni kulturnim, umjetni¢kim, sportskim potrebama, ili samo zbog
upoznavanja zemlje ili grada.

Drugu grupu ¢ine bracni partneri s djecom koji traze prirodne sadrZaje, zabavu 1
animaciju.

Trecu ¢ine ljudi koji putuju iz zdravstvenih razloga.

cetvrtu grupu ¢ine korisnici usluga hotela koji se s obzirom na to mogu podijeliti
na pansionske goste i one koji koriste samo smjestaj i dorucak.

Petu grupu ¢ine seniori koji traze mir, tiSinu odnosno mirni odmor.
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Temeljem ukupnog broja raspolozivih kreveta hotela procjenjuje se
turisti¢ki potencijal jedne zemlje. lako takav pokazatelj ne pokazuje pravu sliku
razvijenosti turisticke ponude jedne zemlje, pokazuje turisticku orijentaciju i
znacenje turizma u njenom gospodarstvu.

Hotelijerstvo ima svoje specifi¢nosti, koje ¢emo u nastavku razraditi po
cjelinama: 1) Vrijeme boravka, 2) Sezonski karakter boravka, 3) Prodaja
hotelskih usluga, 4) Ugovor o prodaji

Trajanje boravaka gosta u hotelu je vazan ¢initelj poslovne politike i
poslovanja hotela. Duzim boravkom gosta ostvaruje se bolje koristenje
kapaciteta. U posljednje vrijeme primjetna je tendencija smanjenja duzine
boravka i zbog vece mobilnost turista na $to ima utjecaja razvoj prometne tehnike
I porast zivotnog standarda. Isto tako prisutna je tendencija smanjenja trajanje
boravaka u pojedinim mjestima, na Sto utjeCe povecanje broja odredista,
koristenje odmora u dva dijela, vikend odmori i sl.

Poslovanje hotela ovisi o turistickom prometu, ostvarenom broju posjeta |
nocenja, na §to utjecu brojni ¢initelji koji mogu biti (Ruzi¢,2006.,25.):

1. ekonomski (visina prihoda turista, rast troskova zivota, nepovoljan utjecaj

deviznog tecaja itd.),

2. politicki i socijalni (politi¢ka propaganda, medunarodni sukobi, nemiri,

Strajkovi, socijalna sigurnost itd.),

3. klimatske prilike (npr. dugotrajne kise u turistickoj sezoni),

4. administrativne mjere (ograniCavanje putovanja, vize, putovnice i

carinska procedura ),

5. monetarni ¢imbenici (inflacije i deflacije, konvertibilnost i valutna

ogranicenja i sl.).

Daljnja specifi¢nost koja ima utjecaja na poslovanje hotelijerstva je sezonski
karakter potraZznje i poslovanja. Vecina hotela u turistickim centrima posluje
samo sezonski, uglavnom u razdoblju od svibnja do listopada se ostvaruje mala
iskoristenost kapaciteta u hotelima i slabiji rezultati poslovanja.

Jedna od daljnjih specifi¢nosti hotelskog poslovanja je nacin prodaje njihovih
usluga. Ve¢ je naglaSeno da hotel u pravilu svoje usluge prodaje kupcima i na

prostranom turistickom trzistu. Prodaja se obavlja u mjestu boravka kupaca i po
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nekoliko mjeseci unaprijed. Stoga prodaja nije jednostavna, §to zahtijeva stalno
osmisljavanje prodajnih i propagandnih akcija kako bi se doslo do kupaca. Hotel
nije u mogucénosti samostalno osigurati takve kanale prodaje pa stoga angazira
putni¢ke agencije. Razlozi zbog kojih hotel nije spreman direktno nastupati na
trziStu su viSestruki (Ruzi¢,2006.,26.): morao bi angazirati velika sredstva i
kadrovski potencijal kako bi mogao stvoriti kompletan uvid u trziste i izvrsiti
njegovu obradu, zatim tesko bi mogao pokriti prodajom Sire trziste, izloZio bi se
vec¢em poslovnom riziku i kona¢no kao ponudac javljao bi se na trzistu kao
svojevrstan konkurent mnogo ja¢im partnerima (agencijama).

Prodaja hotelskih usluga preko posrednika ima odredene prednosti s glediSta
interesa hotela 1 kupca. Prednosti s glediSta interesa kupca kako smatra Kobasi¢
ogledaju se u sljede¢em (Ruzi¢,2006.,26.):

1. kupac ugovara kupnju usluga u svom mjestu boravka ili u blizini,
te moze birati i usporedivati razli¢ite usluge, odnosno hotele,

2. kupac se moze u svakom trenutku informirati i posavjetovati sa
posrednikom (prodavaocem),

3. kupac moze kupiti odjednom i osigurati sve usluge $to mu trebaju
u mjestu turistiCkog boravka i na putovanju do tog mjesta i to u
okviru paket usluga.

Navedene prednosti su presudne u opredjeljivanju za kupnju, premda
mnogi kupci, naro€ito oni koji individualno putuju, kupuju direktno u hotelu te
im je mogu¢ izbor smjestaja, posebni aranzmani i sl. na licu mjesta.

Hotel se obi¢no opredjeljuje na posrednu prodaju preko putnickih agencija od
koje kako isti¢e Kobasi¢ ima odredenih prednosti, i to (Ruzi¢,2006.,26.):

1. ne mora sam nuditi usluge u boravisnom mjestu kupaca, a uz to mu je

potrebno manje prodajnih komunikacija,

2. moguce je prodaju usmjeravati na veci broj trzista, §to samostalno ne bi

mogao,

3. posrednici su specijalizirani, imaju iskustva, brojne veze, poznaju detaljno

ekonomske 1 drustvene uvjete odredene zemlje i1 regije, tako da mogu

postici vise nego hotelijjeri,
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4. direktna prodaja bi znacila da hotel mora sam raditi i kao posrednik za sve
dodatne usluge Sto ih kupac trazi, jer samo njegova nije dovoljna za
zadovoljenje kupca,

5. hotel Stedi vrijeme i1 novac, a stvara prednost za kupca, buduéi da su
troskovi direktne prodaje na dalekim trziStima veoma visoki i pridonose

povecanju cijena.

Prodavati vlastitim direktnim putem zahtijeva ogromne napore, troskove,
vrijeme i veoma je izrazen rizik prodaje, jer se prodaja direktnim putem suocava s
ve¢ spomenutom problematikom, heterogenom potraznjom 1 izrazitom
medunarodnom konkurencijom.

Neposredni put prodaje je onaj, gdje hotelska organizacija samostalno, u
svom mjestu ili putem svojih prodajnih mjesta, prodaje svoje usluge turistima
(Ruzi¢,2006.,27.). U tom slucaju, hotelske organizacije prodaju samo vlastite
usluge turistima, a obi¢no se sastoje od usluga smjeStaja i prehrane. U tom
slu¢aju turisti samostalno organiziraju putovanje u odrediSno mjesto. Posredan
put prodaje je onaj gdje umjesto hotelske organizacije usluge prodaju razni
posrednici (Ruzi¢,2006.,27.).

Najvecu ulogu u posredovanju imaju putnicke agencije, koje mozemo
podijeliti na (Ruzi¢,2006.,27.):

1. putni¢ke agencije - grosisti, koje se bave nabavom, sastavljanjem i
prodajom integralnih paket aranzmana i koje prodaju preko svoje
maloprodajne mreZe, na Sirokom trzistu,

2. putni¢ke agencije - detaljisti, koje se bave prodajom paket aranzmana
grosista i zato dobivaju posrednic¢ku proviziju. Ove se agencije bave
prodajom usluga drugih dobavljaca krajnjim potrosacima-turistima,

3. putnicke agencije - grosisti - detaljisti, koji istovremeno organiziraju i
prodaju paket-aranzmane, preko vlastite maloprodajne mreze.

Nerijetko se, izmedu hotelske organizacije i ostalih posrednika, pojavljuje i
domaca putnicka agencija koja ima ulogu posrednika izmedu inozemne agencije i
hotelske organizacije. Njezina je uloga obavljanje servisa za inozemnu putnicku

agenciju kao $to je pruzanje usluga transfera, izleta, vodicke sluzbe i sl.
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Izraz alotman potjeCe od francuske rije¢i allotment i predstavlja
svojevrstan ugovor o zakupu hotelskog ili drugog prostora za smjestaj
(Ruzi¢,2006.,27.). Tim ugovorom hotel stavlja na raspolaganje nekoj agenciji dio
svog kapaciteta, na koje ima agencija isklju¢ivo pravo prodaje, bilo da radi u
svoje ime ili za ime izvrSitelja usluge hotela. Agencija se obavezuje da ce taj
kapacitet prodavati na trziStu i popunjavati u toku ugovorenog roka i po
ugovorenim cijenama. Hotel je obavezan taj dio kapaciteta rezervirati i staviti na

raspolaganje agenciji.

Agencije temeljem takvog ugovora moraju obavjestavati hotel o prodaji
alotmanskih kapaciteta i pravovremeno stavljati na raspolaganje neprodani dio.
To moraju uciniti u ugovorenom roku koji prema Konvenciji obi¢no iznosi 7
dana u gradskim hotelima, 30 dana u glavnoj sezoni i 14 dana izvan sezone u

hotelima sa sezonskim poslovanjem (Ruzi¢,2006.,27.).

