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UVODNA RAZMATRANJA

Turizam kao veoma sveobuhvatan, Sirok pojam sve vise dobija na znacaju
Turisticki fenomen ima jak povratni uticaj na drustvo u celini. Turisticko trziSte kao trziSte
posebne vrste u plan stavlja usluge imajuéi u vidu da korisnici veoma vrednuju njihov

kvalitet. Broj turisti¢kih proizvoda odnosno usluga je sve veci.

U vreme opSte globalizacije kada ljudi iz turisti¢kih pobuda putuju u svemir, plove
podmornicama odlaze u daleke egzoticne zemlje pokazuju interes za neSto do juce

nezamislivo, pitamo se koliko hrana uti€e na razvoj turizma?

Mi smo ono 3to jedemo “Samim tim hrana je oduvek bila komponenta turizma, ali
je tek odnedavno zauzela bitnu ulogu u tome kakav celokupni doZivljaj i utisak ima turista
nakon Sto poseti neku destinaciju. Hrana i pi¢e ostavljaju snazne utiske o kulturi i
okruZenju drugog naroda. Ako analiziramo ankete videémo da océekivanja modernog
gosta daleko nadilaze potrebu cistog kreveta i punog zeluca. Snazno je naglaSena
potreba za povratkom prirodi, probudena je ekoloSka svest. Gosti teZze za lepSim,
sadrzajnijim odmorom, bez stresova, Zele uZivati u svakoj situaciji. Na listi ocekivanja
visoko je pozicionirana Zelja za upoznavanjem novih regionalnih gastronomskih
specijaliteta, punovredan obrok, odabrana, nadasve zdrava hrana, ali i jela koja ¢e svojom
kvalitetom i izgledom pri€initi zadovoljstvo svim €ulima. Neretko se dogada da traZe i jela
napravljena prema svojim posebnim Zeljama, ponekad i vegetarijanska ili makrobioti¢ka.

Jednostavno re€eno Zele zadovoljiti sve materijalne i duhovne potrebe.

Cinjenica da je vreme masovnog turizma na zalasku, turistima atraktivne
destinacije postaju sve interesantnije, ali i zbog dobrih putnih komunikacija i sve blize.

Navike gostiju za ¢eS¢im i kra¢im odmorom i druZenje s prirodom idu u prilog optimizmu

NaSi potencijali za razvoj turizma su odliéni, naro€ito ruralnog. LeZze u bogatstvu
dobro o€uvane tradicije Zivota i rada na selu, izgledu krajolika, organizaciji naselja,
uredenju okucnica, vrta, unutrasnjosti zgrada, ali i u obi¢ajima, legendama, pesmi, plesu,
folkloru. Posebne turisticke dozivljaje (uz zadovoljenje raznolikih potreba gradskog
stanovniStva za mirom, tiSinom, ¢&istim vazduhom, zdravom nezagadenom prirodom,
rekreacijom na otvorenom, predivnhim krajolikom) ¢&ini naSa jedinstvena gastronomija -
nasa domaca izvorna jela, napravljena od autohtonih namirnica po staroj recepturi.
Ovome dodajmo i na3a odliéna vina, vredne ljude i urodenu gostoljubivost. Prirodni uslovi
za ekoloski uzgoj hrane postoje. Spretniji ¢e upravo to iskoristiti za priviaéenje razmazenih
i bogatih potroSaca, koji su jureéi za zaradom gubili zdravlje, a sada su spremni platiti sve

da ga povrate ili barem sa€uvaju. Veze hrane i zdravlja stalno se ispreplicu. Zadovoljstvo

-3-
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gosta postaje primarni zadatak. Gost nikada nece krenuti na turisticko putovanje samo
zato da bi kod nas zadovoljio primarnu potrebu za hranom (ma koliko ona bila dobra),
ponajmanje onom koju moze dobiti u svojoj blizini ili u svakom restoranu ili motelu uz put.
Namece se pitanje 5to je to, koja i kakva su to jela. Ako smo svesni da je 21. vek, vreme
doZivljaja potrudimo se da svaki zalogaj za naSe goste bude pravi gastronomski uZitak,
dogadaj za pamcenje i razlog za veselje i ponovni povratak bas ka nama. Kvalitetom

hrane oduSevit éemo i potroSace tipa bonvivan i hedonista.

Da bi hrana kojom privuéemo turiste bila po svim standardima ispravna primenjuje
se "HACCP" sistem za bezbednost hrane. HACCP sistem je sedamdesetih godina postao
priznat kao medunarodni standard za proizvodnju bezbedne hrane. Svetske zdravstvena
organizacija (WHO) usvaijila ga je kao najefikasnije sredstvo za kontrolu i bolesti izazvanih

hranom.

U zemljama Evropske unije je obavezan. U proizvodnji i distribuciji hrane

najznacajniji aspekti su njen kvalitet i bezbednost!
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1. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Projektom istrazivanja definisani su predmet, cilj, metode i hipoteze istrazivanja.

1.1 Predmet istrazivanja

Ovim istraZzivanjem u radu je analiziran znacaj primene HACCP standarda u
obezbedivanju korisnika turisti€kih usluga, sve u cilju zastite potroSaca prilikom koris¢enja
turisti€kih usluga. Pre svega morali smo da prikazemo u radu koje su to sve grane
industrije koje zahtevaju HACCP sistem. Radom je definisan sam pojam HACCP, njegov
sistem, standardi. Detaljno smo analizirali taj integrisani slstem kontrole tj. HACCP na
turistickom trzistu. Aktivnim istraZivanjem trziSta doslo se do saznanja o primeni HACCP
standarda i njegovog znacaja za samog potrosaca. Lepeza usluga je razli¢ita pa i HACCP
i njegovi standardi su promenljivi u svim fazama proizvodnje jednog artikla. Kvalitet
tiristi¢kog proizvoda odnosno usluge potrosaci razli€ito percipiraju u zavisnosti od njihovih
oCekivanja Sto uslovljava odredeni Gep ili jaz sagledan u radu. U delu rada smo

standarde HACCP primenili na dobavljae u svim koracima prerade hrane.

Usled rastuéih zahteva potroSaca, povecane odgovornosti prodavaca,
globalizacije, kao i pooStravanja zakonskih obaveza, bilo je neophodno razviti uniformni
standard za obezbedenje kvaliteta i osiguranje bezbednost hrane. Standard za
bezbednost hrane u jednom, razvijen je kako bi proverio kompetentnost proizvodaca
hrane u pogledu bezbednosti, ali i kvaliteta hrane uz pomo¢ jednog instrumenta, odnosno
standarda, ¢ime se Stedi i vreme i novac. Uniformni standard i jednoobrazni nacin procene
nivoa kvaliteta dobavlja¢a, smanjuje potrebu trgovaca na malo za nezavisnim proverama.
Za trgovce na malo, upravljanje lancem snabdevanja postaje konzistentno i efikasno. Ono
smanjuje troSkove procesa i povecava nivo bezbednosti za kupce, dobavljace i korisnike.
Implementacija IFS standarda moZe biti ulaznica u krug dobavljaca velikih trgovinskih
lanaca, ali je takode i Sansa da se demonstrira opredeljenost za bezbednost hrane, njen

kvalitet i legalnost, kao i za rad na stalnom unapredeniju.

Predmet rada je i utvrdivanje €injeni¢nih stanja u izabranim ugostiteljskm objektima
nakon €ega sledi uporedna analiza i zakljuéci o primeni HACCP standarda u tim objektima
i njegovom znacaju za same korisnike usluga. Prikazano je i nekoliko anketa kao jedan od
nacina ispitivanja zadovoljstva potroSafa u okviru objekata. IstraZivanjem je analizirano i
samo koris¢enje HACCP standarda. Takode u radu govorimo o samoj dobiti za potroSace

prilikom koris¢enja turisti¢kih usluga gde su HACCP standardi zastupljeni.
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1.2  Stepen istrazenosti problema

Dugo najavljivani HACCP standardi joS nisu uvedeni u sve ugostiteljske objekte u
nasSoj zemlji. O tome koliko se stiglo sa uvodenjem HACCP sistema vidi se kroz nekoliko
ugostiteljskih objekata u naSoj zemlji, prikazuje zastupljenost HACCP standarda i samo
miSljenje preduzetnika o znacaju tih standarda i njihovoj primeni, a sve u cilju
obezbdivanja njihovih korisnika. Uprkos pozitivnin miSljenja preduzetnika pa i sama
statistika HACCP standarda i njegov znacaj za potroSace, turistiCko trziSte Srbije u
nedovoljnoj meri primenjuje HACCP standard, a radom ¢éemo videti koji su glavni uzroci

toga.

1.3 Ciljistrazivanja

Cilj istazivanja je prezentovati HACCP standarde i prikazati ulogu i znaéaj tih
standarda za korisnike turistickin usluga. Sam rad sadrZi celine koje se odnose na
pojmovna odrdenja HACCP standarda dajuéi osnovna obeleZja ovog sistema kvaliteta. U
istraZivanju treba sagledati sve prednosti koje nosi HACCP sistem, pa i nedostatke ako ih
ima. Cilj je takode sagledati funkcionisanje i zastuplijenost HACCP standarda u na3oj
zemlji. Jedan od cilieva je da istraZivanjem objekata i prikupljenim informacijama na
terenu Sto bolje prezentujemo rad kako bi zakljucak bio odgovarajuéi. Sagledati usluge
kod kojih je prisustvo HACPP standarda od velikog zna€aja za bezbednost korisnika tih
usluga. Bitno je istraZivanjem dokazati ulogu HACCP standarda i da predstavlja jednu od

mera koja je od velikog zna€aja za naSe potroSace i njihovu bezbednost.

1.4  Metode istraZzivanja

U ovom istrSivanju koris€ena je istorijska, deskriptivna, statisticka komparativna,

analiticka, apstraktna i sinteticka metoda.

* Istorijskom metodom su uopsteno prikazani zac¢eci HACCP standarda u nasoj

zemlji i ti karakteristi¢ni vremenski periodi za HACCP i njegov uspon.

e Apstrakthom metodom tretirana su pojmovna odredenja HACCP standarda.
Apstraktnom metodom konstatujemo same karakteristike koje nosi HACCP sistem

i vaznost za odredeni turisti€ki proizvod tj. uslugu, kao i za korisnike tih usluga.

e Deskriptivnom metodom smo se skoncentrisali na stanje odnosno status
ispitanika, gde smo kao osnovnu tehniku za prikupljanje podataka koristili

definisani intervju i na osnovu toga dobili generalno stanje.

-6 -



Nemanja Milosavljevi¢ Znacaj primene HACCP standarda u zastiti korisnika turistickih usluga

15

Analiticka metoda je koriS¢ena za, istraZzivanje na istraZivanjima sekundarnih

podataka.

StatistiCka i komparativha metoda su koriS¢ene kako bi se prikazala dinamika
traZnje za potrebom HACCP standard na trZiStu od dana primene. Statisti¢ka i
komparativna metoda je takode koris¢ena kako bi se prikazao stepen zadovoljstva

poroSaca odredenim uslugama u turizmu.

Hipoteze istrazivanja

H1. Primena HACCP standarda doprinosi zastiti korisnika turiti¢kih proizvoda,

H2. Potro3aci koriste turisticke usluge kod kojih je zastupljien HACCP sistem kako

bi preventivno uticali na pojavu bolesti,
H3. Povecava se profit na trzistu koris¢enjem HACCP standarda,
H4. Bezbedan sistem hrane doprinosi povecaniju turistike traznje,

H5. Sigurnost zdravlja putnika i pouzdanost turizma povecéava se zastuplienoSéu
HACCP,

H6. HACCP sistem Stiti proizvodaca od moguceg negativnog publiciteta.
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2. ZDRAVLJE PUTNIKA KAO ELEMENT SIGURNOSTI TURIZMA

Programu medicine putovanja (2005) kanadske Agencije za javno zdravlje o
turizmu i uzdravlju napisano je: «Ostati zdrav tokom putovanja u pravilu je pitanje zdravog
razuma, uz to da dodatno obratimo paznju na mere opreza vezane uz sigurnost i
pouzdanost putovanja." Dakle, uz malu promenu svog ponasanja vase putovanje moze
biti isplativ, uzbudljiv i zdrav doZivljaj! Ovo je dobar opis uzajamnog odnosa turizma i
zdravlja. Medutim, zbog pojave novih pretnji sigurnosti medunarodnog zdravlja idilican
odnos turizma i zdravlja menja se tako da se danas nalazimo u novoj situaciji ugroZzenosti
zdravlja. Gledano s pozitivne strane danaSnja svetska elektronska transparentnost
onemogucéava bilo kojoj zemlji da prikrije nastup neke zarazne bolesti koja ima
sposobnost Sirenja u epidemijskom obliku. Vesti ¢e uvek procuriti, i bice objavljene!
Objavljeni stav dr Chan (WHO) znagajno objasnjava novonastalo stanje odnosa sigurnosti
zdravlja i pouzdanosti turizma. Ipak, zahvaljujuéi savremenom napretku prirodnih,
tehni¢kih i biomedicinskih nauka, te sveopsStoj informatizaciji i porastu mogucénosti
putovanja danas svaki gradanin zna zaista mnogo o zdravlju u smislu zastite, ¢uvanja i
poboljSavanja zdravlja, zbog ¢ega bez obzira na nove pretnje zdravlju valja verovati u
nasu sposobnost pronalaZzenja adekvatnog odgovora na nove opasnosti po medunarodnu

sigurnost zdravlja.

Znanje o sigurnosti zdravlja oekuje se i od u€esnika u turizmu lokalne destinacije.
Uostalom, pitanje stanja i kretanja zdravlja u turizmu nije pitanje morala, nego je to pitanje
razvoja turizma, €asti i prestiza lokacije, deo naSeg identiteta. Danas je na opstoj sceni

(narodito u turizmu) potraga ljudi za izazovima - autohtonim novim dozivljajima.

Kod vecine putnika (najéeSc¢e zdravih, i/ili potpuno zdravstveno osiguranih) cilj je
izazova turizma (putovanja) primarno doZzivljaj novog delovanja! Tek sekundarno (osim
kod onih u potrebi) cilj je zdravlje Sto, naravno ne znaéi da je ta populacijska grupa u
turizmu zenemarena. Oni su predmet rada posebne grane turizma, tzv. zdravstvenog
turizma. Medutim, zajednicki interes svih je poboljSanje sigurnosti zdravlja i pouzdanosti

turizma.?

Zdravlje, odmor i rekreacija spadaju medu osnovne motive u turizmu. Radi toga se
turizam ne moZe zamisliti bez zdravstvene zastite kako turista, tako i stanovnistva i zemlje

u koju se putuje. Medicina i turizam usko se prepli¢u i medusobno uslovljavaju.

! http://rcm.unwto.org/en/content/about-tourism-emergency-response-network-tern-0
2 Interagency Collaboration for Public Health at Points of Entry: rcm.unwto.org/en/content/about-
tourism-emergency-response-network-tern-0
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Zdravlje turista je nova grana javnog zdravstva i preventivne medicine, a bavi se
zaStitom i unapredenjem zdravlja turista. Turizam, odnosno zdravlje turista se bavi
interakcijom turistiCke populacije Cije su karakteristike: masovnost, mobilnost,
sezonalnost, regionalna ekspanzija, grupisanje u kratkom vremenu na ograni€éenom
prostoru, vulnerabilnost, i turisticki ambijent, odnosno okruZenje u novoj destinaciji na

odmoru.

Preporuc¢e mere su dogovorene sa WTO, a sa ciliem da se Zivoti i zdravlje ljudi,
putnika, potroSaca, turista zaStite na najbolji moguéi nacin, a to se najlakSe postize
praéenjem i ispunjavanjem odredenih standarda. Cak i mere pruzanja prve medicinske
pomodi, sa svim svojim odrednicama i smernicama, predstavljaju skup dobro osmisljenih i

savr§eno implementiranih postupaka koje je neophodno utvrditi na svim nivoima.

Sa obzirom da se u ozbiljnim drzavama izuzetno vodi raéuna o potroSac¢ima roba i
usluga, napravljen je poseban podsetnik, koji treba da pruZzi praktiéhu pomoé¢ onima koji
se spremaju za put ili odlazak na drugu destinaciju od one u kojima im je prijavijen

boravak.
Pripreme za putovanje:

1. Korisne informacije — obaveStenja o putovanju i boravku u destinaciji:

taCna udaljenost od mesta boravka,

e podaci o polasku i povratku,

* vrsta prevoznog sredstva, mesta za odmor i ru€avanje,

e stanje sanitarnih uredaja na destinaciji,

e uslovi za sprovodenje mera liéne higijene,

e karakteristike podneblja (klima),

e stanje i prognoza vremena, sa temperaturom vazduha, vode, vlaznosti,
» karakteristiéne potencijalne opasnosti: zmije, pauci, poZari, lavine,
» uslovi smeStaja u hotelu, kampu,

» sigurnosno stanje i odnos domacina prema turistima,

e uslovi pruzanja preventivnho-medicinske zastite,

+ eventualna endemska zZarista,

mogucénost ostvarivanja mera zdravstvene zastite i dr.

2. Preporuke - obaveze na putovanju:
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vakcinisanje i potvrda o obaveznim vakcinacijama,

e potvrda o zdravstvenom osiguranju,

* uputi hroni¢nim bolesnicima,

e uputi invalidima o njihovim posebnim potrebama,

e preporuke o primerenoj garderobi i sredstvima za li€nu higijenu,
e neophodna zastitna i sli¢na sredstva,

» obaveza pridrzavanja uputa vode puta,

zabrana konzumiranja alkohola i droga.
3. Neposredno pred putovanje:
» provera izvrSenja svih preporuka i zadatih obaveza,
e provera €istoCe i stanja prevoznog sredstva,
e provera moguénosti ostvarivanja odredenih oblika zdravstvene zastite.

Na ovaj nacin se izbegava bilo kakva moguénost nastanka sigurnosnih ili
zdravstvenih problema, za koje bi krivicu mogao snositi organizator putovanja. Praéenjem

kojoj se nalaze.?

Zdravlje putnika

Buduéi da je pouzdanost turizma u fokusu paznje Svetske turisticke organizacije
(UNWTO), i buduéi da je zdravlje putnika znacajan faktor pouzdanosti turizma UNWTO je
spremno docekala ovogodisnju akciju WHO uprili¢enu povodom Svetskog dana zdravlja.
Putem svog EMS-a (Emergancy Management System), ta¢nije njegove TERN mreze
(Tourism Emergancy Response Measures Network) ova se je organizacija odmah

ukljugila u aktualna zbivanja na podrugju globalne sigurnosti zdravlja.*

Postupajuéi na ovaj na¢in UNWTO je pokazala da su za nju sigurnost zdravlja i
pouzdanost turizma, usko povezana pitanja, te da nove rastuce pretnje javhom zdravlju,
kao sto su nove zarazne bolesti (SARS, pti€ji grip, i sl.) mogu ugroziti medunarodno
zdravlje i pouzdanost turizma. UNWTO je, isto tako na taj nasin pokazala da
medunarodnu zajednicu ¢eka joS mnogo posla kojeg treba koordinirano obaviti na putu do

konaénog usvajanja opSteg struénog odgovora na izazov pretnje novih epidemija zaraznih

3 Zivkovié R., Ponasanje i zastita potro$aca u turizmu, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010, str.
171-172.
* International Society of Travel Medicine (ISTM), 2007.; www.istm.org/
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bolesti. U novonastaloj situaciji UNWTO, zbog toga poziva sve zemlje ¢lanice da nastave
izgradivanje svojih kapaciteta prevencije, detekcije, izveStavanja i odgovora protiv
postojec¢ih i dolazeéih opsanosti za sigurnost zdravlja zajednice i pojedinca. Od ranije
poznati stav UNWTO o sigurnosti zdravlja putnika nalazimo u Prirucnik WTO pod nazivom
«Tourist safety and Security, Practical Measures for Destinations». U ovom ¢lanku
prikazuje se sadrzaj Priruénika koji tretira pitanje uloge zdravstva na podruéju pouzdanosti

turizma svih nivoa odgovornosti.

Dakle, ne meSajuéi se u stru¢na medicinska pitanja zastite zdravlja UNWTO za
svoja polaziSta u pogledu zdravlja putnika uzima stav WHO naveden u Priru¢niku
International Health and Travel koji glasi: Rizici po zdravlje povezani s putovanjima
problem su podeljenje odgovornosti svih uéesnika u turizmu (zdravstva, turisticke
industrije i putnika).® Kljuéni faktori rizika po zdravlje na putu jesu: destinacija, trajanje
poseta, svrha putovanja, ponaSanje putnika, pouzdanost /lokalnog/zdravstva i standardi

smestaja, kvalitet hrane i vode, kao i sanacija i higijena okoline.

Primena navedenog stava WHO u turizmu proSiruje moguénost uklju€ivanja paznje
UNWTO na podrucje pitanja vezanih za rizike zdravlja na putovanjima. UNWTO je, inae
godinama pre drugih naglasavala vaznost ovog pitanja. Sta viSe, u tom smislu davala je
konkretna prakti€na reSenja u kojima je zdravlje svih u€esnika u turizmu tretirano kao
srediSno pitanje sigurnosti i pouzdanosti turizma. Delujuéi proaktivno UNWTO je trajno

potencirala vaznost uloge sistema zdravstva za pouzdanost turizma.®

Na britanskom trziStu veliki napori su usmereni na prevenciju i Sto bolju
informisanost turista. FTO (Federation of Tour Operators) i ABTA (Association of British
Travel Agents) objedinjavaju aktivnosti i uvode za svoje Elanice novi e-mail i sms text
servis koji omogucava da potroSaci dobiju aktuelne informacije posle bukiranja putovanja,
a pre putovanja, ili na samom putovanju u slu¢aju opasnosti. Ove asocijacije realizuju i
svojevrsnu kampanju pred sezonu pod nazivom KNOW BEFORE YOU GO. Cilj ove
kampanje bio je da podstakne 45 miliona Britanaca koji svake godine putuje na odmor u
inostranstvo, da se Sto bolje informiSu pre samog putovanja i izbegne bilo kakav rizik

tokom letovanja.

Veliki deo aktivnosti britanskih asocijacija odnosi se na zastitu zdravlja potroSaéa
koje moce biti ugrozeno zbog neadekvatnih higijenskih uslova ili nedovoljno bezbednih
objekata na destinacijama. U cilju Sto profesionalnije pomoéi britanskim turoperatorma,

FTO sprovodi istraZivanje kojim je obuhvaéeno 18.000 smestajnih objekata na razli€itim

> UNWTO Tourism Highlights, 2012 Edition
® International Society of Travel Medicine (ISTM), 2007.; www.istm.org/
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destinacijama.’

Obe britanske asocijacije inicijatori su donoSenja i posebne regulative koja bi se
odnosila na odredene standarde u domenu higijene i bezbednosti turista i koja bi

obezbedila visok stepen zdravstvene zaStite Britanaca tokom putovanja.

Konceptualni okvir standarda kvaliteta turizma i zd ravlja

Eti¢ka nacela stru¢nog rada zdravstva uklopljena su, u meri u kojoj je potrebno i u
konceptualni okvir standarda kvalitete i pouzdanosti turizma, s tim da oba podrudja
uvaZzavaju ISO standarde struénog delovanja. Higijena je za oba sektora jedan od
temeljnih &initelja kvalitete, sigurnosti, pouzdanosti i dostupnosti sistema, a tradicionalna
gostoljubivost kao jedan od civilizacijskih temelja turizma, na primeren nacin vazna je i u
zdravstvu. Kona¢no, buduéi da je razvoj opsti interes svih u€esnika u turizmu standardi
kvaliteta, sigurnost zdravlja i pouzdanost delovanja struka (temeljem usvojenih strateskih
dokumenata zajednice) potrebno je na podrucju turizma, u tom smislu shvatiti i

primenjivati kao nacionalne i lokalne prioritete.

Buduéi da rastom kupovne moci potroSaca, vrednost potroSnje proizvoda hrane
apsolutno raste u celokupnoj strukturi turisti¢kih proizvoda, to istovremeno znaci kako ¢ée
potroSaci neprekidno zahtevati kvantitativno (u manjoj meri) i kvalitativnho (u vecoj meri)

povecanje standarda za bezbednost hrane.

Bezbednost turista €esto je ugroZena nehigijenski pripremljenom hranom i loSim
kvalitetom usluge u restoranima. U slu€aju nezgoda i zdravstvenih problema svaki turista
bi trebalo biti osiguran tokom celog odmora. Zbog toga vecina hotela osigurava svoje
goste, dok se o sigurnosti turista tokom putovanja, u slu¢aju eventualne nezgode, brinu

osiguravaju¢e kompanije.

Bez obzira na kategoriju hotela u kojoj se provodi odmor, gost bi tokom boravka u
njemu trebalo da se oseca sigurno i zastiCeno. Zaposleni u hotelu odgovorni su za
bezbednost gosta od momenta njegovog prijavljivanja na recepciji pa sve do odjave i
svojim gostima bi trebalo da obezbede i osecaj topline i sigurnosti, jer se gost tokom

odmora mora osecati najsigurnije bas dok je u hotelskom kompleksu.

Mnogi putnici, zbog nedovoljne informisanosti, nenamerno se izlaZzu opasnostima
zaraze od razli€itih bolesti tokom putovanja. Posebno atraktivni egzotiéni krajevi skrivaju
brojne opasnosti za zdravlje putnika. Razli€ite bolesti poput hepatitisa, malarije,
dizenterije, tifusa, Zute groznice, kolere, besnila i raznih drugih zaraznih bolesti mogu

unistiti dozivljaj putovanja i predstavljaju ozbiljnu pretnju zdravlju.

" Spasi¢ V., Garancija sigurnosti i bezbednosti potro$aéa kao strategija organizatora putovanja, 6.
Nauéni skup sa medunarodnim u€¢eS¢em Sinergija, Bijeljina, 2010.
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Tropska i putni€ka medicina

Tropska i putni€ka medicina je relativno nova grana medicine koja se razvila nakon
$to su ljudi sve viSe poéeli da putuju svetom, a pogotovo u zemlje u razvoju.® Zahvaljujuci
velikom uspehu domaceg zdravstva, mnoge uobicajene zarazne bolesti u nasoj zemlji ne
postoje. Medutim, nije svuda tako. Mnoge zemlje imaju dosta problema sa odrzavanjem
Cistoée pitke vode, bolestima kojima stanovnici naSe zemlje nisu izloZeni, a takode i sa

raznim insektima i parazitima kojih u Srbiji nema.

Broj putovanja u svetu, ali i kod nas, raste iz dana u dan. OdrediSta koja su nekad
posecdivali samo vojnici, misionari i istraZzivai danas postaju uobi¢ajena mesta za
poslovna i turisti¢ka putovanja. Kako svet postaje sve viSe globaliziran, tako raste i broj

medunarodnih putovanja. Tropska podrucja postaju najpoZeljnija odredistima za odmor.

Medutim, sa porastom te vrste putovanja, raste i zdravstveni rizik putnika, Sto je
takode neSto novo. Upravo se zato razvila tropska i putnic¢ka medicina, ¢iji je jedan od
glavnih zadataka prevencija bolesti pre nego Sto do njih dode. Preventivne mere postoje

za gotovo sve zdravstvene probleme u sklopu tropske i putniéke medicine.
Mere zastite putnika pre putovanja

Mnogobrojni su uzroci od kojih zavise preventivne mere i saveti koje ¢e putnik
dobiti pre putovanja. NajéeS¢i uzroci bolesti na putovanju su sledeéi: odrediste (zemlja,
grad ili selo); vrsta i trajanje putovanja; godiSnje doba; smestaj i hrana; ponaSanje putnika;

prethodne bolesti; lekovi koje mozda putnik koristi i njihove nuspojave i trudnoca.

Po pravilu, rizik najviSe zavisi od same zemlje u koju se putuje. Zdravstveno je
najrizi€nije putovanje u zemlje u razvoju, dok putnici u Kanadu, SAD, zapadnu Europu,
Japan, Australiju i Novi Zeland nemaju vec¢i rizik nego kod kuée. Putovanje u
urbanizovana turistiCka naselja manje je rizi¢no, ali i tada putnici ¢esto posecuju mesta
izvan hotelskih naselja i mogu biti izloZzeni zaraznim bolestima. Deca, stariji ljudi,

sa doktorom.

Tzv. zaStitne vakcine su danas dostupne svima te ako je potrebno svako od
putnika se pre samog putovanja moze obratiti doktoru radi vakcinacije protiv odredenih
bolesti. Ako putujete u daleke egzoti¢ne krajeve, raspitajte se o zdravstvenim propisima
Svetske zdravstvene organizacije i pribavite odgovaraju¢e potvrde. Putni¢ke agencije
svojim putnicima obiéno ukaZzu paZnju na potvrde koje moraju imati sa sobom na

putovanju. A u sluéaju da putujete sami savet uvek moZete dobiti u Sluzbi za

® http://www.cybermed.hr/centri_a_z/putnicka_i_tropska_medicina
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epidemilogiju ili Republickom zavodu za zdravstvo.
Zdravstveno osiguranje

Polisa putnickog zdravstvenog osiguranja pruza zastitu i sigurnost tokom
privremenog boravka u inostranstvu i garantuje pokriée eventualnih troSkova u
slu€ajevima neophodne medicinske pomoc¢i zbog iznenadne bolesti ili posledice
nesreé¢nog slu€aja - nezgode. Polisa putni¢kog zdravstvenog osiguranja mora se zakljugiti
pré odlaska na planirano putovanje, a shodno naSem trZiStu moZe se zakljuditi:

individualno; porodi¢no i grupno.

Svakako pre odlaska na put zakljuite zdravstveno osiguranje koje odgovara
vasem planiranom putovanju i informiSite se o dostupnosti medicinske sluzbe u zemlji u
koju putujete. Opasnosti vrebaju na svakom koraku, a pre svega zbog klimatskih i drugih

osobenosti, u nekim zemljama postoji poveéana opasnost od zaraznih bolesti.’

2.1 Integrisani procesi za bezbednost hrane

Danas je Siroko prisutna svest da opasnost po zdravlje ljudi dolazi putem lanca
ishrane gde na razli¢ite i mnogostruke nacine postoji moguénost komtaminacije koja se
moze preneti na finalan proizvod u ishrani ljudi. Oc&igledno je da se rizik po zdravlje moze
najefikasnije smajiti ako su tacke opasnosti identifikovane i ako je rizik u svakoj od njih

smanjen primenom adekvatnih mera kontrole.

Posto je povecéanje i opadanje mogucénosti rizika u bilo kojem trenutku neizbezno
zbog toga sto je opasnost prisutna u narednim fazama proizvodnje ili u kasnijim fazama
lanaca proizvodnje, sve te tatke moraju se paZljivo razmotriti, mora da postoji kordinacija
i multidisciplinarna saradnja, a sve to je na jednotavan nacin iskazana filozofija
bezbednosti zdrave hrane.Integrisan nacgin razmiSljanja sve viSe se koristi ne samo zbog

bezbednosti hrane, nego i iz komercijalnih razloga.

"U svetu i kod nas uradene su brojne studije o kvalitetu i zdravstvenoj ispravnosti
namirnica Zivotinjskog porekla i stepenu njihove kontaminacije zagadivadima bioloskog,
hemijskog i fizickog porekla u kojim su izu€avani njihovi izvori i putevi transfera, nacin
dospevanja i migracije, kao | njihov sadrzaj u finalnim proizvodima. Ove studije su stvorile
oshovu da se dobije uvid u izvore, puteve Sirenja i nivoe kontaminacije, kao i znacaj i
moguce posledice po zdravlje ljudi. 1z ovih izu€avanja proizaSle su mere zastite koje treba
preduzimati u procesu proizvodnje, maksimalno dozvoljene koncentracije za pojedine

kontamininte, postupci i metode pracenja kontaminenata u pojedinim karikama, kao i

® Stav WHO naveden u Priruéniku “International Health and Travel”
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osnovni elementi za zakonodavnu regulative u oblast ograni¢avanja ili zabrane upotrebe
pojedinih sredstava ili u procesu proizvodnje hrane. Na bazi tako stvorenih saznanja
propisani su i postupci upravljanja rizikom, pra¢enja i monitoring programi za pojedine
kontaminente ili grupe kontaminenata u zemljiStu, poljoprivrednim kulturama, finalnim
proizvodima i namirnicama biljnog i Zivotinjskog porekla. Medutim, kontrola finalnih
proizvoda, bez obzira kako sveobuhvatna i rigoroyna, nije mogla da spredi relativho ¢este
incidente situacije i trovanja hranom ne samo mikrobiolodkim veéi hemijskim i fizi€kim

agensima."*

Pocetkom devedesetih godina proslog veka je u Siroku primenu uSao preventivni
preventivni sistemski prikaz koji se koristi u proizvodnji hrane, kao sistem osiguranja
kvaliteta zdravstvene ispravnosti hrane. Ovaj koncept, poznat pod imenom HACCP
razvijen je jos 1959. godine za potrebe svemirskih istraZivanja, a u praktiénu primenu kao
integrisani system u procesu proizvodnje namirnica od polja i farme do trpeze u vecini

zapadnih zemalja uvodi se od 1991. godine.

U sustini HACCP sistem je nauéno zasnovan, racionalan i sistemski pristup za
identifikaciju, procenu i kontrolu rizika u toku procesa proizvodnje, prerade, obrade,
pripreme i upotrebe hrane, a sa ciljem da se osigura da hrana bude bezbedna za

potroSace, odnosno da ne predstavlja neprihvatljiv rizik po zdravlje.

Integrisani koncept bezbednosti hrane je jedini nacin da se ostvare osnovni ciljevi,
visok nivo zaStite potroSaca i Zivotne sredine. Nova filozofija u inspekciji hrane koja se
razvija u Evropskoj Uniji zasniva se na samokontroli. Prihvaceno je da je u najboljem
interesu industrije da preduzme i primeni sve neophodne mere za obezbdenje
zdravstvene ispravnosti i kvaliteta hrane na nivou potroSaca. Stoga se o¢ekuje od same
industrije da obezbedi, koriste¢i proaktivhu sistematsku metodologiju, da gotov proizvod
bude pouzdanog prethodno utvrdenog kvaliteta i nivoa zdravstvene ispravnosti. Sve akcije
se odvijaju transparentno jasan nadin i dokumentovano, tako da se zadobije poverenje
potroSa¢a i omoguci dobijanje zvaniénog sertifikata o uslovima proizvodnje gotovog
proizvoda. HHSP koji postoji na nivou stoéne proizvodnje, a HACCP na nivou
preradivacke industrije, zadovoljavaju kriterijume zdravstvene ispravnosti, a ISO standardi

garantuju kvalitet proizvoda.*
Osnove standarda za bezbednost hrane u EU

Polazec¢i od znaaja hrane, Komisija EU je 12. 01. 2000. Godine usvojila polazne

oshove i akcioni plan koji je dat u dokumentu pod nazivom “Bela knjiga za bezbednost

Y HACCP verzija Codex Alimentarius GAC / RCP,REV 4 -2003
1 www. europa.euint/scadplus/leg/en/te
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hrane. Kroz 9 poglavlja i 117 smernica u navedenom dokumentu su dati: principi za
bezbednost hrane; medunarodni aspekti; osnovni elementi politike; osnivanje evropskog

tela za hranu; aspekti regulative; kontrola i informisanje potrosaga.*

Bela knjiga za bezbednost hrane sadrzi 80 odvojenih akcija koje se moraju
sprovesti u roku od 5 godina. Vec po¢etkom 2002. godine, u okviru Evropske Komisije
formirano je “Nezavisno telo za hranu, a zatim je formirana i mreZza Nacionalnih agencija i
Nauénih tela &iji osnovni zadatak da sprovedu usvojeni akcioni plan, izrade prateée

zakone | standard za bezbednost hrane.

Na nivou EU usvojen je osnovni princip da zakon mora pocivati ha aspektu
proizvodnje i kontrole hrane ,od farme do trpeze“, a standardi za bezbednost moraju biti

zasnovani na tri kljuéna aspekta:*®
* ekonomskom
e socijalnom

* posledicama po Zivotnu sredinu

2.2 Medunarodni propisi i harmonizacija

PrenoSenje propisa nije jednostavan mehanic¢ki zadatak. Kako je to re¢eno u
uvodu u Belu knjigu “uspeSno funkcionisanje unutradnjeg trziSta se zasniva, kako na
sveobuhvatnom skupu detaljnih propisa kojim a se uklanjaju formalne prepreke, tako i na
postojanju osnovnih ekonomskih preduslova koji se podrazumevaju. Oni posebno
ukljuuju i postojanje otvorene i postene konkurencije izmeddu privrednih subjekata.
Pored toga, podjednako je vazno i sledeée: “osnovni izazov za pridruzene zemlje pri
preuzimanja zakonodavstva unutradnjeg trziSta ne lezi u priblizavanju njihovih pravnih
tekstova, ve¢ u prilagoddavanu administrativnih maSinerija i druStava uslovima
neophodnim za funkcionisaje zakonodavstva. To je sloZzen process koji zahteva stvaranje
ili prilagoddavanje neophodnih institucija i struktura, i podrazumeva fundamentalne
promene odgovornosti, kako nacionalno administrativnih i sudskih sistema, tako li novog

privatnog sektora.

Od medunarodnih organizacija se o¢ekuje da donesu nove i preispitaju postojece,
nau¢no zasnovani standardi koji bi omogudili liberalizaciju prometa i sprecili moguée
nesporazume. Dokument Komisije EU koji se odnosi na unutradnje trziSte nosi naziv

Strategija za evropsko unutradnje trziSte. Usvojen je u novembru 1999.godine. Ovaj

12 \www. europa.euint/scadplus/leg/en/te
13 www. europa.euint/scadplus/leg/en/te
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akcioni plan kombinuje kratkoroéne i dugorocne ciljeve i obuhvata period do 2004 godine.
Ciljevi Strategije su svrstani u Cetiri grupe: poboljSanje kvaliteta Zivota graddana, jaéanje
efikasnosti robnih i finansijskih trziSta EU, poboljSanje poslovnog okruzenja i koris¢enje
prednosti unutradnjeg trziSta. U ovom dokumentu, Komisija je obuhvatila oko stotinka
prioritetnih aktivnosti, koje bi trebalo da se realizuje u toku 18 meseci.Od toga, oko 30 su
potpuno nove inicijative. Propisi o unutrasnjem trzistu EU, koji su obuhvaéeni procesom
uskladdivanja zakonodastva, obuhvataju 23 oblasti od kojih je posebno znacaja oblast
poljoprivrede. U sustini, ovo zakonodastvo predstavlja najveci deo ukupnog zakonodastva
zajednice, sa u¢eSéem od oko 40%. Njegova harmonizacija je dugotrajan i vrlo sloZzen
process koji ima viSe aspekata: usvajanje zakona, primenu njihovu, formiranje
odgovarajuéih institucija za sprovoddenje propisa, modernizaciju pravosudda... Evropska
unija regulisala je promet prehrambenih proizvoda brojnim dokumentima od kojih su
najvazniji:
» Propisi 178/2002 Evropskog parlamenta i Saveta

» Opsti zakon o hrani. Ovim se zakonom pokrivaju sve faze proizvodnje, prerade i
distribucije hrane za ljude i Zivotinje izuzev primarne proizvodnje, pripreme,

rukovanjai skladiStenja hrane.

Pod “Zivotnim namirnicom” podrazumeva se bilo koja supstanca ili proizvod,
obradena, delimi¢no obradena ili neobradena, a namenjena je za ljudsku ishranu ili se s
razlogom pretpostavlja da ¢e je konzumirati ljudi. Ovde se uklju€uju i pi¢a i bilo koja
supstanca, uklju€ujuci vodu, koja je sa namerom uneta u hranu tokom njene proizvodnje,

pripreme ili obrade.

e Propis EC 852/2004 Evropskog parlamenta i Saveta, koji se odnosi na higijenu
prehrambenih proizvoda. Osnovni principi ovog propisa su: primarnu odgovornost
za bezbednost hrane imaju subjekti koji se bave hranom i to u celom lancu,
pocevsi od primarne proizvodnje, uvodi se opSta primena procedura koje se
zasnivaju ma HACCP principima i pravilima dobre higijenske prakse, sve u cilju
povecanja stepene odgovornosti subjekata koji se bave hranom, upustva dobre
prakse pomo¢ su subjektima koji se bave hranom sa ciliem da se usaglase sa
propisima iz oblasti higijene hrane i primene HACCP principa, utvrdivanje
mikrobioloSkih kriterijuma i kontrole temperature na osnovu nau¢ne prakse, a u
cilju upravljanja rizicima koji se ti€u hrane. Mora se osigurati da hrana koja se
uvozi zadovoljava iste higijenske standard kao i hrana koja se proizvodi u EU.

Ovaj se dokument primenjuje u svim fazama proizvodnje, prerade i distribucije
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hrane i kod uvoza, a bez povrede specificnih zahteva iz oblasti higijene hrane.*

Propis EC 853/2004 Evropskog parlamenta i Saveta koji se odnosi na higijenu
hrane zivotinjskog porekla. Ovaj propis dopunjuje propis EC 852/2004. U Aneksu Il
dati su zahtevi koji se odnose na neke proizvode Zivotinjskog porekla,
obeleZzavanje, HACPP procedure i podatke o prehrambenom lancu. Propis sadrZi
sledece principe: primenjuje se na nepreraddene proizvode Zivotinjskog porekla,
nabavka i rukovanje preraddenim proizvodima Zivotinjskog porekla upotrebljenih

za pripremanje takve hrane moraju biti u skladu sa zahtevima ovog propisa.’®

Direktiva 93/43/EEC dopunjena propisom EC 1882/2003 Evropskog parlamenta i
Saveta. Ovo je document o higijeni prehrambenih proizvoda koji utvrduje: opsta
pravila higijene za namirnice, procedure za proveru usaglasenosti namirnica sa
pravilima, podsticaj primene i razvoja smernica za dobru higijensku praksu koju su

nl6

preporucili Komosija Codex Alimentarius, FAO | WHO, najava HACCP principa.

Posebno se ovom direktivom naglaSava d ace se priprema, prerada, proizvodnja,

pakovanje, smeStaj, prevoz, distribucija, rukovanje, skladiStenje i prodaja ZzZivotnih

namirnica sprovesti na higijenski nacin, sto sve obuhvata i HACCP koncept.

2.3

Domac¢i propisi

U nasoj zemlji oblast proizvodnje i prometa prehrambenih proizvoda regulisana je

sa vise zakona, pravilnika i drugih podzakonskih akata. Najvazniji od njih su:*’

zakon o zdravstvenoj ispravnosti Zivotnih namirnica i predmeta opSte upotrebe,
zakon o geneti¢ki modifikovanim organizmima,

zakon o organskoj poljoprivredi,

zakon o geografskim oznakama porekla,

zakon o sadnom materijalu voéaka, vinove loze i hmelja,

zakon o sanitarnom nadzoru,

zakon o0 semenu,

zakon o veterinarstvu,

1 www. europa.euint/scadplus/leg/en/te

15 www. europa.euint/scadplus/leg/en/te

18 Tekst preuzet iz "bele knjige"

" Registar i svi objavljeni propisi mogu se pronaci u publikacijama oje izdaje sluzbeni list i sluzbeni
glasnik republike Srbije, propisi se mogu pronaci na internetu i zakoni objavljeni 2001. Internet
magazin Serbia food http://www.serbiafood.co.rs/propisi
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e zakon o vinu i rakiji,
+« zakon o vodama,

» zakon o zdravstvenom nadzoru nad Zivotnim namirnicama i predmetima opSte

upotrebe,

« pravilnik o posebnim uslovima koje treba da ispunjavaju klanice za klanje Zivotinja

iz uvoza,

e pravilnik o sanitarno-higijenskim uslovima za objekte u kojima se obavlja

proizvodnja i promet Zivotnih namirnica i predmeta opste upotrebe,
» pravilnik o mikrobioloSkoj ispravnosti namirnica u prometu,

» pravilnik o higijenskoj ispravnosti vode za pice.
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3. KORACI | PRINCIPI ZA USPOSTAVLJANJE HACCP SISTEMA U
UGOSTITELJSKIM OBJEKTIMA

Ugostiteljska delatnost je specificna u smislu osiguranja zdravstveno ispravne

hrane. U dinamici procesa finalizacije proizvoda izrazena je velika frekvencija
zdravstvenih rizika. Naime velik je broj procesa koji se obavljaju prilikom pripreme hrane i
pri ¢emu hrana dolazi u dodir sa raznom opremom i povrSinama, sa haglaskom na

prisutnosti samih zaposlenih koji manipuliS8u hranom.

Za uvodenje HACCP sistema u ugostiteljskim objektima moraju biti zadovoljeni
oshovni sanitarno tehniéki uslovi, mora postojati adekvatan rezim odrZzavanja higijene, a
zaposleni moraju imati znanje o pojmovima i nacinu funkcionisanja samog sistema.
Danasnji trendovi usmereni su na kvalitet i poboljSanje usluga orijentisani su ka kupcu. Od
njega sve pocinje jer on postavlja zahteve, ali ciklus se sa njime i zavrSava jer upravo je
kupac taj koji daje povratnu informaciju o kvalitetu pruzene usluge. Zahtevi danasnjeg
kupca sve su vedi, a tako i u pogledu zdravlja. HACCP sistem predstavlja model koji ¢e
doprineti sigurnosti korisnika usluga, unapredenja njegova zdravlja a time i njegovog

zadovoljstva.®

U tabeli koja sledi mozemo primetiti da kvalitet i standard jednog hotela i drugog
ugostiteljskog objekta reguliSe kategorizacija tj broj zvezdica. MoZemo zakljuditi iz tabele i
videti da veéi broj zvezdica omogucava kvalitetniji sadrZzaj opremljenost kao i kadrovsku

strukturu tj. uslugu.

30%-46%

47%-54%

55%-69%

70%-84%

85%-100%

hotel sa , hotel sa
(hotel sa ( dve (hotel sa tri ( Eetri (hotel sa pet
jednom : zvezdice) . zvezdica)
. zvezdice) zvezdice)
zvezdicom)
Minimum od pet U dodatim Dodatak za
ponudenih soba zahtevima za 1 zahtev za 2 | Dodatak za | Dodatak za zahtev od 4
100% kupatila sa zvezdicu zvezdice zahtev za 3 zvezdice
privatnim * Sve operativne | gye  gperativne | zvezdice Odliéni nivoi usluge sa
objektima. povrSine mogu | gpjasti mogu se Otekivanje dobrim

Domacdi gosti koji
su jednom veé

se nadci u nivou
od 2 zvezdice

nadi sa
3 zvezdice za

viSeg kvaliteta
nivoa usluga u

timovima usluge.
* jzuzetni nivoi proaktivne

18

epidemiologija.rijeka@zzjzpgz.hr:

HACCP sustava u ugostiteljstvu

Juréevi¢, Markovi¢, Pahor,
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Rezervisali imaju
pristup hotelu

sve vreme.Vlasnik
ili/osoblje su dost

U toku rada koje
sezona obezbeduje
za domace goste
nocu.
Trpezarija/restoran
ili jednostavno
povrSina za ishranu
serviraju kuvani

ili kontinentalni
doruc¢ak 7 dana u
nedelji
Trpezarija/restoran
ili jednostavno
povrSina

za ishranu serviraju
vecernje obroke
najmanje

pet dana
nedeljno,ali hoteli
ne.

Ne sluze veceru i
nisu locirani blizu
peSacke

zone, mogu takode
biti uévrséeni u
hotelsku

Semu kao 5to je
metro ili gradski
hostel i da

to bude pojmljivo
za sve goste u
svakom

marketingu i u svim
drugim hotelskim
zahtevima

Bar ili deo za
sedenje sa
dozvolom

Hotel je generalno
otvoren 7 dana u
nedelji

Naci sve tekuée
statusne obaveze
I

Obezbediti javno
osiguranje.

svaki dan je
otvoren nivo usluga
i

odgovarajuce
povlastice prema
rangiranim
zvezdicama.
Vlasnik ili osoblje
dostupno tokom
dana i veceri

da prima goste i
informiSe /usluge
takve kao topli
napitak/laka
osvezZenja

Jasno dizajniran

Sto se
Igostompristvo i
za kvalitet
psihi¢kih
kvaliteta za
Cistocu tice
odrZzavanje
olaksica i
usluge.

kvalitet i Cistocu
odrzavanj
i gostoprimstvo i
za kvalitet
psihi¢kih
olakSica i
usluga.
* Jednom
registrovani
stanovnici imaju
pristup sve
vreme u toku
dana i veceri
bez upotrebe
kljuéa.7h-11h
Pristup je
dostupan van
navedenog
navedenog
vremena.
*VeCera se
servira minimum
6 veceri

nedeljno sa
snek barom ili
ekvivaletni
dostupnim 7
vecCeri ako hotel
nema restoran
metro ili gradski
hostel lociran
blizu izabranih
mesta za
ishranu.
Sobna usluga
kao minimum
toplih
hladnih napitaka
i lake uzine u
toku
danai
veceri.Opcija da
se obezbedi
samo zahtev bez
potrebe za
punim
enijem
promovisanim u
sp. sobi.
Gosti bi mogli
unapred da
uplate ove
usluge i da
dobiju cene
unapred pre
narucivanja..
*Sve spavace
sobe sa
odgovarajuéim
kupatilima.
*Internacionalni
ili direktan
telefonski
sistem.zahteva
min da se
telefonira
*Wi-Fi dostupa

svim delovima i
upste
ViSi
posluge
tako dobroe
kao pristup
sluZzenje hrane
i pica

Sve povrSine
za  operaciju
mogu se

nac¢i u nivu od
4 zvezdice za
kvalitet

i Cistocu
odrzavanje i
gostoprimstvo
i za kvalitet
psihi¢kih
olaksica [
usluga.
24h
usluga
uklju€ujuci
kuvan

dorucak i suvu
veceru u
satima kada je
restoran
otvoren.
Jednom
registrovani
gosti imaju 24h
pristup i
osobljem na
duznosti.

Nude se vece
usluge
popodnevni
Caj &uvanje
kofera, obroci
za vreme rucka
usluge stola za

nivo
isto

sobna

dorucak.
Najmanje 1
restoran
otvoren za
domace

| ne-domace
goste za
dorucak i
vecéeru

7 dana
nedeljno.
Hoteli bez
restorana

Lociranih  duz
peSatke zone
u okviru mesta
za ishranu

usluge

brige za klijente.

*Sve oblasti se mogu
naci u kvalitetu

za ¢istocu
odrzavanje,gostoprimstvo
i za kvalitet psihi¢kih
olaksSica i usluga

*Hotel otvoren 7 dana
nedeljno cele

Godine.

*ViSe usluge se nude
konsjerz usluge24h

recepcija pun
prehrambeni &aj.
* Najmanje 1 restoran

otvoren za domace

i ne domace goste za sve
obroke 7 dana
nedeljno.

*  Minimum o
spavacih soba sa
odgovarajuéim kupatilima
sa wc, kadama

I termostati¢kim
tuSevima.

* |zbor okoline u javnim
povrSinama
odgovarajuée veli¢ine da
obezbedi.

* Dodatne olaksice
pomocéna trpezarija
slobodno vreme,
centar, spa itd.

* Najmanje 1 luksuzna
sala od 3 spavaci

soba, Cekaonica i
kupatilo.

80%

biznis
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objekat recepcije. na javnim zahteva se da
ceo dan ili min povrSinama se sluze kao
dostupno za poziv iz spavace sobe | minimum

na recepciju i uzina/laka
obrmuto osveZenja i
javnim
povrSinama
/spavacim
sobama i
najmanje u
vremenu
Izmedu
7prepodne do
11 po podne.
Sve spavade
sobe sa
odgovarajuc¢in
kupatilima i sa
wc i tuSevima
koji se
termostaticki
kontroliSu.

WI- fi ili
internet
konekcija
obezbedeni

u spavacim
sobama.

Izvor: Hotel Qualitu Standards General Overview theAA.com/hotels
Uzanse ugostiteljstva

Uzanse su formulisana i ustaljena pravila i primenjuju se kada su se stranke na
njih pozvale. Postoje opSte i posebne uzanse u ugostiteljstvu. Posebne uzanse u
ugostiteljstvu predstavljaju sredeni i objavljeni poslovi obi€aji u ugostiteljstvu koji se
oslanjaju na glavni izvor ugovornog prava. Posebne uzanse u ugostiteljstvu doneli su
Skupstina opSteg udruzenja TuristiCke privrede Jugoslavije 28. decembra 1982 i 29. juni
1983 godine, a 29. maja 2001 godine menjaju izvorni nazivu posebne uzanse u turizmu.
Posebnim uzansama u ugostiteljstvu se reguliSu odredeni odnosi izmedu hotelijera goste i
agencije, gde se tano moZe videti prava i obaveze gosta tj. agencije i hotelijera. Na
primer svaki hotel ima istaknut kuéni red na recepciji hotela ali i u svakoj sobi. Po principu
posebnih uzansi u ugostiteljstvu odredeno je u kucnom redu taéno da gost ne moze pre
12 uéi u sobu, kao ni izai iz sobe posle 12h. Ako to ucini i ne ispoStuje kuéni red plati¢e
odredenu nadoknadu. Ukuénom redu se da videti i obaveze hotelijera tj. zaStite gosta.
Hotelijer je obavezan da ¢uva i sauva stvari od vrednosti gosta koje se nalaze u sefu

recepcije, takode je obavezan i odgovoran za kola gosta.

Posebne uzanse u ugostiteljstvu su najéeSée primenjene kod rezervacije hotelskog
kapaciteta, a i kao i kod otkaza rezervacije. Uzanse takode reguliSu, ugovorom o

ugostiteljskim uslugamai konkretno kvalitet i kvantitet hrane koje ¢e gost konzumirati u
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toku boravka, a isto tako i moguénost koriSéenja drugih sadrzaja sa €ime hotel raspolaze.

Drugim re€ima posebne uzanse ugostiteljstva su modifikovani obi€aji u
ugostiteljstvu koja svojim pravilima dealjnim i konkretnim uti¢u da se gost oseca sigurnije i

bezbednije u svakom ugostiteljskom objektu.

3.1 Odredivanje HACCP tima (korak 1)

Osoblje hotela koji posluje hranom treba prvo da zavrSi obuku za HACCP, koja je
prilagodena njihovim odgovornostima u okviru HACCP plana. OpseZna obuka radnika koji
su na samoj liniji pripreme hrane je izuzetno bitna, jer su to pojedinci &iji rad direktno utice,
a zbog €ega su oni direktno odgovorni, na bezbednost hrane. Svakome ko je u direktnom
ili indirekthom kontaktu sa hranom, treba da bude jasno predoéen i objaSnhjen HACCP
plan i procedure koje to lice mora da poStuje. Ovu obuku osoblja treba da izvode
prethodno kvalifikovani pojedinci iz samog subjekta koji posluje hranom ili odgovarajuci

konsultanti.

HACCP tim (najéeS¢e 4-5 ¢lanova) je multidisciplinaran i kolektivho treba da
poseduje sva potrebna specifi€ha znanja o datim proizvodima i procesima, u kombinaciji
sa opstim znanjima iz oblasti sistema upravljanja kvalitetom i higijene hrane (ukljuujudi
mikrobiologiju, hemiju i slicno). Kada takvo znanje nije dostupno u hotelu, mora se

obezbediti pomo¢ struénjaka sa strane.

Glavne odgovornosti rukovodstva hotela su da:

donosi i sprovodi strategiju i politiku za ostvarivanje bezbednosti hrane;

imenuje HACCP tim i odredi njegovog vodu;

definiSe okvir, obim rada tima i rokove; i

obezbedi resurse.

Prilikom izbora HACCP tima treba se skoncentrisati na:
« one koji ¢e se baviti identifikacijom rizika,
« one koji ¢e se baviti utvrdivanjem kritiénih kontrolnih tadaka,
* one koji ¢e pratiti kritiéne kontrolne tacke,
» one koji verifikuju operacije na kritiénim kontrolnim takama,
* one koji ispituju uzorke i obavljaju proceduru verifikacije.

Izabrano osoblje raspolaze osnovnim znanjem o:
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procesu pripreme/opremi koja se koristi,
toku i tehnologiji procesa,
aspektima primenjene prehrambene mikrobiologije i

HACCP principima i tehnikama.

Glavni zadaci vode HACCP tima su da:

vodi razvoj i uspostavljanje HACCP plana;
vodi evidenciju i dokumentaciju;
planira i organizuje validaciju i verifikaciju HACCP plana; i

obaveStava rukovodstvo o aktivhostima koje tim sprovodi.

Glavni zadaci ostalih ¢lanova HACCP tima su da:

pomazu razvoj i primenu HACCP plana;

doprinose radu tima u skladu sa svojim znanjem, radnim odgovornostima i
iskustvom, a narocito u oblastima identifikacije opasnosti i utvrdivanju kontrolnih

mera;
redovno sprovode aktivnosti za koje su zaduZzeni HACCP planom; i
uéestvuju u validaciji i verifikaciji HACCP plana.®

Mora se definisati obim HACCP plana. Obim mora da definiSe koji segment lanca

hrane i koje vrste opasnosti su pokriveni planom (npr. da li su sve vrste opasnosti

ukljuéene u plan ili samo odredene).?

Primer obrasca prikaza Sastava HACCP tima®

Rb

. Zvanje i Kome je . Uloga_i Ime i
Ime i radno odgovorani | duznostiu rezime Napomena
prezime ko njemu HACCP P . P
mesto zamenika

odgovara timu

9 vodi¢ za razvoj i primenu preduslovnih programa i principa haccp u proizvodnji hrane,
Ministarstvo poljoprivrede, Sumarstva i vodoprivrede, 2009, str. 43

20 Codex Alimentarius, str. 20

#LVodi¢ ministarstva, str. 67
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3.2 Opis jela (korak 2)

HACCP timu mora biti obezbeden kompletan uvid u sve grupe jela na koje se
HACCP plan odnosi. Opis grupa jela je neophodno sastaviti a takav opis pomaze i kod
naknadne identifikacije opasnosti. U tom cilju, HACCP tim mora da raspolaze detaljnim

informacijama o svim relevantnim karakteristikama samih sirovina / namirnica.

Prilikom opisa jela moZe biti efektivno da se grupiSu jela slicna po sastavu ili
nacinu pripreme, ukoliko hotel na meniju ima veliki izbor sli¢nih jela. Potrebno je definisati
kompletan opis (grupe) jela, uklju€ujuéi odgovaraju¢e informacije o bezbednosti kao 5to
su: sastav (sirovine/namirnice i dodaci koji se upotrebljavaju), fizicka/hemijska struktura,
mikrobicidni/mikrobistatiki tretman (kuvanje, podgrevanije, hladenje, i dr.), trajnost i uslovi

skladistenja.?

Opis jela treba da pruzi koncizni pregled informacija o najvaznijim karakteristikama
samog jela, kao Sto su:naziv jela pod kojim se stavlja u promet, vrsta grupe jela (kojem
jelo pripada), nazive ulaznih sirovina/namirnica i pomoénih materijala koji se koriste u
pripremi, kratak opis pripreme jela, opSte odredbe kvaliteta (konzistencija, izgled, miris i
ukus), fizicka i hemijska svojstva (bitna za bezbednost te grupe jela), naziv organizacije
koja vrSi analizu kvaliteta, uslove skladiStenja (temperatura), na¢in upotrebe (u svezem
stanju, posle kuvanja ili pe€enja), rok upotrebe pod definisanim uslovima ¢uvanja, mesto i

uslovi €uvanja, nacin sluzenja, ciljna grupa, dodatne napomene.

3.3 Identifikacija na €ina upotrebe hrane (korak 3)

Nameravana upotreba se zasniva na ocekivanoj upotrebi od strane krajnjeg
korisnika / konzumenta. Vazno je utvrditi potencijalne konzumente, a posebno se osvrnuti
na konzumiranje jela od strane osetljivin grupa u populaciji (bebe i/ili mala deca, stari,

trudnice, bolesni, osobe alergi¢ne na odredene namirnice, aditive, itd.).23

3.4 lzrada dijagrama toka procesa (korak 4)

Dijagram toka procesa treba da bude sastavljen od strane HACCP tima i da pokrije
sve korake u pripremi kakva je ona u stvarnosti. Isti dijagram toka moZe da se koristi za
vise jela koja se pripremaju, uz obavljanje istih proizvodnih operacija. Za svaku

proizvodnu operaciju, u HACCP planu treba da se razmotre koraci koji prethode i koji

22 Codex Alimentarius, str. 21
2 \/odi¢ ministarstva, str. 43
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slede datoj specifiénoj operaciji.**

Primer dijagrama toka procesa pripreme i posluzenja hrane

Prijemna kontrola
zamrznutih namirnica

Prijemna kontrola lako
kvarljivih namirnica

Prijemna kontrola
nekvarljivih namirnica

v v v
SkladiStenje zamrznutih SkladiStenje lako kvarljivi SkladiStenje nekvarljivih
namirnica od -18 do -16°C namirnica od 0 do 4°C namirnica
v v v
Odabir i kontrola stanja

nakon skladiStenja
zamrznutih namirnica

v

Odabir i kontrola stanja
nakon skladistenja lako
kvarljivih namirnica

v

Odabir i kontrola stanja
nakon skladiStenja
nekvarljivih namirnica

v

Odmrzavanje i pri-
prema zamrznutih
namirnica ¢is¢enje,
v

Priprema lako kvarljivin
namirnica ¢is¢enje,
s&enje, sitnjenje...)

v

Priprema nekvarljivih
namirnica ¢is¢enje,
se&enje, ljugenje...)

v

Premeravanje
zamrznutih namirnica
po normativu

Premeravanje lako
kvarljivih namirnica po

Premeravanje nekvarljivi}|1
namirnica po normativu

normativu

'

Spajanje sastojaka

A

TOPLA PROIZVODNJA

HLADNA PROIZVODNJA

A 4

A
Kuvanje, przenje, genje

y
hrane minimum do 75°C

Odrzavanje hrane
hladenjem na 0-4°C

v

Rashldivanje hrane

v

Odrzavanje hrane
hladenjem na 0-4°C

Provera higijenskih
uslova za posluzivanje

v

v
Zagrevanje hrane na 60}
65°C

Priprema pribora

\ 4 A 4 A 4 A 4

Izrada porcija <

\

PosluZivanje porcije
gostu

24\/odi& ministarstva, str. 43
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3.5 Potvr divanje dijagrama toka procesa "na licu mesta" (Kora k 5)

HACCP tim treba da potvrdi taénost (verifikuje) dijagrama toka procesa njegovim
pazljivim poredenjem sa stvarnim aktivnostima duz cele linije pripreme (,ha licu mesta®),

za vreme svih faza stvarnog rada.
Clanovi HACCP tima treba da:

* posmatraju sve operacije dovoljno dugo da se uvere da su to uobicajeni procesi /

praksa,

e posmatraju zaposlene, unakrsnu kontamininaciju i opremu koja se koristi za rad,

li€nu i higijenu radne sredine,

e utvrde postupak uniStavanja mikroorganizama u toku procesa, usmerivsi paZznju na

potencijalnu unakrsnu kontaminaciju.

Nakon svega ovoga, ako je to potrebno, dijagram se popravlja ili dopunjava.

3.6  Analiza opasnosti/ rizika (identifikacija pote  ncijalnih rizika) (Korak 6)

Identifikacija potencijalne opasnosti vezanih za sve stadijume u pripremi jela
dopunjuju se sa analizom verovatno¢e pojave opasnosti i identifikacijom preventivnih
mera za njihovu kontrolu. Opasnost znadi neprihvatljivu kontaminaciju jela koja uti¢e na
zdravstvenu ispravnost i izaziva lo$ kvalitet. Da bi se odredio zna€aj opasnosti, ona se

mora kvantifikovati, a to zahteva analizu opasnosti i njene teZine.

Analiza opasnosti uklju€uje dva glavna elementa: identifikaciju opasnosti i

karakterizaciju opasnosti.

Identifikacija opasnosti - HACCP tim treba (mora) da navede sve opasnosti koje se
mogu realno o€ekivati da se pojave u svakoj fazi procesa, prema definisanom obimu, od
pripreme sirovina / namirnica, preko pripreme samog jela do momenta konzumacije. Po
svojoj prirodi, opashosti mogu biti bioloSke (patogeni mikroorganizmi), hemijske (toksiéna

jedinjenja razli¢itog porekla) i fizicke (strana tela).

Karakterizacija opasnosti - HACCP tim treba da razmotri svaku identifikovanu
opashost da bi odredio koje su opasnosti od posebnog znacéaja i ija priroda je takva da je
njihova eliminacija ili redukcija na prihvatljiv nivo od sustinske vaZnosti za pripremu

bezbednog jela. U to razmatranje treba ukljuciti:

» utvrdivanje vrste opasnosti (bioloSka, hemijska ili fizicka kontaminacija),
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utvrdivanje kategorije rizika od prisustva date opasnosti, kroz ocenu verovatnoée

pojave te opasnosti i tezine njenih Stetnih efekata na zdravlje;
kvalitativnu i/ili kvantitativhu procenu stvarne prisutnosti datih opasnosti u jelu;

razmatranje uslova za preZivljavanje ili razmnozavanje datih bioloSkih opasnosti

(npr. patogenih mikroorganizama) u jelu;

razmatranje sposobnosti stvaranja i uslova za produkciju toksina od strane datih

bioloskih opasnosti u jelu;

razmatranje izvora i puteva dospevanja datih hemijskih i fizi€kih opasnosti u jelo;
razmatranje okolnosti pod kojima dolazi do kontaminacije jelaa datim opasnostima,
razmatranje u€estalosti pojavljivanja istog problema,

razmatranje faktora koji utiCu na nastanak problema.

Nakon toga, HACCP tim mora da razmotri koje kontrolne mere su raspoloZive za

eliminaciju ili bar smanjivanje datih opasnosti u proizvoda, kao i da li, kako i na kom

procesnom koraku se te mere mogu primeniti.

Forma tabele - Analiza opasnosti i odredivanje kriti€nih kontrolnih tacaka u

procesu pripreme i posluzZenja jela (Princip 1)

Ocena rizika Obrazlozenje u
vezi sa
ukljucivanjem ili
isklju€ivanjem
R odredene pojave Preventivne /
Pr I kao znacajne
e . ~ . . kontrolne mere u
oc Opasnost: - 8 | = Dalije opasnosti . .
d ; 3 g 8 | B . o vezi sa znacajnim
es pojava / oLl B procesni (analizirati X
b - S co| = S, . opasnostima
| kontrolisanje | = 2 g 5 korak verovatnocu (postojece i
kor Da/Ne No|l & | o CCP? pojavljivanja i POSto) .
o Oa| © @ . s dodatne, ako je
| ak > = inteviziranja otrebno)
J x odredene P
opasnosti ili
kontrolisanja
opasnosti iz
predhodne faze)
BioloSka
Hemijska
Fizicka

2 \odi¢ ministarstva, str. 43
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3.7 Utvrdivanje kriti énih kontrolnih ta €aka (CCPn) (Korak 7 / Princip 2)

Utvrdivanje kriti€nih kontrolnih taCaka (CCPn) je utvrdivanje mesta i / ili postupka

na kojima se rizik mozZe u potpunosti eliminisati ili svesti na prihvatljiv nivo.

Utvrdivanje kriti€nih kontrolnih ta¢aka (CCPn) na kojima se identifikovani rizik
moZze kontrolisati, predstavlja nalaZzenje mesta i / ili postupka na kojima se primenom

jednog ili viSe faktora rizik moze izbedi ili svesti na prihvatljiv nivo.

Kriti€na kontrolna tacka (CCP) je tacka, korak ili postupak u procesu gde se
nadzorom ili kontrolom identifikovana opasnost narocito visokog rizika moze efektivho
ukloniti ili odredenim merama svesti na prihvatljivi nivo. Kriti€éna kontrolna tacka je tacka,

korak ili postupak, u kojoj moze:

e da se pojavi problem / opasnost od kontaminacije, tj. uzrok ugrozavanja kvaliteta

jela,
e da se izvrSi kontrolisanje,

e da se zaustavi proces ili promeni neki parametar tokom procesa u cilju

spre€avanja problema,
» dodi do eliminisanja uzroka ili dovodenja problema u granice prihvatljivosti.

Utvrdivanje kriti€nih kontrolnih tataka se vrSi na osnovu procene ozbiljnosti

problema, verovatnoée nastanka, kao i mogucnosti preventivhog delovanja.

Moze biti viSe od jedne kriti€éne kontrolne taéke za jednu opasnost. Odredivanje
kriti€nih kontrolnih taaka moZe biti olakS8ano primenom stabla odluéivanja koje daje
logi¢an tok razmatranja. Ovaj metod omoguéava, jednostavnim odgovaranjem na
postavljena pitanja u okviru algoritamske Seme, da se determiniSe da li odredeni korak u
procesu proizvodnje hrane u kom je identifikovana neka opasnost predstavlja kriti€nhu
kontrolnu tagku ili ne. Ako je opasnost identifikovana u fazi gde je kontrola neophodna za
bezbednost, i nema kontrolne mere za tu opasnost u toj fazi ili nekoj drugoj, onda se mora

korigovati proces, tako da se omoguéi kontrolna mera.?

U identifikaciji CCPs, razmatra se svaki procesni korak, i to po redu, koristeci
dijagram toka procesa kao vodi¢. Pri tome, primenjuju se sve informacije o jelu i procesu
pripreme, koje su sakupljene na samom pocetku razvoja HACCP plana. Takode, za svaku
CCP je neophodna bar jedna kriti€éna granica koja jasno pokazuje da li je opasnost pod

kontrolom, kao i monitoring i korektivne mere koje osiguravaju da potencijalno

6 Codex Alimentarius, str. 21
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nebezbedno jelo ne dospe do konzumenta.

Stablo odlu €ivanja za CCP

1. Da li za opasnost postoje
kontrolne mere?

4 4
DA NE Modifikovati korak, proces ili proizvod
v A
Da li je kontrola na ovom koraku |
neophodna za bezbednost? > DA
4
NE » Nije CCP » Stop*

A 4

opasnost(i) ili je smanji na prihvatljiv nivo?**

|

NE
4

3. Moze li kontaminacija sa identifikovanim opasifiosa) da
prekor&i prihvatljiv nivo(e) ili naraste do neprihvatljivinivoa?**

2. Da li je korak posebno koncipiran da eliminige
DA

v v
DA NE

|

4. Da li¢e naredni korak eliminisati identifikovan
opasnost(i) ili je smanijiti na prihvatljiv nivo(e)?

A 4

Stop*

A 4

Nije CCP

A 4

A 4 A 4
DA NE > Kriti ¢na kontrolna t&ka (CCP)
Nije CCP Stop*

* Preéi na sledecu identifikovanu opashost u opisanim procesima

** Prihvatljivi ili neprihvatljivi nivoi treba da se odrede u okviru sveobuhvatnih

zadataka u analizi opasnosti i identifikovanju CCPs u okviru HACCP plana
Teskoce koje mogu da se jave prilikom odredivanja CCP ukljuéuju:

* nemoguénost da se ustanovi da je odredeni korak kriti€na kontrolna tacka, zato Sto
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data opasnost nije povezana sa narednim korakom u procesu €ija se kontrola vrsi;

* nemoguénost da se ustanovi da odredeni korak nije kriti€na kontrolna tacka, zato

Sto je data opasnost u vezi sa narednim korakom u procesu ¢&ija se kontrola vrsi;
* nemoguénost da se identifikuju kontrolne ta¢ke koje propisi zahtevaju;

e izvrSena identifikacija kriticnih kontrolnih tacaka je neodgovarajuéa, usled
nedovoljne obuke/znanja o opasnhostima, ili usled nepravilnog koriSéenja stabla

odlugivanja.?’

Forma tabele - Analiza opasnosti i odredivanje kriti€nih kontrolnih tac¢aka u

procesu pripreme i posluzZenja jela (Princip 2)

Pro
ces
ni
kor
ak

Ocena rizika

Pojava ili
kontrolisanje
potencijalne

opasnosti

Da/Ne

Verovatnoca
u ovoj operaciji / procesu?
rizik pojave opasnosti?
P3: Da li je ova operacija
projektovanja sa ciljem otklanjanja
tupiti kada posmatrani
parametar premasi prihvatljiv nivo,
P5: Hoce li se u nared nim
operacijama otkloniti ili svesti na
prihvatljiv nivo utvrdena opasnost?
Kontrolna tacka /
Kriticna kontrolna tacka
Razlog )
(dalji koraci u procesu NE / CE

Kategorija rizika

ili redukovanja rizika pojave
moZe nas

Ozbiljnost posledica
P1: Postoiji li rizik pojave opasnosti
P2: Postoje li mere za optklanjanje
opasnosti na prihvatljiv nivo?
P4: Da li identifikovana opasnost
tj. dostigne neprihvatljiv nivo?

neusaglasenosti kojima se eliminiSe

otkloniti rizik)

Bioloska

Hemijska

Fizicka

3.8 Utvrdivanje kriti €nih granica za svaku CCPn (Korak 8 / Princip 3)

Kriti€ha granica predstavlja kriterijum koji odvaja prihvatljivo od neprihvatljivog.
Kritiéne granice moraju biti utvrdene i validirane za svaku kritiénu kontrolnu taéku. U
nekim slu€ajevima ¢ée biti utvréene kriti€ne granice za viSe parametara na jednoj tacki.
Obi¢no se podrazumevaju kritiéne granice za temperaturu, vreme, vlagu, pH, Anj, sadrzaj

hlora i organoleptiéki parametri kao $to su izgled i tekstura.”®

Posle odredivanja kriti¢nih kontrolnih taaka odreduju se maksimalno dozvoljene
vrednosti karakteristicne veli¢ine koje se ne smeju preéi, da bi adekvatna zaStita bila
ostvarena. Specifikacija kriterijuma koji pokazuju da je operacija u odredenoj kriti¢noj tacki
pod kontrolom, podrazumeva specifikaciju limita fizi€kih (npr: temperature i vremena),

hemijskih i bioloSkih (npr: senzornih i mikrobioloSkih) faktora.

27\/odi& ministarstva, str. 43
28 Codex Alimentarius, str. 21
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Maksimalno dozvoljene vrednosti kontaminenata su po pravilu poznate i nalaze se
u odgovarajuéim standardima i propisima. U slu¢aju kada za odredenu karakteristiku jela

nema propisanih limita, isti se odreduju slede¢im metodama:
» analogija i vezivanje za standarde i propise sliénih hrane,
* merenjem i posmatranjem,
+ statistiCkim analizama.

Vrednosti kriti€nih  kontrolnih taaka moraju biti merljive, merni instrumenti

etalonirani, a metode validne.

Pri utvrdivanju grani¢nih vrednosti mora se imati na umu da je svrha njihovog
odredivanja zastita zdravlja konzumenta. Da bi se taj cilj ostvario, izabrane vrednosti

moraju da budu realne, prihvatljive (sa tehnoloSkog aspekta), dostizne i lako merljive.

Kriti€na granica je najviSa ili najniza vrednost odredenog parametra koja je
prihvatljiva da bi se smatralo da je proces na prihvatljivom higijenskom nivou, kao
preduslov da bi proizvod bio bezbedan. Kada se ova vrednost prekoraci, smatra se da
CCP viSe nije pod kontrolom. Kritiéne granice ne mogu biti manje precizne ili blaze od
primenljivih vrednosti za takav procesni korak (na primer, temperatura ili vreme hladenja

datog proizvoda) koje su definisane u propisima (gde/ako takvi postoje).
NajéeScée teSkoce u vezi kriti€nih granica ukljuéuju:
* granice nisu dobro odredene jer se ne odnose na opasnosti koje treba da se

kontroliSu;

e granice ne omogucéavaju razlikovanje procesa koji se obavlja na prihvatljivom
higijenskom nivou (preduslov za bezbednost proizvoda) od onog koji je higijenski

neprihvatljiv;

e parametre koji se koriste za granice nije moguée zadovoljavajuée ,meriti* i/ili

nadzirati.?®

3.9 Utvrdivanje i uspostavljanje monitoringa (nadzora) zasv. = aku CCPn
(Korak 9 / Princip 4)

Monitoring (sistematsko pracenje) je isplanirano merenje ili posmatranje kritiéne
kontrolne ta¢ke u odnosu na njenu kritiénu granicu. Procedure prac¢enja moraju da budu u

stanju da primete gubitak kontrole na kriti€noj kontrolnoj tacki. Praéenje treba da obezbedi

29\/odi& ministarstva, str. 43
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tu informaciju na vreme da se izvrSe korekcije i obezbedi da kontrola procesa spredi, na
vreme, probijanje kriti€nih granica. Korekciju procesa treba vrsiti kada rezultati pra¢enja
pokazu trend prema gubljenju kontrole na kriti€énoj kontrolnoj tacki. Korekcije treba vrsiti
pre nego se pojavi odstupanje. Podaci dobijeni pra¢enjem se moraju ocenjivati od strane
za to odredene osobe. Ta osoba treba da ima znanje i ovlaS¢enje za sprovodenje
korektivnih mera, kada se za to ukaZe potreba. Kada pracenje nije kontinuirano, tada
ucéestanost pra¢enja mora biti dovoljna da garantuje da je kriti€na kontrolna tacka pod

kontrolom.

Najpouzdanije reSenje pradenja parametara procesa je kontinuirani nadzor nad
CCPn i on-line metoda. Medutim, to treba stalno proveravati u zavisnosti od procesa

pripreme hrane.

Za proveru primenjenih mera koristi se pet metoda kontrole: vizuelna, senzorna,
fizicka merenja, hemijska i mikrobioloSka ispitivanja. PoSto je efektivhost kontrole u
odredenoj CCPn u direktnoj vezi sa brzinom kojom se dobijaju rezultati, vizuelno

posmatranje se najéesce koristi.

Vizuelna metoda se najéeSc¢e sastoji iz vizuelnog ispitivanja hrane, provere
higijenske ispravnosti povrsina, higijene, pracenja postupka pripreme, skladiStenja i
serviranja hrane. lzabrani postupci kontrole moraju biti odabrani tako da pokazu da li je

odredena operacija korektno uradena.

Svi zapisi i dokumenti vezani za pracenje kritiénih kontrolnih ta¢aka moraju biti

potpisani od strane osobe koja vr&i praéenje i lica odgovornih za ocenu pra¢enja.*
Prilikom izvrSavanja principa utvrdivanja monitoringa mora da se odredi:

» kako ¢e se izvrSavati monitoring nad kritiénim granicama i/ili zahtevima propisa u

vezi nekih granica;
« kadai koliko €esto provere treba da se obavljaju;

e ko ¢e obavljati monitoring: normalno je da radnici koji rade odredeni posao, ne

obavljaju i njegovu proveru, vec to radi neko drugi (objektivniji);
« koje informacije i gde ¢e biti zapisane; i
* ko ¢e proveravati da se monitoring sprovodi na odgovarajuéi nacin; kao i
» gde i kako ¢e ove provere biti zapisane.

lzuzetno je vazno da osoblje koje je odgovorno za procedure monitoringa i

%0 Codex Alimentarius, str. 21
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beleZenje rezultata monitoringa dobije jasne instrukcije i da dobro razume Sta treba da
radi, ako se pojavi neki problem. Sva merenja ili zapaZanja treba da budu zapisana, kao i
vreme kada su vrSena. Kada monitoring nije kontinuiran, treba da se odredi koliko ¢esto

ée provere biti vrsene.*
Mogucée teSkoce u vezi monitoringa nad CCP ukljuéuju:

* neobavljanje monitoringa onoliko ¢esto koliko je planirano — narocito ukoliko
ucestalost monitoringa nije realno odredena, ili ukoliko osoblje nije dobilo jasne ili

ispravne instrukcije;

e zapisi u vezi monitoringa su nekomletni ili netaéni - narogito ukoliko se osoblje
oslanja na paméenje rezultata i naknadno upisivanje, a ne na belezenje rezultata u

vreme provere, i

e poistovecivanje provera vezanih za monitoring sa kontrolnim merama.

3.10 Upravljanje korekcijama i korektivnim merama k  od neusaglasenosti
(Korak 10)

Svaka CCPn predstavlja mesto rizika, pa je u slu¢aju odstupanja od zahteva i / ili
graniénih odstupanja potrebno predvideti upravljanje korekcijama i / ili korektivhim
merama, koje ¢e biti preduzete u cilju otklanjanja neusaglaSenosti i / ili rizika. Ovo se

praktikuje ako se utvrdi da odredena CCPn ne daje planirane rezultate.

Korektivne mere su prethodno planirane mere, €ija primena pocinje onog momenta
kada se ustanovi da je doSlo do prekoraéenja kriti€éne granice na datoj CCP, a koje sluze

da se:
e ponovo uspostavi kontrola nad CCP;
* predupredi da potencijalno nebezbedno jelo dospe do konzumeta; i
» spreci da se ponovo desi odstupanje.

Korekcijama se odmah otklanjaju utvrdene neusaglaSenosti, a korektivhe mere se
primenjuju kod reklamacija gostiju restorana, kao i u onim slu¢ajevima kada se ne poznaje
uzrok problema da bi se otklanjanjem uzroka izbegla moguénost ponavljanja

neusaglasenosti - reklamacije.

Kod utvrdivanja korektivnih mera, mora da se odredi koja korektivha mera treba da

se preduzme da bi se:

31Vvodi& ministarstva, str. 43
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e povratila kontrola nad procesom;

» istraZio uzrok gubitka kontrole da se problem ne bi ponovio;

* ko je odgovoran za sprovodenje svih korektivnih mera;

« koje informacije treba da se zabelezZe, gde i ko da ih beleZi;

« ko ¢e proveravati da su korektivnhe mere sprovedene na odgovarajuci nacin; kao i
e gde i na koji nagin ¢e ove provere biti zabeleZene.

Treba obezbediti da HACCP tim dobije jasne instrukcije i da dobro razume Sta
treba da radi ako se problem pojavi, tako da se korektivhe mere sprovedu bez gubljenja

vremena.

Voda HACCP tima treba da beleZi korektivne mere koje su preduzimane i da
potpiSe da su ispravno sprovedene. Dobra praksa je da se osoblju na samoj liniji pripreme
poveri odgovornost u vezi korektivnih mera, kao i u vezi izveStavanja o problemima, ali da
ih voda HACCP tima u tome kontroliSe. To mozZe biti korisno u odredivanju da li HACCP

sistem radi dobro (u verifikaciji), ili su potrebne neke promene ili ponovno ocenjivanje.

Posle korekcija i / ili korektivnih mera se vrSi ponovna kontrola i monitoring, da bi

se utvrdili efekti preduzetih mera.
Moguce teSkoce sa korektivnim merama ukljuéuju:

« korektivne mere se fokusiraju na neke tehni¢ke stvari a ne na stvaran problem —
npr. na regulisanje opreme za hladenje, a ne na pravilno odlaganje potencijalno

nebezbednog jela;

e korektivna mera je zakasnela i stoga nije efektivha - usled svesnog odlaganja ili

konfuzije medu osobljem na liniji pripreme i/ ili élanovima HACCP tima;

» zapisi u vezi korektivnih mera se ne Cuvaju, ili su nekompletne ili netaéne — Sto

moZe da stvori laznu sliku da problemi ne postoje;

+ korektivna mera je zapo&eta ali nije dovrSena i stoga, je neefektivna.*

3.11 Uspostavljanje postupka verifikacije i validac  ije HACCP (Korak 11/
Princip 6)

HACCP sistem se mora adekvatno i redovno proveravati, da bi se obezbedila

njegova efektivnost i potpuna uskladenost izmedu onoga Sto je zamisSljeno/planirano i

32\/odi& ministarstva, str. 43
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onoga sto se stvarno deSava u vezi bezbednosti hrane.
Provere HACCP sistema se sastoje iz dva glavna dela:

» provera ta¢nosti i kompletnosti plana pre nego Sto je plan implementiran, koja se

naziva validacija;

» provera uspeSnosti funkcionisanja nakon implementacije plana, koja se naziva

verifikacija.

| za validaciju i za verifikaciju je potrebno odrediti:

koje validacione i verifikacione provere treba da se izvedu i kada;
e ko je odgovoran za njihovo izvodenije;
» koje informacije e biti beleZzene, gde i od strane koga;
» ko ¢e proveriti da li su validacija i verifikacija sprovedene na pravi nacin; i
» gde i kako ¢e ove provere biti zabeleZene.
Validacija HACCP plana

Validacija se vrsi pre implementacije HACCP sistema, a predstavlja potvrdu da su
uspesno razvijeni svi elementi HACCP sistema. To znadi potvrdu da ¢e HACCP plan,
kada se jednom primeni, kontrolisati bezbednost jela na adekvatan nadin. Validacija treba

da se ponovi kad god nastane neka promena u HACCP planu.

Da bi se izvrSila validacija ispravnosti i kompletnosti HACCP plana, prvo treba
proveriti okvir plana, relevantne podatke iz preduslovnih programa, dijagram toka, analizu
opasnosti i stvarnu efikasnost mera za koje je navedeno da ée se koristiti za kontrolu
opasnosti po bezbednost jela. Tek potom, proveravaju se identifikacija kontrolnih tacaka,

odredivanje kriti¢nih granica, monitoring i planovi korektivnih mera.
Verifikacija sistema HACCP

Verifikacija HACCP plana je potvrda, nakon njegove implementacije, da je taj plan
ispoStovan, efikasno primenjen i da je efektivan — da su opasnosti za bezbednost hrane

pod kontrolom.

Ucestalost verifikacionih provera treba da bude onolika koliko je to potrebno da bi
se odrzalo poverenje u procedure zasnovane na HACCP. Ucestalost verifikacije zavisi od
faktora kao Sto su priroda opasnosti, visina rizika po konzumenta, frekvencija monitoringa,
konaéne upotrebe, sposobnosti osoblja i broja kritiénih granica koji su prekoraéeni.
Rezultati mikrobioloskih testova ili eventualne Zalbe konzumeta mogu takode da uti€u na

ucestalost verifikacije. Kao minimum, u situaciji kada nije bilo ozbiljnijih problema,
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celokupna verifikacija HACCP sistema treba da se vrSi jednom godiSnje. Verifikaciju treba

da sprovodi neko ko nije odgovoran za sprovodenje pracenja i korektivnih aktivnosti.

Za verifikaciju da li je HACCP primenjen u procesima pripreme hrane koriste se

slede¢e metode:

e vizuelna kontrola je dovoljna za rutinsku proveru higijenske ispravnosti radnih

povrsina,

« mikrobioloSkom analizom briseva i otiskom uzetih sa radnih povrSina se verifikuje
da li je primenjeni program sanitacije bio efektivan i da nema patogenih
mikroorganizama, tj. da je broj nepatogenih mikroorganizama sveden na prihvatljiv

nivo,
e pregled dokumentacije i zapisa monitoringa.

Verifikacija higijenske ispravnosti i testiranje hrane na mikroorganizme radi se u

akreditovanim laboratorijama.

U sklopu verifikacije, treba vrSiti i direktnu inspekciju proizvodnog procesa, fizi€kim

prolaskom i posmatranjem svih koraka u proizvodnom procesu. Tako se mozZe:

utvrditi da li se sprovode i proveravaju procedure odrZzavanja higijene, naro€ito u

kritiénim kontrolnim tac¢kama naznac¢enim u HACCP planu;
« utvrditi da li je tano definisan dijagram toka;

e proveriti kompetentnost osoblja koje je odgovorno za sprovodenje monitoringa i

korektivnih mera (posmatranjem i postavljanjem pitanja);
e proveriti da li je merna oprema (narocito za monitoring) etalonirana;

e vizuelno proveriti proizvod na razli€itim koracima i/ili uzeti uzorke (nasumicno ili

ciljano) za laboratorijska testiranja.

Moguée teSkoce u vezi sa verifikacijom HACCP ukljuéuju situacije kada se
validacione i/ili verifikacione provere ne sprovode ili se ne sprovode na ispravan nacin.
Ovo se deSava kada osoblje ne zna Sta i kako da radi. Kao rezultat moZe da se stie
utisak da su opasnosti pod kontrolom i kada one to nisu. Da bi se to spre€ilo, izuzetno je

vaZzna adekvatna obuka.*®

3 Vodi¢ ministarstva, str. 43
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3.12 Uspostavljanje dokumentacije i zapisa (Korak 1 2/ Princip 7)

Efikasno i ta¢no vodenje i Cuvanje zapisa je od sustinskog znacaja za primenu
HACCP sistema. HACCP procedure treba da budu dokumentovane. Dokumentacija,
vodenje i uvanje zapisa treba da budu u skladu sa prirodom i obimom posla i dovoljni da
omoguce hotelu da verifikuje da su HACCP kontrole na mestu i da se odrzavaju.
Specijalizovana uputstva za pojedine sektore mogu biti iskoriS¢éena kao deo
dokumentacije, pod uslovom da ti materijali odgovaraju specifiénim operacijama sa

hranom u konkretnom sluéaju.

Jednostavan sistem vodenja zapisa moze biti efektivan i lako obja3Snjen
zaposlenima. MozZe biti ugraden u postojeéi sistem vodenja knjiga i zapisa, kao Sto su

otpremnice i kontrolne liste za zapisivanje, na primer, temperature proizvoda.®*
U pogledu dokumentacije i evidencije HACCP, obaveze hotela ukljucuju:

e obezbedivanje uvida u dokumentaciju / evidenciju licima nadleznog organa da bi

se ovi uverili da hotel radi na nacin koji zakon i propisi zahtevaju;

* uzimajuéi u obzir prirodu i veliinu hotela, obezbedivanje da svaki dokument koji

opisuje procedure opisane u HACCP planu bude uvek redovno aZuriran;
» Cuva sve dokumente i zapise u propisanom periodu.

Dokumenti i evidencija treba da budu formirani i da se €uvaju u racunaru, ali i na

papiru, tako da su dostupni za pregled u obe forme.
Najkra¢e vreme €uvanja dokumenata i zapisa je onoliko dugo:
e koliko je potrebno da bi HACCP tim izvrSio verifikaciju sistema HACCP;

« koliko je potrebno da bi se izvrSila sluzbena provera od strane nadleZznog organa ili
ovladéenog tela, a pozeljno je i omogucavanje poredenja nalaza izmedu dve

uzastopne sluzbene provere;
« koliki je rok upotrebe hrane koja je pripremljena pod tadasnjim uslovima.
Dokumentacija i evidencija sistema HACCP treba da sadrzZi najmanje:
1) dokumenta koja se odnose na:
* opis okvira i cilja HACCP plana;

* naziv i opis nacina pripreme jela;

34 Codex Alimentarius, str. 21
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« dijagram toka procesa;
e analizu opasnosti;
» odredivanje kriti€nih kontrolnih ta¢aka i kontrolnih mera;
e utvrdene kriti€¢ne granice za CCPs;
e utvrdene procedure monitoringa za CCPs;
» utvrdene korektivne mere za CCPs.
2) zapise koji se odnose na:
* identifikaciju i sledljivost;
» dobavljace;
e etaloniranje;
« CiS¢enje / sanitaciju;
« dezinsekciju i deratizaciju;
« validaciju kritiénih granica;
e rezultate monitoringa had CCPs;
e preduzete korektivne mere;
» rezultate verifikacije i sluzbenih provera;
e zabranu stavljanja u promet nekog jela.

Moguce teSkoce u vezi dokumentacije i evidencije ukljuéuju:

administracija vezana za HACCP je suviSe komplikovana za osoblje da je popuni

ili za one koji vrSe verifikaciju da je provere;

e dokumentima se ne rukuje na pravi nacin, nisu zavedeni pod odgovaraju¢im
brojem ili datumom, pa nije jasnho koji su dokumenti aktuelni da bi se mogli koristiti
ili proveriti;

* dobijeni podaci nisu uzeti u obzir ili su zaboravljeni; i

» dokumenti nisu kompletno popunjeni ili su popunjavani dugo nakon odredene

provere ili preduzete mere.

Uzroci teSkoca u vezi dokumentacije i evidencije mogu da leZe u davanju nejasnih
instrukcija, nedovoljnoj obuci, nesuglasicama, nemarnosti ili lo§im namerama. Najgora

posledica problematiéne dokumentacije i evidencije je zabluda o stvarnom stanju, Sto
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moze da dovede do nepreduzimanja pravih ili preduzimanja pogreSnih mera, sa

ugrozavanjem bezbednosti hrane i/ili neispunjavanjem zakonskih zahteva.*

% Vodi¢ ministarstva, str. 43
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4. OBUKA | USVRSAVANJE KADROVA

Jedna od znacajnih aktivnosti je kontinuirana edukacija zaposlenih edukacija
zaposlenih u jednom preduzecu. Znanje ima strateski znacaj za preduzece jer povecava

vrednost kompanije.

Osnovna pokretacka snaga ekonomskog i drusStvenog razvoja postaje inteligencija,
a opstanak i razvoja postaje inteligencija, a opstanak i razvoj privrednih organizacija viSe

nego ikada zavisi od prave iskoris¢enosti ljudskih resursa.

Mnoge kompanije su usvojile koncept upravljanja znanjem kao nacin da obezbede
kvalitetniju uslugu kupcima, da inoviraju proizvode i usluge. Obrazovanje je jedan od
najznacajnijih oblika ljudskog kapitala, a invensticija u njega donosi nekoliko puta veée
efekte od invensticija u opremu. Obrazovanje i razvoj ljudi zapravo su invensticija u

kvalitetu.®

MenadZment podrazumeva stalno obrazovanje i usavrSavanje zaposlenih kao
jedan od najefikasnijin naina ostvarivanja konkurentske prednosti, osnova ulaska u
trziSnu utakmicu. Edikacija zaposlenih podrazumeva promene u specificnim znanjima,
sposobnostima, vestinama, stavovima i ponaSanju zaposlenih sa ciliem da se pripreme za
kvalitetnije obavljivanje njihovog posla. TrziSna ekonomija se zasniva na znanju jer joj
znanje omoguéava da opstane na nacionalnom i medunarodnom trziStu, a novi nacini
proizvodnje traze ne samo ViSi nivo obrazovanja ve¢ i drugalije nacine misljenja.
Ekonomija zasnovana na znanju zavisi od stvaralaStva, inicijative, istraZivanja,

sposobnosti komuniciranja, kritickog misljenja, sposobnosti brzog donoenja odluka i dr.*’

Cilj obrazovanja je priprema i prilagodavanje pojedinca za nove oblike Zivota kroz
njegovo osposobljavanje za aktivno i liéno u¢es¢e u obrazovnom procesu. U savremenom
drudtvu znanja obrazovana liénost je simbol tog drustva, nosilac standard u tom drustvu.

Obrazovana li€nost predstavlja drustvo u kojem je znanje postal klju¢ni resurs.

Obrazovanje i vaspitanje postal su, ne samo permanentna potreba modernog
drudtva i modernog €¢oveka, ve¢ i njihovo egzistencijalno obeleZje. Slobodno se moZe redi
da je to za opstanak i razvoj drustva i ljudskih jedinki. Stalno u€enje postaje put za stalne

promene, inovacije i razvoj unutar organizacije.*

Da bi jedna kompanija saCuvala svoju trziSnu poziciju i poveéala konkuretsku

prednost, ona mora da bude u stanju da stvori nova znanja, a ne samo da se oslanja na

% Babié L. (2009) Upravljanje edukacijom u organizaciji, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 3.
37 Babi¢ L. (2009) Upravljanje edukacijom u organizaciji, Univerzitet Singidunum, Beograd, str 26.
% Babié¢ L. (2009) Upravljanje edukacijom u organizaciji, Univerzitet Singidunum, Beograd, str 5.-6.
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koriS¢enje postojecih. Stoga, kontinuirana obuka ima znaajnu ulogu u razvoju

individualnih i organizacionih perfomansi.

Ucenje u uslovima visokog nivoa turbulencije i ubrzanja promena, sve viSe postaje
osnovna pretpostavka da organizacije razvijaju sustinu svoje kompetetnosti i na taj nacin
uspevaju da odgovore novim menadZmentskim izazovima.*® S pravom se uogava da u
savremenoj svetskoj privredi nije dovoljno samo da se uéi, ve¢ i da se udi i primenjuje

steéeno znanje brze od konkuretskih preduzeéa.*

Obrazovna funkcija predstavlja kompleksnu aktivnost i zadatak koji se ostvaruje u
okviru menadZmenta ljudskih resursa i jedna je od najznacajnijih podfukcija. Obuhvata
sledec¢e pojmove: uéenje, trening, obrazovanje, obuka, stru¢no usavrSavanje i razvoj

zaposlenih.**

Ucéenje je process sticanja znanja i vestina neophodnih za uspeSno obavljanje
odredenog posla. Za uéenje je karakteristi€no sticanje i usvajanje znanja, vestina i navika

kroz obrazovanje i praksu.

Trening se definiSe kao napor usmeren u pravcu poboljSanja perfomansi
zaposlenih na random mestu. Podrazumeva organizovan program uvezbavanja i
usavrSavanja neke fizi€ke ili intelektualne karakteristike. Da bi trening bio uspeSan, treba
ga uskladiti sa stvarnim potrebama posla | preduzeéa. U tom smislu mora da bide dobro

osmisljen i unapred isplaniran.

Obuka se definise kao planski napor preduze¢a da poboljSa perfomanse
zaposlenih na random mestu. To je process sticanja znanja i veStina neophodnih za
obavljanje konkretnih poslova i radnih zadataka. Okrenuta je teku¢im poslovima i

sadasnjosti.

Obuka- strué¢no usavrSavanje zaposlenih postaje sve znacajnija aktivhost u okviru
funkcije menadZmenta ljudskih resursa usled globalizacije svetske privrede, jaanja
potrebe za vodstvom, rastuceg znacaja, potrebe priviaéenja talentovanih pojedinaca.
Kompanije Sirom sveta investiraju milione u organizovanje razli€itih programa obuke
zaposlenih, kako bi ostvarili konkuretsku prednost na trzistu.*> Razvoj je vezan za sticanje
novih znanja, vestina i sposobnosti neophodnih za preuzimanje novih i sloZenijih poslova i
pozicija i pripremanje za buduénost i zahteve koji tek dolaze. Vecina organizacija

invenstira 3 do 5 odsto od svojih prihoda u obrazovanje zaposlenih.

¥ Masié B. (2009) Strategijski menadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 307.

“0Heleta M.(2008) MenadZment kvaliteta, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 113.-114.

“1 panti¢ S. (2010) Savremene tendencije u menadZmentu ljudskih resursa, Master rad, Univerzitet
Singidunum, str. 36.

“2Bogi¢evié B. (2004) MenadZment ljudskih resursa, Ekonomski fakultet Beograd, str. 153.
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4.1 Razlozi potrebe za obukom i usavrSavanjem

Potreba za obukom i usavrSavanjem su posledica niza promena koje se

svakodnevno deSavaju u organizaciji, a koje se mogu svesti na sledece €inioce:
e promene u proizvodnoj orijentaciji preduzeca,
e promene u trziSnoj orijentaciji preduzeca,
e promene u tehnolo3koj koncepciji obrade materijala,
e promene u tehnolo3koj koncepciji obrade informacija,
e promene u sirovinama, materijalu i drugim inputima,
e promene u organizaciji | upravljanju,
Opsti ciljevi obrazovanja su:
* radna uspesnost,
« sticanje znanja iz novih tehnologija,
* izbegavanje zastarevanja znanja i usporavanja pracenja novih
Tehnologija iz odre denih oblasti(struke)
e usmeravanje novih zaposlenih

Posebni ciljevi obrazovanja su usmereni specifi€énim zadacima pojedinih stru¢njaka
koji moraju biti obrazovani za izvrSavanje takvih zadataka. OpSti i posebni ciljevi imaju
zajednicke interese, a to su pre svega:razvijanje radnih navika i metoda rada koje daju
optimalne rezultate, mtivacija i interes za daljim u€enjem i usavrSavanjem, razvijanje

pozitivnog stave svih zaposlenih prema radu.
Plan obu €avanja i plan unapre divanja usavrSavanja

Kada se u organizaciji pojave odredeni problemi u radu i ponaSanju zaposlenih,
uslovljeni nedostatkom znanja i vestina, javlja se potreba za obu€avanjem i edukacijom.

Plan obu€avanja i edukovanja zaposlenih podrazumeva sledeée korake:
Analiza potreba za obukom i edukovanjem

Kroz analizu je potrebno ustanoviti da li je obuka i edukacija zaista potrebna te
ukoliko jeste, koji je to vid usavrSavanja, odnosno koje su vestine neophodne. U procesu
obrazovanja u organizaciji je najbitnije utvrditi koja znanja, vestine i sposobnosti treba da
imaju zaposleni da bi mogli uspesSno obavljati posao. Nakon toga treba utvrditi koji

zaposleni imaju neadekvatno i nedovoljno obrazovanje, tj. znanje i vestine, ili ga nemaju
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uopSte. Na kraju treba napraviti procenu da li ¢e dodatna edukacija resiti date probleme i
obezbediti potrebna znanja. Treba obezbediti primenu nauenog u praksi. Idealna je
situacija u kojoj se dodatnom obukom i obrazovanjem zadovoljavaju kako potrebe

organizacije tako i individualne potrebe zaposlenih.

Prilikom utvrdivanja obrazovnih potreba treba poéi od analize organizacije, analize
posla i analize pojedinaca. Kada se prilazi analizi organizacije utvrduju se koje su to
obrazovne potrebe iz perspektive organizacije, njezinih ciljeva, poslovne strategije,
organizacijskih jedinica, kulture, promena, resursa i moguénosti za obrazovanje. Znadi, cilj
je utvrditi opSte organizacijske potrebe ali i resurse koje organizacija ima za obrazovanje.
Pored ovoga, kod organizacijske analize mora se voditi rauna o buduéim razvojnim
obrazovnim potrebama, o tome kakva ¢e znanja i vesStine biti potrebni. Treba stalno

gledati u buduénosti.

4.1.1 Analiza zadataka

Svako radno mesto obuhvata odredene i strateSke zadatke. Da bi se oni ispunili i
kako bi se izbegli eventualni propusti u toku njihove implementacije neophodni je
usavrSavanje. Vrsta obuke ili edukacije zavisi od rezultata analiza zadataka koji se
izvrSavaju na odredenom radnom mestu, stoga se ono razlaze na zadatke i zaposleni se

edukuju da obavljaju svaki od tih zadataka.

Analiza zadataka se vrSi kako bi zaposleni stekli vestine koje su neophodne za
uspedno obavlljanje posla. Ovom analizom se detaljno ispituje radno mesto kako bi se
utvrdilo koje su vestine potrebne. Kao osnovni izvor pruzanja korisnih podataka za ovaj

segment analize svakako su opis posla i njegova detaljna specifikacija.
Postavljanje ciljeva obuke i proSiravanje znanja

ZavrSavanje odredene Skole ili fakulteta predstavlja prvu, bithu komponentu
osposobljavanja radnika za odgovarajuée poslove. Jednom ste€ena Skolska znanja, kao i
savladane metode, procedure i praksa datog preduzeca, nisu dovoljna garancija za
uspesnost radnika na odredenom poslu na duZi period. Zaposleni radnici i dalje uée da bi
poboljSali svoje vestine na datom radnom mestu, kao i da bise osposobili za sloZenije i

bolje pla¢ene poslove.

Pod obucavanjem kadrova podrazumeva se svaka organizaciona primena
pedagoskih metoda u cilju izmene i dopune kvalifikacionog profila &lanova radnog

kolektiva. Opste obu€avanje kadrova moZze biti,

e produbljivanje struénosti,
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* povecanje i izoStravanje umesnosti u radu
Pobude za obu€avanje kadrova se mogu svesti na dve osnovne karakteristike:
» da bi se obezbedili kvalifikacioni izvrSioci poslova u proizvodnji,

e da bi se kvalifikacioni profil i radni stav izvrSioca prilagodio zahtevima posla i ritmu

proizvodnje.

Obrazovanje je dugoro€na aktivnost u¢enja koja ima za cilj da pripremi pojedinca
za razliite uloge u drustvu: kao gradanima, radnika i ¢lana porodice. Obrazovanje je
usmereno prvenstveno na pojedinca i njegove potrebe, a zatim na zajednicu kao celinu,

odnosno na druStvene potrebe.

Edukacija se moZe shvatiti kao bilo koja aktivhost u€enja koja je usmerena na
sticanje specifiénih znanja i vestina neophodnih za uspesno obavljanje odredenog posla ili
zadatka. Ovde je fokus na poslu ili zadatku. Dakle re¢ je o organizovanom uvezbavanju,
usavrSavanju i prilagodavanju odredene fizicke ili intelektualne aktivnosti, odnosno

karakteristike.

Rezultati edukacije najéeSée se ogledaju u promenama specifiénih znanja,
sposobnosti, vestina, stavova ili radnog ponaSanja. Da bi edukacija bila uspesna i za

organizaciju, a za zaposlene korisna treba je uskladiti sa potrebama posla.

Razvoj se odnosi na aktivhost u€enja koja je usmerena prema buduc¢im, a ne
sadasnjim potrebama i koja se viSe zanima za napredovanje u Karijeri nego za

neposredno izvrSenje.

Nakon definisanja vrste usavrSavanja koja ¢e se sprovesti, potrebno je ustanoviti
merljive i konkretne ciljeve edukovanja. Instruktor, odnosno osoba koja obuéava svakako
mora da bude usmerena na navedene ciljeve i oni treba da predstavljaju parametre za

uspesnost obuke, odnosno edukovanje kadrova.

4.2  Obrazovanje i obuka zaposlenih

Obuka i obrazovanje su veoma vazni za uspednost HACCP-a. Obim obuke zavisi
od odgovornosti pojedinaénog zaposlenog u konkretnoj organizaciji. Pod ovim se
podrazumeva i definisanje nivoa kompetentnosti koji je potreban za donoSenje razliitin
odluka u vezi sa realizacijom potrebnih interventnih mera kada se praéenjem utvrdi

prekoracenje konkretne kriti€ne granice.

Obnavljanje znanja je neophodno kako bi se obezbedila stalna informisanost i

motivisanost zaposlenih. Postoji viSe nacina za obnavljanje nau€enih znanja, kao Sto se
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vidiiz sledec¢ih primera:

Podsetnici u vidu ilustracija (locirani na radnim mestima) na kojima je prikazano

kako i kada se vrSe merenja temperature prehrambenih proizvoda.

Svaki put kada se uvodi neka izmena u proizvodu ili procesu u organizaciji,
neophodno je analizirati potrebe za obukom u vezi sa HACCP metodima.
Zaposleni moraju da se upoznaju sa moguéim posledicama uvedene izmene na

ispravnost proizvoda.

HACCP plan treba da ima petlju povratnih informacija kroz koju zaposleni mogu da
ukazuju na potrebe za dodatnom obukom. Svi zaposleni treba da uéestvuju u
ciklusu uvodenja kontinualnih poboljSanja u pogledu ispravnosti prehrambenih
proizvoda, s obzirom da i dalje vaZi stara izreka: "Zdravlje kupca je u rukama
proizvodaca." Na ovaj nacin se obezbeduje njihova aktivha angazovanost i svest o
vaznosti svakog pojedinaénog radnog mesta za ispravnost prehrambenih
proizvoda koje proizvodi njihova organizacija. Nivo svesti odgovornost. Zaposleni
koji su u dodiru sa hranom mogu da budu znacajan izvor fizickog i mikrobioloSkog
zagadenja, ukoliko li€na higijena i ponaSanje nisu na odgovaraju¢em nivou. LoSa
radna praksa i odstupanje od uputstava za rad, povecavaju mogucénost zagadenja
mikrobioloskim, hemijskim i fizi€kim Stetnim &iniocima. Zaposleni na svim nivoima
rada moraju uspeSno da produ odgovarajuéu obuku i dobiju odgovarajuca
uputstva, kako bi razumeli posledice svoga rada. Jasnoéa i razumljivost obuke i
uputstava za rad, uz efektivno nadgledanje, od sustinskog su znaaja za

obavljanje poslova sa hranom na higijenskii bezbedan nacin.

Programi obuke. Obuka je postupak uc€enja u kojem zaposleni sti€u znanje,
vestine i stav neophodan da bi radne zadatke izvodili uspeSno i u skladu sa
zahtevima. Uputstva su podaci koji se pruzaju zaposlenima kako bi znali Sta taéno

i na koji nacin treba da rade.

Nadgledanje je postupak kojim se pratiizvrS8avanje i na€in obavljanja poslova u cilju

zadovoljenja postavljenih standarda. Izbor metode obuke i naina davanja uputstava

zavisi od subjekta koji posluje hranom. Obuku je neophodno podeliti na nivoe (u skladu sa

nivoima rada), kako bi svi zaposleni stekli potrebna, iadekvatna, znanja i vestine. Nadlezni

treba da planiraju i vode pregledne zapise o tome koja je vrsta obuke izvedena, a koja tek

predstoji da se pruzi zaposlenima, da bi oni mogli samostalno da rade. Zaposlene treba

obugitii uputiti o higijeni hrane, najmanje do nivoa potrebnog za poslove koje obavljaju. Na

pocetka zaposlenja, zaposlenima treba pruZiti uvodnu obuku da bi ostvarili predznanje o

naCelima bezbednosti hrane i osnovnim principima li€ne higijene i zdravlja. Sem
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zaposlenih, i ostala lica koja ulaze u podruéja u kojima se rukuje i postupa sa hranom,
treba da se pridrzavaju ovih na€ela. Obuku iz higijene hrane treba sprovesti u najkracem

moguéem vremenu. Jedan od najboljih pristupa predstavlja rad uz iskusnog kolegu.

* Potrebno je obezbediti da osoblje zaduZzeno za sprovodenje postupaka
zasnovanih na principima HACCP prode dodatnu odgovarajuéu obuku primene

ovog sistema.

* Nadzor nad ste€enim znanjem/nivoom obuke/znanja. Pored redovnog nadzora,
potrebna je povremena provera uspesnosti obuke i programa obuke, odnosno
obucenosti osoblja, da bi se potvrdilo da su postupci sprovedeni na ispravan
nacin. Takode, rukovodeéa lica u subjektu koji posluje hranom, kao i lica koja
obavljaju nadzor, treba da poseduju odgovarajuéi (nesto visi) nivo znanja o higijeni
hrane i higijenskog rada, kako bi bili sposobni da procene moguce opasnostii

preduzmu mere za otklanjanje nedostataka.

* Obnavljanje obuke. Obuku je potrebno periodi¢éno obnavljati, poSto obi¢no
vremenom nastupaju promene u nekim okolnostima. Na primer, u razvoju
opstih/nauénih znanja u oblasti higijene hrane, radnoj praksi, tehnologiji/opremiili
propisima. Obi¢no, obuku treba obnavljati svake druge ili tre¢e godine, alii ceSée

ukoliko se postojeéa praksa pokaZze neuspeSnom.
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5. INFORMACIONI SISTEMI

Terminologija pojmova u okviru informacionih sistema varira od autora do autora,

medutim vecina struénjaka se slaze u sledeéim definicijama:

Podatak je kodirana predstava o nekoj €injenici iz realnog sveta. On je nosilac
informacija i sluzi za tehni€ko uobli€avanje informacija, kako bi se one mogle saCuvati ili
preneti. Pojedinaéni podaci sami za sebe nemaju nikakvo znaéenje ili ga imaju veoma
malo.

Informacija je protumaceni podatak o pojavi koju podatak prikazuje. Drugim
re€ima, informacija je preciSéen, organizovan i obraden podatak u smislenom kontekstu.
Informacija je resurs koji je kreiran od podataka, da bi koristio menadZzmentu pri
donoSenju poslovnih odluka. Sposobnost menadZzmenta da prikuplja i uopSte upravlja

podacima i informacijama postao je kriti€¢an faktor uspesnosti poslovanja.

Znanje se gradi na temelju novih informacija koje se nadovezuju na postojece
znanje. Razli¢iti ljudi mogu razli¢ito interpretirati informacije u zavisnosti od njihovog

znanja.

Polaze¢i od tumacenja pojma sistema, proizlazi opsta definicija informacionog
sistema. Informacioni sistem (IS) se moZe definisati kao sistem u kome se veze izmedu
objekata i veze sistema sa okolinom ostvaruju razmenom informacija. Detaljnije
obrazloZenje pojma informacionog sistema jeste da predstavlja uredeni i integrisani skup
podataka, procesa, interfejsa, mreza, tehnologija i ljudi koji su u medusobnoj korelaciji u
cilju podrske i poboljSanja svakodnevnih poslovnih operacija i podrS8ke menadZzmentu u
reSavanju problema, planiranja, upravljanja, predvidanja, koordinisanja i donoSenju
odluka.®

Informacioni sistem treba da bude model realnog sistema u kome deluje. Ulazi u
sistem menjaju stanje sistema, a ova promena se reflektuje na izlaz. Preslikavanje
realnog sistema u informacioni sistem izvodi se postupkom modeliranja realnog sistema.
Za vecinu ljudi, sistemi su preveliki i komplaksni da bi se shvatili u celosti, na primer,
inZenjeri koji prave automobile kreiraju modele pre nego Sto naprave nova kola, arhitekte
prave modele zgrada koje projektuju itd. Poslovni informacioni sistemi se ne mogu

razumeti bez modela koji predstavljaju sisteme u njihovoj realnosti.

Uloga informacionih tehnologija je da pruze automatizaciju pri reSavanju problema,

da povecéaju produktivnost i kvalitet poslovanja, kvalitet usluga, kao i komunikaciju i

“3Njegus A. Poslovni informacioni sistemi Univerzitet Singidunum, Beograd 2010, str.br.3.
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saradnju u okviru raznovrsnih poslovnih procesa. Savremeni informacioni sistemi su
klju€ni factor uspeha u poslovanju mnogih organizacija. Komjuterski sistemi su zastupljeni
i u sklopu manjih organizacija. Prisutni su u gotovo svim: ekonomiji, menadZzmentu,

zdravstvenim i obrazovnim institucijama, telekomunikacijama, hotelskim sistemima, itd.

Razlozi za upotrebu informacionih tehnologija se mogu svrstati u nekoliko

kategorija:
e Brziivedirazvoj
« Moguce je upravljati razvojem biznisa na globalnom nivou
¢ Povecéavanje kvaliteta i efikasnosti
o0 Obezbeduju znagajno povecéanje kvaliteta proizvoda i usluga,
0 Znacajno smanjuju vreme razvoja i implementacije proizvoda i usluga,
e Inovativnost

o Nova reSenja informacionih tehnologija dovode do promene u nacinu

obavljanja poslovanja,
0 Upotreba informacionih tehnologija omogucava stvaranje novih trzista,
* Smanjenje troSkova

0 Mnogi poslovni procesi postaju jeftiniji,

0 SniZavaju se troSkovi u odnosima sa klijentima i distributerima

Informacioni sitem u kome se veze izmedu objekata, kao i veze sistema sa
okolinom ostvaruju razmenom informacija.Informacioni sistemi se mogu podeliti u sledeée
kategorije: Upravlja¢ki informacioni sistemi su oni koji prenose, €uvaju, organizuju i
obraduju podatke u cilju upravljanja razli€itim procesima. Ekspretni sistemi su inteligentni

raCunarski sistemi koji se koriste znanjima i procedurama zakljuc¢ivanja u cilju reSavanja

kokretnih problema.

5.1 Kratak istorijat uvo denja informacionih sistema u hotelskim
preduze ¢ima

Hotel se sastoji od mnogo medusobno povezanih podsistema (npr. recepcija,
kuhinja, bar...) koji su €esto veoma udaljeni jedni od drugih, Sto oteZava njihovo
centralizovano upravljanje. Danas je nemoguée zamisliti upravljanje hotelskim

poslovanjem bez upotrebe inteligentnog integrisanog informacionog sistema sa
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elementima elektronskog poslovanja.** Informacioni sistemi u hotelijerstvu daju podrsku
funkcionisanju organizacije u menadzerskom i funkcionalnom smislu. Takav sistem treba
da sadrZi elemente za upravljanje tekuéim poslovanjem, kao i elemente za podrSku
poslovnom odludivanju, sa Web funkcionalnostima. Stalno unapredivanje jednog ovakvog
sistema osigurava vrednost i kvalitet usluge, kao i procesa hotela. Na izbor
odgovararaju¢eg hotelskog informacionog sistema uti€u mnogi faktori kao §to su namena

hotela, tip hotela, veli¢ina hotela itd.

5.2  Znacaj informacionih sistema za poslovanje

Savremeni razvoj hotelijerstva stvorio je velike promene u naSem okruZenju.
Razvoj novih tehnologija ima ogromni uticaj na razvoj poslovanja. Oc¢igledno je da se
najveéi znacaj tehnoloSkog napredka u poslovanju ogleda u olakSavanju, ubrzavanju i
pojeftinjenju komunikacije.* Veliki tehnoloski napredak je svoju ogromnu moé stavio
istovremeno i u ruke vodecéih na €elu organizacije, i u ruke ostalih zaposlenih takode, ali i
korisnicima hotelskih usluga koji, svesni svega Sta im moZe biti pruZzeno, postaju sve

zahtevniji.

Informacioni sistemi su postali sastavni deo poslovanja vecine savremenih
organizacija. Oni igraju veoma vaznu ulogu u svakom trenutku poslovanja i odlu€ivanju
preduze¢a. Veoma je vazno da menadZeri, kroz pokazano razumevanje za kljuéne

karakteristike preduzeca, uspesno izgrade i koriste odgovarajuci informacioni sistem.

Informacioni sistemi proizvode informacije potrebne organizaciji, pomocu tri

aktivnosti, a to su:
» ulaz(sakupljanje neobradenih podataka iz organizacije i okruzenja),
» procesiranje(prerada neobradenih podataka u razumljive oblike) i
« izlaz(transfer podataka ljudima ili aktivhostima kojima su potrebni)

Ove informacije su potrebne organizaciji za dono3enje odluka, kontrolu operacija,

analizu problema, kao i za kreiranje novih proizvoda i usluga.*®

Uspeh najveceg broja savremenih usluznih organizacija je uslovljen njihovom

moguénoséu da posluju na globalnom nivou. Informacioni sistemi danas omoguéavaju

4 Arsi¢ N. Savremeno hotelsko poslovanje-odnosi sa potro$agima i primena informacione
tehnologije, Master rad, Univerzitet Singidunum, Beograd, godina 2012. str.br.45.

4 Jovanovié V., Orijentisane turistiéke prostorno- vremenske analize kao podrska odrzivom
razvoju, Singidunum revija: Casopis za teoriju | praksu- ekonomija informacione tehnologije,
Univerzitet Singidunum Beograd, godina 2009.

4 Arsi¢ N., Savremeno hotelsko poslovanje-odnosi sa potro$agima i primena informacione
tehnologije, Master rad, Univerzitet Singidunum Beograd, godina 2012.str.br.45.
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komunikaciju i analitiC(ku moé, koja je neophodna preduzecu kako bi poslovala na
globalnom nivou. Organizacija pomocu informacionih sistema moze vrSiti stalnu kontrolu
distributera i dobavlja¢a, omogucava konstantnu prisutnost organizacije (24h/dan) u

razli€itim nacionalnim okruzZenjima, kao i globalnu koordinaciju poslovanja timova.

Na osnovu svega navedenog dolazimo do zaklju¢ka das u organizaciji prakti¢no
neophodni moc¢ni informacioni i komunikacioni sistemi da bi postala konkurentan uéesnik
na internacionalnom trZistu. Komunikacija je postal jednostavna i brza a ogromna koli¢ina
pdataka je gotovo trenutno prenoSena i to na velike udaljenosti. Multimedijalna dokumenta
su neuporedivo jednostavnije objavljivana i aZurirana, kao i globalno dostupna. Tu su i
digitalna isporuka proizvoda i usluga, direktno pla¢anje putem internet, nastanak virtuelnih

organizacija itd.
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6. HOTELSKI INFORMACIONI SISTEM (HIS)

Hotelijerstvo predstavlja najmanje automatizovanu komponentu turisti€ke industije.
Neke od aktivnosti u poslovanju se i dalje obavljaju ruéno. Razlog za to prvenstveno je
vezan za teSkoce konkurentskog opstanka na trziStu. Kompjuterska oprema je godinama
bila preskupa i nepristupacna. Veliki hoteli su prvo krenuli sa uvodenjem informacionih
sistema za upravljanje sopstvenim inventarom, opremom i uredajima; za razliku od nijih,
globalni lanci hotelske industrije uvodili su u poslovanje raznovrsne mrezne sisteme Kkoji
su bili bazirani na procesima upravljanja unutar hotelskog menadZzmenta pojedinaénih
hotela, kao i za medusobnu povezanost sa distributerima putem elektronskih kanala
distribucije. Ovo je omoguceno uspostavljanjem odgovaraju¢e baze podataka za
rezervacije, cene, zakup, opremu i sli. To je uticalo na znatna poboljSanja koja su se
osetila u svim hotelskim jedinicama u okviru lanca. Ovde se posebno istice sledece:
poboljSanje operativne efikasnosti; olak3anje kontrole poslovanija; prikupljanje, arhiviranje
i upotreba potrebnih informacija; sadinjavanje i realizovanje marketinskih, prodajnih i
operativnih izveStaja, poboljSanje marketing istraZzivanja i planiranja poslovnih operacija;
evidentiranje i pra¢enje hotelskih gostije; direktan marketing i posebne usluge za redovne

goste i poboljSanje u domenu rezervacija, prodaje i naplate.

Intezivni napredak na polju savremene tehnologije doprinosi sve vecoj primeni
informacionih sistema u hotelima. To je spor process u kome se postupno prevazilaze
problem u procesima planiranja celokupnog informacionog sistema vezanog za centralni
racunar. Pojava internet omogucila je dodatni napredak u razvoju hotelskih informacionih
sistema. Umrezavanje razli¢itih poslovnih aktivhosti doprinelo je procesima
kompjuteruzacije svih poslovnih procesa u hotelijerstvu. PoSto je nemogucée taéno utvrditi
prednosti i realnu uStedu koja se postiZze prelaskom na poslovanje pomocu informacionog
sistema, vodeci hotelijeri prave statisticke izveStaje rezervisanih usluga kako bi se

uporedili sa centralnim rezervacionim sistemima.*’

Vrlo uspesna aplikacija na internet za usluZzne organizacije je “e- nabavka”. Sistem
poslovanja po ovom modelu omogucava savladivanje neefikasnih sistema kupovine
putem kontrole troSkova. Smanjuju se poslovna evidencija, rokovi, posrednici, i Sto je
najvaznije, smanjuje se i cena. U sektoru recepcije e- nabavka moZe doprineti

odredenom nivou unapre odvojenih invensticija.

47 Arsi¢ N., Savremeno hotelsko poslovanje-odnosi sa potro$agima i primena informacione
tehnologije, Master rad, Univerzitet Singidunum Beograd, godina 2012. str.br.52.
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6.1 Organizacija savremenog hotelskog poslovanja

Kao Sto smo ve¢ rekli, nagli razvoj tehnologije utiCe na razvoj hotelskog
poslovanja. Zbog heterogenosti hotelskih proizvoda i same prirode hotelskog poslovanja,
namece se potreba da se, u tako reéi svim sektorima hotela, krene sa uvodenjem
kompjuterske tehnologije, a posebno HIS-a. Organizacija hotelskog iformacionog sistema
temelji se na organizacionoj Semi sa svim podsistemima koji se razvijaju tako da mogu
funkcionisati kao integralni deo HIS-a i kao zasebni delovi pojedina¢nih hotela. Usled
velike koli¢ine informacija u hotelskom poslovanju, dolazi do problema njihove obrade, jer
je nemoguce uspesno ih reSavati na klasi¢an nacin. Upravo zbog toga dolazi do potrebe
za projektovanjem i izgradnjom hotelskoh informacionih sistema koje ¢ée povezati

celokupno hotelsko poslovanje sa svim njegovim segmentima.
Organizacija hotelskog informacionog sistema bazira se na sledec¢oj $emi:*
« Smestajni deo
e UsluZno-ugostiteljske komponente
* Nabavka i skladiStenje
* Agencijski poslovi
¢ Radna zajednica
e Trgovinski kompleks
e Baza podataka.

Posto se poslovanjem usluzno-ugostiteljskog kompleksa stvara treéina prihoda
hotelskog preduzeéa, posvetila se paznja postavijanju globalne koncepcije razvoja
informacionog podsistema usluZno-ugostiteliskog kompleksa. Ovaj informacioni
podsistem se mora razviti tako da moZe da funkcioniSe kao integralni deo i zasebna
Celina HIS-a.

Informacioni sistem usluzno-ugostiteljskog kompleksa sacinjava sledece aplikacije:
e Aplikacija kuhinja,
* Aplikacija restoran,
* Aplikacija kafana,

e Aplikacija to€ionica,

“8 Arsi¢ N., Savremeno hotelsko poslovanje-odnosi sa potro$agima i primena informacione
tehnologije, Master rad, Univerzitet Singidunum Beograd, godina 2012.str.br.56.
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e Aplikacija bar.

6.2  Property managment systems (PMS)

Property Management Systems, kao osnovna komponenta za upravljanje
hotelskim poslovanjem, treba da obezbedi alate koji su neophodni hotelskom osoblju u
obavljanju svakodnevnih aktivnosti, kao Sto su rezervisanje, prijavljivanje i odavljivanje
gostiju, upravljaje = smeStajnim  kapacitetima, opsluZivanje  potreba  gostiju,

raéunovodstvene poslove i dr.
Glavne funkcije PMS-a su:*

e Operativho upravljanje hotelskim poslovanjem: operativno planiranje i odluéivanje
(rukovodenje poslovanjem hotela, izveStaji o prometu gostiju, soba, usluga i

drugo),

e centralno upravljanje i kontrola poslovanja hotela (upravljanje lancima hotela,

jedinstvena kontrola i sli¢no),

» pracenje poslovanja magacina hotela (pracenje zaliha, prijem, kontrola roba pri

ulazu, prijemnice, otpremnice idrugo),

» poslovi odrzavanja hotela: operativho odrzavanje (trebovanje alata i materijala,
izrada i popunjavanje naloga o izvrSenoj popravci i obracun vrednosti radova,

izrada potvrde i vraéanje neispravnog dela i drugo),

e izvodenje grdevinskih i zanatskih radova u sopstvenoj reZiji (planiranje, realizacija i

pracenje radova, vodenje dnevnika radova, pra¢enje utroSka materijala i drugo),

e odrzavanje higijene hotela (€iS¢enje hotela i spremanje soba odrZzavanje kruga

hotela, pranje i peglanje vesa i sli€no),

» upravljanje kapacitetima (upravljanje svim uredajima i aktivnostima u hotelu,

bazeni, teretana, spa-centri, tereni za golf i sli¢no),

» raCunovodstvo i knjigovodstvo: poslovi hotelske blagajne, materijalno
knjigovodstvo u hotelu, integrisana glavna knjiga, podrska za rad sa viSe valuta,

viSedimenzionalna analiza i drugo,

» prodaja i marketing: prodaja i porudZbina usluga i kapaciteta,

upravljanje cenama (poredenje i predvidanje, statistika i sli€no),

49 Gubin S. Informatika pismenost u hotelskoj industriji, Master rad, Univerzitet Singidunum
Beograd,godina 2010. Str.br.22.
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e upravljanje kampanjama (calendar, e-mail lista klijenata, slanje propagandnog
materijala, obaveStavanje o novim uslovima i sli€no); ketering i dogadaji (pravljenje
rasporeda, obezbedivanje prostora i ketering usluga, izbor menija i kastomizacija,

dekoracije, plan zauzetosti, hronoloski pregled usluga i drugo),

e upravljanje ljudskim resursima: regrutovanje kadrova, sezonski i operativni

kadrovi, obuéavanje kadrova i drugo,

e gastro poslovanje: upravljanje POS terminalima, porudzbinama, osobljem,

postavljanje cena, vrstama plaé¢anja i drugo.*

6.3  Prednosti upotrebe informacione tehnologije

Turizam kao sastavni deo svetske industrije neprekidno raste. Sa uvodenjem i
Sirenjem primene IT, Turizam dobija nove moguénosti rasta i Sirenja ponude ali i
medunarodnog povezivanja. Pored mnogih drugih, prednosti primene IT ogledaju se i u

slede¢em:

* Obezbedivanje viSe informacija u jedinici vremena Sto dovodi do poveéanja

produktivnosti odgovarajucih funkcija u preduzeéu,

* Mogucnost dobijanja potrebnih informacija uz nize troSkove, Sto znaci povecéanje

ekonomiénosti,

« Velikim i decentralizovanim preduze¢ima pomaze da efikasno koriste informacije
po manijim organizacionim delovima, kao i njihovih povratak, odnosno informativnu

integrisanost velikog preduzeéa,

e« Omogucéava donoSenje optimalnih odluka i bolju kontrolu sprovodenja planova i

akcija preduzeéa i drugo.

Primena IT omogucava ogromnu on-line potroSacku bazu, Sto dovodi do
intenzivnije konkurencije na tzZiStu. Posledica nove traznje i diversifikacije usluga je

neminovno Sirenje ponude na turistiCkom trzistu.

Predmost primene IT je i u medunarodnom povezivanju Sto predstavlja
povezivanje aktivnosti i ponudu vodecih operatera u region i svetu i funkcionalno ili

vlasni¢ko povezivanje i uklju€ivanje u medunarodne lance i mreze.

Jedan od najvaznijih potencijala IT je u mogucnosti preskakanja odredenih

tehnoloskih faza u razvoju, i tako brzeg suzavanja tehnoloskog jaza.

* Gubin S. Informati¢ka pismenost u hotelskoj industriji, Master rad, Univerzitet Singidunum
Beograd,godina 2010. Str.br.25.
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Za uStede u energiji i sirovinama moZe da se kaZe das u relativno male u odnosu
na uStede koje se postizu upotrebom IT u domenu upravljanja, kontrole, evidencije,

racunovodstva, nabavke, prodaje, marketinga idr. poslova.

Integracija informacija i poslovnih sistema ostvaruje ne samo direktne usStede u
porebnim resursima, i u vremenu potrebnom za obavljanje pojedinih operacija veé bi i
omogucila €itav niz novih i naprednih usluga, zasnovanih na vebu, omoguéavajuéi ne
samo ViSi kvalitet usluge, ve¢ i veéu fleksibilnost, ¢ime bi ostvarila dodatnu kompetitivhu
prednost nad konkurencijom i tako ostvarila i vec¢u zaradu. Informacije o korisnicima,
njihovim navikama, brz odziv na njihove Zelje, sve to omogucava visi kvalitet usluga Sto
takode donosi prednost nad konkurencijom, a neosporna posledica svega je povecéanje

prihoda.

Automatizovani procesi direktno vode do umanjenog praznog hoda u radu hotela.
Rezultat su maniji troSkovi i otklanjanje mogucih greSaka. Sve to dovodi do podizanja
kvaliteta usluga a samim tim do uvecanja profita. Uz upotrebu IT radni process je brzi i

jednostavniji $to dovodi do unapredenja poslovanja uz pojeftinjenje usluga.

Na buduce investicije u razvoju turizma a i Sire, ne mozZe se racunati ukoliko pored
efikasnog menadZzmenta, Skolovane i obuéene radne snage, ne postoji savremena ICT

koja se primenjuje.*

6.4 Food Safety Management Systems ( FSMS)

6.4.1 Bezbednost hrane Softver

Tim struénjaka iz SAD koji ¢ini Pit Sinder kao predsednik Hospitaliti instituta za
tehnologiju i menadZment, kompanije koja pomaze ugostiteljska preduzeéa i preduzetnike
u koriS¢enju novih tehnologija i istraZivanja sistema upravljanja za bolje perfomanse, zatim
Roj Kosta kao sanitarni konsultant za javno zdravlje &iji su ciljevi da unapreduje zdravlje
stanovniStva i razvije programe koji obuhvataju obuku za upravljanje, reviziju
mukrobioloSka ispitivanja, kao i struéni industrijski higijeni€ar Slade Smit su dizajnirali
HACCP softer i smernice za upravljanje. Njihov HACCP softverski sistem je dizajniran da

pruzi od farme do viljuSke i potpuno je prilagodljiv.
HACCP softer procesni pristup olakSava:
» uizgradnji i azuriranju softer HACCP plana,

* dostavi korporativnu politiku bezbednosti hrane zaposlenima,

®l Gubin S. Informati¢ka pismenost u hotelskoj industriji, Master rad, Univerzitet Singidunum
Beograd,godina 2010. Str.br.25.
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6.4.2

odraduje potrebne izvesStaje dnevno,
obavestenja za obavljanje zadataka i upozorava kada proces nije zavrsen,

pristuo svim potrebnim dokumentima sa jednostavan online podnoSenje i

sposobnosti Stampanja.>?

HACCP plan softver

Kvalitetan odraden HACCP plan softer moZe da nam pruzi veéu ustedu prilikom

rada, omogucava bezbedno okruzenje za rukovanje hranom i doprinosi manjem riziku za

bezbednost hrane.

Kljuéne stavke koje treba preduzeti pre izrade plana su:

da imate svoj sajt o lokaciji objekta,

spisak opreme, inventara,

spisak svih vasih prodavaca/ dobavlja¢a prehrambenih proizvoda,

spisak svih vaSih namirnica (sirovina),

bi¢e zatraZzeno da priloZimo kategoriju hrane ( sistem obezbeduje kategorije),

opashosti (sistem omogucava sve opasnosti) automatski ¢ée biti prikazana

opashost kada se izabere kategorija hrane,
spisak svih nasih gastronomskih uZzitaka (jela..) koje nudimo,
zatim spisak hamirnica za svako jelo koje ulaze posebno,

mMoramo da izaberemo proces pripreme (procesi su jasno definisani).

2 \www.isoorg/iso/.../ menagement
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Slika 1. Piramida HACCP sistema

. KONKRETNI SISTEMI
ZA OSTVARIVANJE
BEZBEDNO 5T1 HRANE

.| Il. METODE, SREDSTVA
' PRAVILA, ZAHTEVI

L. CILJEV!
4 O SNOVNI PRINCIPI

‘Zakonska regulativa

Izvor: www.stvarnozdravo.org/moja-piramida.html

Izrada proizvoda visokog kvaliteta, koji se mogu ¢€uvati od kvarenja u postojec¢im
uslovima distribucije i skladistenja i koji su istovremeno bezbedniji za koriSéenje od strane
potroSaCa, su zahtevi koji stoje pred proizvodacima poljoprivredno- prehrambenih
proizvoda. Jedino ispunjenjem ovih zahteva mogucée je primeniti ostale elemente HACCP
koncepta. Ove cilieve je mogucée ostvariti koriste¢i opremu visoke tehnologije i uz visok
stepen higijene, preradu sirovine dobrog kvaliteta. Pri rome treba koristiti prednosti koje

pruza dpbra proizvodacka praksa (tzv. Eng. GMP Good Manufacturing Practice).
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7. INFORMACIONI SISTEM KAO PODRSKA HACCP —
STANDARDIMA HOTELA MERKUR

Jedan od sinonima za Vrnjacku Banju je hotel Merkur. Ova oaza mira je idealna je
za odmor i predah, a do€araée Vam duh starih vremena obojen modernim elementima i
uslugama. Merkur sadrzi restoran (350 mesta), aperitiv bar, letnju baStu, parking,
kongresnu salu za seminare (oko 400 mesta). Ishrana na bazi punog pansiona (doruc¢ak i
veCera — Svedski sto, klasiéno usluzivanje) ili polu pansiona ( doru€ak i vecera - Svedski
sto), a po potrebi i preporuci lekara uvidenje uzina. Ishrana po potrebi i preporuci lekara

moze biti i dijetalna.>

Slika 2. hotel Merkur
Izvor: http://www.vrnjcispa.rs/

Hotel Merkur je idealno lociran, u samom Vrnjatkom parku, neposredno uz
Vrnjacku reku. Hotel Merkur pruza usluge razli€itim tipovima gostiju i to: dijabeti¢ari,
fizikalna rehabilitacija i komercijalni gosti. PoSto hotel prima razli¢ite segmente gostiju,
rezim ishrane je uraden posebno za svaku grupu gostiju. Kuhinja hotela Merkur priprema
hranu za tri vrste jelovnika. Ono po ¢emu se razlikuje od ostalih kuhinja u Vrnjackoj banji
jeste zapravo HACCP- sistem i tehnologija koju kuhinja ima. U kuhinji je odraden sistem u
kojem se nalaze sve potrebne evidencije, obrasci,i alarmi za pracenje CCP. Kuhinja
poseduje i MEKU HACCP ( merenje- evidentiranje- kontrola- upozorenje), uredaj kojim se
sva rashladna, termi¢ka i procesna oprema, kao i maSine za pranje posuda, povezuju u
jedinstven sistem. Ovaj sistem se povezuje na jedan ra¢unar, a korisnicima omogucava
lakSi i sigurniji rad. Sistem je kompatibilan sa svom opremom koja se nalazi u kuhinniji.
FunkcioniSe na principu ucrtane tehnologije kuhinje ili pogona koji omogucava da se na

samom crtezu, pritiskom na Zeljeni element, dobiju njegovi parametric, temperature,

3 www.hotelmerkur.com
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vreme i datum.

Sistem omoguéava merenje, kontrolisanje i evidentiranje temperature unutrasnjosti
rashladne opreme u zadatom interval, procesne opreme u pogonima za proizvodnju
hrane, kao i merenje temperature grejnih tela termicke obrade i temperatute vode
ispiranja maSina za pranje posuda na 85 stepeni. Sistem automatski aktivira zvuéni i
svetlosni alarm u zavisnosti od vrste opreme i njenog trajanja. Kod rashladne opreme on
kontroliSe i otvaranje vrata ili kada su vrata otvorena duze od 10 sekundi. Upozorava na
neophodnost ¢iSéenja kompresora, kada je temperature veéa od dozvoljene, pretraZzivanje
po datumu svih parametra, mogucénost dobijanja dijagrama temperature, zadate i stvarne
za svaki uredaj vizuelnu i zvuénu signalizaciju za svaku vrstu alarma, prestanak napajanja
uredaja, signalizacija kada se radi samootapanje, obezbeduje pretraZivanje i Stampanje T
rashladnog uredaja ili procesne opreme za svaki dan, graafi¢ki prikaz T unutraSnjosti

rashladnog uredaja i moguénost Stampanja grafikona za Zeljeni period.

Vazno je da koriséenjem ovog sistema eliminiSu se obaveze angaZovanja radnika
da na svaka dva sata registruje T, kao i nastajanje problema ako je radnik zaboravio da
izvrSi merenje. Svi uredaji odlikuju se joS i maksimalnom bezbednoS¢u jer su sve ivice
obradene tako da ne moZe da dode do povredivanja i imaju IPX5 zaStitu. Rashladni
uredaji prate HACCP i podeSeni su da radi na temperature atmosphere do odredene T.
Svi rashladni uredaji imaju ugraden energy saving sistem koji obezbeduje uStedu u
potro3nji energije do 40 odsto, kao i isti procenat propadanja hrane. Kuhinja ima opremu,
kao sto su konvektomati koji osim sigurnosti i kvaliteta pripreme obezbeduju i znatne
uStede u radu u poredenju s tradicionalnim sistemima pripreme hrane. Gubici na mesu
prilikom termi¢ke obrade u konvektomatima su samo 10 odsto, uSteda masnoce je 90-
95% a uSteda energije 60 do 65%. Vreme pripreme jela krace je za 40%. Ukoliko na
primer imate objekat u kome se posluzuje samo 60 obroka dnevno, koriséenjem ovako
programirane opreme na godiShjem nivou mozZe se ostvariti uSteda od oko 24000 evra. U
memoriji ovih konvektomata belezi se kompletna evidencija rada, Sto omogucava
zaposlenima u kuhinji da u svakom trenutku mogu da utvrde redosled poteza u
pripremanju nekog jela.Postoji moguénost pristupa svim menijima i direktan pristup opciji
samopranja pecnice. Na opremi nema kriti€nih taaka na kojima se skupljaju bakterije.
Standardnim brisanjem povrSina opreme, mogucée je odstraniti | do 99% bakterija, a
HACCP standardi zahtevaju da se CiS¢enjem odstrani 92-95 odsto bakterija. Kazani koji
su ugradeni u hotelu Merkur koriste do ¥ manje snage nego klasi¢ni kazani jer su

autoklavni sa indirektnim zagrevanjem.
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7.1 Evidencije i obrasci koje poseduje sistem kuhin  je hotela Merkur
HACCP sistemom

« H Evidencija higijene sanitarnih ¢vorova
« H Evidencija kontrole higijene osoblja

« H Evidencija odrZzavanja higijene objekta opreme i radnog prostora kuhinjskog

bloka i restorana
¢ H Evidencija sanitarnih pregleda osoblja
¢ H Evidencija pranja radnih uniformi
¢ H Evidencija temperatute
» H Obrasci za kontrolu termic¢ke obrade
« H Evidencija temperature jela za samoposluzivanje i transport
« H Evidencija temperature ispiranja/dezinfekcije
* H Kontrola ispravnosti noza CCP
* H Recepture jela

* H Informacija/obrasci za posetioce skladiSnih prostora i kuhinjskog bloka sa

izjavom o zdravstvenom stanju

7.2 Uslovi i prostorije

Prostorije za €uvanje i pripremu hrane su smeStene u prizemlju sedmospratnog
hotela - bolnice. Raspored opreme u vecoj meri sledi tehnoloSki redosled operacija Sto
omogucéava adekvatno funkcionisanje i dobru higijensku praksu. U neposrednoj blizini
linije za serviranje hrane smesStena je sala za ru¢avanje kapaciteta 400 mesta Sto je
dovoljno da se konzumiranje pripremljene hrane obavi u vrlo kratkom roku- 2 sata.
Raspored prostorija u SB MERKUR - Novi je takav da omoguéava dobru higijensku
praksu uklju€ujuéi i zastitu od unakrasne kontaminacije. Postoji poseban ulaz za prolaz
radnika, unos sirovina i repromaterijala i iznoSenje gotovog proizvoda. Moguénost
unakrsne kontaminacije je smanjena izdavanjem operacija u kojima se moZe pojaviti
kontaminacija pregradivanjem (odvojen prostot za skladiStenja jaja, poseban rashladni
uredaj za mleveno meso, izdvojeno mesto za pripremu nadeva). PovrSine zidova,
pregrada i podova su tako konstruisani da omogucéavaju efikasno €iScenje. Pravilan
razmeStaj i mobilnost opreme omoguéavaju nesmetan rad i takode sprecavaju

kontaminaciju proizvoda ode¢om ili liénim kontaktom. Obezbedena je odgovarajuca
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zaStita hrane od mehani¢kih kontaminacije. Sve to prati dobri uraden sistem i mapa
kuhinje koja se nalazi u ra¢unaru. Na mestima odrzavanja higijene ruku i higijene opreme
kao i na mestima kontrole proizvoda instalirano je odgovarajuée osvetljenje koje
omogucava adekvatnu vizuelnu kontrolu. Sijalice u prizvodnim i magacinskim prostorijama
su zasticene plastiénim maskama, prozori su izradeni od specijalnog stakla koje se ne

rasprskava.>

7.2.1 Oprema

Oprema i posude koje dolaze u kontakt sa hranom su pogodne za ¢iséenje i
dezinfekciju, naginjene su od materijala koji nema toksi¢ne efekte pri planiranoj upotrebi
(prohrom, plastika..) U zavisnosti od moguénosti vrSi se zamena stare i dotrajale opreme
novom i savremenijom. Nabavku nove opreme vrsi Nabavna slizba po odobrenju direktora
i na predlog Sefa kuhinje, a montaZzu vrsi ovlaséeno lice isporucioca opreme ili ugovorno
lice za odrZzavanje opreme. Za novu opremu, Sef odrzavanja kompjuterski izraduje Karton
opreme u kome se navodi pored naziva opreme i lokacija, u€estalost odrzavanja, status

nakon odrZavanja i drugi podaci od zna€aja za ispravan rad i pozdanost opreme.

7.2.2 Kontrola rada

U SB MERKUR - Novi je sprovedena analiza opasnosti koje se eventualno mogu
pojaviti i ugroziti bezbednost hrane na razli€itim nivoima pripreme i distribucije. Sacinjena
je lista opasnosti vezanih za hranu ( bioloSkih, hemijskih i fizi€kih) i svi zaposleni su duzni
da primenjuju efikasne mere kontrole tih opasnosti, svako u skladu sa zahtevima i
moguénostima svog radnog mesta. Sve operacije u toku prijema, €uvanja sirovine,
poluproizvoda i gotovih proizvoda, pripreme, proizvodnje, serviranja i posluzivanja/
distribucije sprovode se na kontrolisan nacin i u skladu sa pisanim Upustvima za rad,
postupanje, odrZavanje higijene. Tokom C¢itavog lanca hrane su primenjeni efikasni

postupci kontrole zasnovani na koris¢enju HACCP sistema i informacione tehnologije.

7.3  Kilju €éni aspekti sistema za kontrolu higijene

Kontrola vremena i temperature u- postavljen je adekvatan sistem za kontrolu
vremena i temperature u toku obrade i ¢uvanja proizvoda. U tom smislu obezbedeni su
odgovarajuéi uslovi ¢uvanja sirovine (komora i zamrzivaéi za smrznute proizvode do -18

stepeni C, komore i hladnjaci za €uvanje namirnica do +4 C i magacin upakovanih

** Pravilnik rada po HACCP standardima hotela Merkur
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namirnica). Pri skladiStenju sirovina i pomoénog materijala poStuje se princip prvi ulaz —
prvi izlaz. Svaki ulaz sirovine je obeleZzen ID kartonom preko koga je obezbedeno
efikasno pracenje zaliha i evidentiran u kompjuteru. Podaci o proizvodacu i SarzZi pojedine
vrste materijala mogu se dobiti uvidom u Dnevno trebovanje Sefa kuhinje i ID kartona. Na
taj nain osigurana je sledljivost proizvoda unazad do polazne sirovine i materijala.

Kontrola vremena i temperature se sprovodi u skladu sa CCP planovima.

MikrobioloSke i druge specifikacije su obezbedene i koriste se prilikom nabavke
sirovine koja ulazi u satav proizvoda i prilikom kontrole procesa proizvodnje i gotovog
proizvoda. Za mikrobiolo3ke i fizi€ko-hemojske analize angaZovana je ovlaS¢ena eksterna
laboratorija koja nenajavljeno vrsi kontrolisanja i uzorkovanje proizvoda. Vrste i u€estalost

kontrole su navedene u odgovarajuéim Planovima konrolisanja i ispitivanja.

Postupci za mikrobiolo3ka i fizi€ko-hemijska ispitivanja se koriste i mimo planova
kontrolisanja kad god se posumnja na mogucénost postojanja kontaminacije kao i da bi se
utvrdili propusti u primeni sanitarnih mera i za potrebe verifikacije. MikrobioloSka unakrsna
kontaminacija je svedena na minimum samim postavljanjem i projektovanjem objekta,
odvajanjem sirove i neobradane hrane prostorni i viemenski. Serviranje obroka se obavlja
u Sto kracem vremenskom period na liniji za serviranje odakle preuzimanje i podelu
obroka korisnicima, rade konobari koji nemaju pristupa prostoru za pripremu i obradu
namirnica. Na prelazima izmedu nedistih i €istih prostorija postavljene su dezobarijere kao

jedan od nacina spre€avanja unakrsne kontaminacije.
Pakovanje/ serviranje obroka

U SB Merkur ne postoji process pakovanja ve¢ se gotov proizvod, iz posude za
pripremu/manipulaciju, servira u posude za posluzivanje korisnika. Posude i pribor za
posluzivanje su izradeno od materijala koji nije toksic¢an i koji je dozvoljen za upotrebu u
restoranima masovne ishrane. Datum proizvodnje i drugi podaci o upotrebljenim

sirovinama u dnevniku rada obezbeduje sledljivost proizvoda unazad do pocetne sirovine.

7.4  Dokumentacija i zapisi

U SB Merkur su ustanovljeni postupci upravljanja dokumentacijom i zapisima, u
okviru sistema upravljanja kvalitetom - QMS prema kojima se upravlja i dokumentima
sistema upravljanja bezbednoséu hrane. Voda tima za HACCP imenije lice za izradu
dokumenta sistema upravljanja bezbedno3¢éu hrane i posle izrade, odobrava njegovu

primenu.

Dokumentacija upravljanja bezbedno$¢u hrane sadrzi:
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» Priruénik za upravljanje higijenom i primenu HACCP sistema

* Dokumentovane procedure i upustva potrebna da bi se osiguralo izvodenje i

kontrolisanje svih procesa vezanih za bezbednost proizvoda

e Zapisi o prac¢enju aktivnosti i odgovornosti pojedinih uéesnika u lancu proizvodnje
hrane i uredno se vode zapisi 0 prijemu materijala, preradi, odrzavanju higijene,
skladiStenju i distribuciji. Svaki usvojen i primenjen document na kraju teksta
sadrzi tabelu pripadajuéih zapisa sa podacima o nazivu zapisa, mestu arhiviranja i
rokovima €uvanja. Radne verzije dokumenata i zapisa se nalaze u raCunaru 3efa

kuhinje.

7.5 Pokretanje korektivnih i preventivnih mera

SB Merkur sprovodi mere za otklanjanje uzroka mogucih neusaglaSenosti-
preventivne mere i nastalih neusaglaSenosti — korektivnhe mere, da bi se sprecilo njihovo

nastajanje ili ponavljanje.

Korektivne mere se pokrecu u sledeé¢im sluéajevima:
» Uvek kada se registruju neusaglaSenosti uticajne na bezbednost proizvoda
* NeusaglaSenost sa tezim materijalnim posledicama
* NeusaglaSenosti koje se ponavljaju

Predlog za pokretanje korektivnih i preventivhih mera moZe da da i zaposleni koji
ucestvuje u realizaciji i prac¢enju procesa izrade hrane ukoliko uoéi neusagladenost koje
ugrozavaju zdravlje i bezbednost ljudi. Predlog za pokretanje korektivne/preventivhe mere
se daje u pisanom obliku. Predstavnik rukovodstva za kvalitet i voda tima za HACCP
analiziraju moguce uzroke neusaglasenosti i utvrduju stvarne uzroke neusaglasenosti koje
evidentiraju u predlog/nalog za korektivnu/preventivnu meru. Voda HACCP tima predlaze
P/K mere odreduje osobu odgovornu za izvrSenje i prati realizaciju mere. O izvrSenju

naloZenih mera, obavesStava rukovodstvo prilikom preispitivanja od strane rukovodstva.

Predstavnik rukovodstva za kvalitet zaklju€uje korektivnu/preventivhu meru kada
su rezlutati zadovoljavajuci i to registruje u registru u kome navodi oblik neusaglasenosti,
broj predloga P/K mere, odgovorno lice, rok i datum realizacije mere. Ako realizovane

mere nisu dale rezultat nalaze ponavljanje mere ili uvodenje nove.
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7.6

Postupak sa neusaglasenim proizvodom

U slu€aju odstupanja vrednosti parametara od kriti€nih granica, sa proizvodom se

postupa kao sa potencijalno neusaglasenim proizvodom i tin a nacin opisan u Proceduri

upravljanja neusaglasenim proizvodima.

1)

2)

3)

4)

5)

Svi zaposleni su obavezni da tokom izvodenja procesa prate kvalitet izvodenja
procesa i kvalitet proizvoda. Ukoliko uofe neusaglaSenost na proizvodima ili
neusaglaSenost u procesima koji mogu izazvati Stete za preduzece ili ugroziti

bezbednost korisnika, duzni su da odmah prijave neusaglasenost.

NeusaglaSeni proizvodi se izdvoje i oznace identifikacionim kartonom sa jasno
naznacenim statusom za neusaglasen proizvod. Pored statusa, identifikacioni karton
sadrZi i podatke o nazivu proizvoda, operaciju u kojoj je otkrivena neusaglasenost,

koli¢inu i datum izdavanja.

Izdvojeni i oznaéeni neusagladeni proizvodi se ne pustaju u dalji process obrade niti
isporu€uju korisnicima dok se neusaglaSenost ne preispita i ne donesu odluke o

postupku sa neusaglasenim proizvodom.
Podatke o neusaglaSenom proizvodu i postupak sa njim, Sef kuhinje belezi u ra¢unaru

Sef kuhinje/voda HACCP tima preispituje i ocenjuje stepen neusagladenosti i njen
uticaj na dalji proizvodni process. Neusaglasenost mozZe biti otkrivena na sirovini,

poluproizvodu ili gotovom proizvodu i reSava se na jedan od sledecih nacina:
» Da se doradom proizvod dovede u status usaglasenog,

« Da se popravkom proizvod dovede u stanje upotrebljivosti i pusti u dalji process

proizvodnje ili ponudi korisniku u stanje kakvo je ostvareno,
« Da se izvrSi preklasiranje ili prenamena proizvoda,
« Da se proizvod unisti kao neupotrebljiv,
« Da se proizvod, uz zapisnik vrati isporuciocu.

Sef kuhinje prati realizaciju mere za reSavanje neusaglasenosti i po potrebi

podsti¢e realizaciju.

Primer neusaglasenog proizvoda

Izvestaj

Zbog prskanja stakla na stakla na konvektomatu do koga je doSlo prilikom peéenja

3 pleha musake od celera i hrana je neupotrebljiva za ishranu potroSaca.
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U tri pleha musake staje 120 porcija obroka.

Namirnice koje su upotrebljene za tu proizvodnju su sledece

Musaka od celera mleko 9l
Juneée meso sa koskom 12 kg ulje 1,5l
Celer 48 kg projino brasno 1,5kg

Jaja 45 komada

Ovo se desilo u popodnevnoj smeni 24. 02 2012 u 14h, o éemu obavestila odmah

neposrednog rukovodioca i preduzela mere o bezbednosti hrane.

Izvestaj uradila Sef kuhinje: Subotié M. A

7.7  Transport

Transport je jedan od vaznijih koraka u postupanju sa hranom. Usled
neadekvatnog i neodgovaraju¢eg transporta moze doéi do posledica koje bitno utic¢u na
kvalitet i bezbednost proizvoda. Stoga je vazno da vozilo koja se koriste za transport
hrane bude uredno odrZzavana u funkcionalno i higijenskom ispravnom stanju. U slu¢aju
da postoji potreba za transportom gotovih proizvoda u druge objekte kao 5to je slu€aj u
hotelu Merkur ili u sobe (ako se radi o ishrani lezeéih korisnika koji ne mogu da dodu do

restorana), ovaj postupak se obavlja na viSe nacina:

e Transport zatvorenih termos i drugih posuda sa hranom, opranim | dezinficiranim

vozilom za snabdevanje,
» Prenos servirane hrane do sobe na posluzavniku sa poklopcem,
» Transport gotove hrane je vremensku ograniéen i traje 10- 20 minuta,

e Kontrolu higijene vozila vr3i kuvar u smeni-svakodnevno i Sef kuhinje- periodiéno.

7.8 linformacije o proizvodu

Korisnici obroka imaju pravo da budu informisani o vrsti i sastavu jela, pre svega,
zbog eventualne moguénosti da se radi o0 netoleranciji na odredenu vrstu namirnice sa
posledicima po zdravlje. O sastavu proizvoda, korisnici se mogu informisati uvidom u
sedmodnevni jelovnik koji je istaknut na ulazu u restoran ili u razgovoru sa usluznim
osobljem. Svaki gost SB Merkur prolazi pregled lekara pri ¢emu prijavijuje eventualnu

alergiju na hranu. Takav gost obavezno biva upuéen dijatetiCaru koji daje pisano
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upozorenje kuhinji za izuzimanje namirnica koje su alergeni za tog gosta

7.9  Uputstvo za pravilno rukovanje hranom

1) Cilj primene

Osiguravanje pravilnog rada i rukovanja hranom i eliminaciju kontaminacije hrane

usled propusta u radu i postupanju sa prehrambenim proizvodima.
2) Oblast primene

Upustvo se odnosi na zaposlene na oslovima i zadacima prijema, skladiStenja,

Cuvanja, obrade prerade | distribuciji hrane u Specijalnoj bolnici Merkur.
3) Veze sa drugim dokumentima sistema kvaliteta:

Realizacija ovog upustva je vezana za realizaciju sledec¢ih dokumenata sistema

upravljanja bezbedno3¢u hrane:

* Procedura za HACCP H. 2. 001

e Upustvo za postupanje osoblja

* Upustvo za higijenu objekta, opreme i radnog prostora
OPIS AKTIVNOSTI (prijem, skladiStenje i izdavanje namirnica)

Prilikom svakog prijema namirnica, potrebno je sprovesti preslaganje zaliha istog
proizvoda prema roku upotrebljivosti. Slaganje proizvoda u komoru sa rezimom do +4
stepeni obaviti bez remeéenja rezima €uvanja proizvoda koji su ve¢ u komori. (ne unositi
proizvode temperature iznad 10 stepeni, pratiti ponovno uspostavljanje reZzima od +4 koje
bi trebalo da se obavi u roku ne duzem od 2 sata, razdvojiti toplije od hladnijih namirnica).
Sef kuhinje u svom radunaru ima sistem koje prati temperature i alarm obave$tava u

slu¢aju promena.

Primer prilikom odstupanja u CCP | korektivnim merama
CCP- Skladistenje sveZzeg mesa u magacinu
Datum- 20. 08 2013

Nazivi pregledanih zapisa- Softverski- Meku HACCP za komoru 17 pokazuje
odstupanja od max 6 stepeni, evidencija temperature u rashladnim uredajima T pokazuje

uredne T.
Opis odstupanja

U toku Avgusta doSlo je do odstupanja T u trajanju od 4-6 sati od dozvoljene
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kriti€ne 6 stepeni. Meso je primano na dohladivanju uz brzu potroSnju za 24h.
Opis preduzetih korektivnih mera

U hladnjaéi korigovane temperature na 2 stepena C umesto na 4 koliko je bilo.
Poslati dopisi dobavljaéima sa uslovima temperature na prijemu robe. Brza potro3nja

mesa
Efikasnost sprovedenih korektivnih mera

Deset dana nakon korekcije taénije 30 avgusta, pregledan softverski zapis
pokazuje da u toku ovog perioda nije bilo odstupanja od kritiéne temperature osim jednom

u trajanju od 1 sata kada je bio vedi prijem robe.

7.10 Kontrola temperature

NajéeS¢i uzrok trovanja hrane je zbog loSe T u toku lagerovanja osetljive hrane.

e Odrediti/ obeleziti zone skladistenja/€uvanja namirnica i razdvaoijiti sirove namirnice

od onih koje su spremne za upotrebu,

e U rashladni uredaj ne stavljati nedovoljno ohladene posude i namirnice jer ¢e se

pojaviti kondenz kapljica vode koji moZe da kontaminira hranu.

Za proveru T prostorije, opremeili proizvoda, koriste se odgovarajuéi termometri
¢ija je tagnost proverena u akreditovanoj laboratoriji ili interno pomoc¢u termometra koji je

etaloniran eksterno i koji, u ovom slu¢aju, sluzi kao radni atalon, nikako kao merilo.
Postupak upotrebe radnog/ispitnog termometra je sledeci:

e Proveru T izvoditi na najdebljem delu hrane. Budite sigurni da termometar ne

dodiruje kost ili posudu,

e Ocistiti i dezinfikovati radni termometar posle svake upotrebe, odnosno pre svake

upotrebe,
e Zakontrolu T NIKADA ne Koristiti neispravan termometar,

e Povremeno proveriti taénost merenja ponavljanjem postupka pomocéu etaloniranog

termometra.
OPASNA ZONA

Opasna zona je T na kojoj se bakterije, pre svega patogene, naajbrze razvijaju(

izmedu 4 i 60 stepeni C) Bakterije odli¢no rastu na telesnoj T tela.

Vreme zadrZzavanja osetljive hrane u opasnoj zoni ne bi smelo biti duZe od 2 sata u
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toku pripreme hrane odnosno ne duZe od 4 sata do konzumacije.
Topla jela drzati na toplom (min 60 ili viSe stepeni)
Hladna jela drzite na hladnom( max 4 ili nize)

Uvek imajte odgovarajuc¢i termometar da bi ste osigurali pravilni rad hladnjaka.
Hranu stavljati u hladnjak tako, da vazduh oko nje uvek moZe slobodno da cirkuliSe da bi

postigli pravilnu T.

Hranu zamrzavati na T ISPOD -18 C

Patogene bakterije ne rastu ispod -18

Cuvanjem osetljive hrane na T -20 7 dana ili na -35, 15 sati ubiée se paraziti |
njihova jaja

Brzo grejanje hrane do T spremne za kuvanje

Hranu pripremljenu za kuvanje treba zagrejati do min 74 C ( u centru proizvoda) za
Sto kraée vreme ( do 30 min) i zatim nastaviti process kuvanja na T kljuéanja u vremenu

koje zahteva tehnolo3ki postupak.

Ukoliko se ohladena hrana, spremna za konzumaciju, podgreva, potrebno je, u
Sto kraéem roku posti¢i T 74 stepeni u cntru proizvoda i na ovoj T ostaviti proizvod min 15

sec. Posle ovoga hrana se moze posluZivati.

Patogene bakterije neée se razvijati dovoljno brzo da prouzrukuju trovanje izvan

opasne zone, ali ¢e se razviti dovoljno brzo u opasnoj zoni.
CCP PLAN (TORTE, KOLACI HLEB | PECIVA)
CCP: ¢&uvanje termicki obradene hrane
Opanost: bakterije- DA , razvoj preZivelih patogenih mikroorganizama

Kriti€ne granice preventivnih mera: T ¢uvanja do +4 C, torte | kolaci koji se filuju
posle termiCke obrade- do 72, koladi koji se filuju pre termicke obrade- 5 dana, kuvani
filovi-48 h

Pracenje: Sta? T, vreme, Kako? Vizuelno ogitavanjem na termometru/displeju
softerski, UCestalost? Min 2 puta dnevno sa razmakom 6 do 8 sati izmedu merenja/

kontinuirano-softerski
Zapisi: Evidencija T u rashladnim uredajima, ili softerski zapis signal

Korektivne mere: ne otvarati uredaj, obavestiti Sefa kuhinje, proveriti ispravnost

rashladnog uredaja, prelagerovati u ispravni rashladni uredaj, prenamena, unistenje
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Verifikacija( Sta, ko, kada?)

Kontrola zapisa-Sef kuhinje 1x nedeljno, provera ta¢nosti radnog termometara 1x
godiSnje/ Sef odrzavanja, kontrola mikrobioloSke ispravnosti proizvoda 1x mesecno,
higijenski zavod Kv, etaloniranje kontrolnog termometra 1x godiSnje akreditovana
laboratorija, preispitivanje HACCP plana od strane rukovodstva 1x godiSnje, interna

provera 1x godiSnje tim za kvaliteta.
OBUKA ZAPOSLENIH

SB Merkur preduzima sve potrebne mere da osoblje odgovorno za razvijanje i
primenu HACCP sistema, bude obuéeno i upoznato sa zahtevima preporuéenog

medunarodnog kodeksa prakti¢éne primene higijene Zivotnih namirnica i Anex —a HACCP.
Program obuke obuhvata sledeée oblasti:

¢ Liéna higijena

« Upoznavanje sa informacionim sistemom i uredajima koji prate tehnologija

« HACCP- svrha, oblast primene, osnovni zahtevi, dobra proizvodacka praksa,
dobra higijenska praksa, pravila ponaSanja, preduzimanje preventivnih i

korektivnih mera, identifikovanje potencijalne neusaglasenosti
* Postupci pra¢enja CCP i korektivhe mere

Svi radnici su obuéeni iz oblasti higijene namirnica i svi imaju poloZen higijensko
sanitarni minimum. Pored toga, svaki novozaposleni radnik prolazi kroz obuku za
rukovanje i poznavanje uradenog sistema racunarskog neophodnog za rad i programirane
opreme. Svaki zaposleni je svestan svoje odgovornosti u zastiti hrane od kontaminacije i
kvarenja. Periodi¢no 1x godiSnje vr3i se provera efikasnosti obuke testiranjem i rutinskim
nadzorom i kontrolom. Po potrebi, obuka se mozZe i ponoviti uz dopunu nhovim
informacijama o zahtevima za bezbednost proizvoda. Nadzor i kontrolu sprovode Voda
tima za HACCP 3ef kuhinje koji poseduje neophodno znanje o principima i praksi higijene
namirnica i u moguénosti su da procene rizike i preduzmu odgovarajuée mere za

spre€avanje njihove pojave.
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ZAKLJU CAK

Osnovni bezbednosni cilj HACCP-a je proizvodnja i distribucija do potroSaca
zdravstveno bezbedne hrane. To znadi da se sistem mora postaviti tako, da moguénost
pojave patogenih mikroorganizama i veStackih toksina i drugih opasnih primesa u hrani ili
njenom pakovanju ili potpuno otkloni ili svede na najmanju moguéu meru. Da bismo
stvorili takve preduslove, moraju se pre svega definisati sve opasnosti (hazardi). Po
definiciji koju priznaje HACCP, opasnost (hazard) je opisan kao: BioloSka, hemijska ili
fizicka osobina koja moZe prouzrokovati da hrana bude zdravstveno nebezbedna za
upotrebu. BioloSske hazarde predstavljaju Zivi organizmi, ukljuéuju¢i mikrobioloSke
organizme (bakterije, viruse, gljive) i parazite. Hemijski hazardi se deli na dve kategorije.
Prvu grupu &ine otrovi koji se prirodno pojavljuju, hemikalije ili Skodljive supstance. To su
prirodni sastojci hrane i nisu rezultat ekoloskog, poljoprivrednog, industrijskog ili nekog
drugog zagadenja. Pravi primeri su aflatoksini i ljuskari. Drugu grupu &ine otrovne
hemikalije i Stetne supstance koje se namerno ili slu¢ajno dodaju, u odredenom trenutku
lanca proizvodnje, prerade i pakovanja hrane i piéa. Ova grupa hemikalija moZe ukljucivati
pesticide i gljive, kao i maziva i sredstva za CiS¢enje. Fizic¢ki hazard €ini bilo koji fizi€ki
materijal, koji se prirodno ne nalazi u datoj vrsti hrane, a koji moZe izazvati bolest ili
povredu. Fizicka opasnost ukljuéuje staklo, drvo, kamen i metal koji uzrokuje bolest ili
povredu. Takode fizi¢ki hazardi mogu biti ostaci druge hrane, koji mogu izazvati pojavu
alergijskih reakcija kod potroSaca koji ih ne o¢ekuju.

Zdravstvena ispravnost hrane je garancija da hrana ne¢e naskoditi potroSacu kada
se priprema i/ili konzumira u skladu sa njenom namenom. Prema novim zakonskim
propisima Republike Srbije, a u skladu sa procesima uskladivanja s pravnom regulativom
Europske uije, za zdravstvenu ispravnost hrane glavnu odgovornost snosi subjekt u
poslovanju s hranom (Zakon o bezbednosti hrane). Potrebno je osigurati zdravstvenu
ispravnost hrane kroz cijeli lanac prehrane, po€evsi od primarne proizvodnje, "od farme do
stola". Pri tom treba zadovoljiti zahteve za sledljivost hrane, Sto znadi da subjekti u
poslovanju s hranom moraju uspostaviti takav sistem da mogu identifikovati "korak napred
i korak nazad" u lancu: dobalja¢ - proizvodac - distributer - potrosac.

Subjekti u poslovanju s hranom dalje moraju osigurati da sve faze proizvodnje,
prerade i distribucije hrane, koje su pod njihovom kontrolom, zadovoljavaju zahteve
vezanim za higijenu propisanim ovim Zakonom i odgovarajuéim propisima donesenim na
osnovu ovog zakona. Takode moraju sprovoditi redovne kontrole higijenskih uslova u
svim fazama proizvodnje, prerade i deistribucije hrane, osim na nivou primarne

proizvodnje i pripadaju¢ih delatnosti, u svakom objektu pod njihovom kontrolom,
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sprovodenjem preventivnog postupka samokontrole, razvijenog u skladu sa principima
sistema analize opasnosti i kritiénih kontrolnih ta¢aka ( 7 HACCP principa)

Danasnji trendovi usmereni ka kvalitetu i poboljSanju usluga orijentisani su ka
kupcu. Od njega sve pocinje jer on postavlja zahteve, ali ciklus se sa njim i zavrSava, jer
upravo je kupac taj koji daje povratnu informaciju o kvalitetu pruZzene usluge. Zahtevi
danasnjeg kupca sve su veci, a tako i u pogledu zdravlja. HACCP sistem predstavija
model koji ce doprineti sigurnosti korisnika usluga, unapredenju njegovog zdravlja, a time i

njegovog zadovoljstva.
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