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KVALITET U TURIZMU - Zasto?

10 razloga za kvalitet u turizmu:

l.
2.

10.

Lepota u sluzbi kvaliteta

Kvalitet daje prednost u odnosu na konkurenciju.

Performanse kvaliteta ¢ine da se turisticke usluge lakSe probiju
na trziste.

. Kvalitet proizvoda rezultira lojalnos$¢u klijenata.

Visi nivo kvaliteta znaci veéi profit.

MenadZment kvalitetom vodi ka stabilnoj industriji turizma i
sigurnosti poslovanja.
Unapredenje kvaliteta omogucuje visi nivo zadovoljstva.

. MenadZment kvalitetom unapreduje pristup finansijskim

sredstvima.

. Efektivnim pracenjem unapredenja izbegava se ponavljanje

skupih greSaka (prigovora i reklamacija).

Pazljivo prikupljanje podataka postaje alat za donoSenje
pravilnih poslovnih odluka.

Pracenje napretka u unapredenju kvaliteta omogucuje
ohrabrivanje proaktivnog pristupa menadZmenta.

ili kvalitet u sluzbi lepote, A
e recept koji vodi do uspeha:

zadovoljiti i usreéiti turiste.




Sve do skora, problemi su uglavnom reSavani na onim mestima gde su otkrivani, a
ne tamo gde su nastali. Zbog toga treba izmeniti nacine razmiSljanja — od
reaktivnog, u svrhu otklanjanja identifikovanih problema i neusaglasenosti, do
proaktivnog, preventivnog prisrupa koji ima za cilj identifikaciju potencijalnih
uzroka problema 1 prevenciju kako se neusaglaSenosti ne bi desavale.

Takav sistemski pristup sistemu upravljanja je izraZzen u sistemu menadZmenta
kvalitetom - QMS u skladu sa standardom ISO 9001 (kod nas SRPS ISO 9001).

Najveci broj organizacija iz Evrope koje imaju sertifikat ISO 9001 navode 4
glavne koristi od uspostavljenog QMS-a:

+»» Konkurentnost,

% Zadovoljstvo klijenata,

¢ PoboljSanje poslovnih performansi,
¢ Prednost na tenderima.

PRINCIPI MENADZMENTA KVALITETOM

Identifikovano je osam principa menadzmenta kvalitetom koje najvise rukovodstvo
moze da koristi pri vodenju organizacije, u cilju poboljSavanja performansi.

PRINCIP 1 - Usmerenje na korisnike. Organizacije zavise od svojih korisnika i,
prema tome, one treba da razumeju aktuelne i buduce potrebe korisnika, treba da
ispune zahteve korisnika i da nastoje da pruze i vise nego sto korisnici ocekuju.
Turistickoj agenciji (TA) je u interesu da se usmeri na svoje korisnike. Da bi se
lakSe “priSlo” njihovim potrebama, agencije neretko ,,dele* korisnike u odredene
grupe na koje usmeravaju odedene akcije da bi saznale koje su njhove potrebe, kao
i oCekivanja u vezi sa proizvodom (paket aranzmanom) koji turisticka agencija
zeli da plasira ili koji je ve¢ plasirala. Na ovaj nacin, agencije mogu direktno da
saznaju koje su to teznje grupa korisnika njihovih usluga, kao 1 korekcije koje je
neophodno obaviti. Na osnovu predvidanja potraZnje, zahteva 1 misljenja korisnika,
destinacija, broja dana, predvidanja broja putnika, iskustva sa realizacije
prethodnih programa, informacija 1 cena ucesnika u pruzZanju usluga, instrukcija
direktora, sagledavanja podataka sa turistickog trzista, saznanja sa berzi 1 sajmova,
podataka sa interneta, pristupa se izradi programa/brosura.



Agencija utvrduje misljenja, dopunske zahteve korisnika 1 dileme korisnika u vezi
realizacije ponudenih programa, kao i zahteve za realizacijom drugih programa.
TA utvrduje i druge uslove i1 zahteve koji su neophodni za realizaciju programa.
Ovo se odnosi na zakonske propise, Kodeks 1 pravila YUTA, a kod izvodenja
inoaranzmana i uslove dobijanja viza, osiguranja i carinskih propisa i formalnosti.