Agencije ponekad preuzimaju obavezu placanja zakupljenog kapaciteta
puno za prazno, tada imaju iskljuc¢ivo pravo raspolaganja zakupljenih kapaciteta

bez obaveza obavjestavanja i otkazivanja.

3.2. Posebnosti ugostiteljstva

Ugostiteljska djelatnost je pripremanje i pruzanje usluga prehrane,
pripremanja 1 posluZivanje pia 1 napitaka i1 pruzanje usluga smjesStaja.
Ugostiteljska djelatnost je 1 pripremanje hrane za potro$nju na drugom mjestu (u
prijevoznim sredstvima, na priredbama i si.) i opskrbom tom hranom
(Ruzi¢,2006.,1.)

Ugostiteljstvo je usluzna djelatnost koja se bavi pruzanjem ugostiteljskih
usluga. To su gospodarske usluge koje se obavljaju na poseban ugostiteljski
nacin, a sluze zadovoljavanju potreba ljudi u stanovanju, prehrani 1 picu
(Gali€i¢,1999.,254.).

Ugostiteljstvo kao pojam s kojim se svakodnevno susrecemo u hrvatskom

jeziku dolazi od rijec¢i ugostiti. Rije¢ ugostiti oznaCava primiti, smjestiti i
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posluziti posjetitelja hranom 1 pi¢em. S gospodarskog gledista, izraz
ugostiteljstvo odreduje djelatnost iz oblasti vrSenja usluga.
Usluge koje se obavljaju u okviru ove djelatnosti su ugostiteljske usluge i to:

1. smjestaja,

2. prehrane i

3. tocenja pica.

Ugostiteljska usluga je usluga koja se vrSi u ugostiteljstvu na poseban
ugostiteljski nacin a kojim je svrha da podmiruje potrebe stanovniStva u
stanovanju, prehrani i pic¢u. Ugostiteljske usluge mogu biti: osnovne ili glavne
(usluge smjestaja, prehrane i toCenja pica) jer je vrSenje ovih usluga osnovni
predmet poslovanja i1 sadrzaj ugostiteljske djelatnosti 1 glavni rezultat rada
ugostiteljskog poduzecéa i sporedne (pomocéne), druge usluge koje su u svezi s
uslugama smjestaja, prehrane i to¢enja pica. Sluze kao dopuna i poboljsanje
glavnih ugostiteljskih usluga (docekivanje i ispracaj gostiju, prijevoz gostiju i
prijenos prtljage, Cuvanje stvari 1 vrijednosti, davanje informacija i obavijesti,
primanje i otpremanje poste, prodaja duhana, razglednica, mjenjacka sluzba,
¢uvanje i garaziranje automobila (Galici¢,1999.,251.).

U cilju sto boljeg zadovoljavanja potreba ljudi u smjestaju, hrani i picu, treba
osigurati Sto veci izbor usluga, §to bolju kvalitetu 1 $to kulturnije pruzanje tih
usluga.

Izborom treba osigurati §to veci broj raznovrsnih jela 1 pi¢a, te mogucnosti
smjestaja, da bi se zadovoljilo potrebe gostiju razlicite kupovne mo¢i, navika 1
obicaja.

Kvaliteta ugostiteljskih usluga osigurava se raznovrsnos¢u pripremljenih jela
i pi¢a, te komforom, udobnoscu, ¢istocom objekata i opreme u kojima se one
pruzaju.

Kulturno pruZanje ugostiteljskih usluga pretpostavlja pravilan odnos prema
gostima u kojem se ugostiteljsko osoblje pristojno, usluzno, prijazno, stru¢no

ophodi.
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Vaznost ugostiteljskih usluga ne ocituje se samo zato Sto se njima
zadovoljavaju potrebe ljudi u stanovanju i hrani, nego i stoga S§to se njima
zadovoljavaju i druge potrebe kao sto su drustvene, kulturne 1 zdravstvene.

Pod pojmom ugostiteljstva podrazumijeva se gospodarska djelatnost koja se
bavi vrSenjem usluga smjestaja, prehrane i to¢enja pica, ili pripremom i prodajom
jela i piéa te iznajmljivanjem opremljenih soba za nocenje.

Ugostiteljstvo se po standardnim kriterijima za podjelu gospodarskih
djelatnosti, svrstava u oblast usluznih djelatnosti, odnosno tercijarni sektor. lako
nema dvojbe o gospodarskom karakteru ugostiteljstva, dilema ima kod
svrstavanja ove djelatnosti medu proizvodne ili neproizvodne. U poslovnom
procesu ove djelatnosti pojavljuju se proizvodne i neproizvodne osobine.
Nesporno je da se u ugostiteljstvu istovremeno javlja proizvodni (priprema hrane,
napitaka i sli¢no) i neproizvodni (usluzan) rad. Nekad dominira jedan a nekad
drugi, te se moze konstatirati da je ugostiteljstvo mjesovita proizvodno-usluzna

djelatnost, koja se zbog karaktera poslova svrstava u tercijarni sektor.

Usporedujuci ugostiteljsku djelatnost s drugim mogu se uociti sli¢nosti i
razlike. Tako se u odnosu na ostale proizvodace hrane razlikuje, jer svoju
proizvodnju odmah prodaje individualnim korisnicima, koji je na mjestu kupuju i
konzumiraju. Usporedujuci ugostiteljsku djelatnost s trgovinskom, takoder se
mogu uociti sli¢nosti 1 razlike. Sli¢nost trgovine 1 ugostiteljstva primjetna je u
tome Sto 1 ugostiteljstvo na odredeni nacin vrsi promet roba.

Razlike ugostiteljstva i trgovine sastoje se u tome §to ugostiteljstvo pored
prodaje vrsi 1 doradu, kao S§to je pripremanje hrane i pica, koja se u prometu
pojavljuje kao roba. Pored navedenog ugostiteljstvo kupcima pruZza 1 ostale
usluge koje nemaju karakter prometa roba kao $to su smjestaj, sport, rekreacija,
zabava, animacija i dr.

Ugostiteljstvo se razlikuje od ostalih djelatnosti i po tome Sto svoje usluge
pruza u posebnim, za to odredenim objektima, gdje se usluge prodaju
neposrednim korisnicima, koji ih tu i troSe. Prodaji ugostiteljskih usluga prethodi
poseban proizvodni proces, koji u najvise slucajeva moze poceti tek kad je gost
nazocan (priprema jela po narudzbi) ili postoji sigurnost da ¢e on tog dana kupiti

proizvedenu robu. Ovdje u vecini slu¢ajeva ne moze biti proizvodnje za skladiste,
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ne moze se proizvoditi za duze vrijeme unaprijed, jer se takvi proizvodi ne mogu
Cuvati, osim kad se vrsi posluzivanje poluproizvoda koji se mogu ¢uvati dubokim
hladenjem. Neke se ugostiteljske usluge ne mogu proizvoditi bez nazocnosti

gosta, kao npr. usluga smjestaja.

Cesto se istiGu i neke sli¢nosti, odnosno razlike izmedu ugostiteljstva i
industrije 1 obrtniStva. Tako se u nekim slucajevima ugostiteljstvo ubraja u
industriju, odakle potjeCe naziv ugostiteljska industrija. No da bi se ugostiteljstvo
moglo poistovjetiti s industrijom moralo bi ispunjavati odredene kriterije koji
vrijede za utvrdivanje industrijske djelatnosti, a to su: preradivacka radinost u
velikom obujmu, s velikim brojem radnika, ve¢im kapitalom u strojevima, s
razvijenom podjelom rada, masovnom proizvodnjom za nepoznate potrosace, koji
se nalaze na domacem i medunarodnom trzistu. Neki od tih elemenata mogli bi se
prenijeti i na ugostiteljstvo, a posebno na hotelijerstvo gdje postoje velika
poduzeca, s velikim brojem radnika, visokom vrijednos¢u kapitala, masovnom

djelatnoséu po cemu se mogu usporedivati s industrijom.

Funkcije ugostiteljstva mogu se grupirati u dvije osnovne skupine
(Ruzi¢,2006.,5.):

1. Trzisno-ekonomske,

2. Javno-drustvene.

Trzisno-ekonomske funkcije ugostiteljstva ostvaruju se vrsenjem gospodarske
aktivnosti, podmirivanjem potreba trzista proizvodima i uslugama te djelatnosti, s
kona¢nim ciljem stvaranja dobiti.

Javno-druStvena funkcija ugostiteljstva sastoji se u stvaranju uvjeta za
drustvenu prehranu stanovnistva, u ¢uvanju i regeneriranju radne sposobnosti i
podizanju Zivotnog standarda radnog ¢ovjeka (Ruzi¢,2006.,5.).

Ugostiteljstvo, pored ostalog, ostvaruje odredene proizvodne funkcije npr.
proizvodnju jela i pi¢a, obogacujuéi na taj nacin raznovrsnost roba na trzistu.
Ugostiteljstvo nadopunjuje funkcije drugih djelatnosti. VrSenjem distribucije robe

preko svojih radnji ukljucuje se u robni promet (trgovinu).
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Isto tako, ugostiteljstvo ostvaruje promet preko stranih turista, tada
obavlja odredeni oblik izvoza roba i usluga, Sto je od posebne vaznosti za

gospodarstvo, jer su prednosti takvog izvoza na licu mjesta velike.

