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Uvod

Knjiga standarda sadrzi posebne uslove koje trebaju ispuniti pravna ili fizicka lica registrovana za
obavljenje turisticke i ugostiteljske djelatnosti u Crnoj Gori, kao i pravna i fizi¢ka lica registrovana za
obavljanje povezanih djelatnosti u Crnoj Gori za sticanje prava na koriscenje kolektivnog Ziga Montenegro

Quality.
Posebni uslovi su dati po vrstama usluga/djelatnosti, i to:

1) Montenegro Quality standardi za hotele i sli¢ne objekte (turisticko naselje, motel, pansion, eco lodge
1 wild beauty resort), integralni (udruzeni) hotel i turisticki rizort;

2) Montenegro Quality standardi za kamp sa najvise 15 smjestajnih jedinica;
3) Montenegro Quality standardi za kamp sa 16 i viSe smjestajnih jedinica;
4) Montenegro Quality standardi za turistiCke apartmane i kuce;

5) Montenegro Quality standardi za za etno sela, gostionice i odmaralista;
6) Montenegro Quality standardi za hostele;

7) Montenegro Quality standardi za seoska domacinstva;

8) Montenegro Quality standardi za restorane;

9) Montenegro Quality standardi za picerije;

10) Montenegro Quality standardi za konobe;

11) Montenegro Quality standardi za poslasti¢arnice;

12) Montenegro Quality standardi za barove;

13) Montenegro Quality standardi za lokalne proizvodaci;

14) Montenegro Quality standardi za suvenirnice;

15) Montenegro Quality standardi za nacionalne parkove;

16) Montenegro Quality standardi za atrakcije;

17) Montenegro Quality standardi za skijalista;

18) Montenegro Quality standardi za muzeje i galerije;

19) Montenegro Quality standardi za SPA centre;

20) Montenegro Quality standardi za turisticke agencije;

21) Montenegro Quality standardi za aerodrome;

22) Standardi odrzivosti za MQ);



23) Montenegro Quality standardi za garni hotele;

24) Montenegro Quality standardi za male hotele;

25) Montenegro Quality standardi za online agencije;

26) Montenegro Quality standardi za plazne barove;

27) Montenegro Quality standardi za subjekte koji pruzaju usluge prevoza putnika.

Ukoliko za odredenu vrstu djelatnosti nije primjenljiv neki od utvrdenih uslova taj uslov se iskljucuje iz
postupka, a ispunjenost uslova i bodovanje se vrsi na osnovu primjenljivih uslova.

Knjigom standarda definisan je i logo kolektivnog ziga Montenegro Quality i dato uputstvo za koriS¢enje
Ziga.



Montenegro Quality - Standardi za:
- hotel i slicne objekte (turisticko naselje, motel, pansion, eco
lodge i wild beauty resort);

ODGOVORI

max moguci
BODOVI BROJ
BODOVA

POSLOVANJE

Cisto¢a na visokom nivou u svim segmentima hotela (enterijer,
eksterijer, zaposleni, oprema i slicno)

OSNOVNI STANDARD

Period poslovanja hotela:

najmanje 6 mjeseci

6-8 mjeseci

8

vise od 8 mjeseci 10 10

Odnos sezonskih i stalnih radnika (stalni - sezonski radnici)

30% stalnih-
70% sezonskih 2

40% stalnih-
60% sezonskih 4

50% stalnih-
50% sezonskih 6

60% stalnih-
40% sezonskih 8

70% stalnih-

30% sezonskih 10 10

Ukupan broj zaposlenih u hotelu 3*/na 100 soba 70-80 10

viSe od 80 15
Ukupan broj zaposlenih u hotelu 4*/na 100 soba 80-95 10

vise od 95 15
Ukupan broj zaposlenih u hotelu 5*/na 100 soba 95-150 10

vise od 150 15 15
Medunarodno priznati certifikat Da > >

Ne 0

SUVENIRNICA

Ukoliko hotel ima suvenirnicu u sadrzaju ponude najmanje 25 %
proizvoda koji su proizvedeni u Crnoj Gori.

OSNOVNI STANDARD

PONUDA USLUGE HRANE I PICA

U ponudi najmanje 25 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore/ili
nudi odredenu tematsku kuhinju (navesti).

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje tri vegetarijanska jela, dva jela bez glutena, dva
jela bez laktoze.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje dvije vrste hleba.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje 1 vrsta vode iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

OSNOVNI STANDARD




U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi vise od 50 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore/ ili Da > >
nudi odredenu tematsku kuhinju (navesti). Ne 0
Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u potpunosti
uskladeno s opisom u meniju? Da 5 5
Ne
U ponudi dva veganska jela. Da 5 5
Ne 0
U stalnoj ponudi hleb lokalne recepture, pripremljen u vlastitoj Da 5 5
kuhinji, bez aditiva. Ne 0
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te b
prilikom preporuke hrane i pi¢a prvo se preporucuju proizvodi iz Crne a
Gore (npr. lokalno vino, domaca rakija). > >
Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Crne|Da 5 5
Gore. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog €aja proizvedenog u Da 5 5
Crnoj Gori. Ne 0
- . . Da 5 5
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. Ne 0
Digitalizacija: Omogucavanje online naruéivanja, digitalni meni. 33 ;O 10
e
. - i~ . . M . Da 5 5
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosje¢no vrijeme ¢ekanja). Ne 0
Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za Da 5 5
rjiesavanje reklamacija. Ne 0
Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija koji su Da 5 5
vezani za istorijske Cinjenice ili prilagodeni odredenim Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvalitete te smatraju li da 2 > >
usluga pruza dobru vrijednost za novac? Ne 0

DIZAJN | UGODAJ U HOTELU

U dizajnu hotela prevladavaju dekoracije od svjezZeg ili suvog
cvijeéa/bilja (ako je dio dizajna, dopusta se svileno cvijece visokog
kvaliteta).

OSNOVNI STANDARD

U dizajnu hotela preovladavaju detalji u skladu s podnebljem.

OSNOVNI STANDARD

Suncobrani, jastucici i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom objekta i u skladu s
vizualnim obiljeZjima destinacije.

OSNOVNI STANDARD




Okolina je uredan, sadnja lokalnog bilja u najmanjem udjelu od 30 %
od ukupnog bilja.

OSNOVNI STANDARD

Muzika u prostoru doprinosi stvaranju ugodne atmosfere bez
ometanja komunikacije gostiju i zaposlenih u prostoru.

OSNOVNI STANDARD

U dizajnu hotela preovladavaju prirodni materijali. z: (E; >

U mirisnoj animaciji u zajednic¢kim prostorima implementiran

prirodni miris na bazi eteri¢nih ulja inspiriranih biljem Crne Gore. 33 3 5

e

U hotelu koji ima animaciju (djecja igraonica, predstava, sportska

druZenja, i sl.) 50 % programa koji imaju destinacijsku tematiku — Da 5 5

prica iz Crne Gore, o atraktivnostima, istoriji, kulturi Crne Gore,

dozivljaju tokom boravka u Crnoj Gori. Ne 0

SOBA HOTELA

U sobi hotela u mini baru najmanje 2 proizvoda proizvedena u Crnoj

Gori. OSNOVNI STANDARD

U sobi hotela je prirodna kozmetika Da > >
Ne 0

KONGRESNA PONUDA

Konferencijska dvorana Da 5 5

Digitalna moderna oprema prilagodena za videokonferencije Da 5 5

INFORMISANJE GOSTA

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz
Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

Gostima se osiguravaju na vidljivom mjestu ime mreze i lozinka za
spajanje na besplatnu internetsku mrezu (Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji informiSu goste o najvaznijim atrakcijama
(materijalne i nematerijalne te prirodne bastine s posebnim
naglaskom na nacionalne parkove i parkove prirode).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji informisu goste o sadrzajima ponude na
lokalnom i nacionalnom nivou (restorani, zabava, muzeji, promet,
shopping itd.)

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrzajno promovisu proizvode i usluge te
podsti¢u dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji pruzaju gostu price o tradiciji, specifi¢nosti
destinacije i sl.

OSNOVNI STANDARD




Zaposleni na recepciji imaju aZurirane informacije o destinaciji,
informacije o kulturi, istoriji destinacije, mogucénosti koje se pruzaju
svim skupinama gostiju (djeca, osobe s potesko¢ama u kretanju,
slabije pokretne osobe).

OSNOVNI STANDARD

Saradnja s kulturnim ustanovama u destinaciji te s
komplementarnim ustanovama kojima se moze umreziti znanje i
destinacijska prezentacija.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koji pripadaju njihovom
radnom mjestu, te aktivho poznaju crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. Ea 3 >
e
" M . . _— Da 5
U edukaciju se ulaze najmanje 100 eur/godisnje po zaposlenom
Ne 0
" < . . - Da 10
U edukaciju ulaze se najmanje 200 eur/godisnje po zaposlenom N B
e
U edukaciju se ulaze najmanje 500 eur/godisnje po zaposlenom 33 ;5 15
e
Proaktivno se u komunikaciji podstice prodaja, biljeZe se preferencije
gostiju te usmjeravaju gosta na subjekte u destinaciji koji pruzaju isti |Da 5 5
ili visi nivo kvaliteta shodno Zeljama i preferencijama gostiju.
Ne 0
NACIN PLACANJA
S;;zt;nmj: je omogucdeno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no OSNOVNI STANDARD

USLUGE TRANSFERA | RENT A CAR-a

Saradnja/ugovor hotela s rent a car agencijama koje imaju osiguranje
vozila te koja imaju vozila ne starija od 8 godina, GPS pracenje i sl.

OSNOVNI STANDARD

Organizuju se transferi ili samostalno (ukoliko postoji zakonska
norma) ili sa kompanijama koje imaju vozace i vozila ujednacenim sa
standardima hotela.

OSNOVNI STANDARD

Koriste se transferi koji imaju vozace koji znaju minimalno crnogorski
i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

UPRAVLIANJE KVALITETOM

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitom
i tanom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu (anketiranje
gostiju putem digitalnih alata; online anketiranje gostiju nakon
odlaska iz hotela; pracenje knjige prituzbi; pra¢enje online reputacije
na mrezama i platformama).

OSNOVNI STANDARD

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koriséenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD




Hotel ima standardne operacijske procese koji se primjenjuju u svim
segmentima poslovanja.

Kvaliteta usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje
se izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana
prijave / kontrole.

Da 5 5
Ne 0
80 OSNOVNI STANDARD
80-85 2
85-90 3
90-93 4
93ivise 5 5

Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.
(prosjek po smjestajnoj jedinici).

1 recenzija po SJ

OSNOVNI STANDARD

od 2 do 4 recenzije/S)

w

od 4-6 recenzije/S) (4
6ivise recenzija/S) |5 5
na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo 2
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online
= 0, i
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole. na 30-60% recenzija
se odgovorilo 4
na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo 6 6
PROMOCIJA
U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno- OSNOVNI STANDARD
istorijskih spomenika, plaZe, suvenirnice, restoraniisl.).
Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi vs_e promocija dest.macue kroz"dest.macuske fotografije i OSNOVNI STANDARD
preporuke, ¢ime se unapreduje promocija, a istovremeno se
osnazuje destinacijski proizvod.
Na vlastitoj b stranici tuj da desti ij j j
av as. itoj web s r.an|C|mse prezentuje ponuda destinacije s najmanje OSNOVNI STANDARD
10 subjekata u destinaciji.
Na web stranici, gost ima pristup informacijama o cijenama i
. . OSNOVNI STANDARD
slobodnim terminima.
Najmanje jednom sedmi¢no na drustvenim mreZzama objavljuju se
. . . . . sy - OSNOVNI STANDARD
novosti o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.
Pri ulasku u objekat, kao welcome se prikazuje destinacijski video Da 2 2
materijal. Ne 0
Da 10 10
Na web stranici gost ima moguénost online rezervacije.
Ne 0
198
max br
bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka
bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality - Standardi za kamp sa najvise 15 smjestanih
jedinica

ODGOVORI

BODOVI

max
moguci
BROJ
BODOVA

POSLOVANIJE

Cistoca na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, oprema i slicno).

OSNOVNI STANDARD

Period poslovanja kampa: 3 mjeseca OSNOVNI STANDARD
3-4 mjeseci 8
vise od 4 mjeseca |10 10
30% stalnih-
70% sezonskih |1
40% stalnih-
60% sezonskih |2
Odnos sezonskih i stalnih zaposlenih u toku glavna 4 mjeseca rada (stalni 50% stalnih-
sezonski radnici) 50% sezonskih |6
60% stalnih -
40% sezonskih |8
70% stalnih -
30% sezonskih |10 10
— o . . " Da 5 5
Sanitarije: susenje ruku vazduhom (Dyson i ostali uredaji) e 0
Da 5 5
Medunarodno priznati sertifikat
P Ne 0
. w2 . Da 5 5
Prilagodenost za osobe sa potesko¢ama u kretanju e 0
PONUDA U USLUZI HRANE | PICA
U pc?nudl najmanje 25 % ukup.m.e ponude.spec.uallteta iz Crne Gore/ili OSNOVNI STANDARD
nudi odredenu tematsku kuhinju (navesti naziv)
U ponudi najmanje tri vegetarijanska jela, dva jela bez glutena, dva jela
bez laktoze.
OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje dvije vrste hleba. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi min. 1 vrste vode iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi vi$e od 50 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore/ ili nudi |Da 5 5
odredenu tematsku kuhinju (navesti). Ne 0
Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u potpunosti
uskladeno s opisom u meniju? Da > 5
Ne
U ponudi restorana dva veganska jela. Da 5 5
Ne 0
U stalnoj ponudi imati hleb lokalne recepture, pripremljen u vlastitoj Da 5 5
kuhinji, bez aditiva. Ne 0




Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te prilikom b
preporuke hrane i pi¢a prvo se preporucuju proizvodi iz Crne Gore (npr. a
lokalno vino, domaca rakija). ) >
Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Crne Da 5 5
Gore. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog Caja proizvedenog u Crnoj Da 5 5
Gori. Ne 0
D 5 5
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. NZ 0
Digitalizacija: Omogucavanje online narucivanja, digitalni meni. za (1)0 10
e
. . - - " Y . Da 5 5
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme ¢ekanja). e 0
Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za Da 5 5
rjeSavanje reklamacija. Ne 0
Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija koji su vezani za |Da 5 5
istorijske Cinjenice ili prilagodeni odredenim manifestacijama? Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvalitete te smatraju li da usluga [Da 5 5
pruza dobru vrijednost za novac? Ne 0
Digitalna rjeSenja: otvaranje rampe ocitavanjem tablica automobila za
ljude koji su prijavljeni u kampu Da 5 5
Ne 0
DIZAJN | UGOPAJ U KAMPU
U dizajnu kampa prevladavaju detalji u skladu s podnebljem. OSNOVNI STANDARD
Suncobrani, jastuciéi i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom i u skladu s vizualnim OSNOVNI STANDARD
obiljezjima destinacije.
kolina | —Tokal T - - = -
Okolina je Hredna, sadnja lokalnog bilja u najmanjem udjelu od 30 % od OSNOVNI STANDARD
ukupnog bilja.
Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere. OSNOVNI STANDARD
- - . - D 5 5
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali. 2
Ne 0
U mirisnoj animaciji u zajednickim prostorima implementiran prirodni
miris na bazi eteri¢nih ulja inspirisanih biljem Crne Gore. Da > 5
Ne 0
Animacija kampa sadrzi najmanje 50 % programa koji imaju destinacijsku
tematiku — prica iz Crne Gore, o atraktivnostima, istoriji, kulturi Crne Da 5 5
Gore, dozivljaju tokom boravka u Crnoj Gori. Ne 0
. . . . Da 5 5
Dodatne aktivnosti: dotupnost sportskih sadrzaja e o
U SMIJESTAINIM JEDINICAMA KAMPA
U smjestajnoj jedinici je prirodna kozmetika ¢iji su prirodni sastojci Da 5 5
lokalnog porijekla ili inspirirani Crnom Gorom. Ne 0

INFORMISANJE GOSTA

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitomi
tacnom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz Crne
Gore.