Vezano za ovaj princip, opSte je prisutno 1 merenje zadovoljstva korisnika koje se
naj¢eSce obavlja razliCitim vrstama anketiranja. Danas je prisutno anketiranje
putnika pri povratku sa putovanja. Ovaj princip pomaze agenciji da sagleda svoje
poslovanje, tj. kako njen nacin rada odgovara putniku. Tako se moze najlakse
orijentisati na onaj nacin poslovanja agencije koji ciljnoj grupi (ili grupama)
najvise odgovara.

Danas se korisnici usluga posmatraju kao jedinke za sebe 1 osim $to im se izlazi u
susret u svakoj mogucoj situaciji, agencije se trude da sa njima uvek ostanu u
dobrim odnosima.

PRINCIP 2 - Liderstvo. Lideri uspostavljaju jedinstvo ciljeva i vodenja
organizacije. Oni treba da stvaraju i odrzavaju interno okruzenje, u kojem osoblje
moze u potpunosti da ucestvuje u ostvarivanju ciljeva organizacije.
Agencija se u svakom svom aspektu poslovanja oslanja na
kadrove 1 odnose sa kadrovima, i veoma je bitan nacin
upravljanja, tj. vodenja. Onaj koji upravlja agencijom mora
postaviti od sebe pozitivan primer svim zaposlenima, pa i
korisnicima usluga, mora biti u toku sa svim deSavanjima i
tako razumeti promene, pa ¢ak i1 predvideti iste. Lider mora
imati odredenu viziju buducnosti poslovanja agencije i teziti ka
njoj uz postavljanje zajednickih vrednosti 1 etickih principa.
Lider mora biti sposoban da obezbedi sve neophodne resurse zaposlenima, mora ih
posmatrati kao jedinke koje trebaju napredovati, mora ih nagradivati za svoj rad,
imati dobru komunikaciju sa njima i omoguciti im dodatno obrazovanje, tj. stalno
napredovanje. Ovako se jasno postavljena vizija pretvara u ostvarivi cilj uz pomoc¢
kvalifikovanih i motvisanih ljudskih resursa.

Za svaku dimenziju QMS treba da postoji prisustvo lidera koje ¢e obezbediti da svi
procesi budu struktuirani 1 funkcioniSu na nacin koji maksimizira produktivnost i
zadovoljstvo kupaca.




PRINCIP 3 - Ukljucivanje osoblja. Osoblje na svim nivoima cini sustinski deo
jedne organizacije i njihovim punim ukljucivanjem omogucava se da se iskoriste
njihove sposobnosti za ostvarivanje dobrobiti organizacije.

Kod zaposlenih TA je neophodno razviti: prihvatanje vlasniStva i odgovornosti za
reSavanje problema, aktivno traganje za mogucénostima za unapredenje, proSirenje
kompetentnosti 1 znanja, razmenu znanja 1 iskustva u timskom radu, fokusiranju na
stvaranju vrednosti za kupce-turiste, inovativnost u stvaranju
paket aranZmana, bolje predstavljanje programa 1 agencije
kupcu-turisti.

Turisticke agencije (TA) ostvaruju ovaj princip 1
organizovanjem razliitih obuka svog osoblja. Te obuke mogu

biti unutar same organizacije, na primer: razne obuke na
raCunaru, poboljSavanje znanja stranih jezika... Mogu biti 1 orijentisane na neke
druge organizacije koje se profesionalno bave edukacijom usko vezanom za
turizam 1 poslovanje agencija: Kurs za turistickog vodica, Kurs za ispisivanje
avionskih karata, Galileo, Amadeus, IRU kursevi.

Medutim, ovo nisu jedini nacini da se osoblje edukuje. Studijska putovanja
(infoture) mogu biti odli¢na Skola za sve koji rade u jednoj agenciji bez obzira na
radni staz. Takode, odlasci na saymove (narocito u slucaju kada je sama agenicja
izlaga€) jedinstvena su prilika za edukaciju zaposlenih jedne agencije.

Na sve ove nacine, zaposleni dolaze u kontakt sa korisnicima, sa neposrednim
pruzaocima usluga, sa svojim kolegama. Imaju prilike da dodu u susret sa nekim
drugim nacinima poslovanja, koji ¢e im pomo¢i da kreiraju nov proizvod ili uvedu
neku inovativnu tehniku u poslovanju.