Ugostiteljstvo vrSi veoma znacajnu ulogu gospodarskog pokretaca.
Pokre¢e zapoSljavanje gospodarskih ¢imbenika drugih djelatnosti  Ciju
proizvodnju i usluge koristi u svom poslovnom procesu. Na taj nacin, potice vecu
proizvodnju u drugim djelatnostima, omogucuje ostvarenje boljih financijskih
ucinka, a kroz to gospodarski razvitak odredenog podru¢ja. Prodajom usluga
stranim posjetiteljima i naplatom istih u stranim sredstvima pla¢anja omogucuje

ostvarenje deviznog priljeva kojim se uravnotezuje platna bilanca zemlje.

Ugostiteljstvo je jedan od osnovnih ¢imbenika razvoja turizma. Svojim
kapacitetima omogucuje realizaciju turisticCkog prometa, a s tim u vezi:
ekonomskih ucinaka u gotovo svim djelatnostima narodnog gospodarstva
(Ruzi¢,2006.,5.):

Na kraju treba napomenuti i to da ugostiteljstvo vrSeci usluge smjestaja,
prehrane i pica u razli¢itim prilikama i potrebama, uz druge usluge koje su
uobicajene, dobiva zadatak za $to bolji 1 kulturniji nac¢in zadovoljavanja, ne samo
materijalne potrebe ljudi u stanovanju, hrani i picu, nego i ostale druStvene,
kulturne i zdravstvene potrebe suvremenog ¢ovjeka.

Ugostiteljstvo se moZe obavljati na razli¢ite nacine iz ¢ega nastaju kriteriji
prema kojima je moguca njegova podjela. Za podjelu ugostiteljstva koriste se
sljedeci kriteriji (Ruzi¢,2006.,6.):

+ tehnoloski proces rada,
» vremensko razdoblje poslovanja,
» krug korisnika ugostiteljskih usluga,
* mjesto pruZzanja ugostiteljskih usluga,
* duZina boravka gostiju.
Prema tehnoloskom procesu i vrstama usluga koje pruza, ugostiteljstvo se

dijeli na hotelijerstvo i restauraterstvo.
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3.3. Karakteristike upravljanja kvalitetom u hotelijerstvu i ugostiteljstvu

U okviru hotelijerske i ugostiteljske djelatnosti u NP Plitvicka jezera,
postoji detaljno razradena sistematizacija radnih mjesta i zadataka koje izvrsavaju
zaposlenici kako bi kvaliteta bila na visokom nivou i kako bi se osiguralo
zadovoljstvo gosta.

Sistematizacija rada odjela recepcije (zadace i odgovornosti
pojedinog radnog mjesta): (interna dokumentacija Np Plitvicka jezera)

SEF RECEPCILJE

- Organizira i kontrolira rad zaposlenika recepcije; provjerava dolaske,
rezervacije 1 unos istih, raspored smjeStaja gostiju te instrumente
placanja za agencijske goste

- brine o pravovremenom i struénom izvrSavanju radnih obaveza
djelatnika recepcije

- brine o prisutnosti zaposlenika na radu, koriStenju slobodnih dana,
godisnjeg odmora

- koordinira i kontrolira rad nosaca prtljage

- docekuje i pozdravlja goste koji dolaze u posebnu najavu

- kontrolira rad mjenjacnice

- brine o0 osnovnim sredstvima i sithom inventaru

- materijalno i financijski odgovara za eventualne propuste u radu
prijemnog odjela u cijelosti

RECEPCIONER - VODITELJ SMJENE

- docekuje goste na recepciji, preuzima dokumente od istih te ih upisuje
u predvidene evidencije

- organizira rad recepcionera Il 111

- otvara racune gostiju, evidentira usluge 1 vr$i naplatu usluga

- sadinjava propisane izvjeStaje za potrebe ostalih odjeljenja u objektu

- narecepciji obavlja poslove blagajnika, poslove zamjene valuta

RECEPCIONER Il

- daje informacije gostima o uslugama recepcije i objekta, kao i
informacije i upute vezane za boravak i razgledavanje NP

- U odsutnosti glavnog recepcionera (Recepcioner 1) u dogovoru sa
voditeljem obracunske jedinice ili Sefom recepcije obavlja poslove iz
nadleznosti glavnog recepcionera
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- preuzima odgovornost za ispravno cirkuliranje  sluzbene
dokumentacije i njeno pravovremeno prosljedivanje

RECEPCIONER Il

- daje informacije gostima o uslugama recepcije i objekta, kao i
informacije i upute vezane za boravak i razgledavanje NP

- U odsutnosti glavnog recepcionera (recepcioner I) u dogovoru sa
voditeljem obracunske jedinice i Sefom recepcije obavlja poslove iz
nadleZnosti glavnog recepcionera

- brine o uruc¢ivanju prispjele poste gostima

NOSAC PRTLJAGE

- brine o preuzimanju prtljage gostiju

- brine o brzom i to€nom donoSenju prtljage u odredeno vrijeme

- brine o redu na parkiralistu

- obavlja sve fizicke poslove po nalogu Sefa recepcije i voditelja
obracunske jedinice

Sistematizacija radnih mjesta: (interna dokumentacija Np Plitvi¢ka jezera)

VODITELJ HRANE I PICA

organizira rad u odjelima restorana i kuhinje te kontrolira ¢istocu, urednost
sale, opreme i inventara

predlaZe jelovnik, dnevnu kartu, vinsku kartu, predlaZze jelovnik za sveCane
prigode

kontrolira usluZznost osoblja restorana i1 kuhinje, brine o izgledu i1 noSenju
radne odjece

obavlja i druge poslove po nalogu voditelj OJ i predstojnika Podruznice

SEF SALE

vr$i docek gostiju 1 brine o kvaliteti pruZene usluge, daje radne zadatke
podredenom osoblju

brine o osnovnim sredstvima i sitnom inventaru, kontrolira ¢istocu i1 urednost
sale, opreme i inventara

svakodnevno kontrolira zalihe 1 asortiman pica 1 ostalih roba na prodajnim
punktovima
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- Dbrine o urednosti sluzbene odjeCe i osobnom izgledu osoblja te noSenju
zaStitne odjece

- brine o posjedovanju urednih zdravstvenih listova osoblja

- vr$i kontrolu Sankova i restorana svakodnevno, te materijalno i financijsko
zaduzuje i razduzuje isti

- kontrolira rad usluznog odjeljenja i ispravnost naplate od strane konobara
KONOBAR |

- docekuje goste na ulazu u restoran, prati ih do stola, pomaze kod smjestaja za
stol, preporucuje jela i pi¢a, prima narudzbe od gostiju

- zaprimljene narudzbe prenosi osoblju kuhinje i zaposlenicima Sanka, te vodi
racuna da se gosti posluze $to brze i kvalitetnije

- pomaze kod podjele jela i pica; slozenija jela usluZzuje sam; ispostavlja racun
i naplacuje uslugu

- sudjeluje u postavljanju stolova i njihovom pospremanju nakon uporabe
KONOBAR II
- brine o do¢eku i smjestaju gostiju

- preporucuje gostima jela i pi¢a, prima narudzbe gostiju te iste prosljeduje u
kuhinju

- posluzuje goste, naplacuje uslugu te ispraca goste pri odlasku
- sudjeluje u postavljanju stolova i njihovom pospremanju nakon uporabe

- pomaze pri radu 1 ostalima u procesu rada ukoliko nije zauzet na svom
radnom mjestu

- brine o svom osobnom izgledu i higijeni te o0 svom zdravstvenom kartonu
KONOBAR I11
- obavlja pripremne radove u sali i uredu

- postavlja stolove, priprema stolni inventar kojeg prije postavljanja kontrolira
i brise

- zajedno sa glavnim konobarom sudjeluje u pripremanju narudzbi i
posluzivanju gosta
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BLAGAJNIK

- brine o to¢nom knjiZzenju svih narudzbi gostiju ili konobara te o tocnom i
kvalitetnom izdavanju jela 1 pica

- obraCunava dnevni utrzak po prodajnim mjestima OJ i pohranjuje ga na za to
odredeno mjesto

- razvrstava sredstva placanja po nacinima placanja, vodi evidencije o naplati
polomljenog inventara

VODITELJ SANKA
- priprema i posluzuje pic¢a te ih naplacuje

- brine o tome da Sank bude opskrbljen pi¢ima i drugim namirnicama koje
posluzuje

- higijenski odrzava Sank i pripadaju¢i inventar, te se brine o redovitom
servisiranju, odnosno tehnickoj ispravnosti zaduzene opreme

- materijalno i financijsko se zaduZuje za primljenu robu te odgovara za istu
BARMEN

- priprema alkoholna i bezalkoholna pica i napitke

- priprema sva mijeSana pica i koktele koji su upisani u barsku kartu

- vr$i sve pripremne radove, rashladuje 1 sortira pica, pere 1 polira CaSe 1
odrzava Cistocu bara

I inventara za kojim je zaduZzen i sa kojim rukuje

- poduzima mjere za ispravno, uredno i stalno snabdijevanje bara svim vrstama
pica

- vodi aZzurnu i tocnu evidenciju o primljenim robama i odgovara za istu
- ispostavlja racune 1 naplacuje pruzene usluge
SEF KUHINJE

- organizira rad kuhinjskog osoblja, odreduje i uvodi pravila i standarde u
kuhinji

