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SAZETAK

Krize su neizbjezni element korporativhog zivota. Strukturirani krizni menadzment
moze smanijiti utjecaj, trajanje i financijske posljedice krize. Ugostiteljska industrija,
koja je dio velike turistiCke industrije, posebno je sklona vanjskim Sokovima izvan
kontrole svojih menadzZera. Ovo je doS$lo do izrazaja prilikom pandemije COVID-19.
Ekstremni i nagli pad potraznje jedna je od vjerojatnih posljedica vanjskih Sokova.
Ozbiljni negativni utjecaji kriza i katastrofa naglasili su potrebu za proaktivnim
planiranjem poslovanja unutar ugostiteljskih obrta kako u Hrvatskoj, tako i u svijetu. S
porastom turbulencija u globalnom okruzenju, strateSko razmisljanje u ugostiteljstvu
postaje sve vaznije. MenadZeri moraju razmotriti napredne strateSke pristupe kako bi
uspjeSno rjeSavali izazove. Ovi strateski pristupi temelje se na opceprihvacenim
metodama kriznog menadzmenta koji je podijelien u temeljne faze redukcije,
pripravnosti, odgovora i oporavka. Svaki aspekt ovih faza mora biti popunjen
specificnostima za pojedinu vrstu ugostiteljskog obrta kako bi uspjeSno odgovorio na
mjere koje su predodredene socijalnim distanciranjem. Prilikom razrade problema
socijalnog distanciranja u ugostiteljskim obrtima bit ¢e prikazana situacijska analiza
trenutnog stanja uz pomo¢ case study analize razliCitih vrsta ugostiteljskih obrta u Istri
te predvidanja za budu¢nost. Kroz SWOT analizu ¢e se prikazati prednosti postojanja
strategija kriznog menadZmenta unutar sektora koji je sposoban spremno odgovoriti
na predvidene mjere odrZzavanja socijalne distance s minimalnim mogucim utjecajem
na kvalitetu poslovanja te s djelomi¢nim oCuvanjem financijske situacije. Prikazat ¢e
se plan prijedloga koji bi pomogli u rjeSavanju problema socijalnog distanciranja i
benefiti koje bi proizasli iz kratkorocnog, srednjoro¢nog i dugoro¢nog provodenja istih
prijedloga. Zaklju¢no, buduénost ugostiteljskog sektora i o€uvanje kvalitete poslovanja
ugostiteljskin objekata svakako ovisi o0 mogucnosti upravljanja poslovanjem
primjenjuju¢i mjere fizickog distanciranja. Stoga u suradnji s lokalnom zajednicom,
Vladom i analiziraju¢i potrebe svojih klijenata, voditelji ugostiteljskih obrta te njihovi
radnici moraju strategijama za oCuvanje poslovanja odgovoriti na zahtjeve koje fizicko

distanciranje i mjere za sprjeCavanje Sirenja COVID — 19 pandemije stavljaju pred njih.

Kljucne rijec¢i: COVID-19, socijalno distanciranje, ugostiteljstvo, ugostiteljski obrti
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SOCIAL DISTANCING IN HOSPITALITY INDUSTRY

Abstract

Crises are an inevitable element of corporate life. Structured crisis management can
reduce the impact, duration and cost of a crisis. The hospitality industry, which is part
of the large tourism industry, is particularly prone to external shocks beyond the control
of its managers, which was especially evident during the COVID-19 pandemic. An
extreme and sharp drop in demand is one of the likely consequences of these external
shocks. The serious negative effects of crises and disasters have highlighted the need
for proactive business planning within the industry both in Croatia and around the
world. However, with the increase in turbulence in the global environment, strategic
thinking in the hospitality industry is becoming increasingly important. Managers must
consider advanced strategic approaches to successfully address challenges. These
strategic approaches are based on generally accepted methods of crisis management,
which is divided into the basic phases of reduction, preparedness, response and
recovery. Every aspect of these phases must be filled with specifics for each type of
catering trade in order to successfully respond to the measures predetermined by
social distancing. During the elaboration of the problem of social distancing in catering
trades, a situational analysis of the current situation will be presented with the help of
a case study analysis of different types of catering trades in Istria and predictions for
the future. The SWOT analysis will show the advantages of the existence of crisis
management strategies within the sector that is able to respond readily to the
envisaged measures of maintaining social distance with minimal possible impact on
the quality of business and with partial preservation of the financial situation. A plan of
proposals will be presented to help solve the problem of social distancing and the
benefits that would result from the short-term, medium-term and long-term
implementation of the same proposals. In conclusion, the future of the hospitality sector
and the preservation of the quality of business of catering facilities certainly depends
on the possibility of business management by applying measures of social distancing.
Therefore, in cooperation with the local community, the Government, catering
managers and their workers must respond to the demands of social distancing with
strategies of social distancing and measures to prevent the spread of COVID - 19
pandemics.
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1. UVOD

Zdravstvena kriza uzrokovana pandemijom COVID-19 je ekonomski toliko utjecajna
da je pad gospodarskih, turistickih i ugostiteljskih aktivnosti u vecini zemalja generirao
ekonomsku krizu s posljedicama koje je joS uvijek teSko izmjeriti. Ovaj zavrsni rad
prezentira utjecaj pandemije koronavirusa na ugostiteljski sektor u Hrvatskoj i
pregledava literaturu koja se odnosi na strategije oporavka koje su provedene kako bi
se smanjio utjecaj mjera socijalnog distanciranja na poslovanje ugostiteljskih obrta.
Prilikom razrade problema fizickog distanciranja u ugostiteljskim obrtima bit ¢e
prikazana situacijska analiza trenutnog stanja izabranih ugostiteljskih objekata iz Istre
uz pomo¢ case study analize razli€itih vrsta mjera koje su uveli ugostiteljski obrti u Istri
te predvidanja za buducnost. Prikazat ¢e se prednosti postojanja strategija kriznog
menadzmenta unutar sektora zahvaljuju¢i kojemu su ugostiteljski objekti sposobni
spremno odgovoriti na predvidene mjere odrzavanja socijalne distance s minimalnim
mogucim utjecajem na kvalitetu poslovanja te s djelomic¢nim oCuvanjem financijske
situacije. Dodatno, predlazu se mjere koje se mogu provesti kako bi se utjecalo na

poboljSanje poslovanja u buduénosti.

Za Hrvatsku, ugostiteljstvo je jedna od najvaznijih gospodarskih grana. Hrvatska sve
viSe namecCe kao lider medu internacionalnim turistickim destinacijama Ccije
ugostiteljske obrte prepoznaju turisti cijelog svijeta, ali i njezini drzavljani (HUT, 2020).
Utjecaj pandemije na ugostiteljski sektor i to€nije, na njegovu gostoljubivost, treba
dubinski istraziti. Uz to u radu su predstavljene glavne inicijative za potporu
ugostiteljstvu koje su poduzete i joS se trebaju poduzeti. Istaknuti su primjeri na
globalnoj, europskoj i nacionalnoj razini. Konacno, istaknuti su i planovi i prijedlozi za
oporavak za ugostiteljske obrte te potencijalni benefiti koje oni mogu imati kratkoro¢no,
srednjoro¢no i dugoro¢no. Kako su mnoge zemlje poduzele razliCite mjere za
ublazavanje utjecaja pandemije na svakodnevni zivot, uvedena je i mjera socijalnog
distanciranja koja je uvelike ogranicila rad gotovo svih ugostiteljskih objekata. Ipak,
buduci da su ugostitelji zakonski primorani na pridrzavanje istima moraju pronaci
adekvatne mjere za suoCavanje sa zdravstvenom krizom i njenim utjecajem. One se u
Hrvatskoj trebaju iskoristiti za jaCanje i oporavak Citavog sektora te za istovremenu

diverzifikaciju kroz programe koji bi o€uvali poslovanje (HTZ, 2020).



U pandemiji je naglasen znacCaj kriznog menadzmenta za poslovanje svih tvrtki,
ukljuCujuéi ugostiteljskin objekata. Organizacijska kriza u ugostiteljstvu koja je
prouzrokovanja mjerama socijalnog distanciranja u ugostiteljskim objektima je u

primarnom fokusu ovog rada.

Ona se sastoji se od pet dimenzija: velik opseg krize uzrokovane pandemijom COVID-
19, potreba za trenutnom reakcijom i brzom prilagodbom na promjenjivost mjera koje
krizni stozeri propisuju za rad u ugostiteljskim objektima, element iznenadenja koje
pandemija i mjere donose ugostiteljima, potreba za akcijom te €injenica da su vanjski
faktori koji su doveli do krize izvan (potpune) kontrole vodstva ugostiteljskih objekata
(TEB, 2020). Organizacijske krize dijele niz znacajki: krize ukljuCuju Sirok raspon
dionika, vremenski pritisak zahtijeva hitan odgovor, kriza obi¢no proizlazi iz
iznenadenja za poduzece (odnosno ugostiteljski objekt), visok stupanj dvosmislenosti
u kojem su uzroci i posljedice nejasni te kriza stvara znacajnu prijetnju strateSkim
cilievima organizacije i planovima za buduénost. Prva spomenuta znacCajka moze se
smatrati temeljnim nagovjestajem vaznosti razmatranja zahtjeva dionika, kao i aktivho
sudjelovanje dionika u kriznim situacijama (Arhivaanalitika.hr, 2020). Oni svjedoCe o
potrebi strukturiranog upravljanja tijekom krize kako bi se eventualno smanijilo njezino
trajanje i utjecaj. Incident ili dogadaj mogu predstavljati prijetnju ugledu i odrzivosti
objekta Sto je joS jedan dokaz o vaznosti kriznog menadzmenta za ugostiteljstvo.
Hrvatska je, u vrijeme COVID 19 pandemije, u gospodarskom sektoru turizma, koji €ini
gotovo 21 % BDP-a, ostvarila je samo 55 % uobicajenih prihoda. Buduci da je
ugostiteljstvo znac€ajan dio turistickog sektora, moze se pretpostaviti da su ugostitelji i

ugostiteljski obrti pretrpjeli veliku Stetu (HTZ, 2020).



2. COVID - 19 PANDEMIJA | MUERE SOCIJALNOG DISTANCIRANJA

COVID - 19, odnosno respiratorna infekcija prouzrokovana SARS-CoV-2 uzro¢nikom
je zarazna bolest koja je promijenila nacin Zivota diliem svijeta. Prvi put je otkrivena u
Wuhanu u Kini, krajem 2019. godine. S obzirom na izuzetno brzo S$irenje virusa,
Svjetska zdravstvena organizacija (WHO) je proglasila zdravstveno stanje u svijetu
hitnom situacijom 30. sije€nja 2020. godine. Mjesec i pol dana kasnije, toCnije 11.
oZujka, kada je bolest premasila epidemijsku situaciju, proglaseno je stanje pandemije.
Buduci da su i virus i bolest do tada bili nepoznati, lijekova za zaustavljanje bolesti ni
poznatih cjepiva za zastitu ljudi od samog virusa nije bilo pa su zdravstveni stru¢njaci,
krizni stozeri i drzavne vlasti najvecéi napor usmjerili na odrZzavanje mjera socijalnog
distanciranja i socijalne izolacije (Hall i sur., 2020). Od svog otkrivanja pa do danas,
Sirenje COVID-19 je nezaustavljivo te je svijet do sada bio izlozen 4 vala zaraze.
Trenutno, ono prakti¢ki joS uvijek znaCajno utjeCe na zemlje diliem svijeta, unatoC
dostupnim cjepivima i dobrim rezultatima procijepljenosti, ovako utjeCu¢i na milijune
ljudi i uzrokujuéi milijune smrtnih slugajeva &iji brojevi rastu na dnevnoj bazi. Sirenje
virusa nije homogeno, intenzitet Sirenja nije jednak u svim zemljama, a i klinicka slika

se razlikuje od pacijenta do pacijenta (TEB, 2020).

lako su prema pretpostavkama strucnjaka profilakticke mjere temeljene na fizickom
distanciranju i socijalnoj izolaciji spasile tisuce Zivota, iste su uz snazna ogranicenja
na sav promet uzrokovale ekonomsku krizu i gotovo nesaglediv ucinak koji ¢e se
godinama analizirati u svim zemljama svijeta (neovisno o tome je li na njih snazno
utjecao virus i jesu li na ekonomske aktivnosti snazno utjecale propisane mijere).
Unutar pogodenih gospodarskih sektora, turizam i ugostiteljstvo su prvi pogodeni svim
ograni¢enjima, a pretpostavlja se da ¢e se posljednji vratiti u ,novu normalu®
(Karanovi¢ i sur., 2020). Republika Hrvatska je jedna od rijetkih zemalja u kojoj je
turizam, a unutar njega i ugostiteljstvo, osnovni gospodarski sektor ekonomije zemlje
te Cini gotovo 20 % BDP-a. Istovremeno, Hrvatska i njezini ugostiteljski objekti su

medunarodno prepoznati kao jedni od pozeljnijih u svijetu (HUT, 2020).

Ovakve okolnosti u startu pretpostavljaju velik izazov za ekonomski oporavak zemlje
te ovo istodobno znaci da je Hrvatska pogodena mjerama socijalnog distanciranja i

izolacije na vrlo negativan nacin. Od velike je vaznosti prepoznati potrebu za razvojem



odgovarajucih strategija oporavka, posebno usmjerenima prema ugostiteljskom
sektoru i ugostiteljskim objektima (Ogorec, 2010). U Europi postoji malo iskustva u
upravljanju pandemijskim situacijama i njezine posljedice Ce se sigurno dugo zbrajati i
istraZivati u sklopu znanstvenih studija. Buduc¢i da je cjelokupna situacija relativno
nova, za Europu i svijet, stru€njaci jo$ uvijek istrazuju i rade na planovima za dugorocni
gospodarski oporavak. IstraZzivanja o utjecajima COVID-19 u oporavku na
ugostiteljstvo je u fazi izrade te joS uvijek postoji nedovoljan broj znanstvenih
istrazivanja koja bi mogla potkrijepiti u€inkovitosti pojedinih mjera. Takoder, trenutna
situacija u svijetu koja pokazuje nastavak Cetvrtog vala pandemije i rekordne brojeve
zarazenih, pokazuje da pandemija jo$ uvijek nije pod nadzorom. Pojava COVID — 19
potvrda i problemi s procijepljenosti javljaju se u gotovo svim zemljama svijeta.
Situacija je nepredvidiva, a znanstvena istrazivanja i pravilan krizni menadzment je

kljuCan za oporavak ugostiteljstva i s njim poveznih industrija (Gossling i sur., 2020).