PRINCIP 4 - Procesni pristup. Zeljeni rezultat se moze efikasnije ostvarivati ako
se menadzment odgovarajucim aktivnostima i resursima ostvaruje kao proces.
Aktivnost koja koristi resurse i kojom se obavlja menadzment da bi se
transformisali ulazni elementi u izlazne, smatra se procesom (oznaka "P").

Kljué¢ni poslovni procesi (KP) agencije su:
KP1- Organizovanje turistickih putovanja u zemlji i
inostranstvu  (sprovodenje paket aranZzmana)
KP2- Prodaja aviokarti (e-ticketing)



Identifikovane su tri grupe procesa (P) sa aspekta QMS-a:
I. Menadzment,

II. Osnovni procesi (marketing, planiranje, projektovanje programa,
nabavka, prodaja, realizacija programa, rezervisanje i izdavanje
aviokarti)

III. Procesi podrske.

Procesni pristup
Kontinualno unapredenje
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PRINCIP 5 - Sistemski pristup menadZmentu. /dentifikovanje i razumevanje
nekog sistema medusobno povezanih procesa i menadzment tim sistemom
doprinose efektivnosti i efikasnosti organizacije u ostvarivanju njenih ciljeva.

Kao u svakoj drugoj organizaciji, u turistickoj agenciji se vodi racuna i o
definisanju odredenog sistema za identifikovanje i razvoj procesa, a sve to radi
ispunjenja odredenih ciljeva i definisanja sistema koji ¢e obezbediti najefikasniji
nacin da se do tog cilja stigne. Ovo podrazumeva kreiranje odgovarajuce politike
agencije, a sve to imajuci u vidu ograni¢enja resursa. [zazov na ovom nivou je da
se kreira efektivan sistem sa potpuno integrisanim procesima uz istovremeno
1zbegavanje nepotrebne papirologije 1 birokratije.



PRINCIP 6 - Stalna poboljSavanja. Stalna poboljsavanja ukupnih performansi
organizacije treba da predstavijaju njen stalni cilj.

Turistickoj agenciji je u interesu poboljSanje svog proizvoda-paket aranZzmana.
Uvek treba imati u vidu da jedna turisticka agencija, globalno gledano, nudi isti
proizvod kupcu kao veliki broj kolega. Ovde treba naci nacin da se proizvod ucini
drugacijim. Ovde naroCito dolazi do izraZaja kreativnost
osoblja 1 lidera agencije. Jedan od primera je i1 takozvani
“Autobus iznenadenja”. Cinjenica je da se ovako originalni
turisticki proizvodi, kada se ispostavi da su “pun pogodak”,
Cesto kopirani 1 vremenom postanu sastavni deo mnogih 1
ponuda. Ali ovo ne mora da znaci da se treba zaustaviti kod
jednog dobrog i1 originalnog proizvoda, treba stalno raditi na

Ovaj princip podrazumeva i1 druga poboljSavanja: manje 1 ve¢e promene u izgledu
poslovnog prostora, noviji, lepsi 1 bolji katalog, osvezivanje web prezentacije,
obezbedivanje nove muzike i filmova za autobuse, obezbedivanje novog zvucnog
sistema za autobuse, promena nacina izvodenja itinerera, postavljanje novih
destinacija... Sve ovo je veoma kreativan i izazovan rad u kome mogu ucestvovati
svi zaposleni, a koji donosi nove uspehe i osvezenje celokupne ponude.

Cilj svakog zaposlenog-od referenta prodaje aranZzmana do lidera, mora biti stalno
unapredenje programa, procesa 1 usluga. Koristiti periodicne ocene 1 statisticke
metode u cilju daljih unapredenja. Promovisati i primenjivati preventivne mere —
naglasak dati spreCavanju neusaglaSenostima i1 poboljSavanju, a ne otklanjanju
prigovora i reklamacija.

PRINCIP 7 - Odludivanje na osnovu ¢injenica. Efektivne odluke zasnivaju se na
analizi podataka i informacija.

