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PRILOG I. - IZJAVA UPRAVE

A. IZJAVA UPRAVE ZA HOTELE DO 50 SMJESTAJNIH JEDINICA

1 = nije ucinjeno po tom pitanju;

2 = ulinjeno je po tom pitanju;

3 = ucinjeno je po tom pitanju;
4 = ucinjeno jepo tom pitanju;

5 = ucinjeno je po tom pitanju.

Izjava uprave temelji se na odgovorima u obliku samoprocjene i dokumentacije na sljedeca pitanja:

1 | 2|3 |4 |5 | REZULTAT

Primjer ispunjavanja obrasca Izjave 0o/ o|go|g 5

1. |Jesmo li i u kojoj mjeri, razvili i oblikovali viziju - sliku buduceg, Zeljenog stanja nase tvrtke

i nageg hotela? To je odgovor na pitanje: Sto uopce zelimo posti¢i u buducnosti? O oo go|gd
2. |Je li opis vizije dokumentiran, napisan i je li uvijek dostupan svom osoblju (NE=1; DA=5)? | O O
3. |Jesmo li i u kojoj mjeri, utvrdili i postavili ciljeve za poslovanje hotela? o o0o/0o/go|0d
4. |Postoji li dokumentacija o utvrdenim i postavljenim ciljevima? (NE=1; DA=5) O O
5. |Jesu li i u kojoj mjeri, ciljevi mjerljivi, dostizni, svrsishodni i vremenski ograni¢eni? O oo go|gd
6. | Preispituje li osoblje postavljene ciljeve? O o/o/go|gd
7. | Poduzimamo li aktivnosti i u kojoj mjeri, kako bi se s vizijom i ciljevima upoznalo osoblje

na svim razinama? o o0o/o0o/o0|0
8. |Poduzimaju li se i u kojoj mjeri, aktivnosti po pitanju stvaranja i unapredivanja sustava vri-

jednosti i kodeksa ponaanja? O 00|00
9. |Zalazemo li se osobno i u kojoj mjeri, za razvoj, promidzbu i kontinuirano poboljsavanje

kvalitete u hotelu? O 0o/o/go|gd
10. | Stimuliramo li i u kojoj mjeri druge, vlastitim primjerom (Leading for example)? o 0o/0/g0|0d

11. | Podrzavamo li i u kojoj mjeri timski rad te radimo li na unapredivanju meduljudskih odnosa,
povecanju motivacije i razvijamo li dobru radnu klimu? Oo/0/ 0|00

12. | Obrazujemo li se dodatno i u kojoj mjeri, po posebnim programima najmanje jedanput go-
di$nje i to iz podrucja upravljanja kvalitetom, rukovodenja i upravljanja hotelom (tvrtkom)?| O | O | O | O | O

13. | Postoji li dokumentacija o planu i programu obrazovanja? (NE=1 ; DA=5) O O

14. |Je li i u kojoj mjeri, osoblje moze kompetentno sudjelovati u obavljanju nekog posla, samo-

stalno prepoznati moguce greske i odgovorno ih sprijeciti i ukloniti? o oo/ go|g
15. |Radimo li i u kojoj mjeri na svom izgledu (¢istoca, urednost, dobar dojam)? O o0o/o/ g0
16. | Radimo li i u kojoj mjeri, na unapredenju komunikacije osoblja s gostima? O o0o/o/go|d

17. | Uvazavamo li osoblje, te imamo li s njima korektan odnos? O o/o| g|d
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18. |Je li i u kojoj mjeri osoblje nagradivano odnosno stimulirano? o|0o|0|0|0

19. | Vodimo li brigu i u kojoj mjeri, o radnim uvjetima svog osoblja, te poduzimaju li se aktivnosti
u vezi pobolj$avanja uvjeta rada? o,/ 0/0/g0|g

20. | Razvijamo li i unapredujemo i u kojoj mjeri, odnose s partnerima te poti¢emo li ostale dje-
latnike na dobar odnos? oo oo g
21. | Vodimo li brigu i u kojoj mjeri, o stanju i odrzavanju zgrade (hotela), opreme i uredaja?

22. | Vode li se o stanju i odrzavanju zgrade (hotela), opreme i uredaja pisane evidencije i postoji
li dokumentacija? (NE=1; DA=5) O O

23.|Je li i u kojoj mjeri, pisana komunikacija prema gostima aktualna, informativna, postena,
odgovorna, lijepog izgleda, ukratko, profesionalna (web stranice, razne ponude, informativni
materijali i svi drugi »papirnati standardi«)? o0 0|00

24. |Je li se i u kojoj mjeri, standardi, pravila i operativni postupci (procedure) stalno preispituju
i poboljSavaju te uskladuju s obzirom na aktualne zahtjeve gostiju? o,/ 0/0/0|gd

25.|Zna li i u kojoj mjeri, osoblje kako kompetentno postupati s obzirom na posebne Zelje i
potrebe gostiju? o, 0/0/g|g

26. |Zna li i u kojoj mjeri, osoblje kako kompetentno postupati u slu¢aju reklamacija gostiju? o,/ 0o/g/g|g

27. | Postoji li dokumentacija s pisanim uputama, pravilima i postupcima (procedurama) za slucaj

reklamacija? (NE=1; DA=5) O O
28. | Vodi li i u kojoj mjeri, osoblje na svim razinama brigu o kontinuiranom pobolj$avanju kva-

litete usluge? o,/ 0o/g;g|g
29. | Vodi li se briga i u kojoj mjeri, o gostu nakon njegova odlaska iz hotela? oo o0o|/o|0d
30. | Provode li se i u kojoj mjeri, mjerenja, ispitivanja, analize zadovoljstva gostiju? 0o, 0/0/0]10

31.| Vodi li se i u kojoj mjeri, briga o tome da hotel ima dobar imidz kod gostiju, partnera, dje-

latnika i kod javnosti te iniciraju li se odredene aktivnosti na dobrobit drustva, zajednice? | O | O | O | O | O
32. | Provodi li se i u kojoj mjeri, u hotelu samoprocjena kvalitete pruzanja usluga po pojedinim

segmentima? oo oo g
33. | Postoji li o provodenju samoprocjene dokumentacija? O O
34. |Je lii u kojoj mjeri gost za vrijeme svog boravka u hotelu dobio »vrijednost za novac«? o,/ 0/0/0g|g

POTREBNA DOKUMENTACIJA I BROJ BODOVA

Potrebna dokumentacija nalazi se u tockama: 2, 4, 13, 22, 27, 33) ovog Priloga.
Potreban broj bodova za ostale uvjete (osim dokumentacije), za prosje¢nu ocjenu 3, iznosi 84.

B. IZJAVA UPRAVE ZA HOTELE PREKO 50 SMJESTAJNIH JEDINICA

1 = nije ucinjeno po tom pitanju;

2 = udinjeno je po tom pitanju;

3 = ucinjeno je po tom pitanju;
4 = uinjeno jepo tom pitanju;

5 = ucinjeno je po tom pitanju.
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4 | 5 | REZULTAT

Primjer ispunjavanja obrasca Izjave O 5
1. |Jesmo li i u kojoj mjeri, razvili i oblikovali viziju - sliku buduceg, Zeljenog stanja nase tvrtke

i nadeg hotela? To je odgovor na pitanje: Sto uopée Zelimo postici u buduénosti? O d
2. |Je li opis vizije dokumentiran, napisan i je li uvijek dostupan svom osoblju (NE=1; DA=5)? d
3. |Jesmo li i u kojoj mjeri, utvrdili i postavili ciljeve po pojedinim odjelima (npr. nabava, pro-

daja, recepcija, odjel hrane i pi¢a, domacinstvo itd.)? O d
4. | Postoji li dokumentacija o utvrdenim i postavljenim ciljevima? (NE=1; DA=5) d
5. |Jesu li i u kojoj mjeri, ciljevi mjerljivi, dostizni, svrsishodni i vremenski ograniceni? ol d
6. |Preispituju li zajedno i u kojoj mjeri, nadredeni i osoblje, postavljene ciljeve (periodi¢no,

sezonski, godi$nje)? o O
7. |Poduzimamo li aktivnosti i u kojoj mjeri, kako bi se s vizijom i ciljevima upoznalo osoblje

na svim razinama? 00
8. |Poduzimaju li se i u kojoj mjeri, aktivnosti po pitanju stvaranja i unapredivanja sustava

vrijednosti i kodeksa ponasanja? 0o
9. |Zalazemo li se osobno (predstavnici uprave) i u kojoj mjeri, za razvoj, promidzbu i kontinu-

irano pobolj$avanje kvalitete u hotelu? Ol d
10. | Stimuliramo li i u kojoj mjeri druge, vlastitim primjerom (Leading for example)? ol d
11. | Podrzavamo li i u kojoj mjeri timski rad te radimo li na unapredivanju meduljudskih odnosa,

povedanju motivacije i razvijamo li dobru radnu klimu? o O
12. | Obrazujemo li se dodatno i u kojoj mjeri, (predstavnici uprave) po posebnim programima

najmanje jedanput godisnje i to iz podru¢ja upravljanja kvalitetom, rukovodenja i upravljanja

hotelom (tvrtkom)? ol d
13. | Postoji li dokumentacija o planu i programu obrazovanja predstavnika uprave? (NE=1; DA=5) O
14. | Je li i u kojoj mjeri, s ljudskim resursima (osobljem) planiramo, upravljamo i vodimo li brigu

o kontinuiranom razvijanju i dodatnom obrazovanju? O 0
15. | Postoji li dokumentacija o planiranju i upravljanju s ljudskim resursima, te dokumentacija o

planu i programu njihovog obrazovanja? (NE = 1; DA = 5) O
16. |Je li se i u kojoj mjeri, znanje i kompetentnost osoblja istrazuje, izgraduje i podriava? Ol d
17. | Prenosi li i u kojoj mjeri, rukovodeéi kadar na niZe razine potrebne odgovornosti i nadlez-

nosti? O 0
18. |Je li i u kojoj mjeri, osoblje moze kompetentno sudjelovati u obavljanju nekog posla, samo-

stalno prepoznati mogude greske i odgovorno ih sprije¢iti i ukloniti? ol d
19. |Radimo li i u kojoj mjeri, zajedno s ostalim osobljem na svim razinama (predstavnici uprave)

na svom izgledu (Cistoca, urednost, dobar dojam)? ol d
20. |Radimo li i u kojoj mjeri, na unapredenju komunikacije osoblja svih razina s gostima? 0| d
21. |Radimo li i u kojoj mjeri, na unapredenju medusobne komunikacije osoblja na svim razi-

nama? o0
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22. | Uvazavamo li i u kojoj mjeri, ostalo osoblje, te imamo li s njima korektan odnos? o d
23. |Je li i u kojoj mjeri osoblje mjese¢no nagradivano odnosno stimulirano? o gd
24. | Vodimo li brigu i u kojoj mjeri, o radnim uvjetima svog osoblja, te poduzimaju li se aktivnosti

u vezi pobolj$avanja uvjeta rada? O d
25. |Razvijamo li i unapredujemo i u kojoj mjeri, odnose s partnerima te poticemo li ostale

djelatnike na dobar odnos? o d
26. | Vodimo li brigu i u kojoj mjeri, o stanju i odrzavanju zgrade (hotela), opreme i uredaja? o d
27. | Vode li se o stanju i odrZavanju zgrade (hotela), opreme i uredaja pisane evidencije i postoji

li dokumentacija? (NE=1; DA=5) O
28. Je li i u kojoj mjeri, pisana komunikacija prema gostima aktualna, informativna, postena,

odgovorna, lijepog izgleda, ukratko, profesionalna (web stranice, razne ponude, informativni

materijali i svi drugi »papirnati standardi«)? o d
29. |Je li se i u kojoj mjeri, standardi, pravila i operativni postupci (procedure) stalno preispituju

i pobolj$avaju te uskladuju s obzirom na aktualne zahtjeve gostiju? o d
30. |Zna li i u kojoj mjeri, osoblje kako kompetentno postupati s obzirom na posebne Zelje i

potrebe gostiju? o d
31. |Zna li i u kojoj mjeri, osoblje kako kompetentno postupati u slucaju reklamacija gostiju te

olaksavaju li gostima i u svakom trenutku omogucavaju reklamacije? ol o
32. | Postoji li dokumentacija s pisanim uputama, pravilima i postupcima (procedurama) za slucaj

reklamacija? (NE=1; DA=5) d
33. | Postoji li dokumentacija o reklamacijama gostiju? (NE=1; DA=5) d
34.|Vodi li i u kojoj mjeri, osoblje na svim razinama brigu o kontinuiranom pobolj$avanju kva-

litete usluge? O d
35. | Vodi li se briga i u kojoj mjeri, o gostu nakon njegova odlaska iz hotela? o d
36. | Provode li se i u kojoj mjeri, mjerenja, ispitivanja, analize zadovoljstva gostiju? O d
37. | Vodi li se i u kojoj mjeri, briga o tome da hotel ima dobar imidZ kod gostiju, partnera,

djelatnika i kod javnosti te iniciraju li se odredene aktivnosti na dobrobit drustva, zajednice? o d
38. |Je li se i u kojoj mjeri, po pojedinim odjelima hotela ispunjavaju planirani ciljevi po pitanju

poboljavanja kvalitete pruzanja usluga (npr. mjese¢no, kvartalno, polugodisnje, sezonski,

godi$nje ili dugoro¢no)? o d
39. | Provodi li se i u kojoj mjeri, u hotelu samoprocjena kvalitete pruzanja usluga po pojedinim

segmentima? o gd
40. | Postoji li o provodenju samoprocjene dokumentacija? d
41. |Je li i u kojoj mjeri gost za vrijeme svog boravka u hotelu dobio »vrijednost za novac«? O d

POTREBNA DOKUMENTACIJA I BROJ] BODOVA

Potrebna dokumentacija nalazi se u tockama: 2, 4, 13, 15, 27, 32, 33, 40) ovog Priloga.

Potreban broj bodova za ostale uvjete (osim dokumentacije), za prosje¢nu ocjenu 3, iznosi 99.
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PRILOG II. - UVJETI ZASTITE OKOLISA

HOTEL

NAPOMENA:
1. Pojedini uvjet moZe se samo jednom bodovati

UVJETI BODOVI | PRIMJEDBE
Al CJELOVITI PRISTUP (Upravljanje zastitom okolisa)

1. |Uveden i dokumentiran sustav upravljanja okoliSem ISO 14001 uz samoodredenje (samoprocjena i samo-| 10
deklaracija o sukladnosti s normom ISO 14001)
2. | Dokumentirana politika zastite okoli$a koja odrazava spremnost uprave za zastitu okoli$a, nacela za po-| 3
stavljanje ciljeva te dokumentirani op¢i i pojedinacni ciljevi
3. |Program upravljanja okolisem. Cjelovit program zastite okolisa na svim podrucjima (npr. uteda energije,| 3
zbrinjavanje otpada i otpadnih voda i dr.). Program sadrZi: nacin ostvarenja op¢ih i pojedinacnih ciljeva,
nosioce, rokove, sredstva, obuku osoblja, praenje stanja sa zapisima nadzora i ocjenu uprave

Program (istije proizvodnje 4

o |~

Imenovani tim za zastitu okoli$a — »zeleni tim« — koji ¢ine: predstavnik uprave, koordinator zastite okolisa| 3
(npr. voditelj odrzavanja, domadica i sl.) i ¢lanovi tima (predstavnici svih odjela)

B POJEDINACNE STUDIJE I PROGRAMI
.| Program pregleda okoli$a

Program uvodenja energetske efikasnosti (usteda el. energije, energije grijanja, klime i sl.)

Program gospodarenja tehnoloskom i pitkom vodom

Program gospodarenja otpadnim vodama

Program gospodarenja otpadom

Program gospodarenja tvarima koje oste¢uju ozonski omota¢ za podrucja hladenja, klime, kemijskog ¢i-
$¢enja, aerosola, pjena i aparata za gasenje pozara

Program obuke osoblja

Ostali programi zastite okolisa

9. |Ulaganje u javne objekte za zastitu okolisa

10. | Imenovana osoba za zatitu okoli$a

KBl OSTALI UVJETI

3.1.