Zbog pandemije COVID-19, svjetsko gospodarstvo gotovo je preko nocéi stalo
(UNWTO, 2020). Pandemija je ugostiteljsku industriju suocCila s izazovom bez
presedana. Strategije za izravnavanje krivulje COVID-19, kao S$to su zatvaranje
zajednica, socijalno distanciranje, preporuke za ostanak kod kuce, ograni¢enja
putovanja i mobilnosti, dovele su do privremenog zatvaranja mnogih ugostiteljskih
tvrtki i znaCajno smanjile potraznju za tvrtkama kojima je bilo dopusteno nastaviti s
radom. (Bartik i sur., 2020). Gotovo svi restorani su zamoljeni da ogranife svoje
poslovanje samo na hranu za van. Ogranienja koja su izdale vlasti za putovanja i
boravak kod kuée dovela su do ostrog pada popunjenosti hotela i prihoda. Medutim,
proces ponovnog otvaranja polako je poceo i vlasti su poCele ublazavati ograniCenja,
na primjer, dopustaju ponovno otvaranje restorana sa smanjenim kapacitetom uz
stroge smjernice za socijalno distanciranje i postupno se smanjuju ograni€enja na

domaca i medunarodna putovanja.

Dok se ugostiteljska industrija polako oporavlja, kriza COVID-19 i dalje snazno utjeCe
na poslovanje ugostiteljskin poduzeca. Od ugostiteljskih poduzeéa se olekuje da
uvedu znacajne promjene u svoje poslovanje u poslovnom okruzenju COVID-19 kako
bi osigurale zdravlje i sigurnost zaposlenika i kupaca te povecéale spremnost kupaca
da pokroviteljstvo njihovog poslovanja (Gdssling i sur, 2020). Ova pandemija takoder

Ce vjerojatno imati znaCajan utjecaj na istrazivacki program stipendija ugostiteljskog
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marketinga i menadzmenta. Uz nevidene izazove s kojima se ugostiteljska industrija
suoCava u eri COVID-19, oCekuje se da ¢e ugostiteljske stipendije preusmijeriti fokus
istrazivanja na razvoj rjeSenja za tu industriju. Znanstvenici koji se bave istrazivanjem
ugostiteljstva morat ¢e dati odgovore na brojna kriticna pitanja kao Sto su: kakvi su
osjecaji kupaca o posjecivanju restorana ili hotela u vrijeme koronavirusa? Jesu li

spremni za povratak? Ako ne, §to e ih natjerati da se vrate?

Preliminarni nalazi longitudinalne studije koju je proveo urednicki tim Casopisa Journal
of Hospitality Marketing & Management sugeriraju da ponovno otvaranje restorana za
sjedenje i ublazavanje ograni¢enja putovanja ne¢e odmah vratiti klijente (Gursoy i sur.,
2020). Velik dio pojedinaca (preko 50%) nije spreman jednako posjecCivati kafice i
nocne barove. Isto vrijedi i za boravak u hotelima. Vecina klijenata (preko 50%) nije
spremna otputovati na odrediSte i odsjesti u hotelu u skorije vrijeme. Samo oko
Cetvrtine klijenata vec¢ je veCeralo u restoranu, a samo oko jedna treéina je spremna
otputovati na odrediste i odsjesti u hotelu u sljedecih nekoliko mjeseci (Gursoy i sur.,
2020). Ovi nalazi upucuju na to da se kupci opcéenito jo$ uvijek ne osjecaju ugodno
vecCerati u restoranima za sjedenje, putovati do odredista i boraviti u hotelima, ali i to
da je velik dio njih odlu€io minimalizirati potroSnju financijskih sredstva. Buduci da je
toCka rentabilnosti u ugostiteljstvu relativno visoka zbog visokih operativnih troskova,
opstanak mnogih ugostiteljskin poduzeca uvelike ovisi o poveéanju potraznje za
njihovim uslugama i proizvodima. Stoga je klju¢no otkriti Sto ¢e natjerati kupce da se
vrate, a to zahtijeva intenzivne napore istrazivanja. Industriji i akademskoj zajednici
hitho je potrebno bihevioralno i operativno istraZivanje marketinga i upravljanja
ugostiteljstvom kako bi se vodilo ugostiteljsko poslovanje u vrijeme pandemije COVID-
19 (Mikuli¢ i sur., 2018).

lako preliminarni nalazi pokazuju da su vidljivi napori na dezinfekciji (kao Sto su
sredstva za dezinfekciju ruku na ulazu, osoblje koje nosi maske i rukavice), provodenju
socijalnog distanciranja, ograni€avanju broja usluzenih kupaca, rigoroznije i ¢eSc¢e
Ci8¢enje povrSina koje se mogu dodirivati u zajednickim prostorijama i obuka
zaposlenika o zdravstvenim i sigurnosnim protokolima najvaZznije su sigurnosne mjere
opreza koje kupci o€ekuju od restorana i hotela (Gursoy i sur., 2020), potrebno je vise
bihevioralnih i kauzalnih istraZivanja kako bi se utvrdili (diferencijalni) ucinci ovih

operativnih strategija na stavove i ponasanja klijenata.



Preliminarni nalazi takoder sugeriraju da je otprilike jedna trecCina gostiju restorana i
oko 40% gostiju hotela spremna platiti viSe za povecane sigurnosne mjere. Dok kupci
oCekuju od ugostiteljskih poduze¢a da provedu rigoroznije postupke
sigurnosti/CiS¢enja, dio njih je spreman platiti za te dodatne sigurnosne mjere (Gursoy
i sur., 2020). Potrebna su daljnja istraZivanja kako bi se utvrdila vaznost svake od ovih
sigurnosnih mjera, kako ¢e takve mjere utjecati na stavove i ponasSanja kupaca te jesu

li kupci doista spremni platiti za njih i koliko viSe.

Preliminarni nalazi takoder pokazuju da veliki udio gostiju restorana (64,71%) i veCina
gostiju hotela (70,42%) vjeruje da ¢e koristenje razli€itih tehnologija u pruZzanju usluga
biti potrebno u okruzenju COVID-19 kako bi se smanijilo ljudski- kontakt s ovjekom
(na primjer karti¢no plac¢anje) (Gursoy i sur., 2020). Ovi nalazi snazno upucuju na to
da ¢e integracija tehnologije i usvajanje u ugostiteljske objekte vjerojatno biti sastavni
dio u bliskoj buduc¢nosti. Dok su istraZivaci ugostiteljstva tijekom godina proucavali
koriStenje razliCitin tehnologija u pruzanju ugostiteljskin usluga, vecina tih studija
usredotoCena je na neinteligentno usvajanje tehnologije. Nedavni razvoj tehnologija
umjetne inteligencije (Al) omogucio je koriStenje Al tehnologija u pruzanju usluga, a
pandemija COVID-19 mogla bi ubrzati popularnost takve tehnologije iz razloga javne
sigurnosti. Stoga je za istrazivace ugostiteljstva klju¢no da istraze kako ¢e koristenje
Al uredaja u pruzanju usluga utjecati na operacije, zaposlenike i kupce. Nadalje,
kljuéno je identificirati Cimbenike, fiziCke i psihi¢ke, koji mogu utjecati na prihvacanje

kupaca i zaposlenika koriStenja Al uredaja u pruzanju usluga (Gursoy i sur., 2020).

Dok je pandemija COVID-19 suocila ugostiteljsku industriju i akademsku zajednicu s
neistrazenim izazovima, ona takoder predstavlja velike mogucnosti istrazivanja za
znanstvenike. Veli€ina ove krize i njezini razorni ucinci na poslovanje, zaposlenike i
kupce su bez premca u usporedbi s prethodnim krizama. Stoga, iako koristenje
prethodnih konceptualnih i teorijskih okvira moze Kkoristiti buducim istrazivanjima,
kljucno je generirati nova znanja koja mogu pruziti uvid industriji o tome kako
transformirati svoje poslovanje u skladu s potrebama i Zeljama novonastalih kupaca
zbog pandemije COVID-19.



3. UTJECAJ COVID-19 NA UGOSTITELJSKI SEKTOR

Globalno ugostiteljsko trziSte znaCajno raste u posljednjih nekoliko desetljeca.
Medutim, trend rasta i razvoja u sektoru je pod velikim utjecajem Sirenja COVID-19.
Klijenti i gosti ugostiteljskih objekata mogu lako prenositi infekciju s Covjeka na Covjeka,
a visoka koncentriranost ljudi unutar ugostiteljskih objekata predstavlja zdravstveni
problem (i za radnike i za goste) te izazov za menadZere i vlasnike istih. Globalna kriza
COVID-19 vec je dovela do nastanka ekonomske krize, socijalnog udara i udarnog
vala na trzistu rada koji utjeCe na svu ponudu i potrosSnju proizvoda te usluga. Prekid
proizvodnje se prosSirio i na globalnu opskrbu lan€anih sustava. Sve se tvrtke, bez
obzira na njihovu veli€inu, trenutno suo€avaju s ogromnim izazovima. Medutim,
zrakoplovna industrija, turisticka industrija te ugostiteljstvo su suoceni s kontinuiranim
izazovima od samog pocetka pandemije, uz znacCajne padove prihoda, kao i gubitka
radnih mjesta te zatvaranja poduzeca. Trenutno, malim i srednjim poduzecCima je

posebno teSko odrzavati poslovanje bez mjera i paketa pomo¢i (HUT, 2020).

Zdravstvena kriza je jedan od najvecih izazova s kojima se ugostiteljstvo susrelo. Sam
poCetak pandemije obiljezen je mjerama poput socijalnog distanciranja i zatvaranja
ugostiteljskih objekata poput kafica i restorana, a nakon zamjecivanja kako ove mjere
ne pridonose stabilizaciji epidemioloske situacije, vecina zemalja se odlucivalo za jaCe
mjere poput lockdowna koji je ograni€io medunarodno kretanje i doveo do zatvaranja
granica. Unutar Hrvatske su takoder postojale granice izmedu Zupanija Sto je oteZalo
turisticke aktivnosti domacih ljudi. Tako su turizam i ugostiteljstvo od pocetaka
pandemije bili i ostali jedne od gospodarskih djelatnosti koje su najsnaznije pogodene
pandemijom i uvedenim epidemioloSkim mjerama. U Hrvatskoj je tijekom 2020. godine
ostvareno 55,3 % manje nocenja nego $to ih je ostvareno u rekordnoj 2019. godini
prema podatcima Drzavnog zavoda za statistiku (DSZ, 2020). lako je sama brojka
iznimno visoka, pogotovo ako se uzme u obzir da Hrvatska 20 % svog BDP-a ostvaruje
turizmom, predvideni pad je bio znatno veci. Ministarstvo turizma, zajedno sa stranim
agencijama je prema relevantnim podatcima imalo predvidanja da ¢e se ostvariti samo

25 - 35 % predvidenih no¢enja u odnosu na 2019. godinu.

Prema podatcima HNB-a, kada se uzmu u obzir ostale mediteranske zemlje, hrvatsko

ugostiteljstvo je ostvarilo povoljne rezultate. Prema podatcima UNWTO-a do sredine



travnja 2020. gotovo 96 % svih svjetskih destinacija je uvelo neki oblik ograniCenja za
dolaske stranih putnika. U takvim se okolnostima Cinilo da ¢e hrvatski ugostiteljski
sektor biti snazno pogoden pandemijom, posebno ako se uzme u obzir Cinjenica da
vise od 90 % ukupne zarade u Hrvatskoj od turizma dolazi od stranih turista. OCekivalo
se da ¢e hrvatsko ugostiteljstvo biti medu najpogodenijim na Mediteranu. No, iako
ostaje Cinjenica da je ugostiteljstvo u Hrvatskoj pretrpio velike, nerazmjerne Stete u
odnosu na vecinu drugih gospodarskih djelatnosti, dostupni pokazatelji upucuju na to
da su i u treCem tromjesecju i u prvih 11. mjeseci 2020. godine rezultati u Hrvatskoj bili

ipak iznad prvotno predvidenih oCekivanja (HTZ, 2020).

Analize struCnjaka svoja obrazlozenja temelje na viSe Cimbenika koji su utjecali na
takav razvoj dogadaja. Jedan od tih ¢imbenika je Cinjenica da turistiCka kretanja u
Hrvatskoj imaju izrazitu sezonsku komponentu. Prema podatcima DZS-a, ¢ak 70 %
svih nocenja stranih gostiju u RH obi¢no se ostvaruje u razdoblju od lipnja do kolovoza.
To je nesto Sto se u uobicajenim okolnostima moze smatrati kao razmjerno nepovoljna
karakteristika neke destinacije, no u uvjetima pandemije se pokazalo kao olakotna
okolnost jer je otvaranje granica i povoljnija epidemioloSka situacija tijekom ljetnih
mjeseci znatno viSe doprinijela ukupnom turistitkom rezultatu u Hrvatskoj.
Sezonalnost i regionalnost hrvatskog turizma, koja se inaCe smatra necim §to se treba
proSiriti na cijelu godinu, a turisticke aktivnosti na cijelu Hrvatsku, u razdoblju
pandemije su pomogle u o¢uvanju vjernosti dijela klijenata. Naravno, vrijedi spomenuti
kako nisu svi ugostiteljski objekti jednako dobro prosli, a bolje rezultate su ostvarivali
ve¢ uhodani ugostiteljski obrti (HTZ, 2020).

Predvida se da ¢e o buducim rezultatima uvelike utjecati trenutna polemika oko
obaveznog masovnog cijepljenja te uvodenja COVID potvrda za javne institucije te
kasnije, potencijalno, za ugostiteliske objekte (Gurysoy, 2020). Objektivna
epidemioloska situacija, odgovor viasti na istu, odnosno, restriktivnost epidemioloskih
mjera te komparativne prednosti izmedu ugostiteljske ponude u uvjetima pandemije Ce
utjecati na rezultate poslovanja. Pojava novih, agresivnijih sojeva mozZe dodatno
oteZati trenutnu epidemiolodku situaciju. Hrvatska od pocetka godine ima maniji broj
restriktivnih mjera od ostatka zemalja EU-a (Karanovi¢ i sur., 2020). Isto tako, u
usporedbi s drugim europskim zemljama, u hrvatske ugostiteljske objekte joS uvijek
nije doSla mjera uvodenja obaveznih COVID potvrda za goste. Ipak, najave
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pretpostavljaju uvodenje istih te Ce se njihov utjecaj na vec naruSen rad ugostiteljskim

objektima analizirati naknadno.