- nadgleda i obucava osoblje u kuhinji

- vrSi dnevni raspored rada u kuhinji 1 sa voditeljem HIP-a
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- nadgleda sve faze pripreme i kuhanja jela
- Dbrine o kuhinjskom inventaru
- provodi zdravstvene i sanitarne standarde

- skrbi o primjeni pravilnika o normativima te brine o primjeni HACCP
sustava

ZAMJENIK SEFA KUHINJE

- u odsutnosti Sefa kuhinje organizira rad kuhinjskog osoblja, odreduje 1 uvodi
pravila i standarde u kuhinji

- sudjeluje u predlaganju jelovnika

- brine o prisutnosti zaposlenika na radu, koriStenju slobodnih dana
- vrsi narudzbu roba za potrebe kuhinje

- preuzima naruc¢enu robu

- skrbi o normativnoj potrosnji namirnica, o primjeni sluzbene odjeée. Higijeni

kuhinje
KUHAR I
- samostalno i sa suradnicima priprema jela
- brine i odgovara za kvalitetu pripremljenih jela

- brine se 1 osigurava primjenu normativa i ekonomicno raspolaganje sa
Ziveznim namirnicama

- odgovoran je za provodenje HACCP sustava

KUHAR I

- samostalno priprema topla i hladna jela

- pridrZava se propisanih normativa i utroska namirnica

- izdaje pripremljena jela

- obvezan je voditi ratuna o osobnoj higijeni i1 higijeni prostora kuhinje
KUHAR 111

- radi na pripremi jednostavnijih jela, salata i napitaka
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- radi na pripremi slozenijih jela uz pomo¢ odgovornijih djelatnika (po
sistematizaciji) u kuhinji

- brine o racionalnom koriStenju namirnica

MESAR

- vrsi pripremu mesa za kuhinjsku obradu

- pridrzava se propisanih normativa u procesu transiranja mesa

- obvezan je voditi ratuna o osobnoj higijeni i higijeni prostora kuhinje
PERAC POSUDPA

- obavlja poslove uklanjanja ostataka hrane iz posuda i odvoza iz kuhinje
- pravilno sortira posude i pribor

- pravilno koristi sredstva za ¢iS¢enje i pranje posuda

- pere bijelo i crno posude kao i pribor za jelo

SLASTICAR I

- vrsi pripremu kolaca i slastica

- pridrzava se propisanih normativa i utroska namirnica

- obvezan je voditi ratuna o osobnoj higijeni 1 higijeni prostora kuhinje
SLASTICAR II

- vrsi pripremu kolaca i slastica uz pomo¢ slasticara I

- pridrzava se propisanih normativa i utroska namirnica

- obvezan je voditi ratuna o osobnoj higijeni 1 higijeni prostora kuhinje

Za nabavu su zaduZene materijalno zaduzene osobe po pojedinom mjestu
troska ¢iji rad kontrolira voditelj pojedinog Odjela. Glavni dobavljaci su Pik
Vrbovac; Vindija d.d. Varazdin; Narodne novine ; Podravka d.d.; Konzum. Za
prihvat i skladiStenje namirnica odgovoran je voditelj pojedinog Odjela ( u odjelu

HIP mora se voditi racuna o HACCP standardima).

HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points — Analiza opasnosti i

kritine kontrolne tocke) je logican, nau¢no zasnovan sustav kontrole procesa
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proizvodnje i distribucije  prehrambenih  proizvoda, koji omogucava

(http://www.hrvatski-izvoznici.hr/vijesti/haccp-standard):

1. Identifikaciju i procjenu svih mogucih opasnosti, tj. svakog fizi¢kog,
kemijskog ili mikrobioloskog hazarda u svim fazama
2. Odredivanje neophodnih mjera za njihovu prevenciju i kontrolu

3. Osiguravanje provodenje mjera na djelotvoran nacin

HACCP sustav se sastoji od dvije osnovne komponente (http://www.hrvatski-

izvoznici.hr/vijesti/haccp-standard):

1. HA predstavlja analizu rizika, odnosno identifikaciju opasnosti u svakoj

fazi proizvodnje hrane i procjenu znacaja tih opasnosti po ljudsko zdravlje

2. CCP (kriti¢ne kontrolne tocke) predstavljaju faze u proizvodnji u kojima

se moze sprijeciti ili eliminirati rizik po sigurnost hrane ili njegov utjecaj
svesti na prihvatljiv nivo, kao i vrsiti njihova kontrola.

HACCP sustav je prilagoden svim vrstama prehrambenih proizvoda i svim
fazama proizvodnje i rukovanja — «od farme do stola». HACCP predstavlja
integrirani sustav kontrole sigurnosti hrane u svim fazama procesa njene
proizvodnje i distribucije. Zasniva se na preventivnom pristupu, S$to doprinosi

smanjenju rizika po zdravlje stanovnistva.
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4.PRIMJER UPRAVLJANJA NACIONALNIM PARKOM
PLITVICKA JEZERA

4.1. Javna ustanova Nacionalni park Plitvicka jezera

Kao podrucje narocite prirodne ljepote Plitvicka jezera su 1949. godine
proglasena Nacionalnim parkom, premda je akademik Ivo Pevalek, proucavajuéi
fenomen sedrenja, upozoravao na vaznost njihove zastite jo§s od 1926. godine.
Plitvicka jezera najstariji je 1 najpoznatiji nacionalni park u Hrvatskoj ¢ija je
jedinstvenost prepoznata i na svjetskoj razini uvr§tavanjem na UNESCO-ov popis
svjetske kulturne i prirodne bastine 1979. godine. Dio te prirodne jedinstvenosti
istaknut je i na logotipu Nacionalnog parka gdje slap i jezero upucuju na temeljni
fenomen zbog kojeg je Park i osnovan, a medvjed i Suma na bogatstvo i

raznolikost flore i faune (Plan upravljanja,2007.,11.).

4.1.1. Posebnosti Javne ustanove NP Plitvi¢ka jezera

Park je smjeSten u unutraSnjosti gorske Hrvatske (oko 60 km zracne
udaljenosti od mora) izmedu visokih obronaka masiva Male Kapele na
jugozapadu i Licke PljesSivice na sjeveroistoku tj. izmedu 44° 44’ 34> 1 44° 57’
48” sjeverne geografske Sirine 1 15° 277 32” 1 15° 42° 23” isto¢ne geografske
duZine. PovrSina Parka iznosi 29.685,15 ha i ve¢im dijelom pripada Licko-
senjskoj zupaniji (90,7%), a manjim Karlovackoj Zzupaniji (9,3%) (Plan
upravljanja,2007.,11.).

Zastita prirode u Republici Hrvatskoj uredena je velikim brojem pravnih

propisa. Osnovni pravni propis kojim se ureduje ouvanje bioloske i krajobrazne
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raznolikosti je Zakon o zastiti prirode (NN 70/05). Ovim Zakonom su utvrdene
kategorije zastiCenih podrucja, te nacin upravljanja zaSti¢enim podrucjima kao i

osnovni dokumenti za upravljanje zasti¢enim podruc¢jima.

Nacionalnim parkovima i parkovima prirode upravljaju Javne ustanove
koje osniva Vlada Republike Hrvatske. Obvezu izrade Plana upravljanja
propisuje Zakon u ¢lanku 80. Plan upravljanja donosi Upravno vijee Javne
ustanove, uz suglasnost Ministarstva kulture i prethodno stru¢no misljenje
Drzavnog zavoda za zastitu prirode, za razdoblje od 10 godina. Tijekom izrade
plana upravljanja osigurava se sudjelovanje javnosti. Plan upravljanja provodi se
kroz godiSnje programe zaStite, ocuvanja, koriStenja i promicanja zaStiCenog

podrucja (Plan upravljanja,2007.,18.).

Nacionalnim parkom upravlja Javna ustanova u nadleznosti Ministarstva

zaStite okolisa i prirode.

4.1.2. Posebnosti uprave NP Plitvicka jezera

Ustanova se ustrojava kao jedinstvena pravna osoba bez podruznica u svome

sastavu (plan upravljanja,2007.,20.).
Unutarnje ustrojstvene jedinice Ustanove su:

1. Ured ravnatelja,
2. Sluzba zaStite, odrzavanja, ocuvanja, promicanja i koriStenja Nacionalnog
parka,

3. Sluzba zajednickih poslova,

4. Podruznica hotelijerstva i ugostiteljstva,

5. Podruznica odrzavanja tehnike 1 komunalne infrastrukture,

6. Podruznica trgovine.

U sklopu svih odjela u Parku je trenutno zaposleno vise od 730 djelatnika, od
kojih oko 130 djelatnika obavlja poslove vezane uz zastitu prirode. Mali broj

aktivnosti Parka financira se iz Drzavnog proracuna, a ostalo iz vlastitih prihoda.
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4.2. Djelatnosti ustanove NP Plitvicka jezera

Djelatnost Ustanove ukljucuje =zastitu, odrzavanje 1 promicanje
Nacionalnog parka u cilju zastite i oCuvanja izvornosti prirode, osiguravanje
neometanog odvijanja prirodnih procesa i odrzivog koriStenja prirodnih dobara te
nadzor nad provodenjem uvjeta i mjera zaStite prirode na zasticenom podrucju.
Dodatno, Park posjeduje i upravlja s tri hotela (,,Jezero®, ,,Plitvice* i ,,Bellevue®)
koji se nalaze u samom Parku, jednim hotelom izvan granica Parka (,,Grabovac*),
dva kampa (,,Korana*“ i ,,Borje*), nizom restorana unutar Parka, trgovinama na
podru¢ju Parka te nizom stambenih zgrada, objekata i komunalnom

infrastrukturom (Plan upravljanja,2007.,20.).