Agencijama je naroc¢ito neophodno pridrzavanje ovog principa iz razloga §to se one
bave usluznom delatnos¢u ili, najjednostavnije receno, rade sa ljudima. Svi podaci
koje agencija poseduje moraju biti tacni 1 relevantni. Po¢ev od podataka vezanih za
samu destinaciju, do povratnih informacija koje donose sami korisnici aranZmana.
Neophodne su i informacije koje se dobijaju iz razli¢itih statistickih izvora. U
odlucivanju o postavci aranzmana u mnogome doprinose rezultati razli¢itih anketa
o tome za koju vrstu aranzmana postoji konkretno interesovanje. Velike svetske



turisticke agencije imaju posebne sektore koji se bave isklju€ivo sakupljanjem 1
obradom takvih vrsta informacija, a postoje 1 varijante kupovine potrebnih
podataka od strane firmi koje se bave tim poslovima.

Analiza ima tendenciju da se fokusira na podatke koji se mogu koristiti za
poboljSanje zadovoljstva putnika-turista i1 efikasnosti 1 efektivnosti QMS-a.

PRINCIP 8 - Uzajamno Kkorisni odnosi sa isporuciocima. Organizacija i njeni
isporucioci su nezavisni, pa uzajamno korisni odnosi povecavaju sposobnost i
jednih i drugih da stvaraju vrednost.

Svaka agencija ima svoje kriterijume za izbor partnera sa kojima saraduju. Ovde se
susreCemo sa razliCitim tipovima partnera: prevoznici, hoteli, agencije na
destinacijama-receptivne, agencije prodavci-subagenti, vodi¢i itd. Da bi kvalitet
ponude jedne agencije bio potpun, veoma je bitno odrzavati korektne odnose sa
svim partnerima, bez izuzetaka. Svaki problem treba reSavati tako da sve strane
budu zadovoljene i nikako ne treba ostavljati mesta za bilo kakav konflikt.

KVALITET USLUGA I ZADOVOLJSTVO KORISNIKA

Poslovanje turisti¢kih agencija (TA) se odvija u uslovima jake konkurencije i kao
najznacajnija za njegovu uspesnost izdvajaju se dva faktora: dobro rukovodenje
agencijom (menadzment) 1 visoki kvalitet usluga. Visoki kvalitet usluga ce
doprineti zadovoljstvu putnika (turista) i usmenoj propagandi, koja ¢e TA
obezbediti polozaj na trzisStu. Ocenu kvaliteta usluga daju korisnici (putnici), ali
utvrduje 1 sama agencija. Osim toga, uspesnost sprovodenja usluga tj. proizvoda
agencije - paket aranzmana i1 ukupni kvalitet rada turistickih agencija utvrduju i
druge organizacije kroz razne nagrade 1 sertifikate.

Prvo na S$ta putnik treba da obrati paznju prilikom izbora turistickog paket
aranzmana: je ko je organizator putovanja. Samo turisticka agencija sa licencom
moze da bude organizator putovanja. Ako se radi o subagentu, odnosno agenciji
koja je posrednik i prodaje tude programe (programe turoperatera), na programu
putovanja mora da bude navedeno ko je organizator putovanja, jer je samo
organizator putovanja odgovoran za realizaciju putovanja. Organizator putovanja
je obavezan da putniku dostavi opste uslove 1 program putovanja. Sa njima putnik
mora dobro da se upozna jer su u njima sadrzani elementi ugovora tj. prava i
obaveze agencije 1 putnika. Oni moraju da budu u pisanoj formi jer usmene



informacije date na prodajnom mestu ne obavezuju organizatora ako ne postoje i u
programu 1 opStim uslovima putovanja. Organizator putovanja mora da obezbedi
program putovanja u pisanoj formi i da ga se pridrzava. Program putovanja mora
da sadrzi slede¢e podatke: naziv organizatora putovanja, broj 1 datum izdavanja
licence, mesto 1 datum pocetka 1 zavrSetka putovanja, opis odrediSta putovanja i
periode boravka sa datumima, ako je boravak u delovima, podatke o vrsti prevoza i
karakteristike prevoznog sredstva, podatke o vrsti 1 lokaciji smeStajnog objekta,
kategoriju prema vaze¢im propisima zemlje u kojoj se objekat nalazi, odnosno
nivou komfora, vrsti 1 naCinu usluZivanja obroka, ukupnu cenu putovanja 1 usluge
koje su obuhvacene tom cenom, kao 1 iznose taksi 1 naknada koje se odnose na
odredene usluge a nisu ukljucene u cenu putovanja (npr. troSkovi izdavanja vize,
aerodromske takse 1 sl.), eventualne posebne obaveze putnika koje su uslov za
realizaciju putovanja (npr. uslovi za dobijanje vize, rokovi za podnoSenje
dokumentacije, obavezne vakcinacije 1 sl.) 1 minimalan broj putnika ako je to uslov
za realizaciju putovanja, kao 1 krajnji rok za obaveStavanje putnika za slucaj
otkazivanja paket aranzmana.

