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SAZETAK

Tema ovog zavr$nog rada su posebno standardizirani hoteli za osobe s invaliditetom
u Republici Hrvatskoj. Naglasak je opcenito na standardima u hotelijerstvu i
njihovom razvoju, te na specifiCnosti turistiCkih potreba osoba s invaliditetom.
Potrebe u tom smislu odnose se prvenstveno na specifiCnosti s kojima se osobe s
invaliditetom susrecu kako u svakodnevnom Zivotu, tako i kao turisti. Prilikom
istrazivanja, posegnulo se za temeljnim dokumentima o turizmu osoba s
invaliditetom Europske unije. Osvrt je napravljen na primjere dobre prakse, ali
takoder i na ono Sto valja promijeniti u Hrvatskoj. Promjene potiCu kako razni

zakonodavni akti, tako i pojedinci i udruge svojim projektima.

Klju€ne rijeci: osobe s invaliditetom, posebni standardi u hotelijerstvu, posebno

standardiziran hotel za osobe s invaliditetom

SUMMARY

The theme of the final thesis was especially standardised hotels for disabled people.
The main emphasis are hotel standards in general and the specific tourist needs for
disabled people. The needs in that sense are primarily addressed on the specific
issues disabled people are faced with, on either a day to day basis, or while
participating in tourism. During research, EU documents conserning tourism of
disabled people were used. The research looks into examples of good practice, as
well as things to be changed in Croatia. The legislation is changing and individuals

as well as various associations encourage further change through their projects.

Keywords: disabled people, hotel industry standards, specially standardised hotel for

disabled people
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1. UuvoD

1.1. Predmeti ciljrada

Predmet zavrSnog rada su posebno standardizirani hoteli za osobe s invaliditetom.

Cilj rada je ukazati na ulogu i znacaj kao i na specificnosti standarda u hotelijerstvu

za osobe s invaliditetom.

1.2. lzvori podataka i metode prikupljanja i obrade podataka

Pri izradi rada kao izvor podataka koriStena je struCna literatura iz podrucja

hotelijerstva te internetske stranice stru¢nog karaktera.

Metode koriStene pri obradi podataka obuhvadaju sustavnu analizu podataka,
apstrakciju u svrhu izdvajanja Cinjenica vaznih za ovaj rad, klasifikaciju kao
instrument pojasnjavanja pojmova te kompilaciju kao preuzimanje sudova i rezultata
iz drugih izvora. Pri prikupljanju podataka za izradu zavrSnog rada koriStena je

metoda desk istrazivanja.

1.3. Sadrzaj i struktura rada

Zavrsni rad zapoc€inje uvodom. Nakon uvoda slijedi razrada teme te zakljucak.

Nakon uvoda objasnjen je op¢i pojam hotelskih standarda kroz povijest. Razrada
teme nastavlja se pojasnjavanjem suvremenih hotelskih standarda uz osvrt na

posebno standardizirane hotele za osobe s invaliditetom u Republici Hrvatskoj.

Zavrsni rad zavrSava zakljuénim razmatranjima.



2. HOTELSKI STANDARDI KROZ POVIJEST

U hotelskoj industriji dugo je previadavalo misljenje da je primjena standarda

nemoguca ili vrlo ograni¢ena. Razlozi za to bili su:
ograni¢ena personalizacija usluge,
industrijsko sivilo kroz izjednacavanje ugostiteljskih proizvoda i usluga,

1
2
3. ograni¢ena komunikacija izmedu gosta i osoblja,
4 smanjena kreativnost zaposlenih,

5

smanjena prepoznatljivost ugostiteljskog objekta.’

Za promjenu takvoga nacina razmisljanja zasluzni su veliki hotelijeri, tj. ljudi koji su
osnovali hotelsku industriju poput Césara Ritza, Ellswortha Statlera, Conrada N.
Hiltona, Ralpha Hitza, Ernesta Hendersona, Howarda Dearinga Johnsona, J.

Willarda Marriota, te Kemmonsa Willsona.

César Ritz osnivaC je hotela Ritz-Carlton, uveo je visoke standarde Ccistoce,
opremanja prostora, inventara, dekoracije, osvjetljena, komfora, elegancije, vrhunske
kuhinje, te osoblja koje je uvijek na raspolaganju gostu. Sve standarde uveo je
zahvaljujuéi velikom radu, stalnom nazoénoséu u hotelu, te stalnim inovacijama i
kreativnoS¢éu. Znao je kako privuci goste, saznati Sto zele i udovoljiti im. Njegova
najveca Zelja bila je da vodi svoj vlastiti hotel, da gradi, oprema i upravlja prema
svojim idejama i na pazljivo odabranoj lokaciji. Zelio je da njegov hotel bude bez
presedana kad su u pitanju udobnost i elegancija, ali i osobni element (pristup
gostu). Kako bi ostvario zamisljeno, Ritz se okrenuo Charlesu Mewésu, poznatom
arhitektu i dizajneru interijera koji je slijedio Ritzove zamisli, ali se nije libio
nadogradivati ih vlastitim idejama. Mewés se posebno brinuo za izgled soba, javnih
prostorija i restorana, zelenih povrsina koje su morale biti u skladu s luksuzom kojim
je sam hotel odisao. Hotelski lanac Ritz-Carlton prvi je lanac hotela u svijetu koji je
primio nagradu za kvalitetu ,MalcomBaldrige Nacional QualityAward, a sve
zahvaljujuci totalnoj kontroli kvalitete (TQM) koju primjenjuje od svojih poCetaka.

! Avelini — Holjevac Ivanka, Upravljanje kvalitetom u turizmu i hotelskoj industriji, Fakultet za turisticki i
hotelski menadZment, Opatija 2002., str.106



Elisworth Statler postigao je uspijeh zahvaljujuéi uvodenju standarda u svoje hotele.
Njegovi hoteli su medu prvima nudili teku¢u vodu u sobi, telefon, tisak, usluge
lije€nika i stomatologa. Uveo je uniforme za hotelsko osoblje, pravila ponasanja, ali i
daljnje obazovanje i usavrSavanje zaposlenih. Financijski je pomogao i osnivanju
najpoznatijeg sveucilista za obrazovanje hotelske administaracije i hotelskih
menadzera, ,Cornell Hotel School“. Svojom uzreCicom , Gost je uvijek u pravu®,
udario je temelje trziSnoj orjentaciji hotelske ponude gdje sve treba biti podredeno

gostu i zadovoljenju njegovih potreba.

Conrad N. Hilton, prvi medunarodni hotelijer i osniva¢ hotelskog lanca ,Hilton®.
Razvio je sustav planiranja budzeta, kontrole cijene i troSkova, planiranje,
uskladivanje broja s trenutnim potrebama hotela, kao i projekcije potrosSnje energije,
a sve kako bi dobio ,najviSe za najmanje®. Svaki njegov hotel ima analitiCara koji je
zaduzen za analizu rada i njegovo uskladivanje s planom. AnalitiCar prikuplja i
obraduje sve podatke koji su potrebni viSem menadzmentu za donoSenje poslovnih
odluka. Hilton je uveo i centralnu nabavu te na taj nacin smanjio troSkove
poslovanja. Osim toga, uveo je i centralni racunalni sustav za rezervacije. Kupio je i
Statlerove hotele i u njima nastavio smanjivati troSkove i povecenje profita

uvodenjem standarada.

Ralph Hitz uveo je standarde komuniciranja s gostima i razvio sustav hotelske
reklame. Medu ostalim standardima za goste bili su i pravilo da se gosta koji je po
stoti puta boravio u Hitzovom hotelu upisivalo zlatnim slovima u knjigu, te je postao
Clanom kluba, roditelji s djecom su pri dolasku docekale igracke, bolesne goste
osobno je obilazio voditelj kata i slicho. Hitzu je posebno vazan bio trening osoblja;
osoblje je upucivano u druge hotele da vide kako oni rade. Gosti su tijekom cijelog
dana bili upuceni u dogadaje u hotelu, a pred spavanje su dobivali zadnju poruku
,Laku noc¢, zelimo Vam u ime uprave i cijelog presonala“. Osim toga razvio je i
poseban sustav informacija o svakom gostu (rodendan, prigodni poklon za pedeseti
dolazak u hotel, uvijek ista soba, posebne kreditne kartice). Zaposlenike je dobro
placao jer je znao da je zadovoljan zaposlenik dobar zaposlenik. Uveo je kontrolu
standarada i interno raCunovodstvo te standardizirao kuhinju. Nije imao vlastitih

hotela, ali su hoteli kojima je upravljao imali najveci promet.