OSNOVNI STANDARD

Gostima se osigurava na vidljivima mjestima u kampu ime mreze i
lozinka za spajanje na besplatnu internetsku mrezu (Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD




Zaposleni informisu goste o najvaznijim atrakcijama, tradiciji
(materijalnoj i nematerijalnoj te prirodnoj bastini s posebnim naglaskom
na nacionalne parkove i parkove prirode).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji informiSu goste o sadrzajima ponude na lokalnom i
nacionalnom nivou (restorani, zabava, muzeji, promet, shopping itd.)

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrzajno promovisu proizvode i usluge, te
podsti¢u dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji imaju azurirane informacije o destinaciji,
informacije o kulturi, istoriji destinacije, moguénosti koje se pruzaju svim
grupama gostiju (djeca, osobe s potesko¢ama u kretanju, slabije
pokretne osobe).

OSNOVNI STANDARD

Postoji stalna saradnja s kulturnim ustanovama u destinaciji te s
komplementarnim ustanovama kojima se moZze umreziti znanje i
destinacijska prezentacija.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom radnom
mjestu te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. za (5) >
e
. . . . - Da 5
U edukaciju ulaZe se najmanje 100 eur/godisnje po zaposlenom
Ne 0
" ‘ . . . Da 10
U edukaciju ulaZe se najmanje 200 eur/godisnje po zaposlenom N o
e
U edukaciju se ulaze najmanje 500 eur/godisnje po zaposlenom 33 3)5 =
e
Proaktivno se u komunikaciji podsti¢e prodaja, biljeZe se preferencije
gostiju te usmjeravaju gosta na subjekte u destinaciji koji pruzajuistiili  [pa 5 5
visi nivo kvaliteta u skladu sa Zeljama i preferencijama gostiju. Ne 0
NACIN PLACANJA
Gostima je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no plaéanje. OSNOVNI STANDARD
USLUGE TRANSFERA | RENT A CAR-a, SUVENIRNICA
Ukoliko kamp ima suvenirnicu, u sadrzaju ponude najmanje 25 % Da 5 5
proizvoda koji su proizvedeni u Crnoj Gori.
Ne 0
Saradnja/ugovor kampa s rent a car agencijama koje imaju osiguranje Da 5 5
vozila te koje imaju vozila ne starija od 8 godina, GPS pracenje i sl.
Ne 0
Organizuju se transferi ili samostalno (ukoliko postoji zakonska norma) ili
kompanijama koje imaju vozace i vozila ujednacenim sa standardima Da 5 5
hotela.
Ne 0

Koriste se transferi/taxi usluge koji imaju vozace koji znaju minimalno
crnogorski i engleski jezik.




UPRAVLIANJE KVALITETOM

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koriStenje online platformi
(Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu istaknuta je poruka
s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu (anketiranje
gostiju putem digitalnih alata, online anketiranje gostiju nakon odlaska iz
hotela, prac¢enje knjige prituzbi, praéenje online reputacije na mrezamai
platformama).

OSNOVNI STANDARD

Kamp ima standardne operativne procese koji se primjenjuju u svim Da 5 5
segmentima poslovanja.
Ne 0

80 OSNOVNI STANDARD
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se 80-85 2
izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana 85-90 3
prijave/kontrole. 90-93 4

93 ivise 5 5

Broj recenzija godisnje po smjestajnoj jedinici.

od 1% do 2%
gostiju ocjenilo je
kvalitet 3

od 2-4% gostiju
ocjenilo je kvalitet (4

4% i ivise gostiju
ocjenilo je kvalitet |5 5

Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave/kontrole.

na 10% do 30%
recenzija se

odgovorilo 2
na 30-60%

recenzija se
odgovorilo 4

na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo 6 6

PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski
spomenici, plaZe, suvenirnice, restoraniisl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a istovremeno
se oshazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD




Na web stranici, gost ima moguénost informacija o cijenama i slobodnim
terminima.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom sedmicno na drustvenim mreZzama objave se novosti o
aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

Na vlastitoj web stranici prezentuje se ponuda destinacije s najmanje 10 [Da 5 5
subjekata u destinaciji. Ne 0
Pri ulasku u objekat, kao welcome se prikazuje destinacijski video Da 5 5
materijal. Ne 0
- . . . " Da 5 5
Na web stranici, gost ima moguénost online rezervacije. e 0
211
max br
bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka

bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality - Standardi za kamp sa 16 i vise
smjestajnih jedinica

ODGOVORI

BODOVI

max moguci
BROJ BODOVA

POSLOVANIJE

Cistoca na visokom nivou u svim segmentima (enterijer,
eksterijer, zaposleni, oprema i slicno).

OSNOVNI STANDARD

Period poslovanja kampa: najmanje 3 mjeseca OSNOVNI STANDARD
3-4 mjeseci 8
vise od 4 mjeseca 10 10
30% stalnih-
70% sezonskih 1
40% stalnih-
60% sezonskih 2
Odnos sezonskih i stalnih zaposlenih u toku glavna 4 mjeseca 50% stalnih-
rada (stalni - sezonski radnici) 50% sezonskih 6
60% stalnih -
40% sezonskih 8
70% stalnih -
30% sezonskih 10 10
N . . . . " Da 5 5
Sanitarije: susenje ruku vazduhom (Dyson i ostali uredaji) Ne 5
D
Medunarodno priznati certifikat 2 > >
Ne 0
. . . Da 5 5
Prilagodenost za osobe sa potesko¢ama u kretanju Ne 5
PONUDA U USLUZI HRANE | PICA
U ponudi najmanje 25 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne OSNOVNI STANDARD
Gore/ili nudi odredenu tematsku kuhinju (navesti naziv)
U ponudi najmanije tri vegetarijanska jela, dva jela bez
glutena, dva jela bez laktoze.
OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje dvije vrste hleba. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi min. 1 vrste vode iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi vise od 50 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Da 5 5
Gore/ ili nudi odredenu tematsku kuhinju (navesti). Ne 0
Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u
potpunosti uskladeno s opisom u meniju? Ea 5 5
e




Da 5 5
U ponudi restorana dva veganska jela.
Ne 0
U stalnoj ponudi imati hleb lokalne recepture, pripremljenu |Da 5 5
vlastitoj kuhinji, bez aditiva. Ne 0
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te b
prilikom preporuke hrane i pi¢a prvo se preporucuju proizvodi a
iz Crne Gore (npr. lokalno vino, domaca rakija). > >
Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva |Da 5 5
iz Crne Gore. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog ¢aja proizvedenog|Da 5 5
u Crnoj Gori. Ne 0
L . . Da 5 5
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. Ne 0
Digitalizacija: Omogucavanje online narucivanja, digitalni Da 10 10
meni. Ne 0
. . - - . Y ., |Da 5 5
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme ¢ekanja). Ne 0
Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje Da 5 5
procedure za rjeSavanje reklamacija. Ne 0
Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija koji |Da 5 5
su vezani za istorijske Cinjenice ili prilagodeni odredenim
manifestacijama? Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvaliteta te smatraju |Da 5 5
li da usluga pruza dobru vrijednost za novac? Ne 0
Digitalna rjeSenja: otvaranje rampe ocitavanjem tablica
automobila za ljude koji su prijavljeni u kampu Ea 5 >
e 0
DIZAJN | UGODPAJ U KAMPU
U dizajnu kampa prevladavaju detalji u skladu s podnebljem. OSNOVNI STANDARD
Suncobrani, jastucidi i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno
u nijansiranim slovima), veé u skladu s dizajnom i u skladu s OSNOVNI STANDARD
vizualnim obiljeZjima destinacije.
Okolina j dna, sadnja lokal bilj j j djel
olina je uredna, sa .n?a okalnog bilja u najmanjem udjelu OSNOVNI STANDARD
od 30 % od ukupnog bilja.
Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere. OSNOVNI STANDARD
. I . - Da > >
U dizajnu preovladavaju prirodni materijali.
Ne 0




Da 5
U mirisnoj animaciji u zajednic¢kim prostorima implementiran
prirodni miris na bazi eteri¢nih ulja inspirisan biljem
Crne Gore.

Ne 0
Animacija kampa sadrzi najmanje 50 % programa koji imaju
destinacijsku tematiku — pri¢a iz Crne Gore, o atraktivnostima, |Da 5
istoriji, kulturi Crne Gore, dozivljaju tokom boravka u Crnoj
Gori. Ne 0

. . . . Da 5

Dodatne aktivnosti: dotupnost sportskih sadrzaja Ne 0
U SMIJESTAINIM JEDINICAMA KAMPA

Da 5
U smjestajnoj jedinici je prirodna kozmetika ¢iji su prirodni
sastojci lokalnog porijekla ili inspirisani Crnom Gorom.

Ne 0

INFORMISANJE GOSTA

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa
cjelovitom i taénom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju
proizvodi iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

Gostima se osigurava na vidljivima mjestima u kampu ime
mreZe i lozinka za spajanje na besplatnu internetsku mrezu
(Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni informisu goste o najvaznijim atrakcijama, tradiciji
(materijalnoj i nematerijalnoj te prirodnoj bastini s posebnim
naglaskom na nacionalne parkove i parkove prirode).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji informiSu goste o sadrzajima ponude na
lokalnmj i nacionalnom nivou (restorani, zabava, muzeji,
promet, shopping itd.)

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrzajno promovisu proizvode i usluge,
te podsti¢u dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji imaju aZurirane informacije o
destinaciji, informacije o kulturi, istoriji destinacije,
mogucnosti koje se pruzaju svim grupama gostiju (djeca,
osobe s potesko¢ama u kretanju, slabije pokretne osobe).

OSNOVNI STANDARD

Postoji stalna saradnja s kulturnim ustanovama u destinaciji te
s komplementarnim ustanovama kojima se moze umreziti
znanje i destinacijska prezentacija.

OSNOVNI STANDARD




Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom
radnom mjestu te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. Eae g >
U edukaciju ulaZe se najmanje 100 eur/godisnje po Da 5
zaposlenom Ne 0
U edukaciju ulaze se najmanje 200 eur/godi$nje po Da 10
zaposlenom Ne 0
U edukaciju se ulaze najmanje 500 eur/godi$nje po Da 15 15
zaposlenom Ne 0
Proaktivno se u komunikaciji poti¢e prodaja, biljeze se
preferencije gostiju te usmjeravaju gosta na subjekte koji Da 5 5
pruzaju isti ili visi nivo kvaliteta u skladu sa Zeljama i
preferencijama gostiju. Ne 0
NACIN PLACANJA
Gos’tlm.a je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no OSNOVNI STANDARD
placanje.
USLUGE TRANSFERA | RENT A CAR-a, SUVENIRNICA
Ukoliko kamp ima suvenirnicu, u sadrZzaju ponude najmanje |Da 5 5
25 % proizvoda koji su proizvedeni u Crnoj Gori. Ne 0
Saradnja/ugovor kampa s rent a car agencijama koje imaju
osiguranje vozila te koje imaju vozila ne starija od 8 godina, Da 5 5
GPS pracenjeiisl. Ne 0
Organizuju se transferi ili samostalno (ukoliko postoji
zakonska norma) ili kompanijama koje imaju vozace i vozila Da > >
ujednacenim sa standardima hotela.

Ne 0

Koriste se transferi/taxi usluge koji imaju vozace koji znaju
minimalno crnogorski i engleski jezik.

UPRAVLIANJE KVALITETOM

Preporucuje se aktivno poticanje gostiju na koriStenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom
mjestu istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu
(anketiranje gostiju putem digitalnih alata, online anketiranje
gostiju nakon odlaska iz hotela, praéenje knjige prituzbi,
prac¢enje online reputacije na mrezama i platformama).

OSNOVNI STANDARD

Kamp ima standardne operativne procese koji se primjenjuju
u svim segmentima poslovanja.