O |G| [ [ = |
SIS IN N CSTE (S IR ST )

% |~

[NSEEG RS HES)

Ocuvan prirodni okoli§ na parceli hotela s autohtonim vrstama i/ili organsko vrtlarstvo 20
Hotel je obnovljen iz objekta druge namjene 1
Izratun prihvatnog kapaciteta prostora i primjena istog (npr. za plaZe, za zasticene dijelove prirode) 2
Plan posjeéivanja (npr. za zasticene dijelove prirode i sl.) 2
1
5
5

Pjesacka zona koju je izgradio ugostitelj
Izvréena sanacija devastiranog okolisa
Objekt izgraden u lokalnoj tradiciji

NS I R

—_

Primjena energije iz obnovljivih izvora (npr. sunca, vjetra itd.) 10
2. | Usteda elektri¢ne energije putem primjene $tedljivih Zarulja i/ili limitatora snage i/ili automatskog ukljucenja/| 10
isklju¢enja rasvjetnih tijela u zajednickim prostorima (npr. hodnicima)
3. | Usteda elektricne energije putem primjene $tedljivih Zarulja i/ili limitatora snage i/ili automatskog ukljucenja/| 10
isklju¢enja rasvjetnih tijela na vanjskoj rasvjeti

Automatsko gasenje svjetala u smjestajnim jedinicama nakon odlaska gosta 5
5. | Klimatski sustav ima najmanje klasu B energetske ucinkovitosti 5
6. |Automatsko iskljucivanje klime i/ili grijanja, ako su otvoreni prozori i vrata u klimatiziranim i/ili grijanim | 1
prostorijama
7. |Sustav rekuperacije topline (hladenje, ventilacija, bazen i drugo) 5
8. |Koristenje toplinske pumpe 3

9. |Termoventili na radijatorima 5
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10. |Kontrolna vremenska sklopka u sauni
13. |Natpisi u kupaonici koji poticu ustedu energije
14. | Obucavanje osoblja o gasenju elektro rasvjete i/ili grijanja i/ili hladenja kada nije potrebno
15. | Dokumentirani podaci o cjelokupnoj potrosnji energije 10
3.3.
1. |Prodista¢ otpadnih voda
2. |Protok vode u svim zahodima, slavinama i tu§evima ne smije biti iznad 12 I/s
3. | Usteda vode putem dvostrukog koriStenja (npr. voda iz umivaonika ili tusa koristi se za ispiranje WC-a ili
zalijevanje trave)
4. |Usteda vode primjenom $tedljivih uredaja (npr. pisoara i slavina na samozatvaranje, vodokotli¢i sa stop| 1
tipkama, $tedne glave na tusevima i sl.)
5. |Dokumentirani svakodnevni pregled moguéeg curenja vode 1
6. |Dokumentirani podaci o cjelokupnoj potro$nji vode 2
3.4.
1. |Uporaba vozila bez emisija ili sa smanjenom emisijom (npr. elektri¢ni automobil i sl.) 1
2. | Koritenje neorganskog goriva za energetske potrebe hotela 1
3.5.
1. |Smanjenje otpada (npr. koristiti proizvode s manje ambalaznog otpada, dispenzori u zajedni¢kim sanitari-| 5
jama i kupaonicama umjesto malog pakiranja sapuna ili $ampona i sl.)
2. |Razvrstavanje otpada 2
3. |Razvrstavanje otpada u sobama 1
4. |Obrada otpada od strane ugostitelja ili drugih (npr. kompostiranje, predaja ili prodaja razvrstanog otpada| 2
za obradu)
5. |Program ponovne upotrebe (oporabe) otpada 5
6. | Upotreba povratne ambalaze 1
7. | Upotreba posuda i pribora za jelo koji nisu za jednokratnu upotrebu 1
8. |Press kontejner za otpad 3
9. |Sanacija starih odlagali$ta otpada 5
10. | Dokumentirani podaci o koli¢inama otpada 2
3.6.
1. |Upotreba sredstava za ¢is¢enje u dozatorima 1
2. | Upotreba alternativnih sredstava za ci$cenje (npr. soda, sol, lavanda i sl.) 1
3. | Automatsko doziranje sredstava za dezinfekciju bazena 3
4. | Obucavanje osoblja o koriStenju sredstava za CiS¢enje i dezinfekciju 2
5. | Dokumentirani podaci o cjelokupnoj potrosnji sredstava za ¢i$cenje i dezinfekciju 2
3.7.
1. |Priznanja za zastitu okoli$a (npr. Plava zastava, Zeleni klju¢ i sl.) 10
2. |Poticanje medunarodnih eko $kola (materijalno i sl.) 1
3. |Promidzba turizma prihvatljivog za okoli§ (npr. putem promotivnog materijala, obavijestima na recepciji| 1
isl)
4. |Provodenje odgovornog turistickog marketinga na temelju prihvatnog kapaciteta prostora (broj posjetiteljau| 1
skladu s moguénostima prostora)
5. |Informiranje gosta o znaenju zastite okoli$a te kod toga navesti mjere koje ugostitelj poduzima u zastiti| 2
okolisa (mjere koje su uinjene, a ne koje Ce se uciniti)
6. |Dani zastite okoli$a u hotelu 1
7. |Koritenje recikliranog papira 2
1. |Ukupan broj bodova 233
2. |Potreban broj bodova za hotele do 50 smjestajnih jedinica 25
3. |Potreban broj bodova za hotele preko 50 smjestajnih jedinica 30
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PRILOG III. - UVJETI SIGURNOSTI

HOTEL

NAPOMENA:
1. Pojedini uvjet moZe se samo jednom bodovati
UVJETI BODOVI | PRIMJEDBE
L OPCA SIGURNOST
1. |Plan postupanja u kriznim situacijama 5
Horizontalne i vertikalne komunikacije
2. | Sva ulazna vrata otvaraju se u smjeru izlaza prema otvorenom prostoru 2
3. | Vanjski izlaz uvijek prohodan bez prepreka (automobila, bicikala, drveca i ostalog) 2
4. |Sva staklena vrata bez pregrada oznaena naljepnicama na visini 0,80 m (djeca) i 1,5 m (odrasli) 2
5. |Staklo ugradeno u okvir vrata na siguran nacin, bez klimanja i sl. 2
6. |Na hodnicima, stubi$tima i ostalim komunikacijama podne obloge postavljene da omogucuju siguran prolaz| 2
bez spoticanja
7. | Skliski podovi oznaceni znakom upozorenja 3
8. |Znak zabrane ulaska djece u dizalo bez pratnje odrasle osobe 2
9. |Komunikacije stalno orijentacijski osvijetljene 2
10. |Rukohvat na stubistu. Ako je $irina stubista ve¢a od 1,2 m, rukohvat s obje strane 2
11. | Postupak (procedura) pomo¢i osobama koje ostanu u dizalu uslijed kvara ili nestanka struje 2
Smjestajna jedinica
12. | U smjestajnoj jedinici nema plinskog grijata vode 1
13. | Djedji kreveti¢ bez kotaciéa ili s mehanizmom za kocenje 2
14. |Razmak resetaka na ogradi djecjeg kreveti¢a manji od 10 cm 1
15. | Visina ograde dje¢jeg kreveti¢a najmanje 0,5 m 1
16. | Madrac djecjeg krevetica pokriven primjerenom zastitom 1
17. |Na stolicama za djecu oznaka starosti i tezine 1
18. |Stolica za djecu bez kotadica ili s mehanizmom za kolenje 1
19. |Sklopiva stolica za djecu ima sigurnosnu kopéu 1
20. | Sugilo za kosu u kupaonici ima fiksni priklju¢ni kabel za el. energiju 1
Terasa, loggia, balkon
21. |Visina ograda (balkona, stepenista i sli¢no) od poda do vrha 1,1 m 4
22. |ReSetke ograda (balkona, stepenista i sli¢no) okomite i na razmaku najvise 10 cm ili puna ograda u cijeloj| 4
visini
23. | Balkonska vrata, ako nisu zakljuéana, mogu se otvoriti i s vanjske strane 2
Rekreacija
24. |Sva oprema dobro odrZavana, servisirana i (ista 2
25. | Upute za upotrebu svake naprave 2
26. | Upozorenja u vezi s prostorijama i opremom na vidno istaknutom mjestu 2
Medicinske usluge
27. | Postupak (procedura) za hitne slu¢ajeve 3
28. | Osoba osposobljena ili ugovorna medicinska osoba, za pruzanje prve pomoci 4
29. | Lije¢nik ili ugovorni lije¢nik 6
30. | Prostorija opremljena za pruzanje prve pomoci 5
31. |Sluzba sigurnosti 24 sata za nadzor okoline i svih prostora hotela 6
1. |Procjena ugroZenosti i plan zastite od pozara 10
Dojava, uzbunjivanje i gasenje poZara
2. | Automatski sustav vatrodojave 10
3. |Ru¢ni javlja¢ pozara 5
4. |Zvulni uredaj za uzbunjivanje 5
5. |Sustav za gaSenje pozara — sprinkler 10
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Upute i sigurnosna rasvjeta

6. |U blizini ulaza u hotel istaknut plan objekta i upute o ponasanju u slu¢aju nastanka pozara na hrvatskom,| 2
engleskom i najmanje dva svjetska jezika
7. |U blizini ulaza na svaki kat istaknut plan kata s oznakom mjesta na kojem je plan postavljen i oznatenim| 2
izlaznim putevima s natpisima na hrvatskom, engleskom i najmanje dva svjetska jezika
8. | U smjestajnim jedinicama upute o ponasanju i zabrani upotrebe dizala, osim sigurnosnih dizala, u slucaju| 2
pozara na hrvatskom, engleskom i najmanje dva svjetska jezika
9. |Putevi za izlazenje oznaleni strelicom i shemom Covjeka u bijegu 2
10. |Sigurnosna rasvjeta na putevima za izlaZenje i u zajedni¢kim prostorijama 2
11. | Znak zabrane pusenja u dizalu 2
Organizacijske mjere
12. |Osoba zaduZena za zastitu od poZara 6
13. |Evidencija o sudjelovanju osoblja na vjeZbama za evakuaciju i uporabu sredstava za gasenje 3
14. |Evidencija obveznog pregleda sigurnosne rasvjete za tekucu i dvije godine unazad 3
15. Evidencija ¢i$cenja ventilacijskih i klima-kanala za teku¢u i dvije godine unazad 3
Isprava o ispitivanju instalacija za zatitu od atmosferskog praznjenja 3
17 IsErava 0 odrzavaniu dlmniaka 3
Cjelovit pristup
1. |Mjerenje emisije i imisije buke od strane ovlastene pravne osobe (osobito za zatvorene boravi$ne i radne| 8
prostore). Izmjerena razina buke mora biti u granicama dopustene sukladno posebnom propisu
2. | Akcijski plan za provodenje mjera za smanjenje buke na dopustene razine s dokazima o provedbi plana | 5
Ostali uvjeti - prema ocjeni
3. |Ulazna vrata u smjestajnu jedinicu i vrata izmedu smje$tajnih jedinica imaju zvu¢nu izolaciju najmanje| 5
35db
4. |U smje$tajnim jedinicama ne Cuje se buka s otvorenog prostora (izvan gradevina) 5
5. |U smjestajnim jedinicama ne ¢uje se buka dizala 5
6. |U smje$tajnim jedinicama ne Cuje se buka koraka i govora iz hodnika 5
7. |U smjestajnim jedinicama ne ¢uje se buka zahodskog vodokotli¢a 5
8. |U smje$tajnim jedinicama ne Cuje se buka instalacija kanalizacije 5
9. |U smje$tajnim jedinicama ne Cuje se buka ventilatora za prozracivanje u kupaonici 5
10. |U smjestajnim jedinicama ne ¢uje se buka govora, koraka, sluanja radija, TV emitiranja, zatvaranja vrata| 5
susjednih smjestajnih jedinica
1 Certificiran sustav upravljanja sigurno$¢u hrane ISO 22000 20
2. | Certificiran HACCP po Codex Alimentariusu 10
3. |Primijenjen i dokumentiran sustav upravljanja sigurno$¢u hrane IS0 22000 uz samoodredenje (samoprocjenai| 6
samodeklaracija o sukladnosti s normom ISO 22000)
4. |HACCP plan sa zapisima nadzora koji pokazuju prihvatljivost plana i ocjenom uprave 6
5. | Provedbeni programi sa zapisima nadzora koji pokazuju prihvatljivost programa i ocjenom uprave 5
6. |Imenovan tim za sigurnost hrane 5
5. PRECAVA POJ A ONAR BO
1. |Plan provedbe preventivnih mjera za sprecavanje pojave legionarske bolesti i nadzora koji pokazuje pri-| 5
hvatljivost programa
2. |Temperatura vode na svim slavinama 50 - 60 °C u roku od jedne minute 5
3. |Dezinfekcija klima uredaja od strane pravne osobe ili ustanove 4
(Ml ZASTITA OSOBLJA
1. | Certificiran sustav upravljanja zatitom osoba na radu i zdravstvenom zastitom OHSAS 18001 20
2. | Primijenjen i dokumentiran sustav upravljanja zastitom osoba na radu i zdravstvenom zastitom OHSAS 18001 | 5
uz samoodredenje
3. |Program/i upravljanja ZNR i ZZO sa zapisima nadzora i ocjenom uprave 8
7.1
Op¢i uvjeti
1. |Igraonice u prizemlju 1
2. |Prostorija ili prostor povr§ine najmanje 35 m” za skupinu do 20 djece 1
3. |Prirodno svjetlo 1
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Horizontalne komunikacije
4. |Izlazna vrata prostorije i prostora nisu zakljuéana za vrijeme boravka djece i otvaraju se u smjeru izlaza 2
5. |Svi putevi za evakuaciju bez zapreka 2
6. |Sva staklena vrata i stijene oznaeni naljepnicama na visini 0,8 m 2
Oprema, uredenje i ostalo
7. |Podovi nisu klizavi i nemaju zapreka za spoticanje 4
8. |Na zidovima nema polica i sli¢no do visine 1,5 m 3
9. |Oprema i ostalo nema ostrih rubova, izbocina i sl. 3
10. | Stolice i stolovi prikladne visine i veli¢ine za djecu 2
11. |Mekani jastuci, podmetadi i sli¢no 1
12. | Prozori nedostupni djeci za otvaranje 3
13. |Javlja¢ poZara u prostoru igraonice 5
14. |Kutija prve pomo¢i kompletno popunjena 3
15. |Sigurnosne uti¢nice za elektri¢nu energiju ili zasticene sigurnosnim umetkom 3
16. | Sve igracke u ispravnom stanju 1
Sanitarije za djecu
17. |Dostatan broj umivaonika i zahoda za djecu prikladne visine i veli¢ine 2
18. |Sapuni i papirnati ru¢nici koji nisu u roli 2
7.2,
1. |IgraliSte udaljeno od prometnica i ostalih opasnosti 1
2. |Ograda koja onemogucava povrede 3
3. |Znak upozorenja da odrasli moraju paziti na djecu za vrijeme igre ili osigurano ¢uvanje djece za vrijeme igre| 1
4. |Igraliste o¢id¢eno od korijenja, bodljikavog drveca, bobica i sl. 2
5. |Povrdina igrali$ta uredena da ublaZi pad djeteta 2
6. |Oprema postavljena na razmaku najmanje 4,0 m 2
7. |Sva oprema u ispravnom stanju 2
7.3.
1. | Osoba stru¢no osposobljena za rad s djecom 6
2. |Dokumentirani na¢in rada 2
3. |Dokumentirane upute roditeljima 2
4. |Dnevni zapisi o aktivnostima 2
5. |Evidencija nezgoda i ozljeda tijekom dana 2
8.1.
1. | Dezinfekcija nogu kod ulaza u bazen 1
2. |Bazen nocu osvijetljen 3
Konstrukcija bazena
3. |Bazen nema podvodnih zidova, izbocina i sL. 3
4. |Visina od povrsine vode do gornjeg ruba bazena nije viSa od 30 cm 2
5. |Bazen bez nagle promjene dubine u dijelu gdje se mozZe stajati 4
6. |Povrsina oko bazena nema puknutih, slomljenih ploéica i sl. i nije klizava 3
7. |Otvori za dotok i izljev vode moraju biti neoteceni i sa zastitnim re$etkama, a nalaze se izvan dijela za| 5
ronjenje
8. |Siguran nadin ulaza u bazen i izlaza iz bazena (stepenice nisu klizave, rukohvati na stepenicama, oznaceni| 3
rubovi stepenica)
Oznake i obavijesti oko bazena
9. |Radno vrijeme 1
10. | Postavljen zidni sat 1
11. | Obavijest o temperaturi vode i zraka 1
12. | Djeca samo pod nadzorom 1
13. | Oznake zabrane gdje je potrebno (npr. zabranjeno skakanje, ronjenje, klizanje i sl.) 1
14. |Obavijest da nema spasilacke ekipe (ako je nema) 1
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15. | Obavijest obveznog tuiranja prije ulaska u bazen 1
16. | Obavijest o zabrani koriStenja predmeta od stakla 1
17. |Obavijest o postupanju u hitnim slu¢ajevima 1
Oznake dubine
18. |Jasno vidljive oznake dubine odnosno za svaku promjenu dubine od 0,3 m 4
19. |Oznaka dubine za naglu promjenu dubine u dijelu gdje se stoji (oznake plutacama ili crvenom linjjom sa| 3
strane, s broj¢anom oznakom dubine i sl.)
8.2.
1. |Dje¢ji bazen smjesten pokraj najpliceg dijela bazena za odrasle 4
2. | Djecji bazen spojen s bazenom za odrasle na dijelu gdje oba bazena imaju istu dubinu 4
3. |Dje¢ji bazen na razmaku najmanje 3 m od bazena za odrasle 4
4. |Pregrada izmedu dje¢jeg bazena i bazena za odrasle 5
5. |Dubina bazena oko 0,6 m, a nagib dna oko 1:15 5
8.3.
1. |Obavijesti o temperaturi vode i zraka 1
2. |Preporuceno vrijeme kori$tenja 1
3. |Preporucena dob korisnika 2
4. |Preporuka da ga ne koriste osobe s odredenim bolestima i trudnice 2
5. |Obavijest o postupanju u hitnim slu¢ajevima 2
8.4.
1. |Spasilacka ekipa na bazenu 8
2. |Spasilacka ekipa na plazi 8
3. |Pisani postupak (procedura) za postupanje u hitnim slu¢ajevima 3
4. |Program (i$éenja i odrZavanja sa zapisnikom o ¢iséenju i odrzavanju 2
5. |Ispitivanje (ovladtene ustanove) zdravstvene ispravnosti i kvalitete vode za kupanje svaki mjesec za vrijeme| 3
rada bazena
6. |Imenovana osoba za primjenu postupka (procedura) u hitnim slu¢ajevima 5
7. |Kontrola i evidencija dezinfekcijskih sposobnosti i ph bazenske vode najmanje tri put na dan 3
8. |Redovito odrzavanje sustava za filtraciju - postoje evidencije 3
9. |Pisani akcijski plan za fekalne incidente — osoblje na bazenu je s njime upoznato 3
10. | Oprema za spa$avanje iz vode dostupna uz bazen 3
11. | Mogu¢nost pruzanja prve pomoci uz bazen 3
Al BROJ BODO
1. |Ukupan broj bodova 484
2. |Potreban broj bodova za hotele do 50 smjestajnih jedinica 120
3. |Potreban broj bodova za hotele preko 50 smje$tajnih jedinica 240