Ernest Henderson osnivac je medunarodnog lanca hotela ,Sheraton®. Smatrao je da
sve vazne odluke o poslovanju treba donositi na temelju Cinjenica, proraCuna i na
znanju, a ne na osjecajima. Kao stru€njak za nekretnine, znao je kada kupiti a kada
prodati hotel. Prvi je uveo koristenje besplatnog parkinga za goste, u sobu je uveo
upitnike za goste (sve reklamacije gostiju odmah bi se ispravljale). Investirao je u

profit a ne u prestiz.

Howard Dearing Johnson osnovao je veliki ameriCki lanac istoimenih restorana koji
se nalaze na autocestama i nude putnicima cCistu sobu, kavu, velik sladoled i
sendvi€. Razvio je sustav kontole kvalitete jela, te je zaCetnik franSize za odredena
specificna jela (prvi je poeo sa proizvodnjom smrznute hrane i centralnom
pripremom hrane). Dopremaju se gotova zamrznuta jela koja se samo dogotovljuju.
Time se znacCajno Stedi na radnoj snazi, posao je olakSan i nije potreban

profesionalni kuhar.

J. Willard Marriot je osnivaC americke Marriot korporacije, jedne od najvecih
kompanija u podru€ju prehrane i proizvodnje hrane, a Cine ju hoteli, moteli i
restorani. Prva je to korporacija koja je nudila ,hranu za van“ (takeaway). Pionir je

organizirane reklame i promocije (glazba ispred restorana, besplatno pivo).

Kemmons Willson osnovao najve¢i medunarodni hotelski lanac ,Holidaylnn®. Svaki
hotel mora imati bazen, a u sobi telefon i tv. KoristeCi gradevinske standarde, ali i

standarde opremanja znao je sagraditi hotel s najnizom cijenom sobe.?

2 |bidem, str.107 - 113



3. HOTELSKI STANDARDI U REPUBLICI HRVATSKOJ DANAS

Standardi u hotelu se dijele na opée i posebne. Opcéi reguliraju izgradnju,
opremljenost, kvalitetu usluge, poslovanja, osoblja, terminologije, upravljanja
kvalitetom, ekoloSke standarde, te sigurnosti i zastitu u hotelima. Posebni standardi
reguliraju rad specificnih smjestajnih objekata poput business, casino, family hotela,

holiday resort, kao i posebne standarde za osobe s invaliditetom. 3

3.1. Opédi hotelski standardi

Podrucje primjene standarda odreduju vrste standarda, a mogu se podijeliti u
sljedece skupine:
1. standardi u izgradnji hotelskih objekata,
standardi opreme i uredenja soba i ostalih prostorija u hotelima,
radni standardi (nabava, proizvodnja, servis, prodaja),
standardi kvalitete ugostiteljskih proizvod i hotelskih usluga,
standardi komuniciranja i poslovne etike,
standardi hotelskog informacijskog sustava,
kadrovski standardi,
standardi hotelske terminologije i simbola,

© © N o O &~ w0 DN

standardi upravljanja hotelom,

|
o

eko-standardi

o
=

standardi sigurnosti i zastite

ostali standardi *

o
N

® Ministarstvo mora, turizma, prometa i razvitka, Pravilnik o izmjenama i dopunama pravilnika o
razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli, NN br.
88/07 i 58/08, 2007., str. 24

* Ibidem, str.114



3.1.1. Standardi u izgradnji hotelskih objekata

Pravilnikom propisana je minimalna izgradnja: povrSina, visina, Sirina, kapacitet i
unutradnja oprema, uredaji i drugo. To su osnovni elementi koji, u stvari, odreduje
kategoriju objekta i troSkove izgradnje, odnosno standardizaciju kao proces primjene
propisanih standarda u praksi. Mnoge hotelske korporacije imaju viastite standarde
organizacije, rezervacijske sisteme, uniforme za osoblje, do vlastitih tvornica
namjestaja, tekstila, pribora i drugog sithog inventara. Sustina standarda i
standardizacije ima za cilj smanjenje troSkova u izgradnji ugostiteljskih objekata, Sto
manje angaziranje financijskih sredstava po jedinici kapaciteta i osiguranje Sto vece
rentabilnosti poslovanja. S tim u svezi, nuznost uvodenja standarda u izgradnji
hotelskih objekata leZi u Cinjenici da cijene izgradnje rastu brze od prodajnih cijena
hotelskih usluga, i da je troSak poslovanja moguce ublaziti ve¢om racionalizacijom. U
tom kontekstu definiramo racionalizaciju kao “izbor pravog puta i proces rada u cilju
smanjenja neposrednih troSkova i vremena gradnje, pojednostaviljenje odvijanja

radnog procesa u vréenju hotelskih usluga”.’

3.1.2. Standardi opreme i uredenja soba i ostalih prostorija u hotelima

Atmosfera u prostoru i raspolozenje gosta velikim dijelom zavise o kompoziciji boja,
opreme i uredenju interijera hotela. Opcenito se moze kazati da je hotel sa svim
svojim prostorima, sadrzajima i ponudom, zapravo mjesto susreta s ljudima i

stvarima.
Bitni elementi standardizacije opreme sobe:

o funkcionalnost namjestaja; stabilan krevet, pisaéi stol, stolica, fotelja,
stol i veCe ogledalo, TV, radio prikljuCak za telefaks, E- mail-modem u sobi
gosta (Outsourcing)

o ugraduje se oprema i materijali koji se lako odrzavaju,

° Pirija Drago, Standardi u turistiékom ugostiteljstvu, Visoka $kola za turizam, Sibenik 2003, str. 67



o oprema koja je danas u modi stari, jer trenutatha moda znadci
kratkotrajnost, medutim, trenutaénu modu treba ograniciti samo na dekoraciju,
jer je dekoracija svih interijera hotela kratka vijeka i moze se ¢eS¢e mijenjati,

. klima uredaj,

o izolacija vrata i prozora bitan je element udobnosti posebno u
kontinentalnim i planinskim podrucjima,

o razne boje i tapeti kao i cjelokupna dekoracija svih prostora hotela, za
gosta treba biti ugodna a ne agresivna,

o izrazito ulazna vrata soba koje su namijenjene damama moraju biti

opremljena sa tzv. $pijunima i sigurnosnom bravom (klju¢-langi¢).®

Ako gosti prosjecno borave nekoliko dana, jedan tjedan ili viSe, dosadasnja praksa

ukazuje da tada oni postaju izbirljiviji, traZe udobniju i komforniju opremu sobe, i to:

° beSumni klima uredaj,

. dobre madrace,

o odgovarajuci veci radni stol,

o tepihe i rastirace u sobi vecina gostiju smatra nehigijenskim pa
o treba potraZiti druga rie$enja.’

U prilogu 1 koji slijedi u nastavku prikazani su standardi smjestajnih jedinica hotela u

RH, te preporucene dimenzije kreveta.