Da

Ne




80 OSNOVNI STANDARD
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. 80-85 2
Dokazuje se izvjeS¢em online reputacije za prethodnih 12 85-90 3
mjeseci od dana prijave / kontrole. 90-93 4
93ivise 5 5
od 1% do 2% gostiju
ocjenilo je kvalitet 3
. . Y T, od 2-4% gostiju
Broj recenzija godi$nje po smjestajnij jedinici. L .
ocjenilo je kvalitet 4
4% i iviSe gostiju
ocjenilo je kvalitet 5 5
na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo 2
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem
online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /  [n3 30-60% recenzija
kontrole. se odgovorilo 4
na viSe od 60%
recenzija se
odgovorilo 6 6
PROMOCIJA
U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno- OSNOVNI STANDARD
istorijski spomenici, plaZe, suvenirnice, restorani i sl.).
Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim
mrezama, web stranici vrsi se promocija destinacije kroz
destinacijske fotografije i preporuke, ¢ime se ostvaruje OSNOVNI STANDARD
snaznija vlastita promocija, a istovremeno se osnazuje
destinacijski proizvod.
Na web .stranlu,.g.ost ima moguénost informacija o cijenama i OSNOVNI STANDARD
slobodnim terminima.
Najmanje jednom sedmiéno na drustvenim mreZama objave
se novosti o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke OSNOVNI STANDARD
organizacije.
Na vlastitoj web stranici prezentuje se ponuda destinacije s Da 5 5
najmanje 10 subjekata u destinaciji. Ne 0
Pri ulasku u objekt, kao welcome se prikazuje destinacijski Da 5 5
video materijal. Ne 0
- . . . " Da 5 5
Na web stranici, gost ima moguc¢nost online rezervacije. Ne 5
211
max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka
bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality - Standardi za turisticke apartmane i
kuce

ODGOVORI

BROJ max moguci
BODOVA |BROJ
BODOVA

POSLOVANIJE

Cistoca na visokom nivou u svim segmentima (enterijer,
eksterijer, djelatnici, oprema i sli¢no)

OSNOVNI STANDARD

Poslovanje. Upisuje se broj mjeseci iznajmljivanja.

do 3 mjeseca

3-5 mjeseci

w

od 5-7 mjeseci |7

visSe od 7 10 10
Medunarodno priznati certifikat Da > >
Ne 0
FASADA OBJEKTA
Fasada je zavrSena, uredna. OSNOVNI STANDARD
Fasada je bez vidljivih zaprljanja ili tragovi algi i mahovine. OSNOVNI STANDARD
Vanjska stolarija treba biti uredna i redovno odrzavana. OSNOVNI STANDARD
TERASE, BALKONI, VANJSKI SADRZAJI
Bas ke i balkonsk i isui lastik
falstens e |. balkonske garnl.ture [nstf izradene od plastike OSNOVNI STANDARD
niskog kvaliteta, uredne su i neosteéene.
Jastuci za bastenske stolice moraju biti izradene od lako
perivog materijala te moraju biti uredni i Cisti.
OSNOVNI STANDARD
O.ba)/ezna je v?njska faswt‘eFa koja osigurava .dcv)volljnu OSNOVNI STANDARD
vidljivost gostima nocu prilikom ulaska u smjestaj.
Vrt treba biti uredan s pretezito lokalnim biljem, najmanje
30 %.
OSNOVNI STANDARD
Ograde trebaju biti uvijek uredne i svjeZze obojane. OSNOVNI STANDARD
- . . . . Da 5 5
Rostilj uredan, prilagoden rukovanju gostima te udovoljava
svim sigurnosnim standardima.
Ne 0
Izdavalac smjestaja goste informise o vrsti parkiralista kojega
nudi ili, ako objekt nema parkiraliste, izdavalac smjestaja na OSNOVNI STANDARD
to goste upozorava.
Paljenje vanjske rasvjete na senzor ili postavljanje solarnih  |Da 5 5
svjetiljki u vrtu. Ne 0

OPREMA OBJEKTA - Trpezarije

Stolovi i stolice nisu izradene od plastike niskog kvaliteta.

OSNOVNI STANDARD

OSNOVNI STANDARD




PVC stolnjaci niskog kvaliteta ne koriste za prekrivanje stola.

OSNOVNI STANDARD

OPREMA OBJEKTA - Kuhinja

U kuhinji se nalazi jedan maniji (2 litra) i jedan veci lonac (4
litra), jedan tiganj, zdjela za salatu (staklena/keramicka),
korpa za kruh, Solje za mlijeko i kafu, otvarac za vino i flase,
podloZak za lonac, jedan veliki viSenamjenski noZ, daska za
rezanje, pleh za pecenje.

OSNOVNI STANDARD

Sve posude u objektu je neosteceno, ¢ase i pribor za jelo
ujednaceni i u kompletu.

OSNOVNI STANDARD

Po dolasku gostiju, u kuhinji se nalazi novi sunder za posude,
deterdzZent za posude i dvije kuhinjske krpe izradene od 100
% pamuka — sve nekoristeno, a krpe oprane, opeglane i
uredno sloZene.

OSNOVNI STANDARD

OPREMA OBJEKTA - Spavaca soba

Dusek je u dobrom stanju, najvise 5 godina starosti.

OSNOVNI STANDARD

. . - Y D 5 5
Na duseku postavljen perivi naddusek. a
Ne 0
Ako {zda}/alac'smjestaja ima sarc'e‘nu posteljlﬁu, obvezan je OSNOVNI STANDARD
imati najmanje jedan komplet bijele posteljine po krevetu.
Posteljina se dezinfekuje pranjem na 90 stepeni. OSNOVNI STANDARD
Da 5 5
Postavljena su minimalno dva jastuka po gostu.
Ne 0
PeVSk.IrI. ne s.rr?lju biti ostecevnl. Preporucuju se jednobojni OSNOVNI STANDARD
rucnici perivi na 90 stupeni.
'Pesklvrl se moraju zamijeniti kada nastupe vidljivi znakovi OSNOVNI STANDARD
istrosenosti.
Da 5 5
Na krevetu bijela posteljina premium kvaliteta.
Ne 0
R - . . D 5 5
Peskiri i prekrivaci premium kvaliteta. a
Ne
S . - . . L Da 5 5
Jastuci imaju perivu zastitu koja se pere pri svakoj smjeni
gostiju pranjem na 90 stepeni.
Ne 0




OPREMA OBJEKTA - Kupatilo

U kupatilu gostima treba pripremiti sapun koji je nekoristen i
nekoristen toaletni papir.

OSNOVNI STANDARD

Gostima je potrebno pripremiti najmanje dvije rolne (ili
jedna do dvije po danu, zavisno o tome je li kapacitet
smjestajne jedinice za 2 ili 4 osobe). Preporucuje se troslojni
toaletni papir.

OSNOVNI STANDARD

Fuge, sanitarije, plocice su uredne, sve odaje osjecaj
besprijekorne Cistoce.

OSNOVNI STANDARD

Silikon oko tus kabine ili kade potrebno je zamijeniti ako nije
u besprijekornom stanju (gljivice, pljesan).

OSNOVNI STANDARD

Sanitarije, ormarici, police bez tragova ostecenosti.

OSNOVNI STANDARD

Da 5 5
Prirodna kozmetika na usluzi gostima.
Ne 0
OPREMA OBJEKTA - SOBNO BILIE
Sobno bilje nema intenzivan miris. OSNOVNI STANDARD
Cvijece i sobne biljke nisu zapustene (osusene i sl.). OSNOVNI STANDARD
OtIYI sll.ka |ldetaIJa s.u [’:)I‘.IhvaﬂJIVI za sve starosne grupe i ne OSNOVNI STANDARD
narusavaju vjerske osjecaje.
DIZAIN
U dizajnu objekta preovladavaju dekoracije od svjezeg ili
suvog cvijeca/bilja (ako je dio dizajna dopusta se svileno OSNOVNI STANDARD
cvijeée visokog kvaliteta).
- . - . - D 5 5
U dizajnu objekta prevladavaju prirodni materijali. Nae 0
Da 5 5
U dizajnu objekta prevladavaju detalji u skladu sa
odnebljem.
P ) Ne 0
Na terasama i balkonima suncobrani, jastuciéi, tende i sl.
nisu reklamni (eventualno diskretno u nijansiranim slovima), |Da 5 5
vec u skladu s dizajnom objekta i u skladu s vizualnim
obiljezjima destinacije.
Ne 0
Ako je u objektu dopusten boravak ku¢nim ljubimcima,
prilagoden je smjestaj ku¢nim ljubimcima (ne koristiti Da > >
insekticide, imati kucni red za goste sa psima, informacije o
boravku kuénog ljubimca u destinaciji).
Ne 0




KLIMA UREDAJ

Izdavalac smjestaja je obvezan imati najmanje jedan klima
uredaj po smjestajnoj jedinici koji moZe odrzavati
temperaturu od 21 - 27°C (osim planinskih destinacija).

OSNOVNI STANDARD

Uredno i redovno se odrzava klima uredaj.

OSNOVNI STANDARD

Gosti dobivaju kljuceve smjestajne jedinice i svih zajednickih
prostorija ili vrata koje gost ima pravo koristiti u razmjeri 1:2
(jedna smjestajna jedinica - najmanje 2 kljuca).

OSNOVNI STANDARD

Izdavalac smjeStaja mora poStovati pravila privatnosti i
osiguranja povijerljivosti dobijenih podataka o gostima,
njihovim posjetiocima i aktivnostima tokom boravka u
objektu.

OSNOVNI STANDARD

POZNAVANJE STRANIH JEZIKA

Osobe koje su u kontaktu sa gostom trebaju poznavati
crnogorski i enegleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

OSTALI STANDARDI

Izdavalac smjestaja je obvezan na vidljivom mjestu u
smjestajnoj jedinici istaknuti Kuéni red.

OSNOVNI STANDARD

Izdavalac smjestaja je dostupan gostu 24 sata dnevno putem
mobilnog telefona (izdavalac smjestaja li¢no ili osoba
zaduZena za kontaktiranje s gostom tokom boravka).

OSNOVNI STANDARD

Svaki gost dobija paket dobrodoslice. Sadrzaj paketa b s S
odreduje izdavalac smjestaja prema vlastitoj procjeni (vino, 2
suvo voce, rakija, voce, povrce, ...). Ne 0
Muzika u zajednickom prostoru pridonosi stvaranju ugodne OSNOVNI STANDARD
atmosfere bez ometanja komunikacije gostiju i zaposlenih.
U unutrasnjem prostoru koriste se prirodni mirisi i eteri¢na
ulja destinacije koja imaju dezinfekcijska svojstva te stvaraju Da 5 5
osjecaj svjezine. Ne 0

- . D 5 5
Dodatne usluge: dostupnost bicikala, sub, i sl. NZ 0

INTERNET

Gostima se pruZaju podaci za koriséenje interneta na
podrudju objekta u zajednic¢kim prostorima te u sobamai
apartmanima.

OSNOVNI STANDARD

Ako se objekt nalazi na mjestu gdje nema interneta ili na
mjestu na kojem je slaba pokrivenost signalom, izdavalac
smjestaja gosta je na vrijeme prije dolaska o tome
informisao.

OSNOVNI STANDARD




Gostima se na vidnom mjestu obezbjeduju napisani naziv
mreZe i lozinka za pristup besplatnoj internet (Wi-Fi) mrezi.

OSNOVNI STANDARD

TRANSFERI, RENT A CAR

Organizacija transfera u reziji turistickih agencija ili sluzbene
taxi usluge s podrucja Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

Transferi koje koristi izdavalac smjeStaja imaju vozace koji
znaju minimalno crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

Izdavalac smjestaja saraduje s turistickim agencijama i taxi
sluzbama koje imaju osiguranje vozila te koja imaju vozila ne
starija od 8 godina, GPS pracdenje i sli¢no.

OSNOVNI STANDARD

UPRAVLIANJE KVALITETOM
80 OSNOVNI STANDARD
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. 80-85 2
Dokazuje se izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 |85-90 3
mjeseci od dana prijave / kontrole. 90-93 4
93 i vise 5 5
od2do4
recenzije/S) 3
Broj recenzija godisnje (prosjek po sjestajnoj jedinici) za od 4-6
prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole. recenzije/SJ 4
6iviSe
recenzija/SJ 5 5
na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo 2
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjestajem na 30-60%
online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / |recenzija se
kontrole. odgovorilo 4
na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo 6 6
Smjestaj ima standardne operativne procese koji se
primjenjuju u svim segmentima poslovanja. Ea (1JO 10
e

DESTINACIISKA PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-
istorijski spomenici, plaZe, suvenirnice, restorani i sl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim
mreZama, web stranici vrsi se promocija destinacije kroz
destinacijske fotografije i preporuke, ¢ime se ostvaruje
snaznija vlastita promocija, a istovremeno se osnazuje
destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Domacini informisu goste o sadrzajima ponude na lokalnom
i nacionalnom nivou, tradiciji i specifi¢nosti destinacije
(restorani, zabava, muzeji, prevoz, shopping itd.)

OSNOVNI STANDARD




Na vlastitoj web stranici (ukoliko postoji) prezentuje se
ponuda destinacije s najmanje 10 subjekata u destinaciji.

OSNOVNI STANDARD

Na web stranici (ukoliko postoji), gost ima dostupnost
informacija o cijenama i slobodnim terminima.

OSNOVNI STANDARD

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa
cjelovitom i taénom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

Kod domacina su pripremljene, dopunjene i aZzurirane
informacije o destinaciji, informacije o kulturi, istoriji Da 5 5
destinacije, moguénostima koje se pruZaju svim grupama
gostiju (djeca, osobe s poteskoc¢ama u kretanju, slabije
pokretne osobe). Ne 0
Gost ima mogucénost online rezervacije. Da ) 5
Ne
. L . . . Da 5
U usmenoj, online i pismenoj komunikaciji promocija
najmanje 10 destinacijskih partnera.
Ne 0
Najmanje jednom sedmi¢no na drustvenim mrezama Da 5 g
objave/podijele se novosti o aktivnostima nacionalne i
lokalne turisticke organizacije.
Ne 0
Na drustvenim mrezama u jednom dijelu aktivno se Da 5 5
promovise destinacijska ponuda.
Ne
Izdavalac smjestaja omogucava gostu prijavu i odjavu tako Da 5 5
da gost moze birati self check in ili prijavu uz prisustvo
domacdina. Ne
Pri ulasku u objekt, kao welcome, se prikazuje destinacijski Da 5 5
video materijal.
) Ne 0
UKUPNO BROJ BODOVA 151
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Montenegro Quality - Standardi za etno sela, gostionice i
odmaralista

ODGOVORI

BODOVI

POSLOVANIJE

Cisto¢a na visokom niovu u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
yaposleni, oprema i slicno)

OSNOVNI STANDARD

3 mjeseca OSNOVNI STANDARD
Period poslovanja; 3-6 mjeseci 8
vise od 6 mjeseci |10 10
Medunarodno priznati certifikat (potvrda o o ispunjavanju Da 5 5
odredenih svjetskih sertifikacionih kompanija / instituacija). Ne 0
PONUDA USLUGE HRANE I PICA
U ponudi najmanje 1 vrste vode iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U St-a|.r?Oj ponu.d.l hleb lokalne recepture, pripremljen u vlastitoj OSNOVNI STANDARD
kuhinji, bez aditiva.
Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u potpunosti [Da 5 5
uskladeno s opisom u meniju? Ne 0
Da 5 5
U ponudi dva veganska jela.
P & ! Ne 0
Na jelovniku istaknut popis i kratki opis partnerskih lokalnih Da 5 5
proizvodaca iz Crne Gore. Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova iz Crne Gore, Da 5 5
bez aditiva. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog ¢aja proizvedenog u Da 5 5
Crnoj Gori. Ne 0
. . - sy " Y . Da 5 5
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme ¢ekanja). Ne o
UspjesSno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za [Da 5 5
rieSavanje reklamacija. Ne 0
Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija koji su Da 5 5
vezani za istorijske Cinjenice ili prilagodeni odredenim
manifestacijama? Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvaliteta te smatraju lida [Da 5 5
jela pruzaju dobru vrijednost za novac? Ne 0

SUVENIRNICA

Ukoliko ima suvenirnicu u sadrzaju ponude svi proizvodi
sertifikovani i proizvedeni u Crnoj Gori.