Tijela Javne ustanove ¢ine upravno vijece, ravnatelj i strucni voditel;.
Upravno vijeé¢e donosi klju¢ne razvojne odluke, a poslovanje Ustanove organizira
1 vodi ravnatelj kojeg imenuje ministar na razdoblje od Cetiri godine. Stru¢ni rad
Ustanove vodi struéni voditelj (sluzba zastite). Unutarnje ustrojstvo 1 djelatnost
Ustanove odredeno je Statutom i1 Pravilnikom o unutarnjem ustrojstvu 1 nacinu

rada.

Radi osiguranja skladnog, stru¢nog i sustavnog obavljanja djelatnosti
Ustanove u upravljanju Nacionalnim parkom Plitvicka jezera, Ustanova je

podijeljena na 2 sluzbe i 3 podruZnice kojima upravlja Ured ravnatelja.

Radi obavljanja djelatnosti u Ustanovi se obavljaju i slijedece djelatnosti
(Statut JUNP,2014.,3-4.).

1. prihvat, informiranje, vodenje i prijevoz posjetitelja vlastitim prijevoznim
sredstvima,

2. ugostiteljsko-turisticke djelatnosti,

3. mjenjacki poslovi u skladu sa Zakonom o deviznom poslovanju
(,,Narodne novine", broj 96/03, 140/05, 132/06, 150/08, 133/10, 14/10 i
76/13),

4. proizvodnja, prerada i priprema mesa, mlijeka, kruha i peciva,
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5. trgovina na malo suvenirima, rukotvorinama, religijskim predmetima i
prenhrambenim i neprehrambenim proizvodima sukladno posebnim
propisima,

6. trgovina na veliko i malo u okviru svoje djelatnosti,

7. prijevoz robe i osoblja za vlastite potrebe unutar nacionalnog parka,

8. poticanje izrade proizvoda autohtone kulture (etnoloSko blago),
sakupljanje i1 arheoloSkog ili kulturnog blaga i sl., u skladu s posebnim
propisima,

9. poticanje razvoja tradicionalne ugostiteljske ponude (seoski turizam), u
skladu s posebnim zakonima,

10. izdavacka djelatnost,

11. djelatnost upravljan a i gospodarskog koristenja,

12. upravljanje zgradama,

13. djelatnost promidzbe (reklama i propaganda) i istraZivanje trzista,

14, taksi sluzba,

15. djelatnost profesionalne vatrogasne postrojbe u gospodarstvu.

4.3. Temeljni ciljevi upravljanja parkom

Temeljem vizije i strateSkih ciljeva razvoja Parka te procjene bioloskih,
geomorfoloskih, socio-ekonomskih 1 turisti¢kih vrijednosti Parka, razradene su
mjere ocuvanja prirodnih vrijednosti 1 kulturne bastine na podruc¢ju Parka. Plan se
proglasava za razdoblje od deset godina uz reviziju nakon pet godina. Detalji
planiranih aktivnosti u razli¢itim zonama bit ¢e opisani u pojedinim akcijskim
planovima, koji su sastavni dio Plana upravljanja, a koji podlijezu redovitoj
reviziji tijekom njihove provedbe. Provedba Plana upravljanja temelji se na
transparentnosti i otvorenosti, sudjelovanju javnosti, obrazovanju i interpretaciji,
partnerstvu, medunarodnoj suradnji, akcijskim planovima, pracenju stanja
(monitoringu) te rezultatima znanstvenih istrazivanja. Prilikom izrade Plana
upravljanja kroz pojedinacne sastanke, konzultacije, radionice i okrugle stolove

ukljucen je citav niz dionika, provedena je analiza turistickih potencijala s
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anketom za posjetitelje, bioloska inventarizacija i niz rasprava s djelatnicima

Parka. Sva razvojna pitanja i problemi identificirani tijekom rada na terenu uzeti

su u obzir prilikom utvrdivanja ciljeva i mjera navedenih u nastavku (Plan

upravljanja,2007.,53.):

N o a s~ wDd e

Bioloska raznolikost

Kulturna bastina

Znanstvena istrazivanja

Turizam, marketing i posjecivanje
Infrastruktura

Lokalno stanovnistvo

Opéenito

Kada je rije¢ o bioloskoj raznolikosti na podrucju NP Plitvicka jezera, tada se

poseban naglasak stavlja na Sume. Cilj upravljanja Sumama Nacionalnog parka

Plitvicka jezera je osiguranje prirodnog stanja Sumskih ekosustava koji su od

presudne vaznosti za biolosku raznolikost i opstanak temeljnog fenomena te

osiguranje svih op¢ekorisnih funkcija Suma.

Mjere za upravljanje Sumama (Plan upravljanja,2007.,53.).

8.

Mjere upravljanja propisuju se i provode na osnovu utvrdivanja i pracenja
stanja dinamike sumskih ekosustava.

Provoditi kontinuirana istrazivanja Sumskih ekosustava.

Uspostaviti pracenje stanja (monitoring) Sumskih ekosustava.

Izraditi Program zastite Sumskih ekoloskih sustava prema zakonskoj
regulativi u slijedec¢ih 5 godina.

Izraditi smjernice za koriStenje privatnih Suma.

Otvoriti edukativne centre s tematikom Sumarstva.

Prosiriti postoje¢i sustav posjecivanja na Sumski ekosustav (planinarske
staze, biciklisticke staze, poucne staze itd.).

Pracenje stanja bioraznolikosti.

Cilj upravljanja vodenim ekosustavima takoder je jedan od prioriteta.

Ocuvanje pozitivnog trenda razvoja sedrotvornih rije¢nih  zajednica i

sedrotvornih uvjeta na sedrenim barijerama te osiguranje opstanka svih biljnih i
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zivotinjskih zajednica vodenih ekosustava (izvora, stajacica i tekucica) u svrhu
ocuvanja bioloske raznolikosti i ekoloske ravnoteze.

Mijere (Plan upravljanja,2007.,53.):

1. Sanirati antropogene utjecaje koji doprinose povecanju stope eutrofikacije
akvatorija.

2. lzraditi studiju utjecaja sustava za razgledavanje na stanje vodenih
ekosustava i reviziju iste.

3. Uspostaviti kontinuirano pracenje stanja (monitoring) parametara
odgovornih za eutrofikacijske procese i dinamiku izlucivanja kalcita 1
osedravanje u sedrotvornim stanistima.

4. Ocuvati vodena staniSta u §to prirodnijem stanju, a prema potrebi izvrsiti
revitalizaciju (npr. c¢iS¢enje vaskularne vegetacije na barijerama,
pritocima, cretovima i sl. prema akcijskom planu).

5. Ocuvati bioloske vrste zna€ajne za staniSni tip; ne unositi 1 ukloniti strane
(alohtone) vrste i genetski modificirane organizme.

6. Ocuvati raznolikost staniSta na vodotocima (neutvrdene obale, brzaci,
slapovi 1 dr.) i povoljnu dinamiku voda nuznu za opstanak staniSta i
njihovih znacajnih bioloskih vrsta (povremeno prirodno poplavljivanje
rukavaca, rijeSiti problem crpljenja vode iz jezera Kozjak, te gradnju i
odrzavanje sustava za razgledavanje 1 sl.).

7. Uspostaviti kontinuirano pracenje stanja (monitoring) hidrolo§kog rezima
uz proSirenje mreZe limnigrafa te oCuvanje slivnog podrucja Plitvickih
jezera.

8. Ocuvati povoljna fizikalno-kemijska svojstva vode i mineralnih
(hranjivih) tvari u vodi (u koli¢inama karakteristicnim za oligotrofne
vode).

9. Uklanjanje stranih invazivnih vrsta radi o¢uvanja bioraznolikosti vodenih

ekosustava po preporuci znanosti.

43



Ocuvanje travnjackih povrSina (suhih pasnjaka i livada, vlaznih pasnjaka i

livada te creta) kao podrucja velike bioloske raznolikosti i krajobrazne

vrijednosti. Mjere (Plan upravljanja,2007.,54.):

1. Provoditi redovitu ko$nju i ispasu prema akcijskom planu.

2. Uklanjati drvenastu vegetaciju prema akcijskom planu.

3. Odrzavati odredene travnjake kontroliranim paljenjem temeljem
znanstvenih preporuka.

4. Za cretne povrSine, po preporuci znanstvenika, povecati povrsinu
koja se sada kosi i uklanjati drvenaste vegetacije.

5. KarleusSine plase prepustiti sukcesiji.

6. Uklanjanje i spreCavanje Sirenja ambrozije sukladno Naredbi o
poduzimanju mjera obveznog uklanjanja ambrozije (NN 90/06).

7. Uspostaviti trajno pracenje stanja (monitoring) travnjackih

ekosustava.

Kulturna bastina drugi je element u izdvojenim ciljevima. Cilj je sustavno

istrazivanje, ocuvanje i prezentacija kulturne bastine te oCuvanje cjelokupnog

seoskog prostora i tradicionalnog nacina privredivanja (poljoprivreda, stoc¢arstvo i

obrt). Mjere (Plan upravljanja,2007.,55.):

1.
2.