6 Ibidem, str. 73
! Ibidem, str. 74



Prilog 1: Standardizacija smjestajnih objekata u hotelima

a) povriine sobe hotela u m2, oprema i uredenje

i ik i dede e i

Za jednoposteljinu sobu 11 12 16,5 18
Za dvoposteljnu sobu 15 17,5 21 24
Viseposteljna soba ima povrsinu
posteljne sobe uvecanu po svakoj
dodatnoj  stalnoj  posteli  za 3 3 3 3
najmanje m2

Ostakliene povriine koje se mogu
otvoriti  (prozori, wrata) moraju
iznositi najmanje 1/10 povrsine Obveza za sve kategorije
sobe

U objektima s vise od jednog kata
sve sobe oznafene brojevima u
kojima prva znamenka oznaéava
kat a ostale znamenke brojeve
soba na istom katu

Unutarnja korisna visina prostora
soba metara

Obveza za sve kategorije

2,40 2,40 2,40 2,40

b) Posteljallezajne povrsine — preporuca se:

Posteljafleajna povrina za 1 / osobu
200x90 cm

Za Zfosobe 200x160 cm dupla (francuska) | Obveza za sve kategorije
postelja, pristup duple] posteli s obje
strane

Izvor: Pirija Drago, Standardi u turistiCkom ugostiteljstvu, Visoka Skola za turizam,
Sibenik 2003., str. 74

Kupaonice imaju kadu (lezeca ili tu§ kada). Hoteli s 5 zvjezdica moraju imati 80%
lezec¢ih kada i dva umivaonika, bide i ugraden fen za susenje kose. Svi hoteli moraju
u kupaonicama imati utiCnicu za elektricne aparate, i SOS-alarmni uredaj, ako ne
postoji telefon. Za razliku od ostalih hotela hotelski lanci primjenjuju visok stupan;

standardizacije i tipizacije opreme i uredaja u svim svojim hotelima.®

8 Ibidem, str.75



3.1.3. Radni standardi (nabava, proizvodnja, servis, prodaja)

U hotelima (bilo sezonskoga ili cjelogodiSnjega poslovanja), pitanje zaliha namirnica i
materijala, tj. u kojim ga koliCinama naruciti i drzati na skladiStu uvijek je aktualno, jer
se u pravilu u kuhinji, priprema obroka i nabava namirnica nikada ne poklapaju. S
druge strane, visina zaliha, primjerice mesa, ribe i drugog materijala, utjeCe na
veli€inu ulozenih obrtnih (likvidnih) sredstava, pa prema tome i na rentabilnost i
ekonomi¢nost poslovanja. Dakle, nedovoljne zalihe u hotelijerstvu dovode u pitanje
sigurnost poslovanja, ali i kvalitetu usluge hotela, pa zbog malih zaliha mozZe biti
Steta vecCa od ustede. | drugo, velike i prekomjerne zalihe nepotrebno angaziraju
obrtna sredstva i smanjuju poslovni uspjeh hotela. Nikad se ne smije zaboraviti da su
kvaliteta i ukus jela ovisni o kvaliteti nabavljene namirnice, skladistenju, ¢uvanju,

nadinu pripreme i normativu, a to je bitan uvjet da gost bude zadovoljan.®

Sto se pak efikasnosti i nabave u hotelu tie, nabava u hotelu treba imati dvostruki

udinak:

1. ostvariti najpovoljniju kupnju u postoje¢im uvjetima u kojima sadasnjost

predstavlja kombinaciju izmedu cijene, vremena isporuke i kvalitete.

2. dati tekuée informacije menadZmentu hotela o novim trziStima,
proizvodima i materijalima koji su po kvaliteti i cijeni i vremenu isporuke za

hotelsko poduzece interesantni.

U prilogu 2 koiji slijedi u nastavku prikazani su indikatori uspjesSnosti namirnica.

o Ibidem, str.86



Prilog 2: Indikatori uspjeSne nabave namirnica:

vrijednost nabavljene robe
broj zaposlenih u nabavi

a) = produktivnost rada

b) troSkovi nabavne sluzbe

= = = ekonomiénost
ukupna vrijednost nabave materijala

c) 360 dana = dani vezivanja zaliha
koef. obrtaja materijala
d) vrijednost izdanih nam. | mat. = produktivnost rada

broj zaposlenih u skladistu

izlaz iz skladista
prosjecna zaliha mat.

e) = koeficijent obrtaja
lzvor: Pirija Drago, Standardi u turistickom ugostiteljstvu, Visoka Skola za turizam,
Sibenik 2003., str. 86

3.1.4. Standardi kvalitete ugostiteljskih proizvoda i hotelskih usluga

Standardima se propisuje kvaliteta ugostiteljskih proizvoda i usluga. Odstupanja od
propisane kvalitete nisu dopustena jer ona predstavljaju neku pogresku i gubitak u
obliku smanjena prometa, smanjenja dobitka, smanjenja ugleda hotela i gubitka
gostiju.

Kvalitetu €ine sve pojedinacne usluge, Sto ih hotel pruza. Kvaliteta usluge odreduje
cijenu proizvoda i usluga hotela (veca kvaliteta = veca cijena). Visoka cijena usluga
garantira visoku kvalitetu koju je gost spreman platiti. Rangiranje cijene i kvalitete
odreduje se kategorizacijom hotela (brojem zvjezdica). Kvaliteta usluga strogo je
kontrolirana, a gosti znaju Sto ih ¢eka u kojem hotelu i uz koju cijenu. Hoteli najviSih
kategorija (5 zvjezdica) imaju najviSe standarde i nude najkvalitetnije ugostiteljske
proizvode i usluge, te najsiri asortiman hotelskih usluga uz najvise cijene.’
Posljedicno tome, hotel s najmanjim brojem zvjezdica nudi najnizu kvalitetu

proizvoda i usluga (kategorija obvezuje).

1% Avelini — Holjevac Ivanka, op. cit., str. 118
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Total Quality Managment (TQM) sustav je upravljanja potpunom kvalitetom koja
podrazumijeva i kvalitetu upravljanja i donoSenja poslovnih odluka. Tu se radi o
standardima upravljanja kojima pripadaju i standardi odabira menadzera, te znanja,

vjestina, iskustva, osobnosti, preporuke, itd. kojima menadzeri raspolazu.*

3.1.5. Standardi komuniciranja i poslovne etike

Vazno je napomenuti da je jedna od najvaznijih obveza rukovodnog kadra u
ugostiteljstvu, a naroCito onoga koji je vezan izravno za pruzanje usluga prehrane,
pi¢a ili usluga smjestaja, svakodnevno kontaktiranje s gostima, jer se od gostiju Cuju
pohvale i kritike, prijedlozi i miSljenja u svezi s cjelokupnom ponudom (uslugom) koja
stoji gostu na raspolaganju ili se njome koristi. Gosti ¢esto primjecuju i one stvari
koje zaposleni u objektu ne primjecuju i pored toga Sto svakodnevno kraj njih prolaze
i koriste ih. ObiCajan je princip koji nalaze struka tj. etika da je u bilo kojem
nesporazumu Kkoji nastaje izmedu gosta i ugostitelja, u smislu prava na prigovor,

uvijek u pravu gost.*?

3.1.6. Standardi hotelskog informacijskog sustava

Informacijski sustav je organizirani skup postupaka kojima se prikupljaju, obraduju,
spremaiju, pretrazuju i prikazuju podaci i informacije znacajni za neku organizaciju,
ustanovu, drustvo ili drzavu. Dio je informacijskog sustava i osoblje osposobljeno za

rad u sustavu, te odgovarajué¢a oprema.®

Tehnologija kao takva, omogucuje visok stupanj interakcije s trziStem, Sto je
preduvjet odvijanja svih aktivnosti hotelskih poduzeéa sa strane ponude i potraznje,

smanjujuéi pritom nesrazmjer izmedu oc€ekivanja i stvarnih iskustava, kako gostiju

" Ibidem str. 119
'2 Pirija Drago, Standardi u turistickom ugostiteljstvu, Visoka kola za turizam, Sibenik 2003., str. 158
'3 Garbin - Pranievi¢ Daniela, Pivéevié Smiljana, Garada Zeljko, Razvijenost informacijskih sustava

velikih hotelskih poduzeéa u Hrvatskoj, Acta Turistica Nova, Vol 4., No. 2, Zagreb, str. 4
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tako i hotelijera. Smanjuje birokratsku strukturu, efikasno “oslobada vrijeme u korist
kreativnih poslova, pospjeSuje protok informacija na relaciji kupac (gost) — (hotelsko)
poduzece, uspostavlja nove oblike marketinga kroz uvodenje novih usluga, olakSava
operativne poslove, personalizira usluge te integrira odjeljenja unutar poduzeca,

realizirajuci istovremeno proces sveukupnog upravljanja kvalitetom. *

Sve drustvene aktivnosti povezane, konkretno, s hotelijerstvom usmjeravaju se na
koriStenje aplikativnih rjeSenja namijenjenih potrebama hotelijera, te se stoga
informacijska tehnologija smatra alatom koji inicira i omogucava provodenje

promjena u poslovanju hotelskih poduzeéa.’®

Postoje tri razine razvijenosti hotelskog informacijskog sustava:

1. razina: podrska dokumentacijskoj funkciji poslovnog sustava
2. razina: integralni sustav za podr8ku svim funkcijama poslovnog sustava
3. razina: koristenje postojecih informatiCkih rjeSenja u svrhu povecéanja

kreativnosti.'®

Prva razina podrdka je dokumentacijskoj funkciji poslovnog sustava. Komponente
informacijskog sustava najnize razine sluze automatskoj obradi podataka.
Informati¢ka pismenost djelatnika na osnovnoj je razini prepoznavanja tehnoloskih
rieSenja iz radnog okruzenja, pristup informacijama unutar hotelskog poduzeca
odvija se s neumrezenih racunala, a pristup izvan prema poduzec¢u odvija se putem

telefona i faksa.