OSNOVNI STANDARD

SMIJESTAINI DIO

U dizajnu prevladavaju dekoracije od svjezeg ili suvog cvijeéa/bilja
(ako je dio dizajna, dopusta se svileno cvijece visokog kvaliteta).

OSNOVNI STANDARD

U dizajnu preovladavaju detalji u skladu s podnebljem.

OSNOVNI STANDARD

Suncobrani, jastucici i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom objekta i u skladu s
vizualnim obiljeZjima destinacije.

OSNOVNI STANDARD

Okolina je uredna, sadnja lokalnog bilja u najmanjem udjelu od 30
% od ukupnog bilja.

OSNOVNI STANDARD

Ukoliko postoji muzika u prostoru treba da pridonosi stvaranju
ugodne atmosfere bez ometanja komunikacije gostiju i zaposlenih
u prostoru.

OSNOVNI STANDARD

max moguci BROJ




Da 5 5
U dizajnu preovladavaju prirodni materijali. Ne 0
Da 5 5
U mirisnoj animaciji u zajedni¢kim prostorima implementiran
prirodni miris na bazi eteri¢nih ulja inspiriranih biljem Crne Gore.
Ne 0
Ukoliko postoje aktivnosti na otvorenom, te animacijski programi,
u potpunosti imaju destinacijsku tematiku — pri¢a iz Crne Gore, o Da 5 5
atraktivnostima, bioraznolikosti, istoriji, kulturi Crne Gore,
doZivljaju tokom boravka u Crnoj Gori.
Ne 0
SOBA
Enterlj«.er.Je pot.puno prllag.oden prirodi, sa prirodnim materijalima, OSNOVNI STANDARD
sa tradicionalnim elementima.
U sobi u mini baru (ukoliko postoji) najmanje 2 proizvoda Da 5 5
proizvedena u Crnoj Gori. Ne 0
Da 5 5
U sobi je prirodna kozmetika.
Ne 0
INFORMISANJE GOSTA
N ki upit gosta od fesional éi
.a sva. i Up.l gf)s a o. govara ﬁe na profesionalan nacin, sa OSNOVNI STANDARD
cjelovitom i tacnom informacijom u roku od 24 sata.
Gostima se osiguravaju na vidljivom mjestu napisani ime mreze i
lozinka za spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi), ukoliko
postoji infrastruktura.
OSNOVNI STANDARD
Zaposleni informiSu goste o najvaznijim atrakcijama (materijalne i
nematerijalne te prirodne bastine s posebnim naglaskom na
ional k i park i .
nacionalne parkove i parkove prirode) OSNOVNI STANDARD
Zaposleni informiSu goste o sadrZajima ponude na lokalnom i
nacionalnom nivou.
OSNOVNI STANDARD
Zaposleni kvalitetno i sadrZajno promovisu proizvode i usluge te
podstic¢u dodatnu prodaju. OSNOVNI STANDARD
Zaposelni pruZaju gostu price o tradiciji, specifi¢nosti destinacije i
sl. OSNOVNI STANDARD
Saradnja s kulturnim ustanovama u destinaciji te s
komplementarnim ustanovama kojima se moze umreziti znanje i OSNOVNI STANDARD
destinacijska prezentacija.
koj k k j i kii
Osobe C?jf? s'u u kontaktu sa gostom trebaju poznavati crnogorski i OSNOVNI STANDARD
enegleski jezik.
Interaktivnost: Organizacija radionica za goste, ukljucivanje gostiju [Da 5 5
u svakodnevne aktivnosti domadinstva. Ne 0
NACIN PLACANJA
Gostima je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no Da 5 5
placanje. Ne 0
UPRAVLJANJE KVALITETOM

Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu (anketiranje
gostiju putem digitalnih alata; online anketiranje gostiju nakon
odlaska; pracenje knjige prituzbi; pracenje online reputacije na
mrezama i platformama).

OSNOVNI STANDARD




Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

80 OSNOVNI STANDARD
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje |80-85 2
se izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana |85-90 3
prijave / kontrole. 90-93 4

93 vise 5 5

od2do4

recenzije/S) 3
Broj recenzija godisnje (dokazuje se izvjeStajem za prethodnih 12
mjeseci od dana prijave / kontrole. Boduje se prosje¢an broj od 4-6 recenzije/S)(4
recenzija po jednoj smjestajnoj jedinici/godisnje.

6ivise

recenzija/S) 5 5

na 10% do 30%

recenzija se

odgovorilo 2

. " " . o . na 30-60%

Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjestajem online recenzija se
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole. odgovorilo 4

na vise od 60%

recenzija se

odgovorilo 6 6
PROMOCIJA
U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10 Da 5 5
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno -
istorijski spomenici, plaZe, suvenirnice, restorani i sl.). Ne 0
Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i Da > >
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a
istovremeno se osnazuje destinacijski proizvod. N 0

e

Na vlastitoj web stranici se prezentuje ponuda destinacije s Da 5 5
najmanje 10 subjekata u destinaciji. Ne 0
Na web stranici, gost ima pristup informacijama o cijenamai Da > >
slobodnim terminima. Ne 0

Da 5 5
Najmanje jednom sedmicno na drustvenim mreZzama objave se
novosti o aktivnostima nacionalne i lokalne turisti¢ke organizacije. N 0

e
. . } . " Da 5 5
Na web stranici gost ima mogucnost online rezervacija. e o
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Montenegro Quality - Standardi za hostele

ODGOVORI

BODOVI

max moguci
BROJ
BODOVA

POSLOVANIJE

Cistoéa na visokom nivou u svim segmentima hostela (interijer, eksterijer,
zaposleni, oprema i slicno)

OSNOVNI STANDARD

najmanje 5
Period poslovanja hostela: mjeseci OSNOVNI STANDARD
5-8 mjeseci 8
vise od 8 mjeseci |10 10
30% stalnih-
70% sezonskih |2
40% stalnih-
60% sezonskih |4
50% stalnih-
Odnos sezonskih i stalnih zaposlenih (stalni - sezonski radnici
P ( ) 50% sezonskih |6
60% stalnih -
40% sezonskih |8
70% stalnih -
30% sezonskih |10 10
D 5 5
Medunarodno priznati certifikat 2
Ne 0
SUVENIRNICA
Ukoliko hostel ima suvenirnicu u sadrzaju ponude najmanje 25 % Da 5 5
proizvoda koji su proizvedeni u Crnoj Gori. Ne 0
PONUDA USLUGE HRANE I PICA
U ponudi najmanje 25 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore/ili
. .. . OSNOVNI STANDARD
nudi odredenu tematsku kuhinju (navesti).
U ponudi najmanje tri vegetarijanska jela, dva jela bez glutena, dva jela
bez laktoze.
ez jaktoze OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje dvije vrste hleba. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore.
OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta vode iz Crne Gore.
OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore.
OSNOVNI STANDARD
U ponudi vise od 50 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore/ ili nudi Da > >
odredenu tematsku kuhinju (navesti). Ne 0




Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u potpunosti
uskladeno s opisom u meniju? Da > >
Ne
U ponudi dva veganska jela. Da > >
Ne 0
U stalnoj ponudi hleb lokalne recepture, pripremljen u vlastitoj kuhinji, |Da 5 5
bez aditiva. Ne 0
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te prilikom [pg s s
preporuke hrane i pi¢a prvo se preporucuju proizvodi iz Crne Gore (npr.
lokalno vino, domaca rakija). Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Crne Da 5 5
Gore. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog ¢aja proizvedenog u Crnoj Da 5 5
Gori. Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. EZ (5) >
Digitalizacija: Omogudavanje online narucivanja, digitalni meni. EZ éO 10
. . - - . Y . Da 5 5
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme ¢ekanja). Ne 5
Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za Da 5 5
rjeSavanje reklamacija. Ne 0
Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija koji su vezani za |Da 5 5
istorijske cCinjenice ili prilagodeni odredenim manifestacijama? Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvaliteta te smatraju li da usluga |Da 5 5
pruZa dobru vrijednost za novac? Ne 0
DIZAJN | UGOPAJ U HOSTELU
U dizajnu prevladavaju dekoracije od svjezeg ili suvog cvijeca/bilja (ako je
dio dizajna, dopusta se svileno cvijece visokog kvaliteta).
OSNOVNI STANDARD
U dizajnu prevladavaju detalji u skladu s podnebljem.
OSNOVNI STANDARD
Suncobrani, jastuciéii sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom objekta i u skladu s
vizualnim obiljeZjima destinacije. OSNOVNI STANDARD
Okolina je uredna, sadnja lokalnog bilja u najmanjem udjelu od 30 % od
ukupnog bilja. OSNOVNI STANDARD
Muzika u prostoru pridonosi stvaranju ugodne atmosfere bez ometanja
komunikacije gostiju i zaposlenih u prostoru. OSNOVNI STANDARD
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali. EZ (5) >




U mirisnoj animaciji u zajedni¢kim prostorima implementiran prirodni
miris na bazi eteri¢nih ulja inspiriranih biljem Crne Gore.

Da

Ne

INFORMISANJE GOSTA

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitomi
tac¢nom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz Crne
Gore.

OSNOVNI STANDARD

Gostima se osiguravaju na vidljivom mjestu ime mreze i lozinka za
spajanje na besplatnu internetsku mrezu (Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni recepcije informiSu goste o najvaznijim atrakcijama
(materijalne i nematerijalne te prirodne bastine s posebnim naglaskom
na nacionalne parkove i parkove prirode).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni recepcije informisu goste o sadrzajima ponude na lokalnom i
nacionalnom nivou (restorani, zabava, muzeji, prevoz, shopping itd.)

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrzajno promovisu proizvode i usluge te podsticu
dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni recepcije pruzaju gostu price o tradiciji, specificnosti destinacije
isl.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni recepcije imaju aZurirane informacije o destinaciji, informacije
o kulturi, istoriji destinacije, mogucnosti koje se pruzaju svim grupama
gostiju (djeca, osobe s poteskoc¢ama u kretanju, slabije pokretne osobe).

OSNOVNI STANDARD

Saradnja s kulturnim ustanovama u destinaciji te s komplementarnim
ustanovama kojima se moZze umreziti znanje i destinacijska prezentacija.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom radnom
mjestu, te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

ViSe od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. ﬁa (E; >
e
" . . . iy Da 5
U edukaciju ulaZe se najmanje 100 eur/godisnje po zaposlenom.
Ne 0




U edukaciju ulaZe se najmanje 200 eur/godisnje po zaposlenom. za 30
e
U edukaciju se ulaZze najmanje 500 eur/godisnje po zaposlenom. za 35 15
e
Proaktivno se u komunikaciji potice se prodaja, biljeze se preferencije Da 5 5
gostiju te usmjeravaju gosta na subjekte u destinaciji koji pruzaju isti ili
visi nivo kvaliteta u skladu sa Zeljama i preferencijama gostiju.
Ne 0 0

NACIN PLACANJA

Gostima je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karticno placanje.

OSNOVNI STANDARD

USLUGE TRANSFERA | RENT A CAR-a

Saradnja/ugovor hostela s rent a car agencijama koje imaju osiguranje
vozila te koja imaju vozila ne starija od 8 godina, GPS pracenje i sl.

OSNOVNI STANDARD

Organizuju se transferi ili samostalno (ukoliko postoji zakonska norma) ili
kompanijama koje imaju vozace i vozila ujednacenim sa standardima
hostela.

OSNOVNI STANDARD

Koriste se transferi koji imaju vozace koji znaju minimalno crnogorski i
engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

UPRAVLIANJE KVALITETOM

Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu (anketiranje gostiju
putem digitalnih alata; online anketiranje gostiju nakon odlaska iz
hostela; praéenje knjige prituzbi; pracenje online reputacije na mrezama i
platformama).