Osnovna obaveza turisticke agencije - organizatora putovanja je da putniku pruzi
usluge predvidene ugovorom. Moze ih pruziti sam ili poveriti drugim licima
(prema QMS-u: procesi autsorsa), ali se u oba slucaja obavezuje na usluge koje
imaju sadrzaj i1 svojstva predvidena ugovorom, odnosno programom putovanja.
Specifi¢nost turisticke usluge zahteva da se oceni kvaliteta usluga TA podvrgnu
svi subjekti u pruzanju usluga. Stav (misljenje) o kvalitetu usluga TA, turista
formira pre putovanja, za vreme putovanja, za vreme boravka u destinaciji

(destinacijama) i po povratku sa putovanja:

Kvalitet programa putovanja,

- Kvalitet i azurnost web

§ prezel.l.tacue,v Ureden0§ t l, enterijer Kvalitet transfera i prihvata putnika, Plan
agencije, AZurnost i ljubaznost . ve s

= . . . rasporeda putnika, Ubobnost i ¢istoca bus-a,

= | osoblja agencije, Informisanost o : o N

g putovanju i op$tim uslovima Bezbednost putovanja, Postojanje klime, videa i

£ | putovanja, Nivo koordinacije WC-a, Catering, PoStovanje marSrute,

% dobijanja viza i osiguranja, | | Optimalan raspored pauza, Informisanje

& | Obavestenost o izmenama | | tokom puta, Obavljanje carinskih formalnosti
programa,Organizovanje transfera 7




Boravak u destinaciji-

Prihvat, Ljub aznost osoblja, L okacija, Hotel i \
aranzman hotela u skladu saugovorom o
putovanju,Bezb ednazivotma sredina, Mirna,
udobna, ¢istaizvucnoizolovanasoba, Opremau
sobiu upotrebi, Toplavoda za tusiranje,
Mogucnostkoriséenjapegliifena,
Funkcionalnost opremeistil opremanja,
Prirodna osvetljenost, Postojanje prostorije za
miran boravak gostiju (drustveneigrei sl.),
Prostoriza sportsko —rekreativne aktivnosti,
Pisane informacije o sadrzajimai uslugamaza
goste, Usluzivanjeu sobi

RESTORAN (Urednost, Cistoca, Sveia
hrana, Raznolikost menija, Nacionala i
svetska jela, Viednost obroka,
Odgovarajudiraspored obroka,
Odgovarajuce trajanje obroka, Bifei,
Kulturarada osoblja, Udobnost)

VODA PUTA (Sprovodenje programa putovanja,
Patic Interngtional Poznavanje destinacije,ResSavanje neocekivanih
VIP Comvices groblema, Pruzanje raznovrsnih informacija,
retiranje podjednako svih turista, Prijateljska
orijenticija, Smisao za zabavu, Postenje, Pomoc u
komunikaciji sa lokalnim vodicem i hotelijerom,
ZaStita Interesa turista, Energicnost, Dobra
interakcija_i komunikacija sa turistima, Bonton,
Licni stil, Brzina reagovanja na zalbe, Pobudivanje
paznje, Kraetivhost dobre atmosfere)

LOKALNI VODIC  (Poznavanje i
prezentacija destinacije 1 lokaliteta,
Smisao za _ zabavu, Pobudivanje
Baznje, Kreativhost dobre atmosfere,

onton, Licnistilidr.)

Touts, Guides, Interpretere

A Utvrdivanje zadovoljstva korisnika (putnika/turista),

Informisanjc o narcdnim putovanjima

4

Koristan i Siroko primenjivan metod za ocenu zadovoljstva turista je

ANKETIRANJE.