Druga razina djeluje kao integralni sustav za podrsku svim funkcijama poslovnog
sustava. Djelatnici s aktivnom informacijskom pismenoS¢u na promatranoj razini
mogu ocjenjivati vrsno¢u ponudenih informati¢kih rjeSenja, pristup informacijama
unutar hotelskog poduzeca odvija se s umrezenih racunala povezanih lokalnom
mrezom uz opciju posebnog spoja na internet, putem kojeg se izvana pristupa
trazenim informacijama. Sigurnost informacijskog sustava povremeno zadovoljava

korisnike sustava, kao i moguénosti dostupnosti podataka korisnicima sustava.

% Ibidem, str. 6i 7
15 |bidem str. 8

8 |bidem, str. 9, 10 11
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Treca razina je najviSa razina gdje bi djelatnici hotelskog poduzec¢a, na ovoj razini
razvijenosti informacijskog sustava trebali znati i htjeti primjenjivati postojecai
nformatiCka rjeSenja na nacin da njima ostvaruju kreativha poboljSanja na svom
radnom mjestu. Po pitanju sigurnosti informacijskog sustava poduzete su sve mjere
zastite podataka od neovlastenog koriStenja, a podaci su, prema prethodno
odredenim ovlastima, dostupni kontinuirano, na zahtjev. Jedno softversko rjeSenje
pokriva sve procese poduzeca “osjetljive na tehnologiju”, dakle integralnost sustava
je kompletna, a isto tako i pouzdanost informacijskih (financijskih i robnih) tijekova

unutar poduzeéa.t’

3.1.7. Kadrovski standardi

Radna odjecCa iznimno je vazan element u prvom kontaktu izmedu zaposlenika i
gosta. Vec¢ po radnoj odjeci osoblja Cesto se moze doci do odredenog zakljuCka u
svezi s osobnoSc¢u pojedinaca, odnosno renomea hotela. Po sluzbenoj odori,
dizajnu, kosi, obrijanu licu i Cistim rukama moze se zakljuciti o statusu, kategoriji i
image-u hotela. Koliko to pozitivno ili negativho utjeCe na gosta nije potrebno
posebno obrazlagati. Svaki veci hotel treba naciniti pravilnik o posebnoj radnoj odjeci
i obudi, u osnovi treba regulirati materiju koju hotel treba standardizirati i dizajnirati

ovisno o kategoriji, tipu, veli€ini i asortimanu pruzanja ugostiteljskih usluga.

Strogi propisi i standardizacija u europskim hotelima, za pojedina radna mjesta Cesto
stavljaju visoke standarde u kreaciji radnih uniforma za recepciju, blagovaonicu, bar,
osoblje kuhinje, sobarice, CistaCice i druge. Velike hotelske grupacije i lanci imaju
odjel za dizajn, kreaciju i izradu sluzbenih radnih uniforma s oznakom lanca, hotela ili
hotelske grupacije kojoj pripadaju, jer dobro dizajnirana radna odje¢a posluznog

osoblja ostavlja na gosta ugodan dojam dobro vodena hotela.

Svako zvanje i svaki odjel u hotelu (recepcija, kuhinja, noc¢ni bar, Sank i sl.),
preporuca se, treba opskrbiti drugim dizajnom - modelom radnog odijela. Smatra se
da bi se prilikom nabavljanja novih radnih odora za svaki ugostiteljski objekt trebalo

pridrzavati ovih standarda:

m Ibidem, str. 9- 11
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o da bude dizajnirano i izradeno na nacin da pristaje tijelu i stvara ugodaj

u prostoru,

o da ne bude uzrokom znojenja i zamaranja osoblja,

o da se lagano i jeftino odrzava, pere, Cisti i glaca,

o da nabavna cijena bude razmjerna kvaliteti i prakti¢nosti,

o da bude u stilu godiSnjeg doba,

o da zadovoljava propisima u pogledu higijene i profesionalnih bolesti.*®

U objektima visokih kategorija posluzno osoblje treba imati nekoliko tipova radnih
odijela koja se nose prema odredenom kuc¢nom redu. U prijepodnevnim se
satima nosi jedan, u popodnevnim i veCernjim satima drugi tip radne odjece.

Razni dogadaji u objektu sami po sebi reguliraju tip radne odjece.
Vrste radnih uniforma u hotelima:

o frak

e smoking

e sako muski/Zzenski

e spencer

e bijela bluza s crnim hlaama

e stilizirana radna odjeca (recepcija, portirnica, sobarice, kuhinja,
blagovaonica i dr.)

e zenski kostim i prsluk

e Zenski komplet (suknja i prsluk) i sli¢no.™

3.1.8. Standardi hotelske terminologije i simbola

Standardi hotelske terminologije koriste se u komunikaciji medu zaposlenima, te
predstavljaju fraze i izraze koji se koriste pri definiranju proizvoda i usluga. Tako

primjerice postoje grupe termina koji odreduju prijem gosta u hotel, zatim vrstu

18 Pirija Drago, op. cit., str. 155
% |bidem, str. 156
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smijestajnog kapaciteta, posebne pogodnosti za gosta, status gosta (VIP), polozaj

zaposlenika (bellboy, consierge,...).

Simboli u hotelskoj industriji sluze kako bi se gosta vizualno upoznalo sa
standardima u hotelu, te navode kategorizaciju i vrstu hotela, posebne standarde
hotela, opremljenost hotela i dr.

U nastavku slijedi prilog 3 koji prikazuje graficka rieSenja standardiziranih ploca za

oznacavanje vrste i kategorije ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli.
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Prilog 3: GrafiCka rieSenja standardiziranih plo¢a za oznaCavanje vrste i kategorije

ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli u RH, Prilog XI
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Izvor: Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih

objekata iz skupine hoteli u RH, Ministarstvo turizma RH, NN 138/06
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3.1.9. Standardi upravljanja hotelom

Standardi upravljanja hotelom popisuju nacine ostvarivanja zadanih strateskih ciljeva
koje su menadzerskom timu zadali vlasnici hotela (vlasnik ne mora ujedno biti i
menadzer). Javljaju se kod velikih hotelskih ku¢a gdje postoji stalna potreba da
standardi budu ujednaceni u svakom hotelu unutar grupacije, bez obzira na stupan;
razvijenosti zemlje u kojoj se hotel nalazi ili lokaciju hotela. Pri tome je vazno
odabrati menadzment koji ¢e moci ostvariti zadane strateSke ciljeve upravo onako
kako su ih vlasnici zamislili. Odnosi izmedu vlasnika i menadzera definirani su
menadzZerskim ugovorom (definiraju se ovlasti menadzera, odgovornosti, stupanj

izvjeStavanja).

3.1.10. Eko-standardi

Ekoloski standard numericka je vrijednost (koncentracija neke tvari ili vrste) koja se
radi oCuvanja kvalitete okoliSa ne smije prije¢i. Provode se u svrhu sprje€avanja

ekoloskih Steta i imaju zakonsku snagu.

EkoloSka Steta je dugotrajna promjena u nekom ekosustavu s obzirom na broj vrsta i
njihovu ucestalost kao posljedica vanjskih utjecaja (zagadivanje, prekomjerno

iskoriStavanije).