OSNOVNI STANDARD

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online platformi
(Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu istaknuta je poruka
s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

Hostel ima standardne operativne procese koji se primjenjuju u svim Da 5 5
segmentima poslovanja.
Ne 0

80 OSNOVNI STANDARD
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se 80-85 2
izvjestajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / |85-90 3
kontrole. 90-93 4

93 vise 5 5

od 40 recenzija za

prethodnih 12

mjeseci 3




Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

od 40-60
recenzija za
prethodnih 12

mjeseci 4

60 i viSe recenzija

za prethodnih 12

mjeseci 5 5

na 10% do 30%

recenzija se

odgovorilo 2
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjestajem online na 30-60%
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole. recenzija se

odgovorilo 4

na vise od 60%

recenzija se

odgovorilo 6 6
PROMOCIJA
U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski OSNOVNI STANDARD
spomenici, plaZe, suvenirnice, restorani i sl.).
Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi fe promocija de.stlnacvljt?.kroz dfestlnacuske.'foto'graflje i OSNOVNI STANDARD
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a istovremeno
se osnazuje destinacijski proizvod.
Na Y|aStItOJ web.stra.r?.lu se prezentuje ponuda destinacije s najmanje 10 OSNOVNI STANDARD
subjekata u destinaciji.
Na w.et.) stranici, gost ima pristup informacijama o cijenama i slobodnim OSNOVNI STANDARD
terminima.
NaJ.manJe.Jednorrf sedmlc.no na drustye.nvlm mreza.ma E)bjave se novosti o OSNOVNI STANDARD
aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.
Pri ulasku u objekt, kao welcome se prikazuje destinacijski video Da 2 2
materijal. Ne 0

- . . . " Da 10 10

Na web stranici gost ima mogucnost online rezervacije. Ne 5

168
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Montenegro Quality - Standardi za seoska domacinstva

ODGOVORI

BODOVI

POSLOVANIJE

Cistoéa na visokom nivou u svim segmentima (interijer, eksterijer,
zaposleni, oprema i slicno)

OSNOVNI STANDARD

3 mjeseca OSNOVNI STANDARD
Period poslovanja; 3-6 mjeseci 8
vise od 6 mjeseci 10 10
Da 5 5
Medunarodno priznati certifikat (potvrdao o ispunjavanju
odredenih svjetskih certifikacijskih tvrtki/instituacija) za subjekat
ili usluge koje pruza shodno rjesenju za obavljanje djelatnosti. \
e 0
PONUDA USLUGE HRANE I PICA
Jela, pica i napici koji se usluzuju u seoskom domacinstvu moraju
.bltl Ifarakt.erlsjclcnl za predio u kOjerT1 se seosko d.omacmstvo nf;\IaZ| OSNOVNI STANDARD
i da ispunjavaju uslove utvrdene ovim zakonom i zakonom kojim
se ureduje bezbjednost hrane.
Pripremanje i usluZivanje toplih i hladnih jela, pi¢a i napitaka iz
. . . OSNOVNI STANDARD
preteZno sopstvene proizvodnje;
Usluzivanje i degustacija vina i drugih alkoholnih i bezalkoholnih
pi¢a, kao i dc?.maah pr0|zvoda.1 .|z pretezno sopstvene proizvodnje u OSNOVNI STANDARD
uredenom dijelu stambenog ili poslovnog objekta, u zatvorenom,
natkrivenom ili na otvorenom prostoru;
— =1 - Tucuod
p ponudi najmanje 1 vrste vode iz Crne Gore (ukljuéujuci OSNOVNI STANDARD
izvorsku).
U stalnoj di hleb lokal ture, pri lj lastitoj
s .a .r?Oj ponu. | eb lokalne recepture, pripremljen u vlastitoj OSNOVNI STANDARD
kuhinji, bez aditiva.
Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u Da 5 5
potpunosti uskladeno s opisom u meniju? Ne 0
Da 5 5
U ponudi dva veganska jela.
Ne 0
Na jelovniku istaknut popis i kratki opis lokalnih proizvodaca iz Da 5 5
Crne Gore (npr. lokalno vino, domaca rakija). Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova iz Crne Gore, [Da 5 5
bez aditiva. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog ¢aja proizvedenogu [Da 5 5
Crnoj Gori. Ne 0
. . - - - y . Da 5 5
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme ¢ekanja). Ne 0
Uspjesno i kvalitetno rjesavanje reklamacija. Postoje procedure za [Da 5 5
rjeSavanje reklamacija. Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvalitete te smatraju li da |Da 5 5
jela pruzaju dobru vrijednost za novac? Ne 0

max moguci BROJ




SMIESTAJNI DIO SEOSKOG DOMACINSTVA

Usluge smjestaja u sobama za iznajmljivanje turistima, turistickim apartmanima i katunima, odnosno u kampu sa najvise
15 smjestajnih jedinica, odnosno 30 lica istovremeno, najvise do deset soba, odnosno 20 lezaja, samo za fizicka lica, samo
za goste kojima se pruzaju usluge ishrane, toCenja pica i napitaka (dorucak, polupansion ili puni pansion) iz pretezno
sopstvene proizvodnje.

U dizajnu prevladavaju dekoracije od svjezeg ili suvog cvije¢a/bilja
(ako je dio dizajna, dopusta se svileno cvijece visoke kvalitete).

OSNOVNI STANDARD

U dizajnu prevladavaju detalji u skladu s podnebljem.
OSNOVNI STANDARD

Suncobrani, jastuciéi i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom objekta i u skladu s

vizualnim obiljezjima destinacije.
OSNOVNI STANDARD

Okolina je uredna, sadnja lokalnog bilja u najmanjem udjelu od 30
% od ukupnog bilja.

OSNOVNI STANDARD

Ukoliko postoji muzika u prostoru treba da pridonosi stvaranju
ugodne atmosfere bez ometanja komunikacije gostiju i zaposlenih

u prostoru. OSNOVNI STANDARD
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali. Eae (5) >
Da 5 5
U mirisnoj animaciji u zajednic¢kim prostorima implementiran
prirodni miris na bazi eteri¢nih ulja inspiriranih biljem Crne Gore.
Ne 0
Ukoliko postoje aktivnosti na otvorenom, te animacijski programi, |Da 5 5
u potpunosti imaju destinacijsku tematiku — pri¢a iz Crne Gore, o
atraktivnostima, istoriji, kulturi Crne Gore, doZivljaju tokom
boravka u Crnoj Gori. Ne 0
SUVENIRNICA
Ukoliko ima suvenirnicu u sadrzaju ponude svi proizvodi
sertifikovani i proizvedeni u Crnoj Gori. OSNOVNI STANDARD
SOBA

Enterijer je potpuno prilagoden prirodi, sa prirodnim
materijalima, sa tradicionalnim elementima.

OSNOVNI STANDARD

U sobi je prirodna kozmetika Ciji su prirodni sastojci lokalnog Da 5 5
porijekla ili inspirisani Crnom Gorom. Ne 0 0
INFORMISANJE GOSTA

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa

. . Sy . " OSNOVNI STANDARD
cjelovitom i taénom informacijom u roku od 24 sata.

Gostima se osiguravaju na vidljivom mjestu napisani ime mreze i
lozinka za spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi), ukoliko

postoji infrastruktura. OSNOVNI STANDARD




Zaposleni informisu goste o najvaznijim atrakcijama (materijalne i
nematerijalne te prirodne bastine s posebnim naglaskom na
nacionalne parkove i parkove prirode).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni informisu goste o sadrzajima ponude na lokalnom i
nacionalnom nivou (restorani, zabava, muzeji, prevoz, shopping
itd.)

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrZajno promovisu proizvode i usluge te
podsti¢u dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni pruzaju gostu price o tradiciji, specificnosti destinacije i
sl.

OSNOVNI STANDARD

Saradnja s kulturnim ustanovama u destinaciji te s
komplementarnim ustanovama kojima se moze umrefziti znanje i
destinacijska prezentacija.

OSNOVNI STANDARD

Osobe koje su u kontaktu sa gostom trebaju poznavati crnogorski i
enegleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

Interaktivnost: Organizacija radionica za goste, ukljucivanje gostiju[Da 5 5
u svakodnevne aktivnosti domacinstva. Ne 0 0
NACIN PLACANJA
o . . . . o Da 5 5

Gostima je omoguceno gotovinsko i bezgotovinsko plac¢anje. Ne 5 5
UPRAVLIANJE KVALITETOM
Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu (anketiranje
gostiju puterr1 d!gltal'r.nh ala'ta;vo'nllne ’ank.etlrar.ue gostiju nf!kon OSNOVNI STANDARD
odlaska; praéenje knjige prituzbi; pracenje online reputacije na
mreZama i platformama).
Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu OSNOVNI STANDARD
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

80 OSNOVNI STANDARD
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje |80-85 2
se izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana |85-90 3
prijave / kontrole. 90-93 4

93 ivise 5 5

1 recenzija / SJ OSNOVNI STANDARD
Broj recenzija godisnje (dokazuje se izvjeStajem za prethodnih 12 0d2 d?4

recenzije/S) 3

mjeseci od dana prijave / kontrole). Boduje se prosjecan broj
recenzija po jednoj smjestajnoj jedinici/prethodnih 12 mjeseci od
dana prijave / kontrole.

od 4-6 recenzije/S) |4

6 ivise recenzija/SJ

w
w

Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

na 10% do 30%
recenzija se

odgovorilo 2
na 30-60%

recenzija se
odgovorilo 4




na vise od 60%
recenzija se

odgovorilo 6 6
PROMOCIJA
U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10 Da 5 5
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-
istorijski spomenici, plaze, suvenirnice, restorani i sl.). Ne 0
Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, Da 5 5
web stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske
fotografije i preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita
promocija, a istovremeno se osnazuje destinacijski proizvod.

Ne 0

Da 5 5
Najmanje jednom sedmicno na drustvenim mrezama objave se
novosti o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

Ne 0

. . . " Da 5 5

Gost ima moguénost online rezervacija. Ne 5
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max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka

bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality - Standardi za restorane

ODGOVORI

BODOVI

max moguci
BROJ BODOVA

POSLOVANIJE

Cistoca na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, oprema i slicno).

OSNOVNI STANDARD

najmanje 4
mjeseca OSNOVNI STANDARD
Period poslovanja 4-6 mjeseci 6
6-8 mjeseci 8
viSe od 8
mjeseci 10 10
30-70 1
40-60 2
Odnos sezonskih i stalnih zaposlenih (stalni - sezonski radnici) 50-50 3
60-40 4
70-30 5 5
Medunarodno priznati certifikat EZ Z 5

PONUDA U USLUZI HRANE I PICA

U ponudi najmanje 25 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore/ili

nedi odreden

u tematsku kuhinju (navesti koju)

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje tri vegetarijanska jela, dva jela bez glutena, dva jela

bez laktoze.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje dvije vrste hleba.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje 1 vrste vode iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

o - . Da 5 5
U ponudi restorana vise od 50 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne
Gore/ ili nudi odredenu tematsku kuhinju (navesti).
Ne 0
Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u potpunosti Da 5 5
uskladeno s opisom u meniju? Ne 0




U ponudi restorana dva veganska jela. Da 5 5

Ne 0
U ponudi u stalnoj ponudi imati hleb lokalne recepture, pripremljen u Da 5 5
vlastitoj kuhinji, bez aditiva. Ne 0
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te prilikom b
preporuke hrane i pi¢a prvo se preporucuju proizvodi iz Crne Gore (npr. a
lokalno vino, domaca rakija). > >

Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Crne Da 5 5
Gore. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog ¢aja proizvedenog u Crnoj Da 5 5
Gori. Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. Ea 2 >

e

Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme ¢ekanja). Da 5 5

Ne 0
Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za Da 5 5
rjeSavanje reklamacija. Ne 0
Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija koji su vezani za |Da 5 5
istorijske Cinjenice ili prilagodeni odredenim manifestacijama? Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvalitete te smatraju li da jela Da 5 5
pruzaju dobru vrijednost za novac? Ne 0
DIZAJN | UGODPAJ
U dizajnu objekta prevladavaju detalji u skladu s podnebljem. OSNOVNI STANDARD
Suncobrani, jastuciéii sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom i u skladu s vizualnim OSNOVNI STANDARD
obiljezjima destinacije.
Okolina j d dnja lokal bilj j j djelu od 30% od

olina je TJ.re na, sadnja lokalnog bilja u najmanjem udjelu o % 0 OSNOVNI STANDARD

ukupnog bilja.
Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere. OSNOVNI STANDARD

Da 5 5
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali. e o
Objekat je tematizovan (u dizajnu interijera, osmisljavanju naziva jela, Da 5 5
dizajn jelovnika, price o temi i slicno. Ne 0
U mirisnoj animaciji u zajedni¢kim prostorima implementiran prirodni Da 5 5
miris na bazi eteri¢nih ulja inspiriranih biljem Crne Gore. Ne 0

INFORMIRANIJE GOSTA

Na svaki uspit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitom |
to¢nom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz Crne
Gore.

OSNOVNI STANDARD

Gostima se osigurava na vidljivima mjestima napisani ime mreze i lozinka
za spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrzajno promovisu proizvode i usluge te podsti¢u
dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD




Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom radnom
mjestu.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

ViSe od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. Ea 2 >
e
" . . . - Da 5
U edukaciju ulaze se najmanje 100 eur/godisnje po zaposlenom.
Ne 0
.. ‘ . . - Da 10
U edukaciju ulaZe se najmanje 200 eur/godisnje po zaposlenom. N 0
e
U edukaciju se ulaZze najmanje 500 eur/godisnje po zaposlenom. Ea 35 15
e
T . . . v . . Da 5 5
Digitalizacija: Omogucavanje online narucivanja, digitalni meni. N 5
e
NACIN PLACANJA
Gostima je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karticno placanje. OSNOVNI STANDARD
UPRAVLIANJE KVALITETOM
80 OSNOVNI STANDARD
Kvaliteta usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se 80-85 2
izvjestajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / |85-90 3
kontrole. 90-93 4
93 ivise 5 5
od 1% do 2%
gostiju ocjenilo
je kvalitet 3
Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole .
. o . . . " od 2-4% gostiju
(dokazuje se izvjestajem za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / T
ocjenilo je
kontrole). .
kvalitet 4
4% i ivise
gostiju ocjenilo
je kvalitet 5 5




na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo 2
. - - . o . na 30-60%
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjestajem online R
" . . . .. recenzija se
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole. .
odgovorilo 4
na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo 6 6
Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koriStenje online platformi
(Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu istaknuta je poruka OSNOVNI STANDARD
s molbom za ostavljanje recenzija.
PROMOCIJA
U komunikaciji s gostom se provodi promocija najmanje 10 destinacijskih
partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski spomenici, plaze, OSNOVNI STANDARD
suvenirnice, restorani i sl.).
Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi fe promocija de.stlnacvué.kroz dt.estlnacuskeﬂfoto.grafue i OSNOVNI STANDARD
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a istovremeno
se osnazuje destinacijski proizvod.
Nai = ed — drociveni < b r
aJ.manJe'Je nom mJesec.no na drus Yenlm mreza.ma ? jave se novosti o OSNOVNI STANDARD
aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.
. , . Da 5 5
Gost ima mogucnost rezervacije stola.
Ne 0
Ukljuéenje u destinacijske aktivnosti (dogadanja, promotivne kampanje i |Da 5 5
sl.). Ne 0
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max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka

bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality - Standardi za picerije

ODGOVORI

BODOVI

POSLOVANIJE

Cistoca na visokom nivou u svim segmentima einterijer, eksterijer,
zaposleni, oprema i slicno).