PRILOG IV. - UVJETI VECI OD PROPISANIH UVJETA ZA KATEGORIZACIJU HOTELA

HOTEL

NAPOMENE:

Broj u Celiji znaci broj bodova

Bijela éelija oznadava postojece i nove objekte

Tamna Celija oznacava samo postojece objekte

Oznaka 3%, 4*, 5% znaci da se bodovi odnose samo na navedene kategorije, npr.:

w

Tri boda koji se odnose na postojece i nove objekte

3*,4*  5|Pet bodova koji se odnose samo na kategorije 3* i 4* za postojece i nove objekte

w

Tri boda koji se odnose samo na postojece objekte

3%,4* 2 Dvaboda koji se odnose samo na postojece objekte kategorije 3* i 4*

Ako su ispunjeni uvjeti za vi$u kategoriju boduje se za tu kategoriju
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UVJETI BODOVI PRIMJEDBE
Ml USLUGE RECEPCIJE I OSTALO
1.1.
1. |Putokazi u destinaciji do hotela 6
2. | Glavni ulaz u hotel s nadstre$nicom koja u potpunosti natkriva pristup motornih vozila 4
3. |Povrsina prostora recepcije najmanje 20 m” za hotele do 40 smjestajnih jedinica, a za svaku 3
daljnju smjestajnu jedinicu dodatnih 0,5 m?
4. |U prostoru recepcije hotela do 40 smjestajnih jedinica najmanje 5 sjedecih mjesta, a na svakih )
daljnjih 10 smjestajnih jedinica, jedno dodatno sjedece mjesto
5. |Radna mjesta i/ili funkcije zaposlenika i/ili sadrZaji oznaceni uobicajenim i internacionalno pri-
hvatljivim simbolima ili natpisima, npr.: »Reception«, »Concierge«, »Cashier«, »Bell Captaing, 1
»Guest Relations«, »Business Corner, »Gift Shops, itd.
6. | Prostorije ili prostor za sjedenje gostiju bez obveze narudivanja 3
7. |Zrak ugodan, odgovarajuce temperature i vlaznosti, bez loih mirisa 2
1.2
1. |Klima 10
1.3.
1. |Recepcionar u uniformi s plo¢icom s imenom osobe za hotele koji imaju popunjenost: do 50
gostiju na dan jedan recepcionar, do 150 gostiju na dan dva recepcionara, do 250 gostiju na 5
dan tri recepcionara i preko 250 gostiju na dan etiri recepcionara
2. |Recepcija 24 sata pruza najmanje sljede¢e usluge: informacija, primanja rezervacija, check ina, 5
check outa, mijenjanja valute, preno$enja poruka
3. |Telefonsku centralu opsluzuje osoba koja je zaduZena isklju¢ivo za manipulaciju telefonskim 5
pozivima, a koja govori hrvatski, engleski i dobro se sluzi s jo§ dva svjetska jezika
4. | Vratar/nosa¢ prtljage (jedna osoba) 4 4
5. | Vratar 34 5
6. |Nosac prtljage ¥4 5
7. |Kolica za prijevoz prtljage 1
8. |Ki$obran na zahtjev gosta 1
9. |Zasebna i kontrolirana prostorija za ¢uvanje prtljage 5
10. | Usluga ¢uvanja prtljage dulje od jednog dana 3* 1
11. | Prostor za povremeno parkiranje motornih vozila radi ukrcaja odnosno iskrcaja gostiju i prtljage| 3%, 4* 2
12. |Oznadena parkirali$na ili parkirali$na i garaZna mjesta za najmanje 80% smje$tajnih jedinica 3
13. |Oznacena parkirali$na ili parkirali$na i garazna mjesta za 100% smje$tajnih jedinica 5
14. |Oznadena garazna mjesta za najmanje 50% smjestajnih jedinica, a za ostale smjestajne jedinice 6
oznadena parkirali$na mjesta
15. | Oznadena garazna mjesta za najmanje 80% smjestajnih jedinica, a za ostale smjestajne jedinice 3
oznalena parkirali$na mjesta
16. | Oznadena garazna mjesta za 100% smje$tajnih jedinica 10
17. | Garaza ili parkirali§te pod 24-satnim nadzorom (¢uvarska sluzba, video nadzor i sli¢no) 5
18. |Dostatan broj oznacenih parkirali$nih mjesta za zaposlenike, odvojeno od parkiralista i garaza 7
za goste
19. | Usluga parkiranja automobila 2
20. |Usluga pranja, isporuka opranog i po potrebi izgla¢anog rublja gostu do 18 sati ako je predano 1
do 9 sati
21. |Usluga pranja rublja u roku od 3 sata 3
22. |Osigurana usluga kemijskog ¢i$éenja odjeée 41
23. |Usluga kemijskog ¢iscenja odjece, isporuka ociS¢enog i po potrebi izglacanog rublja gostu do 5
18 sati ako je predano do 9 sati
24. |No¢no ¢iséenje obude 1
25. | Usluge kopiranja 1
26. | Concierge 16 sati dnevno odvojeno od pulta recepcije 5
27. |Internet corner 5
28. | Wireless internet 10
29. |Express check out-servis navedeno u direktoriju usluga 2
30. |Organizirani prijevoz gosta vozilom hotela 10
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1. |Prostor za uredivanje u sanitarijama za Zene s odgovaraju¢im toaletnim stolom i stolicom, 1
osvijetljenim ogledalom i higijenskim potrep$tinama u zasebnom pakiranju
2. |Kontinuirano reproduciranje lagane glazbe 1
3. | Svjeze cvijece ili druga dekoracija 1
4. |Ogledalo za cijelu figuru 1
5. |Higijenski papir za wc dasku ili dezinfekcija daske 2
6. |Polica za odlaganje stvari u WC-u za mugkarce 1
7. |Klima 10
8. |Zrak ugodan, odgovarajue temperature i vlaznosti, bez loih mirisa 2
KMl HORIZONTALNE I VERTIKALNE KOMUNIKACIJE I OSTALO
3.1. Horizontalne i vertikalne komunikacije za goste (hodnici, stubista, dizala)
1. | Glavno stubiste za goste minimalne Sirine kraka vece od 1,6 m 5
2. |Glavno stubiste za goste ukraseno slikama i/ili cvijeéem i/ili drugim ukrasnim predmetima 3
3. |Hodnici do smjestajnih jedinica minimalne korisne $irine veée od 1,6 m 5
4. |Hodnici koji vode do smjestajnih jedinica ukradeni slikama i/ili cvijeéem i/ili drugim ukrasnim 3
predmetima
5. |Dizalo kapaciteta 8 i vi$e osoba 2
6. |Jedno dodatno dizalo u odnosu na zahtjev prema propisanim uvjetima za kategorizaciju hotela 6
7. |Klimatizirani hodnici koji vode do smjestajnih jedinica 3* 10
8. | Klimatizirani hodnici koji vode do smjestajnih jedinica 4, 5% 10
9. |Zrak ugodan, odgovarajuce temperature i vlaZnosti, bez losih mirisa 2
3.2,
1. |Gospodarski ulaz funkcionalno i vizualno odvojen od ulaza za goste 2
2. |Zaseban gospodarski ulaz, funkcionalno povezan s ostalim servisnim komunikacijama i pro- g
storijama
3. |Zasebno stubiste funkcionalno povezano s ostalim servisnim komunikacijama, prostorima i g
prostorijama
4. | Zasebno dizalo funkcionalno povezano s ostalim servisnim komunikacijama, prostorima i pro- g
storijama
5. |SpremiSte za sobarice na svakom katu 2
6. |Spremiste za sobarice na svakom katu odvojeno od dijela namijenjenog gostima i povezano sa 4
servisnim dijelom
7. |Spremiste za sobarice na svakom katu zasebno za Cisto i prljavo rublje odvojeno od dijela na- 6
mijenjenog gostima i povezano sa servisnim dijelom
Yl SMJESTAJNE JEDINICE - POVRSINA MODULA
4.1.
1. | Najmanje 20 % smjestajnih jedinica ispunjava uvjete za sljedecu visu kategoriju, bez odstupanja 6
2. | Najmanje 50 % smjestajnih jedinica ispunjava uvjete za sljedecu viSu kategoriju, bez odstupanja 7
3. |Najmanje 80 % smje$tajnih jedinica ispunjava uvjete za sljedeu vi$u kategoriju, bez odstupanja 8
4. | 100 % smjestajnih jedinica ispunjava uvjete za sljede¢u visu kategoriju, bez odstupanja 10
4.2.
1. |Najmanje 20% smje$tajnih jedinica ima povr$inu ve¢u od propisane za 10%, bez odstupanja 6
2. |Najmanje 50% smjestajnih jedinica ima povr$inu vecu od propisane za 10%, bez odstupanja 7
3. |Najmanje 80% smjestajnih jedinica ima povr$inu vecu od propisane za 10%, bez odstupanja 8
4. | 100% smjestajnih jedinica ima povr$inu vecu od propisane za 10%, bez odstupanja 10
4.3.
1. | Kupaonice povrsine preko 4 m* 4
2. | Kupaonice povrsine preko 6 m” 6
5.1.
L. Nelljmanje 10% oznacenih smjestajnih jedinica za nepusace objavljeno u promotivnim materi- )
jalima
2. |Najmanje jedna smje$tajna jedinica bez zavjesa, velikih tepiha, tepisona, tapeta i sli¢nih dekora-
tivnih materijala koji skupljaju i zadrzavaju prasinu (mogucnost zamracenja roletama, Skurama, 3
griljama i sl.)
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3. |Najmanje 80% smjestajnih jedinica s predprostorom 3
4. |100% smjestajnih jedinica s predprostorom 4
5. |Ulazna vrata u smjestajnu jedinicu imaju dodatnu sigurnosnu napravu za zaklju¢avanje vrata 1
6. |Zrak ugodan, odgovarajuce temperature i vlaznosti, bez losih mirisa 2
5.2.
1. |Krevet za jednu osobu s madracom minimalne veli¢ine: 100x200 cm, krevet za dvije osobe s
madracom minimalne veli¢ine 160x200 cm, ako povrsina modula za 3* ispunjava uvjete za 4*| 3%, 4% 4
bez odstupanja
2. | Krevet za dvije osobe s madracom 180x200 cm. Ako je povr$ina modula bez odstupanja 5% 4
3. | U najmanje 10% smjestajnih jedinica krevet za jednu osobu s madracom minimalne veli¢ine
100x210 cm, za dvije osobe s madracom minimalne veli¢ine 180x210 cm ako povr$ina modula 4
ispunjava uvjete za sljede¢u vi$u kategoriju ili 10% vecu od propisane za 5*, bez odstupanja
4. | Visina kreveta najmanje 50 cm (visina gornje plohe madraca) 3
5. |LetviCasta podnica kreveta 2
6. | Pokriva¢ je poplun u navlaci 3
7. |Mijenjanje plahti svaki dan i/ili na zahtjev gosta 2
8. |Prekriva¢ za svaki krevet koji se pere iza svakog novog gosta ili prekrivac koji prekriva najvise 5
polovicu donjeg dijela kreveta
9. |Mogucnost izbora raznih vrsta jastuka (mali, srednji, veci, ispuna od prirodnih materijala i/ili 5
ispuna od umjetnih materijala)
10. |Dodatna mogucnost izbora posteljine (jastu¢nice, plahte, pokrivaci, navlake) od prirodnih i/ )
ili umjetnih materijala
11. |Prostirka od frotira ili sl. koja se pere iza svakog gosta, uz krevet 1
12. | Turn-down service — poslijepodnevno pospremanje sobe 3
5.3.
1. |Stalak za prtljagu 1
2. |Pisadi stol dimenzija najmanje 60x100 cm 2
3. |Polufotelja, fotelja i sl. i stoli¢, u 100% dvokrevetnih soba 4 4
4. | Polufotelja, fotelja i sl. i stoli¢, u 50% dvokrevetnih soba ako povrSinama modula ispunjava 3+ 4
uvjete 4*
5. | Ogledalo uz pisaci ili toaletni stol 1
6. | Ogledalo za cijelu figuru 3 1
7. | Vise od jedne slike ili ukrasnog predmeta 2
8. |Ormar dovoljno prostran za vje$anje duge odjece (haljine, kaputi, mantili i sl.) 2
9. |Ormar dovoljno prostran za vje$anje odjece na 7 vjesalica, po osobi 2
10. |Dodatna komoda 2
11. | Mogu¢énost vjesanja kaputa i sl. izvan garderobnog ormara (stijena s kukama i sl.) 1
12. | Stropni ventilator u sobi ili prostoriji za spavanje s mogu¢no$¢u reguliranja brzine i smjera 3
kretanja
13. |Javlja¢ pozara (dimni ili sl.) ili sprinkler 3* 5
14. | Mogucénost gasenja i paljenja glavnog osvjetljenja iz kreveta. Za krevet za dvije osobe po sredini 3¢ )
kreveta ili s obje strane
15. | Mogu¢nost paljenja i gasenja osvjetljenja u predprostoru iz kreveta 2
16. |Nocna svjetiljka jadine min. 60 W 1
17. |Hladno svjetlo za ¢itanje uz krevet, po osobi 1
18. |Svijetleca poziciona oznaka na svakom prekidadu za elektro rasvjetu 41
19. | Mogu¢énost centralnog paljenja i gaSenja svih rasvjetnih tijela kod ulaznih vrata 2
20. |Odgovarajuca rasvjeta uz pisaci ili toaletni stol 1
21. |Svjetlo u ormaru 1
22. |Jedna slobodna elektrouti¢nica uz krevet 1
23. |Najmanje jedna slobodna elektrouti¢nica s uzemljenjem (»$uko«) uz pisadi ili toaletni stol 1
24. | Elektrouti¢nica s uzemljenjem (»$uko«) u sefu 1
25. |»Pametna soba« 10
26. | Klima s individualnom regulacijom u smjestajnoj jedinici 10
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54.
1. |Personalizirana dobrodoslica gostu 1
2. |Pribor za pisanje (omotnice, papir, olovka ili kemijska olovka i sl.) 3* 1
3. | Sef 3 2
4. |Minibar s najmanje: gaziranom i negaziranom vodom, 3 vrste soka, pivom, dvije vrste vina, 3 )
vrste Zestokih pica, dvije vrste slatkisa ili grickalica
5. | Pribor za minibar po potrebi (otvara¢, vadicep, ¢ade, ubrusi, posluzavnik i sl.) 1
6. | Automatski sustav budenja 3* 1
7. |Automatski sustav budenja 4 1
8. |Najmanje dva telefona u spavacem dijelu (uz pisaci ili toaletni stol i krevet), a u hotelskom )
apartmanu i u prostoriji za boravak
9. |Telefonski broj za direktan poziv izvana, na zahtjev gosta 3
10. | Telefonski imenik uz telefon pregledan i odgovarajuce dizajniran 1
11. |Telefon s automatskom sekretaricom 2
12. | »Direktorij usluga A - Z«, pregledan i odgovarajuée dizajniran 34 3
13. |Direktorij usluga, cjenici i tekstovi napisani najmanje na hrvatskom, engleskom, njemackom, 1
talijanskom, francuskom jeziku
14. |Uputa o TV programima uz TV uredaj, pregledna i odgovarajue dizajnirana 1
15. |Ponuda asortimana s cjenikom uz mini bar 1
16. |Sef dimenzija najmanje 40x30 cm 2
17. |Pre$a za hlace, na zahtjev gosta 42
18. | Televizor veli¢ine dijagonale najmanje 61 cm 3* 2
19. | Televizor veli¢ine dijagonale najmanje 80 cm /4,50 2
20. |Flat screen televizor 2
21. |Najmanje 3 hrvatska programa 2
22. |HTV teletext 1
23. |Najmanje 10 inozemnih satelitskih i/ili kabelskih programa na najmanje 5 jezika 2
24. |Stalna mogu¢nost gledanja filmova na TV-u (najmanje dva filma) 2
25. |Pay TV s moguéno$cu blokiranja programa za djecu 2
26. | CD player, na zahtjev gosta 2
27. |DVD player, na zahtjev gosta 2
28. | Video igre, na zahtjev gosta 2
29. |Internetski prikljuéak 4
30. |Brzi internetski prikljuéak (npr. ADSL, WLAN) 7
31. |Racunalo na zahtjev gosta 3
32. |Telefaks u smjestajnoj jedinici na zahtjev gosta 2
33. | Mogu¢nost slusanja radija s najmanje tri radiopostaje 2
34. |Cvijece 1
35. | Zlica za obuvanje cipela 1
36. |Pribor za ci$cenje cipela 1
37. | Papuce za jednokratnu upotrebu, po gostu 1
38. |Pribor za Sivanje 1
39. | Besplatna mineralna voda 1
5.5.
1. |Najmanje 20% smje$tajnih jedinica ima balkon, lodu ili terasu 2
2. |Najmanje 50% smjestajnih jedinica ima balkon, lodu ili terasu 4
3. |Najmanje 80% smjestajnih jedinica ima balkon, lodu ili terasu 6
4. 1100% smjestajnih jedinica ima balkon, lodu ili terasu 8
5. | Garnitura za sjedenje na balkonu, lodi ili terasi 2
6. |Na balkonu samostoje¢i ili ugradeni drzac za susenje rublja postavljen najvise do visine ograde )
balkona
7. |Pogled na more iz najmanje 50% smjestajnih jedinica 4
8. |Pogled na more iz 100% smjestajnih jedinica 8
9. |Pogled na zasti¢eno prirodno i/ ili kulturno dobro iz najmanje 50% smjestajnih jedinica 4
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10. |Pogled na zasti¢eno prirodno i/ili kulturno dobro iz najmanje 100% smjestajnih jedinica 8
11. |Hotel je zasti¢eno kulturno dobro ili se nalazi u zasti¢enoj cjelini 8
6.1.
1. |Zidovi kupaonice obloZeni kerami¢kim plo¢icama ili kamenim plo¢ama ili drugim vodonepro- )
pusnim materijalom u cijelosti
2. |Zrak ugodan, odgovarajuce temperature i vlaznosti, bez losih mirisa 2
6.2.
1. |Dva umivaonika ili dvostruki umivaonik s toplom i hladnom vodom u kupaonici povrsine
najmanje 5 m”. 3¢ 4% 3
Ne odnosi se na jednokrevetne sobe
2. |Dva umivaonika ili dvostruki umivaonik s toplom i hladnom vodom u kupaonici povrsine
najmanje 5 m’, 5% 3
Ne odnosi se na jednokrevetne sobe
3. |Dodatna rasvjeta uz umivaonike 2
4. |Bide u najmanje 50% smjestajnih jedinica 3
5. |Bide u 100% smjestajnih jedinica 4
6. |Ogledalo veli¢ine minimalno 0,8 m* 1
7. |Jednoru¢na mjesalica za toplu i hladnu vodu 1
8. |Dr7ac za rezervni WC papir 1
6.3.
1. |Kada minimalne duZine 1,60 m, s toplom i hladnom vodom, s rukohvatima 5
2. |Zaslon od kaljenog stakla (splinterproofa) najmanje do polovice duzine kade, a za tu$ kadu u 4
cijelosti
3. |Kada minimalne duzine 1,80 m s rukohvatom s vertikalno pokretnim drzacem glave tusa u 3
20% kupaonica
4. |Kada minimalne duZine 1,80 m s rukohvatom s vertikalno pokretnim drzacem glave tusa u 5
50% kupaonica
5. |Kada minimalne duzine 1,80 m s rukohvatom s vertikalno pokretnim drzacem glave tusa u 7
100% kupaonica
6. |Kada minimalne duZine 1,60 m i tu$ kada 0,9x0,9 m, najmanje u 50% kupaonica 8
7. |Masazna glava tusa 1
8. |Masazni stup u 10% kupaonica 2
9. |Dimenzije tu$ kade najmanje 0,90x0,90+B27 m 3
6.4.
1. | ViSe od dva ru¢nika, po osobi 3* 1
2. |Vise od tri ru¢nika, po osobi 4,5 1
3. |Promjena ru¢nika svaki dan ili na zahtjev gosta 3* 1
4. |Susilo za kosu 3* 2
5. |Ogledalo s povealom za $minkanje/brijanje 41
6. |Ogledalo s povecalom i ugradenom rasvjetom za $minkanje/brijanje 2
7. |Dodatna polica ili ormari¢ 2
8. |Stolica od antikorozivnog materijala. Plasti¢na nije dozvoljena ¥4 1
9. |Sampon za kosu 3* 1
10. |Kapa za tu$iranje/kupanje, po osobi 3* 1
11. |Komplet kozmetike (sapun, $ampon, kupka za kupanje, losion za tijelo i sl.) medunarodno 3
poznatog proizvodaca, po osobi
12. |Dodatne higijenske potrepstine u zasebnom pakiranju (vata, $tapici za usi, radpica, itd.) 1
13. | Ogrtaé, po osobi 41
14. | Grijanje s grija¢im tijelom unutar kupaonice 5
15. | Grija¢ ru¢nika 3
16. | Telefon * 43
17. | Telefon 5* 3
18. | Zvu¢nik preko kojeg se reproducira ton s radio i/ili TV postaje 2
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/Al ZASEBAN ZAHOD