U turistickoj industriji ekoloski standardi dolaze u prvi plan — priroda postaje najveca
atrakcija u turizmu 21. stolje¢a (slapovi Niagare, NP Yosemite, NP Plitvicka jezera,
NP Krka, itd.) Sve turistiCke zemlje svijeta shvatile su i prihvatile ekologiju kao
nuznost za opstanak i daljnji razvoj turizma. OdrZivi razvoj postaje trend — o€uvanje
okoliSa i racionalno koriStenje prirodnih resursa postaju strategije razvoja kojima se

Stite prirodni resursi. 2°

Neki hoteli u Hrvatskoj provode neformalne mjere upravljanja okolis§em, prvenstveno
usmjerene na smanjenje potrosnje energije i vode. Primjerice, hrvatska Nacionalna

udruga obiteljskih i malih hotela educira svoje ¢lanove za provodenje tih mjera i opc¢e

20 Avelini — Holjevac Ivanka, op. cit., str. 506
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upravljanje okoliSem te se trudi uvesti oznaku ekoloSke kvalitete koja bi se
dodjeljivala njezinim c¢lanovima. Suraduje i s Hrvatskim centrom za distiju
proizvodnju koji je 2006. godine pokrenuo pilot projekt o moguénostima ustede u

hrvatskim hotelima uz provedbu mjera za zastitu okolisa.

Treba primijetiti da se niti jedan hrvatski zakon ne bavi pitanjem koriStenja resursa u
hotelskoj industriji. To pitanje ureduje nekoliko zakona vezanih za zastitu okolisa i
industriju. Zakoni vezani za zaStitu okoliSa bave se koriStenjem Cimbenika okoliSa,
poput vode, zemlje, mora, itd. Industrijski zakoni, za razliku od zakona za zastitu
okoliSa koji imaju opcenito usmjerenje, ureduju postupanje s odredenim prirodnim
izvorima, i to u odredenim industrijskim granama (poput poljoprivrede, ribarstva, itd).
Jasno je da se poslovanje turistiCke industrije (a tako i hotelske industrije) temelji na
raznim prirodnim i kulturnim izvorima te da mora biti u skladu s osnovnim nacelima
zastite okoliSa koje ureduju ti zakoni, a posebno Zakon o za$titi okolisa (Narodne
novine (NN) br. 82/1994., 110/2007.).

Kad govorimo o mjerama za poticanje provedbe ekoloskih inicijativa i op¢ih politika
zastite okoliSa u trgovackim drustvima (uklju€ujuci hotele), zakon pruza mogucnost
uredivanja pogodnosti, poreznih poticaja i izuzeCa od placanja pristojbi onim
subjektima koji koriste manje Stetne postupke proizvodnje (primjerice, Kkoriste
alternativne izvore energije, ili opreme i uredaja koji ne Stete okoliSu), te onima koji
organiziraju zbrinjavanje koristenih uredaja ili njihovih dijelova, koriStenih proizvoda i
njihove ambalaze, ili koriste druge nacine smanjivanja negativnih uCinaka na okoli$
(Zakon o zaétiti okoli$a, NN br. 82/1994., 110/2007.). *

3.1.11. Standardi sigurnosti i zastite i tehniCki sustavi sigurnosti

Sigurnost i zastitu definiramo kao skup mjera i aktivnosti kojima se $titi prostor,

objekti u tom prostoru, osobe, stvari i imovina te podaci (informacije).

! Petri¢ Lidija i Prani¢ Ljudevit, EkoloSka svijest u Hrvatskoj smjeStajnoj industriji, Acta turistica nova,
Vol 4, No. 1, str. 4, Zagreb 2010.

18



Za uspostavu efikasnog sustava sigurnosti odredenog turistickog objekta potrebno je

integrirati, organizirati i uskladiti nekoliko elemenata:*

1. tehniCke sustave sigurnosti,

2. donoSenje procedura postupanja u kriznim ili akcidentnim situacijama (protokola),
3. nadzor postivanja doneSenih procedura postupanja,

4. uvjezbavanje radnji i postupaka po donesenim procedurama postupanja u kriznim

ili akcidentnim situacijama, odnosno stalna edukacija zaposlenika.

Sustav sigurnosti u turisti¢kim objektima moguce uspostaviti na tri nagina:

1. neformalni oblik organiziranja — kada pojedini djelatnici uz primarni
posao obavljaju i aktivnosti, iz spektra sigurnosti (primjereno malim i srednjim
turistiCkim objektima),

2. normalni oblik organiziranja — podrazumijeva uspostavu posebnih
organizacijskih jedinica zaduzenih za realizaciju svih segmenata korporativne
sigurnosti (veci turisticki objekti)

3. formalni centralizirani - decentralizirani model svojstven je velikim
hotelskim lancima, gdje je funkcija managementa sigurnosti organizirana u
zasebnim organizacijskim jedinicama, pri ¢emu je organizacijska jedinica u
sjediStu kompanije na odredeni nacin nadredena organizacijskim jedinicama
poslova sigurnosti, koje djeluju u hotelima konkretne hotelske kompanije

diljem svijeta.
Pri planiranju sigurnosnih standarda, valja u vidu imati tzv. ,Pravilo 3P*: **

o Predvidanje — predvidjeti znaci znati,

o Planiranje — znati znaci imati plan ili proceduru,

* petar Sada, Lausi¢ Mate, Sigurnosne procedure u hotelima, Acta turistica nova, Vol 4, No. 2,
Zagreb 2010., str. 4
2 |bidem, str. 6

2 Ibidem, str. 7
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o Pravilno postupanje — imati plan ili proceduru znaci smanijiti ili eliminirati

ugrozu ili Stetu.

Nakon nastanka Stetnog dogadaja svakako je primarno poduzeti mjere zbrinjavanja i
osiguranja ozlijedenih, kao i samog mjesta na kojem se dogadaj dogodio, te izdati
odgovarajuca upozorenja o opasnosti (ukljucivo i alarmiranje), pozvati odgovarajuce
sluzbe (hitna medicinska pomo¢, vatrogasci, policija), a izuzetno je vazno utvrditi i
dokumentirati stanje na mjestu Stetnog dogadaja (svjedoci, podaci o ozlijedenima,

video zapis, uredaji i oprema itd.).*

Svrha sustava tehniCke zastite je rastereéenje ljudi od neprekidnog motrenja i strogo
proceduralnih radniji, te je zapravo alat koji Covjeku sluzi za brze i pravilnije izvodenje

postupaka u odredenim situacijama.?®
Dijele se u dvije skupine: %’

1. Sigurnost se odnosi na zastitu ljudi i imovine od nesretnog slucaja ili
elementarne nepogode (sustavi dojave pozara, sustavi gaSenja poZara,

sustavi odimljavanja, sustavi evakuacije i sustavi nuzne rasvjete).

2. Zastita se odnosi opet na =zastitu ljudi i imovine, ovaj put od
protuzakonitog djelovanja grupa ili pojedinaca, ili pak od nastanka Stetnih
radnji i dogadaja uslijed nemara, nehata i nepaznje (sustavi video nadzora,

protuprovalni i protuprepadni alarmni sustavi te sustavi kontrole pristupa).

Edukacija zaposlenika u pogledu sigurnosti i zastite vrSi se tako da se zaposlenike

upozna sa sigurnosnim protokolima i rukovanjem sustavima zastite.

% |bidem, str. 9
% Ibidem, str. 11
2 Ibidem, str. 13
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3.1.12. Ostali standardi

Obuhvacaju posebne standarde ovisno o vrsti hotela, a medu ostalim i nacin
pripreme i serviranja hrane i pi¢a, skladiStenja hrane i pi¢a, nabave hrane i piéa,
posebne standarde u gradniji (prilagodenost objekta osobama s invaliditetom, sustav

za uzbunijivanje).

3.2. Posebni hotelski standardi

Posebni standard hotelu se utvrduje na zahtjev ugostitelia. Jednom hotelu
dozvoljeno je utvrditi najvise Cetiri vrste posebnih standarda. Hotel mora ispunjavati
uvjete propisane ovim Pravilnikom za svaku vrstu posebnog standarda koja mu se
utvrduje, osim u obveznim uvjetima koji su istovjetni za viSe posebnih standarda.
Ako se ispune zakonom propisani uvjeti, posebni standard moze se promijeniti na
zahtjev ugostitelja te u postupku ponovnog utvrdivanja, koji svake tri godine po

sluzbenoj duznosti provodi Ministarstvo turizma RH.?