ANKETNI LIST ......ccccevvvemuuenecceceeceeenennes

Dragi nasi prijatelji,

Molimo Vas da Sto iskrenije date ocenu VaSeg zadovoljstva nasih usluga tokom ovog
putovanja. VaSe ocene bi¢e nam smernice za dalji rad i poboljSanje Vaseg zadovoljstva
pri narednim putovanjima.

Elementi usluge Ocene (10-najvisa, 1-najniza)
109 (8 |7|6]|5|4|3|2]|1

Program i tok putovanja
6P Sigurnost i bezbednost
plily | Zanimljivost lokaliteta

Rad vodicéa

N

Kvalitet bus prevoza

41

Hoteli - smeStaj

Ishrana
Izleti

®

Zabavni program

Kvalitet usluge u odnosu na cenu
aranZmana
Nacin pla¢anja

eC ~FH

Ljubaznost i kooperativnost

~

/Neéto $to Vas nismo pitali, a Zelite da istaknete u vezi kvaliteta usluge - vase sugestije i predlozi:

\_ /

Ime i prezime (nije obavezno) HVALA NA SARADNJI !

20




Postizanje zadovoljstva turista nalazi se u tesnoj vezi sa konkurentnoScu,
ostvarivanju ciljeva menadZmenta kvalitetom, posebno postizanja poslovne
izvrsnosti. Zadovoljenje korisnika predstavlja miSljenje do kojeg su ispunjeni
njegovi zahtevi, odnosno nivo “potrosnje” usluge. Posebna paznja treba da se
posveti onim aspektima kvaliteta koji mogu da uti¢u na promenu u zadovoljstvu
korisnika 1 analizi Zalbi turista. Potrebno je identifikovati Zalbe, uzroke Zalbi, radi
sprovodenja prevencija.

Nedostatak
tople vode
(uveéqz

\

\

Zamena
apartmana

Problemi u
transferu

\

\

Nepojavljivanje
locovodica-
predstz\vnika

\

sobom

\

Uzroci zalbi
Kkorisnika-

turista

Neredovna
zamena posteljina

Losa higijena
u sobi

,,NeraspoloZi- Usluge

vost“ kopijom tokom puta

polise

ZAHTEVI STANDARDA ISO 9001 I TURISTICKA AGENCIJA (TA)

Unapredenje svih procesa, a time i podizanje nivoa kvaliteta usluga i poboljSanje
zadovoljstva korisnika turisticka agencija moze ostvariti 1 uspostavljanjem QMS
prema standardu ISO 9001. Kako je, u vecini slucajeva, re¢ o maloj organizaciji,
implementacija i sertifikacija QMS-a, moze se ostvariti izradom i1 primenom
Poslovnika o kvalitetu i pripadajucih obrazaca i zapisa.

Kljuéni poslovni proces (KP) turistiCke agencije je organizovanje turisti¢kih
putovanja u zemlji i inostranstvu. Agencije koje su u sistemu AMADEUS i1 BSP,
pored ovog imaju 1 drugi kljucni proces: prodaju aviokarti.

Nadalje se navode zahtevi standarda ISO 9001 sa apekta TA i organizovanja
putovanja (KP1).

Sistem menadZmenta kvalitetom (tacka 4) — TA mora da identifikuje sve
tri vrste procesa: menadzment, osnovne procese i procese podrske, kao i da prikaze
redosled 1 medusobno delovanje procesa:
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Upravljanje dokumentima QMS (DQMS) 1 zapisima, kao 1 eksternim
dokumentima je jednostavnije nego u velikim organizacijama.

Odgovornost rukovodstva (tacka 5) — Najpre se propisuju obaveze i delovanje
rukovodstva 1 usredsredenost na korisnika. Politika kvaliteta sastavni je deo
poslovne politike agencije. Sa politikom i1 Izjavom o politici kvaliteta treba
upoznati sve zaposlene, korisnike, ucesnike u pruzanju usluga i ostale interesne

grupe.