OSNOVNI STANDARD

najmanje 4 mjeseca OSNOVNI STANDARD
Period poslovanja 4-6 mjeseci 6
6-8 mjeseci 8
viSe od 8 mjeseci 10 10
30-70 1
40-60 2
Odnos sezonskih i stalnih zaposlenih (stalni - sezonski radnici) 50-50 3
60-40 4
70-30 5 5
Medunarodno priznati sertifikat Da > >
Ne 0
PONUDA U USLUZI HRANE I PICA
U ponudi najmanje 25 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne OSNOVNI STANDARD
Gore/ili nudi odredenu tematsku kuhinju (navesti koju)
U ponudi najmanije tri vegetarijanska jela, dva jela bez glutena, dva
jela bez laktoze.
OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje dvije vrste hleba. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrste vode iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
T - . Da 5 5
U ponudi picerije vise od 50 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne
Gore/ ili nudi odredenu tematsku kuhinju (navesti).
Ne 0
Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u potpunosti
uskladeno s opisom u meniju? Da 5 >
Ne 0
U ponudi picerije dva veganska jela. Da 5 5
Ne 0
U ponudi u stalnoj ponudi imati hleb lokalne recepture, pripremljen |Da 5 5
u vlastitoj kuhinji, bez aditiva. Ne 0
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te b
prilikom preporuke hrane i pi¢a prvo se preporucuju proizvodi iz @
Crne Gore (npr. lokalno vino, domaca rakija). > )
Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Da 5 5
Crne Gore. Ne 0

max moguci
BROJ BODOVA




U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog Caja proizvedenog u Da 5 5

Crnoj Gori. Ne 0

U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. EZ g >

Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme ¢ekanja). Da 5 5
Ne 0

Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za |Da 5 5

rjeSavanje reklamacija. Ne 0

Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija koji su Da 5 5

vezani za istorijske Cinjenice ili prilagodeni odredenim

manifestacijama? Ne 0

Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvaliteta te smatrajulida [Da 5 5

jela pruzaju dobru vrijednost za novac? Ne 0

DIZAJN | UGODAJ

U dizajnu objekta prevladavaju detalji u skladu s podnebljem.

OSNOVNI STANDARD

Suncobrani, jastuciéi i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom i u skladu s vizualnim
obiljezjima destinacije.

OSNOVNI STANDARD

Okolina je uredna, sadnja lokalnog bilja u najmanjem udjelu od 30%
od ukupnog bilja.

OSNOVNI STANDARD

Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere.

OSNOVNI STANDARD




D 5 5
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali. NZ o
Objekat je tematizovan (u dizajnu interijera,osmisljavanju naziva Da 5 5
jela, dizajn jelovnika, pri¢e o temi i sli¢no. Ne 0
U mirisnoj animaciji u zajednic¢kim prostorima implementiran
prirodni miris na bazi eteri¢nih ulja inspiriranih biljem Da 5 5
Crne Gore. Ne 0
INFORMISANJE GOSTA
N — - =
.a SVE?kI Up.lt g?sta o.dgovara se na profesionalan nacin, sa OSNOVNI STANDARD
cjelovitom i taénom informacijom u roku od 24 sata.
Uk — — — —— - —
omunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz OSNOVNI STANDARD
Crne Gore.
Gosti - — — — T
o.stlma se os.lgu.rava na V|dIJ|vm?a mjestima rjaplsa.nl .|me mreze i OSNOVNI STANDARD
lozinka za spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).
7 - - - o — - -
aposllvenl kvalitetno i safjrzajno promovisu proizvode i usluge te OSNOVNI STANDARD
podsti¢u dodatnu prodaju.
Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom
. OSNOVNI STANDARD
radnom mjestu.
Zaposleni aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik. OSNOVNI STANDARD
o . . . - Lo Da 5 5
Vise od 50 % zaposelnih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. N 0
e
e . . . e . Da 5 5
Digitalizacija: Omogucavanje online narucivanja, digitalni meni. N 0
e
NACIN PLACANJA
—— - ok inoko T Kartic
Gos’tlm.a je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no OSNOVNI STANDARD
plaéanje.
UPRAVLIANJE KVALITETOM
80 OSNOVNI STANDARD
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se|[80-85 2
izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana 85-90 3
prijave/kontrole. 90-93 4
93 ivise 5 5
od 1% do 2%
gostiju ocjenilo je
kvalitet 3
Broj recenzija godisnje (dokazuje se izvjeStajem za prethodnih 12
. . . od 2-4% gostiju
mjeseci od dana prijave/kontrole).
ocjenilo je kvalitet |4
4% i iviSe gostiju
ocjenilo je kvalitet |5 5
na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo 2
30-60Y
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online na . %
" . . . . recenzija se
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave/kontrole. )
odgovorilo 4
na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo 6 6




Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koriStenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se provodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-
istorijski spomenici, plaZe, suvenirnice, restorani i sl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a
istovremeno se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom mjesecno na drustvenim mrezama objave se
novosti o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

. . " Da 5 5
Gost ima mogucnost rezervacije stola. Ne 0
Ukljuéenje u destinacijske aktivnosti (dogadanja, promotivne Da 5 5
kampanjeisl.). Ne 0
131

max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka
bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality - Standardi za konobe

ODGOVORI

BODOVI

max moguci
BROJ BODOVA

POSLOVANJE

Cistoca na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, oprema i sli¢cno).

OSNOVNI STANDARD

najmanje 4
mjeseca OSNOVNI STANDARD
Period poslovanja 4-6 mjeseci 6
6-8 mjeseci 8
vise od 8 mjeseci |10 10
30-70 1
40-60 2
Odnos sezonskih i stalnih zaposlenih (stalni - sezonski radnici) 50-50 3
60-40 4
70-30 5 5
Medunarodno priznati sertifikat Da > >
Ne 0

PONUDA U USLUZI HRANE | PICA

U ponudi najmanje 25 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore/ili
nedi odredenu tematsku kuhinju (navesti koju).

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje tri vegetarijanska jela, dva jela bez glutena, dva
jela bez laktoze.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje dvije vrste hleba.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje 1 vrste vode iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

U ponudi konobe vise od 50 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Da 5 5
Gore/ ili nudi odredenu tematsku kuhinju (navesti).
Ne 0
Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u potpunosti Da 5 5
uskladeno s opisom u meniju?
Ne 0
U ponudi konobe dva veganska jela. Da 5 5
Ne 0
U ponudi u stalnoj ponudi imati hleb lokalne recepture, pripremljen u |Da 5 5
vlastitoj kuhinji, bez aditiva. Ne 0
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te Da
prilikom preporuke hrane i pi¢a prvo se preporucuju proizvodi iz Crne 5 5
Gore (npr. lokalno vino, domaca rakija). Ne
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Crne |Da 5 5
Gore. Ne 0




U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog Caja proizvedenog u Crnoj |Da 5 5
Gori. Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. Da > >
Ne 0
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme ¢ekanja). Da 5 5
Ne 0
Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za Da 5 5
rjeSavanje reklamacija. Ne 0
Da 5 5
Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija koji su vezani
za istorijske Cinjenice ili prilagodeni odredenim manifestacijama?
Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvaliteta te smatraju li da jela |Da 5 5
ruzaju dobru vrijednost za novac?
pruza) ) Ne 0
DIZAJN | UGODPAJ
U dizajnu objekta prevladavaju detalji u skladu s podnebljem. OSNOVNI STANDARD
Suncobrani, jastucici i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom i u skladu s vizualnim OSNOVNI STANDARD
obiljezjima destinacije.
Okolina je ure.d.na, sadnja lokalnog bilja u najmanjem udjelu od 30% OSNOVNI STANDARD
od ukupnog bilja.
Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere. OSNOVNI STANDARD
Da 5 5
U dizaj ladavaju prirodni materijali.
izajnu prevladavaju prirodni materijali Ne 5 o
Objekt je tematizovan (u dizajnu interijera,osmisljavanju naziva jela, |Da 5 5
dizajn jelovnika, pri¢e o temi i sli¢no). Ne 0 0
U mirisnoj animaciji u zajednickim prostorima implementiran prirodni
.. . e L S Da 5 5
miris na bazi eteri¢nih ulja inspiriranih biljem
Crne Gore. Ne 0 0
INFORMISANJE GOSTA
N ki i fesional Ci jelovi
a fva i u.splt gost? odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitom OSNOVNI STANDARD
| to¢nom informacijom u roku od 24 sata.
K Kacii ok — —— - —
U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz OSNOVNI STANDARD
Crne Gore.
Go§t|ma se os.lgu.rava na vid JIVIm'a mjestima rlaplsa.nl .|me mreze i OSNOVNI STANDARD
lozinka za spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).
Z leni kvali i zaj is i i usl
ap.cis eni kvalitetno i .sadrzajno promovisu proizvode i usluge te OSNOVNI STANDARD
poticu dodatnu prodaju.
a.poslenl su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom radnom OSNOVNI STANDARD
mjestu.
Zaposleni aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik. OSNOVNI STANDARD
- . . . - A Da 5 5
Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. N 0
e
[T . . . y . . . . Da 5 5
Digitalizacija: Omogucavanje online narucivanja, digitalni meni. N 0
e

NACIN PLACANJA

Gostima je omogucéeno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no placanje.

OSNOVNI STANDARD




UPRAVLIANJE KVALITETOM

Kvaliteta usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se

izvjeS¢em online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /

kontrole.

80

OSNOVNI STANDARD

80-85

85-90

90-93

93 ivise

Broj recenzija godisnje (dokazuje se izvjeStajem za prethodnih 12
mjeseci od dana prijave / kontrole).

od 1% do 2%
gostiju ocjenilo je
kvalitet

od 2-4% gostiju
ocjenilo je
kvalitet

4% i ivise
gostiju ocjenilo je
kvalitet

Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo

na 30-60%
recenzija se
odgovorilo

na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se provodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski
spomenici, plaze, suvenirnice, restorani i sl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢cime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a
istovremeno se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom mjesecno na drustvenim mrezama objave se
novosti o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

. . . Da 5 5
Gost ima mogucnost rezervacije stola.
Ne 0
Ukljuéenje u destinacijske aktivnosti (dogadanja, promotivne Da 5 5
kampanje i sl.). Ne 0

131

max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka

bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality - Standardi za poslasticarnica

ODGOVORI BODOVI

max
moguci
BROJ
BODOVA

POSLOVANIJE

Cistocéa na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, oprema i sli¢no).

OSNOVNI STANDARD

Period poslovanja

najmanje 4
mjeseca

OSNOVNI STANDARD

4-6 mjeseci

6-8 mjeseci

vise od 8 mjeseci |10 10

Odnos sezonskih i stalnih zaposlenih (stalni - sezonski radnici)

30-70

40-60

50-50

70-30

Medunarodno priznati sertifikat

Da

Ne

1
2
3
60-40 4
5
5
0

PONUDA U USLUZI HRANE I PICA

U ponudi najmanje 25 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore

OSNOVNI STANDARD

U ponudi najmanje 1 vrste vode iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

S - . .. |D

U ponudi je vise od 50 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore/ ili a > >

nudi odredenu tematsku kuhinju (navesti).
Ne 0

Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u potpunosti

uskladeno s opisom u meniju? Da 5 5
Ne

U ponudi su dva veganska i dva bezglutenska proizvoda. Da 5 5
Ne 0

Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te b

prilikom preporuke hrane i pi¢a prvo se preporucuju proizvodi iz Crne a

Gore. 5 5
Ne 0

U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Crne |Da 5 5

Gore. Ne 0

U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog €aja proizvedenog u Crnoj [Da 5 5

Gori. Ne 0

U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. Da > >
Ne 0

. . — - " Y . Da 5 5

Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme ¢ekanja).

Ne 0
L . Ly . . . Da 5 5
Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za
rjeSavanje reklamacija. Ne 0




Da 5 5
Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija koji su vezani
za istorijske €injenice ili prilagodeni odredenim manifestacijama?
Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvalitete te smatraju li da jela Da > 5
pruzaju dobru vrijednost za novac?
Ne 0
DIZAIN | UGODAJ
U dizajnu objekta prevladavaju detalji u skladu s podnebljem. OSNOVNI STANDARD
Suncobrani, jastuciéi i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom i u skladu s vizualnim OSNOVNI STANDARD
obiljezjima destinacije.
Okolina j d dnja lokal bilj j j djelu od 309
olina je ure. .na, sadnja lokalnog bilja u najmanjem udjelu o % OSNOVNI STANDARD
od ukupnog bilja.
Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere. OSNOVNI STANDARD
D
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali. 2 > >
Ne 0
Objekat je tematizovan (u dizajnu enterijera, osmisljavanju naziva jela, Da 5 >
dizajn jelovnika, price o temi i slicno). Ne 0
U mirisnoj animaciji u zajednickim prostorima implementiran prirodni
miris na bazi eteri¢nih ulja inspiriranih biljem Da > >
Crne Gore. Ne 0
INFORMISANJE GOSTA

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitom i
ta¢nom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz
Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

Gostima se osigurava na vidljivim mjestima napisani ime mreze i
lozinka za spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrZajno promovisu proizvode i usluge te
podsticu dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom radnom
mjestu.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

ViSe od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. 23 (5) >
e
e , . . T . Da 5 5
Digitalizacija: Omogucavanje online narucivanja, digitalni meni. N 0
e
NACIN PLACANJA
Gostima je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no plac¢anje. OSNOVNI STANDARD
UPRAVLIANJE KVALITETOM
80 OSNOVNI STANDARD
Kvaliteta usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se |80-85 2
izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave [85-90 3
/kontrole. 90-93 4
93 ivise 5 5




Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /kontrole.
(dokazuje se izvjeStajem za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave
/kontrole).

od 1% do 2%
gostiju ocjenilo je
kvalitet

od 2-4% gostiju
ocjenilo je kvalitet

4% i ivise gostiju
ocjenilo je kvalitet

Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /kontrole.

na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo

na 30-60%
recenzija se
odgovorilo

na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koriStenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski
spomenici, plaZze, suvenirnice, restorani i sl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a
istovremeno se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom mjesecno na drustvenim mrezama objave se
novosti o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

. . " Da 5 5
Gost ima mogucnost rezervacije stola.
Ne 0 0
Ukljuéenje u destinacijske aktivnosti (dogadanja, promotivne Da 5 5
kampanjeisl.). Ne 0 0
126
max br
bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka

bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality - Standardi za barove

max moguci

ODGOVORI BODOVI | BROJBODOVA

POSLOVANJE

Cistoca na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, oprema i sli¢no).