Razvrstanim i kategoriziranim objektima koji imaju dodatne sadrzaje, uredenje,
opremu i uredaje te pruzaju dodatne usluge prilagodene posebnim zahtjevima

potroSaCa mogu se utvrditi posebni standardi.
Vrste posebnih standarda za vrstu hotela u RH su:

. business (poslovni),

. meetings (za sastanke),
. congress (kongresni),

. Club (klub),

. casino (kasino),

. holiday resort (odmorisni),

~N OO 0o~ WN P

. coastline holiday resort (priobalni odmorisni),

% Ministarstvo mora, turizma, prometa i razvitka, Pravilnik o izmjenama i dopunama pravilnika o

razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli, NN br.
88/07 i58/08, 2007., str. 21
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8. family (obiteljski),

9. small & friendly (mali i prijateljski),
10. senior citizens (za starije osobe),
11. health & fitness (zdravlje i fitness),
12. spa (toplice),

13. wellness,

14. diving club (ronilacki klub),

15. motel (motel),

16. ski (ski),

17. za osobe s invaliditetom.?®

# Ministarstvo mora, turizma, prometa i razvitka, Pravilnik o izmjenama i dopunama pravilnika o
razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli, NN br.
88/07 i 58/08, 2007., str. 21

22



4. POSEBNI STANDARDI ZA OSOBE S INVALIDITETOM

U turizmu oni opisuju pristupaCnost za osobe s invaliditetom, kako u otklanjanju
fiziCkih barijera, tako i u otklanjanju barijera medu ljudima; u svakodnevnoj
komunikaciji, pristupu i ophodenju, informiranju o specificnim potrebama osoba s

invaliditetom. Pomazu medu ostalim i u otklanjanju predrasuda.

4.1. Pristupacnost smjestajnih objekata za osobe s invaliditetom

Pristupacnost se definira kao lako¢a interpersonalnog pristupa, ali i lakoc¢a koriStenja
zgrada, vanjskih podrucja i ostalih objekata, neovisno bez potrebe za dodatne

prilagodbe.

TuristiCka odrediSta nadmecu se medu sobom po kvaliteti, cijeni i pruzanju proizvoda
i usluga, ali razine pristupacnosti za osobe s invaliditetom variraju od objekta do
objekta. Osiguravanjem pristupacnosti postize se dodatna razina privliacnosti
(destinacije, objekta) za osobe s invaliditetom, dok istovremeno daje hotelu prednost

pred konkurencijom.

Osobe s invaliditetom predstavljaju znacajno i rastuée trziSte u Europskoj uniji,
neovisno o tome jesu li pitanju poslovna ili privatna putovanja. Ocekuje se da ¢e u
buducnosti ta brojka jo$ rasti, s obzirom na sada$nja kretanja broja populacije.
IstraZivanja pokazuju da su osobe s invaliditetom lojalni gosti koji se ¢esto vracaju u

istu destinaciju, pod uvjetom da ona ima dobru pristupacnost.

Kako bi se povecao broj osoba s invaliditetom u turstickim kretanjima, potrebno je
raditi na boljoj informiranosti hotelskog osoblja o vaznosti pristupacnosti, jer je
pristupacnost objekata glavni ¢imbenik za donoSenje odluke o posjeti destinacije kad
Su u pitanju osobe s invaliditetom. Objekti i destinacije koji mogu prepoznati

ekonomske i drustvene koristi od poboljSanja pristupacnosti, a Zele proSiriti svoju
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lepezu usluga na osobe s invaliditetom, trebali bi razmisliti o investiranju u fiziCka

pobolj$anja prostora tamo gdje su ona potrebna. *°
Posebni hotelski standardi za osobe s invaliditetom obuhvacaju prilagodbe:

o okoliSa (pristupacne staze iz hotela, rampe na stazama pod nagibom ili
odgovarajuca dizala),

o pristupacnost objektu (rampe, parkiraliSna mjesta),

o recepcije (visina pulta 90 cm od poda, telefon pristupatan osobama s
invaliditetom),

o sanitarije u zajedniCkim prostorijiama (podovi od neklizaju¢eg
materijala, rukohvati s obje strane zahodske Skoljke),

o smijestajne jedinice (pragovi nizi od 2 cm, pristupacan tus, sklopive
stolice ispod tusa),

o ugostiteljski sadrzaji (restorani ili dijelovi restorana i prostora za
posluzivanje jela pristupaCni osobama u invalidskim kolicima, prilagodeni

stolovi u restoranima i blagavaonicama) **

Na ulaznim vratima smjestajne jedinice moraju biti oznaCene odgovarajucim
reljefnim oznakama. Dizala, ako ih objekt ima, moraju imati odgovaraju¢u ploCu za
upravljanje dizalom s reljefnim oznakama i sustav zvuénog informiranja o smjeru
kretanja dizala. Kupaonice u smjestajnim jedinicama za osobe s invaliditetom ne

moraju imati kade niti tu$ kade propisane Pravilnikom, veé su dostatni samo tusevi.*?

U nastavku slijedi prilog 4 koji prikazuje prikazuje oznake pristupacnosti, uvjeta

uporabe pomagala i elemenata pristupacnosti za osobe s invaliditetom.

% Westcott Jacquline, Improving information on accesible tourism for disabled people, European
Commision, 2004., str. 5

¥ Ministarstvo mora, turizma, prometa i razvitka, Pravilnik o izmjenama i dopunama pravilnika o
razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli, NN br.
88/07 i 58/08, 2007, Prilog XXI. Uvjeti za posebne standarde za vrstu: “Hotel”, str. 21

% Ministarstvo mora, turizma, prometa i razvitka, Pravilnik o izmjenama i dopunama pravilnika o
razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli, NN br.

88/07 i 58/08, 2007, str. 9
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Prilog 4: Slikovni prikaz oznaka pristupaénosti, uvjeta uporabe pomagala i elemenata

pristupacnosti.
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lzvor: Pravilnik o osiguranju pristupacnosti gradevina osobama s invaliditetom i

smanjene pokretljivosti, Ministarstvo graditeljstva i prostornog uredenja, NN 16/15



4.2. Pristupacnost u turistickom sektoru

Kao uostalom i u op¢oj populaciji, termin ,0osobe s invaliditetom” odnosi se na razne
vrste ljudi sa razliitim stupnjem moguénosti i invaliditeta, te kao takve imaju razliCite
potrebe pri putovanju, s obzirom da postoje razne vrste stanja poput problema s

kretanjem, vidom, sluhom, poremecajima u ucenju pa i alergijama.

Mnoge osobe s invaliditetom zele putovati, ali u kombinaciji s varijacijama u
pristupacnosti destinacija, loSom informirano$¢u zaposlenih ili negativnim iskustvima
Cesto bivaju obeshrabrene. PoboljSanje pristupacnosti u hotelijerstvu nece samo
rezultirati ekonomskom Koristi za turisticku industriju nego ¢e pomoc¢i i u pungj
drustvenoj integraciji osoba s invalidetom. Kad se razmiSlja o pristupacnosti za
osobe s invaliditeom, najprije bi se trebalo poraditi na uklanjanju nepotrebnih
barijera. Umjesto da se koncentriraju na individualne poteSko¢e svakog gosta,

turisticki objekti i destinacije trebali bi se usredotociti na barijere koje nastaju:

. loSim planiranjem izgradnje (tlocrt, studija)
o arhitektonskim barijerama (stube, uski hodnici, vrata i sl.)
. nedostatkom osnovne opreme (dizala za osobe s invaliditetom,

prilagodenost sanitarnih prostorija)
o nacinom na koji se usluge isporu€uju (osoba u invalidskim kolicima
nema direktnu interakciju s recepcionerom jer je prostor recepcije viSi od

osobe u invalidskim kolicima).