Politika kvaliteta turisticke agencije TA usmerena je na sticanje poverenja
korisnika, $to se postize ispunjenjem njihovih zahteva, potreba i1 ocekivanja.
Polaze¢i od ovih ciljeva direktor donosi

IZJAVU O POLITICI KVALITETA

Da bi ostvarili ciljeve kvaliteta 1 orijentaciju na korisnike u skladu sa naSim
obelezjem “Od snova do uspomena”, opredeljujemo se da:

e Uspostavimo i poboljSavamo sistem menadZmenta kvalitetom
(QMS) prema standardu SRPS ISO 9001:2001.

e Stalno zadovoljavamo zahteve i ofekivanja naSih korisnika.

e Idemo u korak sa vremenom i kompletno§¢u u svim segmentima
turistickog servisa.

e Ostvarujemo profit kroz povecanje nivoa kvaliteta i obima
poslovanja.

¢ Kreiramo aranZzmane koji odgovaraju potraznji.

e Visok profesionalni nivo zasnivamo na znanju i iskustvu i
pouzdanosti usluga i informacija.

e Dosledno primenjujemo zakonske propise.

e PostiZzemo lojalnost turista, putnika i partnera u turisticCkom
putovanju.

Kvalitetno pruZanje usluge i njeno usavrsavanje kao stalni proces
osnovna je obaveza svakog zaposlenog.

Direktor

ams




Osnovni ciljevi kvaliteta identifikuju se iz politike kvaliteta. Ciljeve, njihove
vrednosti 1 izvestajni period definiSe predstavnik rukovodstva za kvalitet (PQ). Na
osnovu ostvarenih ciljeva, direktor TA preispituje politiku i utvrdene ciljeve,
odnosno analizira u¢inke procesa. Svaki cilj ima svoju metriku.

Globalni cilj kvaliteta: GC = 0,3C1 + 0,2C2 + 0,2C3 + 0,3C4

Metrika ciljeva-primer:

Vrednost cilja
zCald-(l)\I\:(‘),l(}stva C2 _.ij C3 - Programi OC:n-ols)l:) ll)llat : Ocena
korisnika putnika referentni period
10 > 7000 > 60 > 30 10
9 6000-7000 50-60 25-30 9
8 5000-6000 40-50 20-25 8
7 4000-5000 35-40 15-20 7
6 3500-4000 30-35 10-15 6
5 3000-3500 25-30 8-10 5
4 2500-3000 20-25 5-8 4
3 2000-2500 15-20 3-5 3
2 1000-2000 10-15 1-3 2
1 <1000 <10 liispod1 1
Dobijena ocena
0,3 0,2 0,2 0,3 Ponder
Ponderisana
vrednost

Ukupna vrednost:

Matrice odgovornosti prikazuju se prema procesima i prema zahtevima standarda.

Predstavnik rukovodstva za kvalitet (PQ) je direktor ili Sef agencije (u slucaju
veceg preduzeca).

Preispitivanje QMS-a treba vrSiti najmanje jedanput godisnje.



MenadZment resursima (tacka 6) — Agencija mora propisati nacin
obezbedenja resursa, upravljanje ljudskim resursima, odrzavanje 1 uspostavljanje
uslova radne sredine.

Posebna paZznja mora se posvetiti obuci, motivisanju 1 kodeksu ponaSanja
zaposlenih. Pri planiranju obucavanja uzimaju se u obzir izmene koje prouzrokuje
priroda procesa realizacije programa, potreba za unapredenjem poslovanja,
zadovoljstva korisnika i novi programi tj. destinacije (sprovodenje infotura —
studijskih putovanja).

Realizacija proizvoda-usluga (tacka 7) — Planiranje i priprema realizacije
aktivnosti za proces realizacije programa je u skladu sa postupkom sprovodenja,
Programom 1 OpStim uslovima putovanja, pri ¢emu se za "apsolutno" novi program
ili na zahtev korisnika izraduje Plan kvaliteta.

Cilj procesa marketinga je utvrdivanje 1 preispitivanje potreba 1 zahteva turista,
prezentacija programa i usluga subagentima (u slucaju turoperatera) i $iroj javnosti.
Pri organizovanju i sprovodenju promocije i prodaje primenjuje se: sopstvena
(direktna) promocija i prodaja, i prodaja preko posrednika i subagenata.

Pri projektovanju (kreaciji) "apsolutno" novog programa (aranzman koji agencija

prvi put organizuje, nije bila subagent, nema iskustva sa istim ili sli¢nim
programima, nije sprovedena infotura, ili u programu postoji veéi broj novina i
rizik), pre objavljivanja sprovodi se preispitivanje 1 verifikacija programa.
Realizacija je u skladu sa planom kvaliteta i Programom, a obavezna je i validacija
programa (ocena iznad 7, 5).