1. |Zaseban zahod u svim hotelskim apartmanima 3*, 4 5
2. |Zaseban zahod u svim hotelskim apartmanima 5% 5
3. |Zaseban zahod u najmanje 20% smjestajnih jedinica 6
4. | Grijanje s grija¢im tijelom unutar zahoda 3
5. |Zrak ugodan, odgovarajuce temperature i vlaznosti, bez loih mirisa 2
.
1. |Zasebni prostori (boksovi) s odgovaraju¢im koritima i radnim povr$inama, odvojeno za pri- 3
premu mesa, ribe, voca i povréa
2. |Odvojena i hladena prostorija za hladnu obradenu hranu (salate, umaci i sl.) 3
3. | Uredaj za brzo hladenje i smrzavanje hrane 3
4. |Pasterizator za svjeza jaja 3
5. |Polirka za pribor 3
6. | Umivaonik za osoblje s noznim ili automatskim uklju¢ivanjem protoka tople i hladne vode 2
7. |Klima 10
8. | Klimatizirana prostorija za komunalni otpad 10
9. |Hladenje komunalnog otpada 10
9.1.
1. | Usluzivanje dorucka najmanje tri sata 3* 1
2. | Usluzivanje dorucka najmanje Cetiri sata 42
3. | Blagovaonica u kojoj se usluzuje doruc¢ak raspolaze s onoliko stolova koliko hotel ima smje- 7
$tajnih jedinica
9.2,
Usluzivanje napitaka
1. |Najmanje jedna vrsta negazirane i jedna vrsta gazirane vode u originalnim bocama poznatog 1
proizvodaca s mogucénoscu stalnog hladenja
2. |Topla voda u zatvorenoj posudi s moguéno$¢u stalnog zagrijavanja, s ispustom 1
3. |Hladno mlijeko u zatvorenoj posudi s moguénoséu stalnog hladenja, s ispustom 1
4. |Hladno mlijeko u vréevima na stolovima gosta 1
5. |Toplo mlijeko u zatvorenoj posudi s moguénoscu stalnog zagrijavanja, s ispustom 1
6. |Kava bez kofeina 3* 1
7. |Espresso kava 1
8. |Caj u filter vre¢icama pojedinaéno pakirani u omotu — asortiman od najmanje sedam vrsta 1
¢ajeva domaceg proizvodaca (obvezno crni, zeleni, razni voéni Cajevi)
9. |Caj u filter vre¢icama - asortiman od najmanje 5 vrsta Cajeva svjetski poznatog proizvodaca
(obvezatno crni, zeleni, razni voc¢ni ¢ajevi) kao npr. »Lipton«, »Twinnings«, »Dilmah«, »Jack- 1
sons of Picadilly, itd.
10. |Smedi Secer 1
11. |Secer u granulatu 1
12. |Priprema prirodnog soka pred gostom 2
13. |Priprema vi$e vrsta prirodnog soka i frapea pred gostom 4
14. |Dodatne tri vrste soka (na propisano za kategorizaciju) poznatog domaceg ili inozemnog proi- 5
zvodaca u maloj, original staklenoj ambalaZi (bocicama), s moguénoscu stalnog hladenja
15. | Napitke usluzuje konobar za stolom gosta »s ruke« 3
16. | Primjereno ohladen pjenusac poznatog proizvodaca 2
Usluzivanje Zitarica, orasastih plodova, suSenog voca i sli¢nih proizvoda - Zuta linija
17. | ViSe od Sest vrsta krusnih i $est vrsta pekarskih proizvoda 2
18. |Najmanje tri pekarska i tri kru$na proizvoda posuta sjemenkama 1
19. |Pecenje peciva u hotelu na buffet integralu 3
20. | Automatski uredaj za pripremu tosta 1
21. |Priprema tosta uz asistenciju konobara 2
22. |Krafne 3
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23. |Paladinke 3

24. |Slastice 3

25. | Hvataljke za kru$ne i pekarske proizvode 1

26. |Vise od Cetiri vrste proizvoda od Zitarica 2

27. | Najmanje pet vrste proizvoda tipa: Corn Flakes, Flakes&Fruits, Choco Flakes itd. 2

28. | Pekarski, kru$ni proizvodi, tost, sjemenke i sli¢no zasticeni od kontaminacije npr. platnenim 1
ubrusom, zasticenim staklenim posudama i sl.

29. |Najmanje tri vrste ora$astih plodova (npr. lje$njaci, orasi, bademi i sl.) 1

30. |Najmanje tri vrste raznih sjemenki (npr. oljustene sjemenke bundeve, sezama, suncokreta i sl.) 1

31. |Najmanje tri vrste suhog voca (npr. groZdice, suhe §ljive, suhe smokve i sl.) 1

32. |Najmanje Cetiri vrste pekmeza i/ili marmelade i/ili dZema u konfekcioniranom pakiranju za )
jednokratnu upotrebu ili u odgovarajuéim manjim zasticenim posudama

33. |Najmanje dvije vrste niskokalori¢nog pekmeza, marmelade ili dzema 3

34. |Najmanje dvije vrste meda u odgovaraju¢im posudama 1

35. | Najmanje dvije vrste meda u konfekcioniranom pakiranju za jednokratnu upotrebu 2

36. | Cokoladni namaz 2
UsluzZivanje mlije¢nih proizvoda - bijela linija

37. |Maslac i margarin u konfekcioniranom pakiranju za jednokratnu upotrebu 2

38. | Najmanje tri vrste jogurta (npr. obi¢ni, tekuéi, voéni i sl.) u odgovaraju¢im posudama na ras- 1
hladnom pultu ili u ledenoj kupelji

39. |Najmanje tri vrste jogurta (npr. obi¢ni, tekuéi, vo¢ni i sl.) u konfekcioniranom pakiranju za
jednokratnu upotrebu ili tekuci jogurt u zasticenim posudama, s mogucénoscu stalnog rashla- 2
divanja i/ili uredaj s mjesalicom

40. |Najmanje Cetiri vrste sira u konfekcioniranom pakiranju za jednokratnu upotrebu ili sir izrezan
i odgovarajuce slozen na pladnjeve na pultu ili odgovaraju¢im kolicima za sir (na temperaturi 2
prema vrsti sira)

41. |Najmanje tri vrste mlije¢nih proizvoda (mlije¢ni namazi sl.) u odgovaraju¢im posudama na 1
rashladnom pultu ili u ledenoj kupelji

42. |Najmanje tri vrste mlije¢nih proizvoda (npr. mlije¢ni namazi i sl.) u konfekcioniranom paki- 5
ranju za jednokratnu upotrebu
UsluzZivanje mesnih proizvoda - crvena linija

43. |Najmanje tri vrste polutrajnih kobasi¢arskih proizvoda (npr. $unka u ovitku, mortadela, pileca 1
ili pure¢a salama i sl.)

44. |Najmanje Cetiri vrste polutrajnih kobasicarskih proizvoda (npr. Sunka u ovitku, mortadela, pi- )
le¢a ili pure¢a salama i sl.)

45. |Najmanje tri vrste trajnih kobasi¢arskih proizvoda (npr. zimska ili ¢ajna salama, kulen, domaca 1
kobasica i sl.)

46. |Najmanje Cetiri vrste trajnih kobasic¢arskih proizvoda (npr. zimska ili ¢ajna salama, kulen, do- )
maca kobasica i sl.)

47. |Najmanje tri vrste polutrajnih kobasi¢arskih proizvoda s tople linije (npr. hrenovke, kobasice, 3¢ )
slanina i sl.)

48. |Najmanje Cetiri vrste polutrajnih kobasicarskih proizvoda s tople linije (npr. hrenovke, o5
kobasice,slanina i sl.) ’

49. |Sunka 2

50. |Priut 3

51. |Gudcja jetra 2

52. |Najmanje tri vrste pasteta 1

53. |Mesni odrezak pripremljen na: naravni, pariski, becki, kosani, pirjani nacin i slicno, na zahtjev 3
gosta
UsluzZivanje ribe i plodova mora - plava linija

54. |Priena i/ili pecena i/ili kuhana riba 2

55. |Marinirana riba 2

56. |Usoljena riba 2

57. |Dimljena riba 2

58. |Ukiseljena riba 2
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59. |Bakalar (npr. »na bijelo« i/ili »na mornarski« i sliéno) 3
60. |Losos 3
61. |Lignja na razne nadine 2
62. |Crni i/ili bijeli rizoto i/ili plodovi mora s tjesteninom 3
63. |Razne salate od plodova mora 3
64. |Najmanje tri vrste ribljih pasteta 3
65. | Kavijar 3
UsluZivanje jaja i priloga - smeda linija
66. ]ajzi pripremljena na Cetiri na¢ina (npr. kajgana, omlet, kuhano jaje, posirano jaje) na buffet 1
stolu
67. |Jaja pripremljena na Cetiri nacina (npr. kajgana, omlet, kuhano jaje, posirano jaje) - ova jela
pripremiti na zahtjev gosta i posluziti po narudzbi, »s rukes, da ih gost moze dobiti najkasnije 2
10 minuta od narudzbe
68. | Grijadi za kuhana jaja ako nisu usluZivana po narudzbi 1
69. |Salata na bazi jaja (npr. »francuska salata«, »ruska salata« i sl.) 1
70. |Tri priloga (npr. krumpir; riZa; tjestenina; je¢mena, zobena i pSeni¢na kasa i sl.) 1
71. | Tri »mala jela« (npr. na bazi krumpira, riZe, tjestenine i sl.) 2
72. |Povrée (npr. kuhano i/ili na Zaru) servirano toplo i/ili hladno 1
UsluZivanje voca i povrca - zelena linija
73. |Najmanje pet vrsta svjeZeg, probranog, rashladenog i vodom ispranog sezonskog voca 1
74. |Najmanje tri vrste rezanog voca bez kore 2
75. |Najmanje tri vrste rezanog povréa 1
76. |Najmanje dvije vrste kompota pripremljenog u hotelu 1
77. |Najmanje tri vrste salate (npr. zelena salata, mije$ana salata, grah salata, krumpir salata i sl.) 1
78. |Dvije vrste ukiseljenog povréa (npr. krastavci, paprika, lukovica i sl.) 1
79. |Crne i zelene masline 1
Ostalo
80. |Asortiman ponude s hranom za bebe 2
81. |Asortiman ponude s dijetalnom hranom 2
82. |Asortiman ponude s hranom za vegetarijance 2
83. |UsluZivanje proizvoda bez glutena, na zahtjev gosta 1
Stolna apoteka
84. |Najmanje tri vrste dresinga 1
85. |Razliite vrste ulja (suncokretovo, maslinovo, bu¢ino, sojino ulje i sl.) 1
86. |Razlidite vrste octa (vinski, jabu¢ni, barikirani ocat i sl.) 1
87. |Sol i papar s moguéno$éu mljevenja na licu mjesta 1
Postava hrane i prisutnost kuhara
88. |Postava hladnih jela na integralnom stolu 6
89. |Postava toplih jela na integralnom stolu 6
90. |Povremena prisutnost kuhara za vrijeme dorucka 3
91. |Stalna prisutnost kuhara za vrijeme dorucka 7
92. |Zrak ugodan, odgovarajuce temperature i vlaZnosti, bez losih mirisa 2
93. | Ostalo, boduje se 1 bod po svakom sadrzaju 1
9.3.
1. | Klima 10
B USLUZIVANJE HRANE
10.1.
1. |Dodatni, zasebni ugostiteljski sadrzaj u kojem se iskljuéivo usluzuju jela po narudzbi (a la carte) 10
2. | Asortiman ponude s dje¢jom hranom 2
3. |Asortiman ponude dijetalne hrane 4
4. |Show cooking — priprema jela pred gostima, jedna postaja 3
5. |Show cooking — priprema jela pred gostima, dvije postaje 5
6. |Show cooking - priprema jela pred gostima, od tri do pet postaja 10
7. | Show cooking - priprema jela pred gostima, preko pet postaja 12
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8. |Priprema, pecenje i posluZivanje pizze na integralu 3
9. |Carving station — postaja za rezanje mesa i ribe na integralu 5
10. |Priprema i serviranje toplog deserta na integralu 5
11. Teir;atska ponuda hrane najmanje dva put tjedno (npr. Dani gljiva, kestena, dalmatinske kuhinje 5
isl
12. | Somelier 5
13. |»Teller servis« (u kuhinji pripremljena i garnirana hrana na tanjuru i usluzena gostu »s ruke«) 5
14. |Platneni ubrus 2
15. | Cvijece ili dekorativni element na stolu 1
16. | Zrak ugodan, odgovarajuce temperature i vlaznosti, bez lo$ih mirisa 2
10.2.
1. |Najmanje Cetiri hladna predjela 3
2. |Najmanje $est hladnih predjela 4
3. |Najmanje Cetiri topla predjela 3
4. |Najmanje pet glavnih jela, od kojih jedno riblje 4
5. |Najmanje Sest glavnih jela, od kojih jedno riblje 5
6. |Najmanje pet priloga 3
7. |Najmanje sedam priloga 4
8. |Najmanje osam vrsta salata 3
9. |Jela po narudzbi @ la carte. Petnaest jela uklju¢ujuéi predjelo, glavno jelo i desert 4 7
10. |Jela po narud?bi 2 la carte. Preko petnaest jela ukljuCujuéi predjelo, glavno jelo i desert 8
11. | Asortiman ponude s hranom za vegetarijance, na zahtjev gosta 3
12. | Usluzivanje proizvoda bez glutena, na zahtjev gosta 3
10.3.
1. |Tri sata za rucak ¥4 1
2. |Tri sata za veceru 34 1
10.4.
1. | Klima 10
I§8ll USLUZIVANJE U SMJESTAJNU JEDINICU (ROOM SERVICE)
1. | Usluzivanje dorucka, jelovnik u smjestajnoj jedinici 3* 4
2. Uzlp?iyanje jela i pi¢a 24 sata dnevno, bez toplih jela od 23 do 7 sati, jelovnik u smjestajnoj ¥ 6
edinici
12.1.
1. |Barmen (stru¢no usluzivanje pica) 5
2. | Vrijeme usluZivanja 16 sati 3,4 3
3. | Odgovarajuci barski inventar (shaker, ¢ade za mjerenje - jigger, mjesalice i cjedila, Zlice i noZevi, 1
otvaradi, hvataljke i sl.)
4. |Najmanje 7 vrsta whiskyja 2
5. |Najmanje po jedan $kotski, irski, kanadski i Tennessee Whisky i najmanje jedan bourbon 1
6. |Najmanje 4 vrste konjaka 2
7. |Najmanje po jedna vrsta konjaka s oznakama V.S.0.P. i X.0. 1
8. |Dzin, vodka, rum, tequila, metaksa, armagnac 2
9. |Najmanje 3 vrste doma¢ih rakija (npr. travarica, lozovaca, $ljivovica i sl.) 1
10. Naljr)nanje 3 vrste poznatih likera (npr. Drambuie, Tia Maria, Cointreau, Benedictin, Maraskino |
isl.
11. IIIajtln)anje dvije vrste aperitiva (npr. Sweet Vermouth-Red, Dry Vermouth-White, Campari i/ 1
ili sl.
12. |Ponuda od 7 kratkih mije$anih pica - short drinka (np. Manhattan, Campari i/ili sl.) 2
13. |Ponuda od najmanje 5 dugih mijeSanih pi¢a - long drinks (npr. razni frizevi, frapei i/ili sl.) i )
ponuda najmanje triju dugih mijesanih bezalkoholnih pi¢a
14. | Potrebni zadini za pripremu ovisno o vrsti pica (npr. sol, papar, tabasco, Grenadina, Worcester- 1
shire Souce i/ili sl.)
15. |Ostale namirnice potrebne za pripremu ovisno o vrsti pi¢a (npr. limun, naranca, grejp, banana, 1
ananas, jaja, mlijeko, ¢okolada, masline i/ili sl.)
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16. | Najmanje dvije vrste domaceg piva 1
17. |Najmanje 4 vrste piva poznatih svjetskih prizvodaca 2
18. | Crno pivo 1
19. |Najmanje 7 vrsta vrhunskih ili kvalitetnih bijelih vina ¢uvanih i usluZivanih na odgovarajucoj )
temperaturi
20. |Najmanje 4 vrste vrhunskih ili kvalitetnih crnih vina ¢uvanih i usluZenih na odgovarajucoj )
temperaturi
21. |RuZiéasto vino 1
22. |Desertno vino 1
23. |Prodaja najmanje po dvije vrste bijelog i crnog vina na ¢ase 1
24. |Prirodni pjenusac 1
25. | Sampanjac 1
26. |Prodaja pjenusca ili Sampanjca na ¢ase ili u malim bocicama (Piccollo — Baby Split) 1
27. |Kava i pripravci od kave 1
28. |Najmanje 5 vrsta ¢ajeva domaceg proizvodaca (obvezatno crni, zeleni, razni vocni ¢ajevi) 1
29. |Najmanje 5 vrsta ¢ajeva svjetski poznatog proizvodaca (obvezatno crni, zeleni, razni vo¢ni ¢a- 1
jevi) kao npr. »Lipton«, »Twinnings«, »Dilmah, »Jacksons of Picadillyx, itd.
30. |Priprema najmanje 3 vrste prirodnog soka pred gostom 1
31. |Najmanje 7 vrsta gaziranih i negaziranih sokova u malim staklenim bo¢icama 1
32. |Mineralna voda gazirana i negazirana i soda voda u malim staklenim bocicama 1
33. |Led u kocki i tucani led 1
34. |Ponuda raznih vrsta cigara iz poznatih zemalja proizvodaca u humidoru (npr. Kuba, Honduras, )
Dominikanska Republika, Nizozemska i sl.)
35. |Odgovarajudi pribor za cigare (rezag, $ibice, pepeljara, $tapiéi cedra i sl.) 1
36. |Najmanje tri vrste slastica 1
37. |Najmanje tri vrste orasastih plodova (npr. ljesnjaci, orasi, bademi i sl.) 1
38. |Pekarski prozvodi 42
12.2.
1. |Klima u zatvorenom prostoru 10
2. | Ostalo, boduje se 1 bod po svakom sadrZaju 1
1. |Moguénost kupnje tiska i poklona na recepciji 3* 1
2. |Trgovina s tiskom, suvenirima i sl. ¥4 2
3. |Dvorana za sastanke kapaciteta najmanje 30 osoba 6
4. |Bazen na otvorenom prostoru 34 8
5. |Bazen u zatvorenom prostoru 3%, 4 10
6. |Bazen na otvorenom prostoru 5* 8
7. |Bazen u zatvorenom prostoru 5* 10
8. |Bazen za djecu na otvorenom prostoru ili bazen u hotelima do 25 smjestajnih jedinica 8
9. |Bazen za djecu u zatvorenom prostoru ili bazen u hotelima do 25 smjetajnih jedinica 10
10. | Sportski sadrZaj na otvorenom (npr. tenis, ko$arka, odbojka na pijesku) 4
11. |Vi$enamjenska sportska dvorana 10
12. | Whirlpool na otvorenom prostoru 6
13. | Whirlpool u zatvorenom prostoru 8
14. |Fitness 3,4 6
15. | Fitness 5* 6
16. |Sauna 34 6
17. |Sauna 5* 6
18. |Masaza 6
19. | Solarij 6
20. |Beauty usluge 3
21. |Jacuzzi 35 4% 6
22. |Jacuzzi 5% 6
23. | Animacija za odrasle 5
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24. | Animacija za djecu 6
25. |Organizirano ¢uvanje djece 5
26. |No¢ni klub 6
27. |Frizerski salon 1
28. |TV salon 1
29. |Kuglana 2
30. |Klubski prostori 1
31. |Plaza u koncesiji 8
32. |Ostalo, boduje se 1 bod po svakom sadrzaju 1
1. | Uredeni okoli§ hotela kojim upravlja ugostitelj ve¢i od 60 m* po gostu 7
2. | Ostalo, boduje se 2 boda po svakom sadrZaju 2
3. | Usluge odrZavanja 24 sata dnevno uz manje popravke noéu 2
KMl ZAHTJEVI ZA OSOBE S INVALIDITETOM
1. |Pristupacne staze oko hotela: $irina staza najmanje 120 cm, nagib rampe najvie 1:12 10
Pristupacna i oznacena parkirali$na i/ili garazna mjesta za najmanje 5% smjestajnih jedinica, a 10

najmanje jedno parkiraliste ili garaZzno mjesto
3. |Pristupacan ulaz u hotel: rampa, dizalo i ostalo 10
4. |Pristupacan put za goste u invalidskim kolicima od ulaza do svih sadrZaja: jednokrilna vrata
$irine najmanje 90 cm, a jedno krilo dvokrilnih vrata najmanje 80 cm, rampe $irine najmanje
130 cm i nagiba najviSe 1:12, hodnici $irine najmanje 150 cm, pragovi nizi od 2 cm i zaobljeni, 10
prostor koji omogucava slobodan krug za okretanje invalidskih kolica promjera minimalno
150 cm za pristup ulaznim vratima hotela, recepciji, ugostiteljskim i ostalim sadrZajima smje-
$tajnoj jedinici, krevetu, namje$taju i sanitarijama.

5. | Pristupa¢ne najmanje jedne zajednicke sanitarije: unisex zahodska $koljka, konzolno pri¢vrs¢en

umivaonik s jednoruénom mjesalicom za toplu i hladnu vodu i ogledalo 10
6. |Pristupaine smjestajne jedinice s kupaonicama za invalidska kolica, a najmanje jedna 10
7. |Plaza i pristup u more prilagodeni osobama s invaliditetom 10
16.1.
Postojeci objekti
. |3 1324
2. | 4 1299
3. |5 1250
Novi objekti
4, | 3 1213
5. | 4 1189
6. | 5* 1095
16.2.
POJEDINI UVJET MOZE SE SAMO JEDNOM BODOVATI
Za hotele do 50 smje$tajnih jedinica 210
Za hotele preko 50 smjestajnih jedinica 530

PRILOG V. - UVJETI KVALITETE UREDENJA I OPREME
HOTEL

NAPOMENA:

1. Pojedini uvjet moZe se samo jednom bodovati

2. Ukoliko dode do promjene pojedine norme parametri se mogu odrediti sukladno normi koja je zamijenila promijenjenu normu

UVJETI BODOVI | PRIMJEDBE

Bl NAMJESTAJ I MADRACI

Ispitivanje otpornosti povr$ine namje$taja prema udaru: HRN ISO 4211-4 7

Procjena otpornosti povr§ine namje$taja na habanje: HRS CEN/TS 15185 7
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3. |Procjena otpornosti povriine namjestaja na ogrebotine: HRS CEN/TS 15186 7
4. |Ispitivanje otpornosti povr$ine namje$taja prema hladnim tekuéinama: HRN EN 12720 7
5. | Odredivanje postojanosti povr$ina namjes$taja na svjetlost: HRN EN 15187 7
6. |Ispitivanje izdrzljivosti kreveta i madraca: HRN EN 1725, HRN EN 1957, HRN EN 1334 10
7. |Ispitivanje ¢vrstoce konstrukcije namje$taja za pohranu (ormari): HRN EN 14073-3, HRN EN 14749 7
8. |Ispitivanje stolova: HRN EN 12727, HRN EN 581-1;3 7
9. |Ispitivanje stolica: HRN EN 15373, HRN EN 1728, HRN EN 581:1;2 7
10. |Ispitivanje ojastu¢enog namjestaja: HRN EN 15373, HRN EN 1728 7
1. |Odredivanje otpornosti vrata na udar mekog teskog tijela: HRN EN 949 7
2. |Odredivanje otpornosti vrata na udar tvrdim tijelom: HRN EN 950 7
3. |Ispitivanje zvu¢ne izolacije prozora i vrata: HRN EN ISO 140-3 ili HRN EN ISO 717-1 7
4. |Kvaliteta drva lameliranih vrata: HRN EN 13659 7
5. |Kvaliteta drva za vanjsku stolariju: HRN EN 14220 7
6. |Kvaliteta drva za unutarnju stolariju: HRN EN 14221 7
7. |Ispitivanje lameliranih vrata na udar tvrdim tijelom: HRN EN 13330 7
8. |Prozori i vrata — propusnost zraka i udar vjetra: HRN EN 1026, HRN EN 12211, HRN EN 1932 7
9. |Prozori i vrata - vodotijesnost na kisu: HRN EN 1027 7
10. |Prozori i vrata — ispitivanje zvucne izolacije 7
11. |Prozori i vrata — odredivanje toplinske izolacije 7
12. |Rolete i rebrenice — otpornost na udar: HRN EN 13330 7
Koza za namjestaj
1. |Reakcija vodenog ekstrakta: HRN EN ISO 4045 3
2. |Debljina koze: HRN EN ISO 2589 3
3. |Sila cijepanja zarezom: HRN EN ISO 5402 3
4. |Otiranje suho/mokro: HRN EN ISO 11640 3
Jastuci
5. | Sirovinski sastav: HRN ISO 1833, HRN ISO 5088 5
6. | Postojanost obojenja: znoj; HRN EN ISO 105-E04, 5
trljanje (suho/mokro); HRN EN ISO 105-X12,
kemijsko ¢i$¢enje; HRN EN ISO 105-D01,
pranje; HRN EN ISO 105-C10,
glacanje; HRN EN ISO 105-X11
7. |Prekidna sila i prekidno istezanje: ISO 13934-1 5
Krevetski nadulosci (na madracu)
8. |Sirovinski sastav: HRN ISO 1833, HRN ISO 5088 2
9. |Otpornost na habanje: HRN EN ISO 12974-2 2
10. | Postojanost obojenja: znoj; HRN EN ISO 105-E04, 5
trljanje (suho/mokro); HRN EN ISO 105-X12,
kemijsko ¢is¢enje; HRN EN ISO 105-D01,
pranje; HRN EN ISO 105-C10,
glacanje; HRN EN ISO 105-X11
11. |Prekidna sila i prekidno istezanje: ISO 13934-1 5
Popluni i prekrivaci za krevet s punilom
12. |Sirovinski sastav: HRN ISO 1833, HRN ISO 5088
13. | Otpornost na habanje: HRN EN ISO 12974-2
14. |Postojanost obojenja: znoj; HRN EN ISO 105-E04,
trljanje (suho/mokro); HRN EN ISO 105-X12,
kemijsko ¢i¢enje; HRN EN ISO 105-D01,
pranje; HRN EN ISO 105-C10,
glacanje; HRN EN IS0 105-X11
15. |Prekidna sila i prekidno istezanje: ISO 13934-1 5
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Prekrivaci za krevet bez punila
16. |Sirovinski sastav: HRN ISO 1833, HRN ISO 5088 2
17. | Postojanost obojenja: znoj; HRN EN ISO 105-E04, 5
trljanje (suho/mokro); HRN EN ISO 105-X12,
kemijsko ¢is¢enje; HRN EN ISO 105-D01,
pranje; HRN EN ISO 105-C10,
glacanje; HRN EN ISO 105-X11
18. |Prekidna sila i prekidno istezanje: ISO 13934-1 5
Tepisi
19. | Sirovinski sastav: HRN ISO 1833, HRN ISO 5088 5
20. | Otpornost na habanje: HRN EN ISO 12974-2 5
Zavjese i dekori
21. | Sirovinski sastav: HRN ISO 1833, HRN ISO 5088 2
22. | Postojanost obojenja: znoj; HRN EN ISO 105-E04, 5
trljanje (suho/mokro); HRN EN ISO 105-X12,
kemijsko ¢i$¢enje; HRN EN ISO 105-DO01,
pranje; HRN EN ISO 105-C10,
glacanje; HRN EN ISO 105-X11
23. |Prekidna sila i prekidno istezanje: ISO 13934-1 5
Ru¢nici
24. |Sirovinski sastav: HRN ISO 1833, HRN ISO 5088 5
25. | Postojanost obojenja: znoj; HRN EN ISO 105-E04, 5
trljanje (suho/mokro); HRN EN ISO 105-X12,
kemijsko ¢i$¢enje; HRN EN ISO 105-D01,
pranje; HRN EN ISO 105-C10,
glacanje; HRN EN ISO 105-X11
26. | Prekidna sila i prekidno istezanje: ISO 13934-1 5
27. | Upijanje vode 5
Stolno rublje (stolnjaci, nadstolnjaci, salvete)
28. |Sirovinski sastav: HRN ISO 1833, HRN ISO 5088 5
29. | Postojanost obojenja: znoj; HRN EN ISO 105-E04, 5
trljanje (suho/mokro); HRN EN ISO 105-X12,
kemijsko ¢is¢enje; HRN EN ISO 105-DO1,
pranje; HRN EN ISO 105-C10,
glacanje; HRN EN ISO 105-X11
30. |Prekidna sila i prekidno istezanje: ISO 13934-1 5
Rublje za krevet (plahte, jastuc¢nice, navlake)
31. |Sirovinski sastav: HRN ISO 1833, HRN ISO 5088 5
32. |Postojanost obojenja: znoj; HRN EN ISO 105-E04, 5
trljanje (suho/mokro); HRN EN ISO 105-X12,
kemijsko ¢is¢enje; HRN EN ISO 105-D01,
pranje; HRN EN ISO 105-C10,
glac¢anje; HRN EN ISO 105-X11
33. | Prekidna sila i prekidno istezanje: ISO 13934-1 5
1. | Odredivanje otpornosti na habanje, elasti¢cnost, otpornost na udar drvenog poda: HRN EN 13696 5
2. |Odredivanje elasti¢nosti laka drvenog poda: HRN EN 13696 5
3. | Odredivanje otpornosti laka drvenog poda na udar: HRN EN 13696 5
4. |Odredivanje otpornosti na habanje drvenih furniranih podova: HRN EN 14354 5
5. |Odredivanje otpornosti na habanje laminatnih podova: HRN EN 13329 5
6. |Odredivanje bubrenja laminatnih podova: HRN EN 13329 5
7. | Klizavost: HRN 1339, Annex ] (CEN/TS 15676) 5
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LAl NACIN OCJENJIVANJA

Ukupna ocjena ispitivanja i/ili stru¢ne procjene akreditiranog laboratorija u 4 kvalitetna razreda

1. |Ne zadovoljava

2. |Prolazna kvaliteta
3. |Srednja kvaliteta
4. |Visoka kvaliteta

6

B BROJ BODOVA

1. |Boduje se samo visoka kvaliteta

2. | Ukupan broj bodova 337
3. |Potreban broj bodova za hotele do 50 smjestajnih jedinica 40
4. |Potreban broj bodova za hotele preko 50 smjestajnih jedinica 80

PRILOG VI. SMJERNICE ZA IZRADU PRIRUCNIKA

SMJERNICE ZA 1ZRADU PRIRUCNIKA
s pisanim pravilima, postupcima (procedurama), radnim uputama i ostalom dokumentacijom

Uprava hotela mora osigurati da se u svrhu $to boljeg odvijanja poslovnih procesa, kao i $to boljeg obavljanja pojedinih aktivnosti utvrde i
napisu pravila, postupci, radne upute i ostala dokumentacija.

Pravilo

« Pravilom se na kratak, jasan i op¢enit nacin opisuje kako nesto treba uciniti, kako nesto treba izgledati i/ili od ¢ega se nesto treba sastojati
isl

» Pravilo o ¢uvanju privatnosti gosta moze na primjer glasiti ovako: »Potrebno je poduzimati sve potrebne aktivnosti kako bi se prilikom
boravka gosta u hotelu, ali i nakon njegovog odlaska, u potpunosti sa¢uvala privatnost gosta. Gost mora imati apsolutno povjerenje u hotel
i njegovo osoblje i to povjerenje se nikada ne smije iznevjeriti«.

Postupak ili procedura
« Postupak je propisan nacin izvréenja odredene aktivnosti koja je odredena pravilom.

« Osnovni cilj i zadatak postupka je odrzavanje neke aktivnosti ili procesa pod kontrolom i na taj nadin se istodobno omogucuje uspjesno
upravljanje tom aktivno$¢u, dijelom procesa ili procesom i njegovo stalno poboljsavanje.

o Na primjer, utvrdivanjem i dokumentiranjem razli¢itih postupaka mogu se odrediti aktivnosti s ¢ijim provodenjem Ce se ¢uvati privatnost
gosta, kao §to su:

1. potpisivanje ugovora s novim osobljem u kojem se, pored ostalog, navodi i obveza ¢uvanja privatnosti gosta;

2. postupak urucivanja kljuca gostu na recepciji;

3. postupak ulaska sobarice u sobu gosta;

4. postupak kada gost stavi na vrata oznaku »Do not disturbe;

5. postupak vodenja baze podataka o gostima, njihovim navikama i potrebama (Guest History) i dostupnost bazi podataka;

6. postupci u odredenim situacijama kada se gostu $alju, a kada se ne $alju obavijesti, ¢estitke, prospekti, izgubljene stvari i sl. na ku¢nu
adresu itd.

» Postupak, kada je napisan u konacnoj verziji, a uprava hotela ga prihvati i odobri, postaje utvrden i propisan za obavljanje odredene
aktivnosti.

Radne upute
« Radne upute vrlo iscrpno i jasno objasnjavaju osoblju kako se dosljedno obavljaju odredene aktivnosti i procesi.

« Radne upute mogu biti popracene odredenim slikovnim prikazima, fotografijama, skicama, recepturama i sl.

« Radne upute predstavljaju »najsuptilniji know how« hotela.

« Radnim uputama detaljno se moze dati npr. opis uniforme, njihov izgled, nac¢in odrzavanja (pranje, ¢i$¢enje, kemijsko CiS¢enje, glacanje),
odlaganje, zamjena izno$ene uniforme novom, zamjena ljetne uniforme zimskom itd.

« Radnim uputama detaljno se moZe dati npr. opis izgleda osoblja (frizura, $minka, brkovi, brada, ruke, nokti, nakit, mirisi, osobna higijena itd.).

« Recepture jela i pica s fotografijama garniranih jela na odgovaraju¢im tanjurima ili fotografijama raznih coctaila u odgovaraju¢im ¢asama,
takoder mogu biti sastavni dio radnih uputa.

« Obavljanje odredenih aktivnosti prema detaljnim i dobro napisanim radnim uputama, garancija su kvalitete i takva praksa onemogucava
situacije kada kvaliteta ovisi isklju¢ivo o pojedincu i kada »bjeZanje znanja« moZe ostaviti teSke posljedice.
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Ostala dokumentacija
« Sva ostala dokumentacija treba biti utvrdena, prihvacena i odobrena od strane uprave hotela.
« Pisanim uputama potrebno je odrediti na¢in postupanja s dokumentacijom (upravljanje dokumentacijom).

« Pod dokumentacijom koja je usmjerena na goste ili potencijalne goste podrazumijevaju se: razni dopisi, ponude, obavijesti, web stranice,
cjenici, jelovnici, ratuni, ugovori, razne specifikacije, normativi, check liste itd. Vazno je npr. pravilo o koristenju zastitnog znaka (logo),
estetski izgled (dizajn), forma i sadrzaj teksta, vrsta i veli¢ina slova, kvaliteta crteza ili fotografija, pravopis, gramatika itd.

« Pod internom dokumentacijom podrazumijevaju se: razne interne pisane obavijesti (Interni memorandumi), razni obrasci kao npr. lista
domacinstva o statusu soba (Housekeeper’s Room Report), lista VIP gostiju (VIP Guests List), rezervacijski list (Reservation Request),
izvjestaj o izgubljenim i pronadenim stvarima gosta (Lost and Found Report) itd.

Uprava hotela mora osigurati da se za sljede¢a podru¢ja utvrde i napisu pravila, postupci, radne upute i ostala dokumentacija, kako bi se
osigurala potrebna znanja i tehnike u procesu pruzanja usluga gostima.

1. | Poznavanje proizvoda (Product Knowledge)
« Osoblje mora znati sve o proizvodu, odnosno usluzi koju prodaju.

« Osoblje odjela prodaje, rezervacija, recepcije, osoblje odjela hrane i pi¢a, domacinstva, itd., mora poznavati proizvod ili uslugu koju
prodaju.

« Osoblju je potrebno omoguc¢iti da stekne nova i prosiri postojeca znanja, kako bi $to bolje obavljalo potrebne aktivnosti.
o Uprava mora utvrditi i dokumentirati pravila, postupke, radne upute te ostalu dokumentaciju koja se odnosi na poznavanje proizvoda:
1) povijest hotela;
2) ostali podaci o hotelu;

)
3) podaci o domicilnom mjestu;
4) podaci o predstavnicima uprave;
5) poznavanje hijerarhijske strukture;
6) poznavanje strukture smjestajnih jedinica;
7) poznavanje smjestajnih jedinica (izgled, oprema i sl.);
8) podaci o ugostiteljskim sadrzajima i uslugama;
9) podaci o ostalim sadrZajima i uslugama;
10) poznavanje hrane i pica;
11) poznavanje cijena;
12) poznavanje svih mogucnosti i nacina placanja;
13) obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima.

2. | Komunikacija

« Komunikacija je razmjena informacija, ideja i osjecaja verbalnim i neverbalnim sredstvima.

« Komunikacija je osnova i uvjet svih meduljudskih odnosa.

« Samo stalna komunikacija s gostom moze hotelijeru dati uvid u zahtjeve, percepcije, potrebe i Zelje gosta.

« Danas se smatra da je komunikacija u hotelijerstvu klju¢ni element realizacije kvalitete.

o Uprava mora utvrditi i dokumentirati pravila, postupke, radne upute te ostalu dokumentaciju koja se odnosi na osnove komunikacije:
1) predstavnici uprave trebaju znati osnove verbalne i neverbalne komunikacije;

2) osoblje koje je u neposrednom dodiru s gostom (face to face) kriti¢an je element poslovanja u hotelijerstvu i njihovu interakciju
nazivamo »Trenutkom istine;

3) osoblje koje na bilo koji nac¢in kontaktira s gostima treba znati osnove verbalne (govor i pisanje) i neverbalne komunikacije (govor
tijela — Body Language). Osoblje treba savladati osnove verbalne i neverbalne komunikacije i to iz podru¢ja kao $to su npr: razgovor
u osobnom kontaktu, telefonski razgovor, pisanje dopisa, mailova, faksova, gestikulacija, ostale neverbalne poruke kao $to su izgled
uniforme, osobni izgled, osmijeh, Sutnja i sl;

4) pravila o dobroj komunikaciji trebaju se primjenjivati i u medusobnom odnosu osoblja;

5) obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima.

3. |Reklamacije

Uprava mora utvrditi i dokumentirati pravila, postupke, radne upute te ostalu dokumentaciju koja se odnosi na reklamacije:

1) osoblje mora znati koliko je vrijedna i korisna povratna informacija gosta o dozivljenoj usluzi (feed back), pa makar ona bila rekla-
macija;

2) osoblje mora znati koje su sve moguce reakcije nezadovoljnog gosta, kako bi u odredenim situacijama bilo spremno postupiti prema

odgovarajucem postupku;
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3) osoblje mora znati za sve instrumente pomocu kojih moze potaknuti i olaksati povratnu informaciju i samim tim smanjiti vjerojatnost
da se pojave neugodne situacije zbog reklamacija;

4) osoblje se mora pripremiti na profesionalni pristup prema reklamacijama;
5) sve pristigle reklamacije potrebno je analizirati i procjenjivati;
6) obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima.

4. | Osoblje
Uprava mora utvrditi i dokumentirati pravila, postupke, radne upute te ostalu dokumentaciju koja se odnosi na osoblje:

1) pravilo hotela treba biti da trazi, zaposljava i pruza moguénost napredovanja svim kvalificiranim osobama neovisno o rasi, nacional-
nosti, vjeri, spolu, dobi ili ako se radi o osobama s posebnim potrebama;

2) novo osoblje treba se uvoditi u posao prema poznatom pravilu - planirati (objasniti i pokazati), uraditi, provjeriti (nadzirati, mjeriti
i poboljsati), te postupak i u buduce stalno poboljsavati;

3) mora se planirati i voditi evidencija o dodatnom obrazovanju predstavnika uprave i to iz podru¢ja upravljanja kvalitetom i/ili ruko-
vodenja i upravljanja hotelom (tvrtkom);

4) mora se planirati i voditi evidencija o dodatnom obrazovanju osoblja;

5) znanje i kompetentnost osoblja mora se stalno istrazivati, izgradivati i podrZavati;

6) karijerom osoblja treba se upravljati;

7) osoblje za svoj rad treba biti nagradivano prema stimuliraju¢em sustavu nagradivanja;

8) za novo osoblje mora se napisati kraée uputstvo, kodeks ponasanja (Employee Welcome Booklet);
9) obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima.

5. | Prodaja
Uprava mora utvrditi i dokumentirati pravila, postupke, radne upute te ostalu dokumentaciju koja se odnosi na poslove prodaje:

1) uloga hotelske prodaje je informiranje i uvjeravanje potencijalnog gosta u korisnost konzumacije usluge odnosno proizvoda;
2) osoblje koje radi u hotelskoj prodaji mora dobro poznavati proizvod koji prodaju (Product Knowledge);
3) osoblje koje radi u hotelskoj prodaji mora dobro poznavati osnove komunikacije;
4) osoblje koje radi u hotelskoj prodaji treba poznavati mogu¢nosti i tehnike prodaje, kao npr:
a) WEB stranice;
b) TV;
¢) radio;
) tisak;
e) prodaja putem turistickih brosura;
ciljana poslovna putovanja;
g) sajmovi;
h) osobna prodaja (Personal Selling);
i) prodaja putem poste (Direct Mail);
j) prodaja putem elektronske poste;
k) prodaja na recepciji;
1) interna prodaja - unutar hotela;
m) prezentiranje hotela klijentima (Tour of the House).

oo
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5) osobna prodaja (Personal Selling) je od narotite vaznosti i ona se moZe obavljati na nekoliko nadina:
a) osobna prodaja u neposrednom kontaktu (Face to face);
b) telefonski poziv potencijalnom kupcu (Outgoing Calls);
¢) telefonski pozivi od strane potencijalnih kupaca (Incoming Calls).

6) poslove koji se ticu odnosa s javno$¢u (Public Relations) moze obavljati isklju¢ivo osoba zaduZena za te poslove ili u manjim hotelima
osoba koja se bavi poslovima prodaje. Potrebno je napisati opis poslova i radnih zadataka;

7) osoblje koje radi na poslovima prodaje treba ustrojiti i aZurno voditi organizirane baze podataka (Mailing List);

8) osoblje koje radi na poslovima prodaje treba ustrojiti i azurno voditi bazu podataka o gostima koji su boravili u hotelu (Guest Hi-
story);

9) osoblje koje radi na poslovima prodaje treba periodi¢no raditi izvjestaje o obavljenim kontaktima (Contact Report). To mogu biti i
izvjestaji o obavljenim telefonskim kontaktima (Sales Call Report). Preporuca se raditi dnevne izvjestaje o telefonskim kontaktima
(Daily Call Summary);

10) osoblje koje radi na poslovima prodaje treba periodi¢no raditi izvje$taje o stanju prodaje;
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11) osoblje koje radi na poslovima prodaje treba voditi evidenciju o svakom kontaktu kod kojeg je uocena mogucnost realizacije bilo
kojeg aspekta ugostiteljske ponude kao $to su soba, prehrana, posebne prigode kao $to su svadbe, domjenci, do¢ek Nove godine i sl.
(Potential Bussiness Recap);

12) osoblje koje radi na poslovima prodaje treba periodi¢no raditi izvjestaje o izgubljenim poslovima (Lost Business — Cansellations);
13) osoblje koje radi na poslovima prodaje mora obavljati i ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i procedurama;

14) opis poslova, zadataka i ovlastenja za svakog ¢lana osoblja;
15) obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima.

6. | Rezervacije

Uprava mora utvrditi i dokumentirati pravila, postupke, radne upute te ostalu dokumentaciju koja se odnosi na poslove primanja re-
zervacija:

1) osoblje koje radi na rezervacijama mora dobro poznavati osnove komunikacije;
2) osoblje koje radi na rezervacijama mora dobro poznavati proizvod koji prodaje (Product Knowledge);
3) osoblje koje radi na rezervacijama treba poznavati i primjenjivati poznate tehnike prodaje;
4) osoblje koje radi na rezervacijama treba:

a) na odgovarajuéi nacin upisivati i dokumentirati rezervacije (Records and Documentacion);
odgovarajuce postupati s VIP rezervacijama (VIP Reservations);

o=

odgovarajuce postupati kod potvrdivanja rezervacija (Reservation Confirmation);

o
=

odgovarajuce postupati s garantiranim rezervacijama (Guaranteed Reservations);
odgovarajuce postupati u slucaju odobravanja popusta (Discount) i specijalnih cijena (Special Rates);
odgovarajuce postupati u slucaju otkazivanja rezervacija (Cancellation);

-
e — —

g) odgovarajuce postupati u slucaju prekapacitiranosti (Overbooking);

h) periodi¢no raditi prognoze zauzec¢a hotela (Forecasting — Occupancy Forecasts).
5) opis poslova, zadataka i ovlatenja za svakog c¢lana osoblja;

6) obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima.

7. |Recepcija - Prihvat gosta
Uprava mora utvrditi i dokumentirati pravila, postupke, radne upute te ostalu dokumentaciju koja se odnosi na poslove prihvata gosta
na recepciji:
1) osoblje recepcije prilikom prihvata gosta na recepciji (Check in) treba obaviti odredene aktivnosti prema utvrdenim pravilima i
postupcima, npr.:
a) provjeriti i usporediti osobne podatke s podacima iz rezervacijskog lista (Rooming List), odnosno liste dolazaka;
b) odgovarajuce postupati s VIP gostima ukljucujuci i osobe s posebnim potrebama (VIP Guests);

¢) odgovarajuce postupati kad gost ima rezervaciju, ali nema slobodnih soba (Overbooking) te ga je potrebno smjestiti u drugi
hotel;

odgovarajuce postupati kada trenutno nema pospremljenih soba;

odgovarajuce postupati kada gost tvrdi (ili dokazuje) da je rezervacija u¢injena, ali se rezervacija ne moze nadi;
odgovarajuce postupati kada se radi o dolasku grupe;

odgovarajuce postupati s gostima namjernicima (Walk-in Guests);

provjeriti da li je izvrSeno osiguranje placanja;

oo
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i) na odgovarajuéi nacin vrsiti osiguranje placanja;

j) na odgovarajuci na¢in obaviti registraciju gosta;

k) po potrebi obaviti odgovarajuce aktivnosti oko aZuriranja baze podataka o gostima (Guest History System);
2) na odgovarajuéi nacin uruciti klju¢ gostu i dati osnovne informacije gostu;
3) osoblje Bell Captain sluzbe, ako ga hotel ima, prilikom dolaska gosta, postupa prema utvrdenim pravilima i postupcima;
4) obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima.

8. |Recepcija — Boravak gosta

Uprava mora utvrditi i dokumentirati pravila, postupke, radne upute te ostalu dokumentaciju koja se odnosi na poslove u vezi boravka
gosta u hotelu:

1) za vrijeme boravka gosta u hotelu osoblje recepcije mora obavljati aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima kao npr.:
a) Cuvati privatnost gosta;
b) davati razne informacije;

c) primati rezervacije;
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d) pruzati uslugu deponiranja vrijednosti;

e) vrsiti zamjenu sobe gosta;

f) prenositi poruke gostima;

g) pruZati uslugu budenja;

h) pruzati ostale usluge.

tijekom nodi, nocni direktor ili druga zaduzena osoba, obavlja aktivnosti prema utvrdenim pravilima i procedurama;
osoblje Bell Captain sluzbe, ako ga hotel ima, prilikom boravka gosta, postupa prema utvrdenim pravilima i postupcima;
opis poslova, zadataka i ovlastenja za svakog ¢lana osoblja;

obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima.

R
— — — —
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Recepcija - Odlazak gosta

Uprava mora utvrditi i dokumentirati pravila, postupke, radne upute te ostalu dokumentaciju koja se odnosi na poslove u vezi odlaska
gosta iz hotela:

1) osoblje recepcije prilikom odlaska gosta iz hotela (Check Out) mora obaviti odredene aktivnosti prema utvrdenim pravilima i po-
stupcima, npr.:
a) odgovarajuce postupati s VIP gostima (VIP Guests);
b) provjeravati sve troskove koje je gost napravio;
¢) primjenjivati odgovarajuce pravilo i postupak kod naplate sljede¢im sredstvima placanja:
v gotovinom (cash);
v/ osobnim ¢ekom (personal check);
v putni¢kim ¢ekom (traveler’s check);
v kreditnom karticom.
d) primjenjivati odredeno pravilo i postupak kada gost ostavlja voucher;
e) odgovarajuce postupati kad je izvrSeno avansno placanje;
f) odgovarajuce postupati u slu¢aju kad su odobreni popusti (Discount) i specijalne cijene (Special Rates);
f) izdati racun;
g) obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i procedurama.
2) osoblje Bell Captain sluzbe, ako ga hotel ima, prilikom ispracaja gosta, postupa prema utvrdenim pravilima i postupcima;
3) obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima.

10.

Domacdinstvo

Vrlo vazan je dojam gosta o ¢istoci smjestajnih jedinica i zajednickih prostora.

Uprava mora utvrditi i dokumentirati pravila, postupke, radne upute te ostalu dokumentaciju koja se odnosi na aktivnosti u odjelu
domacinstva:

1) osoblje odjela domacinstva koje ima kontakte s gostima mora poznavati osnove komunikacije;

2) osoblje koje radi u odjelu domacinstva mora poznavati smje$tajne jedinice i zajednicke prostore za koje je zaduzeno (Product
Knowledge);

3) osoblje odjela domacinstva mora obavljati odredene aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima, npr.:
a) na osnovu procjene popunjenosti smjestajnih jedinica planirati raspored rada sobarica;
b) izvrsiti pripremu radnih kolica;
¢) ulaziti u sobu gosta;
d) pruzati usluge pranja, glacanja, kemijskog ¢i$¢enja, ¢iS¢enja obuce i ostale usluge, te vodenje evidencija;
e) (Cistiti i pospremati sobu i kupaonicu;
f) distiti i pospremati zajednicke prostore;
g) obavljati periodi¢na, sezonska, generalna ¢iSéenja i sl.
h) Kkoristiti sredstva za Ci$cenje;
i) sakupljati, razvrstavati i otpremati prljavu posteljinu i ru¢nike, te ih odlagati na odredeno mjesto;
j) sakupljati razvrstavati i na odredeno mjesto otpremati otpad;
k) raditi izvjestaj domacinstva o statusu soba (Housekeeper’s Room Report);

1) postupati u situacijama koje su neuobicajene (npr. gost nije spavao u sobi, nema prtljage, nepoznata osoba je s gostom, smrtni
slucaj, bolest, gost je pod utjecajem alkohola i sl.)

m) utvrditi kvarove, ote¢enja i druge nesukladnosti, te poduzimati odgovarajuce aktivnosti;
n) na odgovarajuci nacin postupiti kada se pronadu stvari koje je gost izgubio (Lost and Found).
4) opis poslova, zadataka i ovlastenja za svakog ¢lana osoblja;

5) obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima.
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11.

F&B - Restorani i barovi

Uprava mora utvrditi i dokumentirati pravila, postupke, radne upute te ostalu dokumentaciju koja se odnosi na poslove u ugostiteljskim
sadrzajima Restorani i Barovi:

1) kvaliteta pruzanja usluga hrane i pica od velikog je znacaja za zadovoljstvo gosta. Po mnogim su analizama soba i hrana najznacajniji
za zadovoljstvo gosta. Osoblje koje radi u ugostiteljskim sadrzajima gdje se pruzaju usluge iz skupine »Restorani i Barovi« (dalje u
tekstu: Restorani i Barovi) moraju dobro poznavati osnove komunikacije;

2) osoblje koje radi u Restoranima i Barovima mora dobro poznavati proizvod koji prodaje (Product Knowledge);
3) osoblje koje radi u neposrednom kontaktu s gostom mora poznavati osnove tehnike prodaje;

4) kako bi kvaliteta u procesu pruzanja usluga hrane i pica ispunila zahtjeve gostiju, osoblje koje radi u Restoranima i Barovima mora
poduzimati niz aktivnosti prema utvrdenim pravilima i procedurama, kao npr:

a) ustrojiti i primjenjivati odgovarajuéi sistem posluZivanja (organizaciju i hijerarhijsku strukturu);
b) izraditi jelovnike (a la carte, buffet, pansionske menu-e), vinske karte i karte pi¢a i napitaka;

c) pripremiti prostor, opremu i inventar Restorana i/ili Bara;

d) odgovarajuce postaviti Buffet stol;

e) docekati, pozdraviti i po potrebi otpratiti goste do stola;

f) prezentirati jelovnik na odgovarajuci nacin;

g) primiti narudzbu;

h) izdavati jela i pi¢a u odredenom vremenu;

i) odgovarajuce postaviti stol gosta s obzirom na vrstu jela i pi¢a koje ¢e se posluZivati, odnosno primjenjivati odgovarajuce stan-
darde za razne postave sola);

j) odgovarajuce posluzivati razne vrste hladnih predjela, razne vrste bistrih i gustih juha, razne vrste toplih predjela, razne vrste
jela s mesom, razne vrste jela od riba, rakova, $koljki, mekusaca, odgovarajuce posluzivati salate, umake, priloge desert, sireve,
kruh itd;

k) odgovarajuce posluZivati vina;
1) odgovarajuce posluZivati ostala pica i napitke;
m) poznavati i odgovarajuce primjenivati razne tehnike kod posluZivanja;

n) poznavati i odgovarajuce obavljati slozene aktivnosti, operacije i tehnike pred gostom: npr.: rasijecanje mesa, filiranje ribe,
priprema tatarskog bifteka, flambiranje itd.;

0) pratiti i predvidati Zelje i potrebe gosta tijekom njegovog boravka u Restoranu ili Baru;
p) nastojati ispuniti posebne Zelje gostiju;
@) na odgovaraju¢i nacin naplatiti uslugu;
r) pozdraviti i ispratiti gosta;
s) itd.
5) opis poslova, zadataka i ovlastenja za svakog ¢lana osoblja;
6) obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima.

12.

Sobno usluZivanje (Room Service)

(1) Room Service je vrlo sofisticirana hotelska usluga i zato, ako se pruza, mora se pruZati prema detaljno utvrdenim pravilima i po-
stupcima i zato je potrebno:

a) izraditi odgovarajudi jelovnik za Room Service;
) na odgovarajuci nacin primati narudzbe;
) postivati utvrdeno vrijeme izdavanja hrane i pica, ratunajuéi od trenutka narudzbe;

o o

oo

) na odgovarajuci nadin posluZivati hranu, pice i napitke, uvazavajudi specificnosti Room Service-a;
e) na odgovarajudi nadin izvrsiti naplatu usluge;
f) na odgovarajuci nacin odnijeti sav pribor iz sobe.

2) opis poslova, zadataka i ovlastenja za svakog ¢lana osoblja;

3) obavljati ostale aktivnosti prema utvrdenim pravilima i postupcima.

13.

Ostale usluge i sadrZaji

Ako hotel pruza ostale usluge i sadrzaje kao npr.:
a) kongresi;

b) poslovni i drugi sastanci;

¢) razna dogadanja;

d) prezentacije;
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e) wellness;
f) razni sportski i sli¢ni sadrzaji;
te usluge i sadrZaji moraju se pruZati prema utvrdenim pravilima, postupcima, radnim uputama i sa svom potrebnom dokumentacijom.

Smjernice za izradu priru¢nika s pisanim pravilima, postupcima (procedurama), radnim uputama i ostalom dokumentacijom predstavljaju
alat, odnosno pomo¢ Upravi pri izradi Priru¢nika, ne prejudicirajuci obvezu da se u svim elementima i u potpunosti ispune uvjeti navedeni
u smjernicama, jer se na taj nacin nece ograniciti Ugostitelja u implementaciji dodatnog know how-a, ako ga ima.

Ovisno o potrebi, dokumentacija u Priru¢niku moze biti, a u praksi najcesce i jest, daleko opseznija nego $to je to navedeno u Smjernicama.

Ipak, Uprava hotela mora osigurati da se u svrhu $to boljeg odvijanja poslovnih procesa, $to boljeg obavljanja pojedinih aktivnosti, u svrhu
unapredivanja potrebnih znanja i tehnika u procesu pruzanja usluga gostima, uspostavi najpotrebnija i najnuznija dokumentacija, na nacin,
da se u odredenoj i potrebnoj mjeri obuhvate sve tocke od 1. do 13. ovog Priloga.

Iznimno, tocke 12. i 13. iskljucuju se, ako se u hotelu ne pruZaju navedene usluge i ako nema navedenih sadrzaja.

PRILOG VII. ANKETNI UPITNIK O ZADOVOLJSTVU OSOBLJA

A. ANKETNI UPITNIK O ZADOVOLJSTVU OSOBLJA ZA HOTELE DO 50 SMJESTAJNIH JEDINICA

1 = ne zadovoljava;
2 = zadovoljava;

3 = dobro;

4 = narocito dobro;

5 = izvrsno.
112|345 REZULTAT
Primjer ispunjavanja anketnog upitnika O/ 000 5
1. | Moj me pretpostavljeni uvazava i svojim me primjerom ohrabruje i potice. Oo|lgo/ogg
2. | Moj pretpostavljeni prihvaca moje sugestije koje dajem u cilju pobolj$anja kvalitete. 0|00/ g|g
3. | Moj pretpostavljeni poti¢e aktivnosti koje unapreduju timski rad, pobolj$avaju meduljudske odnose
i razvijaju dobru radnu klimu. O 0000
4. | Zaposlenici imaju dobre meduljudske i poslovne odnose. Oo|lgo/ogog
5. |Moj pretpostavljeni osobno se zalaZe po pitanju poboljsanja kvalitete i na taj na¢in dodatno me
potice u radu. Oo|go/ogo|g
6. | Uvijek sasvim precizno znam koji su moji poslovi i radni zadaci i uvijek sasvim precizno znam
nacin na koji ih trebam obaviti. O|0/o/g|g
7. | Imam dopustenje mog pretpostavljenog da u odredenim situacijama mogu donijeti odluke samo-
stalno i po svom nahodenju. O 0000
8. |Omoguéeno mi je obrazovanje putem dodatnog $kolovanja, pohadanja seminara, predavanja, tre-
ninga i sl. o|lg/oolg
9. | Zadovoljan sam svojim mjese¢nim primanjima (placom) i drugima naknadama (prehrana, prijevoz
na posao, boZi¢nica i sL.). Oo|lo|/o|g|g

10. | Zadovoljan sam s radnim uvjetima pod kojim radim (temperatura, vlaZnost zraka, ventilacija,
radna odjec¢a i obuda, buka, sanitarno-higijenski uvjeti itd.). O|lo/o/g|g

11.| Voditelj vodi brigu o redovitom odrzavanju zgrade hotela i redovitom odrZavanju opreme i uredaja,
a po potrebi dotrajala i otecena oprema zamjenjuje se novom (stolarija, bravarija, namjestaj, tepisi,
posteljina, stolno rublje, uredaji i oprema kuhinje, sanitarna oprema, grijanje, klimatizacijaitd.). | 0 |0 |0 |0 | O
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12.|Mi smo iskreni prema gostima. Sve ono $to obecamo gostima putem ponuda, ugovora, broura,

prospekata i sl., gosti i dobiju. O o0o/0o|lo
13.| Gosti napustaju na§ hotel zadovoljni, a njihova ocekivanja u potpunosti su ispunjena. O o/0o|lo
14.| U nagem se hotelu racionalno postupa s energijom. Stedi se voda, struja, plin, nafta itd. 000 0|0
15.| U nasem hotelu vodi se briga o okoli$u. O o/0olo
16.|Za obavljanje odredenih aktivnosti u svom poslu imam precizno napisana uputstva (pravila, po-

stupke i/ili radne upute). O o0o/0o|lo
17.| Povremeno me provjeravaju da li odredene poslove obavljam prema utvrdenim pravilima, postup-

cima i/ili radnim uputama. Oo|0/0o|g
18.| Objasnjeno mi je, uvjezban sam i znam kako postupiti u situacijama kada gost izrazi svoje posebne

Zelje i potrebe. O o/0olo
19. | Objadnjeno mi je, uvjezban sam i znam kako postupiti u slucaju reklamacije gosta. O o0o/0o|lo

20.| Objasnjeno mi je, uvjezban sam i znam kako potaknuti gosta da iskaze svoje potrebe, Zelje ili

nezadovoljstvo (Feedback). O/o|jo|o|d
21.|U hotelu se provode odredena mjerenja, ispitivanja i analize zadovoljstva gostiju. O ol0o|lo
22.|Na$ hotel ima dobar imidZ kod gostiju, partnera, djelatnika i kod javnosti. O/0|/0|0|0
23.|Redovito se ispunjavaju planirani ciljevi po pitanju pobolj$anja kvalitete. O/0|/0|0|0
24.|Po mom misljenju, gost je dobio odgovarajuéu kvalitetu za cijenu koju je platio. 000/ 0|0

UKUPNO REZULTAT

B. ANKETNI UPITNIK O ZADOVOLJSTVU OSOBLJA ZA HOTELE PREKO 50 SMJESTAJNIH JEDINICA

1 = ne zadovoljava;
2 = zadovoljava;

3 = dobro;

4 = narocito dobro;

5 = izvrsno
1|23 ] 4|5 REZULTAT
Primjer ispunjavanja anketnog upitnika O 000 5
1. |Moj me pretpostavljeni uvazava i svojim me primjerom ohrabruje i potice. O o0 oolo
2. | Moj pretpostavljeni prihvaca moje sugestije koje dajem u cilju pobolj$anja kvalitete. O 00 o|l0
3. |Moj pretpostavljeni potice aktivnosti koje unapreduju timski rad, pobolj$avaju meduljudske od-
nose i razvijaju dobru radnu klimu. O 0 oolo
4. | Zaposlenici imaju dobre meduljudske i poslovne odnose. O 0 oolo
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5. |Moj pretpostavljeni osobno se zalaZe po pitanju pobolj$anja kvalitete i na taj na¢in dodatno me

potice u radu. 0|0
6. | Uvijek sasvim precizno znam koji su moji poslovi i radni zadaci i uvijek sasvim precizno znam

nacin na koji ih trebam obaviti. 00
7. |Imam dopustenje mog pretpostavljenog da u odredenim situacijama mogu donijeti odluke samo-

stalno i po svom nahodenju. 00
8. | Omoguceno mi je obrazovanje putem dodatnog $kolovanja, pohadanja seminara, predavanja, tre-

ninga i sl. 00
9. | Zadovoljan sam svojim mjese¢nim primanjima (pla¢om) i drugima naknadama (prehrana, prije-

voz na posao, bozi¢nica i sl.). 0|0
10.| Zadovoljan sam s radnim uvjetima pod kojim radim (temperatura, vlaZnost zraka, ventilacija,

radna odjeca i obuca, buka, sanitarno-higijenski uvjeti itd.). 00
11. | Voditelj vodi brigu o redovitom odrZavanju zgrade, opreme i uredaja hotela, a po potrebi dotrajala

i o$tecena oprema zamjenjuje se novom (stolarija, bravarija, namjestaj, tepisi, posteljina, stolno

rublje, uredaji i oprema kuhinje, sanitarna oprema, itd.). 0|0
12. |Mi smo iskreni prema gostima. Sve ono $to obecamo gostima putem ponuda, ugovora, brosura,

prospekata i sl., gosti i dobiju. 0|0
13.| Gosti napustaju na$ hotel zadovoljni, a njihova ocekivanja u potpunosti su ispunjena. 0|0
14.| U nasem se hotelu racionalno postupa s energijom. Stedi se voda, struja, plin, nafta itd. 0|0
15. | U naSem hotelu vodi se briga o okolisu. 0|0
16.| Za obavljanje odredenih aktivnosti u svom poslu imam precizno napisana uputstva (pravila, po-

stupke i/ili radne upute). 0|0
17.| Povremeno me provjeravaju da li odredene poslove obavljam prema utvrdenim pravilima, postup-

cima i/ili radnim uputama. 0o
18.| Objasnjeno mi je, uvjezban sam i znam kako postupiti u situacijama kada gost izrazi svoje posebne

zelje 1 potrebe. 0|0
19. | Objasnjeno mi je, uvjezban sam i znam kako postupiti u slucaju reklamacije gosta. 0o
20. | Objasnjeno mi je, uvjezban sam i znam kako potaknuti gosta da iskaze svoje potrebe, Zelje ili

nezadovoljstvo (Feedback). 0|0
21.|U hotelu se provode odredena mjerenja, ispitivanja i analize zadovoljstva gostiju. 0|0
22.|Nas hotel ima dobar imidZ kod gostiju, partnera, djelatnika i kod javnosti. 00
23. | Redovito se ispunjavaju planirani ciljevi po pitanju pobolj$anja kvalitete. 00
24. | Po mom misljenju, gost je dobio odgovarajucu kvalitetu za cijenu koju je platio. 0|0

UKUPNO REZULTAT
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PRILOG VIII. - ANKETNI UPITNIK O ZADOVOLJSTVU GOSTA

A. ANKETNI UPITNIK O ZADOVOLJSTVU GOSTA ZA HOTELE DO 50 SMJESTAJNIH JEDINICA

1 = ne zadovoljava;
2 = zadovoljava;

3 = dobro;
4 = narocito dobro;
5 = izvrsno.
123|445 REZULTAT
Primjer ispunjavanja anketnog upitnika O 0100 5
1. |Za vrijeme mog boravka u hotelu osje¢ao sam se sigurno. 0O 0/0|olo
2. |U hotelu mi je pruZena usluga, upravo onakva, kakvu sam ocekivao za cijenu kojusam platio. |0 |0 |0 |0 | O

3. |Za vrijeme boravka u hotelu dobio sam sve $to mi je na razne nacine obe¢ano (ponude, ugovori,

brosure, prospekti i sl.). Oo|/o|jg|g|o
4. | Stekao sam dojam da je osoblje uvjezbano i da stru¢no obavlja svoj posao. Oo|/o|jg|go
5. |Osoblje u obavljanju svog posla pojedine radnje, uglavnom, uradi ispravno »od prve«. o|/o|g|jg|o
6. |Nikada na pojedinu uslugu nisam ¢ekao predugo. 0O o0oooo
7. | Osoblje je imalo prema meni otvoren, pozitivan i ljubazan stav, uvijek popracen osmijehom. Oo|/o|jg|goo

8. |Osoblje je u svakom trenutku bilo spremno pruziti informaciju i pomodi rijesiti bilo koji problem.| O | O | O | O | O

9. | Stekao sam dojam da se osoblje prilikom obavljanja svog posla uzivilo u svoju »ulogu« i da radi
§ puno entuzijazma. o|/o|gjg|o

10. | Stekao sam dojam da je osoblje koje neposredno radi s gostima kompetentno, te da moze odredene
odluke donositi samostalno. Oo|/o|g|go

11. | Osoblje je uvijek »pri ruci« i imalo je sve uredaje, opremu i pribor koje je bilo potrebno za obav-

ljanje odredenog posla. 0O o0ooo
12. | Medusobna komunikacija osoblja je diskretna, odmjerena i efikasna. Oo|/o|jg|g|o
13. | Nadredeni u svom radu diskretno i efikasno usmjeravaju osoblje. Oo|/o|jg|jg|o

14. | Stekao sam dojam da se vodi »politika otvorenih vratag, te da je voditelj dostupan gostima u bilo
kojem trenutku. 0,0/0|/0/0

15. | Opéenito, imam dojam da se hotelom dobro upravlja. Oo|/o|jg|g|o

16. | Zadovoljan sam uredenjem, opremom, stanjem opreme i ¢istoom u sobi u kojoj ssam boravio. |0 |0 |0 |0 | O

17.| Zadovoljan sam uredenjem, opremom, stanjem opreme i ¢istoéom kupaonice. o|/o|gjg|o

18. | Zadovoljan sam uredenjem, opremom, stanjem opreme i ¢istoéom svih zajednickih prostora. Oo|/o0o|g|g|o

19. | Zadovoljan sam s asortimanom i kvalitetom dorucka. o|lgo|lg|lgo|o
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20. | Zadovoljan sam s asortimanom i kvalitetom ostale hrane (rucak, vecera, @ la carte ponudaisl). |0 |0 |0 |0 | O
21.|Zadovoljan sam ponudom pica. Oo|o0o/go|o|g
22.| Zadovoljan sam ponudom zabavnih sadrZaja. 00/ 0|00
23.| Zadovoljan sam ponudom ostalih sadrzaja. 0O 0 0o|g g
24. | Stekao sam dojam da se uprava hotela i osoblje odgovorno odnose prema okoliu. O 0 ogag
UKUPNO REZULTAT
Spol
Zensko| O
Musko O
Ucestalost boravka u hotelu

Prvi put O

Drugi put O

Vide od dva puta O

Moja starosna dob je

Ispod 20 godina O

20 - 29 godina O

30 - 39 godina O

40 - 49 godina O

50 - 59 godina O

60 — 69 godina O

Preko 70 godina O

Sifra hotela:

Sifra gosta:

B. ANKETNI UPITNIK O ZADOVOLJSTVU GOSTA ZA HOTELE PREKO 50 SMJESTAJNIH JEDINICA

1 = ne zadovoljava;
2 = zadovoljava;

3 = dobro;
4 = narod¢ito dobro;
5 = izvrsno.
1/2)3)|4|5 REZULTAT
Primjer ispunjavanja anketnog upitnika O|/0/0|0 5
1. | Za vrijeme mog boravka u hotelu osjecao sam se sigurno. 0/ 0/0/0|o
2. | U hotelu mi je pruZena usluga, upravo onakva, kakvu sam ocekivao za cijenu koju sam platio. 00/ 0|00

3. |Za vrijeme boravka u hotelu dobio sam sve $§to mi je na razne nacine obecano (ponude, ugovori,
brosure, prospekti i sl.). O o0ooo

4. | Stekao sam dojam da je osoblje uvjezbano i da stru¢no obavlja svoj posao. 00 ooo

5. | Osoblje u obavljanju svog posla pojedine radnje, uglavnom, uradi ispravno »od prves. O 0oolo
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6. |Nikada na pojedinu uslugu nisam ¢ekao predugo. 00000

7. |Osoblje je imalo prema meni otvoren, pozitivan i ljubazan stav, uvijek popracen osmijehom. 00000

8. | Osoblje je u svakom trenutku bilo spremno pruziti informaciju i pomod¢i rijesiti bilo koji problem. |0 |0 |0 |0 |0

9. |Stekao sam dojam da se osoblje prilikom obavljanja svog posla uzivilo u svoju »ulogu« i da radi s

puno entuzijazma. o/googog
10. | Stekao sam dojam da je osoblje koje neposredno radi s gostima kompetentno, te da moze odredene

odluke donositi samostalno. 00000
11.| Osoblje je uvijek »pri ruci« i imalo je sve uredaje, opremu i pribor koje je bilo potrebno za obavljanje

odredenog posla. 00000
12. | Medusobna komunikacija osoblja je diskretna, odmjerena i efikasna. 00 o0oono
13. | Medusobna komunikacija nadredenih s ostalim osobljem je diskretna, odmjerena i efikasna. 0o0oojog

14. | Nadredeni u svom radu diskretno i efikasno usmjeravaju osoblje i pomazu im u obavljanju posla. |0 |0 |0 |0 |0

15.|Stekao sam dojam da se vodi »politika otvorenih vrata«, te da su direktor i ostali Sefovi dostupni

gostima u bilo kojem trenutku. 00000
16. | Opcenito, imam dojam da se hotelom dobro upravlja. 0oojog
17.| Zadovoljan sam uredenjem, opremom, stanjem opreme i ¢istoom u sobi u kojoj sam boravio. 00000
18. | Zadovoljan sam uredenjem, opremom, stanjem opreme i ¢istocom kupaonice. 00 o0oono
19.|Zadovoljan sam uredenjem, opremom, stanjem opreme i ¢istocom svih zajednickih prostora. 00 o0oo
20. | Zadovoljan sam s asortimanom i kvalitetom dorucka. 0/0/0/0|0
21.|Zadovoljan sam s asortimanom i kvalitetom ostale hrane (ru¢ak, vedera,  la carte ponuda i sl.). 00000
22.|Zadovoljan sam ponudom pica. 00000
23.| Zadovoljan sam ponudom zabavnih sadrZaja. 000000
24. | Zadovoljan sam ponudom ostalih sadrzaja. 0/0/0/0|0
25. | Stekao sam dojam da se uprava hotela i osoblje odgovorno odnose prema okoli$u. 00000
UKUPNO REZULTAT 00 o0ono
Spol
Zensko O
Musko O
Utestalost boravka u hotelu

Prvi put O

Drugi put O

Vise od dva puta O
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Moja starosna dob je

Ispod 20 godina

20 - 29 godina

30 - 39 godina

40 - 49 godina

50 - 59 godina

60 - 69 godina

agagagagaia

Preko 70 godina

Sifra hotela:

Sifra gosta:

PRILOG IX. - UVJETI SURADNJE S LOKALNOM ZAJEDNICOM

HOTEL

NAPOMENA:

1. Pojedini uvjet moZe se samo jednom bodovati

UVJETI BODOVI | PRIMJEDBE
Il UPRAVLJANJE TURISTICKOM DESTINACIJOM

1.

Ugostitelj ima aktivnu ulogu u stvaranju upravljackog tijela na razini turisticke destinacije (destinacijski| 10
menadZment)

Ugostitelj ima aktivnu ulogu u radu upravljackog tijela na razini lokalne turisticke destinacije 10

OBRAZOVANJE
Ugostitelj suraduje s lokalnom zajednicom po pitanju $kolstva, a narocito obrazovanja u ugostiteljskoj struci

2.
2.
1
2

Ugostitelj sudjeluje u kreiranju i/ili realizaciji projekata iz obrazovanja, a narocito onih za ugostiteljsku
struku

3. |Ugostitelj financijski podupire projekte iz obrazovanja 5
3l BASTINA

1. | Ugostitelj se uklju¢uje u aktivnosti za o¢uvanje kulturne bastine (spomenicka bastina, folklor, manifestacije| 2
i drugo)

2. |Ugostitelj se uklju¢uje u aktivnosti za o¢uvanje prirodne bastine (nacionalni parkovi, parkovi prirode i| 2
drugo)

‘8 ZASTITA OKOLISA I ZDRAVSTVO

1. |Ugostitelj se uklju¢uje u aktivnosti i projekte za zastitu okolisa 2

Ugostitelj pisano izvjestava predstavnike lokalne zajednice o aktivnostima koje poduzima u pogledu zastite| 1
okolisa i odrzivog razvitka

3. |Ugostitelj pisano izvjestava predstavnike lokalne zajednice o incidentima u vezi s onedi§¢enjem okolisa 1

4. | Ugostitelj sudjeluje u razvijanju preventivnih programa i projekata iz zdravstvene i socijalne skrbi 5

1. | Ugostitelj sudjeluje u realizaciji bilo kojeg projekta s lokalnom zajednicom 5

2. |Ugostitelj se uklju¢uje u organizaciju raznih sportskih, kulturnih i ostalih dogadanja 2

3. |Mogucnost besplatnog koristenja ili po povoljnoj cijeni hotelskih kapaciteta kada nisu u funkciji od strane| 2
lokalne zajednice i/ili udruga (sale za sastanke, igralista i drugo)

4. |Doniranje nefinancijskih sredstava lokalnoj zajednici i/ili udrugama (stari namjestaj, kompjuterska oprema| 2
i sli¢no)

5. |Doniranje financijskih sredstava lokalnoj zajednici i/ili udrugama

6. |Ugostitelj podrzava ukljucivanje djelatnika hotela u opée korisne aktivnosti (humanitarne, sportske i slicno)| 2

7. | Ostalo, boduje se po 2 boda za svaku aktivnost
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(3 BROJ BODOVA

Ukupan broj bodova 65
Potreban broj bodova za hotele do 50 smjestajnih jedinica 10
Potreban broj bodova za hotele preko 50 smjestajnih jedinica 20
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