Objekti i destinacije bi takoder trebali biti svjesni da se mnoge barijere mogu izbjeci
uz pametno planiranje i male troSkove. Primjer za to su treninzi zaposlenika kojima
ih se Zeli osvijestiti o specificnim potrebama osoba s invaliditetom. Takav pristup ne
samo da Ce osigurati sezibilitet prema osobi s invaliditetom i inkluziju te osobe, a
pomoci ¢e i zaposlenicima da identificiraju probleme u pristupacnosti i predloze

pobolj$anja.®

¥ Westcott Jacquline, Improving information on accesible tourism for disabled people, European
Commision, 2004., str.6

26



4.3. Pruzanje usluga osobama s invaliditetom

Klju€ pruzanja dobre usluge jest shvatiti da su osobe s invaliditetom istovjetne bilo
kojoj drugoj musteriji i da Zele postovanje, no s obzirom da mnoge ,zdrave“ osobe
imaju malo iskustva u radu s osobama s invaliditetom i njihovim potrebama,

potrebno je znati neke naputke kako bi to poStovanje bilo i iskazano:

1. U redu je ponuditi pomo¢ osobi s invaliditetom. Pritom bi osoblje trebalo
pricekati i vidjeti hoCe li ta ponuda biti prihvacena i nikako ne pretpostaviti da
je pomoc uistinu potrebna. To ne samo da je nepozeljno, ve¢ moze biti i
opasno (osoba se mozZe osjecati ugrozeno, moze smatrati da se dovodi u
pitanje njene sposobnosti, moZe se uvrijediti)

2. Osoblje bi se uvijek trebalo direktno obracati osobi s invaliditetom, a ne
njihovoj pratnji, ako je imaju. Pritom je vazan kontakt oCima.

3. Osoblje nikad ne bi trebalo ispitivati osobu s invaliditetom o njihovoj
invalidnosti. Ako osoba ima razloge da podijeli te informacije s osobljem, ona
Ce to i uciniti.

4, Osobe s naizgled sli€¢nom invalidnosti, drukcije se s njom nose. Osoblje
ne smije oCekivati da su slicne invalidnosti iste s obzirom da je svaka osoba s
invaliditetom pojedinac za sebe.

5. Osobe s invaliditetom trebalo bi tretirati kao svaku drugu osobu (treba

biti obazriv, ali nikoga ne gledati s visoka ili sa sazaljenjem).>*

4.4. Informiranje o pristupacnosti

Dobra komunikacija kljuéna je za poboljSanje pristupacnosti. Ljudi donose odluke na
osnovu informacija koje dobiju i faktora koje smatraju vaznima. OcCekivanja se
takoder formiraju na temelju tih informacija, te se na temelju njih osobe pripremaju

za putovanje.

3 Ibidem, str. 7
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Postoji nekoliko koraka pri pruzanju informacija o pristupacnosti vaznih za

turistiCke objekte:

1. Obrazac o pristupacnosti - postavlja se na web stranice hotela. Sastoji
se od popisa standarda koje hotel posjeduje ili ne posjeduje, te na temelju
toga osoba s invalididteom donosi odluku je li joj objekt prisupacan ili nije.
Turisticki uredi pruzaju glavni izvor informacija o pristupacnosti u pojedinoj
destinaciji. Ako osoba s invaliditetom preda obrazac u turisticki ured u €ijoj
nadleznosti se nalazi hotel za koji smatra da nije adekvatno prilagoden
njenim potrebama, turisticki ured moze poduzeti korake kako bi se ispravili
nedostaci.

2. Dobivanje nezavisnog certifikata o pristuacnosti - nezavisna certifikacija
osigurava pouzdanost i tonost informacija koje hotel nudi. U tu svrhu u
vecini zemalja postoje organizacije koje se bave nezavisnom certifikacijom
i koje mogu usporediti stvarno stanje sa navedenim (obrazac o
prisupacnosti).

3. Sudjelovanje u nacionalnim strategijama o pristupacnosti - neke zemlje
EU razvile su nacionalne strategije koje daju neovisnu procjenu
pristupacnosti i omogucéuju objektima da koriste standardizirane oznake o
pristupacnosti koje sluze da bi prikazale stupanj pristupacnosti pojednog
objekta (posebne naljepnice i sl.). Takve oznake pomazu osobama s

invaliditetom pri donogenju odluke o putovanju. *

Informacije o pristupacnosti trebale bi se azurirati. Kada god se dogodi neka
promjena u objektu informacija bi trebala biti provjerena i promijenjena ako je
potrebno. Informacije o prisupacnosti imaju i marketindku vrijednost, te spadaju u
istu skupinu informacija kao i boraviSna pristojba, posebne atrakcije destinacije i sl.
LoSe iskomunicirane informacije vode u poslovne gubitke, razoCarane kupce i loSu

reklamu. 3¢

O destinaciji bi osobe s invaliditetom trebale dobiti informacije o tome kako sti¢i u

destinaciju (najblizi aerodrom, Zeljezni€ka postaja i sl.), informacije o javnom

® Ibidem, str. 9

% |bidem, str. 10, 11
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prijevozu (autobusne linije, posebno oznaceni parking i sl.), informacije o okoliSu
(teren, ploCnici, pjeSacki prijelazi, klima i kvaliteta zraka), informacije o javnim

sluzbama i objektima (pristup bolnicama, kazalitima, kinima, parkovima i sl.).*’

3 Ibidem, str. 27
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5. POSEBNI TURISTICKI STANDARDI ZA OSOBE S INVALIDITETOM U
REPUBLICI HRVATSKOJ

Posebni standardi za osobe s invaliditetom u Republici Hrvatskoj o€ituju se kroz
primjenu tzv. ,socijalnog turizma®“. Turizam je to koji namjenjen prvenstveno
ugrozenim drustvenim skupinama poput osoba s invaliditetom, starijih i nemocnih,

djeci slabijeg socijalnog statusa kao i braniteljima.

Temeljne odrednice socijalnog turizma vidljive su iz sljedeceg slikovnog prikaza:

Prikaz 1: Socijalni turizam

Izvor: KreSi¢ Damir, Nacionalni program razvoja socijalnog turizma, StrateSka
radionica, Ministarstvo turizma RH, Zagreb, (02.12.2013.)
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Nacionalni program razvoja socijalnog turizma pokrenut je iz razloga Sto u
Nacionalnoj starategiji za osobe s invaliditetom turistiCke potrebe osoba s

invaliditetom nisu dovoljno razradene.

Ovaj dokument za cilj ima:*®

o Odredivanje zajednicke razvojne vizije socijalnog turizma

o Institucionalno organiziranje dionika socijalnog turizma

o Utvrdivanje najprimjerenijih razvojnih modela socijalnog turizma

o Smjernice za prilagodnu zakonodavnog okvira kojim se regulira

podrucje socijalnog turizma

o Podizanje razine javne svijesti o zna€aju socijalnog turizma

Da bi se ti ciljevi postigli, potrebna je koordinacija svih vaznih Cimbenika koji utjeCu
na formiranje politika koje se tiCu ove problematike (Ministarstvo zdravlja, socijalne
politike i mladih, Pravobranitelj za osobe s invaliditetom, civilne udruge za osobe s

invaliditetom, akademska zajednica — fokus grupe, tribine i sl.).

5.1. Pregled turistiCcke ponude za osobe s invaliditetom u RH u 2013.

godini

U nastavku je predstavljen pregled turistiCke ponude za osobe s invaliditetom u RH:

o Tek 48 hotela u RH ima ponudu prilagodenu invaliditetnim osobama,

o Hosteli, odmaralista Crvenog kriza, dje¢ja odmaraliSta u vlasnistvu
gradova, sindikalna odmaralista

o Kao dio ponude moze se promatrati 13 specijalnih bolnica za

medicinsku rehabilitaciju

% Kresi¢ Damir, Nacionalni program razvoja socijalnog turizma, Stratedka radionica, Ministarstvo
turizma RH, Zagreb, (2.12.2013.), str. 4
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o Nacionalni propisi propisuju da se prilikom rekonstrukcije i gradnje
gradevina treba osigurati nesmetani pristup i kretanje za osobe smanjenje

pokretljivosti,

o Javne turistiCke infrastruktura nije u potpunosti prilagodena osobama s
invaliditetom,
o RH raspolaze s 11 plaza i kupaliSta koja imaju osiguran pristup

osobama s invaliditetom,
o Jo$ uvijek na postoje financijske potpora odmora kroz odmoriSne

bonove i sl.*°

Primjeri pozitivne prakse ukljuCivanja osoba s invaliditetom u u turistiCka kretanja
ukljuCuju plaze i marine nagradene Plavom zastavom, a koje su u potpunosti

prilagodene potrebama osoba s invalididtetom.