Radi zadovoljenja zahteva 7.4 — Nabavka, propisuje se i sprovodi postupak izbora i
ugovaranja sa: bus prevoznikom, hotelom — smestajnim objektom, predstavnikom
u destinaciji (za boraviSne aranzmane), receptivnom agencijom i vodi¢ima. Pri
izboru respektuje se 1 Lista podobnih isporucioca (pruzalaca usluga).

Realizacija programa obuhvata podprocese:
bukiranje, pripremu i izvrSenje programa.

Boravis$ni aranzmani 1 aranZmani po principu paket tura sprovode se u skladu sa
kreiranim i objavljenim programom.



Neposredna validacija pruzanja usluga vrS§i se od strane pratioca
grupa/predstavnika pri samom pruzanju usluga (koji je u obavezi da sagleda
stvarno pruzenu uslugu u odnosu na objavljenu/iskazanu). Ukoliko je planom
kvaliteta, odlukom direktora ili PQ predvideno anketiranje, isto se sprovodi na
kraju realizacije programa (pri povratku sa puta).

Merenje, analiza i poboljSavanja (tacka 8) — Ova tacka standarda od TA,
najpre zahteva primenu statistickih metoda - alata kvaliteta (uglavnom se
primenjuju osnovni alati kvaliteta).

Sa aspekta monitoringa, potrebno je utvrdivati zadovoljstvo korisnika, sprovoditi
interne provere, 1 meriti i1 pratiti procese. Redovne interne provere sprovode se
minimum jednom godisnje.

Izvori informacija 1 merila zadovoljenja korisnika su: reklamacije/zalbe korisnika
(teznja ka nepostojanju zalbi), podaci dobijeni direktnom komunikacijom sa
korisnicima (pozitivan kontekst), povratne informacije od korisnika (pozitivne),
anketni listi¢i (upitnici), izvestaj o realizaciji (bez primedbi/prigovora korisnika),
izvestaji iz razlicitih medija (pozitivni), informacije od korisnika (sa web-a).

Pri upravljanju neusaglasenostima respektuju se Opsti uslovi putovanja (odeljak —
reklamacije).

Analiza trendova obuhvata:

realizovane programe, prodaju, broj putnika, broj nocenja,
subagenate, zalbe/reklamacije, korektivne mere, finansijski
ucinak-dobit.

Stalna poboljSanja se odnose na procese, usluge 1 sistem celokupnog rada agencije.
Korektivne mere (KM) preduzimaju se za otklanjanje uzroka neusaglasenosti da bi
se sprecilo njihovo ponavljanje. Preventivne mere (PM) preduzimaju se radi
otklanjanja uzroka potencijalnih neusaglasenosti, kako bi se sprecilo njihovo
pojavljivanje. Izvori informacija za pokretanje mera su: reklamacije/zalbe
korisnika, izveStaji o internim proverama, prijave neusaglasenosti, izlazni elementi
preispitivanja QMS-a, izlazni elementi analize podataka, predlozi saradnika 1
zapisi realizacije procesa, analiza trziSta 1 konkurencije, finansijski pokazatelji.



KAKO DO SERTIFIKATA?

UobiCajeno vreme potrebno za pripremu sertifikacije je od 3 do 6 meseci, u
zavisnosti od postojeceg sistema kvaliteta 1 nivoa odgovornosti 1 zalaganja
zaposlenih unutar poslovnog sistema, naroCito menadZmenta. Konsultantske kuce
pruzaju neophodnu pomo¢ organizacijama u pripremi njihovog QMS-a za
sertifikaciju prema standardu ISO 9001 (SRPS ISO 9001). Konsalting se realizuje
kroz sve faze postupka:
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KAKVO CE TURISTICKO TRZISTE BITI U BUDUCNOSTI?

-ostacée ono Sto i danas:
trziSte na kojem se prodaju snovi, o¢ekivanja, dozivljaji...

-,,potrosaci ¢e uvek znati ceniti i vrednovati KVALITET

Dragan Rajkovi¢, draganraj2001 @yahoo.com

0631118264, 0641292598