N o g &

Educirati lokalno stanovnistvo o kulturnim vrijednostima.

Osnovati etno-park ili muzej na otvorenom u svrhu prezentacije.

Osmisliti izlozbe kulturne bastine u okviru planiranih posjetiteljskih
centara.

Istraziti sve arheoloske lokalitete na podrucju Parka.

Popisati i valorizirati cjelokupnu graditeljsku bastinu.

Izvrsiti registraciju privremeno zasti¢enih gradevina i lokaliteta.

Izraditi akcijski plan obnove i rekonstrukcije te revitalizacije kulturnih
dobara.

Podrzati izradu tipicnih suvenira koji se temelje na kulturnoj bastini kraja.

U okviru znanstvenih istrazivanja cilj je prikupljanje dovoljne koli¢ine

podataka o svim sastavnicama zaSticenog podrucja (staniSta i vrste te ostale

sastavnice koje ne pripadaju u podrucje prirodoslovnih istrazivanja, ali su bitne
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za upravljanje, npr. kulturna bastina) u svrhu boljeg ili lakSeg upravljanja

podru¢jem Nacionalnog parka. Mjere (Plan upravljanja,2007.,55.):

1. Prikupiti sve postojeée podatke o dosadasnjim istrazivanjima (u svrhu
stvaranja osnovne baze podataka o Nacionalnom parku i izbjegavanja
ponavljanja ve¢ provedenih istrazivanja).

2. Sustavno provoditi znanstvena istrazivanja.

3. Osigurati da se znanstvena istrazivanja provode na temelju potreba te da
sluze u svrhu ostvarivanja gore navedenog cilja.

4. Ubuduce, utvrditi potrebe za pokretanjem istrazivanja na temelju rezultata
pracenja stanja (monitoringa).

5. Uspostaviti praéenje stanja (monitoring) svih sastavnica zaSti¢enog
podrucja (prema staniStima ili indikatorskim vrstama) i osigurati trajno
pracenje, koje mora biti jedna od glavnih zadaca svih odjela ZSC-a.

U okviru cilja upravljanja koji se veze uz marketing, turizam i posjeéivanje,

vezuje se upravljanje posjetiteljima, programima i naplata ulaznica, interpretacija

i edukacija te smjestaj i usluge.

Cilj je omogucavanje kvalitetne posjete posjetiteljima uz visok stupanj
organiziranosti 1 minimalan mogu¢i Stetni utjecaj na ekoloske sustave Plitvickih

jezera. Mjere (Plan upravljanja,2007.,56.):

1. Odrediti prihvatni kapacitet prirodnog bogatstva za cijeli Park, a posebno
za Veliki slap, kanjon Korane, Bijelu i Crnu rijeku ukljucujuéi Plitvicki
Ljeskovac, Galovacki prsten, Pros¢ansko jezero i jezero Kozjak (lijeva
obala) kao i Corkovu uvalu.

2. lzraditi novu koncepciju sustava posjeCivanja u skladu s prihvatnim
kapacitetom i novonastalim prometnim uvjetima (Ulazi Babin Potok,
Saborsko, Rakovica i Prijeboj).

3. Razviti ekoloski prihvatljiv interni sustav prometa (plinski autobusi,
elektro-brodovi na solarni pogon, pontoni ).

4. Otvoriti alternativna odredista na podrucju Parka te ih kvalitetno opremiti
(Corkova uvala, etnoselo Prijeboj, selo Korana, podrugje Bijele i Crne

rijeke).
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Osmisliti programe za razlicite ciljne skupine posjetitelja (ucenici, osobe s
posebnim potrebama itd.).
Uspostaviti stalni nadzor nad posjetiteljima i njihovim kretanjima te

pratiti utjecaj na ekosustav.

Nadalje je cilj razumijevanje vrijednosti Plitvickih jezera kao prirodnog

fenomena od strane svih zaposlenih, domaceg stanovniStva i posjetitelja uz

uzivanje u prirodnosti prostora i kvalitetnoj usluzi. Mjere (Plan

upravljanja,2007.,56.):

1.

Izgraditi tematske centre (Medvedak, Velika Poljana i Corkova uvala) i
poucne staze za posjetitelje.

Poboljsati kvalitetu vodi¢ke 1 interpretacijske sluzbe te osposobiti
djelatnike za provedbu edukacije i interpretacije prirodnih i kulturnih
vrijednosti Parka.

Osmisliti interaktivne interpretativne, tematske programe za posjetitelje
(npr. ptice parka, leptiri parka, Sume parka, itd.).

Uspostaviti edukativni centar za Skolske grupe s moguénoséu
jednostavnog smjestaja jednog Skolskog razreda.

Osmisliti edukativni, interpretacijski 1 promidZbeni materijal za sve ciljne

skupine posjetitelja.

Potrebno je ostvariti i podizanje kvalitete smjeStaja i usluga na podrucju

Nacionalnog parka Plitvicka jezera poStuju¢i najviSe ekoloske kriterije uz

maksimalno koriStenje lokalnih ili regionalnih resursa sukladno Prostornom

planu. Mjere (Plan upravljanja,2007.,56.):

1.

Primijeniti tehnologije povoljnije za okoli§ u smjeStajnim 1 usluznim
objektima.

Osigurati maksimalno koriStenje lokalnih resursa (hrana, suveniri,
usluge).

Uspostaviti bolju i kontinuiranu suradnju s turistiCkim dionicima unutar i

u okruzenju Parka u svrhu podizanja cjelovite kvalitete ponude.
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Marketingom je potrebno ostvariti poboljsanje slike o Nacionalnom parku

Plitvicka jezera te podizanje razine opleg znanja o njegovim prirodnim |

kulturnim vrijednostima. Mjere (Plan upravljanja,2007.,57.):

5.
6.

Kontinuirano i kvalitetho promicati Park na nacionalnom i
medunarodnom trzistu.

Usko suradivati sa stru¢nim sluzbama.

Uspostaviti intenzivnu suradnju i razmjenu iskustava i kadrova s drugim
medunarodnim parkovima i institucijama.

Sudjelovati na medunarodnim specijaliziranim turistickim 1 ekoloskim
sajmovima.

Pojacati promociju edukativnih programa Parka.

Uspostaviti informacijske punktove u Parku.

Potrebno je razvijati prometnu i ostalu infrastrukturu sukladno potrebama

dionika. Mjere (Plan upravljanja,2007.,57.):

1.

Izmjestiti tranzitno prometovanje s prometnice D1 izvan granica
Nacionalnog parka.

Izvrsiti sustavnu prekategorizaciju prometnica u Nacionalnom parku i
staviti sve nerazvrstane prometnice u sluzbu Nacionalnog parka i
njegovog upravljanja, uspostaviti nadzor, utvrditi interventne mjere i
zadovoljiti potrebe lokalnog stanovnistva.

Izmjestiti promet opasnog tereta s prometnice D52 na cestu Gospi¢ —

Korenica (preko Ljubova).

Vazna je i suradnja s lokalnim stanovnistvom. Cilj je uspostava suradnje s

lokalnim stanovniStvom u svrhu ostvarivanja vizije Nacionalnog parka Plitvicka

jezera.

Mijere (Plan upravljanja,2007.,58.):

Organizirati edukativni rad, obrazovanje i tematske radionice za lokalno
stanovnistvo.

Osmisliti zajednicke turisticke promidZbene programe.

Uklopiti naselja u sustav posjec¢ivanja i interpretacije.

Podrzati tradicionalnu poljoprivredu 1 ocuvanje autohtonih sorti 1

pasmina.
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5. Poboljsati komunikaciju putem zajednickog biltena ,,Plitvicki Vjesnik®.

6. Ukljuciti stanovnistvo u aktivnosti pracenja stanja (monitoringa).

4.4. Provedba plana upravljanja

Donosenjem Zakona o zastiti prirode (NN 70/2005) ¢lankom 80. stavak 1.
propisano je da se upravljanje nacionalnim parkovima provodi temeljem Plana

upravljanja.

Sukladno Zakonu (NN 70/2005), za NP Plitvicka jezera donesen je 2007.
godine Plan upravljanja, te su izradeni Akcijski plan: Ocuvanje Suma i Akcijski

plan: Prezentacija i posje¢ivanje koji su sastavni dijelovi Plana upravljanja.

Kako bi se osigurala provodljivost Plana upravljanja Ustanova je bila
duzna donijeti kratkoro¢ne i dugoro¢ne akcijske planove koji ¢e se odnositi na
specifi¢ne prioritete upravljanja Parkom. Prilikom utvrdivanja temeljnih ciljeva
upravljanja Parkom utvrdeno je 9 prioritetnih akcijskih planova. Svi predvideni
akcijski planovi trebali su biti doneseni do kraja 2008. godine po istovjetnoj

proceduri kao i Plan upravljanja (Godi$nji plan upravljanja i revizija,2014.,17.).

4.5. Akcijski planovi

U Planu upravljanja predvidena je izrada akcijskih planova kako bi se
osigurala provodljivost i upravljanje Parkom. Pri utvrdivanju temeljnih ciljeva
upravljanja odredeno je da se izradi 9 prioritetnih akcijskih planova. Ti
predvideni akcijski planovi ne pokrivaju sve evidentne probleme na terenu. Od
predvidenih 9 akcijskih planova donesena su 2, a ostali nisu izradeni. Zbog toga
su u aktivnostima, koliko je to bilo moguce, koristeni op¢i ciljevi, aktivnosti i
vremenski okviri iz Plana upravljanja (Plan upravljanja,2007.,73.). U nastavku je

popis akcijskih planova do 2017. Godine.
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Tablica 2. Akcijski planovi NP Plitvicka jezera do 2017. god.

Akcijski planovi

Cilj: Zadita i o¢uvanje biolodke i krajobrazne raznolikosti.

1. O¢uvanje sumskih ekolo3kih sustava Nacionalnog parka Plitvicka jezera.

2. 7aitita vodenih ekosustava.

3. Zadtita i ocuvanje flore i faune Nacionalnog parka.

4. 7astita i oCuvanje travnjaka

Cilj: Razvoj marketinga i sustava posjecivanja Nacionalnog parka.

5. Prezentacija, promocija i sustav posjecivanja.

Cilj: Zastita i ocuvanje kulturne bastine.

6. Inventarizacija i zastita kulturne bastine.

7. Razvoj tradicionalnih zanata.

Cilj: Uredenje imovinsko-pravnih pitanja na podrucju Nacionalnog parka.

8. Uredenje vlasni¢kih odnosa.

Cilj: Aktivno uklju¢ivanje lokalne zajednice u razvoj Nacionalnog parka.

9. Sudjelovanje javnosti i strategija suradnje s lokalnom zajednicomn

Izvor: Nacionalni park Plitvicka jezera, Plan upravljanja,2007.,74.,
http://www.np-plitvicka-jezera.hr/files/file/NPplitvice-plan-
upravljanja.pdf,(06.08.2016.)

U nastavku je pregled prioritetnih akcijskih planova, s glavnim aktivnostima i

procjenom tro$kova te vremenskim okvirima (Plan upravljanja,2007.,74-76.):

1. Akecijski plan: Oc€uvanje Sumskih ekoloskih sustava Nacionalnog parka

Plitvicka jezera. Cilj plana je okvir za aktivnosti vezane za zastitu svih
Sumskih ekoloSkih sustava Nacionalnog parka. Glavne aktivnosti su
zaStita, pracenje stanja (monitoring), nadzor sukcesije, uklanjanje
potencijalno opasnih stabala, odrzavanje staza, otkup zemljista,
kompenzacija za ogrjevno drvo, istrazivanje reliktnih zajednica. Proracun

je 3.000.000 HRK za period od 10 godina
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Akcijski plan: Zastita vodenih ekosustava ima za cilj trajno zastititi i
pratiti promjene akvatorija Plitvickih jezera. Aktivnosti ostvarivanja su
stalno pracenje stanja (monitoring) bitnih parametara od strane djelatnika
Parka ili vanjskih suradnika, Kartiranje vodotoka i izvora, sanacija
antropogenih utjecaja na

. jezera, izmjeStanje opskrbe pitkom vodom izvan granica, prociS¢avanje
otpadnih voda izvan granica, prac¢enje stanja (monitoring) poljoprivrednih
aktivnosti u slivnom podruc¢ju, uklanjanje makrovegetacije i uklanjanje
alohtonih vrsta prema znanstvenim preporukama. Proracun je 1.367.100
HRK za period od 10 godina

Akcijski plan: Zastita 1 ocuvanje travnjaka ima za cilj zaStitu i odrZavanje
bitnih travnjackih povrsina. Provedbene aktivnosti su razvoj katastra
travnjackih povrsina, uredenje vlasnic¢kih odnosa, aktivnosti odrzavanja,
nabava potrebnih strojeva. Proracun je 3.969.000 HRK za vremenski
okvir od 10 godina

Akcijski plan: Zastita i ocuvanje flore i faune Nacionalnog parka ima za
cilj poboljsati znanje i zaStitu pojedinih svojti. Aktivnost plana su
ponovno uvodenje u prirodu (reintrodukcija) autohtone potocne pastrve,
zavrSetak inventarizacije za glavne skupine biljaka i1 Zivotinja, razvoj
pracenja stanja (monitoringa). Proracun plana je 2.940.000 HRK za 10
godina.

Akcijski plan: Prezentacija, promocija i sustav posjecivanja ima za cilj
poboljSanje sustav 1 usluge posje€ivanja uz minimalan $tetni u¢inak na
okoli$. Glavne aktivnosti su poboljsati infrastrukturu Parka, prilagoditi je
osobama s posebnim potrebama, uvodenje okoliSu prihvatljivih
tehnologija, edukativni programi i sadrzaji, razvoj centara za posjetitelje
“Medvedak”, “Kozjak” i “Corkova uvala”, Plan interpretacije i
informacija, mreza biciklisti¢kih staza, procjena kapaciteta nosivosti
pojedinih lokaliteta u Parku. Proracun za ovaj plan je 12.000.000 HRK za
10 godina.

Akcijski plan: Inventarizacija i zaStita kulturne baStine ima za cilj
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bastinu. Glavne aktivnosti su izrada studije zastite i revitalizacije kulturne
bastine, analiza strukture starih sela i1 zaselaka, kulturnog krajobraza,
starih zanata i alata, mjere za postizanje sluzbene zastite, izrada karte
kulturnih vrijednosti, razni radovi na obnovi i zastiti nepokretnih kulturnih
dobara, arheoloska istrazivanja na lokalitetu Gradina Kozjak i ostalim
lokalitetima evidentiranim na podru¢ju Parka, kao i njihova prezentacija
javnosti. Proracun je 220.500 HRK za 10 godina.

8. Akcijski plan: Razvoj tradicionalnih zanata tezi zastititi tradicionalne
zanate 1 vjeStine u regiji. Glavne aktivnosti su istrazivanje starih zanata i
izvornih regionalnih proizvoda, plan interpretacije, razvoj lokalnih
suvenira 1 proizvoda, poticaji za =zaStitu starth zanata za lokalno
stanovnistvo. Proracun je 1.470.000 HRK za remenski okvir od 10 godina

9. Akcijski plan: Uredenje vlasnickih odnosa ima za cilj uspostaviti jasne
vlasni¢ke odnose na podruc¢ju Parka. Glavne aktivnosti su detaljna izmjera
privatnog i1 drZzavnog vlasniStva, trajno oznaCavanje granica zemljiSta,
razvoj toCnoga katastra, uspostava zemljiSne knjige. Proracun je
7.350.000 HRK (financira Drzavna geodetska uprava i Ministarstvo
pravosuda) za 10 godina.

10. Akcijski plan: Sudjelovanje javnosti i strategija suradnje s lokalnom
zajednicom nastoji poboljSati suradnju s lokalnom zajednicom. Glavne
aktivnosti su organizirati redovite sastanke i dogadanja za stanovnike,
izrada biltena radi obavjestavanja javnosti o djelatnostima u Parku,
zajednicke aktivnosti, edukativni rad s lokalnim Skolama. Proracun je

110.250 HRK za 10 godina.

4.6. Karakteristike zaStite prirode i okoliSa u RH

Temeljne odrednice o zastiti prirode u Republici Hrvatskoj (RH) ugradene
su u Ustav Republike Hrvatske i vezane su za temeljne slobode i prava covjeka i

gradanina. Poceci institucionalne zastite prirode u RH vezani su za pocetak 20. st.
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(podrudje Plitvickih jezera, Bijelih stijena i Stirovace) kada je grupa entuzijasta,
udruzenih u Drustvo za uredenje i proljepSavanje Plitvickih jezera i okolice,
pokrenula postupak za donoSenje zakona o proglasenju tog podrucja nacionalnim
parkom, nakon ¢ega su 1928. Financijskim zakonom ona i proglasena, mada se
ne moze govoriti o takvom stupnju zastite kakav je primjeren danasnjim
nacionalnim parkovima, budu¢i da se radilo o formalnoj zastiti bez medunarodnih
kriterija. Prekretnicom u zastiti prirodnih vrijednosti na podruc¢ju RH smatra se
1946. kada je osnovan Zemaljski zavod za zastitu prirodnih vrijednosti, koji je
kasnije preimenovan u Odjel za zastitu prirodnih rijetkosti, a djelovao je sve do
1960. kada je osnovan Zavod za zastitu prirode kao tijelo zaduzeno za brigu o

svim prirodnim vrijednostima ( Bulat,2012.,96.).

Sukladno vaze¢em Zakonu o zastiti prirode zasti¢ene prirodne vrijednosti
rasporeduju se u razrede medunarodnog znacenja, drzavnog i lokalnog znacenja.
Provodenje zaStite se osigurava mjerama za oCuvanje bioloSke i krajobrazne

raznolikosti te zaStitom prirodnih vrijednosti, a osobito (Kosovi¢,2006.,14.):

a. inventarizacijom 1 nadziranjem svih sastavnica bioloske
raznolikosti,

b. unoSenjem mjera i uvjeta zastite u dokumente prostornog uredenja
i planove gospodarenja prirodnim dobrima u djelatnostima
poljoprivrede, Sumarstva, lovstva, ribarstva, vodnog gospodarstva,
rudarstva,

c. utvrdivanjem zaSti¢enih prirodnih vrijednosti,

d. uspostavom  sustava upravljanja  zaSticenim  prirodnim
vrijednostima,

e. uspostavom ekoloske mreze,

f. poticanjem znanstvenog i stru¢nog rada u podrucju zastite prirode,

g. obavjes¢ivanjem javnosti o stanju prirode 1 sudjelovanjem javnosti
u odlucivanju o zastiti prirode,

h. edukacijom i razvijanjem svijesti o potrebi zaStite prirode, a

osobito u odgoju 1 obrazovanju djece i mladezi.
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Za zastitu prirode je nadlezno Ministarstvo zastite okolisa i prirode pri
¢emu se upravni poslovi obavljaju putem Uprave za zastitu prirode, a strucni
poslovi u Drzavnom zavodu za zasStitu prirode na drzavnoj razini te u Uredima
drzavne uprave u Zzupanijama i Gradu Zagrebu, nadleznima za poslove zastite
prirode, odnosno javnim ustanovama za upravljanje zaStiéenim prirodnim
vrijednostima zupanija, grada i op¢ina te Javnim ustanovama nacionalnih parkova
i parkova prirode. Prirodno najprivlaénije i najvrjednije dijelove gorske Hrvatske
obuhvaca nas$ prvi nacionalni park, Plitvicka jezera, nas jedini nacionalni park na
UNESCO-voj listi svjetske prirodne bastine, zasticen podjednako zbog
specifinih geomorfoloskih oblika (sedrena slapista), bujne Sumske vegetacije i

ocuvanosti Zivotinjskog svijeta (Kosovi¢,2006.,15.).

Kad su u pitanju zasti¢ena podrucja u kategoriji nacionalnog parka onda i
preporuke Svjetskih kongresa nacionalnih parkova, ali i opceprihvaéene
smjernice za upravljanje zaSticenim podruc¢jima IUCN-al3, obvezuju na
institucionalnu zastitu; to znaci da je osniva¢ (drzava, zupanija, grad ili op¢ina) u
obvezi uspostaviti upravljacku ustanovu i donijeti temeljne dokumente za
upravljanje: Plan upravljanja i posebni prostorni plan. Na takav se model
nadleznosti veze 1 struktura upravljackog tijela ustanove te obveza javnog
proratunskog financiranja osnovne djelatnosti zasti¢enog podrucja. U nekim
slucajevima predmetni zakoni detaljno utvrduju osnovne i dodatne djelatnosti
ustanove, te propisuju okvirno ustrojstvo ustanove s nacinom izbora i
kvalifikacijama koje trebaju imati Celni pojedinci ustanove: ravnatelj, strucni

voditelj, nadzornik (Kosovi¢,2006.,29.).

Koncept zastite prirode u RH ureduje se posebnim zakonom — Zakonom o
zastiti prirode (sada vaze¢i NN 70/05). Zakon utvrduje sustav zastite i1 cjelovitog
ocuvanja prirode 1 njezinih vrijednosti. Priroda je u smislu Zakona sveukupna
bioloska i krajobrazna raznolikost, a ve¢ je Ustavom RH odredeno da su priroda i
njezine vrijednosti od interesa za RH 1 da uZivaju njezinu osobitu zastitu. Za
razli¢ita zasticena podru¢ja Zakonom su propisani razli¢iti postupci proglasenja i
nacin upravljanja. Pojedina pitanja vezana za upravljanje zasticenim podrucjima

uredena su drugim zakonima, a osobito (Kosovi¢,2006.,40.):
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a. Zakonom o prostornom uredenju (“NN”, br. 30/94),

b. Zakonom o gradnji (“NN”, br. 52/99),

C. Zakonom o Sumama (“NN”, br. 52/90 — procis¢eni tekst, 5/91,

9/91, 61/91, 26/93 i 76/93),

d. Zakonom o lovu (“NN”, br. 10/94, 44/98),

e. Zakonom o obavljanju turisti¢ke djelatnosti (“NN”, br. 8/96)

f. Zakonom o vodama (“NN”, br. 107/95),

g. Zakonom o poljoprivrednom zemljistu (“NN”, br. 54/94, 65/94)

Kad se govori o stru¢nom dijelu, tj. obavljanju vecéine strucnih poslova

zaStite prirode u Republici Hrvatskoj, onda je za to nadlezan Drzavni zavod za
zaStitu prirode. To je tijelo osnovano na temelju odredaba Zakona o zaStiti
prirode. Njegove su osnovne zadace: izgradnja baze podataka (0 biljnim,
gljivarskim i zivotinjskim vrstama, staniSnim tipovima, ekoloskim sustavima i
krajobrazima), pracenje stanja bioloske i krajobrazne raznolikosti te predlaganje
mjera za zaStitu, priprema struénih podataka i o€uvanje prirodnih vrijednosti,
utvrdivanje uvjeta zastite prirode, upravljanje zaSti¢enim podruc¢jima, koriStenje

prirodnih dobara (Bulat,2012.,104.).

Nadzor nad zakonito$¢u rada Zavoda obavlja resorno Ministarstvo zastite
okolisa 1 prirode Republike Hrvatske, unutar kojeg je formirana posebna Uprava
za zaStitu prirode koja ima Cetiri sluzbe 1 Uprava za inspekcijske poslove zastite

prirode, koja ima ukupno dva odjela:

1. SluZba za biolosku raznolikost (prati stanje bioloSke raznolikosti i provodi
zaStitu divljih sorti, udomacenih sorti biljaka i pasmina Zivotinja i sl.),

2. Sluzba za zasti¢ena podrucja (koordinira poslove u svezi s planiranjem
zaSti¢enih podrucja 1 mreze ekoloski vaznih podrucja, nadzire struéni rad
ustanova itd.)

3. SluZzba za odrzivo koriStenje prirodnih dobara (odreduje uvjete zastite
prirode u postupku izrade dokumenata prostornog uredenja, te smjernica
za odrzivost 1 sl.)

4. Sluzba za medunarodnu suradnju u zastiti prirode (obavlja poslove u svezi

s izradom 1 provedbom strateskih dokumenata zaStite prirode, posebno
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nacionalne strategije i arhivskog plana zastite bioloske i1 krajobrazne
raznolikosti 1 poslove vezane za proces pridruzivanja RH europskim
integracijamai sl.),

Odjel za inspekcijske poslove zastite prirode (osigurava provedbu propisa
I inspekcijskih mjera, sudjeluje u izradi Zakona i drugih propisa iz
djelokruga rada inspekcijske zastite prirode i poduzimanja inspekcijskih
mjera iz podrucja zastite prirode, posebno po predstavkama 1 prituzbama
gradana i dr.).

Odjel za unaprjedenje rada nadzorne sluzbe (koordinira postupanje s
inspekcijom 1 drugim sluzbama, organizira i provodi edukaciju za

nadzornike i sl.)
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5 ZAKLJUCAK

Kvaliteta je danas prioritet svakog suvremenog poduzeca koje zeli opstati
na trzi$tu u uvjetima svekoliko ponude i potraznje. Stovise kvaliteta danas vise
nije izbor, ona je nuznost. Cak nije dovoljno bit dobar, veé treba biti iznad
oc¢ekivanja potroSaca. To je jedini put ka uspjehu i razvoju poslovanja. Koncept
upravljanja kvalitetom razvija se postepeno od predindustrijske revolucije pa sve
do danas kada je taj razvoj na vrhuncu naseg poimanja. Danas se sve vise
primjenjuje i poslovna izvrsnost kao najbolja praksa u upravljanju organizacijom
i postizanju rezultata. Organizacije teze zadovoljiti Sve zainteresirane strane
onime $to postizu, nacinom na koji to postizu kao i onime $to mogu postici te
uvjerenoS¢u da ¢e ostvareni rezultati biti odrzivi 1 u buduc¢nosti. U okviru
ostvarivanja poslovne izvrsnosti koriste se neki od slijede¢ih modela: European
Foundation for Quality Management Business Excellence Model (EFQM BE
Model), Kanji's Business Excellence Model (KBEM), Deming prize,, Malcolm
Baldrige National Quality Award (MBNQA), Balanced Scorecard (BSC) i 1SO
9000.

Kako bi se utvrdili segmenti poslovanja koje treba poboljsati, kvalitetu
usluga potrebno je mijeriti. Taj postupak nije nimalo jednostavan, uzmu li se u
obzir specifi¢nosti samih usluga, ali i ¢injenica da je percepcija kvalitete usluge u

velikoj mjeri individualna.

U novije doba, sve je veca raznolikost u turistickoj potraznji, odnosno
poveCava se broj potreba gostiju koje treba zadovoljiti. Kao odgovor na
spomenutu javljaju se posebni oblici turizma koji se baziraju na programima
prilagodenima individualnim gostima. Neki od njih su teambuilding, zdravstveni
turizama, spa i wellness te prehrambeni programi. Potreba za posebnim
programima rasti ¢e sve vise, s toga je potrebno iste uvrstiti u turisticku ponudu
kako bi se ona pokazala kao adekvatan odgovor na turisticku potraznju

suvremenog svijeta.
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Kada je rije¢ o posebnim podru¢jima zastite prirode kao u sluc¢aju Nacionalnog
parka Plitvicka jezera najveci naglasak treba biti na upravljanju zastitom toga

podrudja i njegove specifiénosti koja je razlog stalnog porasta potraznje za istim.

Augusta Vukelic¢

4&3%}04{ o AlLD
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