Tablica 1: Popis plaza prilagodenih osobama s invaliditetom na Jadranu iz 2008.

godine

Sjeverno hrvatsko primorje Juzno hrvatsko primorje
o Plaza Kanegra, Umag o Plaza ,Mala Mandra“, Kolan
. Plaza Savudrija, Umag o Plaza A/C ,Simuni*, Pag
o Plaza Polynesia, Umag o Plaza ,Prosika“, Pag
. Plaza Kanova, Umag o Plaza ,Dubrovnik®, Povljana
. Plaza autokampa ,Mareda®“, o Plaza turistickog naselja
Novigrad .Zaton®
. Plaza autokampa ,Sirena“, . Plaza ,Jaz", Preko
Novigrad . Plaza ,lza banja“, Sv. Filip i
. Plaza hotela ,Galijot”, Pore¢ Jakov
o Gradska plaza, PoreC o Plaza ,Drazica“, Biograd na
. Plaza Brulo, Pore¢ moru
o Plaza autokampa Istra, J Plaza ,Loli¢%, Pirovac

3 Ibidem, str.8
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Vrsar

o Plaza autokampa
"Valkanela", Vrsar

o Plaza naturistickog centra
"Koversada", Vrsar

° Plaza ,Villas Rubin®, Rovinj

. Plaza ,Amarin“, Rovinj

. Plaza autokampa "VeStar",
Rovinj

o Plaza ,Bi-val® FaZzana

. Plaza ,Djecje igraliste,
FazZana

. Plaza ,Ambrela“, Pula

. Plaza ,Maslinica“ Rabac

. Plaza ,Kvarner, Lovran

. Plaza ,Slatina“, Opatija

. Plaza ,ICi¢i“, ICici

. Plaza ,Pesja“, Omisalj

. Plaza ,Jadran®, Omisalj

° Plaza ,Drazica“, Krk

. Plaza ,Dunat®, Krk

o Plaza ,CampingJeZevac®,
Krk

o Plaza autokampa FKK
,Politin“, Krk

o Plaza naturistickog kampa

,Konobe“, Punat

. ,vela plaza“, Baska

. Plaza ,Peéine*, Silo

) Plaza kampa ,Kovacine®,
Cres

. Plaza ,Veli zal — Suncana

o Plaza ,Plava plaza“, Vodice
o .Bijela plaza - Solaris®,
Sibenik

o Plaza ,Apartmani Medena®,
Seget Donji

o Plaza ,Bacvice®, Split

o ,vela plaza Amfore “, Hvar
. Plaza ,Prirovo®, Vis

o Plaza ,Gospa gusarica®,
Komiza

o Plaza hotela ,LeMeridien
Lav

J Podstrana

. Plaza ,Punta“, Omis

o Plaza ,Punta Rata“, Brela

o Plaza ,Nikolina“, Baska
voda

o Plaza ,pDonja luka®,
Makarska

. Plaza ,Slatina®“, TuCepi

o Plaza hotela ,Dubrovnik —

President”, Dubrovnik
° Plaza hotela ,Croatia -

sjever, Cavtat
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uvala“, Mali LoSinj
o Plaza ,Rajska plaza -

Crnika“, Lopar

o Plaza ,Gradsko kupaliste®,
Crikvenica

J Plaza hotela ,Varazdin®,
Selce

o Glavna gradska plaza

,Lisanj“, Novi Vinodolski

Izvor: Forum osoba s posebnim potrebama (http://www.forum-opp.com), 2008.
(12.05.2015.)

Primjer najpozitivnije prakse je Grad Split koji je osim plaza prilagodio i ostale javne
objekte osobama s invaliditetom, te popise i lokacije objekata objavio na web
stranicama TZ Grada Splita, te time josS viSe olakSao proces informiranja za osobe s

invaliditetom.

Sukladno primjerima dobre prakse valja spomenuti brojne inicijative koje su se u
posljednjih nekoliko godina pojavile u javnosti, poput osposobljavanja prvog
turistickog vodi¢a u RH za osobe s invaliditetom,*® zatim program , Turizam bez
zapreka“ koji ima za cilj uklanjanje arhitektonskih i drugih barijera u turistiCkim

objektima, te educiranje ugostitelja o pristupu osobama s invaliditetom.

“© Ministarstvo turizma (http://www.mint.hr/default.aspx?ID=4859)
(12.05.2015.)
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6. ZAKLJUCAK

lako vazan dio tzv. ,socijalnog turizma®, turizam za osobe s invaliditetom u RH je
jos praktiCki nepoznat pojam. Jedina posebnost lezi u standardima izgradnje
hotela u smislu uklanjanja arhitektonskih barijera (ugradnja rampi, dizala i sl.).
Osim fizickih barijera, potrebno je raditi i na uklanjanju tzv. mentalnih barijera te
educirati osoblje u turizmu o osobama s invaliditetom, jer iako imaju specificne
potrebe s obzirom na vrstu invaliditeta, osobe s invaliditetom Zele, poput svakog
drugog kupca usluga u turizmu, zadovoljiti svoje turisticke potrebe. Zato treba
poraditi na inkluziji osoba s invaliditetom u turistiCka kretanja, kao Sto se to
provodi i u ostalim aspektima drustvenog zivota. Educirano osoblje podize
kvalitetu usluge i zadovoljstvo gosta, a zadovoljan gost se uvijek vra¢a. Osim
toga, turistiCki objekt koji uvazava osobe s invaliditetom i njihove potrebe, stvara

0 sebi pozitivnu sliku u drustvu.

Fokus je takoder stavljen na opcenite standarde u hotelima kao i na povijesni
razvoj jer je bilo vazno utvrditi kako su nastali danasnji standardi u hotelijerstvu.
U tom smislu posebne standarde za osobe s invaliditetom ne promatramo
isklju€ivo kao tehniCke standarde jer su osobe s invaliditetom korisnici turistickih
usluga kao i svi drugi sa eventualno specifi¢nijim potrebama. Pa ipak, prostor za
napredak postoji i on je vidljiv, pogotovo u novije vrijeme kada smo svjedoci novih
inicijativa u pogledu turizma za osobe s invaliditetom poput prve turistiCke
agencije prilagodene potrebama osoba s invaliditetom, prvog turistiCkog vodic¢a,
sve vece prilagodbe objekata i javnih prostora kao i sustavne edukacije turistickih
djelatnika o ophodenju prema osobama s invaliditetom. Ti pomaci su itekako
znacajni pogotovo uzmemo li u obzir da osobe s invaliditetom imaju zelju
putovati, te tako predstavljaju znacajan i vazan broj turista (korisnika turistic¢kih

usluga).

Znacajan napredak ostvaren je i u medusobnoj suradnji udruga, ministarstava i
turistickog sektora u promicanju turizma za osobe s invaliditetom, a vidljivo je da
Ce se suradnja i uspjesni projekti nastaviti i dalje, poglavito kroz ¢lanstvo RH u
Europskoj uniji koje omogucuje pristup znacajnim financijskim sredstvima od
kojih ¢e se dio, nadamo se iskoristiti i za potrebe osoba s invaliditetom.
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| akademska zajednica kroz ovakve i slicne radove takoder ima priliku produbiti
svijest 0 osobama s invaliditetom, njihovom polozaju u drustvu, (kao i poboljSanju

istog) Zeljama i potrebama.

Nadalje, Republika Hrvatska bi po uzoru na Madarsku trebala u suradnji s
hotelskim poduzecima u Republici Hrvatskoj ustrojiti sustav tzv. vauCera za
osobe s invaliditetom koje bi njima i njihovim obiteljima osigurale popust na
turisticke usluge u iznosu do 50%. Zauzvrat, drzava bi takvim poduzecima
osigurala porezne olakSice i slicna rasterecenja. Stoga bi se medu hotelskim
poduzedima stvorila konkurencija i djelovalo bi se pozitivno ne samo u smislu
drustveno odgovornog poslovanja, ve¢ i u financijskom smislu. S druge strane
pojavila bi se tzv. pozitivha diskriminacija prema osobama s invaliditetom jer bi im
se olakSalo koristenje turistiCkih usluga i potaklo bi ih se na ¢eSce koriStenje istih
jer bi navedene mijere financijski rasteretile osobe s invaliditetom koje uglavnom

ovise o socijalnim naknadama.
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