OSNOVNI STANDARD

najmanje 4 mjeseca OSNOVNI STANDARD
Period poslovanja 4-6 mjeseci 6
6-8 mjeseci 8
vise od 8 mjeseci 10 10
30-70 1
40-60 2
Odnos sezonskih i stalnih zaposlenih (stalni - sezonski radnici) 50-50 3
60-40 4
70-30 5 5
Medunarodno priznati sertifikat Da > >
Ne 0
PONUDA U USLUZI HRANE | PICA
U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrste vode iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te b
prilikom preporuke piéa prvo se preporucuju proizvodi iz Crne @
Gore (npr. lokalno vino, domaca rakija). > >
Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Da 5 5
Crne Gore. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog ¢aja proizvedenog u Da 5 5
Crnoj Gori. Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. za (5) >
e
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme cekanja). Da 5 5
Ne 0
Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za |Da 5 5
rjeSavanje reklamacija. Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvalitete te smatraju lida |Da 5 5
pruzate dobru vrijednost za novac? Ne 0

DIZAJN | UGODAJ

U dizajnu objekta prevladavaju detalji u skladu s podnebljem.

OSNOVNI STANDARD

Suncobrani, jastucici i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom i u skladu s vizualnim
obiljezjima destinacije.

OSNOVNI STANDARD

Okolina je uredna, sadnja lokalnog bilja u najmanjem udjelu od
30% od ukupnog bilja.

OSNOVNI STANDARD




Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere.

OSNOVNI STANDARD

- . . . - D 5 5
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali. NZ )
Objekt je tematizovan (u dizajnu interijera,osmisljavanju naziva Da 5 5
jela, dizajn jelovnika, price o temi i slicno. Ne 0
U mirisnoj animaciji u zajedni¢kim prostorima implementiran
prirodni miris na bazi etericnih ulja inspirisanih biljem Da 5 5
Crne Gore. Ne 0
INFORMIRANJE GOSTA
N — - —
.a SV«’:.IkI Up.lt gf)sta o-dgovara .s.e na profesionalan nadin, sa OSNOVNI STANDARD
cjelovitom i tacnom informacijom u roku od 24 sata.
omunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz OSNOVNI STANDARD
Crne Gore.
o§t|ma se os.lgu.rava na VId|jIVIm.a mjestima nvaplsa.nl !me mreze i OSNOVNI STANDARD
lozinka za spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).
7 - - - <= —~ - -
apos.lvenl kvalitetno i safirzajno promovisu proizvode i usluge te OSNOVNI STANDARD
podstic¢u dodatnu prodaju.
Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom
. OSNOVNI STANDARD
radnom mjestu.
Zaposleni aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik. OSNOVNI STANDARD
- . . . - - Da 5 5
Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. N 0
e
T . . . T . . Da 5 5
Digitalizacija: Omogucavanje online narucivanja, digitalni meni. N 0
e
NACIN PLACANJA
— - F— oko 1 Kartid
Gos’tlrrTa je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karticno OSNOVNI STANDARD
placanje.
UPRAVLIANJE KVALITETOM
80 OSNOVNI STANDARD
Kvaliteta usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje [80-85 2
se izvjes¢em online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana  |85-90 3
prijave /kontrole. 90-93 4
93 ivise 5 5
od 1% do 2%
gostiju ocjenilo je
kvalitet 3
Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /kontrole.
(dokazuje se izvjeStajem za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave (od 2-4% gostiju
/kontrole. ). ocjenilo je kvalitet |4
4% i iviSe gostiju
ocjenilo je kvalitet |5 5
na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo 2
el
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online na 30 ?O/o
" . . . . recenzija se
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /kontrole. .
odgovorilo 4
na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo 6 6




Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-
istorisjki spomenici, plaze, suvenirnice, restorani i sl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a
istovremeno se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom mjesecno na drustvenim mreZzama objave se
novosti o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

. . " Da 5 5
Gost ima mogucénost rezervacije stola.
Ne 0
Ukljucenje u destinacijske aktivnosti (dogadanja, promotivne Da 5 5
kampanje i sl.). Ne 0
106

max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka
bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




BROJ

Montenegro Quality - Standardi za lokalne proizvodace ODGOVORI BODOVI (BODOVA
POSLOVANJE
Cisto¢a na visokoj razini u svim segmentima poslovanja (enterijer,
eksterijer, zaposleni, oprema i slicno) OSNOVNI STANDARD
Period poslovanja 3 mjeseca OSNOVNI STANDARD

3-6 mjeseci 8

vise od 6 mjeseci |10 10

Svaki proizvod uredno je sloZen, u pakovanju sa navedenim nazivom
proizvoda, logotipom, nazivom proizvodaca.

OSNOVNI STANDARD

Da 5 5
Svaki proizvod uredno je u dizajniranom pakovanju, sa deklaracijom,
dizajniranim natpisom i etiketom.
Ne 0
. . . v Da 5 5
Medunarodno priznati sertifikat (potrebno priloZiti) Ne 0
Ukoliko postoji PONUDA USLUGE HRANE | PICA
U ponudi vlastiti proizvodi lokalnog proizvodaca OSNOVNI STANDARD
Prostor za primanje gostiju ureden, namjestaj i uredenje sa prirodnim OSNOVNI STANDARD
materijalima, privlac¢an za boravak i prezentaciju proizvoda
izaj | j lji u skl liem.
U dizajnu prevladavaju detalji u skladu s podnebljem OSNOVNI STANDARD
Suncobrani, jastucici i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom objekta i u skladu s
vizualnim obiljezjima destinacije. OSNOVNI STANDARD
kolina j .
Okolina je uredna OSNOVNI STANDARD
Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere bez ometanja
komunikacije gostiju i zaposlenih u prostoru. OSNOVNI STANDARD
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali.
OSNOVNI STANDARD
Prikaz i prezentacija proizvoda: svaki proizvod opisan, opisana primjena,
ljekovitost i slicno. Da 5 5
Ne
U mirisnoj animaciji u zajednickim prostorima implementiran prirodni
miris na bazi eteri¢nih ulja inspirisan biljem Crne Gore. Ea 5 5
e 0

INFORMIRANJE GOSTA

U komunikaciji s gostom preporucuju se lokalni proizvodi iz Crne Gore, sa
pri¢om o proizvodu, tradiciji, nacinu izrade i sli¢no.

OSNOVNI STANDARD

Zaposlenih pruzaju gostu price o tradiciji, specificnosti destinacije i sl.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrzajno promovisu proizvode i usluge te podsti¢u
dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

max moguci




Gostima se osiguravaju na vidljivom mjestu napisani ime mrezZe i lozinka
za spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni informiSu goste o najvaznijim atrakcijama (materijalne i
nematerijalne te prirodne bastine s posebnim naglaskom na nacionalne
parkove i parkove prirode).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni informiSu goste o sadrzajima ponude na lokalnom i
nacionalnom nivou (restorani, zabava, muzeji, saobracaj, shopping itd.)

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni recepcije imaju aZurirane informacije o destinaciji, informacije
o kulturi, istoriji destinacije, mogucnosti koje se pruzaju svim grupama
gostiju (djeca, osobe s poteskocama u kretanju, slabije pokretne osobe).

OSNOVNI STANDARD

Saradnja s kulturnim ustanovama u destinaciji te s komplementarnim
ustanovama kojima se moZe umreziti znanje o tradicionalnim
vrijednostima.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koji pripadaju njihovom radnom
mjestu, te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

Osobe koje su u kontaktu sa gostom trebaju poznavati crnogorski i Da 5 5
enegleski jezik. Ne 0
Proaktivno se u komunikaciji podsti¢e prodaja, te usmjeravaju gostana [Da 5 5
subjekte u destinaciji koji pruzaju isti ili visi nivo kvaliteta u skladu Zeljama
i preferencijama gostiju.

Ne 0
NACIN PLACANJA

Lo . . . . - ... |Da 5 5

Gostima je omogucéeno uz gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no plac¢anje. Ne 0
UPRAVLIANJE KVALITETOM
Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda OSNOVNI STANDARD
Navsvakl.uplt gost.? odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitom i OSNOVNI STANDARD
ta¢nom informacijom u roku 24 sata
Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online platformi
(Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu istaknuta je poruka OSNOVNI STANDARD
s molbom za ostavljanje recenzija.

80 OSNOVNI STANDARD
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se 80-85 2
izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / |85-90 3
kontrole. 90-93 4

93 ivise 5 5




Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole
(dokazuje se izvjestajem za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /
kontrole). Boduje se prosjecan broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od
dana prijave / kontrole.

od 20 recenzija za
prethodnih 12
mjeseci od dana
prijave / kontrole

w

od 21-50 recenzije
za prethodnih 12
mjeseci od dana
prijave / kontrole (4

51ivise recenzija
za prethodnih 12
mjeseci od dana
prijave / kontrole [5 5

Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

na 10% do 30%
recenzija se

odgovorilo 2
na 30-60%

recenzija se
odgovorilo 4

na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo 6 6

PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se provodi promocija najmanje 10 destinacijskih
partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski spomenici, plaze,
suvenirnice, restoraniisl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a istovremeno
se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD




o - . - . Da 5 5
Na vlastitoj web stranici (ukoliko postoji) se prezentuje ponuda
destinacije s najmanje 10 subjekata u destinaciji. Ne 0
Na web stranici, gost ima pristup informacijama o cijenama i slobodnim |2 5 5
terminima (ukoliko je potrebno unaprijed za neke usluge rezervisati
termine). Ne 0
Najmanje jednom mjesecno na drustvenim mreZzama objave se novosti o
aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije. ﬁa > >

e 0

Na web stranici(ukolikopostoji) gost ima moguénost web shopa i Da 5 5
rezervaciji termina radionicama, posjetama i slicno. Ne 0

81

max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka

bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality - Standardi za suvenirnicu

ODGOVORI

BROJ
BODOVA

max moguci
BROJ
BODOVA

UREDENIJE | DIZAJN

Cistoéa na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, opremaiisl.).

OSNOVNI STANDARD

Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere bez ometanja komunikacije
gostiju i zaposlenih.

OSNOVNI STANDARD

Suncobrani, jastuciéi, tende i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom objekta i u skladu s vizualnim
obiljezjima destinacije.

OSNOVNI STANDARD

Okolina je uredan s pretezito lokalnim biljem, najmanje 30 %.

OSNOVNI STANDARD

U dizajnu prevladavaju detalji u skladu s podnebljem.

OSNOVNI STANDARD

U dizajnu prevladavaju dekoracije od svjezeg ili suvog cvijeca/bilja (ako je

dio dizajna dopusta se svileno cvijece visoke kvalitete). Da > 5
Ne 0 0
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali. Da > >
Ne 0 0
Da 5 5
U mirisnoj animaciji implementiran prirodni miris na bazi eteri¢nih ulja
inspirisan biljem Crne Gore.
Ne 0 0
Da 5 5
Pri ulasku u objekt, kao welcome se prikazuje destinacijski video materijal.
Ne 0 0
PONUDA | PROFESIONALNOST
. — - - - - m - -
Sadrz.aj pgnude suvenirnice najmanje 25 % proizvoda koji su proizvedeni u OSNOVNI STANDARD
Crnoj Gori.
Zaposleni aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik. OSNOVNI STANDARD
- — Nt — e -
GOSt.I u S.L.,IV(.EnII’nICI dobijaju informacije i pri¢e o tradiciji, specifi¢nosti OSNOVNI STANDARD
destinacije i sl.
SadrZaj ponude suvenirnice najmanje 50 % proizvoda koji su proizvedeni u |Da 5 5
Crnoj Gori. Ne 0 0
- . . . - . Da 5 5
Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. N 0 0
e
Da 5 5
Gostima se osiguravaju na vidljivom mjestu napisani naziv mreze i lozinka za
spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).
Ne 0 0
Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitomi
Y . . OSNOVNI STANDARD
tacnom informacijom u roku od 24 sata.
Gostima je omoguceno uz gotovinsko i karti¢no placanje. Ea (5) g
e

UPRAVLIANJE KVALITETOM

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online platformi
(Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu istaknuta je poruka s
molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD




Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se
izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /
kontrole.

80

OSNOVNI STANDARD

80-85

85-90

90-93

93 ivise

ulbhlwlN

Broj recenzija godi$nje za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole
(dokazuje se izvjestajem za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /
kontrole). Boduje se prosjecan broj recenzija prema broju
gostiju/prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

od 1% do 2%
gostiju
ocjenilo je
kvalitet

od 2-4%
gostiju
ocjenilo je
kvalitet

4% i ivise
gostiju
ocjenilo je
kvalitet

Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online reputacije
za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

na 10% do
30% recenzija
se odgovorilo

na 30-60%
recenzija se
odgovorilo

na vise od
60%
recenzija se
odgovorilo

[e)]

Medunarodno priznati sertifikat

Da

(6]

Ne

PROMOCIJA | SURADNJA

U komunikaciji s gostom se provodi promocija najmanje 10 destinacijskih
partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorisjki spomenici, plaze,
suvenirnice, restoraniisl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web stranici
vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i preporuke, ¢ime
se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a istovremeno se osnazuje
destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Na vlastitoj web stranici (ukoliko postoji), prezentuje se ponuda destinacije Da > 5
s najmanje 10 subjekata u destinaciji.
Ne 0 0
Na web stranici, gost ima mogucnost online kupovine, te online rezervacije |Da 5 5
za proizvode/radionice i sl. koji su u ponudi. Ne 0 0
Da 5 5
Najmanje jednom tjedno na drustvenim mreZzama objave se novosti o
aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.
Ne 0
Da
Saradnja sa kulturnim ustanovama u destinaciji te s komplementarnim
ustanovama kojima se moZe umreziti znanje i destinacijska prezentacija.
Ne 0 0




Dodatne aktivnosti: Organizacija radionica i prezentacija, saradnja sa Da 5 5
lokalnim proizvodac¢ima, umjetnicimai sl.
Ne 0 0
4 mjeseca 4
. - — . _— od4do6mj. |6
Poslovanje. Upisuje se broj mjeseci otvorene suvenirnice. -
od6do8mj |8
vise od 8
mjeseci 10 10

91

max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka

bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality - Standardi za nacionalne parkove

ODGOVORI

BODOVI

max moguci
BROJ
BODOVA

POSLOVANIJE

Cistoéa na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, opremaisl.).

OSNOVNI STANDARD

4 mjeseca OSNOVNI STANDARD
Period poslovanja nacionalnog parka: 4 do 6 mjeseci 6
6 do 8 mjeseci 8
vise od 8 mjeseci 10 10
Da 5 5
Medunarodno priznati sertifikat.
P Ne 0
Pristupacnost: Prilagodene staze za osobe sa invaliditetom, postavljanje
informativnih tabli na vise jezika. Da 5 5
Ne 0
Da 5 5
Obrazovanje: Informativni centri, vodene ture sa fokusom na edukaciju,
programi za podizanje svijesti o zastiti prirode.
Ne 0
Dodatne aktivnosti: Organizacija ekotura i volonterskih programa, Da 5 5
sportske i rekreativne aktivnosti.
Ne 0
PONUDA U USLUZI HRANE | PICA
U ponudi najmanje 25 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje tri vegetarijanska jela, dva jela bez glutena, dva jela
bez laktoze.
ez jaktoze OSNOVNI STANDARD
- — hleba: klasi¢ni biteli kruh. kruh s cieloviti
EJ.po.nudl n.a~JmanJe tri vrste hleba: klasic¢ni bijeli kruh, kruh s cjelovitim OSNOVNI STANDARD
Zitaricama i jedna vrsta bezglutenskog hleba.
U ponudi najmanje 5 vrsta vina iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta vode iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
S . oy : " Da 5 5
Uspjesno i kvalitetno rjesavanje reklamacija. Ne
Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija koji su vezani za [Da 5 5
istorijske Cinjenice ili prilagodeni odredenim manifestacijama? Ne 0
. - . Da 5 5
U ponudi vise od 50 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore. e 5
Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u potpunosti
uskladeno s opisom u meniju? ﬁa 5 >
e




U ponudi dva veganska jela. Da 5 5
Ne 0
U stalnoj ponudi imati hleb lokalne recepture, pripremljen u vlastitoj Da 5 5
kuhinji, bez aditiva. Ne 0
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te prilikom b
preporuke hrane i pi¢a prvo se preporucuju proizvodi iz Crne Gore (npr. a
lokalno vino, domaca rakija). 5 >
Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Crne Da 5 5
Gore. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog ¢aja proizvedenog u Crnoj |Da 5 5
Gori. Ne 0
Da 5
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. Ne 0 >
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme ¢ekanja). Da > 5
Ne 0
Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za Da 5 5
rjeSavanje reklamacija. Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvaliteta te smatraju li da jela Da 5 5
pruZaju dobru vrijednost za novac? Ne 0
DIZAJN | UGODPAJ U NACIONALNOM PARKU
U dizajnu preovladavaju detalji u skladu s podnebljem. OSNOVNI STANDARD
Suncobrani, jastuciéii sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom i u skladu s vizualnim OSNOVNI STANDARD
obiljezjima destinacije.
Okolina je uredna. OSNOVNI STANDARD
Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere . OSNOVNI STANDARD
. A . - Da 5 5
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali.
Ne 0
U mirisnoj animaciji u zajedni¢kim prostorima implementiran prirodni
miris na bazi eteri¢nih ulja inspirisanih biljem Crne Gore. Da > 3
Ne 0
Animacijski programi sadrze najmanje 50 % programa koji imaju Da 5 5
destinacijsku tematiku — prica iz NP Crne Gore
Ne 0

INFORMISANJE GOSTA

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitom i
tacnom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz Crne
Gore.

OSNOVNI STANDARD

Gostima se osigurava na vidljivima mjestima naziv mreZe i lozinka za
spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD




Zaposleni informisu goste o najvaznijim atrakcijama, tradiciji
(materijalnoj i nematerijalnoj te prirodnoj bastini s posebnim naglaskom
na nacionalne parkove i parkove prirode).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni informisu goste o sadrzajima ponude na lokalnom i
nacionalnom nivou (restorani, zabava, muzeji, saobracaj, shopping itd.).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrzajno promovisu vlastite proizvode i usluge te
podsti¢u dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni recepcije imaju aZurirane informacije o destinaciji, informacije
o kulturi, istoriji destinacije, moguc¢nosti koje se pruzaju svim grupama
gostiju (djeca, osobe s potesko¢ama u kretanju, slabije pokretne osobe).

OSNOVNI STANDARD

Postoji stalna saradnja s komplementarnim destinacijskim ustanovama
kojima se moze umreziti znanje i destinacijska prezentacija.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom radnom
mjestu te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. 33 (1)0 10
e
.. ‘ . . - Da 5
U edukaciju ulaZe se najmanje 100 eur/godisnje po zaposlenom.
Ne 0
.. . . . - Da 10
U edukaciju ulaze se najmanje 200 eur/godi$nje po zaposlenom. N 5
e
U edukaciju se ulaze najmanje 500 eur/godi$nje po zaposlenom. Ea 35 15
e
Proaktivno se u komunikaciji podsti¢e prodaja, biljeze se preferencije Da 5 5
gostiju te usmjeravaju gosta na subjekte u destinaciji koji pruzaju isti ili
visi nivo kvalitete u skladu sa Zeljama i preferencijama gostiju.
Ne 0

NACIN PLACANJA

Gostima je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no placanje.

OSNOVNI STANDARD

USLUGE TRANSFERA | RENT A CAR-a

Saradnja/ugovor sa rent a car agencijama koje imaju osiguranje vozila te
koja imaju vozila ne starija od 8 godina, GPS pradenje i sl.

OSNOVNI STANDARD

Koriste se transferi/taxi usluge koji imaju vozace koji znaju najmanje
crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

SUVENIRNICA

Ukoliko nacionalni park ima suvenirnicu u sadrzaju ponude najmanje 25
% proizvoda koji su proizvedeni u Crnoj Gori.

OSNOVNI STANDARD




UPRAVLIANJE KVALITETOM

Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu (anketiranje
gostiju putem digitalnih alata, pracenje knjige prituzbi, pracenje online
reputacije na mrezama i platformama).

OSNOVNI STANDARD

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online platformi
(Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu istaknuta je poruka
s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

80 OSNOVNI STANDARD
Kvaliteta usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se 80-85 2
izvjesStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / 85-90 3
kontrole. 90-93 4

93 ivise 5 5

od 1% do 2%

gostiju ocjenilo je

kvalitet 3

Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.
(dokazuje se izvjeStajem za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /
kontrole.). Boduje se prosjecan broj recenzija prema broju gostiju za
prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

od 2 do 4% gostiju
ocjenilo je kvalitet |4

4% i ivise gostiju
ocjenilo je kvalitet (5 5

Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjestajem online
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

na 10% do 30%

recenzija se
odgovorilo

na 30-60%
recenzija se
odgovorilo

na vise od 60%

recenzija se
odgovorilo

PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se provodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski
spomenici, plaZe, suvenirnice, restorani i sl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a istovremeno
se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Na vlastitoj web stranici, prezentuje se ponuda destinacije s najmanje 10
dionika u destinaciji.

OSNOVNI STANDARD




Na web stranici, gost ima pristup informacijama o cijenama i slobodnim
terminima.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom sedmi¢no na drustvenim mrezama objave se novosti o
aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

Na web stranici, gost ima moguénost online rezervacije usluga koje se Da 10 10
mogu unaprijed rezervirati te online kupovine karata. Ne 0
166
max br
bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka bronzani,

srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise

Napomena: Ukoliko subjekt pruza usluge hrane i pica primjenjuju se uslovi i kriterijumi iz standarda, a ukoliko subjekt ne
pruZa usluge hrane i pica, vec je restoran ili drugi ugostiteljski objekat u vlasniStvu drugog subjekta, iskljuCuje se segment

Ponuda u usluzi hrane i pica iz sistema bodovanja, dok procenat definisan za razliCite nivoe Ziga ostaje kako je definisan

standardima.




Montenegro Quality - Standardi za atrakcije

ODGOVORI

max moguci
BROJ

BODOVI |BODOVA

POSLOVANJE

Cistocéa na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, opremaiisl.).

OSNOVNI STANDARD

Period poslovanja: 4 mjeseca OSNOVNI STANDARD
4 do 6 mjeseca 6
vise od 6 mjeseca (8 8
D 5 5
Medunarodno priznati sertifikat a
Ne 0
PONUDA U USLUZI HRANE I PICA
U ponudi najmanje 25 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore. OSNOVNISTANDARD
U ponudi najmanje tri vegetarijanska jela, dva jela bez glutena, dva jela
bez laktoze.
OSNOVNI STANDARD
EJ. po.nudl nfau-manje tri vrste hleba: klasicni bijeli hleb, hleb sa cjelovitim OSNOVNI STANDARD
Zitaricama i jedna vrsta bezglutenskog hleba.
U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta vode iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
R - . Da 5 5
U ponudi vise od 50 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore. e
U ponudi dva veganska jela. Da 5 5
Ne
U stalnoj ponudi imati hleb lokalne recepture, pripremljen u vlastitoj Da 5 5
kuhinji, bez aditiva. Ne 0
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te prilikom
preporuke hrane i pi¢a prvo se preporucuju proizvodi iz Crne Gore (npr.
lokalno vino, domaca rakija). Da 5 >
Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Crne Da 5 5
Gore. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog €aja proizvedenog u Crnoj Da 5 5
Gori. Ne 0
D
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. NZ (5) >
Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u potpunosti
uskladeno s opisom u meniju? Da > 5
Ne 0
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme ¢ekanja). Da 5 5
Ne 0




D 5 5
Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za 2
rjeSavanje reklamacija.
Ne 0
Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija koji su vezani za |Da 5 5
istorijske Cinjenice ili prilagodeni odredenim manifestacijama? Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvalitete te smatraju li da jela Da 5 5
pruzaju dobru vrijednost za novac? Ne 0
DIZAIN | UGODPAJ
U dizajnu prevladavaju detalji u skladu s podnebljem. OSNOVNI STANDARD
Suncobrani, jastuciéii sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom i u skladu s vizualnim OSNOVNI STANDARD
obiljezjima destinacije.
Okolina je uredna. OSNOVNI STANDARD
Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere. OSNOVNI STANDARD
D 5 5
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali. 2
Ne 0
U mirisnoj animaciji u zajednickim prostorima implementiran prirodni
miris na bazi etericnih ulja inspirisanih biljem Crne Gore. Da 5 >
Ne 0
Animacijski programi sadrze najmanje 50 % programa koji imaju
destinacijsku tematiku — prica iz Crne Gore, o atraktivnost ima, istoriji, Da 5 3
kulturi Crne Gore, dozZivljaju tokom boravka u Crnoj Gori.
Ne 0
Dodatne usluge: Ponuda aktivnosti izvan sezone (npr. planinarenje, Da 5 5
biciklizam), organizacija sportskih takmicenja i dogadaja.
Ne 0

INFORMIRANJE GOSTA

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitom i
tacnom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz Crne
Gore.

OSNOVNI STANDARD

Gostima se osigurava na vidljivim mjestima naziv mreZe i lozinka za
spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni informisu goste o najvaznijim atrakcijama, tradiciji
(materijalnoj i nematerijalnoj te prirodnoj bastini s posebnim naglaskom
na nacionalne parkove i parkove prirode).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni informisu goste o sadrZajima ponude na lokalnom i
nacionalnom nivou (restorani, zabava, muzeji, saobracaj, shopping itd.).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrZzajno promovisu vlastite proizvode i usluge te
podsti¢u dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni recepcije imaju azurirane informacije o destinaciji, informacije
o kulturi, istoriji destinacije, moguénosti koje se pruzaju svim grupama
gostiju (djeca, osobe s potesko¢ama u kretanju, slabije pokretne osobe).

OSNOVNI STANDARD




Postoji stalna saradnja s komplementarnim destinacijskim ustanovama
kojima se mozZe umreziti znanje i destinacijska prezentacija.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom radnom
mjestu, te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. 33 (5) >
e
NACIN PLACANJA
Gostima je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no plac¢anje. OSNOVNI STANDARD
UPRAVLIANJE KVALITETOM
Redovno se prati kvaliteta usluga i proizvoda u objektu (anketiranje
gostiju putem digitalnih alata, pracenje knjige prituzbi, pracenje online OSNOVNI STANDARD
reputacije na mrezama i platformama).
Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koriStenje online platformi
(Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu istaknuta je poruka OSNOVNI STANDARD
s molbom za ostavljanje recenzija.
80 OSNOVNI STANDARD
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se 80-85 2
izvjestajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / 85-90 3
kontrole. 90-93 4
93 ivise 5 5
od 1% do 2%
gostiju ocjenilo je
kvalitet 3
Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole o0d 2 do 4% gostiiu
(dokazuje se izvjestajem za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / ocienilo 'eok%alit:et 4
kontrole). Boduje se prosjecan broj recenzija prema broju gostiju za ] )
prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.
4% i iviSe gostiju
ocjenilo je kvalitet |5 5
na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo 2
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online na 30-60%
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole. recenzija se
odgovorilo 4
na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo 6 6




PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski
spomenici, plaZe, suvenirnice, restoraniisl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a istovremeno
se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Na vlastitoj web stranici prezentira se ponuda destinacije s najmanje 10
subjekata u destinaciji.

OSNOVNI STANDARD

Na web stranici, gost ima pristup informacijama o cijenama i slobodnim
terminima.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom sedmicno na drustvenim mreZzama objave se novosti o
aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

Na web stranici, gost ima mogucnost online rezervacije usluga koje se
mogu unaprijed rezervirati te online kupovine karata.

Da

10 10

Ne

124

max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka

bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise

Napomena: Ukoliko subjekt pruza usluge hrane i pica primjenjuju se uslovi i kriterijumi iz standarda, a ukoliko
subjekt ne pruza usluge hrane i pica, vec je restoran ili drugi ugostiteljski objekat u vlasnistvu drugog subjekta,
iskljuCuje se segment Ponuda u usluzi hrane i pi¢a iz sistema bodovanja, dok procenat definisan za razlicite nivoe Ziga

ostaje kako je definisan standardima




max moguci

BROJ
Montenegro Quality - Standardi za skijalista ODGOVORI BODOVI |BODOVA
POSLOVANJE
Cisto¢a na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, opremaiisl.). OSNOVNI STANDARD
2 mjeseca OSNOVNI STANDARD

Period poslovanja skijalista:

2 do 3 mjeseca

6
vise od 3 mjeseca (8 8
D
Medunarodno priznati sertifikat 2 > >
Ne 0
PONUDA U USLUZI HRANE | PICA
OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 25 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore.
U ponudi najmanje tri vegetarijanska jela, dva jela bez glutena, dva
Jela bez laktoze. OSNOVNI STANDARD
u di naj je tri vrste hleba: klasi¢ni bijeli hleb, hleb jeloviti
u po.nu i n.a!manje ri vrste hleba: klasi¢ni bijeli hleb, hleb sa cjelovitim OSNOVNI STANDARD
Zitaricama i jedna vrsta bezglutenskog hleba.
U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta vode iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
- - . Da 5 5
U ponudi vise od 50 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore. e 0
U ponudi dva veganska jela. