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PREDGOVOR

Turizam u Hrvatskoj predstavlja jedan od strateski vaznih gospodarskih sustava, ne samo po visokom
udjelu u bruto domacem proizvodu, veé i s obzirom na €injenicu da zapoSljava velik broj djelatnika te
predstavljaznacajan generator prihoda ostalih, povezanih djelatnosti.

Hotelijerstvo je osnovni segment turistiCkog
gospodarstva, temelj u kojem se stvara znatan dio
ukupnog rezultata turistickog sustava i koji osigurava
najvecu dodanu vrijednost od svih vrsta turistickog
smjesStaja. Radi se o radno intenzivnoj djelatnosti koja
zapoSljava znatan broj djelatnika razlicitih zanimanja,
struka i obrazovne razine. S druge strane, hotelijerstvo je
kompleksna djelatnost koja gostu treba isporuditi
odgovarajucu razinu kvalitete usluge te stoga zahtijeva
strutne djelatnike koji ne samo da poznaju teoriju
hotelskog poslovanja, ve¢ su prije svega i prakticno
osposobljeni za kvalitetno obavljanje razliitih poslova u
hotelu.

Turisticke agencije su posrednici u turistickom poslovanju,
dio turistickog sustava koji spaja turisticku potraznju i
ponudace turistickih usluga, oblikuju¢i i prodajuci
atraktivne aranzmane i povecavajuéi na taj nacin na
volumen turistiCke potraznje kroz pozitivan utjecaj na
stvaranje turistickih doZivljaja. Da bi poslovale na
djelotvoran nacin, turisticke agencije zahtijevaju struc¢ne
djelatnike koji poznaju turisti¢ku ponudu s jedne strane te
zahtjeve potraznje s druge strane, a prije svega su ovladali
agencijskim poslovanjem u praksi.

U tom smislu je izvannastavna aktivnost viezbenicki hotel i
putnitka agencija namijenjena ucenicima srednjih
strukovnih Skola te predstavija prakticno usmjerenu
aktivnost koja stvara neophodne kompetencije buducih
uspjesnih djelatnika hotelaiputnicke agencije.

Kurikulum za izvannastavnu aktivnost vjezbenicki hotel i
putnicka agencija osmislila je u Slavonskom Brodu u
razdoblju svibanj/lipanj 2015. godine radna skupina u
sklopu projekta YOUTHPOWER - THE POWER OF
TOMORROW kojega sufinancira Europska unija iz
sredstava Europskog socijalnog fonda. Radna skupina je
okupila razliCite interesne subjekte koji su svojim
iskustvom doprinijeli izradi kurikuluma, kako bi
predstavljao optimalan spoj teorije i prakse u poslovanju
hotela i turisticke agencije. U radnoj skupini sudjelovali su

nastavnici Ekonomsko-birotehnicke Skole iz Slavonskog
Broda - nositelja projekta, predstavnici relevantnih
institucija — partnera projekta (Turisticka zajednica grada
Slavonskog Broda, Hrvatska gospodarska komora —
Zupanijska komora Slavonski brod, Obrtnicka komora
Brodsko-posavske Zupanije, Hrvatski zavod za
zapoSljavanje — Podru¢ni ured Slavonski Brod) te
predstavnici gospodarstva — suradnika projekta (Hotel Art
i OPG Staklarevic).

Ovaj prirucnik je izraden na temelju kurikuluma koji je
pripremila radna skupina. Kao moderator radne skupine,
zahvaljujem se svim clanovima radne skupine na
entuzijazmu, proaktivnosti i znaajnom doprinosu koji su
dali u osmisljavanju i razvoju kurikuluma, svaki sa svog
struénog aspekta. Zahvaljujem se ravnatelju Ekonomsko-
birotehnicke Skole Slavonski Brod koji je pokazao
razumijevanje za suvremene metode nastave, voditeljici
projekta Youthpower — The Power of Tomorrow, kao i
kolegicama na administrativnoj podrsci projekta na
izuzetno profesionalnom vodenju i stru¢noj podrsci u
projektu.

U Zelji da nastavnicima i ucenicima bude pragmati¢an
izvor znanja i vjesStina, izradila sam ovaj prirucnik uz
pomo¢ dva vodeta hotelsko-turisticka poduzeéa u
Hrvatskoj: Maistrad.d. Rovinjillirijad.d. Biograd na Moru,
kao i hotela Art u Slavonskom Brodu, €ijem se
menadZmentu najiskrenije zahvaljujem na ustupljenim
materijalima iz prakse hotela i turisticke agencije te na
ukupnom interesu koji su iskazali za ovaj projekt,
razumijevajuci da su prakticno osposobljeni mladi ljudi na
pocetku svoje karijere najbolji pocetni temelj za razvoj
konkurentnosti u turizmu. Otvoreno dijele¢i znanje i
praktine aspekte svog poslovanja u svrhu pripreme
mladih za buduénost, menadZment ovih poduzeca
dokazao je svoju lidersku poziciju i u drustveno
odgovornom poslovanju.

Dr.sc. Sanja Cizmar
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O PROJEKTU

. YOUTHPOWER - THE POWER OF TOMORROW*

Nositelj projekta: EKONOMSKO-BIROTEHNICKA SKOLA

Partneri: 1. Turisti¢ka zajednica grada Slavonskog Broda
2. Hrvatski zavod za zaposljavanje, Podru¢ni ured Slavonski Brod
3. Hrvatska gospodarska komora, Zupanijska komora Slavonski Brod
4. Hrvatska obrtnicka komora Brodsko-posavske Zupanije

Suradnici na projektu: 1. OPG Staklarevi¢

2. Hotel Art
Vrijednost projekta: 148.652,28 A
Sufinanciranje EU: 141.085,88 A (94,91%) iz Europskog socijalnog fonda

Razdoblje provedbe: 18 mjeseci (sijeanj 2015. - srpanj 2016.)
Opdi cilj projekta je doprinijeti realizaciji ciljeva navedenih u strategiji Razvoja ljudskih potencijala Brodsko-
posavske Zupanije povec¢anjem zaposljivosti mladih ljudi Brodsko-posavske Zupanije i njihove konkurentnosti na
trZiStu rada.
Specifi¢ni cilj projekta je poboljSanje obrazovnih programa Ekonomsko-birotehnicke Skole za uenike
ekonomskog i hotelijersko-turisti¢kog usmjerenja i njihovo prilagodavanje specificnim potrebama
gospodarstva.
Ciljane skupine: nastavnici strukovnih predmeta Ekonomsko-birotehnicke $kole, u¢enici u zanimanju ekonomist
i hotelijersko-turisticki tehnicar, potencijalni poslodavci u turistickom i ugostiteljskom sektoru u Brodsko-
posavskoj, Istarskoj, Zadarskoj i Splitsko-dalmatinskoj zupaniji.
Glavne aktivnosti:

1. Izrada novog izvannastavnog kurikuluma Vjezbenicki hotel i Putni¢ka agencija

2. |zrada prirucnika za ucenike i nastavnike za VH&PA

3. Edukacija nastavnika

4. Osnivanje VH&PA i opremanje specijaliziranih ucionica za rad

5. Info sajam i predstavljanje projekta

6. Vidljivost
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O konceptu vjezbenickog hotela i putnicke agencije

lzvannastavna aktivnost Vjezbenicki hotel i putnicka
agencija osmisljena je u Ekonomsko-birotehnickoj Skoli,
Slavonski Brod, u sklopu projekta YOUTHPOWER —POWER
OF TOMORROW koji je sufinancirala Europska unija iz
Europskog socijalnog fonda kao dio teZnje za
povezivanjem teorije i prakse u strukovnom obrazovaniju,
s ciliem razvoja struc¢nih kompetencija ucenika koje su
potrebne za prakti¢an rad u hotelu i putnickoj agenciji.

Pokreta€ ideje o osnivanju vjezbenickog hotela i putnicke
agencije je Ekonomsko-birotehni¢ka Skola na temelju
izuzetno uspjesnog iskustva s vjezbenickim tvrtkama u
zanimanju ekonomist koje provodi ve¢ vise od deset
godina. VjeZbenitka tvrtka predstavlja razvijenu
simulaciju poslovanja tvrtke gdje ucenici igranjem uloga
postaju radnici tvrtke i obavljaju radne zadatke u
simuliranom uredu, bez stvarnog protoka novca i rizika
kao u realnom poslovanju. Nakon potvrdenog uspjeha koji
je koncept vjezbenicke tvrtke pokazao u praksi,
izvannastavna aktivnost vjezbenickog hotela i putnicke
agencije postaje mjesto gdje ucenici osnivaju hotel ili
putnic¢ku agenciju te obavljaju temeljne radne procese na
prakti¢an nacin, u za to posebno opremljenoj ucionici koja
simulira hotelsku recepciju, odnosno putnicku agenciju’.

Ovom su izvannastavnom aktivno$¢u obuhvaceni ucenici
srednjih strukovnih Skola koji se $koluju za zanimanje
hotelijersko-turisticki tehnicar, koji kroz program ove
izvannastavne aktivnosti usvajaju prakticna znanja i
vjeStine otvaranja hotela i putnicke agencije,
zaposljavanja te upravljanja prijamnim odjelom hotela i
putnickom agencijom kao i kvalitetnog izvrSavanja
osnovnih procesa rada na prijamnom odjelu hotela i u
putni¢koj agenciji.

Ucenici u vjezbenickom hotelu i putnickoj agenciji stjecu
vjeStine komuniciranja i poslovnog dopisivanja na
hrvatskom, engleskom i njemackom jeziku, pregovaranja i
ugovaranja. Radom na izradi broSura hotela i putnicke
agencije ucenici razvijaju kreativnost i interes za struku, a
aktivnim sudjelovanjem u cjelovitom programu izgraduju
medusobnu toleranciju u radu.

1

KONCEPT VJEZBENICKOG HOTELA | PUTNICKE AGENCIJE

U cilju kvalitetne obrade cjelokupnog programa,
predvideno trajanje izvannastavne aktivnosti je 70
Skolskih sati u 3. razredu (vjezbenicki hotel) i 64 sata u 4.
razredu srednje Skole (vjeZbenicka putnitka agencija).

lzvannastavna aktivnost vjezbenicki hotel i putnicka
agencijatemeljise nasljede¢im nacelima:

vodi raCuna o potrebama gospodarstva za
odgovaraju¢im profilima zaposlenika u
hotelijerstvu i putnickim agencijama (uskla-
denost ponude i potraznje za zaposlenicima
odgovarajucih profila),

usmjerena je prema stvaranju relevantnih
kompetencija buduéih zaposlenika u
hotelijerstvu i putni¢kim agencijama, sukladno
suvremenim trendovima poslovanja u
hotelijerstvu i putnickim agencijama,

pociva na sprezi teorije i prakse te strukturira
program na nacin da nakon zavrSenog
srednjoSkolskog obrazovanja omogudi
neposredno produktivno ukljucivanje ucenika u
radne procese hotelai putnicke agencije.

lako je stru¢no ispravan naziv turistiCka agencija, u ovom se Priru¢niku koristi pojam putnicka agencija kako se

terminologija ove izvannastavne aktivnosti ne bi razlikovala od terminologije koriStene u obveznom srednjoskolskom

programu, a napose od terminologije koriStene u predmetu Organizacija poslovanja putni¢kih agencija, Ciji je ova

izvannastavna aktivnost praktic¢ni nastavak.
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Ciljevi ucenja, ocekivani ishod uéenja i vrednovanje

Ciljevi uCenjau okviru izvannastavne aktivnosti viezbenicki hotel i putnicka agencija su sljedeci:

usvojiti prakticnaznanjai kompetencije za rad u prijamnom odjelu hotela i u putnickoj agenciji,

razviti komunikacijske, prezentacijske i prodajne vjestine,

posti¢i samostalnost u radu,

omoguciti snalaZenje u koritenju informacijskih i komunikacijskih tehnologija u hotelu i u putni¢koj agenciji,

ovladati primjenom strucne hotelske terminologije i terminologije u radu putnicke agencije,

razvitiodgovornost premaradu,
posti¢i medusobno uvazavanije priradu.

Ocekivani rezultat, odnosno ishod ucenja je stjecanje prakticnog iskustva rada u hotelu i u putnickoj agenciji, to jest primjena

teorijskih znanja u praksi.

Vrednovanje ucenika u njihovom radu je utemeljeno na poticajnim ocjenama u cilju osnazivanja motivacije u¢enika, dok su
elementi ocjenjivanja u¢enikakvaliteta obavljenog posla, primjena usvojenih znanjai dnevnik rada u¢enika.

Ly _

*  Usyojenast | koriStenjs
struCnom terminologijom

+ Syladavanje poslovnih procesa

u zadanom vremenu uz Sto = Poverivanje stefenih
kompetencija s primjerima iz
prakse {analiza slufajeva,

manje [bez) grefaka
*  Afurnest, urednost | preciznost

1 [

Povezivanje nastawnih sadriaja = Afurnost u evidencijl
5 podateima doblvenim
samastalnim istrazivanjem

dokumentacije

= Urednost | pregiednast u
slaganju dokumentacije

u radu prezentacije, demonstracije)

= Sudjelovanje u timskorn radu |
komunikacija

Korelacijai primjena usvojenih
nastaynih sadriaja iz astalih

obvernih i izbornih predmeta

Prirucnik za nastavu kao izvor prakti¢nih znanja

Priruénik za nastavu vjezbenickog hotela i putnicke
agencije namijenjen je nastavnicima i ucenicima te
ukljuuje prakti¢na primjenjiva znanja koja ¢e olaksati
ucenicima obavljanje poslova i radnih zadataka u
vjezbenitkom hotelu i putnitkoj agenciji. U tom smislu
ovaj prirunik izmedu ostalog sadrZi zbirku poslovne

Kratak sadrZaj i vodi¢ kroz priru¢nik za nastavu

Prirucnik je podijeljen u dva dijela: Vjezbenicki hotel i
Putnicka agencija. SadrZaj prirucnika za nastavu prati
nastavne cjeline vjezbenickog hotela i putnicke agencije.

Vjezbenicki hotel obuhvacasljedece cjeline:
osnivanje, definiranje lokacije i pozicioniranje
hotela, zaposljavanje,
upoznavanje i svladavanje recepcijskog softwarea,
aktivnosti prije dolaska gosta u hotel,
aktivnosti pri dolasku gosta u hotel,
aktivnosti pri boravku gosta u hotelu,
aktivnostipri odlasku gosta iz hotela,
izrada promotivnih materijala hotela i sudjelovanje
nasajmu vjezbenickih tvrtki.

dokumentacije iz stvarne prakse hotela i putnickih
agencija kao pomoc u snalazenju u realnom poslovanjuiu
uspjeSnom svladavanju radnih procesa. Radni listovi koji
su izdani u elektronickom obliku na CD-u, predstavljaju
prilog prirucniku, kao i kljucni zakoni i propisi koji
reguliraju poslovanje hotela i putnickih agencija.

Putnicka agencija obuhvacasljedece cjeline:

osnivanje i zapoSljavanje,

upoznavanje i svladavanje softwarea putnicke

agencije,

prodajagotovih aranZmana,

osmisljavanjeiprodajaizleta,

izrada specijalizirane turisticke broSure i sudjelovanje

nasajmuvjezbenickih tvrtki.
Svaka nastavna cjelina zapocinje uvodom u kojem je dan
pregled poslovas kojim se uenici upoznaju u tom dijelu te
se zatim primjerom ukazuje kako uspjeSno obaviti
odredeni poslovni proces u vjezbenickom hotelu odnosno
putnickoj agenciji. Dani su i prakticni materijali pomocu
kojih ucenici lakSe svladavaju pojedini poslovni proces,
kao i zadaci za ucenike, koji pomocu Radnih listova
priloZzenih uz Prirucnik, svladavaju prakticna znanja i
vjestine.
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U ovom prirucniku koriste se sljedeci znakovi:

Znak upucuje na citiranje teksta iz zakona i
propisa ili uzance

U Zadacima za ucenike upucuje se na Radne listove u
kojima su dani dodatni primjeri iz prakse za analizu ili
dodatni zadaci za prakticno rjeSavanje. Radni listovi
popisani su i numerirani na kraju svakog dijela Prirucnika
(zasebno za Vjezbenicki hotel i Vjezbenicku putnicku
agenciju) onim redoslijedom kojim se navode u tekstu
prirucnika, a na CD-u (u prilogu Priru¢nika) su razvrstani
prema poglavljima Priru¢nika. Napominje se da su u
Radnim listovima zastiéene sve povijerljive informacije,
bududi da dio radnih listova predstavlja stvarnu poslovnu
dokumentaciju hotela i putnickih agencija u kojima se
navode informacije koje podlijezu institutu poslovne
tajne.

Mjesto poslovanja vjeZbenickog hotela /putnicke agencije

Simulirano poslovanje vjezbeni¢kog hotela i putnicke
agencije odvija se u posebno opremljenoj ucionici koja
predstavlja hotelsku recepciju odnosno poslovnicu
putnicke agencije. UCionica je opremljena recepcijskim
pultom, stolovima, stolicama, ormarima, panoima,
projektorom, telefonom te informatickom opremom

Metode rada vjezbenic¢kog hotela/putnicke agencije

U izvannastavnoj aktivnosti vjezbenickog hotelai putnicke
agencije primjenjuju se minimalno sljede¢e metode rada:
» Frontalnanastava (uvod u svaku nastavnu cjelinu);

» Demonstracija nastavnika;

» Brainstorming-olujaideja;

e Individualni rad uc¢enika;

e Grupniraducenika;

 Simulacija/igranje uloga;

 Timskirad ucenika.

(osobnim racunalima) kao i specijaliziranim racunalnim
programima za hotel i putnicku agenciju. Radi se o
stvarnim racunalnim programima koji se u praksi koriste u
hotelijerstvu odnosno putnickim agencijama. Osobna
ratunala su spojena na internet. U ucionici postoji i
uredski pribor potreban zarad.

U aktivnostima vjezbenickog hotela i putnitke agencije
se postize korelacija sa sljede¢im predmetima redovite
nastave:

 Strani jezik (engleski, njemacki ili talijanski); potrebna
je usmena, pismena i telefonska komunikacija s
gostom u vjezbenitkom hotelu i putnickoj agenciji, kao
i stru¢na terminologija hotela i putnitke agencije te
izrada prezentacija uvjeZbana na hrvatskom i na
stranim jezicima.

e Hrvatski jezik; potreba komunikacije i izrade radnih
listova na hrvatskom jeziku.

e Strucni ekonomski predmeti kao Sto su knjigovodstvo s
bilanciranjem, daktilografija i poslovno komuniciranje,
marketing, poduzetnistvo, statistika te gospodarsko
pravo.

Razlike izmedu vjezbenickog hotela/putnicke agencije i stvarnog hotela/putnicke agencije

lako vjezbenicki hotel i vjeZbenicka putnitka agencija simuliraju stvarno poslovanje hotela i putnicke agencije, postoje brojne
razlike izmedu realnog i vjezbenickog poslovanja. Dok je osnovni cilj stvarnog hotela i putnicke agencije ostvarenje poslovnog
uspjeha, temeljni cilj vjeZbenickog hotelaivjeZbenicke putnicke agencije jest stvaranje prilika za prakti¢no ucenje.
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Kriterij razlikovanja Vjezbenicki hotel/vjezbenicka putnicka agencija Stvarni hotel/stvarna putnicka agencija

Rad
Tijek novca
Poduzetnicki rizik

Kontakti prema
vanjskim partnerima

SloZenost zadataka i
djelatnosti

Organizacijsko
ustrojstvo

Izbor proizvoda i usluga

Radno vrijeme

Kriteriji uspjeha

Poslovne odluke se donose kao i u stvarnom poduzecu, ali se
usluge simuliraju

Nema tijeka novca

Nema poduzetnickog rizika

Kontakti se ostvaruju s drugim vjezbenickim tvrtkama, a ne sa
stvarnim poslovnim partnerima

Provedba odredenih zadataka kroz proces prakti¢nog ucenja

Rotacija poslova je element u¢enja

Izbor obavljaju u¢enici pod vodstvom nastavnika

Nekoliko sati tjedno

Broj i raznovrsnost prilika za u¢enje, snalazenje u€enika u
prakti¢nim poslovnim situacijama hotela i putnicke agencije

Postoji spektar mogucih usluga, poslovne
odluke uvjetuju uspjeh ili neuspjeh

Postoji stvarni tijek novca

Postoji stvarni poduzetnicki rizik

Postoje brojni kontakti prema domacim i
inozemnim poslovnim partnerima

Nuzna je kontinuirana provedba ukupnih
poslova i radnih zadataka

Organizacijsko ustrojstvo tvrtke odreduje
vrstu poslova

Izbor obavlja poduzetnik ovisno otrzisnim
uvjetima

Standardno radno vrijeme (40 sati tjedno)

Polozaj tvrtke natrziStu, dobit, dugoro¢na
odrZivost tvrtke i radnih mjesta i slicno

Izvor: Prilagodeno prema: Vjezbenicka tvrtka — vrata u svijet poduzetnistva (prirucnik za nastavnike).
Zagreb : Agencija za strukovno obrazovanje, str. 15

Poslovna etika u turizmu

Potreba za ostvarivanjem odrZivog razvoja, ujednacavanjem poslovnih kriterija i osiguranjem pozitivnih ucinaka
turizma na lokalno okruZenje kao i na sve dionike koji sudjeluju u turizmu, dovelo je do izrade Globalnog etickog
kodeksa za turizam kojeg je donijela Svjetska turisticka organizacija (UNWTO) 1999. godine.

S obzirom da je ovo osnovni dokument koji promovira odrzivost i eticnost u razvoju i poslovanju turizma,
preporuka je u¢enicima da se upoznaju sa svim elementima Globalnog eti¢kog kodeksa za turizam koji se nalazi u
prilogu ovog prirucnika.

Izvor: Maistra d.d. Rovinj




Moderna se organizacija ne moze sastojati od gazda i potcinjenih. Ona
mora biti nacinjena od timova.

Peter Drucker
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POSLOVNA IDEJA O HOTELU | OSNIVANJE HOTELA

Nakon ovog poglavlja u€enici ¢e biti u moguénosti:

v’ stvoritiiutemeljeno proanalizirati poslovnuideju o osnivanju hotela

DRI

Poslovna ideja

U hotelijerstvu, kao i opéenito u poduzetnistvu, ideja je
temelj i pocetak poduzetnitkog poduhvata, u ovom
slu€aju osnivanja hotela. Poslovna ideja osnivanja hotela
nije dovoljna sama za sebe da bi poduzetnik-hotelijer
ostvario uspjeh na trzistu. Potrebna je i poslovna prilika.
Kako shvatiti da li na3a poslovna ideja o osnivanju hotela
ima trZiSnu osnovu, odnosno da li postoji trziSna prilika da
nas hotel ostvari poslovni uspjeh?

Odgovor je jednostavan — potrebno je prouciti trziSno
okruzenje, temeljem ¢ega bismo trebali dobiti odgovor da
lije naa poslovnaidejadobro odabranailimozda nije.

Zasto je vazno dobro proanalizirati trziSno okruzenje kod
osnivanjahotela?

Postoji nekoliko razloga:

= Hotelijerstvo je kapitalno intenzivna djelatnost
—To znaci da moramo uloZiti znatna financijska
sredstva da bismo izgradili i otvorili hotel
(ulaganja u zgradu, u opremu, u sitni inventar, u
zalihe namirnica i roba, u ljude). Dakle, kod
osnivanja hotela poduzetnik ima velik
investicijskirizik jer je iznos ulaganja visok.

trziSno pozicionirati hotel i odabrati naziv hotela
razumjeti postupak registracije hotelskog drustva s ograni¢enom odgovornoséu
provesti postupak osnivanja hotelskog poduzeéa

=  Hotel posluje na hotelsko-turistickom trziStu
gdje postoji visoka razina konkurencije. Osim
naSeg hotela, gostima iste ili slicne usluge
pruzaju i drugi sliéni hoteli, koje nazivamo
konkurentima. Ako na nekom podrucju (lokaciji
gdje Zelimo izgraditi i osnovati hotel) posluje
mnogo hotela-konkurenata, Sanse naSeg hotela
zatrziSni uspjeh ¢e biti smanjene jer se nas hotel
obraca istim ili slicnim skupinama gostiju kao i
hoteli-konkurenti. Zna¢i da je u tom slucaju
trzisnirizik visok.
= Lokacija je izuzetno vazna za trziSni uspjeh
hotela. Hotel moZe biti izgraden po najboljim
zamislima i projektima arhitekata, ali ako se
nalazi na lokaciji koja nije atraktivna buduéim
gostima hotela, vjerojatno je da na$ hotel na
takvoj, neprivlatnoj, lokaciji nece ostvariti
trZidniuspjeh.
Zbog svih ovih razloga potrebno je poslovnu ideju o
osnivanju hotela razvijati postupno i dobro je
proanalizirati s aspekta trZiSta, potrebnih ulaganja i
lokacije.

Kod osnivanja hotela, poslovna ideja o osnivanju hotela treba ukljucivati donoSenje odluka o najmanje sljede¢im klju¢nim

pitanjima:

Rl leuke Na $to treba obratiti pozornost
- odabir

Zelimo li izgraditi hotel koji je namijenjen poslovnim gostima, kongresnim gostimaili turistima/

Vrsta (trZziSno
pozicioniranje)

odmorisnim gostima? Ili moZda hotel koji ¢e biti namijenjen za vise razlicitih trZziSnih segmenata
(kongresnim gostima i odmori$nim gostima)?

hotela Ako razvijamo odmorisni hotel, Zelimo li da on bude namijenjen obiteljima s djecom ili samo
odraslima (parovima)? Ili mozda hotel u koji gosti dolaze prvenstveno zbog wellnessa? lli golfa?
Ovisno da li je na$ hotel namijenjen poslovnim gostima ili odmoriSnim gostima, odabiremo lokaciju
hotela. Ako je hotel namijenjen prvenstveno odmorisnim gostima, lokacija treba biti u nekoj
privla¢noj odmori$noj destinaciji, gdje postoji dovoljan broj turistickih atrakcija koje ¢e privudi turiste.
To mogu biti npr. more, jezera, rijeke, planine, nacionalni parkovi, golf tereni, zabavni parkovi,

Lokacija hotela

gradovi i slicno. Ove su lokacije pogodne i za kongresne goste, buduci da se kongresi osim u

gradovima odrZavaju i u drugim vrstama atraktivnih turistickih destinacija.

Ako je hotel namijenjen prvenstveno poslovnim gostima, lokacija hotela se obi¢no nalazi u
gradovima, bududi da su gradovi gospodarska sredista. Gradski su hoteli takoder ¢esto namijenjeni i
kongresnim gostima. Hotel se moze nalaziti i uz zranu luku te biti namijenjen putnicima koji u njemu
odsjedaju izmedu letova ili avionskim posadama.
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Kategorija hotela moze biti 2 zvjezdice (niza kvaliteta), 3 zvjezdice (srednja razina kvalitete), 4

zvjezdice (visa razina kvalitete) ili 5 zvjezdica (najviSa razina kvalitete). Ovisno o odabranoj kategoriji
Kategorija hotela hotela, ovisit ¢e ukupna razina kvalitete usluga i raznolikost sadrZaja koje éemo pruZati gostima, ali i
visina cijena smjestaja i ostalih hotelskih usluga. Pravilo je: Sto visa kategorija i kvaliteta — to visa
cijena!
Veli¢ina hotela najjednostavnije se izrazava smjestajnim kapacitetom, to jest brojem smjestajnih
jedinica u hotelu (sobe i apartmani).
Veli¢ina hotela koju éemo odabrati ovisi 0 raspolozivoj parceli zemljista na kojoj gradimo hotel,
uvjetima prostornog planiranja, ali i 0 nacinu kako Zelimo voditi hotel. Ako se radi o malom hotelu
(do cca 50 soba), upravljanje hotelom je jednostavnije, organizacija rada je fleksibilnija (jedan
zaposlenik moze pokrivati vise poslova) te je potrebno manje zaposlenih. Malim hotelima ¢esto
upravljaju obitelji koje su najéesce i vlasnici takvih hotela.
Srednji i veliki hoteli su znatno sloZeniji po organizaciji radnih procesa, imaju viSe vrsta sadrZaja, vise
zaposlenih te viSe upravljackih razina, a takoder i sloZenije sustave prodaje i marketinga.
Ponuda hotela, to jest sadrzaji i usluge trebaju biti u skladu s trZiSnim pozicioniranjem hotela, to jest
sa skupinama gostiju kojima su namijenjeni. Tako npr. konferencijski sadrzaji ne trebaju biti u hotelu
koji je namijenjen isklju¢ivo odmorisnim gostima.
Razdoblje poslovanja hotela ovisit ¢e o trziSnom pozicioniranju. Hoteli u gradovima posluju tokom
cijele godine, a hoteli u obalnim turisti¢kim destinacijama mogu poslovati sezonski (odredeni broj
mjeseci tijekom godine) ili cjelogodisnje.
Neki od hotela odabiru ¢lanstvo u hotelskom lancu, ¢ime dobivaju internacionalni brend. Uglavnom
se radi o ve¢im hotelima i to ¢eS¢e u gradovima nego u odmorisnim destinacijama.

Veli¢ina
(kapacitet) hotela

Sadrzaji i usluge
(ponuda) hotela

Razdoblje
poslovanja hotela

Brendiranje hotela

Proces odabira poslovne ideje o osnivanju hotela

Zadaci za ucenike:

Kako da stvorimo naSu poslovnu ideju o osnivanju hotela? Ucenici u osmisljavanju ideje mogu slijediti proces
“msmm= opisanunastavku:
+ Ako se uvaSem mjestu nalazi hotel, posjetite ga i porazgovarajte s recepcionarom koja je to vrsta hotela, kojim je skupinama
gostiju namijenjen, koja je kategorija hotela, veli€ina (kapacitet) hotela; razmislite gdje je hotel lociran i zaSto upravo ondje;
pogledajte kojim sadrzajimaraspolaze.
+ Pogledajte nainternetu razliCite vrste hotela— utipkajte u pretrazivac:

0 typesofhotels(vrste hotela)

o0 leisure hotel (odmorisni hotel)

0 businesshotel (poslovnihotel)

o conference hotel (konferencijski hotel)
o family hotel (obiteljski hotel)

0 adultsonly hotel (hotel za parove)

+ Prelistajte poslovne ¢asopise za hotelijerstvo i turizam kao Sto su Ugostiteljstvo i turizam, Turizam info, Restaurant & Hotel
ili posjetite internetsku stranicu www.hotelijer.hr te se informirajte o novim trendovima u hotelijerstvu.
+ Natemeljuukupnogistrazivanja, razmislite kakav biste hotel Zeljeli osnovati. Pritom Vam moze posluziti metoda kreativnog
razmisljanja, tzv. brainstorming (olujaideja). U¢enicislijede ove upute:
0 Podijelite se u skupine od 8-12 u¢enika.
U vremenu od 20-30 minuta, zapiSite Sto viSe ideja o osnivanju hotela.
Zapamtite: nema losih ideja, sve ideje su dopustene, nemojte kritizirati ili pobijati ideje drugih.
Dopusteno je povezivati tude ideje sa svojima.
Bitno je stvoriti Sto viSe ideja o osnivanju hotela.
Unutar vae skupine, porazgovarajte o idejama, nadogradite ihi razvijte, pritom se sluzeci podsjetnikom u nastavku.

O O OO0 O

PODSJETNIK ZA POSLOVNU IDEJU O OSNIVANJU HOTELA
Osnovat ¢emo hotel sljedecih obiljezja — u¢enici trebaju odabrati i obrazloziti odabir:

odmorisni hotel — namijenjen odmorisnim turistima

poslovni hotel — namijenjen poslovnim gostima

kongresni hotel — namijenjen konferencijskim gostima

odmorino-konferencijski hotel — namijenjen i odmoridnim i konferencijskim gostima
obiteljski hotel — namijenjen obiteljima s djecom

hotel za parove — namijenjen samo za odrasle, bez djece

wellness hotel — namijenjen gostima koji dolaze prvenstveno radi wellnessa

TrziSno pozicioniranje naSeg hotela
bit ée:

ooooooo
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u gradu (u gradskom sredistu, u predgradu, ...)
u ruralnom podrucju

u nacionalnom parku ili njegovoj blizini

u obalnoj ili otoénoj odmorisnoj destinaciji

na planinama

negdje drugdje?

hotel srednje kvalitete (3 zvjezdice)

hotel vise kvalitete (4 zvjezdice)

hotel najviSe kvalitete (5 zvjezdica)

odrediti broj smjestajnih jedinica — soba i apartmana
pansionski restoran

a la carte restoran

lobby bar

bazen

wellness /spa (masaze, saune)

beauty salon (tretmani ljepote)

kongresna dvorana

dvorana za bankete

business centar

casino

sportski tereni (koji?)

igraonica i Cuvanje djece

neki drugi sadrzaj?

cjelogodisnje

sezonsko (od kada — do kada)

hotel ¢e biti dio internacionalnog lanca i imati internacionalni brend
hotel nece biti internacionalno brendiran

Lokacija naseg hotela bit ¢e:

Kategorija naSeg hotela bit ¢e:

Veli¢ina (kapacitet) naSeg hotela bit ce:

Ponuda (sadrZaj) naSeg hotela ukljucivat
ce:

Razdoblje poslovanja naseg hotela bit ¢e:

Da li éemo brendirati nas hotel?

0000 0000000000000 0000 O0O00O0o0O

i Zadaci za ucenike:
i & ] Poslovnu ideju o osnivanju hotela koju ste razvili, pokusajte ocijeniti s aspekta trZiSta i izvedivosti:

Postoji li trziSna potreba za takvim hotelom na odabranoj lokaciji?

Jeliidejaizvedivas obzirom naraspolozivost zemljista zaizgradnju hotela na odabranoj lokaciji?

Moze li se organizirati nabava potrebnih namirnicai ostalih roba za hotel na odabranom podrucju?

Imalina odabranom podrucju dovoljno ljudskih resursa koji ¢e se zaposliti u hotelu?

Jelihotel ekonomskiisplativ?

Moze li se dobiti kredit za izgradnju hotela? (Pogledajte internetske stranice Hrvatske banke za obnovu i razvitak — HBOR i
nadite programe kreditiranja za turizam: www.hbor.hr)

Naziv tvrtke i naziv hotela

Naziv hotela moze biti jednak nazivu tvrtke to jest trgovackog drustva u okviru kojeg posluje ili se moZze razlikovati od njega.
Tvrtka je naziv trgovackog drustva (poduzeca u kojem hotel posluje), a odabir tvrtke je jedan od vaznih prvih koraka u osnivanju.
Osnivanje trgovackih drustava odreduje niz zakona od kojih je najvazniji Zakon o trgovackim drustvima.” Ovaj zakon propisuje
sljedece odredbe u pogledu odredivanja naziva tvrtke:

- Tvrtka trgovackoga druStva mora se jasno razlikovati od drugih tvrtki upisanih u sudski registar kod istoga
W registarskogasuda.

- Naziv tvrtke trgovackog druStva mora biti na hrvatskom jeziku i latiniénom pismuiili na sluzbenom jeziku drzave
¢lanice Europske unije i latinicnom pismu, a mogu se koristiti i arapski brojevi. Tvrtka trgovackoga druStva moze sadrzavati
pojedine strane rije€i drugih jezika ako one ¢ine ime, odnosno tvrtku ¢lana drustva ili robni ili usluzni Zig ¢lana zastiéen u
Republici Hrvatskoj, odnosno njegova drustva registriranog u Republici Hrvatskoj ili ako su uobi¢ajene u hrvatskom jeziku ili
ako za njih nema odgovarajuce rijeci u hrvatskom jezikuiili ako se radi o rije¢ima na mrtvom jeziku.

- TvrtkatrgovackogadruStvaisve njene promjene upisuju se u sudskiregistar.

- Podacisadrzani u tvrtki moraju biti istiniti.

- Tvrtka trgovackoga drustva mora uz naznaku kojom se poblize obiljeZzava ime druStva sadrZavati naznaku predmeta
poslovanja drustva.

- Tvrtkadioni¢koga druStva morasadrZavatirijeCi "dionic¢ko drustvo"ili oznaku "d.d.";

- Tvrtka drustva s ogranicenom odgovornoSéu mora sadrzavati rijeci "druStvo s ogranicenom odgovornoScu" ili oznaku
"d.0.0.", a jednostavnog drustva s ogranicenom odgovornoSéu oznaku »jednostavno druStvo s ogranicenom
odgovornoscu«ilioznaku,,j.d.0.0.

? Zakon o trgovackim drustvima. NN 111793, 34/99, 121/99, 52/00, 118/03, 107/07, 146/08, 137/09, 125/11, 152/11, 111/12, 68/13
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- Sastojci tvrtke ne mogu biti takvi da stvaraju zabunu glede predmeta poslovanja trgovackoga drustva, utiska o identitetu
ili povezanosti s drugim drustvom, da vrijedaju prava intelektualnog iindustrijskog vlasniStva ni druga prava drugih osoba.

- Rije¢"Hrvatska" te njene izvedenice, kao i zastava i grb Republike Hrvatske, ukljucivsiinjihovo oponaSanje, mogu se unijeti
utvrtku samo uz suglasnost Vlade Republike Hrvatske ili drzavnog organa koga ona ovlasti.

Pri odabiru naziva tvrtke treba provijeriti je li ve¢ registrirano trgovacko drusStvo istog imena, na internetskoj stranici
Ministarstva pravosuda Republike Hrvatske — Sudski registar: sudreg.pravosudje.hr

Naziv hotela treba odrazavati trziSno pozicioniranje hotela, kako bi gosti vec¢ iz naziva hotela stvorili svoj dojam o vrsti hotela.
Na primjer, nije primjereno dase hotel zove ,,More* ako se nalazi u gradu i namijenjen je prvenstveno poslovnim gostima.

Naziv hotela treba biti jasan, asocijativan i lako pamtljiv.

Odabir naziva hotela nije propisan zakonom kao kod naziva tvrtke trgovackog druStva, medutim, potrebno je obratiti
pozornost da na trzistu, a narocito u blizini naSeg hotela, ne posluju hoteli istog ili slicnog naziva jer to dovodi do zbunjivanja
potencijalnih gostijui ne stvararazliku naSeg hotela u odnosu nadruge hotele.

Zadacizaucenike:
Odaberite naziv svog hotela.
Pazite pritom da naziv vaSeg hotelaimaveze s njegovim trZisnim pozicioniranjem i lokacijom, da bude jasan i lako pamtljiv.

Kako biste provjerili da li postoje hoteli istog ili slicnog naziva na podrucju na kojem ¢e se nalaziti vas hotel, na internetskoj stranici Ministarstva
turizma Republike Hrvatske, pod rubrikom Kategorizacija, provjerite popis postojecih hotelai njihove nazive:

http://www.mint.hr/default.aspx?id=371 Nastojte izbjec¢i ponavljanje naziva ve¢ postojecih hotela naistom podrugju.

Na ovoj je stranici naveden popis kategoriziranih hotela po zupanijama Republike Hrvatske, po kategorijama. Na primjer, u Brodsko-posavskoj
zupaniji, popis kategoriziranih hotela je sljedeci:

Brodsko-posavska

00 Slavorski Erod 36100 Slavonski Brod, Hrvakska
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Izvor: Popis kategoriziranih turistickih objekata: hoteli, kampovi i marine u Republici Hrvatskoj. Ministarstvo turizma.
Dostupno na: www.mint.hr (12.06.2015.)

Osnivanje drustva s ograni¢enom odgovornoscu

lako se neki maniji hoteli mogu osnovati kao obrti, vecina hotela posluje u pravnom statusu trgovackih drustava — najcesce kao
dio dionickog drustva (d.d.) ili kao drustvo s ograni¢enom odgovornoscu (d.o.0.).

S obzirom da je drustvo s ogranic¢enom odgovorno$¢u jednostavniji pravni oblik poslovanja, prikazat éemo osnivanje ove vrste
trgovackog drustva.
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Zakon o trgovackim drusStvima definira drustvo s ograni¢enom odgovornoscu na sljedeéi nacin:

Drustvo s ograni¢enom odgovornoScu je trgovacko drustvo u koje jednaili vise pravnih ili fizickih osoba unose uloge u
unaprijed dogovoreni temeljni kapital.
Trgovacko drustvo odgovara za svoje obveze cijelom svojom imovinom. Clanovi ne odgovaraju za obveze drustva.
Drustvo mogu osnovatijednailiviSe osoba.
Drustvo se osniva na temelju ugovora kojega sklapaju osnivaci (drustveni ugovor). Svi osnivai moraju potpisati drustveni
ugovor koji se sklapa u obliku javnobiljeznickog akta ili privatne isprave koju potvrdijavni biljeznik.
Ako druStvo osniva jedan osniva¢, druStveni ugovor zamjenjuje izjava osnivata o osnivanju druStva s ogranicenom
odgovornoséu danakod javnog biljeznika.
Temeljni kapital druStva mora bitiizraZzen u kunama. Najnizi iznos temeljnog kapitala drustva je 20.000,00 kuna.
Trgovacko drustvo svojstvo pravne osobe stjece upisom u sudski registar. Registar vode trgovacki sudovi.
Prijava za upis u sudski registar podnosi se nakon Sto se sklopi drustveni ugovor, uplate ulozi u skladu sa zakonom i druStvenim
ugovorom i imenuju jedan ili viSe ¢lanova uprave drustva, a ako drustvo mora imati nadzorni odbor i nakon Sto se izabere taj
odbor.

Kod osnivanja drustva s ograni¢enom odgovorno$c¢u, poduzetnici moraju provesti sliedeci postupak registracije d.o.o.-a:
Postupak osnivanja drustva s ograni¢enom odgovornoscéu

Drustveni ugavar
lzjava osnivada

lavnobiljeiniéki ured

Poslovnice FINA-e ili banke Uplata osnivatkog pologa

Poduzetnik Imenavanje uprave

Prijavu za upis u sudski registar

Trgovatkisud provodi javnobiljeinicki ured

Narodne novine Objava rjedenja o registraci]i

Zaizradu pefata potrebno jo dostavitl presliku

lzrada pefata rieienja o registraciji 1tekst pedata

Dodjela matiénog broja

Drzavni zavod a statistiku Sifra djelatnosti prema Nacionalnoj klasifikscij djelatnost

Otvaranje Ziro rafuna

Poslovna banka Sisienle potoisnog KR

Porezna uprava Prijava u sustav chveznika poreza na dobit i poreza na dodanu vrijednost

Zavod za mirovinsko Prijava o pofetku poslovanja obveznika uplacivanja doprinosa
osiguranje Prijava svakog novozaposlenog radnika

Prijava za obveznike uplatedoprinosa
Prijava na osnovno adravstveno osiguranje za osiguranu osobu i élana
obitelji

Zavod za zdravstveno

osiguranje

Izvor: Prilagodeno prema: S. Arambasi¢, A. Cali¢, H. Kovag, . Jurkovié Maiji¢, L. Ruptic: Vjezbenicka tvrtka 3, udzbenik za 3. razred ekonomske
Skole. Zagreb : MATE, 2013., str. 26

Zadacizaucenike:

Na internetskoj stranici Servisa Vlade Republike Hrvatske Hitro.hr pogledajte kako je opisan proces osnivanja trgovackog drustva

te kako se moze rezervirati naziv trgovackog drustva: www.hitro.hr

Proanalizirajte kako je moguce provesti elektronicko osnivanje drustva s ograniéenom odgovorno$cu iz bilo kojeg Javnobiljeznitkog
iliHITRO.HR ureda u Republici Hrvatskoj na bilo koji od Trgovackih sudova u roku od 24 sata.
Na internetskoj stranici Drzavnog zavoda za statistiku www.dzs.hr pronadite Nacionalnu klasifikaciju djelatnosti i unutar nje pronadite pod
kojom je Sifrom navedena djelatnost Hoteli i slicni smjestaj.
Na internetskoj stranici Sudskog registra sudreg.pravosudje.hr pronadite drustva s ograni¢enom odgovornoscéu koja pocinju s rijecju HOTEL te
pogledajte koje elemente sadrZi lzvod iz sudskog registra.
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S Primjer:
U IZVOD 1Z SUDSKOG REGISTRA ZA HOTEL - DRUSTVO S OGRANICENOM ODGOVORNOSCU

Nadlezni sud: Trgovacki sud u Zagrebu

MBS (maticni broj subjekta): Xxxxxxxxx

OIB (osobni identifikacijski broj): Xxxxxxxxx

Status:

Tvrtka: HOTEL ZLATAREVO ZLATO, drustvo s ograniéenom odgovornoscu za ugostiteljstvo i turizam
Skracenatvrtka: HOTEL ZLATAREVO ZLATO d.0.0.

Sjediste/adresa: Zagreb, Kamenita vrata

Temeljni kapital: 400.000,00 kn

Pravni oblik: drustvo s ogranicenom odgovorno$cu

Predmet poslovanja:

* Prijevoz zavlastite potrebe

* Pripremanje hrane i pruzanje usluga prehrane

*Pripremanje i usluzivanje pi¢ainapitaka

*ProizvodnjakolaCa, torti i slastica

*Pruzanje usluga smjeStaja

* Pripremanje hrane za potroSnju na drugom mjestu sa ili bez usluzivanja (u prijevoznom sredstvu, na priredbamai sl.) i
opskrbatom hranom (catering)

* Djelatnost za njegu i odrzavanie tijela; turske kupelji, saune, parne kupelji, wellness, solarij, toplice, saloni za mrsavljenje,
salonizamasazuicentrifitnessa

*Organiziranjeipriredivanje koncerata, revija, priredaba, sve¢anosti, sajmova, festivalai promotivnih dogadaja

*PruZanje usluga poludnevnogi cjelodnevnog boravka

Osnivaci/Elanovi drustva:
Zlatko Zlati¢, OIB: xxxxxxx, Zagreb, Kamenita vrata xx

Osobe ovlaStene za zastupanje:
Zlata Zlati¢, OIB: xxxxxxx, Zagreb, Kamenita vrata xx
¢lanuprave, zastupa pojedina¢no i samostalno, imenovana 1.4.2015.

Pravni odnosi
Osnivacki akt:
Izjava 0 osnivanju Drustva od 1. travnja 2015. godine.

Privremeni (prijelazni) raCun tvrtke i otvaranje ziro racuna tvrtke

Privremeni, odnosno prijelazni radun, otvara se na poCetku procesa otvaranja d.o.0.-a. Na njega se polaze temeljni kapital
drustva. Naime, da bi se moglo otvoriti d.o.0. potrebno je poloZiti temeljni kapital, ali temeljni kapital se ne moze odmah
poloZiti na racun tvrtke zato Sto je za otvaranje racuna tvrtke potrebno priloZiti OIB tvrtke i MB tvrtke (izmedu ostalog). Dakle,
potrebno je poloZiti novac na privremeni racun, kako bi se dobio OIB i MB.

Ziro ragun tvrtke se moZe otvoriti u bilo kojoj poslovnoj banci, a na novootvoreni Ziro ratun se treba prebaciti osnivacki polog
koji je poduzetnik prethodno uplatio. Osnivacki polog se moze trositi za podmirivanje troSkova tvrtke (za placu, nabavku
osnovnih sredstava, potroSnog materijalaisl.).

LSS Primjer: ! ? UNIVERZALN HALDG ZA PLACANJE : E
u UPLATNICA ZA UPLATU Pt Pkt . - =20000j0 00
OSNIVACKOG POLOGA ZA Mijesta

OSNIVANJE d.o.0.-a

Brof rafuna w panc
Peagiv | adresa banke
Upleta osnivathog pologa
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- Zadaci za ucenike:
v Prema uputi za popunjavanje obrasca naloga za placanje, koji se nalazi u Radnim listovima, popunite nalog za uplatu osnivackog

pologazaosnivanje d.o.o.-a.

Pogledajte u Radnim listovima potpisne kartone nekoliko banakaiispunite ih, nakon $to ste imenovali direktora.

. Primjer: HACIOHALMA KLASIFIKACLA DJELATHOSTI 2007, - NKD 2007,
U NACIONALNA KLASIFIKACIJA == ,
MAL
DJELATNOSTI — HOTELSKA Posrulje | Oajeljsk | Skugind | Famed Hazi R,
D‘]ELAT_NQVST_ e 1 DJELATMOSTI FRUZARIA SMUERTAJA TE PRIFREME |
Hoteli i sli¢ni smjestajni objekti su URHLIEERAAMIA HRANE
u nacionalnoj klasifikaciji - —
djelatnosti svrstani u djelatnost
= _ L] Hiakell 1 Wi an umpita)
pod Sifrom | - 55.10. R (e .
ni Cigmaralebta | wlalmd ooy 13 korads aadmar
5530 | Oraraking . wkind obpshs = irsd sdmer L&
=3 Karspot § prosnon 23 baem pian s
8530 | Kampow | prosion 53 kampeang =k ]
559 CHiLal sk Ly
B0 | Ol srrjedia [.LE- ]
5% &S priprems | j hrans | pata
= wm-www;w:awwwnﬂiwm
8810 | Dystamncas neviorana - oatain bl i 33 prpreTy | pkseange rane LAl
5432 Dl stmrs e bartwioniga i oulahe Selat=oih priprerme o ushubeinga b ane
8.1 | Djelamoss kesinga [

- Zadaci za ucenike:

- Provedite postupak osnivanja drustva s ograni¢enom odgovorno$éu, popunjavajuci obrasce neophodne za osnivanje trgovackog

drustva, koji se nalaze u Radnim listovima:
Prijava za upis u sudski registar

Prijava o pocetku osiguranja—HZMO
Prijava o obvezniku uplate doprinosa—HZMO

Prijava poslovnog subjekta— Drzavni zavod za statistiku

4

Kategorizacija hotela

- Osnovni zakoni i propisi koji odreduju
0 poslovanje hotelasu sljedeci:

- Zakonougostiteljskoj djelatnosti
- Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim
standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli

Ugostiteljska djelatnost je:

- pripremanje hrane i pruzanje usluga prehrane,

- pripremanje i usluzivanje piéa i napitaka i pruzanje
uslugasmjestaja,

- pripremanje hrane za potrodnju na drugom mjestu sa
ilibez usluzivanja.

Ugostiteljsku djelatnost mogu obavljati trgovacka drustva,
zadruge, trgovci pojedincii obrtnici koji ispunjavaju uvjete
propisane za obavljanje te djelatnosti.

Ugostiteljska djelatnost obavlja se u ugostiteljskom
objektu - objektu namijenjenom, uredenom i
opremljenom za pruzanje ugostiteljskih usluga.

Prijava o pocetku poslovanja obveznika pla¢anja doprinosa—Hrvatski zavod za mirovinsko osiguranje (HZMO)

Prijava na osnovno zdravstveno osiguranje za osiguranu osobu — Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje (HZZO)
Prijava na osnovno zdravstveno osiguranje ¢lana obitelji— HZZO

Prijava dijela poslovnog subjekta za potrebe Drzavnog zavoda za statistiku

S obzirom na vrstu ugostiteljskih usluga koje se pruzaju,

skupine ugostiteljskih objekata su:

1. Hoteli,

2. Kampovi i druge vrste ugostiteljskih objekata za
smjestaj,

. Restorani,

. Barovi,

. Catering objekti,

. Objekti jednostavnih usluga.

o 01 B~ W

Za obavljanje ugostiteljske djelatnosti u ugostiteljskim
objektima moraju biti ispunjeni minimalni uvjeti za vrstu
glede uredenja i opreme ugostiteljskih objekata, usluga,
kao i drugi uvjeti (minimalni uvjeti).

Ugostitelj moZe obavljati ugostiteljsku djelatnost ako
ishodi rjeSenje nadleznog ureda, odnosno Ministarstva
daugostiteljski objektispunjava minimalne uvjete.
Ministarstvo, na zahtjev ugostitelja, rjeSenjem utvrduje
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ispunjavanje uvjeta za vrstu i kategoriju ugostiteljskih Skupina hoteli razvrstava se u sljedece vrste:
objekata iz skupine »Hoteli«. RjeSenje se ugostitelju izdaje 1. Hotelbastina (heritage),
uzsljedece uvjete: 2. Hotel,
1. dajeregistriran za obavljanje ugostiteljske djelatnosti, 3. Aparthotel,
2. da ima pravo koriStenja poslovnim prostorom ili 4. Turisticko naselje,
objektom, 5. Turisticki apartmani,
3. da ugostiteljski objekt ispunjava uvjete propisane za 6. Pansion.
odredenu vrstu, odnosno kategoriju ugostiteljskog Hotel se kategorizira u &etiri kategorije:
objekta, *% dvije zvjezdice,
4. da ispunjava i druge uvjete propisane Zakonom o ¥k trizvjezdice,
ugostiteljskoj djelatnosti, Sk %k Cetirizvjezdice,
5. da gradevina u kojoj je ugostiteljski objekt ispunjava %k %k pet zvjezdica.
uvjete sukladno posebnom propisu, bez kojih Za svaku kategoriju hotela postoje posebni uvjeti koji su
Ministarstvo ne moZze izdati rjeSenje o ispunjavanju propisani u Prilogu II. Pravilnika o razvrstavanju,
uvjetazaobavljanje djelatnosti. kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih

Ministarstvo po sluzbenoj duznosti svake tri godine objekataiz skupine hoteli.

provodi ponovnu kategorizaciju ugostiteljskih objekata.

- Zadaci za ucenike:
v Pronadite na internetskoj stranici Ministarstva turizma (www.mint.hr), unutar rubrike Propisi, Pravilnik o razvrstavanju,
kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli te proanalizirajte:

+ Kojasuobiljezjapojedinih vrsta objekata unutar skupine hoteli?

+ Kojisuopci minimalni uvjetiza hotele?

+ Kojisu posebnistandardi hotela propisani?

Na istoj internetskoj stranici, pronadite Prilog II. ovog Pravilnika — Uvjeti za kategorizaciju hotela — novi objekti te proucite koji su uvjeti za
pojedinu kategoriju hotela. Prokomentirajte u skupinama.

Ovisno koju ste kategoriju hotela odabrali za hotel koji osnivate, detaljno proucite uvjete za tu kategoriju.

Organizacijahotela

O emu ovisi organizacija hotela?

Hotelsko poslovanije je sloZzeno poslovanje, buduéi dase:

- sastoji od veceg broja hotelskih odjela, u okviru kojih se obavljaju specijalisticki poslovi, od kojih svaki zahtijeva
specijalisticka znanjaivjestine,
istodobno, svi odjeli u hotelu moraju neprestano suradivati kako bi se gostu pruzila odgovarajuéa, uvijek jednako
kvalitetna usluga.

Organizacija hotela uvjetovana je njegovom
veli¢inom i sadrzajima koje posjeduje. lako u
razliCitim zemljama postoje razliita
razvrstavanja hotela prema velicini (a to ovisi
o prevladavaju¢im obiljeZjima hotelske
ponude u danoj zemlji), u Hrvatskoj se moze
hotele podijeliti prema veli€ini na sljedeci
nacin:

Malihoteli (do 50 soba)

Srednji hoteli (51 do 200 soba)

Veliki hoteli (preko 200 soba).

Mali hoteli imaju jednostavniju organizaciju
(manji broj organizacijskih jedinica), ali i
fleksibilniju organizaciju (jedan zaposlenik
moze raditi viSe razli¢itih poslova).

Izvor: Hotel llirija d.d. Biograd na Moru
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Veliki hoteli imaju velik smjeStajni kapacitet i velik broj razli¢itih sadrZaja, a hotelski odjeli se dijele na manje poslovne jedinice
(npr. razli¢ite punktove hrane i piéa — restorane, barove i sl.) pa imaju znatno veéi broj organizacijskih jedinica i znatno veci broj
razliitih radnih mjesta.

Hotelski odjeli

Hotelski odjeli su organizacijske cjeline u hotelu u kojima se obavljaju istovrsniili sli¢ni poslovi. Hotelski odjeli se dijele na:
operativne hotelske odjele, u kojima osoblje dolazi u izravan kontakt s gostima, kao $to su smjestaj, hrana i pi¢e, kongresni
odjel, rekreacijski /wellnessisli¢no;
podrzavajuée hotelske odjele, koji svojim poslovanjem omogucuju cjelovito poslovanje hotela (administracija i pravni
poslovi, financije i ratunovodstvo, prodaja i marketing, ljudski resursi, odrZavanje)

Organizacijska shema hotela srednje veli¢ine

Ljudski
o Hranai | | i P Prodajai | | Kontroling
Smijedta) pide | Rekreacija pravni | bl i financije Odriavanje
admini- "
strativmi
- Habava
Fladroreski
- Recepcia « Kutirga - Bazren posiow - Prodeis :an:
- Porimecs - Restoran - Wielness - Prami | - Marketing s + Odrlavan
- Domadnstio - Apaniy bar = Tenis admervbiratnen 5
posov i "”'"'““

Zadaci za ucenike:
Pogledajte u Radnim listovima primjere organizacije velikih hotela.

Odredite organizaciju hotela kojeg ste osnovali—nacrtajte shemu i odredite poslove za svaki odjel, po koracima:
+ definirajte operativne hotelske odjele u svom hotelu
+ definirajte hotelske odjele podrske
+ zasvaki odjel, odredite poslove koje ¢e obavljati
+ odredite voditelja svakog odjela.
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ZAPOSLJAVANJE U HOTELU:

POSLOVNA IDEJA O HOTELU | OSNIVANJE HOTELA

Nakon ovog poglavlja u¢enici ¢e biti u moguénosti:

odrediti potreban broj zaposlenihiradna mjesta u hotelu

napraviti plan potreba za zaposlenicimau hotelu

pripremiti natjecaj za radna mjesta u hotelu

napisati molbu - prijavu za posao u hotelu i Zivotopis

razumjeti proces ocjene prijava za posao i provodenije selekcijskog intervjua
ispunitiugovororadu

A SANENENENEN

Zaposlenicihotela (broj i vrste radnih mjesta)
Hotelijerstvo je radno intenzivnadjelatnost jer je za pruZanje usluga potreban velik broj specijaliziranih zaposlenika.
Kako bi se u hotelu poslovni procesi mogli odvijati nesmetano, na zadovoljstvo gostiju, uz ostvarivanje profitabilnog
poslovanja, potrebno je na odgovarajuci nacin isplanirati broj zaposlenih u hotelu. Pritom je vazno voditi racunao:
standardima broja zaposlenih u hotelu koji omogucéavaju ucinkovito obavljanje svih zadaca,
potrebnim vrstamaradnih mjestaiizvrsitelja po svakom radnom mjestu u hotelu.

Brojzaposlenih u hotelu
Potreban broj zaposlenih hotelu ovisi o nekoliko faktora:
Veli¢ini hotela—broju smjestajnih jedinica;
Razdoblju poslovanja kroz godinu (odnosno sezonalnosti poslovanja);
Kategoriji smjeStajnog objekta, odnosno kvaliteti ponude;
SadrZajimahotela.
Standardi potrebnog broja zaposlenih u hotelu iskazuju se putem prosje¢nog godisnjeg broja zaposlenika po smjeStajnoj
jedinici, arasponiovise o vrsti i broju sadrzaja u hotelu.

Prosjean godisnji broj zaposlenih po smjestajnoj jedinici hotela

085-1.2 0,7—-0,85 0,5-0,65

Hoteli pune usluge

- razdoblje poslovanja
cjelogodisnje
0,5—-0,65

sezonsko - 0,2-0,55

lzvor: Prilagodeno prema: Horwath HTL, 2009,

Hoteli sa sezonskim poslovanjem zapoSljavaju relativho
mali broj stalnih zaposlenika, a standardno angaZiraju

U hotelima viSe kategorije gostima se pruza visa razina
kvalitete, Sto uvjetuje veci potreban broj zaposlenika.

Raspon unutar pojedine kategorije uvjetovan je
raznolikoS¢u ponude tj. Cinjenicom da hotel osim
smjeStaja i osnovne usluge hrane i pi¢a ima i ponudu
kongresnih, rekreativnihili npr. wellness usluga.
Obrazovna i kvalifikacijska struktura zaposlenih u hotelu
uobicajeno sadrzi maksimalno 10% visokoobrazovanih
struénjaka u ukupnom broju zaposlenih, 40%-60%
zaposlenika srednje stru¢ne spreme, a ostatak Cine
kvalificiraniinekvalificirani zaposlenici.

Hoteli s cjelogodiSnjim poslovanjem uobi¢ajeno ne
zapoSljavaju sezonske djelatnike iako je moguce da u
razdobljima najvece zauzetosti angaziraju dodatne
zaposlenike, a Sto je ipak svedeno na minimum i
karakteristicno za objekte niZe kategorije.

sezonske djelatnike u razdobljima najvece zauzetosti (tzv.
visokoj sezoni). U tim razdobljima sezonskih broj
zaposlenika najcesce je vedi od broja stalnih zaposlenika
(Cesti odnos je 60:40 sve do 80:20 u korist sezonskih
zaposlenika). U Hrvatskoj je glavna sezona (tzv. visoka
sezona) u razdoblju srpanj-kolovoz, a zapoSljavanje
sezonskih zaposlenika pocinje vec¢ od oZujka ili travnja i
uobicajenotraje do listopada.

Garni hoteli, to jest hoteli koji nude samo prenociste, bez
dorucka, uobitajeno zaposljavaju 0,20-0,25 zaposlenika
po smjestajnoj jedinici hotela.
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Vrste radnih mjesta u hotelu

Tipi¢ne vrste radnih mjesta u odjelu smjeStaja i odjelu hrane i pi¢a u hotelu su navedene sljede¢im primjerom.

Primjer:

H PLAN POTREBNIH LJUDSKIH POTENCIJALA U HOTELU
- VRSTE RADNIH MJESTA U HOTELU PO ODJELIMA

(Gradski hotel 5*****105 soba; cjelogodiSnje poslovanje)

Odjel hotela

Prijamni odjel
i portirnica

Domacinstvo

Hrana i pice

Rekreacija

Konferencije i banketi

Administracija

Marketing i prodaja

Tehnicka sluzba

Dakle, ukupan broj zaposlenih je 99, a hotel ima 105 soba, po sobi
iznosi: 99 / 105 = 0,94 zaposlenika, to se uklapa u standarde hotela s

petzvjezdica.

Za svako od navedenih radnih mjesta u hotelu treba postojati opis
poslova i radnih zadataka s kojim treba upoznati novog zaposlenika

prilikom zapoSljavanja u hotelu.

Vrste radnih mjesta Broj
zaposlenika
voditelj recepcije 1
recepcionari 5
mjenjac 2
concierge 2
portir—nosac prtljage 3
glavna domadica 1
nadzornica 2
sobarice 12
Cistacice 5
voditelj odjela hrane i pi¢a 1
Sef kuhinje 1
kuhari 4
pomocéno osoblje u kuhinji 12
voditelj sale restoana 1
voditelj bara 1
konobari/3ankisti 15
Serviri 6
somelier 1
Voditelj spa/wellnessa 1
Djelatnici spa/wellnessa 4
Djelatnici na bazenu 2
Voditelj konferencija i banketa 1
Djelatnici konferencija i banketa 3
Direktor hotela 1
Financije i kontroling 3
Op¢i, pravni i kadrovski poslovi 2
Direktor marketinga i prodaje 1
Djelatnici marketinga i prodaje 2
Voditelj tehnicke sluzbe 1
Djelatnici tehnicke sluzbe 3
UKUPAN BROJ ZAPOSLENIH 99

Elementi opisa poslova

Organizacijska jedinica kojoj pripada radno mjesio

Neposredno nadredeno radno mjesta

Swrha posla

Podrnuéia rada | popis postova i radnih zadataka
Odgovomaost

Potrebna struéna sprama
Polrebno radno iskustva

Opis poslovairadnih zadataka tipicno sadrzi sljedece elemente:

Potrebne viesline | sposobnosti
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5 ~ Zadaci za ucenike:
w Odredite ukupan broj zaposlenih u vasem hotelu, ovisno o njegovom kapacitetu (broju soba), odabranoj kategoriji i razdoblju
poslovanja (cjelogodidnje ili sezonsko).
Ukoliko ste osnovali sezonski hotel (koji ne posluje cijele godine), napravite vremenski plan zapo$ljavanja potrebnih sezonskih
zaposlenika. Za odjel recepcije odredite vrste radnih mjesta.
U Radnim listovima pogledajte opise poslova za radna mjesta na recepciji—primjer jednog hotela 4**** u Hrvatskoj.

StandardiizgledaiponaSanjazaposlenika hotela

Hotelijerstvo je usluzna djelatnost, stoga je kvaliteta usluga i odnos prema gostu uvijek na prvom mjestu. Oni u velikoj mjeri
utjeCu nakvalitetu samog hotela.

Zaposlenici prijamnog odjela (jednako kao i usluzno osoblje u odjelu hrane i pi¢a) su u izravnom odnosu s gostom te je zato
izuzetno vazno kakav je njihov odnos s gostom jer to utjece na ukupan dojamidozivljaj gosta u hotelu.

Standardiizgledazaposlenika

Izgled zaposlenika prijamnog odjela u velikoj mjeri utjeCe na prvi dojam koji gost dobiva o samom hotelu. Izgled zaposlenika

obuhvacda radnu odje¢u (uniformu), cipele, frizuru, njegovan izgled, miris, drzanje i nakit. Osoblje koje je u neposrednom

kontaktu s gostima uobi¢ajeno nosi uniformu (a to se odnosi i na zaposlenike prijamnog odjela). No, valja zapamtiti da i

zaposlenici hotela koji nisu u izravnom kontaktu s gostima i nemaju obvezu nositi uniformu, moraju se pridrzavati osnovnih

pravilaurednoginjegovanogizgleda.

Hotelsko osoblje koje nosi uniformu treba se pridrzavati ovih osnovnih pravila:*

e Uniformu osigurava hotel, a zaposlenik je duzan paziti da uvijek bude Cista i uredna te redovito odrzavana. KoSulja se
mijenjasvakog dana. Osoblje cuva uniforme u ormari¢imagarderobe, uniforme se predaju domacinstvu, a pere ih praonica
rublja.

e Cipelekoje se nose uz uniformu su uobicajeno crne, srednje visine potpetica (Zene), obavezno zatvorene na prstimai peti, a
osoblje mora paziti da su uvijek Giste. Ljeti je zabranjeno nositi cipele na bosu nogu. Carape za Zene moraju biti boje koze ili
sive, odnosno crne. Zabranjene su upadljive boje Carapa.

« Kosatrebauvijek biti istaine smije padati preko lica, mora biti skupljena, a kopce i vrpce ne smiju biti jarkih boja.

* Musko osoblje mora biti uvijek obrijano, a ukoliko nose bradu, onatreba biti uredno podsisana.

«  Noktinarukamamoraju uvijek biti uredno podrezani, a ruke Ciste i njegovane.

+  Sminkanje mora biti diskretno, kao i parfem. Parfem nije dopusten kod zaposlenika koji posluzuju hranu. Dezodorans koji
sprje€avamirise znoja je obavezan.

e Nakitje dopusten, alimorabiti diskretan. Muskarcima nisu dopusStene narukvice niti nausnice.

» U garderobi zaposlenici trebaju ¢uvati osnovni higijenski pribor, kao $to je Cetkica i pasta za zube, dezodorans, ¢esalj,
britvicaza brijanje za muskarce.

Zapamtite:'

+ Kod osoblja hotela nisu dobrodosli vidljiva tetovaza, piercing, neobicne frizure ili boje kose, nakit na zubima, upadljiv nakit i
slicno.

+ Nije dopusteno no3enje prslukailidzempera preko uniforme.

+ Zaposlenicima je apsolutno zabranjeno Zvakanije tijekom rada (Zvakace gumeili hrane).

U nekim hotelskim i sli¢nim objektima (npr. hostelima, hotelima niZe kategorije i sl.) vlada leZerniji ugodaj, pa su ponekad i
pravila odijevanja osoblja opustenija. Slicno je i u hotelima koji posluju u specijalnim klimatskim uvjetima (npr. u nekim
hotelima u toplijim krajevima uniforma se sastoji od bermuda).

Standardi ponaSanjazaposlenika hotela—prijamniodjel

Sobziromdaje prijamni odjel prvis kojim se gost susrece u hotelu, odnos s gostom je od kljuénog znacenja. Treba zapamtiti da
je gost najvaznija osoba u hotelu te da mu se u svakoj komunikaciji treba iskazivati pristojnost, srdac¢nost i ljubaznost.

Neka od osnovnih pravila ponaganja zaposlenika prijamnog odjela (recepcije) su sljedeca:®

° TomaSevi¢ Amelia, Rasan Krizanac Marija, Komen Bujas Natali, Serdar Dusko. Zagreb : Briga o gostu. British Council, Agencija za strukovno
obrazovanje, 2009.

* Tomasevi¢ Amelia, Rasan Krizanac Marija, Komen Bujas Natali, Serdar Dusko. Zagreb : Briga o gostu. British Council, Agencija za strukovno
obrazovanje, 2009.

® Galici¢, Vlado. Hotelska prodaja i recepcijsko poslovanje. Opatija : Fakultet zamenadZzment u turizmu i ugostiteljstvu, 2012.
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Opce je pravilo za osoblje na recepciji: kada gost stoji i recepcionar mora stajati, a kada gost sjedi i recepcionar moze sjesti.

Susretljiva komunikacija s gostima je od izuzetne vaznosti, toplina i osmijeh, ali i profesionalnost su pritom neophodni u
svakoj prilici.

Strogo je zabranjeno pusenje i Zvakanje za recepcijskim pultom.

Diskrecija je osnova ponaSanja recepcionara: davanje bilo kakvih informacija o gostima hotela je strogo zabranjeno (osim

djelatnicima MUP-a). Ukoliko stranka Zeli razgovarati s gostom, provjeri se je li gost u sobi - gosta se zove u sobu ili se
ostavlja poruka ukoliko se gost ne nalazi u sobi.

Osobamakoji nisu gosti hotela, zabranjen je ulazak u sobe.

Radne povrsine u svako doba moraju biti uredne i pospremljene, kako s vanjske, tako i s unutrasnje strane. U hotelima gdje
se koriste klju€evisoba, trebaih redovito uklanjati s recepcijskog pulta.

Zabranjuje se ulazak iza recepcijskog pulta svim osobama osim osoblja recepcije, direktora, hotelske domadice. Isto tako,
zabranjuje se zadrzavanje rodbine ili prijatelja od strane osoblja recepcije ispred pulta recepcije.

U pravilu, recepcionar u smjeni ne smije napustiti radno mjesto, a u slu¢aju vise sile, obavezan je traziti zamjenu.

Svaki recepcionar u smjeni odgovoran je za dokumente koje gost predaje na recepciji. Uvid u takve dokumente ima samo
osoba u smjeni, direktor, Sef recepcije i djelatnik MUP-a.

Ostala, detaljna, pravilakomunikacije s gostom e biti predmetsljedecih poglavlja ovog prirucnika.

. Zadacizaucenike:
E v l U Radnim listovima pogledajte standarde izgleda zaposlenika propisane u odredenim hotelsko-ugostiteljskim poduzec¢ima u
Hrvatskoj. Proanalizirajte i raspravite u skupinama, koje su slicnostii razlike izmedu pojedinih primjerarazlicitih poduzeca.

U skupinama raspravite vlastita iskustva boravka u hotelu, s aspekta ponaSanja recepcionara prema gostima. Jesu li se recepcionari, prema
vaSimiskustvima, pridrzavali svih prethodno navedenih pravilaponasanja?

U internetski pretraziva€ utipkajte kljucne rijeCi ,,Dress code hotel staff“ i pregledajte stranice razlicitih hotela koje se otvaraju na ovaj upit.
Proanalizirajte razlike koje u standardima oblacenja hotelskog osoblja imaju razliciti hoteli.

NatjeCaj zaradnamjestau hotelu
Kako bihotel koji je osnovan mogao poceti zaposljavati, potrebno je izraditi i objaviti natje¢aj za radna mjesta u hotelu.
Kod izrade natjeCaja za radna mjesta valja voditi rauna da su navedeni svi potrebni elementi.

Uobitajeni elementi natjecaja za radna mjesta u hotelu

CERARELTEEY  Naziv radnog
hotela

rijave za posac
iivolopisa

Mjesta na kojima se objavijuju natje€aji za radna mjesta u holelu

f Web stranice hotela / hotelskih poduzeda

«d Dnevne noving

‘/ Specijalizirani web portali za zapodijavanja

/ Specijalizirani strulni Casopisi za holelijerstvo | turizam




Vjezbenicki hotel | 20

Primjer
ﬁ NATJECA] ZA RADNO MJESTO OBJAVLIEN NA WEB STRANICI HOTELA

oA weww. blussunhoieiscomyot it [ i
i ) oy H-mﬂn .l."ﬂ-\.'h- ﬂ perming DulE B sty ) sducrase

CHLIE RETERVACUS

Natjeca) za posao U Bluesun hotelu Kaj****, Marija Bistrica

Gaost kali se vrada — Zaposienik kofl napredule — Kapital kajl

ragte
; -.-. .- Bouesun t -:lnr'h.'r'".‘.- o
RECEPCIONAR (mi/2)
clata o gl
1

: prEpoinate u navedenim e e 2alie posie riadey slrutnog lma, pr i 8 AR E-rriaie ma udshl resuni@bhiesunhotels oom

Rk prijave: 01062015

Izvor: www.bluesunhotels.com, kolovoz 2015.

Primjer
ﬁ NATJECAJ ZA RADNO MJESTO OBJAVLIEN NA SPECIJALIZIRANOM WEB PORTALU ZA ZAPOSLIAVANJE

WL O] -pOSan. net T

B coogie [l ndenrs [l eecaity B oouz BY Meth O shucabios

- =k zﬁ
MojPosao 'W MOKTELIHR W

POLETMA POSLOV! W POSLOPRIMCE W YRIKE WEEST! SAVIET
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Spremacica / domacica (m/z) - Malinska

Maiowrecy + Provags + Spremsdica ! somatics |ml)

Rok prijave: 15.08.2018, ¥
Poslocdavac MARE & MONS DELUXE
Adresd; Rovs 43 51.511 Malinska
Wigh: hitpa!fwwnw maremans.hr

Apartmanshl kompleks wmjedten u barowma okrufenod wali Rova, u Malinsksj na otoku Kri Btides 1e po
syome polodaiu i prirodl te Mijentel jate financijske modi kaojoj je valna prvcklasna ushuga.

U fetvric| sezoni rada, abvara se wvih 18 smjedtajnih kapaciteta {jednosobinih | dvosobnih apartrmana) | napeeda
privatna plada u Malinskaj.

Pozlovnl uspjeh termeljims na rnedprosjecnim primanjima uposléniia, besplatnam ruckil, redowvitsm
fimancijskim bonustma za izvrsnost | samolnicijatwnost na radnom mjestu te pladenim struénim
usavriavanma | ugodnam atmas ferom na radnom mijestu

Zelimo pryenstyeno radit sa dobro organizmranim. cdgovornam., pozitivnim i simpatiénim osobama jer je

Mare&Mon: destinacija adrmara nagib kijenata ¢ mjesto gdpe svi zajedno mofomno dodidets nezaboravne
trenuthke, stedi korisna poonanstva | priliku za naprodak.

Opis posla

Irtegralni hotel (19 apartmana) tradi domadicu < spremadiou (mdE] koja i se brinula o pospremanju
apartmana. Prednost imaju o<obe kopa rnaju kuhati | imap skustva o posiovima pospremanga
sobalapartmana.

Zglima pryenstvens raditi sa dobro organizizanim, edgovarname pozitivoim | sempatiénim osobama jer jo
Mare&Mons destinacija odmaora nadib kijgnata | mjesto gdje s majedno modemo dodjet nezaboravne
tronutke, stedh korisna pomnanetva | priliku za napredak,

Dbveze

- dngena | tedng pospremants jednosobain | dvasobnih apartrmans kojl o3 sastoje od spavacs sobe. Kupsang
kuihings 5 draumnim boravkom

- briga o okolifw, vrinim ledaljkama, dstod privatme plaje

- sastavijanje dnavnog Invieitala o cbavianom posiu

-vodgnis evidencilE (prabrmojavanis) o prijayom | Sstom ayortmany 72 oreyvete (plahte, rudnicl | 5L) pranje
posteinag asortimana

Weowvor 54 sklapa do 298, & radi 58 u Malinskel, tHakom sezona U jutarnjo] smisnd od 700 I REDE h ulutr,

Uyjeti

~555
= obaverno testiranje sposobnost | brone kandidata u traanju 1- 2 dana

Prijave kandidata koje ne udovods navedenim uvjetima nade udi u razmatranja,

Vesalima sa prijavama kandidata koji udavoljavaju gore navedena Lyjeta,
Céekujema CV u kosem je pofeljna slika il tedefonskl pozh,

Strufna sprema: Srednjo strudna sprema
Porebns g::.&r.mskumna: 1

Viehtine: Intarmer

Sto nudimo

Mudimo izazowno | dingmitno radno okrulenje s mogulngsti stalnog zaposienda. Brinemo se 13 sva nale
digiztnike jer mistmo da tek ako su onl zadavaijni, mokema 7iedno uspied | stoga monudimo sm|esia) |
sufinanciramo rutak.

Upasienicl imaju jedan slabadan dan u Gednu tijekem ljeta,

Wrsta zaposienja MNa edredena vrijema
Plata: Od 4004 do 5600 kn
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6

Zadaci za ucenike:

Na internetu pogledajte primjere objavljenih natje¢aja za radna mjesta u hotelu u odredenim hotelsko-ugostiteljskim
poduzedima u Hrvatskoj. Proanalizirajte i raspravite u skupinama, koje su sliénosti i razlike izmedu pojedinih primjera razli¢itih
poduzeca. Jesu li u natjecajima zastupljeni svi potrebni elementi?

Izradite natjecaj za nekoliko radnih mjesta na recepciji hotela, rukovodeci se pritom elementima natjecaja, ali i primjerom opisa poslova za
radna mjesta narecepciji koji se nalaze u Radnim listovima.

Molba - prijavaza posao u hotelu

Natemelju objavljenog natjecaja za radno mjesto u hotelu, kandidati piSu molbu odnosno prijavu za posao.
Buduci da poslodavac iz molbe/prijave za posao stjece prvi dojam o kandidatu, vazno je da molba bude napisana najbolje
moguce. Pritom pomazu sljedece upute za pisanje molbi:

+

Molba trebaimati format standardnog poslovnog dopisa te ne treba biti duza od jedne stranice:

O O 0O O o o o

ugornijilijevi kut se upisuje kandidatovoime i prezime i adresa
ispod toga mjesto i datum (desno)

ispod toga naziv hotela/poduzecaiadresa

ispod toga Predmet: Molba za posao xxx

nakon toga dopis pocinje s: PoStovani,

anakon togaslijedi tekst dopisa

dopis se zavrSavas frazama: S postovanjem, / Srdac¢an pozdrav,

PoZeljnastruktura molbe za posao:

(0}
(0}

o

uvodni dio—nakoje radno mjesto se prijavljujete,

sredisnji dio —sluZi za osobno predstavljanje i zaSto mislite da ste dobar kandidat za objavljeni posao (istaknite vazna
znanjaivjestine koje posjedujete za objavljeni posao),

zavrdnidio—zbog ¢ega ste zainteresirani za rad u navedenom hotelu.

PiSite ciljano, uz odredenu osobnu notu — treba biti jasno da se kandidat obraca konkretnom poslodavcu, a stil pisanja
moZze bitivazna prednost kandidata;

Ponudite poslodavcu konkretan doprinos —Sto hotel dobije ako zaposli kandidata koji piSe prijavu;

Izostavite informacije koje ste ve¢ naveli u Zivotopisu.
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g Primjer:
MOLBA ZA RADNO MJESTO RECEPCIONARA U HOTELU

Ivan Ivi¢

Gradska cesta bb

10000 Zagreb

E-mail: ivan.ivic@gmail.com
Mobitel: 098-XxxX-XXXx

Zagreb, 1. travnja 2015.
HOTEL ZLATAREVO ZLATO
Kamenita vrata bb
10000 Zagreb

Predmet: Molba za posao recepcionara u hotelu Zlatarevo zlato
Postovani,
obracam Vam se slijedom objavljenog natjec¢aja za radno mjesto recepcionara, koje sam zamijetio na vasoj web stranici.

Zavrsio sam srednju Ekonomsko-birotehnicku Skolu u Slavonskom Brodu, a tijekom Skolovanja obavio sam strué¢nu praksu u
hotelu Sava u Slavonskom Brodu. Takoder sam u tre¢cem razredu srednje Skole pohadao izvannastavnu aktivnost Vjezbenicki
hotel, gdje sam stekao prakticna iskustva rada u hotelu. Nakon zavrSetka Skole, Cetiri mjeseca (od lipnja do listopada) sam
radio kao sezonski zaposlenik hotela More, na radnom mjestu recepcionara, gdje sam obavljao sve zadace recepcionara,
uglavnom komunicirajuéi s gostima s engleskog i njemackog govornog podrucja. Izrazito sam komunikativna osoba i
razumijem vaznost individualnog odnosa s gostima hotela. Od gostiju hotela i poslodavca sam tijekom zaposlenja dobivao
pohvale zarad.

Hotel Zlatarevo zlato pratim od njegova otvaranja te mi se izuzetno dopada VaSe trziSno pozicioniranje i ukupno
komuniciranje s trziStem. Vjerujem da bih svojom visokom razinom posveéenosti gostima, kao i svojim prakticnim
vjeStinama doprinio uspjehu hotela u buduénosti.

Nadam se da ¢ete mi pruziti priliku da se predstavim na razgovoru za posao. Dostupan sam na broj mobitela ili elektronske
poste navedene prethodno.

SpoStovanjem,
Ivan Ivi¢
Prilozi:
Svjedodzba o zavrSenom srednjoskolskom obrazovanju
SvjedodZba o zavrSenom tecaju njemackog jezika
Zivotopis

Zadaci za ucenike:

L B
& v i Na internetu (na specijaliziranim web portalima za zapo$ljavanje te na web stranicama hotela) pronadite natjecaje za radna mjesta
u hotelu. Napisite svoje molbe — prijave na objavljeni posao, vodeci rauna o strukturi molbe navedene prethodno u prirucniku te
detaljno prikazane u Radnim listovima. U skupinama proanalizirajte svaku molbu, utvrdite njene dobre i loSe strane te mogucnosti
zapoboljsanja.

Zivotopis Pri pisanju Zivotopisa vrijede odredena pravila:

Na temelju objavljenog natjecaja za radno mjesto u hotelu, zajednos  + U pisanju Zivotopisa treba se usredotoCiti na

molbom/prijavom za posao, kandidati pisu Zivotopis. bitno, treba biti jasan i saZet. Preporucuje se da
Na sastavljanje Zivotopisa treba obratiti punu pozornost jer pruza zivotopis bude napisan na maksimalno 2 stranice.
sliku o samom kandidatu i moZe ga izdvojiti iz mnostva prijava za + Osimsadrzaja, vrlo je vazanizgled Zivotopisa: vrsta
posao koje poslodavac prima. Na bazi molbe i Zivotopisa, poslodavac slova (fontovi), naglaSavanje, pravopis i gramatika
¢e odlugiti dali ¢e kandidata pozvati narazgovoriline. te pridrzavanje strukture obrasca Zivotopisa.

Jedna od uobigajenih standardnih oblika Zivotopisa je Europass + U Zivotopisu treba istaknuti znanja i vjestine koje
Zivotopis, koji je pregledan i sveobuhvatan. suvazne za konkretno radno mjesto.
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CURRICULUM VITA

Latinski naziv za zivotopis se takoder ¢esto koristi u praksi (Curriculum Vitae).
Uobicajeni sadrzaj Zivotopisa:

Osobni podaci

Fotografija

Obrazovanje

Radno iskustvo

Poznavanje jezika i racunalnih aplikacija

Aktivnosti, ¢lanstva u udruzenjima

Nagrade i priznanja

Preporuke (pismo preporuke za kandidata moze napisati profesor ili poslodavac, a u njemu opisuju kandidatove
osobine koje se traZze natjeCajem)

A+t

D Primjer: ZIVOTOPIS (Prilog Molbi za radno mjesto recepcionara u hotelu)

osoaHEINFoRMAcE  Ivan i

-

9 Gowctiis coita bb, 10000 Zagret Huniks

4, Oioomomos @ 08 nosoes

@ bean cfiomaloom

ZEpaimulkn | Detum rosderg OLDSTEST | Dsviansh hnabio

RADHOMESTOMAKSESE  Radno mjecta recepaonerau hotelu Z1alarevo Zhate

RADHG I SHUETVD -

062015 -~08201%  Hotel Mo, alok Ist
Holallioes, ciokist

» R Enaars
DBERAZCWAMNE]
DEPOSIALLASIE =
-2015  Hodelijerska-lunstith tebniter w58
Eknramals-tisolenada [ols SwvensliBrod
+ Pralsas holein Seva o Slevorsom Brodu
+ Seadjplanrjiu Lverruativre) akSenod WeioereSe hotd
OSOBNEVJEETINE ]

Msberisljenh  Hrvatshijezk

Cstal jema RATLRARE ' oo T
Sulang Cianje Governs mviembcis Govara Pl'bﬂm?ﬁ;ll

e m B BB
S Tayers v ferie vetiets. Lol e S I,
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'Zarn-nl! nn:.'wél:tm petece. Updae stupss pres B prenEthe.

Stupnjey L AVE Podeic- B1Z: Bamomab lerisi - U2 isnan oot
Lameriiosrysh

Homunkacike iesine  » Oudliéne komunimcishe visting cocaing rezviene fijekom recs ra mjest recepoioneray hotsiy
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Rafunainevieiine  « Dobroviadenjeslstma Micesot Ofics™
+ Dpbrovisdanjerecapeisiin sofiwareom

Vazalkadesvols  « BEslegore

PRILOZ

+ presika svjsdocEbe sredre Sinda

Zadaci za ucenike
U Radnim listovima pronadite detaljne upute za pisanje Europass oblika Zivotopisa i prazni zivotopis u Europass formatu. Ispunite
gazazeljenoradno mjesto u hotelu, kao prilog molbi za posao koju ste prethodno napisali.

U skupinama proanalizirajte svaki zivotopis, utvrdite dobre i loSe strane te moguénosti za poboljsanja.

Ocjena pristiglih molbi za posao

Zadaci za ucenike
@ U skupinama proanalizirajte i procijenite molbe i
zivotopise koje ste napisali za radna mjesta u hotelu.

Rangirajte prijave za svako radno mjesto na temelju

molbeiZivotopisa

Na temelju primljenih molbi za posao, poslodavac obavlja
njihovu ocjenu, najéesce vodeci ratuna o sljedecem:

Razgovor za posao — selekcijski intervju

Nakon §to poslodavac procijeni primljene prijave za posao
(molbe sa Zivotopisima), uobitajeno temeljem toga
odabere kandidate u uzi krug te s tim kandidatima
provede selekcijski intervju.

Na selekcijskom intervjuu poslodavac od kandidata

prikuplja dodatne informacije i donosi stav o

kandidatovim ukupnim sposobnostima za trazeno radno

mjesto. Selekcijski intervju je odli¢na prilika da kandidati

poslodavcu dodatno predstave svoje sposobnosti i

vjeStine za radno mjesto. Poslodavci na ovom razgovoru

uobicajeno ukratko predstave hotel odnosno hotelsko
poduzece.

U prak3| postojivise vrsta selekcijskihintervjua:
strukturirani intervju, u kojem poslodavac svim
kandidatima postavlja ista, unaprijed definirana
pitanja, koja su formulirana prema zahtjevima
trazenog radnog mjesta; na taj nacin moze izravno
usporedivati kandidate;

Zadaci za ucenike:

Da & su molba | Sivolopis prmeni u naznatonom roku nijectaa?
Odnesi i S8 prgava na sadriaj objavjenog natjetaja?

Sadrkavia Il prijma svi tradenu dokumentaciju?

Ispuniava [ kandidal uviete i naljeCaja?

Zadovaljava 1l prijea za natieda) formu?

Zadovoljava || Bvotopls formu?

imaps § molba | Svolops pogredaka (pravopisnih, gramatidkin)?
Ima § kandidat preporike?

Kaicy je opti dagam o molbd?

polustrukturirani intervju, u kojem poslodavac ima
unaprijed odredenu samo temu intervjua, a ne i
pitanja (intervju ima poluslobodnu formu jer se pitanja
razlikuju od kandidata do kandidata);

slobodni intervju, u kojem poslodavac u razgovoru sa
svakim kandidatom dopusta da se otvaraju teme i
pitanja.

Treba znati da se za odredena radna mjesta sa slozenijim
poslovima, prije selekcijskog intervjua, mogu provoditi
testiranja kandidata. Testovi, ovisno o vrsti radnog
mjesta, mogu biti:
upitnici osobnosti—vrlo Cesti u hotelijerstvu, buduci da
se radi o usluznoj djelatnosti gdje je osobnost
zaposlenikabitna
testovi kognitivnih sposobnosti
uzorci posla
testovi fizitkih sposobnosti.

Kako bi se pripremili za vodenje selekcijskog intervjua, u internetski pretraziva¢ utipkajte rijeci ,,pitanja na intervjuu za posao“ te
proucite razliCite web stranice na kojima se navode tipi¢na pitanja i moguci odgovori. Svakako proucite web stranicu portala Moj
Posao.net (Www.moj-posao.net) gdje éete naéi 90 pitanja na razgovoru za posao, a najteza pitanja su ujedno i dodatno

obrazloZzena.

Na temelju molbi za posao koje ste napravili, organizirajte selekcijski intervju. Pripremite pitanjai provedite intervju.

Neka dio razgovora za posao bude na stranom jeziku, a pritom nastavnik stranog jezika moze voditi intervju u ulozi poslodavca—hotelijera.
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Odabir zaposlenikaisklapanje ugovora o radu

Nakon zavrdenih selekcijskih intervjua, poslodavac odabire najprikladnijeg zaposlenika za trazeno radno mjesto. Izmedu
poslodavcaizaposlenika se sklapa ugovor o radu u pisanom obliku.
Svi ugovori o radu moraju biti u skladu sa Zakonom o radu. U hotelskim poduzec¢ima u kojima postoji sindikat, ugovori o radu
moraju biti uskladeni s uvjetima kolektivnog ugovora. Kolektivni ugovor ugostiteljstva su sklopili Sindikat turizma i usluga
Republike Hrvatske, Sindikat Istre, Kvarnera i Dalmacije te Hrvatska udruga poslodavaca—Udruga ugostiteljstva i turizma.
Standardni dijelovi ugovora o radu su sljedeci:

+ ugovornestrane (poslodavacizaposlenik)

+ mjestorada

+ naziv radnog mjesta (s kratkim opisom posla u samom tekstu ugovora ili se detaljni opis posla za to radno mjesto

prilaze ugovoru o radu)

+ danpocetkarada
+ vrstaradnog odnosa (naneodredeno vrijeme ilina odredeno vrijeme —u tom slu¢aju ugovor sadrzii oekivani datum
zavrSetkarada)
+ brojdanaplaéenog godiSnjeg odmora
+ otkaznirokovi
+ iznososnovne place, dodataka na pladu i razdobljaisplate primanja
+ trajanjeredovitogradnogdanaili tjedna.
Zapamtite:

Sezonski hoteli su oni koji posluju odredeni broj mjeseci kroz godinu. Na hrvatskoj obali i otocima €esti su sezonski hoteli koji
pocinju poslovati u travnju i posluju do listopada. U takvim hotelima je relativno mali broj stalno zaposlenih, a vec¢ina
zaposlenika su sezonski zaposlenici s kojima se sklapa ugovor o radu na odredeno vrijeme. Sluzba ljudskih potencijala
sezonskog hotela mora svake godine zaposliti sezonske zaposlenike. Sezonski zaposlenici koje poslodavac ocijeni kvalitetnim
imaju Sansu raditi uistom hoteluiiduce godine.

¢ Prema Zakonu o radu puno radno vrijeme traje 40 sati tjedno. Zbog sezonskog karaktera turizma, moguca je
w preraspodjelaradnog vremena, koja je predvidenaiKolektivnim ugovorom ugostiteljstva:

Zbog specifitnosti poslovanja i potreba organiziranja rada u ugostiteljstvu, osobito zbog pretezito sezonskog
poslovanja, o tiednomi dnevnom rasporedu radnog vremena odlucuje poslodavac pisanom odlukom.

Zbog prirode poslovanja u ugostiteljskoj djelatnosti radno vrijeme preraspodijeljuje se tako da tijekom 12 neprekidnih mjeseci u
jednom razdoblju traje duze, a u drugom razdoblju krace od punog radnog vremena ili radnik u odredenom razdoblju ne radi.
Prosje¢no radno vrijeme tijekom trajanja preraspodjele ne smije biti duze od punog radnog vremena.

Razdoblje u kojem temeljem preraspodjele radno vrijeme traje dulje od punog radnog vremena moze trajati najdulje 6 mjeseci.
Preraspodijeljeno radno vrijeme radnika ne smije biti duze od 60 sati tjedno, pod uvjetom da radnik dostavi pisanu izjavu o
dobrovoljnom pristanku na takav rad. Radnik koji ne pristane na rad duZi od 48 sati tjedno, ne smije zbog toga trpjeti Stetne
posljedice.
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| Primjer:
!‘ i' I UGOVOR O RADU NA NEODREDENO VRIJEME
Na temelju ¢lanka 10. Zakona o radu ("Narodne novine", broj 93/14) i odredaba Kolektivnog ugovora HOTEL

ZLATAREVO ZLATO d.0.0., Zagreb, zastupano po direktoru Zlata Zlati¢, (u daljnjem tekstu: Drustvo) i radnik IVAN IVIC,
Gradska cesta bb, 10000 Zagreb (u daljnjem tekstu: Radnik) sklopili su sljededi

UGOVOR O RADU

Clanak 1.
Ovim se ugovorom ureduju osnovne obveze i prava radnika i poslodavca sukladno Zakonu o radu.

Clanak 2.
Pored opcih uvjeta za sklapanje ugovora o radu (godine Zivota i op¢a zdravstvena sposobnost), Radnik izjavljuje da posjeduje
stru¢nu spremu i radno iskustvo prema podacima i dokumentaciji koju je Radnik dostavio Drustvu prije sklapanja ovog
ugovora. Radnik takoder izjavljuje da odgovaraju istini podaci dani Drustvu prethodno prije sklapanja ovog Ugovora.

Clanak 3.
Ugovor o radu sklapa se naneodredeno vrijeme, a prava, obveze i odgovornosti Radnik ostvaruje od dana kad pocne raditi.

Clanak 4.
Radnik ce stupiti narad temeljem ovog ugovora dana 1. travnja 2015. godine.

Clanak 5.
Radnik ¢e obavljati poslove recepcionar te poslove koji se obavljaju uobic¢ajeno u istoj ili srodnoj obitelji poslova, a koji
odgovaraju radniku po znanju, zanimanju i sposobnosti.
Radnik ¢e poslove iz prethodnog stavka obavljati u Zagrebu.

Clanak 6.
Radnik ¢e raditi u punom radnom vremenu od 40 sati tjedno. Raspored radnog vremena utvrduje se u skladu s Kolektivnim
ugovorom i odlukom Uprave Drustva.

Clanak 7.
U tijeku rada koji traje najmanije Sest sati dnevno, Radnikima pravo naodmor (stanku) od 30 minuta.
Vrijeme i nacin koristenja stanke odreduje se u skladu s Kolektivnim ugovorom i odlukom Uprave Drustva.

Clanak 8.
Tjedni odmor Radnik ¢e koristiti u pravilu u nedjelju. Ako Radnik zbog potreba procesa rada ili preraspodjele radnog
vremenaradi u nedjelju, dan tjednog odmora osigurava mu se na nacin odreden Kolektivnim ugovorom.

Clanak 9.
Radnik ima pravo nagodisnji odmor u trajanju koje se utvrduje sukladno odredbama Kolektivnog ugovora.

Clanak 10.
Radnik ima pravo na odsutnost s rada uz naknadu place (placeni dopust) te na neplaéeni dopust, u slu¢ajevima i u trajanju
utvrdenom u Kolektivnom ugovoru.

Clanak 11.
Radnik ima pravo na zastitu na radu, pravo na zdravstvenu zastitu i druga prava za slucaj bolesti, smanjenje ili gubitak radne
sposobnosti, starosti kao i na druge oblike socijalne sigurnosti u skladu sa Zakonom i Kolektivnim ugovorom.

Clanak 12.
Placa Radnika obracunava se i isplacuje na nacin, u visini i u roku odredenima Kolektivnim ugovorom i ovim ugovorom o
radu. Za rad u redovitom radnom vremenu Radnik ima pravo na plaéu u iznosu koji se utvrduje mnozenjem osnovice za
izraGun mjesecne osnovne place, utvrdene u Kolektivnom ugovoru, s koeficijentom 3,0. Pla¢a odredena u ovom ¢lanku
predstavljaosnovnu placu Radnika.

Clanak 13.
Osnovna placa Radnika povecava se za svaku navrsenu godinu radnog staza za 0,5%.

Clanak 14.
Osnovna pla¢a Radnika uvecava se za one sate rada koji su odradeni u posebnim uvjetima rada (dvokratni i smjenski rad, rad
nocu, nedjeljom, nadane blagdana i neradnih dana odredenih Zakonom i drugi posebni uvjeti). Posebni uvjeti iz prethodnog
¢lanka za koje radniku pripada pravo na uvecanje osnovne place i postotci povec¢anja place za rad u tim posebnim uvjetima
utvrduju se sukladno odredbamaKolektivnog ugovora.
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Clanak 15.
Drustvo se obvezuje isplatiti Radniku naknadu place te sve ostale naknade i davanja u skladu s odredbama Kolektivnog
ugovora.

Clanak 16.
Prilikom sklapanja ugovora o radu Radnik je duzan izri€ito se izjasniti o tome da li za svoj ili tudi raun obavlja poslove iz
djelatnosti koju obavlja Drustvo (zabrana utakmice). Smatrati ¢e se da je suglasnost za obavljanje odredenih poslova dana
jedino u slucaju kada Uprava pozitivno odgovori na pismeni zahtjev Radnika.
Radnik zaposlen u DruStvu ne moze, bez suglasnosti Drustva, za vrijeme trajanja ugovora o radu raditi u dopunskom radu ili
biti u ugovornom odnosu u drugom drustvu ili kod drugog poslodavca, niti smije podatke ili znanja koristiti u vlastitoj
djelatnosti, drustvu ili radionici, niti kao sporedno zanimanje, posebno ako bi to predstavljalo nelojalnu utakmicu za Drustvo
iliodavanje poslovne tajne Drustva.

Clanak 17.
Za vrijeme trajanja zabrane utakmice, DruStvo ima pravo od Radnika, za nepostivanje zabrane utakmice, traziti naknadu
Stete.
Zabrana utakmice odnosi se i na koristenje podataka ili znanja koje je Radnik stekao ili stjece u DruStvu prema trecima,
posebno ako bi to predstavljalo nelojalnu konkurenciju za Drustvo i odavanje poslovne tajne Drustva.

Clanak 18.
Ovaj ugovor prestaje u slucajevima i na nacin odreden Zakonom i Kolektivnim ugovorom. Za slucaj otkaza ugovora o radu
ugovara se otkazni rok sukladno odredbama Kolektivnog ugovora.
Ako radnik ne poStuje ugovoreni otkazni rok, pa mu radni odnos prestane prije isteka otkaznog roka, a Drustvo s time nije
suglasno, duzan je naknaditi Drustvu Stetu.

Clanak 19.
Drustvo i Radnik duzni su poStivati i primjenjivati pravila zaStite na radu odredena propisima o zastiti na radu, Kolektivnim
ugovorom i aktima DruStva. Ovisno o procesu rada i specificnostima tehnoloskog postupka Drustvo je duzno osigurati
Radniku odgovarajuca osobna zastitna sredstva i zastitnu radnu odjecu.

Clanak 20.
Drustvo i Radnikizjavljuju da potpisom ovog ugovora prihvacaju odredbe Kolektivnog ugovora Drustva te sve kasnije anekse
koji budu pravovaljano sklopljeni izmedu Drustva i sindikata. Sukladno gornjem, stranke izjavljuju da je sastavni dio ovog
ugovorai tekst Kolektivnog ugovoraiz stavka 1. ovog ¢lanka.

Clanak 21.
Zastita prava Radnika ostvaruje se sukladno odredbama Zakona i Kolektivnog ugovora.

Clanak 22.
Radnik izjavljuje da je prilikom potpisivanja ovog ugovora, od strane DruStva, upoznat s propisima o radnim odnosima,
organizacijom radaizastitom naradu.

Clanak 23.
Odredbe ovog ugovora o radu primjenjuju se od dana sklapanja ugovora.

Clanak 24.
Ovaj ugovor sacinjen je u 2 (dva) istovjetna primjerka, od kojih svaka strana dobiva po jedan primjerak i smatra se
sklopljenim kada ga potpiSu obje ugovorne strane.

Br.ugovora: 035/2015

UZagrebu, 1. travnja2015.

HOTEL ZLATAREVO ZLATO d.0.0. RADNIK
Direktor

Zadaci za ucenike:

s L
ﬁ' v i Temeljem prethodno navedenih standardnih elemenata ugovora o radu i primjera ugovora o radu na odredeno vrijeme,
napravite ugovor o radu zaradno mjesto u hotelu kojeg ste osnovali.

Pogledajte takoder i ugovore o radu na odredeno vrijeme koji su navedeni u Radnim listovima.
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RECEPCISKI SOFTWARE U HOTELU

Nakon ovog poglavlja u€enici ¢e biti u moguénosti:
v razumijeti temeljne obrasce recepcijskog softwarea u hotelu
v’ svladati prakti¢ni rad u recepcijskom softwareu

Uvod u recepcijski software
U praksi je razvijeno mnogo razlicitih racunalnih aplikacija - prijavagostauturisticke zajednice i MUP,
za recepcijsko poslovanje. Ovisno o proizvodacima, - izrada, tampanjeinaplataracuna,

postoje odredene razlike izmedu razlicitih vrsta aplikacija
za recepciju, medutim svrha svih programa je da
zaposlenicima recepcije olakSa i ubrza obavljanje

odjava gosta (check-out),
blagajnickiizvjestaj,

osnovnih recepcijskih poslova. Tipiéno, minimalne vrste - izrada osnovnih statistickih i financijskih

ratunalne podrske/obrazaca koji su raspoloZivi u izvjestaja.

recepcijskom softwareu (primjereni za manje hotele) su U vec¢im hotelima se uobi¢ajeno primjenjuje sloZeniji

sljededi: recepcijski software, koji predstavlja jedan od modula
unos i pracenje rezervacija, zaprimanje gosta ukupnog hotelskog softwarea, u kojem su povezani
(check-in), razliCiti moduli (recepcija, prodaja, mjenjacko poslovanje,

hrana i pi¢e, blagajna, financije i raunovodstvo, ljudski

vodenje adresarastalnih gostiju, S
resursiiplace,itd.).

vodenje podataka o boravku gosta i njegovim
uslugama,

Obrasci recepcijskog softwarea
Racunalni program recepcijskog poslovanja koji je nabavljen u sklopu projekta ,,Youthpower — The Power of Tomorrow* pokriva
razliCite aspekte poslovanja od knjigovodstva preko vanjskih suradnika (agencijaisl.) do svih potrebnih ispisa (statistika, knjige,
prijavaiodjavagostijuitd.).

Racunalni program recepcijskog poslovanja koji je nabavljen za potrebe vjezbenickog hotela sadrZi sljedece obrasce:

- maticni podaci o kapacitetima (sobama), uslugama, gostima,

- rezervacije kapaciteta, prijem gosta s rezervacijom i direktno primanje gosta,

- graficki pregled zauzeda i rezervacija,
- ispis prijave i odjave gostiju,

- prijavaiodjava MUP-u i TZ-u mailom,
- izradai ispis hotelskih racuna,

- grupno izdavanje racuna,

- kopije izdanih raCuna,

- knjiga domacih gostiju,

- knjiga stranih gostiju, i
- evidencija troSkova po gostu i smjeStajnom €l ws
kapacitetu, )
- evidencija po recepcionarima, P e
- rekapitulacija prometa po agencijama i @ samin
recepcionarima,
- rekapitulacija po uslugama i po vrsti placanja, ['ir ;.;__| |“ i H£J S ”@ = ”53 T

- statistika broja gostiju i no¢enja po agencijama i
po drZavama.

Osnovni ekran nabavljenog recepcijskog softwarea

- Zadacizaucenike:
Na racéunalima u vjezbenickom hotelu ispunite sve raspolozive obrasce recepcijskog softwarea, koristeci pritom upute za
popunjavanje koje se nalaze ugradene u programu naracunalu.




Vjezbeni¢ki hotel | 30

POSLOVANJE PRIJAMNOG ODJELA:

AKTIVNOSTI PRIJE DOLASKA GOSTA U HOTEL

Nakon ovog poglavlja ucenici ¢e biti u moguénosti:
v' profesionalno telefonskii pisano komunicirati s gostima prije njihovog dolaska u hotel
V' primitirezervaciju gostiju za hotel i potvrditi rezervaciju ili ju otkloniti
v/ pratiti trenutnu listu rezervacijau hotelu
v razumjeti osnove prodaje hotelskih kapaciteta preko internetskih agencija
v’ razumijetinaCine rjeSavanja overbooking situacija

Telefonskai pisana komunikacijas gostom prije dolaska gosta u hotel
Gosti uobicajeno telefonski zovu hotel ukoliko Zele saznati odredene informacije koje ne mogu saznati drugim putem (na
internetskoj stranici hotela, u prospektu ili oglasu hotelaisli¢no) ili ukoliko Zele rezervirati smjestaj i druge usluge u hotelu.
Ukoliko gost zove telefonom u hotel da bi se raspitao o hotelskoj usluzi ili pak zeli rezervirati, potrebno je znati komunicirati s
gostom kako bismo:

ostavili dobar dojam na gosta (ljubaznost, profesionalnost),

dali gostu sve informacije koje trazi, na nain dabudu to¢ne, istinite i potpune,

zatrazili od gosta sve informacije u vezi usluge koju Zeli rezervirati te mu ponudili sve opcije i dodatne usluge.

Osnove vjestine telefonske komunikacije u prijamnom odjelu
Bez obzira s kim hotelski recepcionar komunicira telefonom, vazno je ostaviti pozitivan i profesionalan dojam. To je uobicajeno
prvi kontakts gostom, u kojem gost dobiva prvi dojam o hotelu.
Recepcionari se stoga u telefonskoj komunikaciji trebaju pridrzavati sljedecih nacela:
+ Telefonsku slusalicu podignite nakon drugog zvona, a najkasnije nakon treéeg.
+ Ljubazno pozdravite i navedite ime hotela. Ve¢ na pocetku razgovora pokazite gostu svoj usluzni stav (na primjer,
frazom: 'Kako Vam mogu poma¢i?* ilisli¢no).
+ Smijesite se zavrijeme telefonskog razgovora, smijeSak automatski €ini ton glasa ugodnijim.
+ Zavrijeme telefonskog razgovora treba uspravno sjediti ili stajati, buduci da ¢e se to ujedno osjetiti i u tonu glasa kroz
dojam vece zainteresiranosti i usluznosti.
+ Zavrijeme telefonskog razgovora, treba koristiti nize tonove glasa buduci da ¢e na taj nacin ton glasa u telefonskoj
komunikaciji zvucati autoritativnije i profesionalnije.
4+ Gostu treba dozvoliti da odredi tempo telefonskog razgovora (npr. ukoliko je gost u Zurbi, recepcionar se tome u
razgovoru treba prilagoditi i pruziti informacije brzo ili ukoliko gost ispituje detalje, recepcionar ne smije u
telefonskom razgovoru iskazati nestrpljivost).
+ Utelefonskoj komunikaciji treba izbjegavati vrlo glasan ili vrlo tihi govor. Preglasan govor moze preko telefonazvucati
gruboilinametljivo, a tih govor sramezljivo ili nesigurno.
+ Trebaizbjegavati odgovore kao $to su npr. ,,a-ha“ jer nisu u skladu s pravilima profesionalne komunikacije.
+ Nakrajurazgovora ljubazno zahvalite gostu i pozdravite.

Primjeri pozdrava i pocetka razgovora s gostima hotela u telefonskoj komunikaciji:

Primjer:

D UVODNIPOZDRAV | POCETAK TELEFONSKOG RAZGOVORA S GOSTOM NA TELEFONSKOJ RECEPCIJI
u tekstu u nastavku: G =gost, R =recepcionar

R: Dobar dan, hvala Sto ste nazvali hotel Zlatarevo zlato, Ivan pri telefonu. Kako Vam mogu pomo¢i?

G: Htio bih napraviti rezervaciju u hotelu.

R: Izvolite, rado ¢u Vam pomaci.

R: Dobro jutro, hvala Sto ste nazvali hotel Zlatarevo zlato, Sandra pri telefonu. Kako Vam mogu pomoci?

G: Htjelabih razgovarati s hotelskom prodajom.

R: Svakako gospodo, odmah ¢u Vas spojiti s prodajom, molim samo sekundu pri¢ekajte. Srda¢an pozdrav!

R: Dobro vece, hvalaSto ste nazvali hotel Zlatarevo zlato, Marko pri telefonu. Kako Vam mogu pomo¢i?

G: Htjelabih razgovarati s direktorom hotela.

R: Gospodo, direktor je trenutno odsutan iz hotela. Mogu li Vam ja ikako pomo¢i? Rado vam stojim na usluzi.
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Primjeri dobre i loSe prakse telefonske komunikacije recepcionara s gostima

" Primjer:
U TELEFONSKIRAZGOVOR S GOSTOM KOJI ZELI SAZNATI ODREDENE INFORMACIJE O HOTELU —Situacija br. 1
u tekstu u nastavku: G =gost, R =recepcionar
Zvoni telefon narecepciji. Recepcionar se javlja na telefon nakon prvog zvona.
R: Dobar dan. Hotel Zlatarevo Zlato, Jasna pri telefonu. Kako Vam mogu pomog¢i?

G: Dobar dan. Zanimale bi me neke informacije o hotelu. Dosao bih u hotel sa suprugom i dvoje djece. Imate li sobu dovoljno
prostranu za dvije odrasle osobe i dvoje djece?

R: Zao mi je, gospodine, nemamo takvih smjestajnih mogucnosti, ali mogu Vam ponuditi jo$ bolje rjesenje: imamo obiteljske
sobe koje se sastoje od dvije dvokrevetne sobe medusobno spojene vratima. Ako ostajete dulje od tri dana i rezervirate
obiteljsku sobu, mozemo Vam ponuditi popust od 10%.

G: Dalito znacidabi djecabila u odvojenoj, vlastitoj sobi? To mi se bas ne svida.

R: Zapravo, obitelji koje kod nas odsjedaju govore da im je to rjeSenje idealno jer mogu ostaviti otvorena vrata djecje sobe i
imati direktan pogled na djecu. Navecer, kad djeca zaspu, mogu pritvoriti vrata da ih ne smeta razgovor ili televizor. Imamo i
djecje krevetice za bebe i malu djecu, bit ¢e nam drago postaviti dva djecja krevetica u sobu, ako Zelite.

G: Asto je saCuvanjemdjece? Supruga i jabismo mozda navecer izasli pa me zanimada li imate tu uslugu?

R: Svakako gospodine, imamo dnevnu uslugu ¢uvanja djece u nasoj igraonici, a navecer imamo i mogucnost individualne
usluge Cuvanja djece, gdje mozete naruciti Cuvanje djece u hotelskoj sobi u veCernjim satima, po prethodnom dogovoru.
NaSe djelatnice su specijalno educirane za djecju skrb, tako da su gosti izuzetno zadovoljni s ovom uslugom.

G: Odlicno!

R: S obzirom da imate dvoje djece, mogu Vam takoder preporuciti naSe obiteljske sobe koje gledaju na unutarnji vrt hotela,
tako dabukas prednje strane hotela ne dopire u sobe. Mislim da bi Vam takav izbor bilo odli¢no rjeSenje za obitelj.

G: Hvala Vam nainformacijama, nazvat ¢u Vas kasnije za rezervaciju, nakon $to sa suprugom dogovorim datum.

R: Bit ¢e midrago, stojim vam na usluzi. Srda¢an pozdrav!

RN Primjer:

] TELEFONSKIRAZGOVOR S GOSTOM KOJI ZELI SAZNATI ODREDENE INFORMACIJE O HOTELU — Situacija br. 2

u tekstu u nastavku: G =gost, R =recepcionar

Zvoni telefon narecepciji. Recepcionar se javlja na telefon nakon petog zvona.
R: Da, Mihovil ovdje.
G: Dobar dan. Jesam li dobio hotel Zlatarevo zlato?
R: Jeste, Sto Zelite?
G: Zanima me da li jo§ imate slobodnih soba u razdoblju od 15. do 20. rujna? Trebao bi mi smjestaj za mene, suprugu i dvoje
djece.
R: Provjerit ¢u. Imamo joS Cetiri sobe. Na koje ime zelite rezervirati?

G: Zvao sam samo da provjerim, kasnije ¢u rezervirati. Da linam moZete organizirati prijevoz sa zracne luke do hotela, bududi
dadolazimo kasno nocu?

R: Ne, toneradimo.

G: Kakve nam vrste soba moZete ponuditi?

R: Ovisi 0 vaSem budzetu. Imamo apartmane koji su znatno skuplji, a od soba imamo superior sobu, koja je takoder vise
cijene od standardnih soba.

G: Daliimate sobe koje su medusobno spojene vratima?

R:Da, imamo.

G: Hvala Vam nainformacijama.

R: Dovidenja.
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. Zadacizaucenike:

t v l Proanalizirajte prethodno navedene razgovore izmedu recepcionara i gosta (situacija br. 1 i situacija br.2). Koji je recepcionar bolji i

zaSto? Koja od navedene dvije situacije je primjer dobre, a koja primjer loSe prakse? Detaljno proanalizirajte obje situacije (reCenicu

po recenicu) i raspravite da li Vam se stav i odgovori recepcionara ¢ine dobri ili biste ih mogli dodatno poboljsati? Raspravite u
skupinama.

Nakon $to zavrsite raspravu, pogledajte u Radnim listovima analizu situacije br. 1 i situacije br. 2. Proucite i dodatno prokomentirajte.

Podijelite se u skupine od 4, 6 ili 8 uCenika. Unutar svake skupine metodom 'brainstorminga’ (oluja ideja) kreativno razmisljajte i smislite
situacije telefonskih razgovora izmedu recepcionara i gosta. Smislite neke uobicajene upite gosta i one manje uobicajene. Zapisite razlicite
informacije koje gost zeli saznati kada telefonski zove hotel, kao i tempo razgovora koji gost zeli (npr. Zuri mu se ili Zeli detaljne informacije i sl.).
Dva ucenika simuliraju telefonski razgovor recepcionarai gosta na jednu od zadanih tema koje ste zapisali, a ostali u¢enici prate razgovor. (Gost
moze zvati hotelsku recepciju da bi se npr. informirao o vrstama soba, cijenama, popunjenosti hotela u odredenom razdoblju, odredenim
dodatnim uslugama hotela i slicno.) Nakon zavrSetka svakog razgovora izmedu recepcionara i gosta, ucenici iz skupine koji nisu sudjelovali u
razgovoru navode dobre i loSe strane stava i odgovora recepcionara te predlazu naine kako se razgovor moze poboljSati da bi gost dobio
potpunije informacije i bolji dojam o hotelu. Nakon toga drugi par ucenika preuzima uloge recepcionara i gosta, a ostali ucenici slusaju
razgovor, ocjenjuju i daju prijedloge poboljsanja.

U Radnim listovima pronadite upute recepcionarima za telefonsku komunikaciju s gostima. Slijedeci ove upute, u parovima simulirajte
telefonske razgovore recepcionaraigosta.

Zadodatne ideje o mogucim situacijamai pitanjimagostiju, pogledajte Radne listove.

Rezervacije hotela

Rezervacija znaci prethodno osiguranje smjeStajne jedinice ili ugostiteljske usluge (pansion, obrok, banket i sl.). Poslovi
rezervacija se obavljaju u sklopu prijamnog odjela (neki hoteli imaju organiziran ured za rezervacije). Ured za rezervacije treba
biti u stalnoj vezi s odjelom prodaje kako bi se sinkronizirale sve aktivnosti.

Recepcionari za potrebe obavljanja poslova rezervacija trebaju biti upoznati sa svim detaljima o hotelskoj ponudi i uvjetima,
npr. moraju dobro poznavati:

sve vrste sadrZaja koje u hotelu postoje i usluga koje hotel pruZa te cijene svih vrsta usluga,

cijene svih usluga koje se nude kupcima,

raspored, polozZaj, opremljenost i kategoriju (vrstu) soba,

kako se sluzitiizvjeS¢ima/evidencijama o slobodnim kapacitetima.
Recepcionar za obavljanje poslova rezervacije trebaimati:

obrasce za potvrdu, promjenu i otkaz rezervacije,

cjenike svih vrsta uslugaiizaindividualne i za skupine,

izvjeSéa/evidencije o slobodnim kapacitetima,

kompletan propagandni materijal (prospekte, informativne vodice, prigodne ponude).
Rezervacije hotelskih usluga mogu se obaviti:

izravno: usmeno, telefonski, pismeno, e-mailom, internetom, telefaksom,

posredno: preko posrednika—putnicke agencije.

Na svaki upit zarezervaciju hotel treba odmah odgovoriti naisti nacin kako ju je i primio.

Upitgostazarezervaciju hotela

Neki od gostiju telefonski zovu hotel da bi rezervirali hotelske usluge. Slijedom op¢ih uputa za telefonsku komunikaciju s
gostom, recepcionar treba od gosta naljubazan i profesionalan nagin saznati sve podatke potrebne za rezervaciju hotela.
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Primjer:
TELEFONSKIRAZGOVOR S GOSTOM KOJI ZELI REZERVIRATI TELEFONOM

u tekstu u nastavku G = gost, R =recepcionar

Zvoni telefon na recepciji. Recepcionar se javlja na telefon nakon drugog zvona.

R: Dobro jutro. Dobrodosli u hotel Zlatarevo Zlato.

G: Good morning.

R: Good morning, Sir. Welcome to The Zlatarevo Zlato Hotel.

G: Hi, I'd like to make a reservation for the third weekend in September. Do you have any vacancies?

R: Yes sir, we have several rooms available for that particular weekend. And what is the exact date of your arrival?
G:The 24th.

R:How long will you be staying?

G: I'll be staying for two nights.

R: How many people is the reservation for?

G: There will be two of us.

R: Adults?

G: Yes, two adults.

R: Would you like to have half-board or bed and breakfast service?

G: Bed and breakfast, please.

R: And would you like aroom with twin beds or a double bed?

G:Adouble bed, please.

R: Great. Would you prefer to have aroom with aview of the sea?

G: Ifthat type of roomisavailable, | would love to have asea view. What's the rate for the room?

R: Your room is eight hundred and ninety kuna per night. Now what name will the reservation be listed under?
G: Bond, James Bond.

R: Could you spell your last name for me, please?

G: Sure.B-O-N-D.

R: Andis there aphone number where you can be contacted, Mr. Bond?

G: Yes, my cell phone number is 999-99999.

R: Great. Now I'll need your credit card information to reserve the room for you. What type of card is it?
G: Visa. The number is 999999999.

R: And what is the name of the cardholder?

G:JamesT. Bond.

R: Alright, Mr. Bond, your reservation has been made for the twenty-fourth of September for a room with a double bed and
the seaview. Check-inisat 2 o'clock. If you have any other questions, please do not hesitate to call us.
G: Great, thank you so much.

R: My pleasure. We'll see you in September, Mr. Bond. Have a nice day.

Gosti se ¢esto pisanim putem obracaju hotelu ukoliko Zele odredenu informaciju o hotelu ili ukoliko Zele rezervirati smjeStaj u
hotelu. U danasnje vrijeme najces¢i oblik pisane komunikacije gostiju s hotelom je putem elektronske poste. Gost obi¢no na
internetskoj stranici hotela nalazi adresu elektronske poste hotela na koju moze poslati svoj upit zarezervaciju.

Od sluzbe rezervacije odnosno recepcije hotela se oCekuje da na upit gosta odgovori $to je prije moguce (najéesce isti ili
sljedecidan).

Primjer:

u PISANI UPIT GOSTA ZA HOTELSKIM SMJESTAJEM UPUCEN ELEKTRONSKOM POSTOM (primjer br. 1)

To: info@hotel-zlatarevo-zlato.hr
From: James.Bond@gmail.com
Dear Sirs,
| am writing you this e-mail to make reservations for one of your de luxe apartments, preferably with a splendid city view, for
the dates of September 20 until September 25. My wife and | plan to arrive at your hotel at approximately 2:00 p.m. on the
20th of September and would like to request that we have lunch in your a la carte restaurant. | would also like to ask that you
give us an extra duvet, as my wife always feels cold when visiting your city.
Should you need my credit card number for the purpose of reservation, please let me know. | hope to hear from you via an
email with the reservation confirmation. If there are any other concerns that you would like discuss with me, you can reach
me at 999-99999. My wife and | are very excited about staying in your hotel. Thank you.
JamesBond.
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QSN Primjer:
. PISANI UPIT GOSTA ZA HOTELSKIM SMJESTAJEM UPUCEN ELEKTRONSKOM POSTOM (primijer br. 2)
To: info@hotel-zlatarevo-zlato.hr
From: Mary.Brown@yahoo.com
Dear Sir,

I would like to make a reservation of a double bed superior room in your hotel Zlatarevo zlato for the dates November 28-30,
2015.

This reservation is to be under my name; | shall be arriving with my family, comprising my husband, Mr. James Brown and my
child below 10 years old. | would also like to reserve an extra bed for my child. We shall be arriving on November 28 at 1:00
pm. We hope that the room will be available for us then.

Settlement of payment shall be made in full upon our arrival.

Please respond with a confirmation on my reservation. Please feel free to contact me soonest possible for any clarifications.
Thankyou.

Yours Sincerely,

Mary Brown

gBEgR Primjer:
PISANI UPIT GOSTA ZA HOTELSKIM SMJESTAJEM UPUCEN ELEKTRONSKOM POSTOM (primijer br. 3)

To: info@art-hotel.hr
From: janko.jankic@gmail.com

Postovani,

s obitelji dolazim u Slavonski Brod prvog vikenda u listopadu i Zeljeli bismo odsjesti u vaSem hotelu. Molim ponudu za 4 osobe
(dvoje odraslihi dvoje djece —2i 10 godina). Zeljeli bismo koristiti polupansionsku uslugu.

Takoder, imamo Zelju razgledati Slavonski Brod i okolicu te Vas molim preporuku za najbolji itinerar za razgledavanje, budugi
da nikad nismo bili u Slavonskom Brodu.

Molim vas da mi posaljete ponudu Sto je prije moguce.
Unaprijed hvala, uz srdacan pozdrav.

Janko Jankic¢

Primjer:

U PISANI UPIT GOSTA ZA HOTELSKIM SMJESTAJEM UPUCEN ELEKTRONSKOM POSTOM (primjer br. 4)
To: info@art-hotel.hr
From: pero.peri¢@gmail.com

Postovani,

sluzbeno dolazim u Slavonski Brod 10.09. 0.g. te bih Zelio biti smjeSten u vaSem hotelu. Buduéi da ¢u u Slavonskom Brodu
boraviti dva mjeseca, do 09.11. 0.g., molim vas ponudu za boravak u ovom periodu, na bazi no¢enja s doruckom. Takoder
molim i ponudu za uslugu polupansiona pa ¢u odluciti koja mi usluga vise odgovara. Svakako vas molim da razmotrite
mogucnost da mi osigurate najnizu mogucu cijenu, buduci da sam trazio ponudu od jos jednog hotela u Slavonskom Brodu, a
odlucit éu temeljemiznosacijene.

Molim vas da mi posaljete ponudu $to je prije moguce.

SpoStovanjem,

Pero Peri¢
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B Primjer:
u PISANI UPIT GOSTA ZA HOTELSKIM SMIESTAJEM UPUCEN ELEKTRONSKOM POSTOM (primijer br. 5)
To: info@art-hotel.hr
From: franz.uwe@gmail.com
Sehr geehrte Damen und Herren,

ich komme mit meiner Familie zu Weihnachten nach Slavonski Brod, also zwischen 22. und 26.12. Wir méchten gerne in
Ihrem Hotel Gbernachten. Ich bitte Sie, mir ein Angebot fir 4 Personen zu machen (2 Erwachsene und 2 Kinder — 1 und 5
Jahre). Uns interessiert Ubernachtung mit Friihstiick. Wir méchten gerne ein Appartement oder ein Familienzimmer
buchen.

Wir haben auch den Wunsch, Slavonski Brod und Umgebung zu besichtigen, so dass ich Sie hiermit auch bitte, uns den
besten Reiseplan zu empfehlen, da wir noch nie in Ihrer Stadt waren. Falls es eine Veranstaltung zu dieser Zeit gibt, bitte ich
Sie um Anweisungen, wie man die Eintrittskarten besorgen kann.

Ich bitte Sie, Ihr Angebot so schnell wie mdglich zu schicken.
Besten Dank im Voraus.
Mit freundlichen Grissen,

Franz Uwe

R Primjer:
u PISANI UPIT GOSTA ZA HOTELSKIM SMJIESTAJEM UPUCEN ELEKTRONSKOM POSTOM (primjer br. 6)

To: info@hotel-zlatarevo-zlato.hr
From: centar.psihoanalize@gmail.com

Postovani,

koncem studenog 2015. g. planiramo odrzati konferenciju nasih ¢lanova. Za tu svrhu trebamo od 28.11. do 30.11.2015.
ukupno 20 jednokrevetnih i 5 dvokrevetnih soba.

Molimo da nam dostavite VaSe cijene za nocenje s doruckom ukljucujuci i sve dodatne troSkove. Tijekom dva dana trajanja
konferencije trebali bismo odrzati zajednicki rucak te svaki dan jednu pauzu s kavom i osvjezenjem tijekom prijepodneva.
Molimo vas stoga ponudu i za ove usluge (menije i cijene). Predvideni broj sudionika na konferenciji je 30 osoba.

Takoder bi nas zanimala informacija o cijeni najma dvorane koja moze smjestiti 30 osoba, a oblik stola bi bio U. Bio bi nam
potreban projektor.

Unaprijed hvala, uz srdacan pozdrav.

AnkicaFreud

RS -

" Primjer:
u OBRAZAC ZAREZERVACIJU HOTELA NA INTERNETSKOJSTRANICIHOTELA
Rezervirajte putem e-maila

Popunds 4l jedec obralas upila 28 febervaciju. Obradil cems Vel usl kenkakiab Vs radi palice.

Lipit za rezervacijom

Smjekiaf*

Cdabanis kotel 'nasabe

Dagurn Sodaska Do colaska

Broy odraalih csoba® Brof doce”

L] L]
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Osobni podac
Masloy® o Frazime®
- L
Adrasn® Gran”
Taluloi®

Emair’ Patvrda email-*

Driava®

[Dascanis diiavy »

7 Zuim peimiali inderesatije o posabing] ponud Istmatunsta | peitwacam uviets Foitite prhvives)

[Dodagne napomene

Molima ravedioe Zeliznl 5p smieitaja (na pRMEr aperean 23 4 osole, SVOKTeVERa soba) | see poaebing Zatgeve njs (e

polrebno posla oz Vag upk (pimence: dodsin leZsiew 23 decn, vite od deise budi djed sl ssto fi druge dodalne pabebe)

Wali zatibevd mogu b peedmat docatni ko | moes b pooeden

~ Zadaci za ucenike:
i v I Proanalizirajte prethodno navedene primjere dopisa za rezervaciju smjestaja u hotelu. Nalaze li se u navedenim dopisima svi

elementi potrebni za rezervaciju smjestaja? Koji elementi nedostaju da biste mogli potvrditi rezervaciju?

Odgovorite u pismenom obliku na upite za rezervaciju hotela koji su navedeni prethodno — napravite pismene ponude za goste koji su postavili

upit.

Na internetu pronadite internetske stranice razlicitih hotela i pogledajte sadrzaj obrazaca za rezervaciju. Proanalizirajte da li sadrZe sve

potrebne elemente.

Primanje hotelskih rezervacija

Postupak primanja rezervacija u hotelu ¢ini vazan dio
aktivnosti recepcionara prije dolaska gosta u hotel.
Naime, odluka gosta da odabere ba$ odredeni hotel moze
biti uvjetovana razli¢itim razlozima, npr. prethodna
iskustva s tim hotelom, oglaSavanje hotela, dobar imidz
hotela u javnosti, preporuke od strane prijatelja ili
rodbine, lokacija hotela, preporuka putnitke agencije,
program lojalnostiisli¢no.

Odluka gosta da rezervira odredeni hotel moze biti
uvjetovana i lakoéom odnosno nacinom obavljanja
rezervacije, nainom na koji je recepcionar komunicirao s
gostom tijekom postupka rezervacije odnosno kako je
opisao sadrzaje i usluge hotela (kao npr. vrstu soba, cijene
soba, ostale sadrzaje, atrakcije blizu hotela i sl.). Stoga
recepcionari trebaju tijekom procesa rezerviranja biti
prodajno orijentiranii prezentirati pozitivniimidZ hotela.

Gosti u pravilu mogu rezervirati hotel na jedan od

sljedecih nacina:

= telefonskim pozivom na recepciju hotela ili na odjel
prodaje hotela/hotelskog poduzeca,

= putem elektronske poSte upucene hotelu (najcesce
recepcijiiliodjelu prodaje),

= izravno putemweb stranice hotela,

= putem web stranice neke od internetskih agencija
(engl. OTA — online travel agents, vodecéa u svijetu je
Booking.com),

= telefaksom,

= uputnickojagencijiili preko touroperatora.

Prema Posebnim uzancama u ugostiteljstvu, kad hotelijer
prihvati zahtjev gosta koji je izravno od njega zatrazio
smjestaj ili pansion, smatra se da je sklopljen ugovor o
hotelskim uslugama. Ako je gost poslao zahtjev za
rezervaciju smjeStaja ili pansiona, ugovor se smatra
sklopljenim kad on primi potvrdu o rezervaciji.’

® Posebne uzance u ugostiteljstvu. Hrvatska gospodarska komora (NN 16/95, 108/96)
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Upravo zbog prethodno navedenog je izuzetno vazno kako ¢e hotelijer (recepcionar) komunicirati s gostom od njegova prvog
upitate tijekom postupka rezerviranja.

Obratite pozornost na odredbe Posebnih uzanci u ugostiteljstvu, vezano za postupak rezerviranja hotela:

. Ugostitelj e na zahtjev za rezervaciju odgovoriti odmah, a najkasnije u roku od tri dana od dana primitka zahtjeva,
1 uzimajuci u obzir pocetak koristenja usluge. Zahtjeve za rezervaciju ugostitelj je duzan prihvatiti po redu kao $to ih
primi, u granicama slobodnih kapaciteta. Ako gost zahtijeva da se prihvat rezervacije potvrdi pismeno, ugostitelj
moze naplatiti troSkove te potvrde. Ako ugostitelj u odredenom roku ne odgovori na zahtjev za rezervaciju, gost ima

pravo nanaknadu obicne Stete.

Ugostitelj moze prihvat zahtjeva za rezervaciju uvjetovati placanjem predujma. Uobi¢ajeni predujam jednak je cijeni
narucenih usluga za jedan dan. U objektima sa sezonskim poslovanjem, predujam je u sezoni jednak cijeni narucenih
usluga za tri dana boravka Ugostitelj ¢e na zahtjev gosta potvrditi primitak predujma bez odlaganja, a najkasnije u roku od
72 sata nakon primitka uplacenog iznosa. Ako nije drukcije ugovoreno, predujam vrijedi kao unaprijed placeni dio cijene, a
ako gost pravodobno ne otkaze narucenu uslugu, ugostiteljima pravo iz predujma naplatiti naknadu Stete.

Ukoliko se rezervaciju moZe prihvatiti (ako ima raspolozivih soba u trazenom razdoblju), recepcionar unosi rezervaciju u
hotelski rezervacijski software. Rezervacija sadrZi detaljne informacije zahtjeva gosta, $to hotelu pomaze da osigura gostu
personaliziranu uslugu tijekom njegovog boravka. Detalji 0 gostu koje je recepcionar prikupio tijekom postupka rezerviranja
takoder omogucuju recepcionaru da gostu dodijeli odgovarajucu sobu prema specificnom zahtjevu gosta, da odredi cijenu za
navedenu sobuisli¢no.

Primarnije cilj unosa rezervacije u hotelski software da se osigura da trazena soba bude raspoloziva kad gost dode u hotel.

Uvjetirezervacija hotela—opdi uvjetiiuvjeti za posebne ponude

Svaki hotel na svojoj internetskoj stranici mora imati jasno istaknute opce uvjete rezervacija hotela, kako bi se gosti prilikom
pregledavanja cijena mogli informirati o ovim uvjetima. Oni se mogu razlikovati od hotela do hotela, ali se trebaju uklapati u
opce uvjete rezervacija koji su navedeni u Posebnim uzancama u ugostiteljstvu.

AN Primjer:

OPCI UVIETIREZERVACIJE HOTELA objavljeni na internetskoj stranici hotela

Opciuvjeti
Gost se pismenim, odnosno usmenim putem obvezuje da u cijelosti prihvaca ove Uvjete rezervacije koje je prethodno
pazljivo proucio. Prilikom prijave, a u svrhu rezervacije odabrane usluge, gost garantira rezervaciju uplatom akontacije
kreditnom karticom ili bankovnom doznakom, u visini od 10% do 50% ugovorenog iznosa, osim ako u ponudi nije drukgije
navedeno. Razlika do pune cijene aranZmana pla¢a se na licu mjesta u kunama, osim ako u ponudi nije drukcije navedeno.

Cijenausluge

VaZeca cijena usluge navedena je u ponudi dobivenoj putem Online booking sistemaili odjela rezervacija. Ugovorene usluge
ne mogu se kombinirati s ostalim promotivnim ponudama ili paketima, osim ako nije drugacije dogovoreno. U slu¢aju bilo
kakvih izmjenaili odstupanja od rezerviranih usluga biti ¢e obracunate redovne cijene. Za usluge koje nisu iskoristene povrat
sredstva nije mogug. Sve vrste posebnih usluga koje nisu uklju¢ene u cijenu gost sam placa i duzan ih je naruciti prilikom
izvrSenjarezervacije ili na upit nalicu mjesta. Cijene u eurimasu informativne. Zadrzavamo pravo odbiti, otkazati ili izmijeniti
rezervaciju ukoliko je doSlo do zlouporabe rezervacijskoj sustavaili je ista napravljena ociglednom greskom korisnika.

Vrste cijenai uvjeti otkaza rezervacije

Best Rate i ostale posebne ponude - povoljniji uvjeti otkaza rezervacije
Ukoliko gost otkaze rezervaciju, Hotel ¢e:

-do 6 dana prije dolaska, vratiti akontaciju umanjenu za troSkove povrata
-od 5 dana prije dolaska, zadrzati upla¢enu akontaciju u cijelosti

Prepaid Non Refundable

Ukoliko gost otkaZe rezervaciju, Hotel ¢e:

- zadrzati uplacenu akontaciju u cijelosti

Navedeni troSkovi otkaza ne primjenjuju se na promjene tipa sobe, a koja mora biti potvrdena od strane Hotela. Ako gost koji
otkaze putovanje nade novog korisnika iste rezervacije, Hotel zaracunava samo eventualne troSkove uzrokovane zamjenom.

Dolazak/Odlazak
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Soba je raspoloZiva od 14 sati na dan dolaska. Sobu treba napustiti do 11 sati na dan odlaska.

Soba ¢ée Cekati do 20 sati. U slucaju kasnijeg dolaska molimo kontaktirajte recepciju hotela; u protivnom, ne garantiramo
mogucnost pruzanjaugovorenih usluga.

Pristojbe

BoraviSna pristojba:

5,50 kn (sijecanj - travanj, listopad - prosinac) po osobi nadan

7,00 kn (svibanj - rujan) po osobina dan

Djecado 12 godinane placaju, adjecaod 12 - 18 godina pla¢aju 50% pristojbe.

Prijava- 7,00 kn po osobi jednokratno

Potvrdarezervacije i putneisprave

Dokumentacija se Salje gostu pismenim putem, e-mailom, faxom ili poStom (prema dogovoru), a podrazumijeva potvrdu
rezervacije i ugovorenih usluga, ukoliko je usluga garantirana uplatom akontacije. Pismena potvrda rezervacije mora
sadrZavati broj rezervacije, ime i prezime gosta te podatke o smjeStaju. Fotografije ekrana racunala (screen shots, print
screens) nece biti uvazene.

Gosti su obvezni posjedovati valjane osobne putne isprave. Nevaljane isprave, koje imaju za posljedicu odustajanje od
putovanja, a ukoliko bi zbog takvog propusta gosta Hotel pretrpio dodatnu Stetu, gost je duzan istu nadoknaditi. Ukoliko za
vrijeme putovanja dode do gubitka ili krade putnih isprava, troSkove izdavanja novih isprava snosi sam gost. Hotel nije
odgovoran za odluke carinskih i policijskih i drugih drzavnih tijela kojima se gostu ne dozvoljava ulazak u pojedinu zemlju.
Promjenacijene

Hotel zadrZava pravo promjene cijena ukoliko je doslo do promjene valutnih te¢ajeva u odnosu na dan objavljivanja cijena
(iznad 0,5 %) te promjene tarifa poslovnih partnera. Hotel moZe o promjeni cijene gosta izvijestiti pismeno ili usmeno. Gost
moze otkazati putovanje bez troska otkaza ako dode do povisenja cijene vise od 10% u odnosu na ugovorenu i to najkasnije u
roku od 48 sati od primljene pismene obavijesti. Ne otkaze li gost osobno ili pismenim putem u navedenom roku, smatra se
daje suglasan s promjenom cijene.

Kategorizacijaiopisi objekata

Ponudeni smjestajni i ostali kapaciteti opisani su prema sluzbenoj kategorizaciji Republike Hrvatske vaze¢oj u trenutku
izdavanja programa prema podacima Hotela. Hotel ne preuzima odgovornost za usmenu ili pismenu informaciju koja nije u
skladu s opisom usluga i objekta u objavljenim programima, a koja je dobivena od strane tre¢e osobe. Hotel ne odgovara u
sluc¢aju netocnih podataka od strane poslovnih partnera.

Smjestaj u hotelu

Raspored soba odreduje recepcijau mjestu boravka. Ukoliko gost nije izri¢ito ugovorio sobu posebnih odlika, prihvatit ¢e bilo
koju sluzbeno registriranu smjestajnu jedinicu za izdavanje u hotelu opisanom u katalogu i cjeniku. SmjeStaj u sobi nije
moguc prije 14 sati na dan pocetka koristenja usluge, a isti se mora napustiti do 11 sati na dan zavrSetka koristenja usluga.
Dolaske iza 20 sati nuzno je najaviti unaprijed, u protivnom Hotel ne garantira mogucnost izvrSenja usluge, osim ako nije
drugacije naznaceno.

Deviznii carinski propisi

Gosti su duzni pridrzavati se deviznih i carinskih propisa, kao i zakona i drugih podzakonskih propisa Republike Hrvatske i
drugih zemalja kroz koje prolaze.

Reklamacije

U interesu je gosta da svoj prigovor pokusa rijesiti odmah u odredistu. Ukoliko ni nakon prigovora ne bude poboljsanja, gost
mora traziti potvrdu iz koje se vidi da usluga nije pruzena, odnosno da nije pruZzena na nacin kako je ugovoreno. Potvrdu gost
mora priloZiti pismenoj reklamaciji. Pisanu reklamaciju gost je duzan uloziti u roku od 8 dana nakon zavrSetka putovanja.
Ukoliko gost ulozi pismenu reklamaciju nakon tog roka, Hotel takvu reklamaciju nije duzan uzeti u obzir. Hotel je duzan
donijeti pismeno rjeSenje na ovaj prigovor. Hotel ée rjeSavati samo one prituzbe koje se nisu mogle otkloniti na licu mjesta.
Dok postupak rjesenja traje, gost se neopozivo odri¢e posredovanja bilo koje druge osobe, arbitraze bilo koje druge
institucije, kao i davanja informacija u medije. Isto tako u ovom vremenu gost se odri¢e prava na tuzbu. Najvisi iznos
nadoknade po prigovoru moze doseci iznos reklamiranog dijela usluga, a ne moze obuhvatiti ve¢ iskoriStene usluge kao ni
cjelokupni iznos aranzmana. Gost i Hotel ¢e sporove nastojati razrijesiti sporazumno, a u suprotnom ugovaraju nadleznost
Zupanijskog suda u Zagrebu. Mjerodavno pravo ¢e biti hrvatsko pravo.

Obveze Hotela

Hotel je duzan brinuti se o izvrSenju usluga, kao i o izboru davatelja usluga, paznjom dobrog gospodarstvenika te skrbiti o
pravima i interesima gosta sukladno dobrim obi¢ajima u turizmu. DuZan je gostu pruziti sve ugovorene usluge za pojedini
aranZman te dati odgovore zbog eventualnog neizvrsenja usluga ili dijela usluga. Sve navedene obveze iz svojih programa ¢e
izvesti u potpunosti i na opisani nacin, osim u slucaju vise sile, vremenskih nepogoda ili promijenjenih okolnosti. Ako bude
moguce Hotel ¢e u takvim slu¢ajevima ponuditi zamjensko rjeSenje. Hotel nije duzan pruzati usluge van ovih Uvjeta.
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Obveze gosta

Gost je duzan brinuti se da osobno ispuni uvjete predvidene propisima Republike Hrvatske te da se pridrzava ku¢nog reda u
hotelskim i drugim objektima i da suraduje s predstavnikom davatelja usluga. Gost sam odgovara za Stetu koju prouzroci, a
posebno za Stetu koja je nastala kao posljedica nepostivanja ugovora i ovih opéih uvjeta. Stetu koju je prouzrogio, gost ¢e
snositi odmah na recepciji hotela i na drugom mjestu odredenom od fiziCke ili pravne osobe kojoj je Stetu nanio.

ZavrSne odredbe

Ovi opéi Uvjeti rezervacije smjestaja sastavni su dio Ugovora kojeg gost sklapa s Hotelom. Moguéa/predvidena odstupanja
od ovih Uvjeta, moraju biti navedena uz tekst ponude. Uplatom akontacije gost u cijelosti prihvaca Upute i uvjete rezervacije
smjestaja.

Uvjeti rezervacija hotela za posebne ponude uobicajeno se donekle razlikuju od opcih uvjeta rezervacija istog hotela.
Usporedite opée uvjete rezervacije hotela navedene prethodno i uvjete rezervacije hotela za posebne ponude navedene u
nastavku. Radise oistom hotelu.

I Primjer:
[ - UVJETIREZERVACIJE HOTELA ZA POSEBNE PONUDE objavljeni nainternetskoj stranici hotela

Posebne ponude ne mogu se kombinirati s ostalim promotivnim ponudama ili paketima, osim ako u ponudi nije
drugacije navedeno. Broj soba je ogranicen, ovisno o raspolozivosti. U razdobljima visoke potraznje raspolozivost
nije zajamcena.

Rezervacija se moraizvrsiti unaprijed putem Online booking sustavaili rezervacijskog centra.

Obavezno placanje predujma u visini minimalno 10% ukupnog iznosa. Razlika do pune cijene placa se na recepciji hotela u

kunama. Otkaz rezervacije bez troSkova mogu¢ 5 dana prije dolaska, osim ako u ponudi nije drugacije navedeno.

U slucaju bilo kakvih izmjena ili odstupanja od rezerviranih usluga biti ¢e obraCunate vazece cijene i uvjeti, sukladno

sluZzbenom cjeniku.

Kasni check-out te moguénost dobivanja sobe vise kategorije, ukoliko su uklju¢eni, ovise o trenutnoj raspolozivosti hotela, uz

prethodan dogovor s recepcijom.

Za usluge koje nisu iskoriStene povrat sredstva nije moguc.

Zadrzavamo pravo izmjena usluga ukljucenih u paketu ovisno o sezoni, a uz prethodnu najavu.

Zasve ostalo vrijede Opéi uvjetirezervacije.

~ Zadaci za ucenike:
w Na internetu pronadite opce uvjete rezervacija hotela te uvjete rezervacije posebnih ponuda istog hotela. Usporedite razlikuju li se
uvjetirezervacija.
Na sljedecoj internetskoj stranici proucite razlicite opce uvjete rezervacije hotela: http://setupmyhotel.com/formats/fo/378-resv-
cancellation-deposit-policy.html
U Radnim listovima, u Posebnim uzancama u ugostiteljstvu, nadite opée uvjete rezervacije hotela i usporedite ih s prethodno navedenim
uvjetimarezervacije hotela, kao i s uvjetimarezervacije hotela koje ste pronasli nainternetu. Imalirazlika?

Potvrde rezervacija gostima

Temeljem upita za rezervaciju hotelskih usluga koje je gost poslao, bez obzira na nacin njegova zaprimanja u hotelu (bilo
telefonskim pozivom gosta, putem elektronske poste, putem rezervacije gosta na internetskoj stranici hotelaisl.), recepcionar
$alje pismenu potvrdu rezervacije gostu.

U pisanoj potvrdi rezervacije koja se Salje gostu (uobi¢ajeno elektronskom postom) obavezno je jasno naznaciti sljedece
elemente:

ime i prezime gosta/gostiju te naziv hotela

datum rezervacije i redni broj rezervacije

dan dolaskaiodlaskagostaiz hotela

broj gostiju

cijene rezervirane sobe/sobai cijene ostalih trazenih usluga

brojivrstarezerviranih soba

detalji paketa

uvjetiinacin placanja

+++++++ 4+
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Potvrdarezervacije takoder moze ukljucitiisljedece elemente:

4+ politika otkaza rezervacije i postupanje u sluc¢aju da gost ne dode u hotel,
+ standardno vrijeme prijave i odjave gostiju,
4+ naknade zaraniji dolazak i kasniju odjavu od standardnog vremena.

O hotelskoj politici rezerviranja ovisi hoée li rezervacija biti garantirana ili ne-garantirana. Hotelska rezervacija se moze otkazati
nazahtjev gostailimoZe biti odgodena odnosno azurirana.

S obzirom da potvrda hotelske rezervacije ujedno pred gostom predstavlja hotel, mora biti napisana na profesionalan nacin.
Osim samog sadrZaja, pozornost se posvecuje formatu i izgledu dopisa, a ponekad se koristi kao sredstvo promocije razlicitih
usluga u hotelu.

Primjer:
OBRAZAC ZAPOTVRDU REZERVACIJE (primjer br. 1)
POTVRDA REZERVACIJE

PoStovanigosp./gdo (ime i prezime gosta)
Srdacni pozdrav iz (naziv hotela)!
Zahvaljujemo $to ste rezervirali hotel (naziv hotela). Saljemo Vam u nastavku potvrdu Vase rezervacije:
Statusrezervacije

Broj rezervacije

Imeiprezime gosta:

Datum prijave

Datum odjave

Brojsoba

Vrstasoba

Koristenje obroka

Dodatni zahtjevi (premaraspolozivosti):
Cijena :

Politika depozita

Ukupniiznos za platiti:

Politika otkaza

Vrijeme prijave: Od 14:00 h/ Vrijeme odjave: Do 11:00 h

Ranija prijavaili kasnija odjava je predmet raspoloZivosti na trazeni dan te ¢e biti potvrdena od strane recepcijskog osoblja.
Zaraniju prijavu (od 7:00 do 14:00 h) i kasniju odjavu (11:00 do 18:00 h) se placa dodatna naknada.

Sobakoja nije zauzeta do 20:00 h ¢e se smatrati nedolaskom gosta, ukoliko gost nije najavio kasniji dolazak.

Politika depozita: Garancija kreditnom karticom.

Rezervaciju mozete sami otkazati online najkasnije do 48 sati prije datuma dolaska, bez naknade za otkaz. Ukoliko Zelite
platiti puniiznos unaprijed, molimo kontaktirajte Centralne rezervacije kako biste dogovorili detalje.

Politika otkaza/nedolazak gosta:

Kada je rezervacija potvrdena, molimo da nas obavijestite faksom ili elektronskom poStom o svakoj modifikaciji ili
otkazivanju rezervacije najkasnije tri dana prije dolaska za individualne dolaske te najmanje 2 tjedna prije dolaska za grupne
dolaske, kako biste izbjegli pla¢anje naknade za jedno no¢enje koja se u slu¢aju otkaza zaracunava.

Svi gosti prilikom prijave u hotelu trebaju predo€iti putovnicu koja vrijedi. Za raniju odjavu, naplacuje se naknada u visini
cijene jednog nocenja. U slu€aju nedolaska gosta, naplacuje se naknada u visini cijene jednog nocenja.

U visokoj sezoni, naplacene rezervacije se ne mogu refundirati.

Uslucaju vrlo rane prijave (prije 7:00 h)ilivrlo kasne odjave (nakon 18:00 h) naplacuje se puna cijena sobe.
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AN Primjer:
u OBRAZAC ZA POTVRDU REZERVACIJE (primijer br. 2)

Reservation Confirmation
Reservation number:

Date:

Dear Mr/Mrs (Guest Name)

We are delighted that you have chosen (Mention your hotel Name) and we are pleased to confirm your reservation as
follows:

Company name
Name of the guest(s)
Number of guest(s)
Number of room(s)
Arrival date
Departure date
Flight details /Arrival time
Departure time
Airport transfer
Room category
Mode of payment
Room rate

Arrival & Departure Policy:

Check-in: 1400 Hrs

Check-out: 1300 Hrs

Early check-in is subject to availability. For guaranteed early check-in, room to be reserved from the previous night. Rooms
are held until4pm on day of arrival unless guaranteed by a credit card or deposit.

Cancellation Policy:

All cancellations should be done 72 hours prior to the day of arrival to be exempted from the cancellation charges. This is
equivalent to 1 day's retention charges. All No shows will also attract 1 day's retention charges. A non-refundable
reservation fee of ($00.00) is billed to the credit card used to guarantee the room reservation.

Guarantee Policy:

Allbookings must be guaranteed at the time of reservation by credit card or advance payment. All major cards are accepted.
Photo Identity:

All Guests are requested to produce the Government Approved photo identity card and Valid Passport and Visa for Foreign
Nationals upon arrival.

We look forward to welcome you at (Mention your hotel Name)

Best Regards

Reservations

www. (Hotel's web page)

T99999 999999 F 99 999 99999

Kod potvrde rezervacije, za garantirane rezervacije postoji autorizacijski obrazac za kreditne kartice s koje se u slucaju
nedolaska gosta, a bez pravodobnog otkaza rezervacije, skida iznos nov¢anih sredstava koji je naveden u op¢im uvjetima
rezervacije.

g Primjer:
U AUTORIZACIJSKI OBRAZAC ZA KREDITNU KARTICU KOD REZERVACIJE
For Reservations Guarantee Only

Credit card Type: WISA AMEX MASTE RCARD DIMERS

Credit Card No, __ _ Walidity _ J_
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= Zadaci za ucenike:

E v ] Temeljem navedenih primjera dopisa za rezervaciju smjeStaja u hotelu koji su navedeni u prethodnoj tocki, napravite potvrdu
rezervacije sukladno prethodno danim obrascima za rezervaciju. Ukoliko Vam nedostaje neki element za rezervaciju, gostu napisite
dopisi zatrazite informacije ili nazovite gosta telefonom te zatrazite informacije. Kreirajte svoj obrazac za potvrdu rezervacija vodeci
racuna o svim potrebnim elementimai posaljite gostu potvrdu rezervacije.

Nainternetu pronadite internetske stranice razlicitih hotela i pogledajte sadrzaj obrazacazarezervaciju.

U Radnim listovima pronadite upute za telefonsko zaprimanje rezervacija. Proucite ih i vjezbajte u parovima telefonsko primanje rezervacija
istodobno zapisujuci u obrazac potvrde rezervacije (jedan ucenik je gost, adrugi ucenik je recepcionar).

U Radnim listovima pronadite primjer autorizacijskog obrasca koji se upotrebljava kod rezervacije hotela. Proanalizirajte i popunite.

Pracenje liste stanjasobai liste rezervacija u hotelu

Zadatak je recepcionara da dnevno prati listu stanja soba i listu rezervacija u hotelu, kako bi mogao donijeti odluku da li ili ne
prihvatiti nove rezervacije, odnosno kako se ne bi doveo u situaciju da prihvati novu rezervaciju, a raspoloZivih soba u hotelu
viSe nema.

"'i Primjer:
’ LISTA STANJA SOBA U HOTELU

LISTA STANJA SOBA, stanje na dan 02.08.

Broy sobe Vrsla sobe Slabodno do
103 Standard, park view 12.08.

115 Superior, sea view 408

130 Supearior, park view | 4.08,

205 Standard, park view 09,08,

A7 Superior, sea view 12.08.

222 Superior, 588 view 11.08.
UKUPNO Standard, park view | 2 rooms
SLOBODNIH I vk view |1 room
02.08. Superior, sea view | 3 rooms

© Zadaci za ucenike:
v U Radnim listovima pronadite listu stanja soba i listu rezervacija iz hotela, proucite ih i raspravite.
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Otklon rezervacije od strane hotela

Ponekad zbog nedostatka slobodnih kapaciteta u hotelu u odredenim razdobljima, potrebno je otkloniti (odbiti) upit za
rezervacijom koji gost uputi hotelu. Uobicajeno se radi o situacijama kad je hotel potpuno zauzet ili je vrsta sobe koju gost zeli
rezervirati zauzetaislicno.

U slucaju potrebe otklonarezervacije od strane hotela postupak je sljedeci:
S gostom treba komunicirati ljubazno, uzeti sve podatke od gosta (ime i prezime, broj mobitela i adresu elektronske
poste, Zeljeno razdoblje rezervacije —datum dolaska i odlaska);
Provjeriti raspoloZivost soba u Zeljenom razdoblju i objasniti gostu da su u trazenom razdoblju sve sobe u hotelu ve¢
rezervirane;
Upisati u rezervacijski software da je rezervacija odbijenazbog €injenice da je u danom razdoblju hotel pun;
Ponuditi gostu rezervaciju u eventualnom drugom razdoblju kad u hotelu ima slobodnih soba.

Postupak u slucaju otkaza rezervacije od strane gosta

Gost je ponekad sprijeen doci u hotel u razdoblju koje je rezervirao, tako da otkazuje rezervaciju prije dolaska. Otkaz
rezervacije obavjeStava hotel da je prethodno rezervirana soba ponovno raspoloZiva te pomaze recepcijskom osoblju da
efikasnije upravljaprodajomsoba.

U slucaju otkaza rezervacije od strane gosta, recepcionar treba biti pristojan, ljubazan i u€inkovit.
Kod otkaza negarantirane rezervacije treba od gosta uzeti sljedece podatke:

imeiadresagosta

broj rezerviranih soba

datum dolaskaiodlaska

broj potvrde rezervacija

ime i broj telefona osobe koja otkazuje rezervaciju
razlog otkazarezervacije.

+++++ 4+

Navedeni podaci omogucuju recepcionaru da pristupi to¢no odredenoj rezervaciji i da je otkaze. Nakon otkaza rezervacije,
recepcionar moZze gostu dati broj otkaza rezervacije.

Recepcionar nakraju razgovoras gostom treba pitati gosta Zeli li napraviti rezervaciju za neko drugo razdoblje.

. Zadacizaucenike:

Temeljem prethodno navedenog postupka otkaza rezervacije, u parovima simulirajte telefonske razgovore izmedu
recepcionaraigostakojima gost otkazuje rezervaciju.

Naplata naknade u slu€aju prekasnog otkaza rezervacije od strane gosta ili nedolaska gosta

Hoteli, sukladno vlastitim op¢im pravilima rezervacija, naplaéuju naknadu ukoliko gost otkaZe garantiranu rezervaciju nakon
odredenog roka (npr. op¢im uvjetima rezervacije je odreden rok otkaza rezervacije najkasnije 4 dana prije planiranog dolaska
gosta bez naplate naknade, a gost otkaze dva dana prije dolaska i tada mora platiti naknadu). Naknada se takoder naplacuje u
slucaju nedolaska gosta u hotel, ukoliko je rezervacija bila garantirana.

U potvrdi rezervacije koju hotel $alje gostu moraju biti navedeni op¢i uvjeti rezerviranja i istaknuta obveza placanja naknade u
slu€aju prekasnog otkaza rezervacije od strane gosta ili u slu¢aju nedolaska gosta. Gosti su skloniji raditi rezervacije bez
garancije jer se kod njih ne placa naknada za slu¢aj nedolaska. Negarantirane rezervacije se automatski otkazuju na odredeni
datumi sat koji je naznacen od strane hotela prilikom rezerviranja.

U slu¢ajevima da gost zbog objektivnih razloga ne moze sti¢i u planirano vrijeme u hotel (npr. kadnjenje leta, vremenski uvjeti,
sluZzbena pitanja i sl.), gost moZe nazvati hotel i promijeniti svoju negarantiranu rezervaciju u garantiranu, kako bi izbjegao
situaciju damu se njegova negarantirana rezervacija automatski otkazuje u naznaceno vrijeme.

Naknade za nedolazak ili prekasno otkazivanje rezervacije se naplacuju skidanjem iznosa sa kreditne kartice gosta koju je gost
naveo u zahtjevu za rezervaciju. Gostu se takoder Salje i pisana obavijest o naplati naknade.
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Primjer:

OBAVIJEST O NAPLATINAKNADE ZA NEDOLAZAK GOSTA

PoStovanagospodo Ivancic,

zahvaljujemo $to ste odabrali rezervaciju u hotelu Zlatarevo zlato za sebe i svog supruga. Zao nam je $to niste dosli u nas hotel.
Sukladno opc¢im uvjetima rezerviranja, koje smo Vam poslali zajedno s potvrdom rezervacije, obvezni smo Vam naplatiti
naknadu u visini jednog nocenja. Za iznos naknade od 750,00 kuna ¢e biti zaduzena VaSa kreditna kartica koju ste nam
dostavili prilikom rezervacije.

Zahvaljujemo narazumijevanju. S poStovanjem,

ZlataZlati¢

Hotel Zlatarevo zlato

- Zadacizaucenike:

v

U Radnim listovima pronadite dopise na engleskom jeziku (Retention Letter) kojima se gosti obavjeStavaju o naplati
naknade za nedolazak gostaili za prekasni otkaz rezervacije od strane gosta.

Napisite svoj dopis o naplati naknade gostu u slu¢aju nedolaska gostaili u slu€aju prekasnog otkaza rezervacije.

Alokacija soba za o¢ekivane dolaske gostiju u hotel

Alokacija soba je dio aktivnosti prije dolaska gosta u hotel, U nekim hotelima odjel rezervacija kod rezerviranja
koje omogucavaju recepcionaru i hotelskom unaprijed alocirasobe, ali je odgovornost recepcionara da
menadZmentu da udovolji specijalnim zahtjevima gostiju, provjeri je li taj postupak napravljen ili ne u skladu s
a istovremeno da isplanira kapacitete soba za daljnju posebnim zahtjevima gosta.

prodaju. Uobicajeno se postupak alociranja soba obavlja
nekoliko dana prije dolaska gosta u hotel.

Postupak alociranja soba je sljedeci:

+

Recepcionar isprinta detaljnu listu dolazaka za sljedeci dan, koja pokazuje detalje kao $to su datum dolaska i odlaska,
rezervirana vrsta sobe, cijena sobe, VIP status, prethodni broj boravaka u hotelu, vrijeme dolaska, spol, posebne
karakteristike sobe koju je gost zatrazio (npr. za puSace ili nepusace), posebne karakteristike gosta itd.

Recepcionar dodjeljuje sobe prema vrsti sobe koju je gost rezervirao. Ukoliko ta vrsta sobe nije raspoloZiva,
recepcionar treba nastojati osigurati bolju vrstu sobe (tzv. upgrading), sukladno politici hotela. Kod upgradinga treba
uvijek obratiti pozornost na broj prethodnih boravaka tog gosta u hotelu, cijenu sobe, vaznost klijenta (ukoliko se radi
o korporativnomklijentu)isli¢no.

Ukoliko je gostizrazio specijalne Zelje u pogledu sobe (npr. za pusace/za nepusace, da bude daleko od dizalaiisl.) tada
recepcionar trazi sobu koja odgovara zahtjevimagosta i dodjeljuje sobu.

Ukoliko se dodjeljuje soba povezana vratima s drugom sobom (tzv. spojena soba), recepcionar prethodno treba
provjeriti vrijeme dolaska gosta i vrijeme odlaska prethodnih gostiju u obje sobe, osiguravajuci dovoljno vremena
domadinstvu da pripremi sobu za dolazak gosta. Takoder je pravilo da se goSéama koje dolaze same u hotel ne
dodjeljuje spojenasoba.

Posebnu pozornost treba obratiti na alociranje soba VIP gostima jer u recepcijskom softwareu ove sobe treba
blokirati na nacin da ih nitko drugi ne moZe zabunom dodijeliti drugim gostima, a takoder i s obzirom da ostalim
odjelimatreba poslati zahtjev da u sobe stave luksuzne potrepstine.

Dodjeljivanje soba treba napraviti prema statusu rezervacije: garantirane rezervacije imaju prednost u dodjeljivanju
soba, ispred negarantiranih rezervacija.

Gostima s posebnim potrebama (invalidi) treba dodijeliti sobe koje odgovaraju njihovim potrebama bilo u pogledu
pristupa do sobe, rasporeda u sobi ili specijalnim potrepstinama odnosno uslugama. Preporucuje se da se ove sobe
dodijele dovoljno vremena unaprijed jer u hotelu u pravilu postoji mali broj specijalnih soba za invalide.

Neki od stalnih gostiju mogu imati specijalne detaljne zahtjeve u pogledu odredene sobe koju Zele, stoga ovim
gostima treba po mogucnosti udovoljiti zahtjevu.
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Prodaja hotelskih kapaciteta preko internetskih agencija

U danasnje vrijeme znaenje internetskih putnickih
agencija (engl. OTA — online travel agency) za prodaju
hotelskih kapaciteta je sve vece jer sve vise gostiju
rezervira preko interneta i to preko specijaliziranih
internetskih stranica.

Najvece internetske putnicke agencije su: Booking.com i
Expedia.com.

Provizije internetskih putnickih agencija koje placaju
hotelijeri su 15% do 25% na objavljenu cijenu hotelskih
usluga. S obzirom na relativno visoku proviziju, hotelijeri

se nastoje organizirati da $to veéu prodaju ostvare izravno,
tj. da privuku goste da rezerviraju preko vlastitih
internetskih stranica hotela ili telefonom. Ta su nastojanja
medutim teSko ostvariva jer internetske putnicke agencije
dominiraju 'meta-search’ prostorom.

Internetske putniCke agencije uobifajeno zahtijevaju
paritet cijena, to jest ne dozvoljavaju hotelu da na vlastitoj
internetskoj stranici objavi niZe cijene nego §to su cijene
objavljene preko internetske agencije. To svakako otezava
hotelu znatnije privlatenje potraznje preko vlastitih
internetskih stranica.

Booking.com

Osnovan u Amsterdamu u 1996. godini, Booking.com je danas najveca i najpopularnija internetska putnicka agencija u svijetu.
Dnevno se na9.000 web stranica koje se nalaze u okviru Booking.com-a, rezervira 950.000 nocenja.

U ¢emu je tajnaBooking.com?
- SEOiPPC-Booking.com privlati promet na svoje web stranice pomocu efikasnih Search Engine Optimisation (SEO) i
Pay Per Click (PPC) promotivnih kampanja na glavnim pretrazivaCima (Google, Bing, Yahoo itd.). Bilo koje
pretrazivanje, npr. 'Hotels in Zagreb' ¢e rezultirati time da se Booking.com stranica prikaze navrhu liste stranica.

Oglasavanje — 2014. godine Booking.com je lansirao svoju TV i radio promotivnu kampanju 'Booking.yeah' koja je
dodatno povecala promet.

IstraZivanje trziSta — Istrazivanje trZiSta se Cesto provodi na Booking.com stranici kako bi se postigla Sto veca
konverzija posjeta Booking.com stranici u rezervacije. Temeljem istraZivanja, stalno se rade manja unaprjedenja
stranice koja vode ka ve¢oj konverzijii povecanju broja rezervacija.

Razvoj Booking.com-a
lzvor: http://recommendedhotels.com/bookingdotcom/

Zadaci za ucenike:

E Nainternetu pronadite upute 'Kako rezervirati hotel preko interneta—foto vodic postupka' i proucite ih:
http://www.putovnica.net/plus/savjeti-za-putovanja/foto-vodic-kako-rezervirati-hotel-preko-interneta-online
Nastranici Booking.com proucite nacin rezerviranjasmjestaja, kao i komentare gostiju za odredene hotele.
U Radnim listovima pronadite i ispunite ugovor hotela s Booking.com.
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RjeSavanje 'overbooking' situacija

Zbog ¢injenice da neke rezervacije nisu garantirane te da odredeni broj gostiju u hotel ne dode iako su rezervirali, odjel prodaje i
recepcija hotela nastoje napraviti $to je moguce vise rezervacija za odredeno razdoblje. U odredenim razdobljima (npr. visoka
sezona) broj rezervacija premasuje stvarni broj soba u hotelu, a ukoliko svi gosti koji su rezervirali u dodu u hotel, deSava se
situacija koja se naziva ‘overbooking'.

Kada dode do 'overbooking' situacije, u hotelu nema dovoljno mjesta za smjestiti sve goste koji su rezervirali za odredeni dan.
Stoga je potrebno naci nacina da se goste smjesti u drugi hotel, pazeci pritom na komunikaciju s gostima jer se radi o vrlo
osjetljivoj situaciji koja izaziva nezadovoljstvo gostiju.

U rjeSavanju ‘overbooking' situacije se u pravilu se primjenjuje sljedeci postupak:

Voditelj recepcije i voditelj prodaje moraju pregledati listu najavljenih dolazaka gostiju i odluciti koje goste treba
prebaciti u drugi hotel. U pravilu treba izbjegavati da se stalni gosti, VIP gosti te predstavnici profesionalnih udruzenja
prebacuju u drugihotel.

Potrebno je pregledati sve grupne dolaske i dolaske konferencijskih gostiju. U drugi hotel ne treba prebacivati grupe
koje imaju garanciju placanja te konferencijske goste ¢ija se konferencija odrzava u naSem hotelu, kao niti goste koji
sunazvali da potvrde svoj dolazak.

Treba provjeriti raspolozivost soba u obliznjim hotelima sli¢nih karakteristika, s kojim smo sklopili sporazum o
prihvatu ‘overbooking' gostiju i utvrdili cijene za te goste. U tim hotelima treba rezervirati potreban broj soba za
‘overbooking' goste.

Voditelj recepcije i zamjenik direktora hotela trebaju osobno preuzeti komunikaciju s ‘overbooking' gostima kako bi
se minimiziralo nezadovoljstvo ovih gostiju.

Kada 'overbooking' gost dode u hotel, treba mu se paZljivo objasniti situacija te ukazati na €injenicu da mu je
rezerviran drugi hotel istih karakteristika, bez dodatne naknade. Gostu treba uputiti iskrenu ispriku u ime hotela.
Nakon $to je gost razumio situaciju, treba ih pitati imaju li preferencije vezano za neki od obliznjih hotela (treba im
preporuciti hotele s kojima nas hotel ima sklopljen sporazum o preuzimanju ‘overbooking' gostiju). Ako gost izrazi
preferenciju nekog odredenog hotela, treba mu napraviti rezervaciju za taj hotel. Ako gost nema preferenciju, treba
mu osigurati smjestaj u najblizem hotelu standarda slicnog nasem hotelu.

Na$ hotel za gosta kojeg upucuje u drugi hotel pla¢a smjestaj u tom hotelu te ponekad (ovisno o politici naeg hotela) i
odredeni broj medugradskih i lokalnih telefonskih poziva.

Ukoliko gost nema vlastito prijevozno sredstvo, na$ hotel mu treba osigurati prijevoz u i iz hotela u kojem ¢e biti
smjesten, bilo putem hotelskog vozila ili taksija kojega pla¢a nas hotel.

Osoblje na recepciji treba biti obavijeSteno koji su gosti smjesteni u koje obliznje hotele, u slu€aju da postoji dolazni
telefonski poziv za premjeStene goste, kako biim se pozivi proslijedili.

Voditelj recepcije treba voditi evidenciju o premjeStenim gostima i o tome obavijestiti direktora hotela do sljedeceg
jutra.

Ovisno o politici hotela, nakon prvog no¢enja u drugom hotelu, ukoliko se u naSem hotelu oslobode kapaciteti, gostu
se moze ponuditi da ga premjestimo u nas hotel. Neki hoteli nemaju ovu politiku, ve¢ gost boravi u drugom hotelu za
cijelo planirano vrijeme boravka.

Ako gost prihvati da se vrati u nas hotel nakon prvog no¢enja u drugom hotelu, gostu treba biti omogucen 'upgrading’
—treba mu dodijeliti bolju smjestajnu jedinicu od one koju je rezervirao. Takoder mu u sobu treba staviti poklonili VIP
paket, uz pismo isprike od strane direktora hotela.

Direktor hotela treba kontaktirati gosta i jos jednom mu uputiti ljubaznu ispriku.

Rezervaciju gostiju koji su premjesteni u druge hotele treba u rezervacijskom sustavu oznaciti Sifrom 'overbooking' te
u profilu gosta napraviti napomenu o 'overbookingu' kako bi se sprijecilo ponavljanje ove situacije u buduénosti.
Ukoliko se premjesteni gost nije vratio u nas hotel, direktor hotela mu iduceg dana Salje pismo isprike.

Kada se zbog "overbookinga' premjestaju gosti na €iju se rezervaciju plaéa agencijska provizija, treba ju platiti u
punom iznosu ako se gost vratio u nas hotel nakon prve no¢i boravka u drugom hotelu.

Treba se voditi evidencija o 'overbookingu’, koja ukljucuje ime i prezime gosta, u koji je hotel premjesten te o stavu
gosta; sve ove elemente treba aZurirati u profilu gosta.

Uobicajeno je da se sve premjestene goste oznaci kao VIP goste, kako bi se prilikom sljedeceg dolaska osigurala
isprika za prethodnu 'overbooking' situaciju, kaoi VIP tretman prilikom sljede¢eg boravka gosta u hotelu.

Zadacizaucenike:

Proucite prethodno navedeni postupak rjeSavanja overbooking situacija. U Radnim listovima pogledajte primjere rjeSavanja
overbooking situacija u razli¢itim hotelima u Hrvatskoj.

Podijelite se u skupine po troje i preuzmite uloge voditelja recepcije, gosta kojeg treba premjestiti u drugi hotel i direktora hotela.
Igrom uloga simulirajte postupak rjeSavanja ‘overbooking' situacije po dolasku gosta u hotel.
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Pripremneradnje prije dolaska gosta u hotel

Prije dolaska gostiju u hotel prijamni je odjel duzan pripremiti sve za njihov prijam. Nakon dolaska u jutarnju smjenu
recepcionar provjerava:

odlazak gostiju predviden za danasnji dan,

neiznajmljene sobe od jucer tj. slobodne sobe,

zauzete sobe u kojima su gosti i koji ne¢e danas otici,

sobe izvan upotrebe (sobe koje se popravljaju),

najavu dolazaka gostiju prema rezervacijamanadanasnji dan,

prvo jutarnje izvjeS¢e domadinstva.
Usporedivanjem trenutnog stanja soba, recepcionar ¢e prema najavama dolazaka za dana3nji dan odrediti sobe koje ¢e
iznajmiti gostima. Zatim ¢e obaviti sve pripremne radnje kako bi se ubrzala prijava i smjestaj gostiju, naprimjer:

blokiranje soba za danasnji dolazak,

provjerasoba u koje dolaze VIP gosti,

priprema hotelskih iskaznica (osobito za skupine gostiju),
pripremakljuceva (osobito za skupine).

Zadacizaucenike:
Igrom uloga simulirajte postupak pripremnih radnji prije dolaska gosta u hotel koje su navedene prethodno.
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POSLOVANJE PRIJAMNOG ODJELA:

AKTIVNOSTI PRI DOLASKU GOSTA U HOTEL

Nakon ovog poglavlja u€enici ¢e biti u moguénosti:

v profesionalno pozdraviti gosta pri njegovomdolasku u hotel

v obaviti postupak prijave gosta (check-in): upisati gosta u recepcijski software i izdati obavijesti
ostalim odjelima o novom gostu u hotelu, dodijeliti gostu sobu i kljug, otpratiti gosta do sobe po

potrebi

v'izraditi hotelsku iskaznicu, poznavati sadrzaj hotelske info mape

v'upoznatigostas hotelskom ponudom (sadrZajimaiuslugama)

Prijam gosta i postupak prijave gosta (check-in)

Pri dolasku gosta u hotel, ispred hotela ga do¢ekuje vratar
koji pozdravlja gosta dobrodo$licom, pomaze mu izaéi iz
vozila kao i pri vadenju prtljage koju predaje nosacu
prtljage te ga upucuje narecepciju.

Pri ulasku gosta u hotel, nakon ljubaznog pozdrava gosta,
potrebno je obaviti proces prijave gosta i dodjelu sobe.
Odgovornost je osoblja prijamnog odjela da gostu pruzi
sve potrebne informacije o hotelskoj ponudi.

Prilikom ulaska gosta u hotel i priblizavanja recepcijskom
pultu, recepcionar ljubazno uz smijeSak pozdravljagosta u
stojeem stavu. Recepcionar gostu treba zaZeljeti
dobrodoslicu u hotel, a nakon toga od gosta zatrazitiime i
prezime te status rezervacije kao i osobnu kartu ili
putovnicu, kako bi mogao zapoceti proces prijave.

Tijekom prijave gosta printa se/ispunjava registracijska
kartica koja treba sadrzavati sve potrebne detalje kao Sto

su puno ime i prezime gosta, adresa, datum rodenja,
adresa elektronske poSte, broj telefona, naziv tvrtke,

Primjer:
REGISTRACIJSKA

datum dolaska i odlaska, broj odraslih osoba i djece,
putovnica, viza, podaci o nacinu placanja i podaci o
kreditnoj kartici. U nekim hotelima registracijska kartica
sadrZiiostale detalje rezervacije kao Sto su vrsta sobe, broj
sobe, cijena sobe i slitno. Gost potpisuje registracijsku
karticu. Recepcionar skenira osobnu kartu ili putovnicu i
pricvrs¢uje je zaregistracijsku karticu.

Recepcionar ukratko upuéuje gosta na raspoloZive
sadrzaje i usluge u hotelu, narocito za mjesto i vrijeme
dorucka. Nakon toga recepcionar gostu urucuje klju¢
sobe, objasnjava mu put do sobe i zaZeli ugodan boravak.
U hotelima u kojima postoji nosaC prtljage, on nosi
prtljagu gosta (obi¢no na specijaliziranim kolicima), a
ukoliko postoji, osoba zaduzena za odnose s gostima
(guest relation manager) prati gosta do sobe.

Nakon odlaska gosta s recepcije, recepcionar arhivira
registracijsku karticu i upisuje detalje gosta u profil gostau
recepcijskom softwareu.

REGISTRATION CARD
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Izvor: www.setupmyhotel.com

Sljedeca lista prikazuje korake procesa prijave gosta na nain da on bude u skladu sa zahtijevanim standardima kvalitete.

LISTA PROVJERE PROCESA PRIJAVE GOSTA (CHECK-IN)

OCEKIVANI STANDARD DA/NE

Recepcijsko osoblje je uredno, uniformirano, nosi plogicu s imenom.
Recepcijsko osoblje ne jede, ne pije, ne pusi i ne Zvace zvakaéu gumu.

Sa svim gostima se uspostavlja kontakt o¢ima i osoblje se smijesi gostima koji su mu na udaljenosti od 3
metra, ¢ak i ako gost ¢eka u redu.

Gosti ne ¢ekaju u redu dulje od 5 do 8 minuta.
Recepcijski tim je dobro kadrovski ekipiran, broj osoblja je u skladu s trenutnom potraznjom.

Osoblje prvo progovara i pozdravlja gosta sa smijeSkom, uz dobrodoslicu, kad gost dode na 1,5 m od
recepcijskog pulta.

Osoblje provjerava ime gosta i koristi ga minimalno dva do tri puta tijekom komunikacije s gostom u
procesu prijave.

Registrirane goste recepcionar ne pita dva puta iste informacije.

Recepcionar diskretno pita gosta kako bi volio podmiriti racun, nakon $to je gost potvrdio svoje osobne
podatke.

Provjereni su svi potrebni detalji: datum odlaska, cijena, vrsta sobe, vrsta kreveta, preferencija za
pusacku ili nepusacku sobu, e-mail adresa i nagin placanja.

Gostu su objaSnjeni svi specijalni zahtjevi i relevantne procedure, bilo putem registracijsk e kartice ili
usmeno.

Poruke za gosta su diskretno predane gostu.

Recepcionar razgovara s gostom za vrijeme procesa prijave.

Prijava gosta je unesena u recepcijski software .

Pre-autorizacija kreditne kartice je ucinjena i kartica vraéena gostu.

Gostu je urucen kljuc sobe u hotelskoj iskaznici, recepcionar mu je napomenuo na kojem se katu nalazi
soba, kao i ostale informacije koje su prikazane na hotelskoj iskaznici.

Gost je diskretno upucen na broj sobe.
Proces prijave gosta je ispravno dovrsen u roku od 5 do 8 minuta (ovisno o standardu hotela).

U slu¢aju da soba nije pripremljena, osigurane su ostale opcije te je recepcionar gostu ponudio
osvjezenje u lobby baru kao i éuvanje prtljage.

Recepcionar je gostu dao upute kako da dode do sobe te ponudio pomo¢ oko prtljage.

Recepcionar je zavrsio razgovor s pozdravom koji je u vezi s motivom dolaska gosta (npr. UZivajte u
odmorul! ili Zelim vam uspje8an rad konferencije! i sli¢no) te zahvalio gostu.

Recepcionar se nije upustao u razgovore osobne prirode s ostalim osobljem za vrijeme procesa prijave
gosta.
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Zadaci za ucenike:
Proucite prethodno navedeni postupak prijave gosta, kao i registracijsku karticu gosta.

U Radnim listovima pronadite jo§ primjera registracijske kartice gosta. Ispunite ih prilikom prijave gosta u vas hotel.

Podijelite se u skupine po troje. Dvoje ucenika preuzima uloge recepcionara i gosta koji dolazi u hotel. Igrom uloga simulirajte pozdrav gosta i
postupak prijave gosta na recepciji. Tre¢i ucenik promatra proces i koristeci prethodno navedenu listu provjere standarda check-ina, biljezi da li
su ucenici proveli proces prijave u skladu sa standardima hotela. Po zavrSetku igre uloga, treba proanalizirati $to je bilo dobro ucinjeno, a Sto
treba poboljsati.

Postupak kod dolaska VIP gosta u hotel

VIP je skracenica od eng. 'Very Important Person', a u hotelijerstvu postoji i skracenica VVIP od engl. "Very, Very Important

Person'.

Kriteriji za odredivanje statusa VIP gosta mogu se donekle razlikovati od hotela do hotela, ali opcenite smjernice su sljedece:

VIP gosti su donositelji odluka u kompanijama, putnickim agencijama, novinari, organizatori kongresa, direktori
drugih hotela, upravo vjencani parovi, gosti koji su imali loSe iskustvo u naSem hotelu prilikom pro$log boravka, itd.

VVIP gosti su drzavnici i kljuéni €lanovi drzavnih delegacija, predsjednici ili ¢lanovi uprava kompanija, vlasnici,
partneri, slavne osobe, ¢lanoviloyalty klubaisl.

Pripremazadolazak VIP i VVIP gostiju po€inje u fazi rezerviranja. Svi odjeli hotela moraju se koordinirati kako bi se VIP postupak
pridolasku gosta besprijekorno obavio. Postupak sa VIP gostima je sljedeci:

+

VIP status gosta uobicajeno odreduje direktor hotela ili direktor prodaje. Odjel prodaje treba informirati recepciju
(ured rezervacija) unaprijed da gost koji je rezervirao ima VIP status kako bi se na vrijeme blokirala odgovarajuca soba
i obavijestili ostali hotelski odjeli o dolasku VIP gosta. Rezervacija VIP gosta se oznacava specijalnom VIP Sifrom u
rezervacijskom softwareu, Sto olakSava informiranje ostalih hotelskih odjela da se radi o VIP gostu. Takoder se VIP
status gosta nalazi na listi dolazaka gostiju, listi soba, listi odlazaka gostiju itd. U recepcijskom softwareu se obi¢no
prilikom svakog pristupanja rezervaciji VIP gosta signalizira VIP status gosta, s napomenom 'Direktor hotela treba
docekati gosta nadolasku'.

Nakon Sto blokira sobu za VIP gosta, recepcionar treba poslati zahtjevnicu pripreme sobe za VIP gosta u odjel
domacinstva i posluge u sobu (room service) dovoljno vremena prije dolaska VIP gosta, kako bi se na odgovarajuci
nacin pripremilasoba.

Ukoliko se u meduvremenu promijeni broj sobe za VIP gosta, takoder recepcionar treba o tome poslati obavijest
domadinstvu i posluzi u sobu.

Domacinstvo u pripremi soba prioritetno priprema sobe VIP gostiju. U VIP sobe se stavlja paket dobrodoslice za VIP
goste i luksuzne potrepstine. Glavna domacica treba provijeriti sobe prije nego Sto se recepcija obavijesti da su sobe
spremne za dolazak gosta.

Recepcionar nadan dolaska VIP gosta provjerava da li su svi specijalni zahtjevi VIP gosta pripremljeni zaizvrsenje.

Kod dolaska VIP gosta, recepcionar treba obavijestiti direktora hotela ili njegovog zamjenika da dode osobno
pozdraviti i docekati VIP gosta.

VIP gosta se obavezno uvijek prati do sobe te se proces prijave mozZe obaviti u sobi. Recepcionar ispunjava
registracijsku karticu unaprijed sa svim prethodno raspoloZivim podacima kako bi se maksimalno skratio postupak
prijave VIP gosta.

Recepcionar VIP gostu treba ponuditi da mu pokaze hotel, ukoliko to gost zeli.

Zadaciza ucenike:
Proucite prethodno navedeni postupak kod dolaska VIP gosta.

Podijelite se u skupine po troje (direktor hotela, recepcionar, VIP gost) te igrom uloga simulirajte postupak pri rezerviranju i pri
dolasku VIP gostau hotel.
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Postupak u slucaju dolaska gosta bez rezervacije

Ukoliko u hotel dode gost bez rezervacije, a postoje raspoloZive slobodne sobe, postupak s ovim gostom je sli¢an kao i s gostom
koji ima prethodnu rezervaciju, jedino recepcionar nece zatraziti broj rezervacije te treba pitati gosta o datumu odlaska,
Zeljenoj vrsti sobe, objasniti mu cijenu sobeisl.

Ukoliko nema raspoloZivih soba kad gost bez rezervacije dode u hotel, recepcionar treba gostu sugerirati odlazak u obliznje
hotele te ga uputiti kako da dode do njih. Recepcionar moze i telefonski provjeriti u obliznjem hotelu imali slobodnih soba, kako
bi pomogao gostu rezervirati sobu u drugom hotelu.

Ukoliko je na recepciji u tijeku proces prijave gosta s rezervacijom, sugerira se recepcionaru da gosta bez rezervacije primi na
drugom dijelu recepcije (ako je recepcijski pult dovoljno dug) ili u uredu iza recepcije, kako bi se izbjegla neugodna situacija da
se jedan gost prijavljuje u hotel, adrugog gosta se istodobno odbija.

Prijam skupine gostiju

Skupine gostiju u hotel dolaze s potvrdenom rezervacijom. To moZe biti potvrda o ve¢ ucinjenom placanju, voucher,
narudzbenica, kreditno pismo, ¢ek ili neko drugo sredstvo pla¢anja. Prilikom dolaska dobrodoslicu i ugodan boravak u hotelu
pozeliim voditelj recepcije ili njegov zamjenik.

Uobicajeno voditelj skupine zamoli goste da pri¢ekaju u hotelskom lobbyju, dok on s recepcionarom ne dogovori njihov
razmjeStaj po sobama. U vecini slu¢ajeva, recepcionar ve¢ ima pripremljenu 'rooming' listu na osnovi koje su pripremljene
sobe, hotelske iskaznice i kljuceviza sve goste iz skupine.

Uobicajeno je dase svim gostima iz skupine izdaju sobe naistom katu, ukoliko je to moguce s obzirom na popunjenost hotela.

Voditelj skupine predaje recepcionaru original voucher i eventualne izmjene premasvojoj ‘rooming’ listi odnosno broju gostiju,
agosti premabrojevima soba predaju osobne isprave te dobivaju hotelsku iskaznicu s klju¢em, a zatim odlaze u sobe.

Sve ostale detalje u vezi dogovora o razdoblju boravka, eventualnih izmjena aranzmana, izleta i drugih posebnih usluga, voditelj
skupine dogovara s recepcionarom. Recepcionar treba evidentirati u kojoj je sobi voditelj skupine i vozac, za slucaj potrebe
komunikacije s njimatijekom boravka skupine.

Hotelskaiskaznicaihotelska kartica - kljuc

U hotelima se uobiajeno koristi kartica umjesto klju¢a sobe. Hotelska kartica je veli¢ine kreditne kartice, a moze biti
magnetnog tipa ili elektronska, a sluzi otklju€avanju gostinjske sobe te koriStenju ostalih hotelskih usluga (ukoliko hotelski
software podrZava ovu funkciju).

| Primjer:
HOTELSKA KARTICA — KLJIUC SOBE

Izvori: http://www.plasticcardfactory.com, http://www.worldwidedojo.com
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Prilikom prijave gosta recepcionar programira tj. aktivira karticu gosta za odredeni broj sobe putem programatora na recepciji.
Kartica se umece u hotelsku iskaznicu koju ispunjava recepcionar.

Primjer:
PROGRAMIRANJE HOTELSKE KARTICE — KLJUCA SOBE
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Schissel Vorlage  [Normal =]
G bis o7.04.04 = 500

AzahiSchissel [ 1

Izvor: http://www.kljuc.hr

Hotelska iskaznica sluZi gostu za predstavljanje u hotelu, kao podsjetnik na broj sobe, dokument pomocu kojeg moze dobiti
obroke u hotelskom restoranu, kao promidzbeni materijal te kao koSuljica za elektronski kljuc.

Hotelska iskaznica uobiCajeno, osim naziva hotela, sadrzi broj sobe, ime i prezime gosta, vrstu usluge (BB — nocenje s
doruckom, HB —polupansion ili FB — puni pansion) te razdoblje boravka u hotelu (datum dolaska i datum odlaska).

Primjer:
HOTELSKA ISKAZNICA
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Izvor: Hotel Art, Slavonski Brod
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Zadaci za ucenike:

Proucite prethodno navedeni sadrzaj hotelske iskaznice te u Radnim listovima pronadite jo$ primjera hotelske iskaznice razliitih
hotela. Temeljem tih primjera, napravite hotelsku iskaznicu svog hotela.

Ostali poslovi po dolasku gosta
Nakon dolaska gosta, recepcionar treba napraviti sljedece:
obavijestiti ostale odjele u hotelu koji su uklju¢eni u pruzanje usluga gostima: odjel domacinstva te odjel hrane i pi¢a

prijaviti goste drugim vanjskim organizacijama (MUP-u i turistickoj zajednici)

Primjer:
LISTA DOLAZAKA NA DAN
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Primjer: DOLAZAK NA DAN J0.07
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Zadaci za ucenike:
Proucite prethodno navedeni sadrzaj liste dolazaka na danasnji dan i obavijesti recepcije drugim odjelima o dolascima na danasnji
dan.

Temeljem tih primjera, za svoj hotel napravite listu dolazaka na danasnji dan i obavijesti recepcije drugim odjelima o dolascima na
danasnji dan.

Informiranje gostai hotelska info mapa

Nakon dolaska gosta u hotel, zadatak je recepcionara da gostima pruZi to viSe informacija o hotelskoj ponudi u cilju povecanja
prodaje hotelskih usluga gostima u kuéi. Da bi to mogao profesionalno obaviti, recepcionar treba biti upoznat sa svim detaljima
ponudei cijenama.

Hotelska info mapa koja se nalazi u gostinjskoj sobi takoder sluZi za informiranje gostiju o ponudi i uslugama hotela.
Recepcionar prilikom prijama gosta treba gosta uputiti na postojanje info mape u hotelskoj sobi.

Hotelska mapa uobicajeno sadrzi:
Dobrodoslicu s pregledom informacija o destinaciji u kojoj se hotel nalazi
Upute za koriStenje telefona, interneta, TV-airadija
Informacije o razlic¢itim uslugama hotela
Sigurnosne informacije
Upitnik o zadovoljstvu gostiju

Listovni papir s kovertama
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| Primjer:
H NASLOVNICA HOTELSKE INFO MAPE

Zadaci za ucenike:

“ 1 Proutite sadrzaj hotelskih info mapa u Radnim listovima (na hrvatskom, engleskom i njemackom jeziku), kao i sadrZaj info mapa
razli€itih hotela koje u printanom obliku predstavljaju prilog ovom priru¢niku.

Temeljem tih primjera, za svoj hotel napravite hotelsku info mapu.

Kucnired hotela

U kuénom redu hotela, koji se nalazi uloZzen u hotelsku info mapu u svakoj hotelskoj sobi, navedena su pravila ponaSanja gostiju
zavrijeme boravka u hotelu.

Ku¢nired obi¢no sadrZi: vrijeme ulaska u sobu i napustanja sobe na dan odlaska (check-in i check-out), zabranu stvaranja buke,
sigurnosne informacije (koristenje sefa, koriStenje dizala za vrijeme izvanredne situacije i sl.), pravila u vezi puSenja u hotelu,
obavijesti u veziljubimaca u hotelu, nastanak Stete i uvjeti obestecenjaisl.

Smatra se da se gost suglasio s kué¢nim redom kad preuzme sobu u kojoj je smjesten.




Vjezbenicki hotel | 56

ﬁ Primjer:
KUCNI RED HOTELA
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. Zadaci za u¢enike:
a U Radnim listovima proucite sadrzaj kuénog reda hotela na primjeru razlicitih hotela. Na internetu pronadite kuéni red razlicitih
" hotela.

Temeljem tih primjera, za svoj hotel napravite kuéni red na hrvatskomi engleskom jeziku.

Podijelite se u parove, u ulozi recepcionara i gosta. lgrom uloga recepcionar treba gosta informirati o sadrzajimai uslugama u hotelu.

Knjiga gostiju
Prema propisima, hotelijeri su obvezni evidentirati goste smjeStene u hotelu objektu. To se radi upisivanjem u knjigu gostiju,
koja se vodi odvojeno za domace i strane goste (preko ratunala u propisanim obrascima).

Recepcionar po dolasku gosta u hotel, na osnovi podataka iz osobne karte ili putovnice, popunjava propisane evidencije i u
roku od 24 sata treba prijaviti boravak MUP-u na obrascu “Prijava boravista”. Upisuju se sljedeci podaci za strance: ime i
prezime, datum, mjesto i drzava rodenja, drZavljanstvo, vrsta i broj putne isprave, vrsta, broj i mjesto izdavanja vize, datum
ulaska u Hrvatsku, pravo boravka do, prebivaliste, datum prijave i potpis. Za domace goste se upisuju: ime i prezime, adresa,
datum, mjestoi drzava rodenja, mjesto i datum izdavanja osobne karte, prijava boravka do.

Iste podatke o gostima hoteli su obvezni dostavitii turistitkoj zajednici u statisticke svrhe te radi obracuna boravi$ne pristojbe.

BoraviSna pristojba je naknada koju placa svaki gradanin koji koristi uslugu no¢enja u turistickim mjestima u ugostiteljskim
objektima. Pla¢a se prilikom pla¢anja hotelskog rauna, ali ne predstavlja prihod hotela, ve¢ taj novac po Zakonu o boravi$noj
pristojbi predstavlja prihod turistickih zajednica.
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POSLOVANJE PRIJAMNOG ODJELA:

AKTIVNOSTI ZA VRIJEME BORAVKA GOSTA U HOTELU

Nakon ovog poglavlja u€enici ée biti u mogucnosti:

v razumijeti sustav cijena u hotelu te informirati gosta o cijenamarazli¢itin hotelskih usluga

AN NN

efikasno rijesSiti prituzbe gostiju

profesionalno obaviti uslugu budenja gostiju

razumijeti postupak mijenjanja stranih valuta na recepciji
razumijeti postupak cuvanja dragocjenosti gosta

obaviti postupak prenoSenja poruka gostima te slanja poStanskih posiljaka gostiju

Aktivnosti prijamnog odjela prilikom boravka gosta u hotelu

Osoblje prijamnog odjela predstavlja hotel u komunikaciji
s gostima koji borave u hotelu te je ujedno odgovorno za
koordiniranje pravodobnog i to¢nog rjeSavanja svih
zahtjeva gostiju tijekom njihovog boravka u hotelu. Glavni
zadatak prijamnog odjela je da udovolji zahtjevima
gostiju, odnosno da premasi njihova ocekivanja.

Prijamni odjel treba voditi brigu i o sigurnosti, u pogledu
rukovanja kljucevima gostinjskih soba, nadgledanja
prolaska kroz lobby, Cuvanje stvari gostiju u sefovima, kao i
provodenje postupaka u izvanrednim situacijama.

Osoblje prijamnog odjela takoder provjerava troSkove
razliCitih hotelskih usluga koji su stavljeni na raun gosta
tijekom njegovog boravka u hotelu.

Standardne aktivnosti koje obavlja prijamni odjel tijekom
boravka gosta u hotelu ukljucuju:

Rad hotelske mjenjacnice

Posao hotelske mjenjacnice je da gostima hotela
razmjenjuje stranu valutu za domacu. Da bi to mogla
obavljati, hotel mora imati ugovor sa poslovnom bankom.
Kljutne obveze hotelske mjenjacnice, prema ugovoru s
poslovnom bankom, su:

da raspolaze s odgovarajuéi prostorom, blagajnom,
sigurnosnim sustavom za obavljanje mjenjackih
poslova,

da ima istaknut natpis Mjenjacnica/Exchange Office,
da na vidljivom mjestu ima azurnu listu teCajeva,

da uredno vodi dnevnik o kupoprodaji stranih
sredstava placanja,

da radi po uputama banke s kojom ima ugovor,

da omogudi sluzbenoj osobi banke kontrolu
mjenjackih poslova.

pruza gostu razlicite informacije o samom hotelu,
njegovim sadrzajima i uslugama, ali i o destinaciji,
mogucénostima prijevoza, izletaislicno,

pruzauslugu mijenjanjastrane valute,

osigurava uslugu cuvanja dragocjenosti gosta,
prenosi poruke gostima, spaja telefonske pozive za
goste, Salje poStanske posiljke gostiju,

osigurava uslugu budenja gostiju,

rezervira za goste raznovrsne usluge u hotelu i izvan
njega,

evidentira sve troSkove naracun sobe gosta,
ponekad i prodaje suvenire, novine i ostale
potrepstine,

rjeSava prituzbe gostiju koji borave u hotelu.

Obveze banke su:
dapravodobno dostavlja mjenjacu te¢ajnu listu,

da opskrbljuje mjenjaca potrebnom dokumentacijom
(obrasci Potvrda o kupnji i prodaji, Dnevnik otkupa i
prodaje stranih sredstava placanja),

da obavjeStava mjenjata 0 novostima o stranim
novCanicama (izmjene, povlacenje iz optjecaja,
uvodenje novih apoena, pojava falsifikata),
dapruzamjenjacu stru¢nu pomaoc,

damjenjacu ustupi pozajmicu u gotovini,

da obavlja kontrolu mjenjackog poslovanja najmanje
jednomnagodinu.

Da bi mjenjat mogao otkupiti neku novcanicu, trebaju biti
ispunjeni sljededi uvjeti:
kupnja i prodaja obavlja se samo za valute iz liste
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teCajeva efektivnog novca koji se prodaje na hrvatskom
deviznom trzistu,

nov€anice moraju biti ispravne, u optjecaju,
neostecene (tj. da nisu pohabane ili prljave, odnosno
moraju se mocdiidentificirati),

ponudena svota moZe biti u apoenima doticne valute
Cije je iznoSenje ili unoSenje dopusteno prema
propisima doti¢ne drZave.

Postupak kupnje valute je sljedeci:
Blagajnik mjenja¢ mora dobro poznavati sve nov€anice
i cekove u optjecaju.
Kupnja stranih sredstava plaéanja obavlja se po
vaze¢em kupovnom tecaju za efektivu i ¢ekove za
gotovinu.

Kupnja se evidentira na otkupnom bloku, Potvrda o
kupniji stranih sredstava placanja, u tri primjerka. Prvi
se primjerak daje stranci, drugi se dostavlja banci uz
rekapitulaciju dnevnog prometa kupnje valuta, a treci
primjerak ostaje u bloku za potrebe mjenjackog mjesta
i kontrolu njegovarada.

Obra¢un otkupa, odnosno prodaje mozZe biti
organiziran na rafunalu sa svim potrebnim
elementima. Potvrda o kupnji stranih sredstava
pla¢anja mora biti ovjerena pecatom i potpisana od
mjenjaca koji je obavio otkup.

Kod kupnje valute, samo kad su u pitanju USD, u
apoenima od 20 $ i ve¢ima, u obradun otkupa moraju
se unijetiisljedeci podaci:

ime i prezime osobe koja je USD podnijela na otkup,
adresuibroj putovnice iliosobne iskaznice,

serijski broj nov¢anice,

potpis stranke na otkupnom bloku.

O O O O

Primjer:
TECAINA LISTA HRVATSKE NARODNE BANKE na dan

Kod prodaje efektivnog stranog novca mjenjac
primjenjuje prodajni teCaj za efektivu i Cekove vazecem
nadan prodaje. Prodaja se dokumentira na prodajnom
bloku “Potvrda o prodaji stranih sredstava placanja” (3
primjerka).

Mijenjacnica obavlja i usluge retransfera tj. ponovnog
mijenjanja novca isklju€ivo stranoj osobi do visine
neiskoristene domace valute koja je promijenjena kod
istog mjenjaca.
Hotelska je mjenjacnica duZna svakog radnog dana, a
najkasnije idu¢eg radnog dana, dostaviti banci:
jedan primjerak Dnevnika o kupnji i prodaji stranih
sredstava placanja, koji predstavlja rekapitulaciju
kupnje i prodaje stranih sredstava placanja te priloZiti
kopije Potvrde o otkupu i Potvrde o kupnji, po
redoslijedu valuta iz teCajne liste;

otkupljena strana sredstva pla¢anja, odnosno razliku
izmedu otkupa i prodaje, mjenjac dostavlja banci radi
isplate protuvrijednosti u domacoj valuti;

otkupljene ¢ekove, na tijoj poledini mjenjac stavlja svoj
potpisipecat.

Nakon §to mjenjac zbroji sve novcanice i cekove po vrsti
valute i apoenima, pomnozi s vaze¢im teCajevima, u
dnevnik unosi iznose u domacoj valuti. Original i prva
kopija dnevnika dostavljaju se bancizajedno s obratunom.
Banka ovjerava kopiju i vrata je mjenjaCu zajedno s
isplatom protuvrijednosti u domacoj valuti za daljnji otkup
stranih sredstava pla¢anja. Druge dvije kopije dostavljaju
se hotelskom knjigovodstvu.

UtrZak valute u banku odnosi kurir uz pratnju sluzbenika
sigurnosti.

FKUPCVHI SREDNJI FRODAIHI

Zemlia Sifra Val Jed za devize Za devize ra devize
Australiis o3& AUD 1 6. 0L0EEE 5,02ZB975 6, 087062
Kanadsa 174 CAD I 5. 6T0607 3, 687670 5, 704733
Cefke 203 CIK 1 0,293347 0,294230 0,293113
Danska 208 DEX 1 1,017108 1,02016 1,023228
Madarska 348 HUF 100 2,563548 2,3732868 2,5800EE
Japan 392 JFY 100 2927116 2, 9495553 2, 963390
HorveSxa 578 HOK 1 1,007459 1,010490 1,013521
Evedska Tha SER 1 0,90&6483 0,908211 0,911939
Svicarska T5& CHF 1 &,236318 £,255080 £,273845
Vel. Bricanija 826 GBP i B,873885 6,900587 B,9272849
SAD 840 USD 1 5,8011%0 5,818646 5,836102
Ml 8T8 EUR : | 7.582735 7,605552 7,628368
Eoliska 525 PLH 1 1,842482 1,848026 1,853570

Izvor: http://www.hnb.hr/tecajn/htecajn.htm
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&+ Zadaci za ucenike:

v

U Radnim listovima proucite sadrZaj ugovora o mjenjackim poslovima sklopljenog izmedu hotelai poslovne banke.
Pronadite nainternetu tecajnu listu Hrvatske narodne banke na danasnji dan.

Simulirajte postupak rada hotelske mjenjacnice igrom uloga u paru (mjenjac u hotelskoj mjenjacnici i gost hotela).

Hotelski cjenici

Cijene hotelskih usluga formiraju se zasebno za pojedine kanale prodaje, i to:

zaindividualne goste,
zagrupe gostiju,
zaalotmansku prodaju.

Pravilaizrade hotelskih cjenika su sljedeca:

+

Cijene se uobicajeno izrazavaju po sezonama, po vrstama usluga te po vrstama i kategorijama soba (jednokrevetna
1/1, dvokrevetna 1/2, apartman A, predsjednicki apartman, junior i superior apartmani, standard i superior sobe,
club sobe, comfortsobe islicno).

lako opremu sobe odreduje kategorija sobe koja se obi¢no zasebno definira, ponekad se u cjenicima naznacuje
poloZajioprema, npr. je lisobas pogledom namore ili park, imali kadu ili tus itd.

Vrste usluga koje se navode u cjenicima su: BB —eng. bed and breakfast (nocenje s doruckom), HB — eng. half board
(polupansion), FB—engl. full bord (puni pansion), Al—engl. all inclusive te eventualno neke dodatne usluge.

Popusti se zasebno isticu.

BoraviSna pristojba se zasebno navodi. Cijene se izrazavaju u nacionalnoj valuti, ali i u najées¢im stranim valutama.
Ako je cjenik namijenjen europskom trzistu, izrazava se u EUR.

U poslovanju s putni¢kim agencijama (za grupe gostiju) se primjenjuju cijene koje su nize od individualnih. Takve
cijene se javno ne objavljuju, a uobicajeno su nize od individualnih cijena za 20%-40%. Slican je sustav cijena i za
alotmansku prodaju (touroperatori) gdje su cijene nize za 30% do 50% od individualnih cijena.

U Posebnim uzancama u ugostiteljstvu vezano za provizije koje putnicke agencije dobivaju kao naknadu za posredovanije,
definirano je sljedece:

Ako nije ugovorena cijena bez provizije (neto cijena), hotelijer je duZan platiti narucitelju odredeni postotak cijene
usluga u okviru ugovora (proviziju).

Visinu provizije hotelijer i putnic¢ka agencija utvrduju ugovorom. Uobicajena provizija za domace putnicke agencije je
5 posto nacijenu usluge, odnosno 3 posto ako je rije¢ o ugovoru za raun strane agencije. Uobicajena provizija stranoj
agencijiiznosi 8 posto.

U praksi su provizije putnickih agencija ve¢e od onih propisanih uzancama te se kre¢u od 10 do 20 posto.

Hotelski cjenici sadrze i iznos boraviSne pristojbe. Visina boravisne pristojbe utvrduje se uredbom Vlade Republike Hrvatske
svake godine. Boravi$na pristojba ovisi o razredu turistickog mjesta te se krece u glavnoj sezoni je od 4,00 do 7,00 kn dnevno, u
prediposezoni2,50do 4,50 kndnevno, aizvan sezone od 2,00 do 4,00 kn dnevno.

Hotel objavljuje cjenike i za ostale usluge koji se nalaze na pojedinim punktovima (npr. u restoranu, hotelskom baru, wellnessu

itd.).
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Primjer:

CJENIK HOTELA ZA INDIVIDUALNE GOSTE

INDIVIDUALNI CJENIK 2015 Br. 1

Haotel: HOTEL ILIRKIA
Trdse Euwropiks FEdls
aiegoria et i
L UT ELm
oriften e SLEIIoTE = I.1LI0IS
[Bezona 3015 [ T [ [
21871008 | 11082508 | 27 081707 | 1807-21.08
6051113 | DS 052509 | 22080405
Osnovna usluga
OC BN LD ORUSAK oLl Qi 2,00 119,00 127.00 159,00
[OC ENJEDORUTAK 12 CoM 48,00 8,00 200 7700
DT EMJET-ORJTAK iz POl SE,00 TL.00 .00 #4,00
[NOC EN JEGORICAR 12 Fo 0,00 700 300 w50
NOCENJETORUCAK 12 JoU 7,00 7,00 107 .00 12200
[MCC EN BT DS A 12 PRM ®1,00 TT.00 .05 197 .00
WOCENJETOSUSAK iz aue w,00 &4, 00 TRED B4,
Sl ] SLE B 550 122 oo kh - -] 162 33
oty Bt | 12 SO 48,00 5,00 .00 53,33
[PoLi P Ak e i Pol 58,00 TE.00 ke T -] #5.00
POLUPANT N U FoE §3.00 #0.00 .00 §7.00
(PO i man TN 12 JBU 0,00 100,00 110.00 126,00
POLIPANTION 1z PRM .00 1] .00 104,00
[Feceranaon uz aue $3.00 %700 T3.00 w700
Dodatna u
F_ﬁ;___mga 2= TE.C0 | 500 | 15,00 |
Popustidodatak
Mt‘.ﬂ DO 7 GODIMNA NA POMSENROM LEXAIU Bz ==L -100.00 % -100.00 % =100 00
DJECA OD 12 - 15 GODW™A =50,00 % 50,00 "% =50.00 " 50,00
[BJECA T - 12 B, MA POMOCROM LEEASD -TO.00 % TE.50 % 7000 = TOo0 W
DOFLATA ZA LRAL BORAY AR 0ot w 3000 % 00w o0
[DoFLATA 111 50% 000 % §0,00 % §0.00 %
DO ATA 141 T TODD W
[POPUST MA CoROVMOM LEEAIL - DIECA DD 12 S0DMA|  coo0w -20.00 % -20.00 % 3000 %
[T mowm| 2ommw SCoo W Sow
B ” ,
[ 810118 = 31,1218 o] |
Ostale usiuge
DJESH HAEVETIC £1.00.18 - 51,1245 |
e LIUBIC 21,8118 - F1.1215 zﬂ,nu|
PARK N ALUTO .01 15 - 1. 1215 E.ml
| P &R [T AT OHE LT 1B 96 - B 1215 lﬂml
ERLLaA A 8501 8 -3 12 148 !.“I

« = LUmiafens u Clenu

BLACA DE BORED

HapTman
[ ]
5] 12
] il e
V2Fcll 12 FAMLY COMFORT
T 12 AMOR JUTE
B T SLPERCE

ET] [UTE SUTTE
7] T COMFORT

Izvor: llirija d.d. Biograd na Moru
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U Primjer:
CJENIK PICA (pocetni dio)

ILIRUA RESORT

WOTELE & VILLAY

-@fzifeﬁ.bf

o
il b inh trewm. vhemwisir |

wihmilh - sllirhhats - Lol

N

‘ Napomena: Cjeloviti cjenik pica nalazi se u Radnim listovima.
Izvor: llirija d.d. Biograd na Moru

- Zadacizaugenike:
4 U Radnim listovima proucite sadrzaj cjenika za razlicite hotelske usluge, kao i sadrzaj cjenika razlicitih hotelskih usluga koji su u
printanom obliku predstavljaju prilog ovom priru¢niku.

Zasvoj hotelizradite cjenike:
hotelski cjenik za individualne goste (za smjeStajne usluge i pansionske usluge),
cjenik za hotelski restoran,
cjenikza usluge pica,
cjenik za hotelski wellness.

Preuzimanje i predajaporukaiposiljaka za goste
Recepcionari Cesto preuzimaju telefonske poruke za hotelske goste. Vecina hotelaima standardni obrazac za telefonske poruke
koji se nakon zapisivanja poruke urucuje gostu, obi¢no u koverti.
Pravila preuzimanja telefonskih poruka za goste su sljedeca:
+ Pozorno saslusati telefonsku poruku za gosta; odmah je tijekom razgovora $to tocnije zapisati.
+ Uobrazaczatelefonske poruke treba zapisati sljedece:
o datumivrijeme telefonskog razgovora,
ime i prezime gosta koga su zvali,
imeiprezime osobe koja je zvala,
naziv tvrtke izkoje je poziv doao (ako se radi o sluzbenom pozivu),
broj telefona osobe koja je zvala (ukljucivo i pozivni broj drzave/grada),

O O O o o

poruku (koja se ne smije skracivati).
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Uobicajeno se jedna kopija telefonske poruke stavlja u pretinac gosta na recepciji, a druga se urucuje u hotelsku sobu doti¢nog
gosta. Ukoliko su hotelske sobe opremljene telefonskim uredajima s lampicom za poruke, ona se treba ukljuciti da signalizira
gostu da ga poruka ¢eka narecepciji.

U vecini hotela je moguce poruku izravno upisati u informaticki sustav hotela koji ju prenese na telefon hotelske sobe gosta,
Cime se izravno pali signalno svjetlo za poruke na telefonu u hotelskoj sobi gosta. Takoder je mogucée poruke prikazati na
televizoru u hotelskoj sobi gosta ukoliko u hotelu postoji odgovarajuce sucelje izmedu televizijskog sustava i informatickog
sustava hotela.

U nekim hotelima postoji i moguc¢nost snimanja i preno3enja glasovne poruke ukoliko telefonski sustav hotela podrzava takvu
funkciju. U tom slu¢aju gost na telefonu u svojoj hotelskoj sobi treba pritisnuti na gumb govorne poSte da bi Cuo poruku.

U (F;rérgxezr/&c TELEFONSKE PORUKE ZA GOSTA Hotel Zlatarevo zlato
TELEFONSKA PORUKA ZA GOSTA
Poruka za gdu/gosp.
Soba br.
Datum
Vrijeme

Ime i prezime pozivatelja

Br. telefona pozivatelja

Poruka:

Poruku preuzeo

Recepcionari obavljaju poslove primanja poStanskih poSiljaka za goste hotela i slanja postanskih poSiljaka u ime gosta, iako je u
danasnje vrijeme elektronskih komunikacija, potreba za ovim uslugamaznatno manja nego prije.
S postanskim posiljkama koje su isporu¢ene u hotel na recepciji se postupa nasljedeéi nacin:
+ Posta se preuzima na recepciji i urudzbira u zapisnik o preuzimanju poStanskih posiljaka te se razvrstava u sluzbenu
posStu za hotel i na postu za hotelske goste.
+ Postazagoste se razvrstava za goste koji joS nisu stigli u hotel, za goste koji borave u hotelu i za goste koji su ve¢ otisli iz
hotela. Postu treba sloZiti po abecednom redu i treba ju predati gostima odmah ili éim stignu u hotel.

+ Zagoste koji su ve¢ napustili hotel posta se vraca poSiljatelju (na kovertu treba staviti Zig hotela, naznaku otputovao i
potpis recepcionara) ukoliko gosti nisu ostavili adresu na koju im se Salje posta pristigla u hotel nakon njihovog
odlaska.

+ Preporucenu posiljku recepcionar upisuje u listu preporucenih posiljaka u koju se gost upisuje prilikom preuzimanja
posiljke.

" Zadacizaugenike:
¥ U Radnim listovima pogledajte obrasce poruka za goste u razli¢itim hotelima.

Za svoj hotel izradite obrazac poruke za goste te ga ispunite. Igrom uloga (recepcionar i gost) simulirajte situaciju predaje poruke
gostu.
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Izdavanje kljuCeva sobagostima

Obveza je recepcionara izdati klju¢ sobe gostu koji je odsjeo u toj sobi. S obzirom da bi se potencijalno mogla ugroziti sigurnost
gostiju ukoliko bi doslo do zamjene kljuceva, recepcionar nikada ne smije izdavati kljuceve, davati obavjeStenja o brojevima
soba, porukama, poStanskim posiljkama za goste bilo kojoj osobi kojoj prethodno nije provjerio identitet ili se sje¢a gosta
temeljem obavljenog postupka prijamau hotel.

Postupakizdavanja klju¢a sobe gostima je sljedeci:

+ Ukoliko se recepcionar ne sjeca gosta, treba zatraZiti broj sobe i ime gosta te provjeriti navedeno u recepcijskom

softveru.

+ Ukoliko ne postoji poklapanje, recepcionar od gosta treba zatraziti identifikacijski dokument s fotografijom. Ukoliko

gost nemakod sebe identifikacijski dokument, recepcionar ga treba pratiti do sobe da bi provjerio identitet gosta.

+ Nasvaki upit gosta vezano za ovaj postupak, recepcionar treba informirati gosta da se postupak provodi radi zaStite

sigurnosti gosta te se zahvaliti na razumijevanju.

+ U slucaju da gost odbije da ga se prati do sobe, recepcionar treba odmah obavijestiti voditelja recepcije. Ukoliko
voditelj recepcije prepozna gosta, recepcionar mu daje klju¢ uz ljubaznu ispriku, ponovno navodeci razlog zasto se taj
postupak provodi.

Ukoliko gost zatrazi dodatni kljuc, treba programirati karticu-kljuc sa Sifrom duplikata.

Ukoliko je gost izgubio karticu-klju¢ sobe, programira se nova kartica sa novom sifrom.

Recepcionar ne smije izdati klju¢ sobe osobama koje na recepciji tvrde da su im gosti dozvolili da udu u sobu, osim
ako gost osobno to nije prethodno potvrdio recepcionaru usmenaoili pismeno.

+++

=7

. Zadacizaucenike:
tl v i Podijelite se u skupine po troje: dvoje u¢enika preuzimaju uloge recepcionarai gosta, a tre¢i uéenik promatra procesii biljezi dobre i
loSe strane. Na osnovi prethodno navedenih pravila, igrom uloga (recepcionar i gost) izvjezbajte postupak komunikacije s gostom u
razlicitim situacijama gdje gost trazi klju¢ od sobe i sli¢no:
gost traziklju€ od sobe;
gost je izgubio klju¢ od sobe;
gost trazi duplikat kljuca od sobe;
osoba koja nije gost hotela na recepciji trazi klju¢ od sobe;
osoba narecepciji trazi informaciju da i je gospodin Smith gost hotela i u kojoj je sobi smjesten;
u telefonskom pozivu osoba trazi informaciju da li je gda Kovacic gost hotela;
i slicno—smislite slicne situacije.
Nakon obavljene igre uloga proanalizirajte Sto je bilo dobro odradeno, koji dijelovi se mogu poboljSati.

Cuvanje dragocjenostiinovcate prtljage gostiju

Uobicajeno se goste kué¢nim redom obavjeStava da dragocjenosti i novac ne ostavljaju u sobi, nego da ih pohrane u hotelskom
sefu koji se u vecini hotela nalaze u gostinjskim sobama. Ukoliko hotel nema sefove u sobama, u nekim je hotelima moguce
iznajmiti sefove na recepciji te u prisutnosti recepcionara pohraniti stvari u sef li predati dragocjenosti i novac recepcionaru i za
to dobiti potvrdu s kojom moZze podici stvari naknadno. U tom slucaju recepcionar kopiju potvrde s dragocjenostima i novcem
stavljau kovertu koju zatvaraioznacava Zigom te ju pohranjuje u hotelski sefili blagajnu.

Takoder gosti mogu svoju prtljagu ostaviti na cuvanju na recepciji dok ¢ekaju da im se pripremi soba ili ukoliko su se odjavili
tijekom prijepodneva, a putuju u popodnevnim satima. Obi¢no u blizini recepcijskog pulta postoji manja prostorija
namijenjena cuvanju prtljage. Gostu se obi¢no izdaje potvrda za preuzetu prtljagu, a kopija potvrde se pricvrsti za prtljagu
gosta.

' Zadacizaugenike:
U Radnim listovima pogledajte upute za koristenje sefa na hrvatskom i stranim jezicima, koje stoje u sobi gostiju. Proanalizirajte.

Budenje gostiju
Gosti narecepciji naru¢uju budenje osobno ili telefonskim pozivom. Na recepciji se vodi lista budenja u koju recepcionar unosi:
broj sobe gosta,
imeiprezime gosta,
to¢no vrijeme budenja,
jezik kojim gost govori.
U danasnje vrijeme budenje se najéesce obavlja programiranim automatskim telefonskim pozivom u sobu gosta. Ukoliko takva
softverska mogucénost ne postoji, recepcionar budenje obavlja telefonom, ali ako gost ne odgovara na telefonske pozive
budenja, recepcionar treba pokucati na vrata hotelske sobe kako bi probudio gosta.
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Promjenasobe - premjeStanje gosta u drugu sobu

U hotelu se deSava da gosti iz razliCitih razloga traze promjenu sobe (npr. zbog buke od dizala ili druge vrste buke, vruéine u
popodnevnim satima jer se soba nalazi na zapadu, premalo svjetlosti u sobi, 03 pogled, soba se nalazi iznad kontejnera s
hotelskim otpadom pa se Sire neugodni mirisi, itd.)

U slu€aju zahtjeva gosta za promjenom sobe, potrebno je utvrditi razlog za promjenu sobe. Ukoliko se nedostatak sobe u kojoj
se gost nalazi ne moze brzo otkloniti te ako u hotelu trenutno ima raspolozivih soba, treba Sto prije premjestiti gosta u drugu
sobu. Ukoliko u hotelu nema slobodnih soba iste kategorije kao soba u kojoj je gost boravio, recepcionar moze biti ovlasten da
gosta preseli usobu vise kategorije bez dodatne naplate (tzv. upgrade).

Gostu treba osobno u sobu donijeti klju¢ nove sobe te treba pomoci gostu u preseljenju prtljage u drugu sobu. Nakon toga
potrebno je informaciju o preseljenju gosta u drugu sobu upisati u recepcijski software te obavijestiti domacinstvo, room
service, restoran i kuhinju.

=  Zadacizaucenike:
v Temeljem opisanog postupka premjeStanja gosta u drugu sobu, provedite postupak i igrom uloga (recepcionar — gost)
iskomunicirajte promjenu sobe s gostom.

Provjerastanjabrojaraspolozivih soba

Recepcionar u svakom trenutku treba znati koliko ima slobodnih soba u hotelu, naro€ito u razdobljima visoke popunjenosti
hotela.

Postupak provjere trenutnog stanja broja raspoloZivih soba u hotelu je sljededi:

+ Trebaizbrojati trenutno raspoloZive sobe u hotelu te rezervacije. U danima visoke popunjenosti, ovo brojanje treba
raditi tri do Cetiri puta dnevno, a u razdobljimanormalne popunjenosti, treba brojati sobe jednom u svakoj smjeni.

+ TrebaprovjeritiizvjeStaj domacinstva, kako bi se utvrdilo jesu li neki gosti ostali u sobi dulje od standardnog vremena
odjave.

+ Trebaprovijeriti koje su sobe izvan upotrebe te da li su one eventualno dodijeljene gostima koji su u najavi dolaska taj
dan.

+ Trebaprovjeriti listu rezervacija, kako ne bi bilo eventualnih dvostrukih rezervacija za istog gosta.

+ Treba provjeriti u sustavu rezervacija, da li su otkazane rezervacije provedene i unaprijed dodijeljene sobe
odblokirane (stavljene u stanje raspoloZivosti).

+ Trebasravnitilistu dolazaka taj dan s ve¢ u€injenim prijavama gostiju.
+ Trebaotkazatisve rezervacije koje nisu bile garantirane, a nisu potvrdene do unaprijed odredenog termina.
Suradnjaprijamnog odjelas ostalim odjelimau hotelu i dnevni sastanak

Prijamni odjel treba kontinuirano suradivati s ostalim odjelima u hotelu kako bi se gostu osigurala kvalitetna usluga i u¢inkovito
obavile sve zadace.

Kljuna je suradnja prijamnog odjela s domadinstvom zbog najave dolaska i odlaska gostiju, obavjeStavanja o zauzetim i
slobodnim sobama, premjestaju gosta iz jedne u drugu sobu, potrebe namjeStanja pomo¢nog kreveta u sobu, postavljanja u
sobu paketa dobrodoslice, ukraSavanja sobe cvijecemitd.)

Prijamni odjel svakodnevno suraduje s kuhinjom i restoranom jer treba najaviti dolaske i odlaske gostiju, otkazivanje pojedinih
obroka, potrebuizrade lunch paketa, potvrditi dnevnik pansionaitd.

Na dnevnom sastanku na kojem prisustvuju voditelji svih odjela te direktor hotela, izvjeStava se o bitnim stvarima za poslovanje
hotelatog danairasporeduju se zaduzenja.

RjeSavanje prituzbi gostiju

Primiti prituzbe gostiju u bilo kojem obliku je za recepcionara uvijek vrlo osjetljiva situacija. Gosti se Zale ako njihova o¢ekivanja
nisu ispunjena. Ponekad prituzbe gostiju nisu osnovane, no osoblje recepcije uvijek treba provjeriti $to se totno dogodilo. Pri
ocjeni opravdanosti prituzbe uvijek se treba staviti u poloZaj gosta.

Postupak rjeSavanja prituzbi gostiju je sljedeci:
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Kada recepciji pristupi gost sa prituzbom, recepcionar treba pozitivnim stavom iskazati spremnost za slusanje i
rjeSavanje problema, a izrazom lica pokazati da je svjestan problema. Izraz lica treba biti ozbiljan i usredotocen, u
takvim situacijama osmijehivedar izraz lica nisu pozeljni.

Ukoliko je moguce, a narocito u situaciji kada je gost glasan i ljut, potrebno je gosta odvesti u ured iza recepcije, kako
bi se sprijecilo da drugi gosti ¢uju prituzbe.

Recepcionar treba gosta saslusati usredotoceno i s razumijevanjem, prestati raditi ono Sto je do tada radio i pustiti
gosta da iznese prituzbu do kraja, bez prekidanja. Dok gost iznosi problem, dobro je praviti biljeske jer to pokazuje da
se problemu posvecuje pozornost, a biljeSke ¢e dobro doci u kasnijem rjeSavanju problema. Takoder, kada gost
primijeti da recepcionar pravi biljeSke, uobi¢ajeno uspori tempo iznoSenja problema, Sto pridonosi smirivanju
situacije.

Recepcionar treba izrazitiispriku i Zaljenje, ostati miran, ne prepirati se s gostom.

Recepcionar treba pokazati osobni interes za izneseni problem. Tijekom obracanja gostu dobro je Cesto koristitiime
gosta.

Nakon Sto je gost zavrSio s iznoSenjem problema, korisno je da recepcionar ponovi problem, kako bi gostu pokazao da
u potpunosti razumije problem.

Gostu treba ponuditi rjeSenje problema, a dobro je, ukoliko je moguce na licu mjesta, ponuditi dva realno moguca
rjeSenja. Ne smije se obecavati nesto $to se ne moze izvrsiti te u tome recepcionar ne smije prijeci svoja ovlastenja.
Ukoliko nije moguée odmah ponuditi rjeSenje, gostu treba obecati da ¢e se poduzeti sve Sto je moguce da problem
bude rijeSen nazadovoljavajuci nacin. Ukoliko je potrebno, recepcionar treba pozvati voditelja recepcije.

Gostu treba reci u kojem vremenskom roku se mogu poduzeti korektivne radnje te pritom treba biti odreden, a ne
smije se podcijeniti potrebno vrijeme potrebno za rjeSenje problema.

Razgovor treba zavrsiti s ponovnom isprikom i zahvalom gostu $to je upozorio na postojanje problema, ¢ime mu se
Salje poruka da se njegovo misljenje cijeni.

Recepcionar treba izvijestiti voditelja recepcije, dogovoriti se u vezi rjeSavanja problema i treba pratiti napredak u
izvrSenju korektivne aktivnosti.

Na kraju, recepcionar koji je primio prituzbu od gosta, obavezno treba osobno izvijestiti gosta o ucinjenom, bez
obzira na €injenicu Sto je mozda netko drugi preuzeo rjeSavanje problema. Na taj nacin gostu Saljemo poruku da
osobno brinemo o njemu, §to je personalizirana usluga koju gosti ocekujui cijene.

Ako gost prigovor podnese pismenim putem, potrebno mu je odgovoriti pismeno te ga pismeno izvijestiti o
ucinjenom.

Prituzbe gostiju mogu se svrstati u nekoliko skupina:

Prituzbe tehnicke prirode (opremljenost i odrZavanje soba, buka, problemi s internetom, grijanje, rasvjeta, kljucevi
soba, dizala, i slicno).

Prituzbe zbog ponaSanja hotelskog osoblja (svako neprimjereno i neljubazno ponasanje osoblja).

Prituzbe zbog nezadovoljavajuce kvalitete usluge (nedovoljna gistoca, kvaliteta i ponuda jela, spora usluga, izostanak
nekih uslugaitd.).

Ostale prituzbe (uglavhom povezane s o€ekivanjima gostiju u vezi hotelskog proizvoda i s nedostatkom nekih
sadrzaja; ovdje se ubrajaju i neuobicajene prituzbe koje su uglavhom subjektivno uvjetovane).

Ako se pokaZe da je prigovor rezultat ustaljene neodgovarajuce procedure ili nekog stalnoga nedostatka u hotelu, treba
poduzeti korake da se usvoje nove procedure ili nedostatak definitivno ukloni jer postoji vjerojatnost da ¢e se prigovori gostiju
ponavljati’

” Tomasevi¢ Amelia, Rasan Krizanac Marija, Komen Bujas Natali, Serdar Dusko. Briga o gostu. Zagreb : British Council, Agencija
zastrukovno obrazovanje, 2009.
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Vedina hotela ima moguénost u recepcijskom softwareu upisati prituzbe gostiju i nacin njihova rjeSavanja. To je vazno, buduci

da se u profil gosta koji je imao prituzbu to treba upisati, za slu¢aj njegovog ponovnog dolaska u hotel, kako bi mu se dodijelio
VIP status.

Primjer:
ZALBE | REKLAMACIJE GOSTIJU U RECEPCIISKOM SOFTWAREU

vouches | 1723638
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Primjer:
.~ KORISNE FRAZE KOD PRIMANJA | RIESAVANJA PRITUZBI GOSTIJU
ISPRIKE KOD PRIMANJA PRITUZBI GOSTIJU
Zao mije. I'm sorry.
Vrlo mi je Zao. I'm very /extremely sorry.

Zaista se moram ispricati.
Ispri¢avam se.

Da, razumijem.

Morat ¢u Vam to poslati odmah.
Odmah ¢emo se za Vas pobrinuti.
Osigurat ¢u da Vam se to donese odmah.

Osobno ¢u se odmah pozabaviti s tim
problemom.

Proanalizirat ¢u taj slu¢aj odmah.
Provjerit ¢u pogresku odmah.

Prva stvar koju cu uciniti je ....

Hajdemo u moj ured.
Biste li Zeljeli do¢i u lounge?

Zasto ne bismo otili u moj ured?

|

—

I really must apologize.
| do apologize.

Yes, | see.

- uz pomo¢ nekog drugog
I'll have it sent to you immediately.
We'll attend to you right away.
I'll make sure it's brought to you now.

- samostalno rjesavanje
I'll deal with this problem myself right now.

I'll look into this case immediately.

I'll ckeck this mistake right away.

The first thing I'm going to do is....
ODVOBENIJE GOSTA U DRUGU PROSTORIJU
Let's go to my office.

Would you like to come to the lounge?
Why don't we go to my office?

Es tut mir leid.

Es tut mir sehr leid.

Ich muss mich wirklich entschuldigen.
Ich entschuldige mich.

POKAZIVANJE INTERESA ZA ONO STO GOST GOVORI

Ja, ich sehe.

OBJASNJENJE ILI OBECANJE KOREKTIVNE AKTIVNOSTI

Sie bekommen es sofort zugeschickt.

Wir werden uns um Sie sofort kimmern.
Ich werde sicherstellen, dass Sie es gleich
bekommen.

Ich werde mich personlich mit diesem
Problem gleich befassen.

Ich priife diesen Fall sofort.

Ich werde diesen Fehler sofort priifen.
Das erste, was ich tun werde, ist ....

Lassen Sie uns in mein Biro gehen.
Méchten Sie in die Lounge kommen?
Warum gehen wir nicht in mein Buro?

Primjer:

PROBLEM / PRITUZBA

U hotelu nije evidentirana rezervacija gosta koji je sa
sobom donio potvrdu rezervacije.

Izgled hotela ne odgovara fotografijama u broSuri putnicke
agencije — hotel je zastario. Gost prijeti da ce objaviti
fotografije na TripAdvisoru.

Gost je rezervirao sobu s pogledom na more, a dobio je
sobu iznad gospodarskog ulaza u hotel (bez pogleda na

more).

Po dolasku u hotelsku sobu prvi puta, gost ne moze
utaknuti karticu u utor, stoga nema svjetla u sobi.

Gost se Zali na buku iz susjedne sobe tijekom nodi.

Internet u sobi, kojega gost dodatno placa, je vrlo slab.

Lo3a kvaliteta skupe boce vina koju je gost narucio uz
veceru.

Gostu je na raunu zaracunata usluga koju on ne priznaje.

CESTE PRITUZBE GOSTIJU | NACINI NJIHOVA RIESAVANJA

NACIN RJESAVANJA PROBLEMA
Provjeriti rezervaciju u hotelskom softwareu, ako je nema,
dodijeliti gostu sobu po postupku za gosta bez rezervacije.
Ako je hotel popunjen, za gosta pronaci smjestaj u obliznjem
hotelu i osigurati mu besplatni prijevoz do tog hotela.

Gostu ponuditi nov€anu odstetu ili dodatnih nekoliko dana
besplatnog boravka.

Provjeriti rezervaciju. Ako ima slobodnih soba, dodijeliti
gostu sobu s pogledom na more. Ako nema slobodnih soba,
gostu osigurati besplatno koriStenje neke hotelske usluge
(npr. wellness ili jedna a la carte vecera i slicno).

Odmah poslati kuénog majstora u sobu. Ukoliko ne moze
rijesiti problem odmah, gostu dodijeliti drugu sobu.
Osobno provijeriti u susjednoj sobi i zamoliti goste da
posStuju kuéni red hotela.

Dodijeliti gostu lozinku za internet u sobi za besplatno
koristenje. Takoder pozvati gosta da dode u lobby gdje je
internet jak i moze se koristiti besplatno.

Konobar treba provjeriti ¢ep na boci, ako kvaliteta vina nije
odgovarajuca, gostu dati novu bocu bez dodatne naknade.
Provjeriti kopije racuna za hotelske usluge koje se nalaze na
recepciji. Ako je gost potpisao racun za tu hotelsku uslugu,
treba ju platiti. U suprotnom, treba izdati novi raun bez te
usluge.
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i — [ Primjer:

-
u MOGUCE PRITUZBE GOSTIJU | SAZETAK ODGOVORA NA PRITUZBE

MOGUCE PRITUZBE

Nema tople vode.
There's no hot water.
Es gibt kein warmes Wasser.

Klima ne radi ispravno.

The airconditioner isn't working properly.

Die Klimaanlage funktioniert nicht.

Nema dovoljno ruénika u mojoj sobi.

There are not enough towels in my room.

Es gibt nicht genug Handtiicher in meinem Zimmer.
Umivaonik u kupaonici curi.

The sink is leaking in the bathroom.

Wasserrohr unter dem Waschbecken tropft.

ODGOVORI NA PRITUZBE
Poslat éemo kuénog majstora da provjeri. Topla voda
¢e doci za par minuta.
We'll send a technician to check. There will be hot
water in a few minutes.
Wir schicken gleich den Hausmeister. Warmes Wasser
kommt in ein paar Minuten.
Pomoc¢i ¢emo Vam da se premijestite u udobniju sobu.
We'll help you find a more comfortable room.
Wir finden lhnen ein bequemeres Zimmer.
Netko e biti kod vas za trenutak da to sredi.
Someone will be there to fix it in a moment.
Unser Personal kimmert sich gleich darum.
Odmah ¢éu to provijeriti i javiti Vam se povratno.
I'll check on it and call you back.
Ich werde es gleich prifen und Sie anrufen.

Skoljka u kupaonici je zacepljena.
The bathroom is stopped up.
Die Toilette ist verstopft.

Poslat ¢u nekoga da provjeri.
I'll send someone to check it.
Ich schicke jemanden, das zu prifen.

. | Primjer:
H KOMUNIKACIJA S GOSTOM U VEZI PRITUZBE

(u razgovorima u nastavku: G = gost, R = recepcionar)

G: U na3oj sobi nematoaletnog papira. MoZete li ga donijeti u sobu br. 514?

R: Naravno, gospodo Bebi¢. Oprostite na previdu. Odmah ¢u poslati sobaricu u Vasu sobu s toaletnim papirom. Da li Vam je
moZda potrebno jos nesto?

G: Sad kad ste spomenuli, mozemo li jo$ dobiti dvije boce gazirane vode?

R: Svakako, gospodo Bebi¢. Odmah ¢u obavijestiti room service da vam donesu vodu u sobu.

G: To bibilo odli¢no, hvala.

Gost dolazi narecepciju vidno uzrujan, sa sljede¢om prituzbom:

G: Rezervirali smo teniski teren danas za 5 sati popodne. Kad smo dosli na teren, bio je zauzet! Kako je to moguce? Kakav vi
to hotel vodite? To je uZzasno neprofesionalno! (Gost je uzrujanivice).

R: Zao mi je $to se to dogodilo, gospodine Ivangi¢. Zasto ne bismo sjeli u moj ured i rijesili to odmah? (Recepcionar poziva
gostau ured izarecepcije. Gosti recepcionar sjedaju u ured, recepcionar zatvara vrata ureda).

R: Gospodine Ivanci¢, odmah ¢u provjeriti $to se desilo, kako bismo to ispravili. (Recepcionar zove voditelja tenis terena.)
Marko, ovdje sam s gospodinom Ivanciéem. Sto se desilo danas u 5 sati popodne? Gospodin Ivangi¢ je imao rezerviran
termin.

Marko (telefonom): Gospodin Ivancic¢ je sa suprugom dosao na teren u 17,25. Prema naSoj proceduri, a s obzirom na guzvu
u razdoblju visoke sezone u kojem se nalazimo, kada gost ne dode nakon 15 minuta od vremena koje je rezervirao, teren
iznajmljujemo drugom gostu, ako ima upita. Zao mi je, ali upravo se to desilo.

R: Hvala Marko na objasnjenju. Dovidenja. Gospodine Ivanci¢, eto nazalost, Zzao mi je Sto niste uspjeli sti¢i u dogovoreno
vrijeme na teren pa je kolega morao postupiti prema standardnoj poslovnoj proceduri. Da li mozda zelite zakazati drugi
termin? Vidim u racunalu da je gost koji je danas zakazao u 18,30 otkazao termin. Bilo bi nam drago da Vi preuzmete taj
termin, ako Zelite.

G:Danas u 18,307 Pato je za 10 minuta. Kako ¢u na vrijeme stici do terena?

R: Bit ¢e mi drago pozvati kolegu sa elektrovozilom da vas odveze na teren. Dali Vam to odgovara?

G: Uredu. Hvala.

R: Gospodine Ivangi¢, drago mi je da smo ipak uspjeli rijesiti situaciju. Zao mi je na neugodnosti. Zelim Vam dobar teniski
mec!

Gost dolazi u hotel i obavlja prijavu narecepciji te odlazi u sobu. Zove uzrujano iz sobe:
G:Zovemvasiz sobe 211, Herman na telefonu, upravo sam se prijavio u hotel i dosao u sobu. Vidim da ste mi dali sobu koja
gledana parkiraliSte. Kao Sto znate, jasam pri rezerviranju izricito zahtijevao sobu s pogledom namore!
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R: Gospodine Herman, iskreno mi je Zao, dozvolite da provjerim u sustavu. Molim vas, priekajte sekundu. (Recepcionar
provjerava u recepcijskom softwareu). Da, svakako, imate pravo, doslo je do zabune. Srecom, imamo odli¢nu sobu za vas s
pogledom na more. Stovide, u moguénosti sam Vam ponuditi sobu 322, koja je superior soba — veée povrsine i vise
kategorije od one koju ste rezervirali, i to bez dodatne nadoplate. Jos jednom isprika za nastalu situaciju! Odmah ¢u poslati
kolegu u vasu sobu davam pomogne premjestiti prtljagu u sobu 322. Uzivajte u odmoru, zahvaljujem!

G: Hvala, i molimvas da nosac dode $to prije.

R: Svakako gospodine Herman, kolega ¢e odmah doci do vas. Hvala jo$ jednom na razumijevanju!

Gost iz sobe zove recepcijuizali se:

G: When | first arrived | was assured that a bottle of Chianti would always be in the mini-bar. Well I'm here now and the
bottle isn't. What kind of hotel are you running here anyway!

R: I sincerely apologize for the oversight sir. We have been exceedingly busy today because of the convention. I'll have a
complimentary bottle delivered immediately. Please accept it with our compliments.

Gost iz sobe zove recepcijuiZali se:

R: Good evening, front office, Zlata speaking. May | help you?

G: Yes, the toiletis stopped up. I'm calling from room number 102.
R:Someone will be there to fix itina moment, sir.

G: Thank you, make sure to do it soon.

R: Certainly, sir,inaminute. Thank you for your understanding!

Gostiz sobe zove recepcijui Zali se:

G: Guten Tag, Daniel Fuchs am Apparat, Zimmer 222. Ich habe versucht den TV-Sender ProSieben zu wahlen, aber es
scheint, als ob lhre Fernbedienung nicht funktioniert. Oder es gibt diesen Fernsehsender nicht, obwohl es in lhren
Anweisungen angegebenist.

R: Es tut mir leid, Herr Fuchs, wir kimmern uns gleich darum. Kdnnen Sie mir sagen, welches Bild oder Fernsehsender Sie
sehen, wenn Sie den Fernseher einschalten?

G: Hausfernsehen, und darauf steht "Willkommen Herr Fuchs".

R: Danach miussen Sie auf der Fernbedienung die Taste "Programs" driicken und dann mit einer Nummer die Kanéle
wabhlen. ProSiebenistunter Nummer 9.

G:Ja, dashabeich allesgemacht, aber wennich Nummer 9 driicke, wird alles schwarz.

R: In diesem Fall muss wahrscheinlich der Kanal wieder installiert werden. Ich schicke gleich den Kollegen zu Ihnen.

G: Vielen Dank.

R: Es freut mich, dass wir das Problem gleich I6sen, Herr Fuchs. Der Kollege kommt gleich. Auf Wiederhdren.

. Zadacizaucenike:

| U Radnim listovima pogledajte jo$ primjera prituzbi gostiju u hotelu i nacine njihova rjeSavanja. Proanalizirajte i igrom uloga
ﬂ b (recepcionar —gost) rijeSite svaki od navedenih slucajeva.

U Radnim listovima pogledajte formular za reklamaciju gostiju u hotelu. Proanalizirajte i ispunite.

U Radnim listovima pogledajte razli€ite prituzbe hotelskih gostiju. Igrom uloga u parovima (recepcionar i gost) pokusajte rijesiti
situacije. U skupinama prodiskutirajte da i je prituzba rijeSena na pravilan nacin i $to bi se moglo poboljsati u komunikaciji s gostima.
U Radnim listovima pronadite razlicite situacije s prituzbama gostiju i radom u skupini rijesite probleme. Simulirajte cjelovitu komunikaciju
sgostima (na hrvatskom, engleskom i njemackom jeziku) potrebnu za rjeSavanje prituzbe gostiju.
Proucite i prokomentirajte sljedece ¢lanke na internetu koji se ticu rjeSavanja prituzbi gostiju u hotelima:
Are You Expert Enough To Solve Your Hotel Guest Complaints?
http://www.hotelcluster.com/blog/handle-hotel-guest-complaints/

The Art of Listening: The Key to Successful Complaint Resolution
http://hotelexecutive.com/business_review/2322/the-art-of-listening-the-key-to-successful-complaint-resolution

Nadite na internetu tekst '10 vrijednih preporuka za preuzimanije Zalbi hotelskih gostiju’ (na njemackom jeziku). Procitajte i raspravite u
skupinama:
http://www.tourismusnetzwerk.info/download/tipps_beschwerdeannahme(2).pdf

U Radnim listovima pronadite uputu Austrijske gospodarske komore za rjeSavanje prituzbi hotelskih gostiju (na njemackom jeziku): ‘Danke
lieber Gast!"
Procitajte i raspravite u skupinama.

Na sljedecoj internetskoj stranici (na njemackom jeziku) pronadite najceSce prituzbe hotelskih gostiju iz Njemacke. U skupinama
raspravite svaku prituzbu iigrom uloga (recepcionar i gost) nadite rjeSenje.
http://www.customer-alliance.com/de/tag/kundenzufriedenheit/
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POSLOVANJE PRIJAMNOG ODJELA:

AKTIVNOSTI PRI ODLASKU GOSTA 1Z HOTELA

Nakon ovog poglavlja u¢enici ¢e biti u moguénosti:

razumjeti sadrZaj upitnika za goste i na profesionalan nacin zamoliti gosta da ispuni upitnik o
zadovoljstvu gostiju

ispostaviti racun gostu za hotelske usluge

izvrSiti naplatu u gotoviniili putem kreditne kartice

v' pozdraviti gosta priodlasku iz hotela

Aktivnosti prijamnog odjela pri odlasku gostaiz hotela

Prilikom odlaska, gost napusta sobu, javlja se na recepciju hotela, dobiva ispravan racun za sve usluge koje je koristio tijekom
boravka u hotelu, vraca klju¢ sobe i napusta hotel. Prilikom procesa odjave gosta, recepcionar prikuplja povratne informacije o
zadovoljstvu gosta boravkom u hotelu uz molbu da ispuni upitnik za goste. Nakon $to je proveden postupak odjave gosta,
automatski se u recepcijskom softwareu azurira status raspoloZivih soba u hotelu i obavjeStava domacinstvo o odlasku gosta.

Sljedecallista prikazuje korake procesa odjave gosta na nacin da on bude u skladu sa zahtijevanim standardima kvalitete.

LISTAPROVJERE PROCESA ODJAVE GOSTA (CHECK-OUT)

OCEKIVANI STANDARD DA/NE

Recepcijsko osoblje je uredno, uniformirano, nosi plo€icu s imenom.

Recepcijsko osoblje je usredotoceno na gosta i nije ometano ni¢im drugim.

Recepcijsko osoblje ne jede, ne pije, ne pusi i ne zvate Zvakacu gumu.

Sa svim gostima se uspostavlja kontakt o¢ima i osoblje se smijesi gostima koji su mu na udaljenosti
od 3 metra, ¢ak i ako gost ¢eka u redu.

Gosti ne ¢ekaju u redu dulje od 5 do 8 minuta.

Recepcijski tim je dobro kadrovski ekipiran, broj osoblja je u skladu s trenutnom potraznjom.
Osoblje prvo progovara i pozdravlja gosta sa smijeSkom i uz dobrodoslicu kad gost dode na 1,5 m od
recepcijskog pulta.

Osoblje provjerava ime gosta i koristi ga minimalno dva do tri puta tijekom komunikacije s gostom u
procesu odjave.

Racun je bio pripremljen prema uputama dobivenim tijekom rezerviranja hotela.

Recepcionar je upitao gosta o zadovoljstvu boravkom u hotelu, ako su postojala neka otvorena
pitanja, rijesio ih je na licu mjesta ili obecao da ¢e ih rijesiti u kratko vrijeme.

Recepcionar je upitao gosta da i je koristio neke dodatne usluge ka o npr. mini bar u sobi.

Slijedom odgovora gosta, na ra¢un su dodane dodatne usluge i racun je isprintan za informaciju gostu
prije njegova zakljucenja.

Ukoliko je bilo nekih nesuglasica u vezi naplate mini bara, recepcionar je postupio prema propisanoj
proceduri hotela (npr. odobrio je konzumaciju mini bara koja je bila predmet nesuglasica s gostom).
Recepcionar je provjerio metodu placanja te je placanje diskretno obavljeno.

Ako gost placa karticom, isprintane su dvije kopije karti¢nog slipa s iznosom i gost je potpisao kopiju
koja se vraéa hotelu.

Recepcionar je predao racun gostu zajedno sa slipom kartice, uredno umetnute u omotnicu.

Proces odjave je dovrSen u manje od 4 minute.

Recepcionar je ponudio gostu pomo¢ oko prtljage, objasnjenja pravca puta ili prijevoza.
Recepcionar je zamolio gosta da popuni upitnik o zadovoljstvu gostiju.

Recepcionar je pitao gosta je li ispraznio sobu te zamolio da vrati klju¢ od sobe.

Recepcionar je zavrsio razgovor s gostom, uz smijeSak mu zahvalio na bo ravku u hotelu i pozvao ga
na ponovni dolazak.

Recepcionar se nije upustao u razgovore osobne prirode s ostalim osobljem za vrijeme procesa
odjave gosta.

Ukupna brzina usluge prilikom odjave je bila prilagodena okolnostima i potrebama gosta.
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Anketni upitnik o zadovoljstvu gostiju

Anketnim upitnikom koji gost popunjava pri kraju boravka ili pri odlasku iz hotela saznaju se vazne informacije o tome kako je
gost bio zadovoljan pojedinim koriStenim uslugama u hotelu. Osim toga, gosti daju prijedloge za poboljSanja i izdvajaju osoblje
koje se profesionalnoScu i ljubazno$éu posebno izdvojilo. Sve ove informacije su izuzetno vazne za upravljanje kvalitetom
usluge u hotelu.

Primjer:
UPITNIK O ZADOVOLJSTVU HOTELSKIH GOSTIJU
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Zadaci za ucenike:
U Radnim listovima pronadite jo$ primjera anketnih upitnika za goste. Izradite anketni upitnik za svoj hotel.
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Ispostava racunagostu

Hotelski racun sadrZi troSkove svih usluga koje je gost koristio tijekom boravka u hotelu i koje su knjizene na njegov broj sobe.
Racun se vodi kompjuterski, otvara se na dan dolaska u najmanje 2 primjerka, a produljuje se svakog dana za novonastale
troSkove tijekom tekuceg dana. Racun se zakljucuje pri odlasku gosta, a za one goste koji ostaju dulje vrijeme, ratun se moze
zaklju€ivatii naplacivati nakon 7 danaili do odredenog maksimalnog iznosa, ovisno o pravilima hotela.

Obavezni elementi hotelskog racuna su:
+ imeiprezimegosta
brojsobe
broj osoba
vrstu usluge
cijenausluge (bez poreza nadodanu vrijednost - PDV, posebno istaknut PDV i ukupna cijena s PDV)
datum dolaskaiodlaska gosta
nacin placanja
popuste i provizije (ako su primjenjivi)
iznos boravi$ne pristojbe
Porez na dodanu vrijednost (PDV) se obracunava u visini 13% neto cijene usluge smjeStaja, prehrane i pi¢a (uz izuzetak
Zestokih alkoholnih pi¢a za koja je stopa PDV 25%), odnosno u visini od 25% na sve druge vrste usluga. PDV se pribraja neto
cijeniusluge.
PDV se ne obraCunava na boravisnu pristojbu.
Porez napotrosnju (PnP) pla¢a se napotrosnju:
- alkoholnih pi¢a (vinjak, rakija i zestoka pica),
- prirodnihispecijalnihvina,
- piva,
- bezalkoholnih pi¢a koja se prodaju u ugostiteljskim objektima.

Prema tome, porez na potroSnju placa se na promet pica i to alkoholnog i bezalkoholnog, dok se na ostali promet ostvaren
pripremanjem hrane i napitaka u ugostiteljskim objektima, plaéa samo PDV. Opéina ili grad moze propisati stopu poreza na
potroSnju u visini do najvise 3%, $to je veéina opcinaili gradova u svojim odlukamai propisala.

Pojedine grupe proizvoda koje se prodaju u hotelima, oporezuju se razli¢itim stopama PDV-ai to:

Grupa proizvoda Stopa PDV-a Stopa poreza na potrosnju

R I R S S 5

hrana, kava i napici (caj, kava s mlijekom, 13% na poreznu osnovicu - prodajna EE
Cokolada, kakao i sl.) cijena u ugostiteljskom objektu
osvjezavajuca gazirana bezalkoholna pica,
vino, pivo, 13% na poreznu oshovicu — prodajna najvise do 3% na poreznu osnovicu —
(voéni sokovi, mineralne i gazirane vode u cijena u ugostiteljskom objektu prodajnu cijenu u ugostiteljskom objektu
nekim gradovima)
Zestoka alkoholna pi¢a 25% do najvise 3%

Osnovica za obradun PDV-a i poreza na potrosnju je ista (neto cijena usluge). U nastavku se daje primjer formiranja ukupne
prodajne cijene pica u hotelu za Zestoka alkoholna pi¢a, ako se na osnovicu (neto cijenu pi¢a), dodaju obje porezne stope; 3%
porezanapotrosnjui25% PDV-a.

Cijena pi¢a 10,00 kn
Porez na potrosnju 3% (10,00 x 3%) 0,30 kn
PDV 25% (10,00 x 25%) 2,50 kn
Ukupna prodajna cijena pi¢a 12,80 kn

Dakle, oporezivanje pi¢aje sliedece:
- PivoPDV (13%)+PnP (3%)
- VinoPDV (13%) +PnP (3%)
- Bezalkoholnapi¢aPDV (13%) +PnP (3%)—Osim vode i prirodnih sokova gdje ide samo PDV (13%)
- Zestokaalkoholna pi¢aPDV (25%) + PnP (3%)
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Nacin pla¢anjaraunamoze biti:

+
+

plaéanje u gotovini—morase evidentirati u blagajni na prijamnom odjelu
bezgotovinsko placanje —u danasnje vrijeme je najéesci oblik placanja, a ukljucuije:

o kreditne kartice —ukoliko hotel ima zakljucen ugovor o prihvatu odredene kreditne kartice sa izdavateljem;
najcesce kreditne kartice u prometu su MasterCard, Visa, American Express, Dinersiitd.

o virmanske naloge — prijenos sredstava s ziro racuna kupca na hotelski Ziro racun, a na temelju vouchera,
ugovorailinarudzbenice,

0 Cekove—najcesce putnickicekovi,

o ostalaupraksi manje koriStena sredstva placanja (kao kreditna pismaimjenice)

Kod pla¢anjakreditnom karticom prijamni odjel moraimati:

EFTPOS terminali/iliimprinter
obrasce (za pojedinacne obracune, za zbirne obradune)
azurnustop-listu

Pla¢anje pomocu EFTPOS terminala (danas je uglavnom u upotrebi ovaj nacin):

+

+

Debitne kartice se provlace kroz EFTPOS terminal i upisuje se iznos. Korisnik preko PIN PAD-a upisuje svoj PIN. Nakon
toga dolazi odobrenje za transakciju.

Kreditna kartica se provlaci kroz terminal, upisuje se iznos. Isprintaju se dvije kopije listi¢a — potvrde o transakciji.
Jedan se daje korisniku kartice, a drugi, s potpisom korisnika, se zadrzava na prodajnom mjestu. Korisnik se
identificira potpisom. Vrijeme naplate pocinje tecis datumom transakcije.

Pla¢anje pomocuimprintera (danas se sve manje koristi):

+

Kartica se postavlja u predvideno leziste na imprinteru, a iznad nje se stavi korisnicki raun pojedine vrste kartice.
Provlacenjem kartice na korisnickom racunu ostaju podaci s kartice i plo€ice prodajnog mjesta. Rukom se ispisuje
datum placanja i iznos racuna u nacionalnoj valuti. Korisnik kartice potpisom potvrduje podatke na korisnickom
racunu, a potpis mora odgovarati onom na kartici. Valjanost kartice se provjerava preko stop liste, ako je vrijednost
transakcije iznad dopustenog pojedinacnog iznosa (floor limita) prodajno mjesto kontaktira prihvatitelja kartice.
Korisnicki raCuni, zajedno s raCunima prodajnog mjesta, dostavljaju se obraCunskoj sluzbi prodajnog mjesta.
Obracunska sluzba na osnovi svih korisnickih rauna ispostavlja poStom prihvatitelju kartice zbirni racun. Vrijeme
naplate pocinje te¢i datumom prispjecaracuna prihvatitelju kartice.




Vjezbenigki hotel | 74

imiar- Hote Lene ROV, B 73515 125083
Pl’lmjel‘. L i Adwrawa 11, BEE Rosing B RrA
HOTELSKI RACUN FedF e ++ JOSTIFSE 02 DOOAIAZ O

ME ENROSh OIR 351 0EEE
RECHNUNG / RACUN 833372015
My |
I A N RE D
Foininn Bncheiang aad Geuesd et ! Ratarma oberdure moecvsege JITVITA GRATIEE
Ervvar Laithing T umme Delem ~ Tage Fraa O . | Beray
Bobe  Usioge :E = D Cijans L] Lo
— N HRH
R Thghchar btprsin mot Frohalicn pramsum 1 V7 AT 305 33 07 2018 B LTo] .08
m;”};u*mn":mmm 1 AT AT AL 7307 30 o T 10600 108
o
W33 Mncapcis Lons - 1073088 - §/m 1 tRET HE 00
H1N Fncapeya Lona - 1007 J098 - G837 1 1RET 0 - I _—
GEmErTEwte e HEE prE L]
Filr e BezshiungTa plecanis -
165,00 E R Prmermary T A8 1H) 1T ERCN HEK
G0 HRK
. GesamthetragUkupno = EELIE L
nTakhrg - Aarerg ¥ 10 00 EI (b, & SAT 8 IJ&IM!%
Crenarralsd Vo LB Iiuatlll'lﬂ:
mt_m—mn-h_
Beang BhediS Corid IR
arswkng prwots (T l"ﬂ'ﬁé '-?E i S 3; “ﬂ
PO BT o i3 4 B
T TR 11,585 i3 u.u-:-p uu- reEs
. T1aad30 [Tk ] LF e

mmmnm*wmliw!HMhmﬂﬂw

Bowning pesai i oo sor s e podiyaly sporkdasya eTep? Clnds 10 ek 3 Taang

"npncisl leuwion m-‘m igesmas -7 ey SgEacus Maary Maceove 1 F-53D13 Ry 'I:"Ml##ﬂ"ﬂ"

Nnieh i wyE 0BT HA S 95 5D

[

]

R g T A VB AT ke i
-

D hiesh S B Peestan i & \. iz —=
[Tl . s ekt a) WAL LAy MO e T e
rugerachil nerdeh

Tlaaik oo Tor yonar visil

Primjer
KOMUNIKACIJA S GOSTOM PRI ODLASKU IZ HOTELA
u nastavku R = recepcionar, G = gost

R: Did you enjoy your stay with us?

G: Yes, very much so. However, | now need to get to the airport. | have a flight that leaves in about two hours, so what is
the quickest way to get there?

R: We do have a free airport shuttle service.

G: That sounds great, but will it get me to the airport on time?

R: Yes, it should. The next shuttle leaves in 15 minutes, and it takes approximately 25 minutes to get to the airport.
G: Fantastic. I'll just wait in the lounge area. Will you please let me know when it will be leaving?

R: Of course, sir. Oh, before you go would you be able to settle the mini-bar bill?

G: Oh yes certainly. How much will that be?

R: Let's see. The bill comes to 28,00 EUR. How would you like to pay for that?

G: I'll pay with my American Express thanks, but I'll need a receipt so | can charge it to my company.

R: Absolutely. Here we are sir. If you like you can leave your bags with the porter and he can load them onto the shuttle for
youwhenitarrives.

G: That would be great thank you.

R: Would you like to fill-in the hotel questionnaire too while you wait?

G: Sure, | had a really good stay here and I'll tell other people to come here.

R: That's good to hear. Thank you again for staying at The Zlatarevo zlato hotel.
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Zadaciza ucenike:

Proucite prethodno navedeni postupak odjave gosta. Podijelite se u skupine po troje. Dvoje u¢enika preuzima uloge recepcionarai
gosta koji odlazi iz hotela. Igrom uloga simulirajte postupak odjave gosta, ispunjavanje upitnika o zadovoljstvu gostiju i ispracaj
gosta iz hotela. Tre¢i uéenik promatra proces i koristeci prethodno navedenu listu provjere standarda check-outa, biljezi da li su
ucenici proveli proces odjave i ispracaja gosta u skladu sa standardima hotela. Po zavrSetku igre uloga, treba proanalizirati $to je bilo dobro
ucinjeno, asto treba poboljsati.

U Radnim listovima pronadite vise primjera popisa usluga koje je gost koristio tijekom boravka u hotelu. Ispostavite hotelske racune.
Zalak3uizradu hotelskog racuna, koristite obrazac za izradu hotelskog racuna koji se nalazi u Radnim listovima.

U Radnim listovima pogledajte Izracun preracunatih stopa PDV-a i PnP iz prodajne cijene, koji se koristi kada se iz prodajne cijene pica zeli
izraCunatiiznos PDV-ai PnP. Navedeni postupak takoder pronadite i na sljedecoj internetskoj stranici:

http://free-zg.t-com.hr/Vesna_Erceg/Kalkulacije/kalk_porez_pstopep.htm

Na sljedecim internetskim stranicama pronadite tipicne razgovore u hotelskom poslovanju na engleskom jeziku. Proucite ih i igrom uloga ih
izvjezbajte:

Vocabulary games—front office: http://www.vocabulary.cl/Games/Hotel-Dialogues.htm

Front office conversations:

http://missdeechiie.blogspot.com/2012/12/front-office-conversation.html
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SUDJELOVANJE NA SAJIMU VJEZBENICKIH TVRTKI

Nakon ovog poglavlja u¢enici ¢e biti u mogucnosti:
v'izraditipromotivne materijale hotela
v’ izraditi specijalne ponude hotela
v’ pripremiti se za sudjelovanje i sudjelovati na sajmu vjezbenickih tvrtki

Promotivni materijali hotela

Kako bi hotel mogao svoju ponudu predstaviti trziStu i potencijalnim gostima, potrebno je izraditi promotivne materijale
hotela.

Zapotrebe sajma vjezbenickih tvrtki, u¢enici ¢e izraditi promotivni letak i promotivnu broSuru hotela.

Promotivni letak hotela je kraci oblik promocije hotela, sadrzi osnovne informacije o hotelu odnosno istice osnovne jake
strane hotela (lokaciju, sadrzaje, posebnosti hotela). Obi¢no se tiska dvostrano na jednom listu papiraipreklopljen je tri puta.

Primjer:
PROMOTIVNI LETAK HOTELA

lzvor: https://www.behance.net/gallery/10481025/Hotel-and-Motel-Tri-Fold-Brochure-Template

BroSura hotela uobicajeno sadrzi znatno viSe opisa hotela, sadrzi viSe teksta i viSe fotografija hotela, a uobicajeno
jeizradenanavise stranaiuvezanau obliku knijiZice.

Nainternetu pogledajte primjere nekoliko broSura hotela:

http://www.montemulinihotel.com/hr/brosure

http://www.lonehotel.com/multimedia/brosura

http://www.maistra.hr/brosure

http://ilirijabiograd.com/brosure
http://www.losinj-hotels.com/hr/aktualno/novi-katalog-wellness-conference-hotel-aurora
http://www.dubrovnik-riviera-hotels.hr/brosure

~ Zadacizaugenike:
Na temelju navedenih primjera napravite promotivni letak i broSuru svog hotela. BroSuru napravite
trojezi¢no: na hrvatskom, engleskom i njemackom jeziku.
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Posebne ponude hotela

Kako bi hotel privukao dodatne goste, ¢esto formira posebne ponude koje predstavljaju dobar omjer vrijednosti i cijene,
ukljuCuju paket atraktivnih sadrzaja i usluga te tako privlace goste darezerviraju. Posebne ponude na primjer mogu biti:

Early Booking — popust na redovnu cijenu, koji se odobrava gostima kad znatno unaprijed rezerviraju hotel (npr.
rezerviraju u sije¢nju za odmor koji ¢e provesti u kolovozu)

Last Minute — popust na redovnu cijenu, koji se odobrava gostima pri rezervaciji hotela u zadnji ¢as, neposredno pred
dolazak (jedino u slu¢aju kada hotel ima nepopunjenih kapaciteta u tom razdoblju)

Long Stay Discount—popust na redovnu cijenu, koji se odobrava gostima koji u hotelu ostaju dulje razdoblje

Paketi s posebnim uslugama namijenjenim posebnim ciljnim skupinama—Romanti¢ni odmor, Obiteljski odmor, Spa i
Wellness, Gastronomija, Kulturaiobicaji, Medeni mjesec, Vikend ponudaisli¢no.

Zadaciza ucenike:

Na temelju navedenih primjera posebnih ponuda te istrazujuéi na internetu posebne ponude hotela, napravite pakete posebnih
ponudaza vlastiti hotel. U Radnim listovima pronadite i proanalizirajte posebne ponude.

Priprema za sajam vjezbenickih tvrtki
Na sajmu vjezbenickih tvrtki hotel koji ste osnovali treba predstaviti svoju ponudu.

+
+
+

Zadaciza ucenike:

Kao pripremu za sajam vjezbenickih tvrtki, napravite sljedece:
PowerPoint prezentaciju svog hotela, koju ¢ete prikazivati na sajmu
osmislite uredenje Standa hotela na sajmu vjezbenickih tvrtki
napravite pozivnice za sajam vjezbenickih tvrtki.
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POPIS RADNIH LISTOVA

Osnivanje drustva s ograni¢enom . . J— .
odgovornoiéu 1 Univerzalni nalog za placanje — uplata osnivackog uloga za d.o.o.
2 Upute za popunjavanje obrasca naloga za pla¢anje
3 Potpisni karton - HBP
4 Potpisni karton - ZABA
5 Prijava za upis u sudski registar
6 Prijava o poCetku osiguranja - HZMO
7 Prijava o pocetku poslovanja obveznika placanja doprinosa -
HZMO
8 Prijava o obvezniku uplate doprinosa - HZZO
9 Prijava na osnovno zdravstveno osiguranje - HZZO
10 Prijava na osnovno zdravstveno osiguranje clana obitelji - HZZO
11 Prijava u registar poslovnih subjekata - DZS
12 Program kreditiranja turistickog sektora - HBOR
Kategorizacija hotela 13 Kategorizirani objekti u R. Hrvatskoj
Organizacija hotela 13a Organizacijska shema hotela
Zaposlenici hotela 14 Opisi poslova odjela recepcije hotela s 4**** u Hrvatskoj
15 Opis poslova recepcionera u hotelu
itandardi izgleda i ponasanja zaposlenika 16 Hoteli — pravila ponaganja i odijevanja
otela
17 Hrana i pi¢e — pravila ponaSanja i odijevanja
18 Poslovno odijevanje i ponasanje u hotelskom poduzecu
Molba — prijava za posao u hotelu 19 Molba-prijava za posao recepcionera
Zivotopis 20 CV obrazac (template)
21 Upute za pisanje CV (CV Instructions)
22 CV Ivan Ivi¢ - primjer
Odabir zaposlenika i sklapanje ugovora o radu 23 Ugovor o radu na odredeno vrijeme
24 Ugovor o radu na neodredeno vrijeme - Primjer
25 Ugovor o radu na odredeno vrijeme - Primjer
RECEPCIJSKI SOFTWARE U HOTELU
Recepcijski software 26 Osnovno o recepcijskom softwareu (Hotel Help)
27 Pregled rezervacija
28 Knjiga domacih gostiju
29 Pregled boravka
30 Racun 1
31 Racun 2
32 Racun 3
Telefonska kemunikacija u prijamnom odjelu 33 Primjeri dobre i loSe prakse telefonske komunikacije
recepcionera
34 Primjeri p?tanja gostiju koji telefonskim putem traZe informacije
od recepcionera
35 Nacin telefoniranja
36 Nacin telefoniranja — primanje rezervacija
37 Najéesce fraze u razgovorima recepcionera s gostima (eng.)
Upit gosta za rezervaciju hotela 38 Pismeni upit gosta za hotelski smjestaj
39 Engleske fraze u poslovnom dopisivanju
40 Hotelski vokabular: hrvatski, engleski, njemacki
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Potvrde rezervacija gostima

41-41a
42
43
44
45
46

47

48

49
50
51

Rezervacija ispunjena i prazna

Potvrda rezervacije

Autorizacijski obrazac kod potvrde rezervacije
Stanje smjeStajnih jedinica na dan

Lista stanja soba

Lista rezervacija

Obavijest 0 naplati naknade za otkaz rezervacije ili nedolazak
(Retention Letter br.1)

Obavijest o naplati naknade za otkaz rezervacije ili nedolazak
(Retention Letter br.2)

Primjer ugovora s internetskom agencijom Booking.com
Primjer rjeSenja overbooking situacije br. 1
Primjer rjeSenja overbooking situacije br. 2

AKTIVNOSTI PRI DOLASKU GOSTA U HOTEL

Prijam gosta i postupak prijave gosta

Hotelska iskaznica

Informiranje gosta i hotelska info mapa

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67

Proces prijave — lista provjere
Registracijska kartica gosta
Registracijska kartica gosta
Registracijska kartica gosta

Hotelska iskaznica

Hotelska iskaznica

Hotelska iskaznica

Hotelska iskaznica

Hotelska iskaznica

Hotelska info mapa (i u tiskanom obliku)
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OSNIVANJE PUTNICKE AGENCIJE | ZAPOSLJAVANJE U AGENCJI

Nakon ovog poglavlja u€enici ¢e biti u mogucnosti:
v" razumjetinaziv putni¢ka agencija u odnosu na turisticka agencija
v' ocijenitiutemeljenost ideje o osnivanju putnicke agencije
v razumijeti postupak registracije i osnivanja putnicke agencije - drustva s ogranicenom
odgovornoscu
razumijeti uvjete za polaganje ispita za voditelja putnitke agencije
pripremiti natje¢aj za radna mjesta u putnickoj agenciji
napisati molbu - prijavu za posao u putnickoj agencijii Zivotopis
analizirati pristigle prijave za posao i provesti selekcijski intervju
ispuniti ugovororadu

RN NI NN

Na pocetku: o nazivu putnitka agencijai turisticka agencija

lako je stru¢no ispravan naziv turisticka agencija, u ovom se Prirucniku koristi pojam putnicka agencija kako se terminologija
ove izvannastavne aktivnosti ne bi razlikovala od terminologije koristene u obveznom srednjoskolskom programu, a napose od
terminologije koriStene u predmetu Organizacija poslovanja putnickih agencija, Ciji je ova izvannastavna aktivnost prakticni
nastavak.

Naime, potrebno je odmah na pocetku ukazati na €injenicu da je naziv putni¢ka agencija bio primjereniji u prosla vremena kada
je funkcija agencija uglavnom bila fokusirana na posredovanje u prometu i pruzanje najuzih usluga vezanih uz putovanja.
Danas, kada su funkcije (putnickih) agencija odavno prerasle jednostavnu organizaciju prijevoza i smjestaja te se (turisticke)
agencije bave znatno Sirom lepezom poslova, opravdanije je i toCnije koriStenje naziva turisticka agencija.

Naziv turisticka agencija (a ne putnicka agencija) koristi i Zakon o pruzanju usluga u turizmu koji je osnovni zakon koji regulira
rad agencije u Hrvatskoj.

Z Turisticka agencija je trgovacko drustvo, trgovac pojedinac, obrtnik ili njihova organizacijska jedinica koji pruzaju
m usluge organiziranja putovanjaili posredovanja usluga vezanih uz putovanje i boravak turista.
Naznaka ,.turisticka agencija“ obvezno se koristi u tvrtki turisticke agencije kao pobliZza naznaka djelatnosti, a
iznimno umjesto naznake ,turisticka agencija“ kao pobliZza oznaka djelatnosti moze se koristiti i naznaka ,,putnicka

agencija“.

Poslovnaideja

Poslovna ideja o osnivanju putnicke agencije je tek poCetak na putu ostvarivanja poslovnog uspjeha poduzetnika. Ideju treba

proanaliziratis razli¢itih aspekata kako bi se procijenilo moZe li poduzetnicki pothvat osnivanja putnicke agencije biti uspjesan.
Treba razmisljati o aspektu trzi$nih potreba: postoje lina odabranom mjestu poslovanja putnitke agencije potrebe za
uslugama putnicke agencije? Imalidovoljno potencijalnih klijenata?
Treba proanalizirati postoji li na odabranom podrucju konkurencija (veé postojece putnitke agencije), koliko je ona
jakaimoze liugroziti na$ poslovni poduhvat.
Treba odrediti vrstu putnicke agencije: hoce li biti specijalizirana ili ne. PutniCke agencije mogu, na primjer, biti
specijalizirane za eno-gastro, pustolovni turizam, privatni smjesStaj, DMK (destinacijske menadZzment kompanije) i
posebnatrzista, PCO (professional congress organizer) te za Skolska putovanja.
Treba razmislitiimamo li sve potrebne resurse: prostor i opremu, voditelja putnicke agencije, zaposlenike sa stru¢nim
znanjem, sredstva za pocetni kapital i slicno.
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Dakle, potrebno je poslovnu ideju o osnivanju putnicke agencije dobro proanalizirati s aspekta trZista, konkurencije, ljudskih
resursa, potrebnih ulaganjailokacije.
Zakon o pruzanju usluga u turizmu definira putnicku agenciju i njene usluge nasljedeci nacin:
- Turisticka agencijamoze pruzatisljedece usluge:
- organiziranje paket-aranzmana, sklapanje i provedba ugovora o paket-aranzmanu, organiziranje izleta, sklapanje
iprovedbaugovoraoizletu,
organiziranje kongresa,
posredovanije u sklapanju ugovora o organiziranom putovanju (paket-aranZmaniizlet),
posredovanje ugostiteljskih usluga (prodaja i rezervacija smjeStajai drugih ugostiteljskih usluga),
posredovanije usluga prijevoza (prodaja putnih karata i rezervacija mjesta za sva prijevozna sredstva),
organiziranje prihvataitransfera putnika,
posredovanje u pruzanju usluga u posebnim oblicima turisticke i ugostiteljske ponude,
organiziranje i posredovanje u pruzanju usluga turistickih vodica, turistickih pratitelja i usluga upravljanja plovnim
objektima nauti¢ara (skipera),
zastupanje domacihistranih putnickih agencija,
davanje turistickih obavijestii promidzbenog materijala,
posredovanije u sklapanju ugovora o osiguranju putnikaiprtljage,
pomoc¢ u pribavljanju putnih isprava, viza i drugih isprava potrebnih za prijelaz granice i boravak u inozemstvu,
isprava za lov, ribolov, ronjenje, plovidbu nauti¢ara te drugih isprava potrebnih za organizaciju i provodenie razlicitih
oblika turisti¢ke ponude,
rezervacija, nabava i prodaja ulaznica za sve vrste priredbi, muzeja i dr. te prodaja robe vezane za potrebe putovanja
(razne putne potrepstine, suveniri, turisticke publikacijeisl.),
organizacija i pruzanje usluga u svezi s poslovanjem karticama i putnickim ¢ekovima te pruzanje mjenjackih usluga
sukladno posebnim propisima,
iznajmljivanje i posredovanje uiznajmljivanjuvozila, letjelicai plovnih objekata,
agencijsko-pomorske usluge za prihvat i opremu plovnih objekata u nautickom turizmu.

Zaobavljanje poslova turisticke agencije potrebno je dobiti rjeSenje ureda drZavne uprave u Zupaniji odnosno nadleznog ureda
zaturizam u Gradu Zagrebu (ovisno o sjedisStu). Zakon o pruzanju usluga u turizmu propisuje:

- --,1-." Pravnaiili fizicka osoba smije pruzati usluge u turizmu koje su utvrdene rjeSenjem ureda drZzavne uprave u Zupaniji,
odnosno upravnog tijela Grada Zagreba nadleznog za poslove turizma (u daljnjem tekstu: nadlezni ured) prema
sjedistu, odnosno mjestu poslovnice, odnosno poslovnog prostoraili prostora stambene namjene turisticke agencije

kojim se utvrduje da ispunjava uvjete propisane ovim Zakonom i propisima donesenim na temelju ovoga Zakona. RjeSenje se

moraishoditi za svaku poslovnicu turisticke agencije.

pra— Zadaci zaucenike:
o ' Kako bioblikovalii proanalizirali svoju poslovnu ideju o osnivanju putnicke agencije, napravite sljedece:
u + Nainternetu pretrazite pojam 'putnicka agencija' te provjerite koje su najvece putnicke agencije u Hrvatskoj i koja je
njihova ponuda usluga.

4+ Nainternetu pregledajte stranicu Udruge hrvatskih putnickih agencija (UHPA) www.uhpa.hr, informirajte se kako postati clan i Sto
su prednosti ¢lanstva.

+  Ako se uvaSem mjestu posluje putnicka agencija, posjetite ju i porazgovarajte sa voditeljem ili zaposlenicima agencije o uvjetima
poslovanja. Raspitajte se koja je to vrsta agencije (da li je specijalizirana), koja vrsta agencijskih usluga je najtrazenija u tom
podrucju, koje su osnovne prepreke i ograni¢enja s kojima se susre¢u u svom radu. Na bazi dobivenih saznanja, oblikujte svoju ideju
0 0shivanju agencije.

4+ Prolistajte elektronicko izdanje priru¢nika za zaposlene u turistickim agencijama koji je objavila UHPA:
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http://www.uhpa.hr/publikacija/prolistajte-elektronicko-izdanje-prirucnika-za-zaposlene-u-turistickim-agencijama-33059.
Prirucnik se nalazii uRadnim listovima.

+  Prelistajte specijalizirane turisticke poslovne Casopise kao Sto su Ugostiteljstvo i turizam, Turizam info te se informirajte o
trendovimau poslovanju putnickih agencija.

+ U Zakonu o pruzanju usluga u turizmu pronadite Sto sadrzi Zahtjev za izdavanje rjeSenja koji osniva¢ putnicke agencije treba
podnijeti nadleznom Zupanijskomiili gradskom uredu za turizam.

+  Kako biste donijeli odluku da li ¢ete specijalizirati svoju putnicku agenciju, na internetskoj stranici www.uhpa.hr pod stranicom
Projekti/Specijalizacije, pronadite prezentaciju g. Zeljka Treznera: Marketinko-komercijalni aspekt specijalizacije turistickih
agencija te ju proucite. Prolistajte Struénu reviju UHPA-e o specijalizaciji turistickih agencija: http://issuu.com/obla/docs/revija_3

4+ Na temelju ukupnog istrazivanja, razmislite kakvu biste putnicku agenciju zeljeli osnovati. Pritom Vam moze posluziti metoda
kreativnog razmisljanja, tzv. brainstorming (olujaideja). U¢enicislijede ove upute:

Podijelite se u skupine od 8-12 ucenika.

Uvremenu od 20-30 minuta, zapiSite Sto viSe ideja 0 osnivanju putnicke agencije.

Zapamtite: nemaloSihideja, sve ideje su dopustene, nemojte kritizirati ili pobijati ideje drugih.

Dopusteno je povezivati tude ideje sa svojima.

Bitno je stvoriti Sto vise ideja 0 osnivanju putnicke agencije.

4+  UnutarvaSe skupine, porazgovarajte o idejama, nadogradite ih i razvijte, pritom se sluzeci podsjetnikom u nastavku.

4+ Svojuposlovnuideju o osnivanju putnicke agencije ocijenite sa sljedecih aspekata:

potraznje uvaSem mjestu za uslugama putnickih agencija,

O O 0 0o o

0 postojeca konkurencija putnickih agencija u vaSem mjestu,
o profilivrsta putnicke agencije,
o posjedovanje potrebnih resursaza osnivanje putnicke agencije.

Naziv tvrtke putnicke agencije
S obzirom da turisticka agencija prema zakonu treba ispunjavati odredene uvjete, dio uvjeta odnosi se i na tvrtku turisticke
agencije:

“. = Zakon o pruzanju usluga u turizmu propisuje da trgovacko drusStvo - podnositelj zahtjeva za izdavanje rjeSenja o
utvrdivanju ispunjavanja uvjeta za pruzanje usluga turisticke agencije, mora u tvrtki imati naznaku ,.turisticka
agencija“, Sto dokazuje rjeSenjem o upisu u trgovacki registar.

Turisticka agencija moze biti i organizacijska jedinica trgovackog drustva (podruznica koja mora biti upisana u
trgovacki registar nadleznog trgovackog suda), koja nema svojstvo pravne osobe, a koja sukladno rjeSenju o upisu u trgovacki
registar moze imati drugaciji naziv od naziva trgovackog drustva - podnositelja zahtjeva za izdavanje rjeSenja o utvrdivanju
ispunjavana uvjeta za pruzanje usluga turisticke agencije.

Zakon propisuje da se naznaka ,,turisticka agencija“ obvezno koristi u tvrtki turisticke agencije kao pobliza naznaka djelatnosti,

aumjesto naznake ,turisticka agencija‘“ kao pobliza oznaka djelatnosti moZe koristitii naznaka ,,putnicka agencija“.

U tvrtki, turisticka agencija moze, uz naznaku kojom se obiljezava ime turistiCke agencije, koristiti i izraze uobi¢ajene u

turistickom poslovanju, kao Stosu ,,tours*, ,,travel“isl.

Naziv tvrtke putnicke agencije treba biti jasan, jedinstven, asocijativan i lako pamtljiv, kako bi se razlikovali od putnickih agencija
koje posluju navasem podrucju.

U dijelu Vjezbenicki hotel, u poglavlju o nazivu tvrtke, proucite glavne odredbe Zakona o trgovackim drustvima koje se odnose
naodredivanje naziva tvrtke.

Pri odabiru naziva tvrtke moguce je provjeriti da li je ve¢ registrirano trgovacko drustvo istog imena, na internetskoj stranici
Ministarstva pravosuda Republike Hrvatske — Sudski registar: sudreg.pravosudje.hr

- Zadacizaucenike:
t v j Odaberite naziv svoje putnicke agencije. Pazite pritom da u Hrvatskoj ve¢ ne postoji putnicka agencija s tim nazivom, da naziv
bude jasan i lako pamtljiv.
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Osnivanje drustva s ograni¢enom odgovornoscéu
U dijelu Vjezbenicki hotel, u poglavlju o osnivanju drustva s ograni¢enom odgovornoséu (d.o.0.), pogledajte:
kako Zakon o trgovackim drustvima definira drustvo s ograni¢enom odgovornoscu;
koji postupak trebaju provesti poduzetnici kod osnivanjairegistracije d.0.0.-a;
dio o privremenom (prijelaznom) rafunu tvrtke i otvaranju Ziro racuna tvrtke, kao i primjer uplatnice za uplatu
osnivackog pologaza osnivanje d.o.0.

. Zadacizaucenike:
Na internetskoj stranici Servisa Vlade Republike Hrvatske Hitro.hr pogledajte kako je opisan proces osnivanja trgovatkog drustva
te kako se moze rezervirati naziv trgovackog drustva: www.hitro.hr
Proanalizirajte kako je moguce provesti elektronicko osnivanje drustva s ogranic¢enom odgovornos¢u iz bilo kojeg javnobiljeznickog
iliHITRO.HR ureda u Republici Hrvatskoj na bilo koji od Trgovackih sudova u roku od 24 sata.
Na internetskoj stranici Drzavnog zavoda za statistiku www.dzs.hr pronadite Nacionalnu klasifikaciju djelatnosti i unutar nje pronadite pod
kojom je Sifrom navedena djelatnost putnickih agencija.
Na internetskoj stranici Sudskog registra sudreg.pravosudje.hr pronadite drustva s ogranicenom odgovorno$cu koja su putnicke agencije te
pogledajte koje elemente sadrzi Izvod iz sudskog registra.
Prema uputi za popunjavanje obrasca naloga za placanje, koji se nalazi u Radnim listovima, popunite nalog za uplatu osnivackog pologa za
osnivanjed.o.0.-a.
Pogledajte u Radnim listovima potpisne kartone nekoliko banakaiispunite ih, nakon $to ste imenovali direktora.
Provedite postupak osnivanja drustva s ogranicenom odgovornoscu, popunjavajuci obrasce neophodne za oshivanje trgovackog drustva, koji
se nalaze u Radnim listovima:

+ Prijava za upis u sudski registar

+ Prijava o pocetku poslovanja obveznika pla¢anja doprinosa - — Hrvatski zavod za mirovinsko osiguranje (HZMO)

+ Prijava o pocetku osiguranja—HZMO

+ Prijava 0 obvezniku uplate doprinosa - HZMO

+ Prijava na osnovno zdravstveno osiguranje za osiguranu osobu — Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje (HZZO)
+ Prijava na osnovno zdravstveno osiguranje ¢lana obitelji—HZZO

+ Prijava poslovnog subjekta— Drzavni zavod za statistiku

+ Prijava dijela poslovnog subjekta za potrebe Drzavnog zavoda za statistiku

Voditelj poslovnice putniCke agencije

Voditelj poslovnice je odgovoran za rad poslovnice turisticke agencije.

" Zakono pruzanju usluga u turizmu propisuje:

“ Turisticka agencija mora u svakoj poslovnici imati najmanje jednog zaposlenog voditelja poslovnice, a ukoliko nema
poslovnicu najmanje jednu zaposlenu osobu koja ispunjava uvjete za voditelja poslovnice, u punom radnom
vremenu.

Voditelj poslovnice putnicke agencije treba ispunjavati sliedece uvjete:
mora biti poslovno sposoban,
imati najmanje srednju stru¢nu spremu,
aktivno znati najmanije jedan svjetski jezik i poznavati drugi te poznavati hrvatski jezik u mjeri dostatnoj za obavljanje
poslova rukovoditelja poslovnice,
moraimati polozZen stru¢niispit za voditelja poslovnice i
dvije godine radnog iskustva na odgovaraju¢im poslovima u turistickoj agencijiili drugim odgovarajucim poslovima u
turizmu.

Strucni ispit za voditelja poslovnice polaze se pred ispitnom komisijom koju rjeSenjem imenuje ministar pri odgovarajuéem

visokom ugilistu.

SadrZaj i nacin polaganja strucnog ispita za voditelja poslovnice propisani su Pravilnikom o stru¢nom ispitu za voditelja

poslovnice.
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- Zadacizaucenike:
B U Radnim listovima u Pravilniku o struénom ispitu za voditelja poslovnice, pronadite ispitni program, proucite ga i proanalizirajte
koje dijelove ispitnog programa ste ve¢ svladali kroz dosadasnji program srednjoSkolskog obrazovanja.

Opisi poslova za radna mjesta u putnickoj agenciji
Tipi¢naradna mjesta u putnickoj agenciji su:
voditelj poslovnice turisti¢ke agencije
djelatnik putnicke agencije
prodajni agent turistickih aranzmana.
Specijalisticka radna mjesta u putnickoj agenciji koja zahtijevaju dodatno Skolovanje su:
turisticki vodic
turisticki (agencijski) zastupnik
prodavaci karata u zratnom prometu
Za svako od navedenih radnih mjesta u putnickoj agenciji potrebno je da postoji opis poslova i radnih zadataka, s kojim treba
upoznati novog zaposlenika prilikom zapo$ljavanja u agenciji.
Opis poslovairadnih zadataka tipicno sadrZi sljedece elemente:

Elementi opisa poslova

Organizacijska jedinica kojoj pripada radno mjesto
Neposredno nadredeno radno mjesto

Svrha posla

Podruéja rada / popis poslova | radnin zadataka
Cdgovornost

Paotrebna strudna sprema

Potrebno radno iskustvo

Potrebne vjestine i sposobnosti

= - Zadacizaucenike:

B Odredite ukupan broj zaposlenih u svojoj putnickoj agenciji, kao i radna mjesta.
U Radnim listovima pogledajte opise poslova za radna mjesta u agenciji te napravite opis posla za svako radno mjesto u vlastitoj
agenciji.

URadnim listovima takoder pogledajte kratki opis zadaca za specijalisticka radna mjesta u putnickoj agenciji

NatjeCaj za radna mjesta u putnickoj agenciji

Kako bi putnicka agencija koja je osnovana mogla poceti zaposljavati, potrebno je izraditi i objaviti natje¢aj za radna mjesta.

Kod izrade natjeaja za radna mjestavalja voditi raGuna da su navedeni svi potrebni elementi.

Uobifajeni elementi natjelaja za radna mjesta u putnicko] agenciji

Maziv putnicke Kratkl opis
agencije | zaduZenja |
ormosti na

slovnice om mjestu

prijave za posa
Eivotopisa
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Mjesta na kojima se objavijuju natjeéaji za radna mjesta u
putnicko) agenciji

Web slranice pulnickih agencija

( Dnevna novine

( Specifaliziani web portasi 22 zapoiavania

/ Specijalizirani sirufni asopisi za tunzam

Zadaci za ucenike:

ﬁ v j Na internetu pogledajte primjere objavljenih natjeCaja za radna mjesta u putnickim agencijama. Proanalizirajte i raspravite u
skupinama, koje su sli¢nosti i razlike izmedu pojedinih primjera razliitih putnickih agencija. Jesu li u natje¢ajima zastupljeni svi
potrebnielementi?

Izradite natjecaj za radna mjesta u svojoj putnickoj agenciji, rukovodeci se pritom prethodno navedenim elementima natjecaja, ali i primjerom

opisa poslova za radna mjesta u putnickoj agenciji koji se nalaze u Radnim listovima.

Molba - prijava za posao u putni¢koj agenciji
Natemelju objavljenog natje¢aja za radno mjesto u putnickoj agenciji, kandidati piSu molbu odnosno prijavu za posao.

Buduci da poslodavac iz molbe — prijave za posao stjece prvi dojam o kandidatu, vazno je da molba bude napisana najbolje
moguce.

- Primjer:
u MOLBA ZA RADNO MJESTO DJELATNIKA U PUTNICKOJ AGENCHJI

Ivan Ivi¢

Gradska cesta bb

10000 Zagreb

E-mail: ivan.ivic@gmail.com

Mobitel: 098-XXX-XXXX

Zagreb, 1. travnja 2015.
PUTNICKA AGENCIJA ,,ZLATAREVO ZLATO*
Kamenita vrata bb
10000 Zagreb

Predmet: Molba za posao djelatnika u putnickoj agenciji Zlatarevo zlato
Postovani,
Obrac¢am Vam se slijedom objavljenog natjecaja za radno mjesto djelatnika u putnic¢koj agenciji, koje sam zamijetio na vasoj
web stranici.
Zavrsio sam srednju Ekonomsko-birotehnicku Skolu u Slavonskom Brodu, a tijekom Skolovanja obavio sam stru¢nu praksu u
putnickoj agenciji XYZ u Slavonskom Brodu. Takoder sam u ¢etvrtom razredu srednje Skole pohadao izvannastavnu
aktivnost Vjezbenicka putnicka agencija, gdje sam stekao prakti¢na iskustva rada u putnickoj agenciji. Nakon zavrSetka
Skole, Sest mjeseci sam radio kao pripravnik u putnic¢koj agenciji More u Splitu, gdje sam obavljao sve poslove pomazuci
kolegama u agenciji. Izrazito sam komunikativna osoba i razumijem vaznost dobre komunikacije s klijentima, a govorim
engleski i njemacki jezik. Od klijenata i poslodavca sam tijekom zaposlenja dobivao pohvale za rad.
Putnicku agenciju Zlatarevo zlato pratim na Facebooku te mi se izuzetno dopada VaSe ukupno komuniciranje s trziStem.
Vjerujem da bih svojom visokom razinom posvecenosti klijentima, kao i svojim prakticnim vjeStinama doprinijelo uspjehu
VaSe agencije u buduénosti.
Nadam se da ¢ete mi pruziti priliku da se predstavim na razgovoru za posao. Dostupan sam na broj mobitela ili elektronske
poSte navedene prethodno.
S poStovanjem,
Ivan Ivié
Prilozi:

Svjedodzba o zavrSsenom srednjoskolskom obrazovanju

Svjedodzba o zavrSenom tecaju njemackog jezika

Zivotopis




Vjezbenicka putnicka agencija | 87

- Zadaci za ucenike:
E v I U Radnim listovima pronadite upute za pisanje molbi— prijava na natjecaj za posao u putnickoj agenciji i proucite ih.
Na internetu (na specijaliziranim web portalima za zapoSljavanje te na web stranicama putnickih agencija) pronadite natjecaje za
radna mjesta u putnickoj agenciji. Napisite svoje molbe — prijave na objavljeni posao, vodeci racuna o strukturi molbe navedene

prethodno u prirucniku te detaljno prikazane u Radnim listovima. U skupinama proanalizirajte svaku molbu, utvrdite njene dobre i loSe strane
te mogucnosti za poboljSanja.

Zivotopis
Na temelju objavljenog natje€aja za radno mjesto u putnickoj agenciji, zajedno s molbom — prijavom za posao, kandidati pisu
Zivotopis. Na sastavljanje Zivotopisa treba obratiti punu pozornost jer pruza slika 0 samom kandidatu i moZe ga izdvoijiti iz

mnoStva prijava za posao koje poslodavac prima. Na bazi molbe i Zivotopisa, poslodavac ¢e odluciti da li ¢e kandidata pozvati na
razgovor iline.

Jedna od uobiCajenih standardnih oblika Zivotopisa je Europass Zivotopis, koji je pregledan i sveobuhvatan.
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Latinski naziv za Zivotopis se takoder ¢esto koristi u praksi (Curriculum Vitae).
Uobicajeni sadrzaj Zivotopisa:

Osobni podaci

Fotografija

Obrazovanje

Radno iskustvo

Poznavanije jezika i racunalnih aplikacija

Aktivnosti, ¢lanstva u udruzenjima

Nagrade i priznanja

Preporuke (pismo preporuke za kandidata moze napisati profesor ili poslodavac, a u njemu opisuju kandidatove
osobine koje se traze natjeCajem)

Zadacizaucenike:

U Radnim listovima pronadite upute za pisanje zivotopisai primjer zivotopisa (CV-a) za radno mjesto djelatnika u putnickoj agenciji.
U Radnim listovima pronadite detaljne upute za pisanje Europass oblika Zivotopisa i prazni zivotopis u Europass formatu. Ispunite
gaza zeljeno radno mjesto u putnickoj agenciji, kao prilog molbi za posao koju ste prethodno napisali. U skupinama proanalizirajte
svaki zivotopis, utvrdite dobre i loSe strane te moguénosti za poboljSanja.

6 +++++ 4+

Procjena pristiglih molbi za posao i razgovor za posao
Na temelju primljenih molbi za posao, poslodavac obavlja njihovu procjenu, a nakon toga se odabiru kandidati u uzi krug, s
kojima se organiziraselekcijskiintervju.
Na selekcijskom intervjuu poslodavac od kandidata prikuplja dodatne informacije i donosi stav o kandidatovim ukupnim
sposobnostima za trazeno radno mjesto. Selekcijski intervju je odli¢na prilika za kandidate poslodavcu dodatno predstave svoje
sposobnosti i vjestine za radno mjesto. Poslodavci na ovom razgovoru uobicajeno ukratko predstave putnicku agenciju.
U praksi postoji vise vrsta selekcijskih intervjua:
strukturirani intervju, u kojem poslodavac svim kandidatima postavlja ista, unaprijed definirana pitanja, koja su
formulirana prema zahtjevima traZzenog radnog mjesta; na taj nacin moze izravno usporedivati kandidate;
polustrukturirani intervju, u kojem poslodavac ima unaprijed odredenu samo temu intervjua a ne i pitanja (intervju
ima poluslobodnu formu jer se pitanja razlikuju od kandidata do kandidata);
slobodniintervju, u kojem poslodavac u razgovoru sa svakim kandidatom dopusta da se otvaraju teme i pitanja.
Treba znati da se za odredena radna mjesta sa sloZenijim poslovima, prije selekcijskog intervjua, mogu provoditi testiranja
kandidata. Testovi, ovisno o vrsti radnog mjesta, mogu biti:
upitnici osobnosti — vrlo €esti u hotelijerstvu, buduéi da se radi o usluznoj djelatnosti gdje je osobnost zaposlenika
bitna,
testovi kognitivnih sposobnosti,
uzorciposla,
testovi fizickih sposobnosti.
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Zadacizaucenike:

U skupinama proanalizirajte i procijenite molbe i zZivotopise koje se napisali za radna mjesta u putnickoj agenciji, koristeci se
| elementima za procjenu pristiglih molbi za posao, koji se nalaze u Radnim listovima. Rangirajte prijave za svako radno mjesto na

temeljumolbe i Zivotopisa.

Kako bi se pripremili za vodenije selekcijskog intervjua, u internetski pretrazivac utipkajte rijeci ,,pitanja na intervjuu za posao* te
proucite razlicite web stranice na kojima se navode tipi¢na pitanja i moguci odgovori. Svakako proucite web stranicu portala Moj Posao.net
(www.moj-posao.net) gdje éete naci 90 pitanja narazgovoru za posao, a najteza pitanja su ujedno i dodatno obrazlozena.

Na temelju molbi za posao koje ste napravili, organizirajte selekcijskiintervju. Pripremite pitanjai provedite intervju.
Neka dio razgovora za posao bude na stranom jeziku, a pritom nastavnik stranog jezika moze voditi intervju u ulozi poslodavca — voditelja
poslovnice putnicke agencije.

Odabir zaposlenikaisklapanje ugovorao radu
Nakon zavrSenih selekcijskih intervjua, poslodavac odabire najprikladnijeg zaposlenika za trazeno radno mjesto. Izmedu
poslodavcaizaposlenika se sklapa ugovor o radu u pisanom obliku.
Sviugovori o radu moraju biti u skladu sa Zakonom o radu. Standardni dijelovi ugovora o radu su sljedeci:
+ ugovorne strane (poslodavac i zaposlenik),
+ mjestorada,
+ naziv radnog mjesta (s kratkim opisom posla u samom tekstu ugovora; ili se detaljni opis posla za to radno mjesto
prilaze ugovoru o radu),

+ danpocetkarada,

+ vrstaradnog odnosa (naneodredeno vrijeme ilina odredeno vrijeme —u tom slucaju ugovor sadrZi i o¢ekivani datum
zavrSetkarada),

+ brojdanaplaéenog godisnjeg odmora,

4+ otkaznirokovi,

+ iznososnovne place, dodataka na placuirazdobljaisplate primanja,

+ trajanjeredovitog radnog danaili tjedna.

Zadaci za ucenike:
5 Temeljem prethodno navedenih standardnih elemenata ugovora o radu i primjera ugovora o radu na neodredeno vrijeme koji se
" NalaziuRadnim listovima, napravite ugovor o radu za radno mjesto u putnickoj agenciji koju ste osnovali.

Standardiizgledaioblatenjazaposlenika u putnickoj agenciji
S obzirom da se radi o usluznoj djelatnosti, standardi izgleda i oblacenja zaposlenika u putni¢koj agenciji bi trebali odgovarati
opc¢im standardima profesionalnog oblacenja, ukoliko poslodavac nemavlastita odredena pravila o poslovnom odijevanju.
Opcistandardiposlovnog izgledaiodijevanja ukljucuju sljedece:
- Zabranjenaje odjecakoja otkriva previse dekoltea, leda, prsa, noge, stopala, trbuh ili donje rublje.
Zabranjeni su izraziti mirisi kao jaki miris parfema, sredstva poslije brijanja i sl. PozZeljni su dobri nenametljivi
dezodoransi, aparfem blagog mirisazaZene je dopusten.
Kratke hlace, trapericeislicno ne pripadaju u profesionalno radno okruzenje.
Odje¢a mora biti maksimalno uredna, amodne ekstravagancije trebaizbjegavati.
- Make-upinakit trebaju bitinenametljivi.
Pirsinzi, tetovaze i neobi¢ne boje kose nisu dobrodosli u profesionalnim usluznim djelatnostima.

Izvor: Maistra d.d., Rovinj
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SOFTWARE U PUTNICKOJ AGENCHI

Nakon ovog poglavlja u€enici ¢e biti u moguénosti:
v razumijeti temeljne obrasce softwarea za putnitku agenciju
v’ svladati prakti¢ni rad u softwareu za putnic¢ku agenciju

Uvod u software za putnicke agencije
U praksi je razvijeno vise razliCitih racunalnih aplikacija za poslovanje putnickih agencija. Ovisno o proizvodacima, ali i o vrsti
usluga putnicke agencije, postoje odredene razlike izmedu razlicitih vrsta aplikacija za putni¢ku agenciju, medutim svrha svih
programa je da zaposlenicima agencije olakSa i ubrza obavljanje osnovnih poslova u agenciji.
Racunalni program za poslovanje putnicke agencije koji je nabavljen u sklopu projekta ,.Youthpower — The Power of Tomorrow*
Agencija.NET namijenjen je incoming poslovanju turistiCke agencije.
Agencija.NET je rjeenje koje obuhvaca:

web prezentaciju ponude,

centraliziranu evidenciju i obradu bookinga,

organizaciju transferaiizleta,

izradu pojedinagnihigrupnih faktura.
Aplikacija je podijeljena natriglavhamodula:

Osnovni modul A—"SMJESTAJ"

Dodatni modul B—"TRANSFERI"

Dodatni modul C—"IZLETI"
Opce karakteristike programa Agencija.NET su:

Formiranje i ispis ponuda, rauna u "svoje ime i za svoj racun™, "u tude ime i za tudi racun", racuni za akontacije,

racuni za proviziju, voucheri, obracuni...;

Racuni zasmijestaj, izlete, transfere ili bilo kakvu uslugu;

Fiskalizacija "obitnog"i"raunauimeizaracun";

Business to Business i Business to Customer nacin rada;

Automatizirano formiranje teCajne liste;

Moguc¢nost slanja najavai upitadirektno iz programanamail;

Automatizirano slanje prijave gostiju TZ-ii MUP-u;

Jedinstvena baza napomena sa mogué¢no$¢u grupiranja;

Brzo formiranje cjenika za selektirane partnere prema nabavnoj cijeni;

Sigurnost podataka (svakodnevni automatizirani backup podataka);

Pregled poiznajmljivadima/partnerimate periodicniispis obraunairaunaza proviziju;

- Rekapitulacije racunaiprometa po raznim kriterijimai raznastatisticka izvjes¢a.

Karakteristike modula "SMJESTAJ" su:

grafickiitablicni pregled rezervacija + brojne mogucnosti filtriranja

mogucnost automatskog uvjetovanjacijene vriemenom boravka i brojem osoba u kapacitetu

dodavanije brojnih dodatnih sadrzaja smjeStajnim jedinicama

mogucnost prikaza smjestajnih kapaciteta nawebu

primanje i automatski import upita u program preko definiranog formulara nawebu
Karakteristike modula "TRANSFERI" su:

definiranje vodia, odrediSnih to€aka, relacija, kategorijaitipova cjenika,

formiranje cjenika, moguénostimportiranja excel liste transfera,

definiranje osnovnih parametara transfera,

upis korisnika transfera, moguénost pridruzivanja transfera rezervaciji smjestaja,

ispisislanje najave transfera zavozaca.
Karakteristike modula "IZLETI" su:

definiranje nazivaizleta, vodica, predstavnika, pratitelja, vozila;

formiranje osnovnih podataka o izletu i dodjeljivanje vodi¢a;

upis podataka o gostu, vremenu ilokaciji kupljenja;

ispis najave za pratiteljaivozaca;
statistikaiispis poizletima, po predstavnicima, po hotelimaipo datumima.
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Pocetno sucelje nabavljenog softwarea Agencija.NET prikazano je u nastavku.
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Na racunalima u vjezbenickoj putnickoj agenciji ispunite sve raspoloZive obrasce softwarea za putnicku agenciju, koristeci
pritom upute za rad koje se nalaze ugradene u programu na racunalu.
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PRODAJA GOTOVIH ARANZMANA

Nakon ovog poglavlja u€enici ¢e biti u mogucnosti:
v/ upoznati se s gotovim aranZmanima organizatora putovanja i informirati klijenta o gotovim
aranzmanima (u telefonskoj komunikaciji ili osobnoj komunikaciji prilikom dolaska klijenta u
poslovnicu)

odgovoriti na upitklijenta o gotovim aranZzmanimaiizraditi ponudu

pruZziti sva potrebna objasnjenja klijentu u poslovnici putnicke agencije

upoznati se sa katalogom organizatora putovanjaiizraditi katalog vlastite putnicke agencije
upoznati se sugovorom koji se sklapa s klijentom

znati popuniti voucher

znatiizraCunaticijene aranzmana

znati popuniti obrazac putnog osiguranja

razumjeti opCe uvjete ugovora o putovaniju te znati informirati klijenta o opéim uvjetima

AN N N N N NN

Upoznavanje klijenata s gotovim aranZzmanima: telefonska i osobna komunikacija s klijentom u
poslovnici

S obzirom da je osnovna funkcija putnicke agencije povezati turisticku ponudu s turistickom potraznjom, posrednicka funkcija
je osnova djelovanja putnicke agencije. Putnicka agencija je u neposrednom kontaktu s klijentima te, izmedu ostalog, agencija
posreduje u prodaji tudih turistickih aranzmana, odnosno gotovih proizvoda drugih agencijai turoperatora.
Zakon o pruzanju usluga u turizmu nasljedecinacin definira paket aranzman.
* Paket aranZman (pausalno putovanje) jest unaprijed utvrdena kombinacija od najmanje dvije pojedinacne usluge
koje se sastoje od prijevoza, smjestaja ili drugih turistickih i ugostiteljskih usluga Sto Cine cjelinu, a pruzaju u
vremenu duzem od 24 sata ili uklju¢uju barem jedno nocenje te se prodaju po ukupnoj unaprijed utvrdenoj
(pausalnoj) cijeni.
S obzirom da je putnitka agencija u neposrednom kontaktu s klijentima, ona ima i informativno-savjetodavnu funkciju,
odnosno pomaze potencijalnim turistima pronalaZenje za njih najpovoljnije varijante turisticke usluge, odnosno u slucaju
turistickog aranZmana, pruzanje svih informacija u vezi s gotovim aranzmanom.
Raspisani turisticki aranZzmani su aranZmani koje unaprijed pripremaju i raspisuju turisticke agencije. Klijenti se za takve
aranZmane prijavljuju pojedina¢no, a putuju kao skupina uglavnom uz pratnju vodica.
Da bi djelatnik putnicke agencije mogao dobro obaviti zadatak informiranja klijenata o gotovim turistickim aranZmanima,
potrebnoje:
upoznati se s razlic¢itim raspolozivim turistickim aranZmanima, a $to ukljucuje pregled raspoloZivih kataloga i web
stranica organizatora putovanja (turoperatora i agencija koji izraduju aranZmane); potrebno je obratiti paznju na
destinacije, tj. itinerar putovanja, duljinu trajanja, datum polaska i povratka, na¢in prijevoza, kategorije hotela te je li
nekiaranZman ve¢ potvrden odnosno garantiran polazak ukoliko se prijavio minimalan potrebni broj turista;
detaljno se upoznati sa sadrzajem aranzmana i op¢im uvjetima putovanja te znati prenijeti potencijalnom turistu sve
potrebne detalje temeljem upitaklijenta.
Kada klijent zove telefonom u putnicku agenciju da bi saznao odredene informacije ili dolazi osobno u poslovnicu kako bi se
informirao o ponudiaranZmana, vazna je profesionalnailjubazna komunikacijas klijentom, kako bi djelatnik putnicke agencije:
ostavio dobar dojam naklijenta, to jest u razgovoruiskazao ljubaznost i profesionalnost,
pruzio klijentu sve informacije koje trazi, nanacin da budu to€ne, istinite i potpune,
zatrazio od klijenta sve informacije u vezi aranZmanaza koje se interesira te mu ponudio sve opcije i dodatne usluge.
Djelatnici putnicke agencije se u telefonskoj ili osobnoj komunikaciji s klijentima trebaju pridrzavati sljedec¢ih nacela:
+ Telefonskuslusalicu podignite nakon drugog zvona, a najkasnije nakon treceg.

+ U telefonskoj komunikaciji s klijentom, ljubazno pozdravite i navedite ime putniCke agencije. Ve¢ na pocetku
razgovora pokazite klijentu svoj usluzni stav (na primjer, frazom: ‘Kako Vam mogu pomo¢i?*ili slicno).
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+ U osobnoj komunikaciji, prilikom dolaska klijenta u poslovnicu, ljubazno pozdravite i pitajte: ‘lzvolite, kako Vam
mogu pomogi?'.
+ Smijesite se zavrijeme telefonskog razgovora, buduci da smijeSak automatski ¢ini ton glasa ugodnijim.

+ Zavrijeme telefonskog razgovora treba uspravno sjediti ili stajati, buduci da ¢e se to ujedno osjetiti i u tonu glasa kroz
dojam vece zainteresiranosti i usluznosti.

+ Zavrijeme telefonskog razgovora, treba koristiti nize tonove glasa buduci da ¢e na taj nacin ton glasa u telefonskoj
komunikaciji zvucati autoritativnije i profesionalnije.

4+ Kilijentu treba dozvoliti da odredi tempo telefonskog razgovora (npr. ukoliko je klijent u Zurbi, djelatnik putnicke
agencije se tome u razgovoru treba prilagoditi i pruziti informacije brzo ili ukoliko klijent ispituje detalje, djelatnik ne
smije u telefonskom razgovoru iskazati nestrpljivost).

+ U telefonskoj komunikaciji treba izbjegavati vrlo glasan ili vrlo tihi govor. Preglasan govor moze preko telefona
zvucati gruboilinametljivo, a tih govor sramezljivo ili nesigurno.

+ Ukoliko se klijent predstavio, u telefonskoj ili osobnoj komunikaciji koristite njegovo ime barem dva puta.
+ Trebaizbjegavati odgovore kao Sto su npr. ,,a-ha“ jer nisu u skladu s pravilima profesionalne komunikacije.

4+ Na kraju razgovora ljubazno zahvalite klijentu i pozdravite te pozovite klijenta da vas kontaktira u vezi dodatnih
informacijailiizrade ponude.

Primjer:

INFORMIRANJE KLIJENTA O RASPISANIM ARANZMANIMA

U nastavku K = klijent, a PA = djelatnik putnicke agencije.
Klijent telefonom zove putnic¢ku agenciju. Djelatnik se javlja na drugo zvono.
PA: Dobar dan, agencija Zlatarevo zlato, Ivan pri telefonu. Kako Vam mogu pomao¢i?
K: Dobar dan, Marko Klari¢ ovdje. Zanimaju me turisticki aranzmani u rujnu. Zelio bih putovati u neki od gradova zapadne
Europe. Sto imate u ponudi?
PA: Imamo u ponudi Sirok raspon opcija za rujan. Neki od aranzmana ve¢ imaju garantiran polazak, a neki jos uvijek ne.
Imate i kakvih preferencija u vezi odrediSta putovanja?
K: Pa, zapravo ne. Zanimaju me glavni gradovi zapadne Europe ili neki od atraktivnih europskih gradova. Volio bih cuti Sto
sve imate u ponudi.
PA: Svakako gospodine Klari¢, uglavnhom se radi o putovanjima koja traju tri do pet dana. Nabrojat ¢u putovanja s
garantiranim polaskom u rujnu. To su London, Barcelona, Dublin i Amsterdam. Imamo i nekoliko jo$ uvijek nepotvrdenih
putovanja za rujan, a to su: Barcelona, Bruxelles i Stockholm.
K: Zanimao bi me prvenstveno Amsterdam i Bruxelles. Kakvi su programi i kada je planiran odlazak?
PA: Bruxelles je putovanje od tri dana avionom koncem rujna, polazak je 25.09. a povratak 27.09., dok je Amsterdam
planiran sredinom rujna, u trajanju pet dana avionom. Polazak je 15.09. a povratak 19.09. Programi ukljucuju posjet
glavnim atrakcijama grada.
K: Da li biste mi mogli poslati program ova dva putovanja s cijenama putem e-maila?
PA: Svakako gospodine Klari¢. Mozete |i mi dati svoju e-mail adresu?
K: marko.klaric@gmail.com
PA: Hvala vam, gospodine Klari¢. Odmah Saljem programe s cijenama. Takoder, na nasoj web stranici imamo pregled svih
programa pa slobodno pogledajte. Stojim Vam na raspolaganju za dodatne informacije i rezervaciju. Dovidenja!
K: Hvala i dovidenja.

Zapamtite, kako biste klijenta mogli uspjeSno informirati o gotovim aranzmanima, korisno je upoznati se sa sljedec¢im
elementimaraspisanih (unaprijed pripremljenih) aranzmana i tako se efikasno pripremiti za upite klijenta:
+ odrediste,
+ datumpolaskaipovratka,
+ naCinprijevoza,
+ vrstaikategorijasmjestaja,
+ obrocikojisu ukljuéeniu cijenu,
+ jeliputovanje s garantiranim polaskom,
+ glavneatrakcije u programu,
+ iznoscijene, uvjeti placanja te Sto cijena ukljucuje, aStoi koliko treba dodatno platiti.
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.~ Zadacizaucenike:

L § Proucite prethodno navedene upute za telefonsku i osobnu komunikaciju s klijentom, kao i elemente aranzmana koje trebate
poznavati.

Podijelite se u parove (uloge klijenta i djelatnika putnicke agencije) te igrom uloga simulirajte razliCite upite klijenta za gotove
aranzmane i upoznavanje klijenta s aranzmanima. Simulirajte situacije telefonske komunikacije s klijentom ili osobne komunikacije prilikom
dolaska klijenta u poslovnicu. Budite kreativni te neka klijent trazi razlicite detaljne informacije u vezi aranzmana. Kao podlogu za davanje
informacija mozete koristiti internetske stranice putnickih agencija u Hrvatskoj, na kojima su navedeni gotovi aranZzmani ili kataloge putnickih
agencija. Upiti klijenata, izmedu ostalih, mogu ukljucivati sljedece vrste aranzmana:

+  ljetniodmor u Hrvatskoj,

ljetni odmor na Mediteranu,
putovanjau gradove uinozemstvu,
krstarenja,

wellness odmor,

daleka putovanja,

skijaski odmor, i ostalo.

4+ +

Informiranje klijenata o putovanjimaizastita klijenata
Zakon o pruzanju usluga u turizmu propisuje sljedece vezano za informiranje klijenata o putovanjima:
TuristiCka agencija obvezna je za svako putovanje koje organizira (paket-aranZman i izlet) izdati program, prospekt ili katalog

(promidzbeni materijal - tiskani ili elektronicki) koji treba staviti na raspolaganje putniku prije sklapanja ugovora o
organiziranju putovanja, a koji ovisno o uslugama mora sadrzavati obavijesti o:

—cijeni putovanja,

—odredistu (destinaciji),

—sredstvu, karakteristikama i kategoriji prijevoza,

—vrsti smjestajnog objekta, njegovoj lokaciji i kategoriji te turistickoj klasifikaciji prema pravu drzave u kojoj se objekt nalazi,
—brojudnevnih obroka,

—planu putovanja,

—iznosuiili postotku predujmate o broju iiznosu obroka otplate ostatka cijene,

— grani¢nim, viznim i zdravstvenim formalnostima glede putovanja i boravka u odredistu, najmanjem broju putnika koji je

potreban za organiziranje putovanja te o roku u kojem ¢e putnik biti obavijeSten o otkazivanju putovanja ako za putovanje nije
prijavljen dovoljan broj putnika.

Takoder, Zakon o pruzanju usluga u turizmu propisuje i zastitu putnika:

Turisticka agencija koja organizira putovanje duzna je za svaki paket-aranzman osigurati jamcevinu kod banke ili
osiguravajuceg drustva radi naknade putniku:
—placene cijene putovanja, ako zbog platne nemogucnosti ili ste¢aja turisticke agencije izostanu usluge putovanjai
—troSkova, koji su nastali zbog platne nemoguénostiili ste€aja putnicke agencije za povratak putnika u mjesto polaska.
Jamcevina moze biti u obliku police osiguranja, gotovinskog pologa ili bankovnog jamstva (garancije). Turisticka agencija duzna
je putniku prilikom uplate iznosa za turisticki paket-aranZman izdati potvrdu o osiguranju jaméevine koja mu omogucava
neposredno ostvarivanje prava na naknadu prema banciili osiguravaju¢em drustvu.
© " Zadacizaugenike:

“w ' U Radnim listovima pronadite pomo¢ni obrazac za telefonski poziv. lgrom uloga (djelatnik putnicke agencije i klijent) simulirajte
situaciju telefonskog poziva klijenta u kojem on trazi razli€ite informacije u putovanju. ZabiljeZite telefonski razgovor na obrazac iz
radnih listova.

Na internetu pronadite tipicne razgovore u putnickoj agenciji na engleskom jeziku. U pretraziva¢ utipkajte klju¢ne rijeci ‘Travel agency
conversation'. Korisne adrese:

Video prezentacijarazgovora je sljedeca:
http://twominenglish.com/video/301-At_the_Travel_Agency_Travel_English_Lessons_Traveling_English.html

Razgovoriu pisanom i audio obliku:

http://www.eslfast.com/robot/topics/travel/travel01.htm

Video na Youtube ‘At the Travel Agent':

https://www.youtube.com/watch?v=zkieQSzK9hY

Poslusajte razgovore iigrom uloga (djelatnik putnicke agencije i klijent) simulirajte situaciju pruzanja razlicitih informacija o putovanju klijentu.
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Poslovno dopisivanje u putnickoj agenciji: odgovor na upit klijentaiizrada ponude
Osim telefonskim pozivom, klijenti se esto obracaju putnickoj agenciji pismeno putem elektronske poste, kako bi saznali
odredene informacije u vezi turistickih aranZmana koje agencija nudi.
U poslovnom dopisivanju postoje odredena pravila kojih se valja pridrzavati, a to su:
+ Nastojte odgovoriti na upite klijenata u $to je moguce kra¢em roku, a najkasnije iduci dan.
+ Odgovor naupitklijentazapocnite sa 'PoStovani gospodine/gospodo..." te se u prvoj recenici zahvalite na upitu.
+ Pruzite fokusirani odgovor, a dopisu, tj. poruci elektronske poste mozete priloziti detaljnije trazene informacije
(program aranZzmana, cjenik, opce uvjete putovanjaislicno).
+ Nakraju dopisa izrazite spremnost za pruzanje dodatnih informacija te zavrsite dopis sa 'S poStovanjem,' te vlastitim
imenom i prezimenom ispod kojega piSe vasa funkcija.
+ Potpis poruke elektronske poste treba sadrZavati naziv i logo agencije, adresu agencije, telefon, telefaks, adresu
elektronske poste te internetsku stranicu agencije.
Proces poslovnog dopisivanja u poslovanju putnicke agencije uobicajeno imasljededi tijek:
klijent8alje pismeni upit zainformacijama o aranZzmanu,
djelatnik putnicke agencije odgovara na upit vezano za trazene informacije te Salje programi cjenik,
klijent Salje upitza ponudom,
djelatnik putnicke agencije izraduje ponudu,
klijent uplatom akontacije potvrduje prihvat ponude,
djelatnik putnicke agencije izdaje klijentu putnu dokumentaciju — konacan itinerar, aviokarte, vouchere za sve usluge
izitinerara.
Primjer: klijent pismenim putem traZi informacije u vezi turistiCkog aranZmana.

SN Primjer:

u PISANI UPIT KLIJENTA ZA INFORMACIJAMA U VEZI TURISTICKOG ARANZMANA UPUCEN ELEKTRONSKOM
POSTOM
To: info@agencija-zlatarevo-zlato.hr

From: marija.markic@gmail.com

Date: 21.04.2015. 13:15

Postovani,

na Vasoj web stranici primijetila sam da imate objavljen program za odmor na Mediteranu. Mene zanimaju aranZmani u
Turskoj. Primijetila sam da imate dva all inclusive aranZmana u hotelima s tri zvjezdice, medutim mene zanima
sedmodnevni aranzman za moju obitelj (dvije odrasle osobe te dvoje djece starosti 2 i 5 godina). Zeljeli bismo odsjesti u
hotelu s 4 zvjezdice u nekom od turskih ljetovalista, pocetkom kolovoza, u trajanju od 7 dana te da usluga bude all
inclusive.

Molim vas da mi poSaljete informacije da li imate takvih aranZmana te kolika bi bila cijena i $to cijena ukljucuje. Ujedno vas
molim informaciju Sto to¢no uklju€uje usluga all inclusive.

Unaprijed hvala, uz srdacan pozdrav.
Marija Markic¢

Djelatnik putnicke agencije Salje odgovor na dobiveni upit, s fokusom na informacije koje je klijent traZio.
Prilaze program i cjenik.

" Primjer:
u ODGOVOR NA PISANI UPIT KLIJENTA ZA INFORMACIJAMA U VEZI TURISTICKOG ARANZMANA UPUCEN
ELEKTRONSKOM POSTOM

From: info@agencija-zlatarevo-zlato.hr

From: marija.markic@gmail.com

Date: 21.04.2015. 17:10

Postovana gospodo Markic,

zahvaljujemo na VaSem upitu za all inclusive aranzmane u hotelima 4***** y Turskoj za VaSu obitelj.

Dozvolite da Vam ponudimo aranzman za koji postoji vrlo velik interes, buduci da je vrlo atraktivan uz dobar omjer ponude
i cijene.
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Merve Sun Hotel & Spa**** smjeSten u mjestu Side, 400 m od hotelske pjeS¢ane plaze, 4 km od centra mjesta Side.
Pogodan je za obitelji, smjestaj u obiteljskim sobama za dvoje odraslih i dvoje djece, all inclusive aranzman ukljucuje:

+ buffet dorucak, rucak i vecera, snack na plazi, sladoled, vrijeme za €aj, instant kavu i pecivo
+ vecerau ala carte restoranu (odredene dane): 1 puta tijekom boravka uz prethodnu rezervaciju
+ odredena lokalna tocena pica (i iz bara na plazi), boca vode u dolasku, odredene sportske aktivnosti
+ light animacija, mini klub
+ rucnici (mijenjanje uz doplatu), lezaljke i suncobrani, bezi¢ni internet u sobama i na recepciji.
Opis programa i cjenik sa svim popustima Vam Saljem Vam u prilogu.

Stojim na raspolaganju za dodatne informacije ili za ponudu za odredeni termin. Za izradu ponude trebat ¢e nam podaci o
datumima rodenja osoba za koje se izraduje ponuda.

S postovanjem,

Zlata Zlati¢

Voditelj poslovnice

Turisticka agencija Zlatarevo zlato
Kamenita bb

10000 Zagreb

Tel. 01-999-000

Fax. 01-999-001
www.agencija-zlatarevo-zlato.hr

Klijent traZi ponudu za to¢no odredeni termin putovanja.

BN Primjer:
| UPIT KLIJENTA ZA PONUDOM UPUCEN ELEKTRONSKOM POSTOM
To: info@agencija-zlatarevo-zlato.hr
From: marija.markic@gmail.com
Date: 23.04.2015. 10:05
Postovani,
zahvaljujem na dostavljenim informacijama, opisu programa i cjeniku.

Molim vas da mi posaljete ponudu za all inclusive aranzman u Merve Sun Hotel & Spa**** za mene, supruga, dijete od 2
godine i dijete od 5 godina, u razdoblju 1. - 7.08.2015. godine. Podaci o putnicima su sljededi:

Marija Marki¢ (17.09.1981.)
Tomislav Marki¢ (05.01.1980.)

Ivona Markic¢ (06.09.2013.)

SaSa Marki¢ (10.10.2010.)
Unaprijed hvala, uz srdacan pozdrav.
Marija Marki¢

Djelatnik putnicke agencije Salje ponudu.

- Primjer:

- ) . )

i PONUDA U VEZI UPITA KLIJENTA ZA ODREBENI TURISTICKI ARANZMAN ZA ODREDENI DATUM, UPUCEN
ELEKTRONSKOM POSTOM

From: info@agencija-zlatarevo-zlato.hr
From: marija.markic@gmail.com

Date: 23.04.2015. 18:30

Postovana gospodo Markic,

zahvaljujemo na VaSem upitu za ponudu za all inclusive aranzman u Merve Sun Hotel & Spa**** smjeSten u mjestu Side, u
Turskoj, u razdoblju 01. - 07.08.2015. godine, za Vas i Vasu obitel].
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All inclusive aranZzman ukljucuje:
+ zracni prijevoz (ekonomska klasa) na relaciji Zagreb — Antalya 01.08.2015., transfer od zracne luke Antalya do
hotela
+ smijestaj u klimatiziranoj obiteljskoj sobi povrsine 40m2 (bracni krevet, pomocni krevet i djecji krevetic), s
kupaonicom s kadom, od 01.08. do 07.08.
+ buffet dorucak, rucak i veCera, snack na plazi, sladoled, vrijeme za €aj, instant kavu i pecivo
+ vecCera u ala carte restoranu (ponedjeljak ili ¢etvrtak): 1 puta tijekom boravka uz prethodnu rezervaciju
+ odredena lokalna toc¢ena pi¢a — cola, tonik, voéni sok (i iz bara na plazi), boca vode u dolasku, odredene sportske
aktivnosti (tenis, mini golf)
+ light animacija, mini klub
+ rucnici (mijenjanje uz doplatu 1 euro), lezaljke i suncobrani, bezi¢ni internet u sobama i na recepciji
+ transfer od hotela do zra¢ne luke Antalya, zracni prijevoz (ekonomska klasa) na relaciji Zagreb — Antalya
07.08.2015.
Djeca do dvije godine imaju gratis, dok djeca do 12 godina imaju popust od 20% na cijenu za odrasle.
Cijena za kompletni navedeni aranZman, za VaSu obitelj — osobe koje ste naveli u VaSem upitu (dvoje odraslih, dijete od 2
godine i dijete od 5 godina), u razdoblju od 1. - 7.08.2015. iznosi 17.500 kn. Cijena uklju¢uje porez na dodanu vrijednost.
Pri rezervaciji se uplacuje 50% navedene cijene, a preostalih 50% ukupnog iznosa najkasnije 21 dan prije polaska na put.
Stojim na raspolaganju za dodatne informacije ili za realizaciju uplate.
S poStovanjem,
Zlata Zlati¢
Voditelj poslovnice
Turistika agencija Zlatarevo zlato
Kamenita bb
10000 Zagreb
Tel. 01-999-000
Fax. 01-999-001
www.agencija-zlatarevo-zlato.hr

" Zadaci za ucenike:
v Prougite prethodno navedeni postupak pismene komunikacije s klijentom u vezi upitaklijentaiizrade ponude.

U Radnim listovima pronadite zadatke — Cesta pitanja koje klijenti postavljaju putnickoj agenciji te odgovore jedne od agencija. Na

bazi tog predloska, podijelite se u parove, jedan ucenik 3alje pitanje u pisanom obliku djelatniku putnicke agencije, a djelatnik
odgovara na upit takoder u pisanom obliku.
Definirajte situacije — upite klijenta za ponudu za odredene turisticke aranzmane koje pronadite na internetskim stranicama putnickih agencija
te na bazi upita, izradite ponude u pisanom obliku. U Radnim listovima pronadite upite klijenta u vezi turistiCckog aranzmana i odgovorite
klijentu te napravite ponudu.
U Radnim listovima pronadite uobicajene fraze u turistickom poslovanju na engleskom i njemackom jeziku. NapiSite odgovore na upite
klijenata na engleskom i njemackom, koriste¢i navedene fraze.

Katalog putnicke agencije
Katalog putnicke agencije, u kojem su prezentirani turisticki aranZmani, predstavlja istodobno sredstvo prodaje ali i sredstvo
promocije aranZmana.
Da bi katalog mogao biti profesionalno izraden i posluZiti svrsi, potrebno je provesti planski proces koji se sastoji od nekoliko
faza:

planiranje sadrzaja kataloga te razmjesStaja pojedinih elemenata i segmenata sadrzaja u katalogu,

planiranje graficke obrade kataloga,

planiranje izrade kataloga ukljucivo i troSkove izrade kataloga,

planiranje distribucije kataloga,

planiranje kontrole djelotvornosti kataloga.
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Katalog putnicke agencije bi trebao sadrzavati sljedece elemente:’
+ program aranZmana (sadrZaj putovanja i boravka),
+ vrijeme (polasci, trajanje pojedinih aranZmana, vremenski uvjeti i sl.),
+ cijenu (najceSce kao pausalnu cijenu za ukupni aranZman, ali i za neke pojedinacne usluge koje se kao dodatak
mogu naruciti kod agencije),
+ posebne uvjete (po kojima se moze kupiti aranzman i uz koje organizator izvodi aranZman).

Zadacizaucenike:
" Proutite prethodno navedeni postupak planiranja kataloga putnicke agencije.
u Na internetskim stranicama putnickih agencija pronadite online kataloge ili kataloge namijenjene za 'download' te proucite
njihovu strukturu, sadrzaj i nacin grafickog oblikovanja odnosno prezentiranja informacija. Takoder, proucite tiskane kataloge
putnickih agencija.
Temeljem svega navedenog, izradite katalog vlastite putnicke agencije. Radi odgovarajuceg pozicioniranja na trzistu Vase agencije, obratite
paznju da katalog bude ili opéeg karaktera, to jest da ukljucuje razlicite vrste turistickih aranzmana s obzirom na motiv putovanja (ljetni odmor,
inozemni gradovi, daleka putovanja, skijanje, Nova godina, wellness odmor i sl.) ili napravite katalog specijaliziran samo za jednu vrstu
turistickih aranzmana.

Sastavljanje ugovorasklijentom

Svaka putnicka agencija ima definiran ugovor o organiziranju putovanja odnosno posrednicki ugovor, koji sadrzi opée uvjete.
Ugovor o organiziranju putovanja sklapaklijent s putni¢kom agencijom koja organizira putovanja, buduéi da putnicka agencija
klijentu prodaje paket usluga — aranzman. Posrednitkim ugovorom o putovanju putnicka agencija se obvezuje pribaviti
klijentu za odredenu cijenu u njegovo ime i za hjegov racun organizirano putovanje ili jednu ili vise odvojenih usluga koje
omogucavaju realizaciju putovanja.

i Primjer:
“ UGOVOR O ORGANIZIRANJU PUTOVANJA ODNOSNO POSREDNICKI UGOVOR

1. Opcée odredbe
Ovim ugovorom se ureduju medusobni odnosi organizatora putovanja, agencije posrednika i ugovaratelja putovanja
odnosno treé¢e osobe kao putnika u slu¢aju kad ugovaratelj putovanja sklapa ovaj ugovor u korist trece osobe kao putnika.
2. Akteriugovora
Ovim ugovorom se ureduju medusobni odnosi organizatora putovanja, agencije posrednika i ugovaratelja putovanja
odnosno trece osobe kao putnika u slu¢aju kad ugovaratelj putovanja sklapa ovaj ugovor u korist trec¢e osobe kao putnika.
3. Sklapanje ugovora
Ugovaratelj putovanja je osoba koja sklapa ovaj ugovor u svoje ime i za svoj racun ili u korist trece osobe. U sluaju sklapanja
ovog ugovora u korist tree osobe kao putnika, tada putnik stje€e vlastito i neposredno pravo prema organizatoru
putovanja/davatelju usluge, koji je u obvezi ispuniti prema putniku ono $to je ugovaratelj putovanja uglavio u korist trece
osobe. Ugovaratelj putovanja jamci i odgovara za istinitost i to¢nost svih podataka koje je dao posredniku/organizatoru
putovanja te jamci da je svrhu realizacije ugovorenog putovanja/usluge ovlasten od putnika/stranke dati njegove/njezine
osobne podatke i prihvatiti sve zakonske obveze koje proizlaze iz ovog ugovorai pozitivnih zakonskih propisa.
4. Osnove ugovora
Ugovor o organiziranju putovanja/posrednicki ugovor o putovanju se smatra obvezuju¢im nakon $to su ga potpisale
ugovorne stranke ili na drugi nacin jasno potvrdile svoju suglasnost (internet, fax, elektronska posta, stavljanje na
raspolaganje broja kreditne kartice, uplata na ziro racun), a proizvodi pravne ucinke kad agencija do ugovorenog datuma
primi cijeli ugovoreniiznosili, ako je tako ugovoreno, primi uplatu dijela iznosa, a ostatak iznosa i/ili dokumentaciju kojom se
osigurava uplata preostalog dijela cijene do ugovorenog datuma
5. Obveze agencije
Agencija je duzna putniku pruZziti usluge koje imaju sadrZaj i svojstva predvidena ugovorom i skrbiti se o pravima i interesima
putnika, u skladu s poslovnim obicajima u ovoj djelatnosti, i odgovara putniku za Stetu zbog neizvrSenja usluga, djelomic¢nog
izvrSenjailineurednogizvrSenjauslugado vrijednosti u visini cijene ugovorenog aranZmana.
6. Obveze organizatora putovanjaidavatelja usluga
Organizatora putovanja/davatelja usluga obvezuju podaci sadrZzani u promidzbenim materijalima ili programu, osim ako
ugovaratelj putovanja nije izri¢ito drugacije ugovorio zbog toga Sto je u promidZzbenom materijalu/programu bilo naznaceno
da postoji moguc¢nost izmjene podataka, a Sto znaci da su mjerodavni uglavci iz ovog ugovora, a ne podaci iz promidzbenih
materijala.
7.Cijene
Ugovorne strane su suglasne da organizator putovanjaima pravo povisenjacijene iz ovog ugovora najkasnije do 20 dana pred

¢ Vukonié, Boris. Turisticke agencije. Zagreb : Mikrorad, 2003.
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pocetak putovanja, ako je doSlo do promjena u te€aju ugovorene valute, do poveéanja troskova prijevoza, ukljucujuci i
troSkove gorivaili do povecanja pristojbi za odredene usluge (u zraénim i ostalim lukamai sl.) koje utjeu na cijenu putovanja, a
za koje nije znao ni mogao znati. Ako uvjetima organizatora nije drugacije odredeno, povisenje cijene se izratunava u istom
postotku u kojem je doslo do promjene navedenih kalkulativnih elemenata. Ugovaratelj putovanija ili putnik imaju pravo
raskinuti ugovor o organiziranju putovanja ako bi povisenje uglavljene cijene iznosilo vise od 10 %. U tom slu¢aju imaju pravo
na povrat do tada uplacene cijene bez prava na naknadu Stete i eventualnih troskova vize, osiguranja, cijepljenja i slicnih
troSkova.

8. Raskid ugovora

Organizator putovanja/davatelj usluge/posrednik je ovlasten raskinuti jednostranom izjavom potpuno ili djelomi¢no ovaj
ugovor, ako u ugovorenim rokovima ne primi uplatu cijene ili dijela cijene aranzmana i/ili dokumentaciju kojom se osigurava
uplata preostalog dijela cijene. U tom slucaju putnik nema pravo na naknadu Stete i eventualnih troskova vize, osiguranja,
cijepljenjaislicnih troSkova, a ugovaratelj putovanja je duzan podmiriti i ugovorene naknade kao da je sam otkazao putovanije.
9. Otkaz ugovora

Organizator putovanja/davatelj usluge/posrednik je ovlasten raskinuti jednostranom izjavom potpuno ili djelomi¢no ovaj
ugovor ako se ne sklope ugovori o putovanju za programom predviden minimalni broj putnika ili ako nastupe vanjske i
izvanredne okolnosti koje se nisu mogle sprijeciti, izbjedi ili otkloniti, a koje bi okolnosti da su postojale u vrijeme sklapanja
ugovora O organiziranju putovanja/posrednickog ugovora o putovanju bile opravdan razlog za organizatora
putovanja/davatelja usluge/posrednika da ne sklapa ugovor. U tom slucaju putnik nema pravo na naknadu Stete i eventualnih
troSkovavize, osiguranja, cijepljenjaislicnih troskova.

10. Izmijenjeni ugovor

Umijesto raskida ugovora prije pocetka putovanja organizator putovanja ili posrednik moze ponuditi putniku/ugovaratelju
putovanjaizmijenjeni ugovor i/ilizamjenski turisticki aranzman.

11. Rok za prihvacanje izmjena ugovora

Putnik/ugovaratelj putovanja u roku od 2 (dva) radna dana od dana prijama ponude iz prethodne tocke ovog ugovora moze
prihvatiti izmijenjeni ugovor o organiziranju putovanja, zamjenski turisticki aranzman ili odbiti izmjene i zamjenski aranzman.
Ako putnik/ugovaratelj putovanja odbije izmjene i zamjenski aranZzman ili se oglusi na ponudu organizatora putovanja ili
posrednika, tada se raskida ugovor bez obveze putnika na naknadu Stete i troSkova. U tom slucaju je organizator putovanja u
obvezi vratiti uplaceni dio cijene.

12. Posljedice prihvac¢anjaizmijenjenog ugovora

U slucaju prihvata izmijenjenog ugovora ili zamjenskog turistickog aranzmana putnik/ugovaratelj putovanja nema nikakvih
potraZivanja prema organizatoru putovanja ili posredniku s bilo kojeg pravnog osnova, osim prava na povrat dijela cijene, ako
zamjenski turisticki aranZman imanizu cijenu.

13. I1zvanredne okolnosti

Ako organizator putovanja nakon pocetka putovanja zbog nastupa izvanrednih vanjskih okolnosti koje nije mogao predvidjeti,
izbjeci ili otkloniti (rat, nemiri, Strajk, teroristicke akcije, sanitarni poremecaji, elementarne nepogode, prometne nezgode,
iznenadni i neuobicajeni zastoji u prometu, intervencije nadleznih vlasti, iznenadne promjene voznih redova, kasnjenje
zrakoplova i drugih prijevoznih sredstava, vremenske neprilike i sl.), nije pruZio veci dio uglavljenih usluga ili ako ocijeni da
nece biti u stanju osigurati veci dio uglavljenih usluga, organizator putovanja moze na svoj teret izvrsiti izmjene programa za
nastavak putovanja te nadoknaditi putniku po povratku s putovanja razliku u cijeni izmedu uglavljenih i stvarno pruzenih
usluga, ako takva razlika postoji u korist putnika.

14. Pisana dokumentacija

Ugovaratelj putovanja ili putnik moZe u svako doba pisanim putem potpuno ili djelomi¢no raskinuti ugovor o organiziranju
putovanja. Organizator putovanja je u promidZzbenom materijalu/programu i/ili opéim uvjetima putovanja odredio nacin
obracuna naknade koju je duzan putnik/ugovaratelj putovanja platiti u slu¢aju raskida ugovora o organiziranju putovanja, a
putnik/ugovaratelj putovanja potpisom ovog ugovora potvrduje da je upoznat s ovim podacima i da preuzima obvezu u
cijelosti podmiriti posredniku ili organizatoru obraunatu naknadu neovisno o iznosu koji je do trenutka raskida ugovora
platio. U slu€aju raskida ugovora o posredovanju jedne ili viSe posebnih usluga koje omogucuju da se ostvari neko putovanje ili
boravak putnik/ugovaratelj se obvezuju podmiriti posredniku njegovu proviziju i davatelju usluge naknade koje odreduje
svojim uobicajenim uvjetima pojedini davatelj usluge.

15. Ako je putnik sprijeen zapoceti putovanje

Ako je putnik sprijecen zapoceti putovanje, tada moze odrediti treu osobu da se umjesto njega koristi uglavljenim uslugama
ako je o tome obavijestio posrednika ili organizatora putovanja/davatelja usluge pisanim putem. Organizator
putovanja/davatelj usluga prihvatit ¢e treu osobu imenovanu kao zamjenskog putnika, ako treca osoba ispunjava sve
predvidene uvjete za putovanje te ako ne postoje zakonske ili druge propisane prepreke koje onemogucuju trec¢u osobu da
putuje u odredenu drZavu ili pravo tree drzave koja je destinacija putovanja ne dopusta zamjenu putnika ili ako nije moguce
izvrsiti promjenu rezervacije.
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16. TroSak zamjene putnika

Prije pocCetka putovanja treca osoba ili ugovaratelj putovanja/putnik duzni su organizatoru putovanja i posredniku
nadoknaditi sve dodatne troSkove uzrokovane zamjenom putnika.

17.Vazne informacije o putniku

Putnik je duzan pravovremeno obavijestiti agenciju o svim €injenicama u pogledu svog zdravlja, navika i sl. koje bi mogle
ugroziti odvijanje putovanja (ako iz zdravstvenih i drugih razloga trazi odredenu vrstu ishrane, boluje od kroni¢ne bolestiisl.).
18. Preuzimanje putne dokumentacije

Putnik je duZzan najkasnije 8 dana prije polaska na prodajnom mjestu preuzeti putnu dokumentaciju (voucher, obavijest o
vremenu i mjestu polaska, mjestu meduodredista ili izmjene prijevoznog sredstva te vremenu dolaska u to mjesto, broju
telefonaili drugom sredstvu koje mu omogucuje kontakt s organizatorom putovanja; u slu¢aju putovanja maloljetnika, nacinu
uspostave neposredne veze s njim ili za njega odgovornom osobom i ostale potrebne informacije) ukoliko mu ona vec nije
ranije urucena ili zatraziti da mu se ona dostavi postom. Stetu koja bi nastala zbog toga $to na vrijeme ne preuzme putnu
dokumentaciju snosi iskljucivo putnik.

19. Voucher

Putnik je duZan na zahtjev predstavnika organizatora putovanja/davatelja usluge predo iti prije zapocinjanja
putovanja/usluge voucher ili dokaz da je u cijelosti podmirio cijenu jer ako cijena nije placenai nije dostavljena dokumentacija
kojom se osigurava uplata preostalog dijela cijene do ugovorenog datuma putnik ne moze zapoceti putovanje/koristiti uslugu,
osim ako ugovorne strane nisu izriCito drugacije uglavile.

20. Obveze putnika

Putnik je duzan osigurati da njegovi dokumenti i stvari ispunjavaju uvjete koje odreduje prijevoznik i one predvidene
granicnim, carinskim, zdravstvenim i drugim propisima njegove zemlje kao i drzave u koju putuje, a organizator nije odgovoran
za odluke sluzbenih osoba kojima se putniku uskrati prijevoz ili ne dozvoljava ulazak u pojedinu zemlju niti za troskove koji zbog
toga nastanu. TroSkove gubitka ili krade dokumenata tijekom putovanja snosi putnik. Putnik je duzan pridrZavati se programa
putovanja i kuénog reda u ugostiteljskim i smjeStajnim objektima i u prijevoznim sredstvima te suradivati s predstavnikom
organizatora putovanja i davateljima usluga u dobroj vjeri. U slu¢aju nepoStivanja ovih obveza organizator putovanja otklanja
svaku odgovornost za uzrokovanu Stetu a putnik istu plaéa na mjestu dogadaja. Putnik je duzan za vrijeme putovanja
pridrzavati se pravila o osobnoj sigurnosti koja bi upotrijebio svaki prosjecni ¢ovjek. Organizator putovanja ne odgovara za
radnje putnikakoji se ticu njegove osobne odgovornosti.

21. Last minute aranzmani

Ako je ugovaratelj sklopio ugovor o organiziranju putovanja kao “last minute” (putovanje u posljednji trenutak) ili ugovor kod
kojeg ime objekta u kojem boravi putnik doznaje tek po dolasku u destinaciju (akcije pod nazivima: fortuna, as, jocker, rulet, no
name hotelisl., ovisno o organizatoru), tada putnik prihvaca sve rizike takvog putovanja. Ta putovanja sadrze u sebi neizvjesne
cinjenice na koje organizator putovanja ne moze utjecati, a putnik je prvenstveno zbog povoljnije cijene prihvatio takvo
putovanje pazbog toga putnik nema pravo prigovora premaorganizatoru putovanja.

22.Reklamacije

Ako putnik za vrijeme putovanja istakne prigovor zbog neispunjenja ili neurednog ispunjenja neke od ugovorenih usluga
duZan se je pridrZavati uputa organizatora/davatelja usluga o proceduri i suradivati sa predstavnikom organizatora
putovanja/davatelja usluge kako bi se uzrok prigovora otklonio u mjestu pruzanja usluge. Ukoliko to ne bude moguce, putnik
je duzan s predstavnikom davatelja usluge/organizatora sastaviti pisanu potvrdu da se uzrok prigovora nije mogao otkloniti i
po povratku s putovanja dostaviti reklamaciju organizatoru u roku koji je organizator odredio. Organizator zadrzava pravo
odbijanja grupnih reklamacija, prigovora koji ne stignu u roku, i onih za koje se utvrdi da se uzrok mogao otkloniti u mjestu
pruzanja usluge, a putnik nije suradivao sa predstavnikom organizatora. Organizator se obvezuje dostaviti putniku svoje
rjeSenje u primjerenom roku navedenom u op¢im uvjetima putovanja ili u promidzbenom materijalu. Za agencije ¢lanice
UHPA-e - Udruge hrvatskih putnickih agencija putnik se moze prije pokretanja sudskog spora zaliti i Arbitraznoj komisiji
UHPA-e.

23.NadleZznost suda

Za slucaj spora uglavljuje se mjerodavnost prava i nadleznost suda prema sjedistu putnicke agencije organizatora ili davatelja
usluge.

24. Malodobni putnik

Potpisom ovog ugovora ugovaratelj — roditelj malodobnog djeteta — putnika ujedno potvrduje da je drugi roditelj upoznat i
izriCito suglasan s ovim ugovorom, za $to odgovara materijalno i kazneno.

25. Privatnost podataka

Potpisom ovog ugovora ugovaratelj stavlja dragovoljno na raspolaganje osobne podatke ugovaratelja i putnika organizatoru
putovanja /agenciji posredniku te dopusta da se isti koriste u cilju zaStite interesa ugovaratelja i putnika u svim poslovima
vezanim uz ugovoreno putovanje/uslugu. To ukljucuje i prosljedivanje ovih podataka tre¢im osobama u zemlji i inozemstvu
koje su neophodne za realizaciju ovog putovanja/usluge. Ovi se podaci mogu koristiti i za daljnju medusobnu komunikaciju i za
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dostavu marketinskih poruka agencije. Agencija se obvezuje osobne podatke Cuvati u bazi podataka, sukladno odluci putnicke
agencije o nacinu prikupljanja, obrade i Cuvanja osobnih podataka.

26.Znacenje potpisa

Potpisom ovog ugovora ugovaratelj potvrduje da mu je prije sklapanja ugovora organizator putovanja/posrednik stavio na
raspolaganje odgovarajucu obavijest 0 osnovnim grani¢nim, viznim i zdravstvenim formalnostima u pogledu putovanja i
boravka u mjestu odrediSta kao i o vremenu potrebnom za ispunjavanje tih formalnosti.

27.0siguranje

Potpisom ovog ugovora ugovaratelj potvrduje da mu je ponudeno posebno osiguranje kojim se osiguravaju troskovi raskida
ugovora od strane putnika, od ozljeda, bolesti, smrtii gubitka prtljage tijekom putovanja i boravka kojim se pokrivaju i troSkovi
pomodiipovratka putnika u mjesto polazista u slu¢aju nesrece ili bolesti.

28. Osiguranje za slu¢aj platne nemogucnostiili ste¢aja agencije

U skladu sa Zakonom o turistickoj djelatnosti, u sluc¢aju platne nemogucnosti ili ste¢aja Agencije, putnik zate¢en na putovanju,
kao i ostale osobe koje su uplatile akontacije za putovanje trebaju na najbrzi nacin kontaktirati Agencijskog osiguravatelja (u
daljnjem tekstu: Croatia), pozivajuci se na broj police: 298202012343.

Izvor: Atlas, http://www.atlas.hr/opci-uvjeti/opce-informacije-o-ugovaranju-i-ugovorima.htm

Zadaci za ucenike:

¥ Na internetskim stranicama putnickih agencija pronadite primjere ugovora o organiziranju putovanja odnosno posrednicke
ugovore te ih usporedite s prethodno prezentiranim primjerom.

U Radnim listovima pronadite primjerak jo$ jednog ugovora o putovanju i op¢ih uvjeta za turisticke aranzmane te usporedite s
prethodno prikazanim ugovorom.

Popunjavanje vouchera

Voucher ili turisticka uputnica je isprava koju izdaje putnicka agencija, kojom se ona obvezuje davatelju usluge platiti njegove
usluge pruzene klijentu putnicke agencije —donositelju vouchera.

Agencija voucher izdaje klijentu kad on uplati ugovoreni iznos za odredenu uslugu koju Zeli dobiti na odredenom mjestu u
odredeno vrijeme. Uzamjenu za uplaéeni novac, klijent dobiva voucher na kojem su navedene sljedece informacije:

+ imeiprezimeklijenta

naziv hotela, vrstasobe

vrsta usluge (nocenje s doruckom, polupansion, puni pansion, all inclusive)
datum dolaska, prvausluga u hotelu (npr. no¢enje, dorucak, rucak ili vecera)
datum odlaskaizadnja uslugau hotelu

transferi

+ 4+ 4+ o+

posebne Zelje gosta (koje hotel moze, ali nije obvezan ispuniti): npr. soba na odredenom katu, soba s pogledom na
moreisl.)

Putnicka agencija moze izdati voucher kao jedan list na kojem su navedene sve usluge ili u obliku knjizice (sveZanj obrazaca)
gdje za svaku uslugu postoji posebnivoucher.

Voucher se izdaje u viSe kopija: original je za klijenta, dvije kopije su za pruzatelja usluga (od toga, jednu kopiju davatelj usluga
potvrduje i vrata agenciji), a dvije kopije za putnicku agenciju (jedna za agencijskog zastupnika u odredistu boravka turista, a
drugazaknjigovodstvo putnicke agencije).

~ Zadacizaucenike:
¥ Nainternetskim stranicama putnickih agencija pronadite primjere vouchera.
U Radnim listovima pronadite primjerak vouchera te ga usporedite s voucherimakoje ste pronasli na internetu.
U Radnim listovima pronadite prazan obrazac vouchera s primjerkom ugovora te ga popunite.

Po uzoru na primjere vouchera koje ste proucili, kao i temeljem prethodno navedenih elemenata koje voucher treba imati, izradite voucher za
svoju putnicku agenciju i popunite ga.
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IzraCun cijene aranZmana

Kod izraCuna (kalkulacije) cijene aranZmana u obzir treba uzeti cijene usluga dobavlja¢a, marzu koju ostvaruje putnicka agencija
te porez nadodanu vrijednost.

Strukturacijene aranZmana je sljedeca:

cijena kostanja (nabavna cijena)

+ marza

= prodajna cijena prije oporezivanja

+ porez na dodanu vrijednost

= prodajna cijena

“° | Primjer:
ﬁ IZRACUN CIJENE ARANZMANA
Izlet iz Biograda u NP Plitvicka jezera: prijevoz autobusom, posjeta NP Plitvicka jezera, osvjezenje sokom.
Broj osoba: 15
STALNI TROSKOVI:

Ukupno

Gorivo 550 kn
Cestarina 150 kn
Dnevnica vozaca 170 kn
TroSak vodica 600 kn
Promocija izleta 350 kn
Ukupno 1.820 kn
PROMJENJIVI TROSKOVI:

Po osobi Ukupno
Ulaznice u NP 160 kn 2.400 kn
TroSak pica 6 kn 90 kn
Ukupno 166 kn 2.490 kn
CIJENA PO OSOBI
Stalni troSkovi (1820 : 15) 121,33 kn
Promjenjivi troskovi 166,00 kn
Ukupno 287,33 kn
MARZA (25%) 71.83 kn
CIJENA PRIJE OPOREZIVANJA 359,16 kn
Porez na dodanu vrijednost (25%) 89.79 kn
PRODAINA CIJENA 448,95 kn
PRODAJNA CIJENA 449,00 kn
(zaokruzeno)

.~ Zadacizaucenike:
v U Radnim listovima pronadite kalkulaciju cijene i tocke pokri¢azaaranzman.

Po uzoru na prethodno navedeni primjer izracuna cijene izleta te na kalkulaciju cijenai tocke pokri¢a za aranZzman koji je prikazan u
Radnim listovima, sastavite vlastiti aranzman i izradite kalkulaciju cijene za taj aranzman. Obratite paZnju na provjeru troSkova kako
biizratun cijene aranzmanabio realan.
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Putno osiguranje

Prema Zakonu o pruZanju usluga u turizmu, jedna od djelatnosti putnickih agencija je i posredovanje u sklapanju ugovora o
osiguranju putnikaiprtljage.

Zakon o pruzanju usluga o turizmu u vezi putnog osiguranja definira sljedece:

Turisticka agencija je duzna ponuditi putniku osiguranje od posljedica nesretnog slucaja i bolesti na putovanju, oStecenja i
gubitka prtljage, dragovoljno zdravstveno osiguranje za vrijeme puta i boravka u inozemstvu, osiguranje od otkaza putovanja
te osiguranje kojim se osiguravaju troSkovi pomoci i povratka putnika u mjesto polaziSta u slucaju nesrece i bolesti te ga
upoznatisasadrzajem.

Turisticka agencija koja organizira putovanja (paket-aranZman i izlet) ili pruza uslugu prijevoza putnika duzna je koristiti
prijevozna sredstva u kojima su putnici osigurani od posljedica nesretnog slucaja i prtljaga od gubitka i oStecenja, kao i
ugostiteljske objekte u kojima su korisnici usluga osigurani od posljedica nesretnog slucaja. Smatra se da turisticka agencija
ispunjava obvezu ukoliko ima sklopljen ugovor s osiguravateljem o osiguranju od odgovornosti koji obuhvaca navedene.

Uobicajena je klauzula opcih uvjeta ugovora o putovanju putnickih agencija da putnik potpisom ugovora potvrduje da mu je
ponuden paket putnih osiguranja, a u slu¢aju da putnik zahtijeva navedena osiguranja, ona se mogu izravno ugovoriti kod
jednog od osiguravateljaili kod putnicke agencije, pri Cemu putnicka agencija sudjeluje samo kao posrednik.

{ Zadacizaucenike:

v U Radnim listovima pronadite primjer obrasca za putno osiguranje i ispunite ga.

Na internetu pronadite putna osiguranja razlicitih osiguravatelja te proucite opce uvjete i ispunite online obrasce za putno
osiguranje.

OpCiuvjetiugovora o putovanju

Putnicke agencije su obvezne klijente informirati 0 opéim uvjetima ugovora o putovanju. Uobi¢ajeno se smatra da potpisom
ugovoraklijent prihvaéa opée uvjete o putovanju.

Prilikom dolaska gosta u putnitku agenciju radi rezervacije aranZzmana, uobicajeno je da djelatnik putnicke agencije klijenta
upoznasakljuénim opéimuvjetima:

+ sadrzajicijenaaranZmana,

prijaveiuplate,

standardi smjestaja, prehrane, usluga, prijevozaisl.,
putni dokumenti,

promjena programaipravo organizatora na otkaz,
odustajanje putnika od putovanja,

obveze organizatoraiobveze putnika,

prtljaga,

putno osiguranije,

zdravstveni propisi,

+ O+ o+

postupciu vezi prigovoraisl.

Zadaci za ucenike:

U Radnim listovima pronadite primjer Op¢ih uvjeta putovanja. Takoder, na internetskim stranicama razliitih putnickih agencija
pronadite opce uvjete putovanjai medusobno ih usporedite.

e

Nabazi primjera, izradite Opce uvjete putovanja za vlastitu putnicku agenciju.
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OSMISLIJAVANJE | PRODAJA IZLETA

TE RJIESAVANJE PRITUZBI KLIJENATA

Nakon ovog poglavlja u€enici ¢e biti u moguénosti:

v osmisliti jednodnevni izlet, pronaci dobavljae i iskomunicirati sve detalje vezane za
organizacijuizleta,

v razumjeti i znati popuniti ugovore s dobavljaima, alotmanske ugovore i ugovore s
prijevoznicima,

v" razumjeti postupak rezerviranja aviokarata nainternetu,

v' rijesiti prituzbe klijenata putnicke agencije,

Osmisljavanje jednodnevnogizletaipronalazenje dobavljaca

Zakon o obavljanju usluga u turizmu definira izlet na sljede¢i nacin:

Izlet jest unaprijed utvrdena kombinacija od najmanje dvije pojedinacne usluge koje se sastoje od prijevoza ili drugih turistickih
i ugostiteljskih usluga, a traju manje od 24 sata i ne ukljucuje noéenje.

Jednaod djelatnosti turisticke agencije koju propisuje Zakon je i organiziranje izleta, sklapanje i provedba ugovora o izletu.

Turisticka agencija obvezna je za izlet koji organizira izdati program (tiskani ili elektronicki) koji treba staviti na raspolaganje
putniku prije sklapanja ugovora o organiziranju putovanja, a koji mora sadrzavati obavijesti o:

—cijeni putovanja,

—odredistu,

—sredstvu, karakteristikama i kategoriji prijevoza,

—brojuobroka,

—planu putovanja,

—iznosuili postotku predujmate o broju i iznosu obroka otplate ostatka cijene,

— grani¢nim, viznim i zdravstvenim formalnostima glede putovanja i boravka u odredistu, najmanjem broju putnika koji je
potreban za organiziranje putovanja te o roku u kojem ¢e putnik biti obavijeSten o otkazivanju putovanja ako za putovanje nije
prijavljen dovoljan broj putnika.

U organiziranju izleta, putni¢ka agencija povezuje usluge prijevoza, ugostiteljske usluge i usluge stru¢nog vodenja u paket
usluga koji plasira na trZiste kao izlet. Da bi izlet bio uspjeSan, vazan je kvalitetan prijevoz i kvalitetno vodenije izleta.

Proces oblikovanjaiprodaje izleta ukljucuje sljedecée korake:

+ izbor motivaizleta—jako vazan jer je to razlog zbog kojeg se turist odlucuje poci naizlet (kulturno-povijesno nasljede,
samo putovanje...),

+ definiranje programaizleta,

4+ odabir kvalitetnih i pouzdanih dobavljaca (vodici, prijevoznici, ugostiteljski objekti, organizatori manifestacija,
muzejiislicno),

+ planiranje trajanja izleta i vremena koje se provodi na putovanju (putovanje ne bi smjelo biti dulje od polovine
vremena provedenog naizletu, osim ako samo putovanje nije svrhaizleta),

4+ izbor prijevoznog sredstva,

+

izrada kalkulacije cijene izleta,

+ izradaprospektaizleta.
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SRR Primjer:
JEDNODNEVNI IZLET NA BLED | BOHINJ
Organizator: Best Travel
Polasci: 15.08. (siguran polazak), 12.09. i 03.10.2015.
Minimalan broj putnika 45

Polazak autobusa s Autobusnog kolodvora Zagreb, peroni 502-506 u 7,00 sati. Voznja kroz Hrvatsku u smjeru Ljubljane te
dalje prema Bledskom jezeru.

Jezero Bled biser je slovenskih Alpa, koji je okruzen planinskim vrhovima i vrhuncima na sredini jezera nalazi se otoci¢ na kojem
je crkva sv. Marije. Dolaskom na Bled slobodno vrijeme za rucak, Setnju uz jezero ili voZnju do Bledskog otoka brodi¢em -
pletnom te moZete zazvoniti zvonom za srecu i ispunjavanje Zelja. Svakako posjetite Bledsku utvrdu s koje se pruza ¢aroban
pogled na jezero i okolicu, a kada ste ve¢ tamo preporu¢amo da kuSate izvrsna vina u njihovoj vinariji. U poslijepodnevnim
satima voZnja kroz slikovite predjele do Bohinjskog jezera i Ribéevog Laza. Ovdje mozete proSetati do uséa Save Bohinjke u
jezero i kamenog mosta te crkve sv. lvana Krstitelja. Nakon krace stanke nastavak voznje do hotela Zlatorog. Slobodno vrijeme
do 18,30 sati kada je predviden polazak za Zagreb. Dolazak u Zagreb u vecernjim satima.

Cijena po osobi: 195,00 kn

Akcijska cijena za polaske: 170,00 kn

Cijena ukljucuje: Prijevoz autobusom visoke turisticke klase, pratitelja tijekom putovanja, organizaciju putovanja i troskove
jamcevine

Cijena ne ukljuuje: ulaznice za muzeje i kulturno-povijesne spomenike, voznju brodom po jezeru, fakultativne sadrzaje,
troSkove osobne potrosnje.

Izvor: www.besttravel.hr

. Zadaci za ucenike:
f v j U Radnim listovima pronadite katalog/broSuru izleta turisticke agencije llirija Travel iz Biograda na Moru. Proucite sadrZaj i nacin
prezentacije.

U Radnim listovima pronadite ponudu za organizaciju izleta s gala veCerom agencije llirija Travel iz Biograda na Moru. Obratite
pozornost nasadrzaj i nacin prezentacije.

Na internetu na web stranicama razlicitih putnickih agencija pronadite vise primjera jednodnevnih izleta. Obratite paznju na vrstu prijevoza,
sadrzaj izletaiSto cijena ukljucuje.

Na bazi prethodno navedenih koraka u procesu oblikovanja i prodaje izleta, kao i navedenog primjera izleta, oblikujte, organizirajte izlet i
napravite prospektzaizlet.

U sklopu organizacije izleta, na internetu pronadite dobavljace za sve usluge koje €ine sastavni dio vaseg izleta, definirajte program, izraCunajte
cijenu (koristeci pritom postupak izracuna cijene koji je prezentiran kod turistickog aranzmana) te napravite prospekt zaizlet.

Ugovoris dobavljacimai prijevoznicima
Nakon §to putnicka agencija, u procesu oblikovanjaiorganiziranja izleta, definira program izleta i identificira dobavljace usluga,
potrebno je sklopiti ugovore s dobavlja¢ima usluga.
Ugovorisdobavljatimausluga za organizaciju izleta tipicno ukljucuju:
+ ugovoresturistickim vodi€imai turistickim pratiteljima
+ ugovore s prijevoznicima
+ ugovore sugostiteljskim objektimaidrugim dobavlja¢ima, ovisno o programu izleta.
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© = Zadaciza ucenike:
w U Radnim listovima pronadite primjer ugovora s dobavljaem - turistickim vodicem/turistickim pratiteljem. Proucite sadrzaj
ugovora.

U Radnim listovima pronadite primjere ugovora s dobavlja¢ima za prijevoznicke usluge i prodaju karata za izlete, kao i primjer
ugovora o alotmanu koji putnicka agencijasklapas hotelom.

U sklopu organizacije izleta, nainternetu pronadite dobavljace za sve usluge koje Cine sastavni dio vaseg izleta, definirajte program, izracunajte
cijenu (koristeci pritom postupak izrauna cijene koji je prezentiran kod turistickog aranzmana) te napravite prospekt zaizlet.

RjeSavanje prituzbiklijenata
Ukoliko su usluge putnicke agencije nepotpuno ili nekvalitetno izvrSene, klijent moze podnijeti prituzbu i zahtijevati odstetu.
Klijent prituzbu podnosi agenciji kojoj je uplatio za aranzman ili izlet, a ona prituzbu prosljeduje receptivnoj agenciji, dok
receptivnaagencija prosljeduje prituzbu klijenta na dobavljaca tj. izvrSitelja usluga na kojeg se prituzba odnosi.
Zadatak je putnicke agencije koja je primila prituzbu klijenta:

+ temeljito istraZiti dogadaj na kojeg se klijent Zalio na nacin da kontaktira pruzatelja usluge na koju se klijent zalio i

prikupi detaljne informacije od pruzatelja usluga,
+ odgovoritiklijentu u najkraéem moguéem roku i dati istinito objasnjenje uz ljubaznu ispriku,
+ odrediti obeStecenje klijentu, ovisno o nalazima istrage razloga prituzbe.

Vedina putnickih agencija definira proces rjeSavanja prituzbi klijenata u opéim uvjetima poslovanja.

GEE Primjer:
RIESAVANJE PRITUZBI KLIJENATA PUTNICKE AGENCIE

- lzvod iz Opcih uvjeta poslovanja putnicke agencije

Ako su usluge iz programa nepotpuno ili nekvalitetno izvrSene, putnik moze zahtijevati razmjernu odStetu tako da priloZi
pismeni prigovor. Svaki putnik nositelj ugovora ima pravo prigovora zbog neizvrSene usluge. Svaki putnik nositelj ugovora
prigovor podnosi zasebno; organizator nece primiti u postupak grupne prituzbe.

Postupak u svezi s prigovorom:

Odmah, na samome mijestu, putnik reklamira neodgovarajué¢u uslugu kod turistickog pratitelja odnosno predstavnika
organizatora, a ako ga nema, kod izvrsitelja usluga. Ukoliko putnik ne podnese prigovor na gore navedeni nacin, a konzumira
uslugu, odrice se prava na odstetu.

Putnik je duZan suradivati s turistickim pratiteljem ili s predstavnikom organizatora i izvrSiteljem usluga u dobroj namjeri da se
otklone uzroci prigovora. Ako putnik na samome mjestu ne prihvati ponudeno rjeSenje prigovora koje odgovara uplacenoj
usluzi, organizator nece uvaziti naknadnu putnikovu reklamaciju niti na nju odgovoriti.

Ako uzrok prigovoru ne bi bio otklonjen, putnik s turistickim pratiteljem ili predstavnikom organizatora ili izvrSiteljem usluga o
tome sastavlja pismenu potvrdu u dva primjerka koju obojica potpisuju. Putnik zadrzava jedan primjerak ove potvrde.

Najkasnije 8 dana po povratku putnik predaje pismeni prigovor u prodajnom mjestu gdje je uplatio aranZman te prilaze
pismenu potvrdu koju je potpisao predstavnik i mozebitne racune za dodatne troSkove.

Organizator ¢e primiti u postupak samo potpuno dokumentirane prituzbe koje primi u navedenom roku od 8 dana.

Organizator je duzan donijeti pismeno rjeSenje na ovaj prigovor u roku od 14 dana po primitku prigovora u prodajnom mjestu.
Organizator moze odgoditi rok rjeSenja prituzbe zbog prikupljanja informacija i provjere navoda Zalbe kod davaoca usluga
najvise zajos 14 dana.

Organizator ¢e rjeSavati samo one prituzbe kojima se uzrok nije mogao otkloniti u mjestu boravka.
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. Primjer:
i . . L
PRITUZBA KLIJENTA UPUCENA PUTNICKOJAGENCIJI PISMENIM PUTEM
Dear Sir/ Madam,

| am writting to complain about a holiday which i booked in your travel agency. | traveled to Barcelona on 5th July and
returned on 12th July. | thought it would be a dream holiday, however, it have been my worst trip ever. | have so many
problems with this journey.

Firstly, the flight was delayed. | know that is not only your fault,but | hoped | would be at the hotel at 3:00pm not at 11:30pm.
Secondly, in your brochure | read this is a quity hotel, mainly families stay here. Despite this | saw only two families, another
tourists were young who wanted parting all day. Moreover, the hotel was in the centre of the city,beetwen a pub and a disco.
Finally, | booked for allinclusive, but | have to pay for the dinner.

I had been looking forward to my holiday, but | was very disappointed. Therefore | feel you should refund half the cost of the
holiday.

Iam look forward to your prompt response.

Yours faithfully,

JuliaSmith

Ukoliko klijenti putnicke agencije dodu u poslovnicu osobno, usmenim putem, podniijeti prituzbu, djelatnik putnicke agencije
treba pokazati puno razumijevanje, postaviti pitanja da se detaljno objasni prituzbailjubazno pokazati stav spremnosti na brzo
i ucinkovito rjeSavanje prituzbe. Klijentu treba objasniti da ¢e se odmah istraziti situacija kod pruzatelja usluge na koju se klijent
zali.

Primjer:
KORISNE FRAZE KOD PRIMANJA PRITUZBI KLIJENATA PUTNICKE AGENCIJE USMENIM PUTEM
ISPRIKE KOD PRIMANJA PRITUZBI KLIJENATA

Zao mi je. I'm sorry. Es tut mir leid.
Vrlo mi je Zao. I'm very /extremely sorry. Es tut mir sehr leid.
Zaista se moram ispricati. I really must apologize. Ich muss mich wirklich entschuldigen.
Ispri¢avam se. | do apologize. Ich entschuldige mich.

POKAZIVANJE INTERESA ZA ONO STO KLIJENT GOVORI
Da, razumijem. Yes, | see. Ja, ich sehe.

OBJASNJENJE ILI OBECANJE KOREKTIVNE AKTIVNOSTI
Osobno ¢u se odmah pozabaviti s tim  I'll deal with this problem myself right  Ich werde mich persénlich mit diesem
problemom. now. Problem gleich kefassen.
Proanalizirat ¢u taj slu¢aj odmah. I'll look into this case immediately. Ich priife diesen Fall sofort.
Provjerit ¢u pogresku odmah. I'll ckeck this mistake right away. Ich werde diesen Fehler sofort priifen.
Prva stvar koju cu uciniti je .... The first thing I'm going to do is.... Das erste, was ich tun werde, ist ....

 Zadaci za ucenike:

-
U Radnim listovima pogledajte primjere prituzbi klijenata putnicke agencije. Radom u skupinama, proanalizirajte primjere prituzbi
iigromuloga (klijent - djelatnik putnicke agencije - pruzatelj usluge na koju se klijent zali) rijeSite svaki od navedenih slucajeva.

U Radnim listovima pronadite tipi¢ne primjere konverzacije u putnickoj agenciji (na engleskom jeziku).

U Radnim listovima pogledajte dva ¢lanka na temu najbizarnijih prituzbi putnika i klijenata putnickih agencija u svijetu. Pokusajte igrom uloga
(klijent—djelatnik putnicke agencije) pruZiti odgovore klijentima na ove bizarne prituzbe.

Rezerviranje zrakoplovnih karata nainternetu

Putnicke agencije kao jednu od usluga obavljaju i prodaju zrakoplovnih karata. Za obavljanje ovih usluga putnicka agencija
treba posjedovati odgovarajuci software te moraimati specijalisticki educiranog djelatnika (tecaj).

Kako bi u€enici razumjeli elemente koji su bitni kod rezervacije zrakoplovnih karata u slu¢ajevima kad osoba izravno na
internetu rezerviraaviokartu, u nastavku se prikazuje proces.
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. Primjer:
REZERVACIJA AVIOKARATA NA INTERNETSKOJ STRANICI
WWW.AVIOKARTE.HR
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Zadaci za ucenike:
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Nainternetskim stranicama razlicitih domacih i inozemnih avioprijevoznika proanalizirajte proces rezervacije avio-karata.
Nainternetu pogledajte objasnjenja kako rezervirati avio-karte kod razli¢itih aviokompanija:

http://www.airtickets24.com/hr/misc/faq/

http://www.putovnica.net/plus/savjeti-za-putovanja/6-koraka-za-rezervaciju-zrakoplovne-karte
http://www.putovnica.net/plus/savjeti-za-putovanja/foto-vodic-kako-rezervirati-kartu-za-easyjetov-let
http://www.putovnica.net/plus/savjeti-za-putovanja/foto-vodic-kako-rezervirati-kartu-za-wizzairov-let
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SUDJELOVANJE NA SAJMU VIEZBENICKIH TVRTKI

Nakon ovog poglavlja u€enici ée biti u mogucnosti:
V' izraditi tematsku turisticku broSuru destinacije
v' pripremitise za sudjelovanje i sudjelovati na sajmu vjezbenickih tvrtki

Izrada tematske turisticke brosure

UcCenici Ce izraditi tematsku turisticku broSuru destinacije u kojoj se nalazi Skola, npr. BroSura sportskog turizma Slavonskog
Broda.

Proces izrade broSure ukljucuje sljedece korake:
+ definiranje teme i koncepta broSure (koja vrsta turizma, kakav oblik broSure)
definiranje sadrzaja broSure (dijelovi/poglavlja)
prikupljanje potrebnih informacija (resursi vezani za oblik turizma koji se prezentira)
fotografiranje i prikupljanje potrebnih fotografija iz ve¢ postojecih izvora
pisanje teksta brosSure
+ graficka obrada broSure.
U izradibroSure u€enici trebaju kontaktirati lokalnu turisticku zajednicu i ostale subjekte povezane s temom brosure.

+ o+ 4+

Zadaci za ucenike:
Kao pripremu za sajam vjezbenickih tvrtki, napravite tematsku turisticku brosuru destinacije. Pritom koristite prethodno
navedene upute o postupku izrade broSure.

Priprema za sajam vjezbenickih tvrtki
Na sajmu vjezbenickih tvrtki putnitka agencija koju ste osnovali treba predstaviti svoju ponudu.

Zadaci za ucenike:
Kao pripremu za sajam vjezbenickih tvrtki, napravite sljedece:

+ PowerPoint prezentaciju — katalog putnicke agencije, koju ¢ete prikazivati na sajmu i kojom ¢ete predstaviti ponudu
aranZmana vlastite putnicke agencije,

+ osmislite uredenje Standa putnicke agencije na sajmu vjezbenickih tvrtki,
+ napravite pozivnice za sajam vjezbenickih tvrtki.
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POPIS RADNIH LISTOVA

Naziv poglavlja RB Iriiganog Naziv radnog lista
OSNIVANJE PUTNICKE AGENCIJE | ZAPOSLIAVANJE U AGENCHI

Osnivanje drustva s ograni¢enom odgovorno$éu 1 Prirucnik za zaposlene u turistickoj agenciji

2 Univerzalni nalog za pla¢anje — uplata osnivackog uloga za d.o.o.

3 Upute za popunjavanje obrasca naloga za pla¢anje

4 Potpisni karton - HBP

5] Potpisni karton - ZABA

6 Prijava za upis u sudski registar

6 Prijava o pocetku osiguranja-HZMO

8 Prijava o poetku poslovanja obveznika placanja doprinosa - HZMO

9 Prijava o obvezniku uplate doprinosa - HZZO

10 Prijava na osnovno zdravstveno osiguranje - HZZO

11 Prijava na osnovno zdravstveno osiguranje ¢lana obitelji - HZZO

12 Prijava u registar poslovnih subjekata - DZS
Voditelj poslovnice putnicke agencije 13 Pravilnik o stru€nom ispitu za voditelja poslovnice
gg;);lc;i)j?slova za radna mjesta u putnickoj 14 Opisi poslova za radna mjesta u turistickoj agenciji

15 Opisi zadaca specijalistickih radnih mjesta u turistickoj agenciji
Molba - prijava za posao u putnickoj agenciji 16 Molba-prijava za posao djelatnika u putnitkoj agenciji
Zivotopis 17 CV obrazac (template)

18 Upute za pisanje CV (CV Instructions)

19 CV Ivan Ivi¢ - primjer
Ocjena molbi za posao 20 Elementi za ocjenu molbi za posao
Ugovor o radu 21 Ugovor o radu na neodredeno vrijeme
Informiranje klijenata o putovanjima 22 Pomoc¢ni obrazac za telefonski poziv

23 Informiranje klijenata o putovanju i izrada ponude - zadaci
Poslovno dopisivanje u putnickoj agenciji 24 Cesta pitanja klijenata u putnitkoj agenciji

25 Uobicajene fraze u turistickom poslovanju (hrvatski, engleski, njemacki)

26 Uobicajene fraze u poslovnom dopisivanju (hrvatski, engleski, njemacki)
Sastavljanje ugovora s klijentom 27 Primjer ugovora o putovanju i opéih uvjeta
Popunjavanje vouchera 28 Primjerak vouchera

29 Prazan obrazac vouchera
Izragun cijene aranZmana 30 Kalkulacija cijene i tocke pokri¢a aranzmana
Putno osiguranje 31 Putno osiguranje — primjer obrasca

32 Opdi uvjeti putovanja

OSMISLIAVANJE | PRODAJA IZLETA TE RIESAVANJE PRITUZBI KLIJENATA

Osmisljavanje jednodnevnog izleta i

pronalazenje dobavijata 33 Katalog izleta — primjer Ilirija Travel
34 Ponuda - izlet i gala vecera - primjer
Ugovori s dobavljatima i prijevoznicima 35 Ugovor s turistickim vodi¢em
36 Ugovor o poslovnoj suradniji s dobavljatem usluga
37 Ugovor s dobavljatem
38 Ugovor o poslovnoj suradnji
39 Ugovor o alotmanu
RjeSavanje prituzbi klijenata 40 Bizarni zahtjevi i prituzbe turista
41 Deset najbizarnijih prituzbi turista
42 RjeSavanje prituzbi klijenata putnitke agencije

43 Konverzacija u putnickoj agenciji (engleski)




DODACI

Planiraj o onom Sto je tesko dok je jos lako!
Cini ono Sto Ce biti veliko dok je joS malo.

Sun Tzu
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POPIS KODEKSA, UZANCI, ZAKONA | PROPISA

KODEKSI, UZANCE, ZAKONI | PROPISI KOJI SE NALAZE NA CD-U U PRILOGU PRIRUCNIKA:
UNWTO globalni eticki kodeks u turizmu
Posebne uzance u ugostiteljstvu
Zakon o trgovackim drustvima
Nacionalnaklasifikacija djelatnosti
Zakonoradu
Kolektivniugovor
Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti
Zakon o pruZanju usluga u turizmu
Pravilnik o kategorizaciji hotela:
0 Uvjetizakategorizaciju—postojeci hoteli
0 Uvjetizakategorizaciju—novihoteli
Pavilnik o vodenju knjige gostiju i popisa gostiju
Pravilnik o struénom ispitu za voditelja poslovnice

VAZECI ZAKONI | PROVEDBENI PROPISI IZ PODRUCJA UGOSTITELISTVA I TURIZMA:
(Izvor: Ministarstvo turizma RH, www.mint.hr, nadan 31.08.2015.)
>>Zakon o turistickoj inspekciji (NN 19/14)
Pravilnik o iskazniciiznacki turistickog inspektora (NN 45/14)
Pravilnik o sadrzaju, obliku i nacinu vodenja ocevidnika turistickih inspektora (NN 45/14)
Naputak o nacinu pecacenja kada se rjesenje turisti¢kog inspektoraizvrSava pecacenjem (NN 45/14)
>> Zakon o pruzanju usluga u turizmu - nesluzbeno procisceni tekst ; (NN 68/07) ; (NN 88/10) ; (NN 30/14) ; Vlada RH: Uredba o
izmjeni Zakona o pruzanju usluga u turizmu (NN 89/14) ; Zakon o izmjeni Zakona o pruZanju usluga u turizmu (NN 152/14)
Provedbeni propisi:
Pravilnik o priznavanju inozemnih stru¢nih kvalifikacija iz podrucja turizma (NN 22/15)
Pravilnik o upisniku turisti¢kih vodica (NN 50/08)
Pravilnik o iskaznici turistickog vodica (NN 50/08) ; (NN 90/08) ; (NN 112/09) ; (NN 33/10) ; (NN 62/10)
Pravilnik o struénomiispitu za turisticke vodice i ispitnom programu za turisti¢ke pratitelje (NN 50/08) ; (NN 120/08)
Pravilnik o stru¢énom ispitu za voditelja poslovnice (NN 50/08)
Pravilnik o popisu turistickih cjelina (lokaliteta) po Zupanijama (NN 76/08)
Pravilnik o razvrstavanju i kategorizaciji luka nautickog turizma (NN 72/08)
Pravilnik o vrstama i kategorijama plovnih objekata nauti¢kog turizma (NN 69/08) ; (NN 83/09) ; (NN 49/15)
Pravilnik o upisniku putnickih agencija (NN 30/08)
Pravilnik o upisniku ugovora o turistickom zastupanju turistickih agencija (NN 30/08)
Pravilnik o minimalno-tehni¢kim uvjetima i naginu pruzanja usluga putnickih agencija (NN 62/96) ; (NN 23/97) ; (NN
134/98)
Pravilnik o identifikacijskom kodu putnicke agencije (NN 78/96) ; (NN 47/97) ; (NN 80/98)
Pravilnik o obliku, sadrzaju i na¢inu vodenjaknjige zalbi (NN 5/08)
Arhiva
>>7akon o ugostiteljskoj djelatnosti (NN 85/15) stupio nasnagu 9. 8. 2015.
Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti - nesluzbeno prociséeni tekst ; (NN 138/06); (NN 152/08); (NN 43/09); (NN 88/10); (NN
50/12); (NN 80/13) ; (NN 30/14) ; Vlada RH: Uredba o izmjeni Zakona o ugostiteljskoj djelatnosti (NN 89/14) ; Zakon o izmjeni
Zakona o ugostiteljskoj djelatnosti (NN 152/14) - prestao vaziti 9. 8. 2015.
Provedbeni propisi:
Pravilnik za dodjelu oznake kvalitete ugostiteljskog objekta vrste Hotel (NN 36/12) -Prilog I. - Izjava uprave ; Prilog II. —
Uvjeti zaStite okoliSa ; Prilog I1l. — Uvjeti sigurnosti; Prilog IV. — Uvjeti veci od propisanih uvjeta za kategorizaciju hotela
; Prilog V. — Uvjeti kvalitete uredenja i opreme Prilog VI. — Smjernice zaizradu Priru¢nika ; Prilog VII. - Anketni upitnik o
zadovoljstvu osoblja ; Prilog VIII. - Anketni upitnik o zadovoljstvu gosta ; Prilog IX. — Uvjeti suradnje s lokalnom
zajednicom ; Prilog X. - Graficko rjeSenje i tehnicki uvjeti standardizirane ploce za oznaku kvalitete vrste Hotel
Pravilnik o utvrdivanju posebnog standarda— hrvatska autohtona kuhinja (NN 60/11)
Pravilnik o razvrstavanju, minimalnim uvjetima i kategorizaciji ugostiteljskih objekata kampova iz skupine "kampovi i
druge vrste ugostiteljskih objekata za smjestaj" ; (NN 75/08) ; (NN 45/09) ; Izmjene (NN 11/14)
Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli (Interno
prociSceni tekst Pravilnika prilozi: A.- Uvjeti za hotel bastina (heritage); I. - Uvjeti za kategorizaciju hotela - postojeci
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objekti; Il. - Uvjeti za kategorizaciju hotela - novi objekti; 1. - Uvjeti za kategorizaciju aparthotela - postojeci objekti;
IV. - Uvjeti za kategorizaciju aparthotela - novi objekti; V. - Uvjeti za kategorizaciju turistickog naselja - postojeci
objekti; VI. - Uvjeti za kategorizaciju turistickog naselja - novi objekti; VII. - Uvjeti za kategorizaciju turistickih
apartmana - postojeci objekti; VIII. - Uvjeti za kategorizaciju turistickih apartmana - novi objekti;IX. - Uvjeti za
kategorizaciju pansiona - postojeci objekti; X. - Uvjeti za kategorizaciju pansiona - novi objekti; XI. - Graficka rjeSenja i
tehnicki uvjeti standardiziranih plo¢a za oznaCavanje vrste i kategorije ugostiteljskih objekata iz skupine hoteli; XII.
Uvjeti za posebne standarde za vrstu hotel; XIII. - Grafitka rjeSenja i tehnicki uvjeti standardiziranih plo¢a za posebne
standarde za vrstu hotel); (NN 88/07) ; (NN 58/08) ; (NN 62/09) ; (NN 63/13) ; Izmjene idopune (NN 33/14) ; Izmjene i
dopune (NN 92/14)
Pravilnik o razvrstavanju i kategorizaciji objekata u kojima se pruzaju ugostiteljske usluge u domacinstvu ; (NN 88/07)
;(NN58/08) ; (NN 45/09) ; (NN 78/14)
Pravilnik o razvrstavanju i kategorizaciji drugih vrsta ugostiteljskih objekata za smjestaj iz skupine ,,kampovi i druge
vrste ugostiteljskih objekata za smjeStaj* ; (NN 49/08) ; (NN 45/09) ; Izmjene i dopune (NN 94/13) ; Izmjene (NN
49/15)
Pravilnik o pruzanju ugostiteljskih usluga u seljatkom domacinstvu (NN 5/08) ; (NN 44/11) ; Izmjene i dopune (NN
118/11); (piktogrami)
Pravilnik o upisnicima ugostiteljskih objekata i o upisnicima o pruzanju ugostiteljskih usluga u domacinstvu i
seljackom domacinstvu (NN 5/08)
Pravilnik o obliku, sadrzaju i na¢inu vodenjaknjige gostiju i popisa gostiju (NN 5/08)
Pravilnik o razvrstavanju i minimalnim uvjetima ugostiteljskih objekata iz skupina "restorani”, "barovi", "catering
objekti" i "objekti jednostavnih usluga" - nesluzbeno prociscéeni tekst: /.docx ; /.pdf ; (NN 82/07); (NN 82/09); (NN
75/12); (NN 69/13) ; (NN 150/14)
Arhiva
>>Zakon o turistiCkim zajednicamai promicanju hrvatskog turizma (NN 152/08)
Provedbeni propisi:
Pravilnik o posebnim uvjetima koje moraju ispunjavati zaposleni u turistickom uredu turisticke zajednice opcine,
grada, Zupanije i glavnhom uredu Hrvatske turistiCke zajednice (NN 42/14) ; Izmjene i dopune (NN 114/14)
Pravilnik o javnoj turistickoj infrastrukturi (NN 131/09)
Pravilnik o stru€nom ispitu za rad na stru¢nim poslovima u turistickom uredu turisticke zajednice (NN 121/09) ; (NN
124/10); (NN 15/13); Izmjene (NN 65/13)
Pravilnik o obrascimainacinu vodenja Upisnika turistickih zajednica (NN 114/09)
Arhiva
>>Zakon o €lanarinama u turistickim zajednicama - nesluzbeno prociséeni tekst ; (NN 152/08) ; (NN 88/10)
Provedbeni propisi:
Pravilnik o proglaSavanju turistickih opéina i gradova i o razvrstavanju naselja u turisticke razrede - nesluzbeno
prociséeni tekst ; (NN 122/09) ; Ispravak Pravilnika (NN 9/10) ; Izmjene i dopune (NN 61/10) ; Izmjene i dopune (NN
82/10) ; Izmjene (NN 36/11) ; Izmjene i dopune (NN 89/11) ; Izmjene (NN 146/11) ; Izmjene i dopune (NN 141/12) ;
Izmjeneidopune (NN 144/12) ; 1zmjene (NN 38/13) ; Izmjene i dopune (NN 153/13)
Pravilnik o obliku i sadrZaju obrasca za prijavu podataka o osnovici za obracun ¢lanarine turistickoj zajednici (NN
119/09)
Pravilnik o kriterijima za razvrstavanje naselja u turisticke razrede (NN 92/09) ; Dopuna (NN 4/15)
Pravilnik o potporama turistickim zajednicama na turisticki nerazvijenim podrucjima (NN 19/11) ; (NN 53/12) ; (NN
91/12); (NN 28/13); (NN 156/14)
Arhiva
>> Zakon o boravis$noj pristojbi - nesluzbeno prociséeni tekst ; (NN 152/08) ; (NN 59/09) ; Vlada RH: Uredba o izmjenama
Zakona o boravisnoj pristojbi (NN 97/13) ; Vlada RH: Uredba o izmjenama i dopunama Zakona o boravisnoj pristojbi (NN
158/13); Izmjene (NN 30/14)
Provedbeni propisi:
Uredba o utvrdivanju boraviSne pristojbe za2016. godinu (NN 76/15)
Uredba o utvrdivanju boravisne pristojbe za2015. godinu (NN 102/14)
Pravilnik o razdobljima glavne sezone, predsezone, posezone i izvansezone u turistickim op¢inama i gradovima -
nesluzbeno prociscenitekst ; (NN 92/09) ; (NN 146/13) ; (NN 35/14) ; Izmjena (NN 143/14)
Pravilnik o nainu placanja pausalnog iznosa boravi$ne pristojbe za nauti¢are (NN 99/13) ; MPPI: Pravilnik o uvjetima
za obavljanje djelatnosti iznajmljivanja plovila sa ili bez posade i pruzanje usluge smjestaja gostiju na plovilu (NN
99/13)
Uredba o utvrdivanju boravisne pristojbe za 2014. godinu (NN 97/13)
Pravilnik o kriterijima za uplatu i koriStenje uplacenih sredstava boravisne pristojbe na posebnom raunu Hrvatske
turisticke zajednice (NN 139/09) ; (NN 36/11)
Pravilnik o na¢inu vodenja popisa turista te o obliku i sadrZzaju obrasca prijave turistickoj zajednici (NN 113/09)
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Pravilnik o nacinu naplate pausalnog iznosa boravisne pristojbe osoba koje pruzaju usluge smjestaja u domacinstvu i
seljackom domacinstvu (NN 92/09)
Informacija za turiste koji koriste uslugu no¢enja na plovnom objektu nauti¢kog turizma - Charter (E- prijavai odjava)
27.9.2011. - ODREDIVANJE ZONA
Povecanje koeficijentarazreda turistickog mjesta
Arhiva

>>Zakon o turisticCkom i ostalom gradevinskom zemljiStu neprocijenjenom u postupku pretvorbe i privatizacije (NN 92/10)
Uredba o postupku, naginu i uvjetima za dobivanje koncesije na turistickom zemljiStu u kampovima u suvlasnistvu
Republike Hrvatske (NN 12/11); Izmjene idopune (NN 145/12)
Uredba o nacinu i postupku procjene vrijednosti turistiCkog zemljista, odnosno gradevina u kampovima, nacinu
isplate kod civilne diobe, nainu utvrdivanja trziSne cijene ostalog gradevinskog zemljista za koje je na temelju
posebnog propisa utvrdeno dasluZi zaredovitu uporabu gradevine (NN 12/11)
Uredba o nacinu, postupku i uvjetima procjene vrijednosti i prodaje turistickog zemljiSta u vlasniStvu jedinice lokalne
samouprave te nacinu, postupku i uvjetima za dobivanje koncesije na preostalom turistickom zemljiStu u vlasnistvu
jedinice lokalne samouprave (NN 12/11)
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O AUTORU

Sanja Cizmar doktorica je ekonomskih znanosti, suvlasnica - starija partnerica u kompaniji ,Horwath i
Horwath Consulting Zagreb“ d.o.o. (¢lan najvece svjetske konzalting mreZe za hotelijerstvo i turizam
Horwath HTL). Tijekom 26-godiSnjeg radnog iskustva u podrucju consultinga i menadZzmenta u
hotelijerstvu i turizmu, sudjelovala je u preko 400 savjetodavnih projekata u hotelsko-turistickim
poduze¢ima u Hrvatskoj i Jugoistoénoj Europi s ciljem unaprjedenja organizacije, standarda i
ucinkovitosti poslovanja. Mnogi od projekata su bili usmjereni na coaching menadzera u hotelijerstvu
i turizmu. Dr. Cizmar je bila aktivno uklju¢ena u osnivanje i razvoj dvije regionalne hotelske
menadZment kompanije.

Zadnjih desetak godinaintenzivno radi na podrucju unaprjedenja ljudskih potencijala u hotelijerstvu i
turizmu te se usavrSavala kroz brojne teCajeve i konferencije, a u Horwath HTL-u je oformila
edukacijski centar zamenadZzment u hotelijerstvu i turizmu pod nazivom ,,HTL Horizonti*.

0Od 2007. godine je u svojstvu vanjskog suradnika Ekonomskog fakulteta izvodac kolegija ,,MenadZment hotela“ i ,,Poslovanje
hotela* na Ekonomskom fakultetu SveuciliSta u Zagrebu gdje je sudjelovala u izradi kurikuluma i pripremila skripte za ove
kolegije, a od 2003. do 20009. je bila nositelj kolegija ,,Kontroling u hotelu* na Zagrebackoj Skoli ekonomije — studij turizma
(danasnji Vern), gdje je takoder izradila kurikulumi priru¢nik za navedeni kolegij.

Koautorica je sveuciliSnog udzbenika ,,Turizam — ekonomske osnove i organizacijski sustav* za koji su autori 2011. dobili
nagradu ,,Mijo Mirkovic*, Autorica je srednjoskolskog udzbenika za ugostiteljske skole (,,Gospodarsko poslovanje®) i koautorica
srednjoskolskog udzbenika (,,0snove turizmaiugostiteljstva“) te pripremasveucilisni udzbenik ,,Menadzment hotela“.

Izabrana je u znanstveno zvanje znanstvenog suradnika.

Autoricaje brojnih znanstvenihi strugnih radova te predavag nakljuénim struénim hotelsko-turisti¢kim konferencijama. Clan je
organizacijskog odbora hotelske konferencije Adria Hotel Forum.
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