Zemlje u regiji su poduzele ratne mjere za ublazavanje ekonomskih i socijalnih utjecaja
na ugostiteljski sektor kako bi ga pripremile na oporavak. Kao jedna od najteze
pogodenih aktivnosti te najintenzivnija u pruZanju sezonskih poslova za ranjive skupine
kao Sto su mladi, ovaj sektor treba posebne mjere za ublazavanje utjecaja pandemije
te oporavak. Te se mjere ne bi trebale baviti samo prezivljavanjem sektora i
ugostiteljskih objekata, nego i osigurati njegovu spremnost da doprinosu ekonomskom

oporavku nakon krize te otpornost na buduce krizne situacije.



4. MJERE POTPORA ZA UGOSTITELJSTVO

U ovoj se situaciji ugostiteljskim sektorom mora pazljivo upravljati na nacin koji ce
revitalizirati trenutno poslovanje. Dugoro¢no, razvoj odgovornog i odrzivog
ugostiteljstva mora ukljuCivati poslusnost zdravstvenim smjernicama — odnosno
odgovorno ponasanje, ukljuCujuéi nosenje maski te odrzavanjem socijalne distance.
Ovo c¢e stvoriti osjecaj sigurnosti kod klijenata i radnika, a objekti moraju uzeti u obzir
sve propisane mjere prilikom vodenja poslovanja. Hrvatska bi trebala razviti uniformne
smjernice i pruzati pravovremene, nedvosmislene protokole za obavljanje poslovanja,
ukljuCujuci mjere provodenja socijalne distance te higijenska ograni€enja pokrivajuci
sve aspekte poput noSenja zastitnih sredstava i mjera dezinfekcije. Potencijalno se
moZe planirati stvaranje bilateralnih ili subregionalnih sporazuma o olakS§8anom
prihnvacanju klijenata iz odredenih zemalja gdje je epidemioloska situacija povoljna
(npr. postoji visoka procijepljenost). U ministarstvima se mora poticati suradnja sa
sindikatima i relevantnim dionicima u zdravstvu, s ciliem bolje koordinacije mjera za
ublazavanje utjecaja COVID-19. Pokretanjem digitalizacije se mogu stvoriti
informacijski sustavi i regionalne platforme koje bi Stitile podatke i provodile zastitu

privatnosti.

Vazna je i koordinacija politika i mjera za povecCanje povjerenja domacih i
medunarodnih putnika u regiji, uklju€ujuéi razvoj jasnih standarda i smjernice za
sigurnije i zdravije radno okruzenje za =zaStitu radnika, ukljuCujuéi radnike u
ugostiteljskim objektima. Plan oporavka od krize uzrokovane COVID-19 ne smije pod
cijenu javnog zdravlja §titi socijalno blagostanje. Potrebno je osigurati povezivanje
dionika unutar sektora radi povecanja poslovanja i povjerenja potrosaca te kako bi se
istraZivala nova, kreativha i inovativha rjeSenja za poticanje turisticCkog sektora
koriStenjem digitalnih tehnologija, koordiniranjem marketinskih napora i zajednickim

programima promocije turizma.

Oni bi trebali biti usmjereni na ostvarivanje raznolike ponude kako bi se smanijilo
nakupljanje veéeg broja gostiju na popularnim mjestima. Prilikom implementacije
planova, vazno je vratiti povjerenje potroSaCa putem komunikacije. Za rjeSavanje
problema zabrinutost za javno zdravlje, kljuna je transparentna i proaktivna

komunikacija o mjerama koje su uspostavljene te trenutnom razvoju i poslovanju
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unutar ugostiteljskih objekata. Tako ¢e ugostiteljski objekti poslati jasne i konsolidirane
poruke na svoja izvorna trzista i prilagoditi se njihovim percepcijama i potrebama da
povrate povjerenje posjetitelja, s obzirom na vaznost i trenutnu osjetljivost za javno

zdravlje.

Usmjeravanje dugoroCne potpore malim i srednjim ugostiteljskim objektima putem
ciliane podrske izvan pocCetnih mjera pomoci ¢e omoguciti malim i srednjim objektima
da nastave s radom te e se osigurati raznolikost te atraktivha ponuda. Prihvacanje
digitalnih tehnologija, uvodenja pick up opcije za naruCivanje hrane ili dostava mogu
pomoci odrzavanju kontinuiteta poslovanja. Ugostiteljskim objektima podrSka moze
pomoci da diversificiraju svoje aktivnosti, bazu kupaca i izvore prihoda S§to moze
pomoci da povecaju svoju otpornost, posebno u mjestima gdje je ugostiteljstvo jedna

od kljuénih gospodarskih djelatnosti.

Ugostiteljstvo se mora iskoristiti kao potpora lokalnoj zajednici. Zajednicama ¢e mozZda
trebati poslovno mentorstvo za poduzetniCke investicije kako bi osigurale oCuvanje
lanca opskrbe. Nadalje, jacCi lokalni lanci vrijednosti donose drustvene i ekonomske
koristi lokalnim zajednicama, smanjuju ovisnost o stranim dobavlja¢ima, podrzavajuci

kruzno gospodarstvo te odrzivost turistickih operacija.

11



5. KRIZNI MENADZMENT U UGOSTITELJSKIM OBJEKTIMA

Krizno upravljanje ima korijene u strateSkom planiranju, ukljuCujuc¢i nepredvidene
sluCajeve za neocCekivane dogadaje. Izazov za ugostiteljske objekte je prepoznati rane
,Signale upozorenja“ i poduzeti odgovarajué¢e mjere. Kriza se moze Klasificirati prema
nekoliko varijabli: onima koje proizlaze iz internih radnji tvrtke nasuprot trendovima koji
se odvijaju na trziStu ili promjenama u neposrednom okruzenju izvan organizacije
(Ritchie, 2004). Sljedeci ovaj pristup klasifikacija, krize mozemo podijeliti na krize
kojima se moZze upravljati nasuprot krizama koje upravljaju organizacijom, odnosno

ugostiteljskim objektom (Bartik i sur., 2020).

Opcenito govoreci, krizu kao dogadaj karakterizira neoCekivan dogadaj koja nanosi
ozbiljan utjecaj na one koji su u nju ukljuéeni. Stovise, kriza obié¢no pokazuje obiljeZja
iznenadnosti, neizvjesnosti i vremenskog sazimanja, Sto zahtijeva hitno djelovanje od
menadzera. Cesto se donosenje odluka o kriznom upravljanju temelji na nepotpunim i
brzo promjenjivim €injenicama (Johnson i sur., 2008). Nacin upravljanja bilo kojim od
ovih izazova moze odrediti veli€inu utjecaja krize na ugostiteljski objekt. Brzo i stru¢no
rieSavanje krizne situacije i onih pogodenih ovom krizom takoder mogu otvoriti nove
mogucnosti za buduci poslovni uspjeh. Nazalost, kriza o kojoj se danas izvjeStava,
COVID-19 pandemija, neizbjezno ¢e rezultirati financijskim gubicima, kao i ljudskom
patnjom. Kao rezultat toga mnogi ugostiteljski objekti ¢e biti zatvoreni (OpenTable,
2020).

Ugostiteljstvo kao industrija ima mnostvo obiljezja koja krizu mogu uciniti vjerojatnijom,
povecati ucinke krize i privuci ekstremno medijsko izvjeStavanje o tom dogadaju. Prvo,
ugostiteljstvo je veliko poslovanje i Cesto se navodi kao ,najve¢a mirnodopska
industrija“, a ugostiteljstvo se takoder zagovara kao industrija koja nudi odrZive (i
brzorodne) razvojne mogucénosti najmanje razvijenim zemljama. Drugo, ugostiteljska
je industrija visoko integrirana s nekoliko drugih industrija. Drugim rijeCima, mresSkanje
kriznog dogadaja iz opskrbnog lanca moze rezultirati poplavom problema / problema
za posao pruzanja ugostiteljstva. TreCe, u ugostiteljskoj industriji, kao i turistiCkoj
industriji, puno toga ovisi 0 mogucnosti kretanja i financijskim moguénostima ljudi (ij.
svi pojedinci koji imaju sredstva i motiv za potrosSnju, odnosno uzivanje za uslugom, su

potencijalni klijenti) (Blazevi¢ i Alkier Radni¢, 2006).
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Stoga Ce raznolikost psiholoskih ili socijalnin odgovora na neocCekivane dogadaje
gostiju ugostiteljskih objekata izazvati Cak i najbolje postavljene krizne planove, kao i
komunikacijske vjeStine iskusnih PR menadzera da odrZze mirnoc¢u i ucinkovito
poslovanje. Cetvrto, buduéi da potro$nja ugostiteljskog proizvoda uglavnom zahtjeva
da kupac dode na odrediSte, potraznja za ugostiteljskim proizvodima osjetljiva je na

izvjeSc¢a o sigurnosnim i zdravstvenim pitanjima (Blazevic i Alkier Radni¢, 2020).

Dakle, u buduc¢nosti ¢e na ugostiteljstvo utjecati trenutna epidemioloSka situacija u
kojoj svakako prednost imaju ugostiteljski objekti koji su razvili mogucnosti dostave
(restorani) ili pravilno odgovorili na zadane mjere. Takoder, pretpostavlja se kako ¢e
vecCim lancima ugostiteljskih objekata biti lakSe odgovoriti na izazove koje mjere
socijalnog distanciranja stavljaju pred njih. Bolje poslujuci ugostiteljski objekti ce
jednostavnije mo¢ odgovoriti na smanjene financijske prihode koji su prouzrokovani
ograni¢enjima poput onih za smanjen Ipak, isti se mogu suociti sa dodatnim
problemima zbog visoke cijene odrzavanja vecih objekata (a smanjenog broja ljudi
zbog epidemioloskih mjera). Sigurnost te zdravstvena sigurnost, a i financijska
situacija u zemlji, ¢e nakon pandemije dodatno utjecati na rad ugostiteljskih objekata.
Ciljevi razvoja trebaju i¢i u razvoju luksuznijem smjeru kako bi se gostima mogla pruziti

visoko kvalitetna usluga (Restaurants Canada, 2019).

Kako bi se pravilno promatrale prednosti i nedostatci postojanja, odnosno nepostojanja
kriznog plana i struénog tima za krizni menadzment u ugostiteljstvu napravljena je
SWOT analiza:
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Tablica 1. SWOT analiza

Snage

Slabosti

- Rano upozorenje i rana reakcija
na krizu
- Multisektorni pristup
- Upotreba razli¢itih metoda
- Cuvanje radnih mjesta
- Ocuvanje poslovanja
- Odrzivost poslovanja
- Dodatna edukacija i oCuvanje
pozitivhe poslovne atmosfere
- Ulijevanje povjerenja klijentima
- Pozitivan imidz tvrtke prema
dobavlja¢ima, investitorima i

dioniéarima

Izdasna novéana sredstva

- Potreban dodatan trening

cjelokupnog osoblja
- Manjak ljudskih resursa
- Manjak koordinacije
Manjak komunikacije medu
sektorima
- Los$ protok informacija
- Prekasan odgovor na

novonastalu situaciju

Prilike

Prijetnje

- Naucena rjeSenja iz prijasnjih
primjera ili primjera drugih tvrtki,
hotela
- Suradnja i razvijanje boljeg
sistema za upozoravanje i
reakciju na krizu
- Paket mjera pomoci u suradnji s

vlastima

Kapacitet i infrastruktura zgrade
Nedovoljno razvijen sustav za
predvidanje katastrofa

- Mediji
Bez treninga i plana osoblje se
osjecCa ugrozeno
Prijenos osjecaja izgubljenosti i
na klijente
- Manje zadataka
Nedovoljna komunikacija s
osobljem

Nepovoljna financijska situacija

Izvor: izradio autor
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Dugorocno gledano najvazniji prijedlozi rjeSenja za implementaciju kriznog
menadZmenta moraju biti postojanje nov€anog fonda koji moze pomoci u opstanku
ugostiteljskog objekta u vremenu smanjenog poslovanja. Institucija bilo koje veliine
moze imati ovakav plan i osigurati potrebna sredstva prije ograniCenja prouzrokovanih
socijalnim distanciranjem kako bi mogla adekvatno odgovoriti na njega. Dodatno,
dobra suradnja vlasti i lokalne zajednice mora omoguciti pakete mjera pomoci kako bi
ugostiteljski objekti mogli saCuvati radna mjesta i socioekonomsku sigurnost
zaposlenih (Johnson i sur., 2008). Naj¢eS¢e mjere koje su provodili za vrijeme COVID-
19 pandemije su ukljucivale smanjenje placa ¢lanovima uprave i upravnih odbora te
zaposlenicima kako bi se smanjio financijski troSak prilikom same krize. U&inkovito
upravljanje troSkovima tijekom bilo koje krize vjerojatno je klju¢ za mogucnost
poslovanja tijekom i nakon krize, jer ¢e svako smanjenje stope popunjenosti
ugostiteljskih objekata prevesti u pad prihoda. Medutim, ovu vjezbu ustede troSkova
trebalo bi provesti na nacin koji omogucava ugostiteljskim objektima da brzo odskocCe
nakon S§to se vrati potraznja za njihovim uslugama. Na primjer, kratkoro€no rezanje
troSkova moze rezultirati poteSkocama u osiguranju opskrbe i zapoS$ljavanju osoblja

nakon Sto kriza zavrSi (National Restaurant Association, 2020).

Kljuéno podrucje troSkova za usluzne djelatnosti je platni spisak, stoga je za
prezivljavanje trenutne krize potrebno znatno smanjenje troSkova. lpak, upravitelji
ugostiteljskih objekata trebaju potraZiti naCine smanjenja troSkova uz zadrzavanje
podrske osoblju. TroSkovi i kapacitet rada mogu se smanijiti traZzenjem volontera
tijekom krize ili promjenom operativnih postupaka. Jos jedan odgovor na krizni dogadaj

je zaustavljanje zaposljavanja (Kim i sur., 2020).

Stovide, znagajan pad potraznje i prihoda zbog mjera socijalnog distanciranja takoder
Ce zahtijevati smanjenje troSkova u bilo kojem mogucem podrucju. Na primjer,
troSkovima opskrbe elektricnom energijom i / ili elektricnom energijom moze se
upravljati zatvaranjem djela imovine; npr. koncentracijom smjeStaja gostiju u
namjenskim prostorima ustedjet Cete energiju i omoguciti bolju iskoristivost osoblja.
Koncentriranjem manje posijetitelja na odredena podrucja takoder moze pomoci stvoriti
percepciju da objekt nije teSko pogoden trenutnom kriznom situacijom. | konaéno, pad

potraznje i prihoda takoder bi trebao potaknuti upravu ili vlasnika ugostiteljskog objekta
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da ponovno procijeni daljnje planove ulaganja. Zaklju¢no, tijekom kriznog dogadaja

vazno je ne rasipati resurse.

Dobra evidencija klijenata u ve¢im ugostiteljskim objektima je osnova za izvrsne
odnose s istima. Ovi zapisi omogucit ¢e ugostiteljskim objektima da imaju saznanja o
svojim Cestim gostima i da zadrze svoje vjerne kupce. Medutim, takvo unutarnje znanje
ne bi se trebalo koristiti za iscrpljivanje gostiju izravhom postom ili marketingom, a
takva komunikaciju bi se trebala koristiti u vrijeme kada postoji potreba za privlaenjem
posla. Nadalje, dobra povijest gostiju (i izvjeS¢a o problemima u poslovanju) takoder

pomazu u rieSavanju zalbi koje se mogu primiti kasnije (Job Quality Indeks, 2020).

Toéno vodenje evidencije bi trebalo biti standard za sve ugostiteljski obrti. Stovise, svi
dobro dokumentirani postupci takoder mogu sprijeCiti da maniji incidenti dodatno
otezaju poslovanje. Na primjer, toCna kontrola temperature u procesima pripreme
hrane, obavljeni radovi odrzavanja, pa ¢ak i detalji preuzetih isporuka, mogu se dovesti
u pitanje mjesecima nakon Sto gost ode. Primjerice, ne posStivanje propisanih mjera
socijalnog distanciranja od strane osoblja ili drugih gostiju, medunarodne vijesti o 1030j
kvaliteti zraka, zagadenim rijekama ili Cak neispravnim klima uredajima u ugostiteljskim
obrtima mogu prouzrociti neke negativhe usmene predaje ako oni ne mogu pokazati
odgovarajucu duznost brige kroz dobro odrzavane evidencije $to je posebno vidljivo
kod pandemije COVID-19 koji je stavio na naglasak kvalitetu higijene i odrZzavanja
(Hall, 2020).

Tehnologija se moze koristiti za poboljSanje cjelokupne hotelske sigurnosti, a kamere
u hodnicima, kao i ostalim javnim prostorima danas su norma. Dobro pozicionirane
kamere i druge vidljive sigurnosne mjere gosti pozdravljaju jer povecavaju percepciju

sigurnosti (Ignite Economics, 2018).

Benefiti implementacije ovih prijedloga podrazumijevaju poboljSanje poslovanja
priikom suofavanja s nepredvidenim situacijama. Takoder, primaran cilj je i
minimizacija gubitaka, oCuvanje radnih mjesta i statusa hotela medu klijentima,

investitorima, dobavlja¢ima, dioni¢arima i na samom trziStu rada (Karanovic¢, 2020).

KratkoroCni benefiti kriznog menadzmenta u ugostiteljstvu ukljuCuju skup mjera za

oCuvanje radnih mjesta. To su naprimjer smanjenja pla¢a u odredenom postotku za
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radnike. Ako postoji uspjeSan plan za rjeSavanje kriznih situacija zaposlenici,
ukljuCujuci i menadzere, toCno znaju koja je njihova uloga u radnom lancu i tako
uspjeSno mogu nastaviti poslovanje bez potrebe za panikom. O&uvanje radnih mjesta
je paket mjera koji spada u socijalnu odrzivost ugostiteljstva i pomaze oCuvati ugled i
status samog objekta. Takoder kratkoro¢no gledano postojanje plana za upravljanje
kriznom situacijom pomaze radnicima kako se nositi s problemom pravovremeno.
Buduci da se krizno planiranje odvija prije nastanka same krize razumno je za oCekivati
kako ¢e menadzeri, vlasnici, uprava i nadzorni odbor moc¢i adekvatno odgovoriti na
novonastale situacije koristeci raznolik pristup u rjeSavanju problema i mjera s kojima

se suoCavaju (Hitrec i Hendija, 2000).

Srednjoroc¢ni benefiti ovakvih mjera uklju€uju dodatnu edukaciju zaposlenika u trenutku
kada nastaje kriza. Razli€ite edukacije, odnosno informiranje djelatnika o novonastalim
mjerama se mora provoditi kako bi ugostiteljski objekti adekvatno odgovorili na
situaciju u kojoj se nalaze. Postojanje dobro obrazovanih ¢lanova timova za ljudske
resurse i koordinacija izmedu radnih struktura pomaZzu u pravilnom odgovoru na krizu.
Dodatna ulaganja koja mogu biti potrebna za oCuvanje poslovanja nakon nekog
vremena unutar krizne situacije su nuzna i trebaju biti predvidena proracunom. Dobar
protok komunikacije izmedu radnika i upravnog vodstva ugostiteljskog objekta osigurat
Ce da se tokom upravljanja kriznom situacijom pravilno odgovori na sve novonastale
zahtjeve (Hitrec i Hendija, 2000).

Dugoro¢no gledano dobar stoZzer menadzera za upravljanjem kriznim situacijama
moZze odgovoriti na gotovo sve probleme s kojima se poduzece, odnosno ugostiteljski
objekt, moze susresti. Pravilan trening i edukacija osoblja ¢uva integritet i poboljSava
radnu atmosferu u samom objekti. Dobar plan za upravljanje kriznim situacijama
pomoc¢i ¢e ugostitelima u maksimalnom ocuvanju radnih mjesta, optimizaciji
poslovanja uz minimiziranje dodatnih i skrivenih troSkova nastalih krizom. Takoder,
oCuvat ¢e brend i ugled hotela medu stalnim i buduéim klijentima. Dobar plan ¢ée
pomodi da se klijenti osjecaju sigurno i zbrinuto te e se u okviru takvih okolnosti i lakSe

odlucivati na posjecivanje ugostiteljskih objekata (Franciskovic¢, 1999).
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6. TEORIJA FIZICKOG DISTANCIRANJA U PRAKSI

Prvi dio mjera se odnosi na strategije prevencije i ublazavanja kako bi se izbjeglo
Sirenje COVID-19, prema kojima poslodavac mora preuzeti odgovornost za postivanje
i osigurati usvajanje mjera za smanjenje zaraze. Drugi dio, koji se temelji na
identifikaciji glavnih rizika kojima su izloZzeni poslodavci, radnici i klijenti u
ugostiteljskom lancu, daje smjernice za izradu plana intervencije s op¢im preventivnim
mjerama u okviru sluzbenih medunarodnih standarda. Vazno je napomenuti da je
sudjelovanje poslodavaca, radnika, ali i gostiju klju€no za uspjesSnu provedbu plana
(Svagelj, 2020).

U cilju postivanja mjera prevencije i ublazavanja COVID-19, kao i intervencije u vezi s

kriznim planom predlaZu se sljedeée aktivnosti (Svagelj, 2020):

— Odrediti radnu skupinu, ovisno o veli€ini ugostiteljske tvrtke i marketinSke politike

iste, koja treba ukljuciti poslodavca i predstavnika radnika.

— Sastaviti i sazvati povjerenstvo za zdravlje i sigurnost, prema veli€ini objekta, gdje

okolnosti to zahtijevaju i na temelju specifi€nih propisa o radu.
— Osmisliti plan rada na temelju rezultata dobivenih iz tablice aktera i aktivnosti.
— Da bi se razvio plan rada, vazno je promovirati suradnju na radnom mjestu.

— Vazno je posavjetovati se s radnicima i razmotriti njihove prijedloge, bilo izravno ili

putem zdravstvenih i sigurnosnih povjerenstava, ako to okolnosti zahtijevaju.

— AKo je potrebno, posti¢i konsenzus o nacinu provedbe mjera trazenjem misljenja,

ovisno o veli€ini ugostiteljskog objekta ili 0 marketinskoj politici.

Provedba mjera prevencije i ublazavanja tehniCki se temelji na identifikaciji
profesionalne pozicije tvrtke i Cimbenika rizika kojima su radnici izloZzeni u razli€itim
fazama poslovnog procesa, odnosno poslovanja. Za ocjenu i odredivanje prioriteta
mjera, najéesce su koriStene metode koje uklju€uju izgradnju profila rizika. Analizirajugi
ove informacije, preventivhe mjere su pripremljene za svaku fazu proizvodnog
procesa, stanje ili predviden rizik, dio procesa koji se rjeSava i osobe odgovorne za
njegovu provedbu. Sve ovo se mora uskladiti s mjerama utvrdenim zakonodavstvom i

propisima svake zemlje. Koraci koje treba slijediti ukljuCuju:
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— Dopunjavanje tablice aktera i radnji i razgovor s radnom skupinom o zdravlju

— Povjerenstvo za sigurnost sastavlja preporuke koje treba dati poslodavcu ili

odgovornoj osobi.

— Pribavljanje dovoljno financijskih sredstava za kupnju svih potrebnih inputa za

provedbu predlozenih mjera i preporuka.

— Analiza rezultata rasprave i planiranje provedbe preventive i ublaZavanja s ciliem

eliminacije ili kontrole pronadenih opasnosti i rizika.

— Dokumentiranje svih podataka o poduzetim radnjama u dnevnik, posebno u
pogledu Ciséenja programa za toalete, blagovaonice i spavace prostore te kupnju

potrepstina (sapun, trljanje alkohol, klor, rukavice, maske i tako dalje).

Pridrzavanje pravilima koje predlaze civilna zastita i zdravstvene organizacije je vazno
za vracanje produktivnih radnih aktivnosti i kombiniranje cilieva za obuzdavanje
pandemije i oporavak svih gospodarskih aktivnosti; i ugostiteljske aktivnosti nisu
iznimka. Kako bi pravilno ukljucili provodenje mjera za ugostiteljske objekte, gotovo svi

hoteli, restorani i kafici moraju razmotriti sljedeée elemente (WTTC, 2020):
— donosenje organizacijskih mjera,

— provedba organizacijskih mjera,

— redovito CiS¢enje i dezinfekcija radnih mjesta,

— promicanje mjera osobne higijene,

— koriStenje osobne zastitne opreme,

— razmatranje zastite zdravlja ranjivih populacija i

— stalni pregled i azuriranje mjera prevencije, ublazavanja i kontrole.

Osim toga, za posjete gostiju ugostiteljskim objektima, mjere bi trebale rijesiti sljedece
klju€ne izazove (WTTC, 2020):

— Osigurati Cisto¢u hrane i pripremu hrane.

— Dizajnirati mehanizme kako biste izbjegli guzvu ili bliski kontakt izmedu kuhinjskih

radnika.
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— lzbjegavati nastajanje redova ¢ekanja i guzve.
— Provoditi kontrole za otkrivanje zarazenih osoba na ulazima na radno mjesto.

— Cistiti i dezinficirati povrsine i predmete od zajedni¢kog kontakta (klju¢eve, kartice,

pribor za jelo i kuhinjski pribor, stolove, sjedala, vrata i tako dalje).
— Uspostaviti protokole dostave za siguran prijenos hrane i novca.

— Osigurati sigurno odlaganje anorganskog i sanitarnog otpada koji se ne moze

reciklirati.

— Raditi bez buffet usluga ili barova s hranom, koji predstavljaju podrucja zaraze.

Kvalitetan rad za vrijeme COVID — 19 pandemije u ugostiteljskim objektima mora
osigurati pravilnu i sveobuhvatnu orijentaciju, obuku i organizaciju radnika za
sprjeCavanje i kontrolu Sirenja COVID-19. Radnici ¢e na ovaj nacin sprijeciti Sirenje
virusa u domovima, na radnim mjestima i na druStvenim dogadanjima. Pravilno

informiranje radnika je od presudne vaznosti, a stoga bi tvrtke trebale (Zebi¢, 2020):

— Podijeliti opée informacije o COVID-19, mehanizmima prijenosa, simptomima koje

uzrokuje i najboljim nacinima za sprje€avanje infekcije i prijenosa na druge.

— Vazno je da radnici ne odlaze na posao ili druStvena okupljanja ako imaju simptome

COVID-19 kako ne bi bili rizik za potencijalnu zarazu za druge.

— Pojasniti vaznost Cestog pranja ruku sapunom i vodom ili koriStenja 70-postotne

otopine alkoholnog gela.

— Potrebno je uvesti prakticiranje respiratornog bontona: kada se kaslje ili kiSe, vazno

je pokriti nos i usta maramicom ili unutarnjim kutom ruke.
— Vaznost izbjegavanja dodira lica prljavim rukama, posebno nosa, usta i ociju.

— Vaznost Cis¢enja i dezinfekcije povrsina i predmeta uobi¢ajene uporabe na radnim

mjestima, zatvorenim prostorima, uklju€ujuci skladista.

— Odrzavanje zdrave udaljenosti (najmanje 1,5 do 2,0 m) tijekom drustvenih
kontakata i vaznost koriStenja maski za lice ili druge zastitne odjeCe u javhom

prijevozu te presvlacenja u Cistu prilikom dolaska na radno mjesto.
— Formiranje komisije za zdravlje i sigurnost ili tima za upravljanje hitnim situacijama.
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— Uspostavljanje programa obuke za rukovodecCe osoblje o poduzimanju radnji i

mjera za sprjeCavanje i izbjegavanje lan¢anih infekcija COVID-19.

— Rad u koordinaciji s nadleznima ili zdravstvenom agencijom s kojom je radno

mjesto povezano.
— Osiguranje pravodobnog pracenja u slucaju otkrivanja zaraze.

— Promjena kretanja prilikom poslovanja kako bi se odrzala minimalnu udaljenost od
1,5 do 2,0 m izmedu ljudi.

— Smanjenje u€estalosti kontakata, ukljuCujuci prilagodavanje radnih prostora i radnih
podrucja kako bi se smanjila gusto¢a ljudi u intramuralnim i izvanmuralnim
okruZenjima tijekom radnih razdoblja s maksimalnom aktivno$¢u, visokom i

srednjom aktivnoScu.
Ugostiteljski objekti bi morali:

— jamdciti stalnu dostupnost pitke vode, sapuna, WC papira, gela na bazi alkohola i

jednokratnih ru¢nika za susenje ruku.

— uspostaviti izmjeniCne rasporede obroka i dnevnih aktivnosti kako bi se smanijio

kontakt medu zaposlenicima.

— u zahodima i svlaCionicama regulirati kapacitet za odrzavanje preporucene

socijalne distance.

— povecati broj vozila koja se koriste za prijevoz osoblja kako bi se smanjila
pretrpanost te mogucnost zaraze. Obavezno je koristenje maski i prirodna

ventilacija transportnog vozila.
— kontrolirati ulaske i povratke za goste i zaposlenike ugostiteljskog objekta

Trebao bi se implementirati sustav prijave/odjave za zaposlenike, goste i dobavljace,

a kako bi se to omogucilo potrebno je sljedece (Rihelj, 2020):

— Uspostaviti postupak probira za provjeru tjelesne temperature i identifikaciju osoba

s akutnom respiratornom infekcijom.
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— Za radnike za koje se utvrdi da pokazuju znakove respiratorne bolesti i/ili tjelesnu
temperaturu visi od 37,5 °C, potrebno je odrediti prostor za odmor i izolaciju, te ih

uz nosenje zastitnih maski uputiti u privatnu kucu ili lije€nicku sluzbu.

— Osigurati 70-postotnu otopinu gela na bazi alkohola za higijenu ruku i provjeravati

pravilnu upotrebu maske za sve osobe koje ulaze ili izlaze s radnog mjesta.

— Uspostaviti ekskluzivne ulaze i izlaze za osoblje; ako postoji samo jedna pristupna
toCka, trebala bi biti podijeljena s fizickim preprekama za dodjelu zasebnih puteva

za ulazak i izlazak.

— Potrebno je odvaoijiti i radnika kod kojeg se sumnja na infekciju ili izloZzenost COVID-
19 sanirati podrucje koje je osoba obilazila. Ako se infekcija potvrdi, treba osigurati
14 dana bolovanja za oporavak kako bi se sprijeCilo daljnje Sirenje bolesti u
zajednici.

Poduzecéa trebaju osigurati opremu koja smanjuje rizik od infekcije kod radnika na

radnim mjestima tijekom izvodenja svojih aktivnosti kako bi se izbjegao rizik od zaraze.

Poslodavci bi trebali distribuirati sljede¢u opremu medu radno aktivhom populacijom:

maske, po mogucnosti perive, radi zastite okoliSa (s obukom o €iS¢enju i zamjeni), a u

sluCaju osoblja koje djeluje u javnosti, potrebno je osigurati zastitne naocale ili

plastiCne pregrade (Jutarnji, 2020).

Potrebno je poduzeti dodatne korake za zaStitu ugrozenog stanovniStva. Ranjivu
populaciju ¢ine osobe koje ¢e zbog odredenih zdravstvenih stanja ili karakteristika vise
vjerojatno razviti komplikaciju ili umrijeti od COVID-19. Na primjer: trudnice ili dojilje;
pretile osobe; osobe starije od 60 godina; osobe koje Zive s nekontroliranim
dijabetesom i hipertenzijom, HIV-om ili rakom; osobe s invaliditetom, transplantiranim
organom, bolestima jetre ili pluéa; i osobe s neuroloSkim ili neurorazvojnim
poremecajima (epilepsija, vaskularne nezgode, misi¢éna distrofija, ledna mozdina
ozljeda i tako dalje). Vazno je zapamtiti da je za radna mjesta na mjestima koja su
oznacena kao visoko rizi¢na, preporucen premjestaj ili neodlazak na radno mjesto za
ranjivu populaciju, dok na radnim mjestima koja su oznacena kao nisko rizi¢na, takvom
osoblju treba posvetiti posebnu pozornost, bez obzira na to Sto necée biti potreban
premjestaj. Na radilistima unutar ugostiteljskih objekata moraju se poduzeti radnje
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kako bi se smanijio rizik od zaraze — to jest, sprijeCio ulazak virusa u objekt. To ukljuCuje

radnje koje podrzavaju higijenu, Cisto¢u i odrZzavanje socijalne distance(Jutarnji, 2020).

Procedure za onesposobljene radnike koje treba slijediti trebale bi biti pojednostavljene
i trebale bi se eliminirati eventualna smanjenja plate ako dode do izostanka zbog
bolesti kako bi se potaknuli radnici i dala im se potrebna sigurnost da ostanu kod kuce
u prisutnosti simptoma bolesti. Dodatno, vazno je sprijeciti povratak bolesnih radnika
bez odgovarajuceg lije¢nickog odobrenja. Uprave i vlasnici moraju osigurati dozatore
sa 70-postotnim alkoholnim gel otopinama i u€initi ih slobodno dostupnim osoblju na
razliCitim radnim mjestima. Dodatno, poslodavci moraju odrzavati dovoljnu zalihu
proizvoda za jednokratnu upotrebu i osobnu uporabu i osiguravati da uvijek budu
odrzavani Cistim. Vazno je potaknuti radnike da ne dijele radni alat ili osobne predmete
bez prethodne ispravne dezinfekcije. Ako je mogucée, vazno je Koristiti prirodnu
ventilaciju u zajedni€kim prostorijama ili prostorima gdje se okuplja ili prolazi mnogo
ljudi (Nasti¢, 2020).

Poslodavci moraju provjeriti rad ventilacijskih sustava, ako su ugradeni, te odrzavati i
mijenjati filtere kako bi se osigurao njihov pravilan rad. Potrebno je oznaciti zajednicke
prostore (kao Sto su toaleti, garderobe, ormarici, kafi¢i, blagovaonice i sobe za
sastanke) s oznakama na podovima, zidovima i/ili namjeStaju za oznalavanje
minimalne udaljenosti od 1,50 do 2,0 m izmedu osoba. Uspostavljanje politike kontrole
pristupa posijetitelja je vazno za kontrolu pandemije, no ugostiteljski objekti bi trebali
uspostaviti kontrolu nad dobavlja¢ima i izvoda€ima radova kako bi se sprijecio rizik od
zaraze od ljudi koji nisu direktno zaposleni u ugostiteljskom objektu. Provodenje
sigurnih postupaka za koriStenje stepenica i dizala; odrZzavanje zdrave udaljenosti;
izbjegavanje kontakta s povrSinama $to je vise moguce ¢e smanijiti rizik od zaraze, ali

ugostiteljski objekti moraju osiguravati kontinuirano €iS¢enje (Nasti¢, 2020).

Identifikacija radnika koji su bili u kontaktu sa zarazenim zaposlenikom je takoder vrlo
vazna. Ugostiteljski objekt bi trebao obavijestiti goste te poslati kuci sve radnike koji su
bili poSaljite u kontaktu sa zarazenom osobom: u razdoblju od deset minuta ili viSe na
udaljenosti manjoj od 1,5 do 2,0 m i bez koriStenja odgovaraju¢e osobne zastitne
opreme; one s izravhom izlozenoS¢u izluCevinama, kapljicama ili aerosolima
zarazenog ili radnike suspektne na zarazu. Potrebno je obratiti dodatnu pozornost na

one radnike koji su bili u izravhom kontaktu s povrSinama kontaminiranim zarazenim
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radnikom; ili; ako se radni kontakt dogodio u prosjeku pet dana prije pojave simptoma.
Ukoliko je u ugostiteljskom objektu zaposlen velik broj zaposlenika vazno je uspostauviti
uniformni i jednostavan, ali prakti€an mehanizam za nadzor radnika u izolaciji i po

potrebi kontaktirati zdravstvene autoritete (Mikac, 2020).

Uprava ugostiteljskog objekta, odnosno poslodavci moraju nadzirati odredbe koje su
utvrdile nadlezna tijela. Ipak vazno je jamciti privatnost podataka bolesnih radnika, u

skladu sa zakonima na snazi u zemlji (Mikac, 2020).

U slucaju potvrdenih, zaraZenih radnika potrebno je provesti sljedece mjere (Mackic,
2020):

— lzolirati zaposlenika koji bi trebao u Sto kraéem roku napustiti radno mjesto.

— Obavijestiti javne sluzbe dostupne u svakoj zemlji, kako bi nadlezno tijelo moglo
pratiti i narediti sanitarne mjere koje treba poduzeti od strane tijela odgovornog za

suzbijanje i kontrolu zaraznih bolesti.

— Uspostaviti mehanizam za nadzor radnika u izolaciji i, ako je potrebno, kontaktirati

odgovarajuce zdravstvene autoritete.

— Odredbe koje su utvrdila nadlezna tijela moraju se redovito revidirati kako bi se
prilagodile radnje koje treba poduzeti. Sve informacije koje se tiCu zdravstvenog

stanja ili stanja radnika trebale bi biti povjerljive.

Rukovodstvo ugostiteljskih objekata mora razmatrati psihosocijalne ¢imbenike rizika
koji mogu utjecati na kvalitetu poslovanja i pojavnost gostiju u objektima. Psihosocijalni
Cimbenici jednako utjeCu i na zaposlenike koji su u ugostiteljskim zanimanjima
pojacano izlozeni riziku od zaraze i na goste ugostiteljskih objekata koji su takoder
pojaCano izloZeni riziku od zaraze zbog posjeCivanja ugostiteljskog objekta.
Menadzment i uprava objekta bi stoga morali osigurati dosljednost u osmisljavanju i
usvajanju mjera na cijelom radnom mjestu i u€inkovito komunicirati o mjerama koje su
na snazi s gostima i zaposlenicima. Ove mjere se mogu ucinkovito prikazivati na
drudtvenim mreZzama Sto bi omogudéilo vracanje osjecaja sigurnosti medu goste. S
druge strane, pravovremena obavijeStenost zaposlenika osigurava vodenje smislenog,
efikasnog i u€inkovitog poslovanja te smanjuje rizik od pogrjeSaka ili panike. U¢inkovito
i redovito komuniciranje o promjeni prirode posla zbog COVID-19 i njegovog utjecaja
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na radnike i radno mjesto smanjuje osjecaj neizvjesnosti te vraca sigurnost (Lazi¢ i sur,
2020).

Vedéi, financijski stabilni ugostiteljski objekti mogu uciniti usluge psiholoSkog
savjetovanja dostupnim radnicima kada je to potrebno, ako se osjecaju dodatno
izlozenima ili pogodenima stresom zbog same prirode posla. Manji ugostiteljski objekti
bi, s druge strane, mogli dodatno poticati promicanje zdravlja i dobrobiti na radnom
mjestu kroz dovoljan odmor, ravnotezu tjelesne i mentalne aktivnosti te mogucnosti
odrzavanja odgovarajuce ravnoteze izmedu posla i Zivota. Posebna pozornost se treba
obratiti na radnike u zatvorenim prostorima ili one koji su u vecem fizickom kontaktu s
gostima. Jo$ jedan vazan aspekt je promicati sigurno i zdravo radno okruzenje bez
nasilia i uznemiravanja te postivanje privatnosti koja ukljuuje i informacije o
zdravstvenom stanju (ECDPC, 2020).

Brojni ugostiteljski objekti su na razliCite nacine reagirali na lockdown i promjene koje
su proiza$le iz pandemije. Odreden broj njih je prve godine pandemije, odnosno 2020.
godine, zatvarao svoja vrata te zaposlenicima ispla¢ivao naknade, a renovirao
prostore. Kako hoteli, restorani i barovi nastavljaju i nastavljaju s radom u Republici
Hrvatskoj, krizni stoZer u suradnji sa Civilnom zastitom nudi sljede¢a razmatranja o
nacinima na koje operateri mogu smanijiti rizik za zaposlenike, goste i zajednice te
usporiti Sirenje COVID-19. Restorani i barovi mogu odrediti, u suradnji s drzavnim,
lokalnim ili Zupanijskim zdravstvenim sluzbenicima, hoce li i kako implementirati ta
razmatranja, prilagodavajuci se potrebama i okolnostima lokalne zajednice. Provedba
bi se trebala voditi onim Sto je izvedivo, prihvatljivo i prilagodeno potrebama svake
zajednice. Ova razmatranja trebaju nadopuniti, a ne zamijeniti bilo koje drzavne
zakone o zdravlju i sigurnosti, pravila i propise s kojima se tvrtke moraju pridrzavati.
Sto pojedinac vise komunicira s drugima i $to je ta interakcija duza, to je veéi rizik od
Sirenja COVID-19. Rizik od Sirenja COVID-19 raste u restoranu ili baru kako se
povecavaju interakcije unutar 2 metra od drugih. Maske mogu smanijiti rizik od Sirenja
COVID-19 kada ih dosljedno koriste gosti i zaposlenici, osobito kada je teSko odrzavati

mjere socijalnog distanciranja (Nasti¢, 2020).

Velik broj restorana i kafica, odlucio se za poslovanje s najmanjim rizikom te su nudili
usluga hrane i pi¢a koje je bilo ograni€eno je na dostavu i preuzimanje sa plo¢nika. Na

nesto vedi stupanj rizika odlucivali su se restorani i kafic¢i koji su samostalno dostavljali
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vlastitu hranu. Postojale su i opcije usluge na licu mjesta koja je bila ograniCena na
sjedenje na otvorenom. Kapacitet sjedala je smanjen kako bi stolovi bili razmaknuti
najmanje 2 m. Sljedece opcije su ukljuc€ivale objedovanje na licu mjesta sa smanjenim
kapacitetom sjedecih mjesta kako bi stolovi bili razmaknuti najmanje 2 m. Objedovanje
na licu mjesta s unutarnjim sjedenjem u prostorima Ciji kapacitet sjedala nije smanjen

i ne postoji razmak od 2 m izmedu stolova ukljucio je objekte najveceqg rizika .

COVID-19 se uglavnom 8iri kada su ljudi fizi€ki u blizini osobe s COVID-19 ili imaju
izravan kontakt s tom osobom. Kada ljudi s COVID-19 kaslju, kiSu, pjevaju, govore ili
diSu, proizvode respiratorne kapljice. Infekcije nastaju uglavnom izlaganjem
respiratornim kapljicama kada je osoba u bliskom kontaktu s osobom koja ima COVID-
19 (Rihelj, 2020).

Postoje dokazi da su pod odredenim uvjetima ljudi s COVID-19 zarazili druge koji su
bili udaljeni vise od 2 m. To se zove prijenos zrakom. Ti su se prijenosi dogadali unutar
zatvorenih prostora koji nisu imali odgovarajucu ventilaciju. Dostupni podaci pokazuju
da je mnogo €esce da se virus koji uzrokuje COVID-19 Siri bliskim kontaktom s osobom
koja ima COVID-19 nego prijenosom zra¢nim putem. DiSne kapljice takoder mogu
sletjeti na povrSine i predmete. Moguce je da bi se osoba mogla zaraziti COVID-19
dodirujuci povrsinu ili predmet na kojem se nalazi virus, a zatim dodirujuci vlastita usta,
nos ili o¢i. Smatra se da Sirenje dodirivanjem povrsina nije uobi€ajen nacin Sirenja
COVID-19 (Rihelj, 2020).

Vel je naveden niz radnji koje operateri restorana i barova mogu poduzeti kako bi
smanijili rizik od izlozenosti i Sirenja COVID-19. Osobne preventivne prakse (kao sto je
pranje ruku, ostanak kod kuée kada ste bolesni i noSenje maski) i prakse prevencije
na radnom mjestu, poput ¢iScenja i dezinfekcije okolisa, vaZzna su nacela sprje€avanja
Sirenja COVID-19. Ipak, mozda je najvaznije promicanje ponaSanja koje smanjuje
Sirenje zaraze. Promicanje ponaSanja ukljuCuje zaposlenike koji svojim primjerom
gostima pokazuju i ukazuju na potrebu za pravilnim noSenjem maski. Dodatno, vodstvo
ugostiteliskog objekta moze prikazati mjere putem plakata, prezentacija i video
materijala te samim time podsjecati goste na vaznost provodenja istih. Takoder,
vodstvo ugostiteljskog objekta bi trebalo provoditi suportivhu politiku prema
zaposlenicima te im omoguciti opciju da ostanu kod kuce ukoliko je to potrebno
(izolacija, razvijanje simptoma i slicno). Potrebna je jasna edukacija zaposlenike o
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tome kada trebaju ostati kod kuce i kada se mogu vratiti na posao. Uprava bi trebala
aktivno potaknite zaposlenike koji su bolesni ili su nedavno imali bliski kontakt s
osobom s COVID-19 da ostanu kod kuée. Pozitivna politika bez straha od kazni i

eventualnih otkaza ¢e osigurati da zaposlenici budu svjesni tih pravila (Rihelj, 2020).

Civilna zastita i krizni stozer preporu€uju maske za smanjenje rizika od Sirenja COVID-
19. Maske se trenutno preporucuju zaposlenicima i gostima sto je viSe moguce kada
ne jedu i ne piju te kada je mjere socijalnog distanciranja teSko odrzavati. Ove maske
namijenjene su zastiti drugih ljudi u slucaju da je njihov nositelj zarazen. Nisu prikladna
zamjena za maske koje radnici koriste za osobnu zastitnu opremu. Vodstvo mora
strogo provoditi politiku kontrole pravilnog noSenja maski za sve osoblje Sto ¢e dovesti
i do razvoja osjec€aja sigurnosti kod gostiju. Maske su najvaznije u trenucima kada je
fiziCko distanciranje teSko. Osoblju treba dati informacije o pravilnoj upotrebi, skidanju

i pranju maski (Stozer civilne zastite RH, 2020a).

Ipak i ovdje postoje neke iznimke te se maske ne preporucuju za bebe i djecu mladu
od 2 godine, ljude koji imaju problema s disanjem ili su bez svijesti i ljudi koji ne mogu
skinuti masku bez pomodi. Zaposlenici bi trebali izbjegavati dodirivanje maski kada su
na licu. Zaposlenici trebaju prati ruke sapunom i vodom najmanje 20 sekundi nakon
dodirivanja maski na licu. Potrebno je uvesti ¢esto pranje ruku zaposlenika (npr. prije,
tijekom i nakon pripreme hrane; nakon dodirivanja smec¢a) sapunom i vodom najmanje

20 sekundi i pojacati nadzor kako bi se osiguralo pridrzavanje (Svagelj, 2020).

Potrebno je osigurati da zaposlenici nose rukavice kada obavljaju sljedec¢e aktivnosti
(Zebi¢, 2020):

— Uklanjanje vreca za smece ili rukovanje smecem
— Rukovanje rabljenim ili prljavim prehrambenim proizvodima

— Cis¢enje i dezinfekcija povrsina; vazno je slijediti upute na naljepnici kako bi se

osigurala sigurnu i u€inkovitu upotrebu dezinficijensa.

— Zaposlenici bi uvijek trebali prati ruke sapunom i vodom najmanje 20 sekundi nakon

skidanja rukavica.
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— Treba potaknuti zaposlenike da pokriju kasalj i kihanje maramicom (ili koriste
unutarnju stranu lakta). KoriStene maramice treba baciti u smece i odmah oprati

ruke sapunom i vodom najmanje 20 sekundi.

Potrebno je postaviti znakove na vrlo vidljivim mjestima (npr. na ulazima, u zahodima)
koji promi€u svakodnevne zastitne mjere i za zaposlenike i za kupce. Ovi znakovi i
upozorenja opisuju kako zaustaviti Sirenje virusa. Uprava potencijalno moze ukljuciti
poruke (na primjer, videozapise) o ponasanjima koja sprjecavaju Sirenje COVID-19 u
komunikaciji s dobavlja¢ima, osobljem i gostima (na poslovnim web stranicama, u e-

porukama i na racunima drustvenih medija) (WTTC, 2020).

Vodstvo bi se trebalo pobrinuti za pravilnu komunikaciju te obavijestiti o preventivnim
koracima koje restoran, hotel ili kafi¢ poduzima i svim promjenama u protokolima na
poslovnim web stranicama, u e-mailovima i na raCunima drustvenih medija. Potrebno
je omoguciti besplatne tiskane i digitalne izvore koje su dostupne na stranicama
zdravstvenih organizacija, posebno prilagodene za barove i restorane. Cis¢enje
proizvodima koji sadrze sapun ili deterdZzent smanjuje bakterije na povrSinama i
predmetima uklanjanjem oneciS¢enja i moze oslabiti ili ostetiti neke od Cestica virusa,

Sto smanijuje rizik od infekcije s povrsina (WTTC, 2020).

Ciséenje povrsina s visokom uéestalo$éu dodira kao $to su stolovi, stolice i sli¢no te
zajednickih predmeta viSe puta dnevno obi¢no je dovoljno za dovoljno uklanjanje
virusa koji se moze nalaziti na povrSinama osim ako je netko s potvrdenom zarazom
ili sumnjom na COVID-19 bio u ugostiteljskom objektu. Dezinfekcija uklanja sve
preostale viruse i bakterije na povrSinama, $to dodatno smanjuje rizik od Sirenja
infekcije. Uprava bi trebala provoditi ceSc¢e Cid¢enje te se odluivati za dezinfekciju (uz
Ci¢enje) u zajednickim prostorima ako postoje odredeni uvjeti koji mogu povecati rizik

od infekcije od dodirivanja povrsina (Stozer civilne zastite RH, 2020b).

Rizici za visok prijenos COVID-19 u ugostiteljskom objektu ukljuCuju (Stozer civilne
zastite RH, 2020b):

— Mali broj ljudi koji nose maske
— Rijetka higijena ruku

— Prostor zauzimaju osobe s povecanim rizikom od teske bolesti od COVID-19
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— AKko je u ugostiteljskom objektu unutar 24 sata bila bolesna osoba ili netko tko je

bio pozitivan na COVID-19, trebali bi ocistiti i dezinficirati prostor.

— Osoblje bi trebalo pravilno koristiti sredstva za dezinfekciju, a ovo ukljuCuje

prac¢enje uputa o tome kako Koristiti i Cuvati proizvode za €iScenje i dezinfekciju.
— Potrebno je redovito prozracivati prostor kada se ovi proizvodi koriste.

Ugostiteljski objekti bi trebali slijediti standardne prakse i odgovaraju¢e propise
specificne za ugostiteljske objekte te se pridrzavati najmanje minimalnim standardima
za CiS¢enje i dezinfekciju. Kao Sto je prethodno navedeno, dostupni podaci pokazuju
da je mnogo €eSce da se virus koji uzrokuje COVID-19 Siri bliskim kontaktom s osobom
koja ima COVID-19 nego prijenosom zra¢nim putem. Prijenosi zrakom su se najéeSce
dogadali u zatvorenim prostorima s neadekvatnom ventilacijom. Opéenito, boravak na
otvorenom i u prostorima s dobrom ventilacijom smanijuje rizik od izloZenosti virusu koji
uzrokuje COVID-19, a stoga bi se trebalo osigurati da ventilacijski sustavi rade
ispravno, uz povecano prozraCivanje zatvorenih prostora kako bi se povecala
cirkulacija vanjskog zraka Sto je viSe moguce, na primjer otvaranjem prozora i vrata i
davanjem prioriteta sjedistima na vanjskim prostorima. Potrebno je provesti redovite
inZenjerske kontrole prilikom koriStenja sustava za ventilaciju prostora. Dodatno
savjetovanje s iskusnim struénjacima za grijanje, ventilaciju i klimatizaciju moze
pomocdi prilikom izmjena sustava i opreme. Sve ovo moze ukljucivati neke ili sve

sljedece aktivnosti (Stozer civilne zastite RH, 2020b):
— Povecanje ukupnog protoka zraka u zauzetim prostorima, kad god je to moguce.

— Povecanje ventilacije vanjskim zrakom, s oprezom u jako zagadenim podrucjima.
Uz nizu razinu popunjenosti zgrade, to povecava ucinkovitu ventilaciju za

razrjedivanje po osobi.
— Redovit pregled kucista filtera kako bi se osiguralo odgovarajuce pristajanje filtera.

— Provjera filtera kako bi bili sigurni da su unutar radnog vijeka i da su pravilno

instalirani.

— Pokretanje ventilacijskog sustava pri maksimalnom protoku vanjskog zraka 2 sata

prije i nakon vremena zauzetosti.
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7. CASE STUDY

U ovom poglavlju ¢e se prezentirati mjere koje su uvedene u ugostiteljske objekte na
primjeru kafica, hotela i restorana s lokacijom u lIstri. Provedene mjere su s ciljem
osiguranja zdravstvene zastite djelatnika i zaposlenika, a odgovor su na pandemiju
COVID — 19 u svijetu. Sami cilj mjera je pruziti poslodavcima, radnicima i gostima u
lancu ugostiteljstva informacije o nacinima za prevenciju i ublazavanje utjecaja COVID-
19 na poslovanje, u skladu sa smjernicama zdravstvenih tijela (WHO, HZZO, Vlada
Republike Hrvatske, krizni stozer, Civilna zastita).Tablica 2. prikazuje sintezu

provedenih mjera unutar istraZivanih objekata.

Osim mjera koje su navedene u prethodnom poglavlju, uprave hotela, odnosno
restorana dodatno su uvele mogucnost da gosti u restoranu naru¢e unaprijed kako bi
se ogranicCilo vrijeme provedeno u objektu. Prema mjerama stozera, u razdoblju
pandemije preporucuje se izbjegavanje samoposluzivanja hrane ili pi¢a, kao S$to su
Svedski stolovi, salatni barovi i stanice za pi¢e. To ograniCava upotrebu zajedniCkog
pribora za posluzivanje, rucki, gumba ili zaslona osjetljivog na dodir i pomaze
korisnicima da ostanu sjediti na mjestima, izbjegnu guzve i ostanu udaljeni 2 metra od
ljudi s kojima inae ne dolaze u kontakt. Stoga su hoteli, restorani i barovi postavljali
fiziCke barijere, na mjestima gdje je teSko da ¢e gosti ostati razmaknuti 2 metra. One
su korisne u kuhinjama restorana i na blagajnama, Standovima ili mjestima za
preuzimanje hrane gdje je teSko odrzavati fiziCku udaljenost od najmanje 2 metra
(Stozer civilne zastite RH, 2020c).

Ovi fizi€ki vodici, kao Sto su trake na podovima ili nogostupima i znakovi, su pomogli
hotelima osigurati da pojedinci ostanu na primjerenoj udaljenosti. Zaposlenicima s
vecim rizikom za oboljenje, uprave su ponudile opcije premjestaja ili rada od kuce
kako bi (ukljuujuéi starije odrasle osobe i ljude svih dobnih skupina s odredenim
temeljnim zdravstvenim stanjima) ogranicili rizik izloZzenosti (npr. modificirane poslovne
odgovornosti kao Sto je upravljanje zalihama umjesto rada kao konobar ili upravljanje
administrativnim poslovima). Politika za za$titu privatnosti osoba s ve¢im rizikom mora
biti u skladu s primjenjivim zakonima i propisima o privatnosti i povjerljivosti (Stozer
civilne zastite RH, 2020c).
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Promjene u radnom vremenu su omogucile postepene rotacije smjena i olakSale
kontrolu kontakata. Rotiranje ili promjene smjena ograniCavaju broj zaposlenika u
restoranu ili baru u isto vrijeme. Jo$ jedan nacin za kontrolu socijalnog distanciranja
unutar hotela je ukljuCivao razmake za obrok i ograniavanje vremena kako bi se
rasteretio prostor. Gosti su bili razmaknuti ovisno broju soba ili 0 grupama u kojima su
dolazili. Na primjer, grupe gostiju iz 2 autobusa bi jele u isto vrijeme, a ukoliko hotel
nije imao grupa, gosti su podijeljeni prema broju soba. Kad je to bilo moguce, radnici
su koristili fleksibilna radna mjesta (npr. rad na daljinu) i fleksibilno radno vrijeme (npr.
postupne smjene) kako bi se pomogle uspostaviti politike i prakse za socijalno
distanciranje (odrzavanje udaljenosti od priblizno 2 metra) izmedu zaposlenika i drugih
(Hall i sur., 2020).

Kako bi se smanijio rizik od zaraze, hoteli i restorani su poduzimali korake kako bi se
osiguralo da su svi sustavi i znaCajke vode (npr. slavine za sudoper, ukrasne fontane,
fontane za pice) sigurni za koristenje ako je do$lo do duljeg zatvaranja postrojenja.
Dodatno su ograniCili kapacitete sjedenja kako bi se omogucilo socijalno distanciranje.
Restorani, ali i kafi¢i mogu ponuditi opcije prijevoza, dovoza ili dostave prema potrebi,
a trebali bi dati prednost sjedalima na otvorenom $to je viSe moguce, ukoliko vrijeme
dozvoljava. Razli¢itim letcima i uputama, zaposlenici mogu zamoliti kupce da Cekaju u
svojim automobilima ili izvan objekta dok Cekaju da pokupe hranu ili kada Cekaju da
sjednu kako bi se izbjegle guzve. ObavjeStavali bi kupce o protokolima preuzimanja
hrane i objedovanja na web stranici tvrtke i postavljenim znakovima u papirnatom
obliku. Hoteli i restorani bi izbjegavali nakupljanje vece koliine gostiju u odredeno
vrijeme koriStenjem, na primjer, telefonskih aplikacija, tekstualne tehnologije ili
znakova pomocu kojih zaposlenici mogu obavijestiti posjetitelje kada je njihov stol ili
soba spremna. KoriStenje zajedniCkih prostorija poput dnevnih boravaka je
izbjegavano, a preporucuje se njihovo zatvaranje. U hotelima je rad wellness objekata,
teretana i slicnih pridruzenih sadrzaja bio reguliran rezervacijama za odredene grupe
gostiju u dogovoreno vrijeme. Ovo je omogucilo smanjenje kontakta i osiguralo

dovoljno vremena za CiS¢enje i dezinfekciju (StozZer civilne zastite RH, 2020b).

U hotelima, restoranima i kafi¢ima se nisu organizirala grupna druzenja, okupljanja ili
sastanci na kojima se ne moze odrzavati socijalna distanca izmedu ljudi koji ne zive u

istom kucanstvu. Ukoliko su organizirana slavlja poput vjen€anja, priCesti i krizmi,
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smanjen je broj ljudi koji su mogli prisustvovati dogadaju te su takvi dogadaji strogo
regulirani provodenjem mjera koje je prepisao stozer. Radnici u hotelima su poticani
da koriste opcije prijevoza koje minimiziraju bliski kontakt s drugima (npr. hodanje ili
voznja biciklom, voznja ili voznja automobilom - sami ili samo s ¢lanovima kucanstva)
(HUT, 2020).

Hoteli su zamolili zaposlenike koji na posao putuju javnim prijevozom ili dijeljenjem
voznje da (HUT, 2020):

— slijede smjernice tome kako se zastititi pri koriStenju prijevoza i da nose maske u
javnom prijevozu.

— da operu ruke §to je prije moguce nakon putovanja.

Svi ugostiteljski objekti su odredili osobu osoblja za svaku smjenu koja ¢e biti
odgovorna za odgovor na zabrinutost zbog COVID-19. Svi €lanovi osoblja trebali bi
znati tko je ta osoba i kako ih kontaktirati (HTZ, 2020).

Ugostiteljski objekti postavljaju komunikacijske sustave kako bi omogucili osoblju da
kontaktnoj tocki prijave ako ustanove ako imaju simptome COVID-19, pozitivan test na
COVID-19 ili su bili izloZzeni nekome s COVID-19 u posljednjih 14 dana u skladu s
propisima o dijeljenju zdravstvenih informacija i drugim primjenjivim zakonima i
propisima o privatnosti i povijerljivosti. ObavjeStavanje osoblja, gostiju i javnosti o
zatvaranju objekta i ograniCenjima koja su na snazi radi ograniCavanja izloZenosti
COVID-19 (na primjer fitness centara, wellness centara i sli€no) je provedeno preko
drustvenih mreza, elektronske poSte te na samim ulazima objekte, a ugostiteljski
objekti su priredili lako vidljive, jasne i dostupne materijale koji su upudivali goste na

pravila socijalnog distanciranja (Svagelj, 2020).

Politika dopusta trebala bi biti fleksibilna i ne bi smjela kaznjavati ljude za uzimanje
slobodnog vremena. Trebala bi omoguciti bolesnim zaposlenicima da ostanu kod kuce
i daleko od suradnika. Politika dopusta takoder bi trebala ukljuCivati zaposlenike koji
moraju ostati kod kuce sa svojom djecom ako su Skole ili vrtiCi zatvoreni, ili se brinu za

bolesne ¢lanove obitelji.

Svi ugostiteljski objekti su usvojili preporuena pravila za povratak na posao nakon
bolesti COVID-19. Postojao je rezervni plan osoblja te su zapo$ljavali studente ukoliko

je to bilo potrebno, a buduéi da su smjestajni kapaciteti smanjeni, ve¢inom se nisu
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dogadali problemi s nedovoljnim brojem zaposlenika. Ugostiteljski objekti su pratili
izostanke zaposlenika, osoblje koje obavlja viSe zadataka i izradivali popis obucenog
pomoc¢nog osoblja. Osposobili su sve zaposlenike za sigurnosne radnje. Obuku su
provodili virtualno ili su osigurali da se socijalna distanca odrzava tijekom treninga.
Provodene su dnevne zdravstvene provjere (npr. provjera temperature i/ili provjera
simptoma) osoblja sigurno i s postovanjem, te u skladu sa svim primjenjivim zakonima

i propisima o privatnosti (Lazi¢ i sur., 2020).

Rad u ugostiteljskim objektima izlaze radnike mnogim od gore navedenih situacija.
Prijenos COVID-19 tijekom ovih aktivnosti ovisi o okruzenju, broju ljudi, fizickoj blizini,
trajanju i vrsti interakcija te uCinkovitosti poduzetih zdravstvenih i sigurnosnih mjera
(Lazi¢ i sur., 2020).

Poslodavci bi trebali zastititi goste i zaposlenike provodenjem procjene rizika svih
radnih zadataka i interakcija s drugima. Svaki ugostiteljski objekt ima jedinstven
raspored. Za poslodavce je vazno procijeniti rizike prijenosa COVID-19 za specifi¢ni
prostor i provesti odgovarajuée kontrole opasnosti koristeCi hijerarhiju kontrola (tj.
eliminacija, zamjena, inzenjerske kontrole, administrativne kontrole, osobna zastitna
oprema (0OZO)). Mora se Kkoristiti slojeviti pristup kada se provodi odabrana
kombinacija kontrola rizika. Takoder, poslodavci moraju biti oprezni da ne stvaraju
nove opasnosti na radnom mjestu ili negativho utjeCu na postojeCe sigurnosne
kontrole. Potrebno je razviti sigurnosni plan COVID-19 za identificiranje i provedbu
mjera kontrole kao odgovor na opasnosti. Plan bi trebao obuhvatiti Sto viSe aspekata.
Redovito pregledavanje, komuniciranje, objavljivanje i azuriranje plana je najvaznije za
kvalitetnu zastitu (Hall, 2020).
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Tablica 2. Provedene mjere unutar promatranih objekata

Provedene mjere

Plava

Laguna

Amadria
Park

Maistra

Hospitality

Valamar

Riviera

Arena
Hospitality
Group

Svi objekti

Odgovorno ponasanje

Pracéenje mjera kriznog

stozera

Visoki

Cistoce

standardi

Poostravanje mjera za

rukovanje hranom

Ceséa dezinfekcija

zajednickih prostora

Uvodenje
zdravstvenog plana

Bureau Veritas

Regulacija wellnessa i

fitness centara

Sistemi elektronske

prijave i odjave

Besplatno otkazivanje

rezervacija

Ponuda PCR testiranja

Fleksibilan rad i

pracenje zaposlenika

Mobilne aplikacije za

kontakt s klijentima
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Zatvaranje  pojedinih
X X

objekata

Arena

. Plava Amadria Maistra Valmar L o
Provedene mjere L o Hospitality | Svi objekti
Laguna Park Hospitality Riviera

Group
Djelomiéno zatvaranje X
kapaciteta
Koristenje drzavnih
poticaja za zaStitu X
radnih mjesta
Odricanje dijela place
unutar uprave kako bi X
se saCuvala radna
mjesta
Uvodenje kriznog
stoZera unutar hotela
koji je wupravijao V X
Health & Safety
programom

Izvor: lzrada autora

Za Maistra Hospitality Group dobrobit gostiju, zaposlenika i zajednice od najvece je
vaznosti. Stoga se u hotelu oponasaju odgovorno i paZljivo prateci razvoj koronavirusa
te poduzimajuci mjere u skladu s preporucenim procedurama i protokolima Hrvatskog
zavoda za javno zdravstvo i preporukama Svjetske zdravstvene organizacije. Takoder
su dio Hrvatskog projekta sigurnog smjestaja koji jamci postivanje i provedbu aktualnih

zdravstvenih i sigurnosnih preporuka (Arhiva analitika, 2020).

U hotelskom lancu navode kako su oduvijek pridavali veliku vaznost vaznosti
odrzavanja standarda higijene i CistoCe, a s obzirom na trenutnu situaciju, jasno im je
da je to sada vaZznije nego ikad. Svakodnevno obucavaju hotelsko osoblje te ga
upoznaju s Cistim i higijenskim postupcima. Takoder su poostrili ionako visoke

standarde rukovanja hranom te povecali uCestalost CiSCenja i dezinfekcije svih
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prostorija i povrSina u zgradama, posebice javnih prostora, s naglaskom na Cesto

dodirivane povrsine (Arhiva analitika, 2020).

Sigurnost gostiju je na prvom mjestu, stoga objekti Plave Lagune viSe paznje
posvecuju zdravlju, Cistoéi i osobnom prostoru. Vodstvo hotela naglaSava kako su
poduzeli sve potrebne mjere da se gosti osjecaju sigurno, ugodno i opusteno. U ovim
posebnim trenucima nastoje pruziti puni uzitak i udobnost turistiCkih atrakcija, ljepote
destinacije i odabranog smjestaja. Plava laguna uklju€ena je u plan za prevenciju
sigurnosnih rizika i zdravstveni plan Bureau Veritas, medunarodnog certifikacijskog
tijela. Nositelji SAFEGUARD-a moraju ucinkovito rjeSavati specificne rizike u
hotelijerstvu, ispunjavaju stroge higijenske standarde najbolje prakse, a preporuke su
priznate u cijelom svijetu. Dodatno, obvezuju se da Ce postivati stroge higijenske
postupke, uklju€ujuci propisno postavljaju zastitne mjere i provoditi ih na transparentan
nacin(Arhiva analitika, 2020).

Osnovna vrijednost hotela Amadria Park uklju€uje moto ,briga za naSe goste i kolege*.
Ovo razmiSljanje daje vodstvu smijernice prilikom suoCavanja s pandemijom. U
ovakvim trenucima tvrde kako treba voditi rauna o osobi bilo gostu, bilo zaposleniku,
fleksibilnosti, osje¢aju odgovornosti i strpljenju, a sve je to za Sto brzi povratak
normalnom Zivotu. Naglasavaju kako suosjeCaju sa svima koji su pogodeni ovim
dogadajem bez presedana. Posebnu zahvalnost osjeaju prema zdravstvenim
radnicima, lokalnim zajednicama i vladama diljem svijeta koji rade na prevenciji virusa.
Pomno prate situaciju s COVID-19 i svakodnevno poduzimaju preventivhe mjere,
pridrzavaju se preporucenih postupaka i protokola Hrvatskog zavoda za javno
zdravstvo te preporuka Svjetske zdravstvene organizacije za poduzimanje mjera za
osiguravanje zdravog smjestaja u bilo kojem od hotela, restorana i barova. Dodatno,
kao i u prethodnim hotelima, stavljen je naglasak na elektronske prijave i odjave,
ukljuCujuéi i placanje. Gostima je ponudena opcija besplatnog otkazivanja u
dogovorenom roku ili ugovaranje novih termina. U hotelima se nudi i PCR testiranje u

suradnji s nadleznom lokalnom organizacijom (Arhiva analitika, 2020).

Online istrazivanje koje je provela uprava hotela Valamar pokazuje kako je sigurnost
glavni prioritet gostima, a prema istrazivanju higijena je na prvom mjestu vaznosti
stoga je vazno pruziti kvalitetu, obuCavati osoblje te redovito  istiti i dezinficirati
prostorije. Uprava istiCe kako su se hoteli odli¢no prilagodili higijeni kao top prioritetu
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gosta koji ostaje i u buducnosti jamstvo kvalitete u novom sustavu. Mobilne aplikacije
koje ugostiteljski objekti razvijaju za beskontaktni pristup za neke usluge poput
otkljuCavanja sobe, plac¢anja, naruCivanja hrane i sl. takoder na vrhu prioriteta gostiju i
trend su koji ¢e ostati u buducénosti. Ipak, ovo ne znaci gubitak ljudskog kontakta, pa
se i u buduénosti oCekuje interakcija s ljudima, dok ¢e se uloga zaposlenika mozda
samo malo promijeniti. Njihova uloga vise biti kontakti prilikom check-ina ili check-outa,
koji Ce postati automatizirani, ve¢ Ce recepcionari postati svojevrsni savjetnici i
animatori gostima. Robotizacija znaci rezanje troSkova, ali iz Valmara istiCu kako u
Hrvatskoj nisu na toj razini, a njihovi zaposlenici ¢e upravljati raCunalima, ali i brinuti

za gosta i bolje se povezivati s njima kroz samo iskustvo (HTZ, 2020).

U svijetu se razvila hotelska ponuda za rad iz hotela — hotel office. Buduéi da je velik
broj poslovnih ljudi primoran na rad od kuce, ili je ostao izoliran u mjestu daleko od
prebivaliSta, ova ponuda se pokazala kao uspjeSna. Mariott je zapoCeo s takvim

ponudama kao prvi u Hrvatskoj (HTZ, 2020).

Valamar Riviera je zbog koronavirusa zatvorila dva hotela u Istri i dva u Dubrovniku.
Dodatno, u hotelima se dogadalo i djelomi¢no zatvaranje odredenih sektora poput
katova, kako bi se ostvario dojam punog hotela buduéi da su smanjeni kapaciteti.
Mnogi hoteli, restorani i kafi¢i su se odlucivali renovirati svoje objekte u razdobljima

kada je poslovanije bilo oskudno, a mjere poostrene (HUT, 2020).

|z hotelskog lanca Maistre naglasavaju kako se poslovanje do pocetka uvodenja mjera
provodilo u skladu s o€ekivanjima. Ipak, poCetak uvodenja strozih mjera doveo je do
otkazivanja velikog broja rezervacija, a tome su doprinijele i zabrane putovanja te
zatvaranje granica. Samim popustanjem mijera, koje je uzrokovano dolaskom toplijeg
vremena dosSlo je do smanjenja broj otkazivanja. Iz hotela naglasavaju kako
otkazivanja u skladu s propisanim pravilima te ona koja su otkazana u navedenom
vremenskom periodu od 7 sati prije vremena prijave nisu naplacivali te da su se trudili
biti maksimalno fleksibilni nudeéi povrat novca ili moguénost odabira drugog slobodnog
datuma za sve goste. Ipak, u slu¢aju daljnjeg eskaliranja bolesti u buduénosti, a
posljedi¢no i ostrijih izvanrednih mjera, izvjesno je da ¢e hotel, kao i cijeli ugostiteljski

sektor, trpjeti Stetu, koju za sada nije moguce kvantificirati (HUT, 2020).
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Trenutno se joS uvijek ne moze kvantitativno procijeniti utjecaj COVIDA-19 na
poslovanje za nadolazecu turistiCku sezonu, ali ostaje moguc¢nost smanjenja prihoda
tijekom ljetnin mjeseci, Ciji ¢e se utjecaj iskazati ve¢ kod objave polugodisnjih
financijskih izvjeStaja. Brojni hoteli su pristupili i reorganizaciji poslovanja, vodeci
raduna o oCuvanju financijske stabilnosti, tako da su odredeni poslovni procesi te
investicije koji nisu nuzni za tekuce poslovanje odgodene. Takoder su poduzete
aktivnosti pravovremenog informiranja radnika o nacinu zastite i preporukama stozera,
kao i one za nesmetani rad radnika, uvazavajuCi prevenciju Sirenja zaraze s

nabavljenim sredstvima zastite ovisno o ugostiteljskom objektu (HUT, 2020).

Iz Arena Hospitality Group-a d.d. koja uklju€uje, hotele, restorana i barove financijski
podatci pokazuju da su objekti pokazali otpornost na krizu s kojom su suocCene.
Pandemija COVID-19 je djelomi¢no odgodila sezonsko otvaranje u Hrvatskoj, umanijila
broj objekata u funkciji te poremetila poslovanje u regijama tijekom duljeg vremenskog
razdoblja. Unato€ tome, Grupa je nastavila sa investicijama te prosirila poslovanje
novim akvizicijama. Uprava naglasava kako je njihov odgovor na pandemiju 2020.
godine dokaz je snaznog menadzZerskog tima i financijske otpornosti, ali i vaznosti

postojanja kriznog tima za upravljanje nepredvidenim situacijama (Karanovi¢, 2020).

Menadzment hotela je brzo proveo nuzne korake kako bi odgovorio na privremeno
zaustavljanje ekonomije. Ovo je ukljucivalo kontrolu nad protokom novca, maksimalno
iskoriStavanje poticaja koji su pomogli odrzati broj zaposlenih te eventualne ostale
gospodarstvene poticaje koji su omogucili Vlada i lokalna samouprava. U svim
ugostiteljskim objektima (hotelima, barovima i restoranima) su uvedene stroge,
rigorozne mjere koje su u skladu s propisanim higijenskim i sigurnosnim protokolima
kriznih stoZera i relevantnih zdravstvenih ustanova kako bi odgovorili na o€ekivanja
gostiju. 1zmedu ostalog, dodatno su ulozili 274,3 milijuna kuna tijekom 2020. godine
kako bi se ostvario rast u sljedecoj sezoni. ZavrSili su veC zapocCete investicijske
projekte te su obnovili hotel Brioni u Puli, $to je zna€ajna investicija u Puli. Dodatno je
proSiren utjecaj na lokalnu zajednicu i na zastitu okoliSa pa je menadZzment organizirao
akcije prikupljanja financijske pomoci i pruZanje resursa koji masu na primjer omogudili
pripremu hrane za bolni¢ke djelatnike u Opcoj Bolnici u Puli. Takoder su donirali LCD
televizore za pacijente. |z hotela su, u suradnji sa svojim zaposlenicima pomagali u

Cis¢enju i odrzavanju higijene u lokalnim zdravstvenim ustanovama $to je pomoglo u
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provodenju propisanih mjera, djelomi¢no pomoglo utjecati na zaustavljanje virusa te
su donacije medicinske, zastitne i higijenske opreme bile od velike pomoc¢i u vremenu

kada je vladala nestaSica iste (Lazi¢ i sur., 2020).

IzvjeS¢e Valamar Riviere pokazuje sve aktivnosti poduzete u 2020. koje su poslovanje
Valamara ucinile stabilnim. Pandemija je ostavila tezak trag ostavila je u turisticCkom

sektoru.

Aktivno upravljanje krizama i strateSko planiranje u ovom globalnom rizi€hom
okruzZenju oduvijek su bili prioritet Valamar Riviere u 2020. godini. Rezultati nisu izostali
- pa je hotel usvojio plan zadrzavanja radnih mjesta "pauziraj i ponovno pokreni", koji
je zadrzao sva radna mjesta u Valamaru. Na razini tvrtke, menadzment i zaposlenici
zajedniCki podupiru plan, a Valamar Riviera ¢e nastaviti provoditi plan i u 2021. godini.
Dionicari i ¢lanovi nadzornog odbora odrekli su se dividendi, a naknade i place
¢lanovima nadzornog odbora i uprave smanjene su do 30%. Prilagodbama poslovanja,
uz potporu dioniCara, banaka i drugih ulagaca, osigurana je dovoljna likvidnost za
amortizaciju krize, a uz svaciji trud Velama je odrzala financijsku stabilnost. Valamar
se fokusira na inovacije i projekte transformacije usluga i proizvoda. Valamar je takoder
ubrzao razvoj digitalnih projekata usmjerenih na poboljSanje sigurnosti usluga u Spici
turistiCke sezone (N1, 2020).

|z uprave naglaSavanju V Health & Safety program koji se bazira na cjelovitim
zdravstvenim, sigurnosnim i ekoloskim standardima, “CleanSpace - 100 % privacy”
pojacani sustav €CiS¢enja, Online recepciju, nove hotelske koncepte i druge inovativne
iskorake. Valfresco Direkt je online usluga kupovine i dostave hrane koja nudi svjeze
regionalne proizvode na destinacijama i objektima, a takoder pruza mogucnosti
zapoSljavanja za viSe zaposlenika. Ovom suradnjom Valamar ja€a trziSnu poziciju
malih proizvodaca i lokalnih obiteljskih poljoprivrednih gospodarstava. Nadzorni odbor
Valamar Riviere odobrio je ulaganje od 132 milijuna Svedskih kruna u 2021. za
zavrSetak prethodne investicije u Istra Premium Camping Resort 5* i smjestaj osoblja
u Dubrovniku, kao i zavrSetak prve faze ulaganja u Valamar Pinea Collection Resort i
inovaciju projekta te digitalizacija, investicijsko odrZzavanje i priprema za buduca
ulaganja. Postivanje dobrog korporativnog upravljanja, kvalitetno upravljanje ljudskim
potencijalima, transparentnost u odnosu s dionicima i predanost odrzivom razvoju

nacela su koja vode poslovanje. OCekuje se da ¢e turisti¢ka industrija i u 2021. godini
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biti pod utjecajem krize, no sezona 2021. je ipak bolja od prethodne sezone

(Koronavirus, 2021).

Polozaj Hrvatske kao sigurne destinacije moze dovesti do boljih rezultata na temelju
trziSnih prilika. Kada se pomnije promotre rezultati zemalja ¢lanica EU koje su najvise
pogodene krizom, poput Cipra, Gréke, Malte i Spanjolske, broj turista u tim zemljama
u 2020. godini pao je za 70% do 80% u odnosu na prethodnu godinu. Zaklju€uje se da
je noc¢enje u Hrvatskoj smanjeno za 49,95% na razini cijele 2020. godine, a rezultat je
vrlo dobar. Hrvatska ima ukupno viSe od 7,8 milijuna dolazaka i 54,4 milijuna nocenja.
Medu njima je bilo 6,1 milijun stranih gostiju i viSe od 43 milijuna nocenja. 2020. Ce joS
dugo biti tema istrazivanja, a utjecaj COVID-19 ¢e se dalje prou€avati. Nakon rekordne
turisticke 2019. godine, prvotni plan postavlja vrlo ambiciozna oCekivanja za 2020.
godinu. Medutim, ubrzo je otkriveno da je epidemija izazvala ogromne probleme cijeloj
industriji (DZS, 2021).

Posredstvom Hrvatskog turistiCkog saveza (HUT), Hrvatske udruge poslodavaca u
hotelijerstvu (UPUHH) i Hrvatske kamping udruge (KUH), industrija je aktivnho postala
relevantni pregovaraci za klju¢ne drzavne agencije. Ove mjere omogucuju da Hrvatska
postane jedna od zemalja EU koja ¢e otvoriti svoje granice za turiste iz drugih zemalja

Clanica ve¢ krajem svibnja 2020. prije poCetka glavne turistiCke sezone.

Odrzavanje visokokvalitetne epidemijske situacije omogucuje drugim drzavama
glanicama EU da brzo popustaju ograniGenja putovanja u Hrvatsku. Zelja za
putovanjem nakon blokade vecine susjednih zemalja, zbog povoljne epidemijske
situacije u Hrvatskoj i blizine Hrvatske kao popularne automobilske destinacije, osjecaj
sigurnosti gostiju iz tradicionalnih emisionih zemalja dovela je do porasta stranih turista
u Lipanj. Kada su druge mediteranske zemlje tek otvorile svoje granice, Hrvatska je u
lipnju primila oko 722.000 stranih gostiju (DZS, 2021).

lako se epidemija uglavhom dogodila na europskom kontinentu, izvan najposjecenijih
turistickih odrediSta, pogorS8ana epidemioloSka situacija ograniCila je putovanje
talijanskih, slovenskih i austrijskih drzavljana u Hrvatsku, $to nije samo na kraju sezone
ozbiljno utjecalo na to. , ali i u polu sezoni. Klju¢na poruka vlasnika hotela, barova i

restorana je da nema niti jednog slu€aja zaraze u poslovhom smjestajnom objektu u
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Hrvatskoj. Prepoznali su to gosti iz zemalja u kojima u to vrijeme nije bilo ograni€enja
putovanja gradana u Hrvatsku, poput Njemacke, Poljske, Slovacke, Ceske i Madarske.
Kao rezultat ove sezonske promjene, povecan je relativni znacaj gostiju iz ovih zemalja
u ukupnom broju stranih turista. U ovom slucaju, svi djelatnici ugostiteljstva zadovoljni

su postignutim rezultatima u prethodnoj godini (TEB, 2020).
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8. ZAKLJUCAK

Razligiti tipovi krize nisu novi pojam kada se govori o ugostiteljstvu i turizmu. Cesto su
se pojavljivale proteklih godina. Za Hrvatsku, turizam i ugostiteljstvo su izuzetno vazne
djelatnosti te je COVID-19 pandemija imala velik utjecaj na cijeli sektor, a tako i na
gospodarstvo cijele zemlje. Pandemija je u cijelom svijetu prouzrokovala razliCite
odgovore, a velik broj zemalja se odlu€io na lock — down kako bi se zdravstvene
posljedice smanijile te kako bi se o€uvala odrzivost zdravstvenog sustava. Zadnji sliCan
povijesni primjer ovakvih mjera dogodio se u vrijeme Spanjolske gripe. Posljedice
pandemije su prouzrokovale postavljanje novih mjera za poslovanje u ugostiteljstvu,
odnosno mjera socijalnog distanciranja. Dodatno, pronalazak cjepiva te uvodenje
COVID potvrda je razdijelilo gradanstvo diljem svijeta i dovelo do novih restrikcija.
Takoder, u kontekstu predvidanjima za buduénost, ekonomski strucnjaci predvidaju da
¢ce promjena ponasanja unutar cijele populacije dodatno preoblikovati ugostiteljski
sektor te potrebe i Zelje samih klijenata. Ugostiteljstvo kao vazna gospodarska grana
Republike Hrvatske jo$ uvijek ne prati trendove najrazvijenijih zemalja svijeta. Suoceni
s COVID-19 pandemijom brojni ugostiteljski objekti u Hrvatskoj su izvijestili o gubitcima
¢ak i do preko 60% uobi€ajenog iznosa poslovanja ili o zatvaranjima. lako su gotov svi
ugostiteljski objekti pretrpjeli izdasne gubitke ili su proteklu godinu proveli u renovaciji
smatrajuci da se financijski ne isplati otvarati svoja vrata, mnoga radna mjesta su
saCuvana upravo zahvaljujuci kriznom menadZmentu. Krize, bilo da su ekonomske,
ekoloske ili epidemioloSke prirode, u velikoj mjeri uzrokuju turbulencije u poslovanju.
Pravilno upraviljanje krizama ne samo da pomaZzZe optimizirati poslovanje nego i
predvida i postojanje nov€anog fonda koji ¢e olakSati i odrzati postojanost tvrtke,
odnosno ugostiteljskog objekta na trzistu rada. Socioekonomski ucinak kriznog
menadzmenta mozda je i njegov najvazniji aspekt koji objasnjava zasto je on vazan za
poslovanje ugostiteljskog objekta te kako njegovo postojanje dugoro¢no stvara dobru

i zdravu atmosferu te omogucuje opstanak poduzeca.

Ono Sto je vazno naglasiti je da je, unato€ brojnim iznimkama, 2020. godina potvrdila
neke vazne trendove u hrvatskom turizmu. Prvo, potvrdila je da turizam iznimno bitan
za Citavo hrvatsko gospodarstvo, ne samo zbog nominalnog udjela u BDP-u koji
ostvaruje, vec i zbog deviznog prihoda i velikog multiplikatora na ostatak gospodarstva.

Drugo, u turistiCkom sektoru postoji znanje, iskustvo i odgovornost koje je pomoglo da
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rezultati premase predvidanja. Za razliku od nekih drugih dijelova Hrvatske, hoteli
kafi¢i i restorani u Istri nisu bili ZariSta zaraze u velikom periodu sezone zahvaljujuci

upornom provodenju strogih mjera od strane uprave.

Potrebno je naglasiti da se tokom Covid pandemije veliku paznju posvetilo higijeni. S
obzirom da je period Covida bio poprilicno dugacak, ugostitelji i gosti su se velikim
dijelom nastavili drzati provedenih higijenskih navika. Ta navika svakako je jedan od

pozitivnih primjera za dobrobit ugostiteljstva u buducnosti.

Za ugostiteljstvo, od velike vaznosti bila je i mogucnost dostave narudzZbi svojim
klijentima te ¢e takva praksa zasigurno postojati i nadalje. Ugostiteljski objekti svoju
buduénost i nastavak svog poslovanja nastojat ¢e traziti i u proSirenju ponude kojom
uz relativno malu naknadu za dostavu, korisniku dostavlja slobodno vrijeme i

prevenciju od Sirenja zaraze, Sto je za neizvjesnu buducnost dragocjeno.

Takoder, veliki broj ugostiteljskih objekata je tek tokom krize poceo dostavljati hranu
ljudima na kuéne adrese gdje se ujedno sve viSe pocelo isticati beskontaktno placanje,
te su na taj nacCin uz minimalne troSkove povecali zaradu, dok je klijentima bila

proSirena moguénost odabira usluga putem raznih aplikacija.
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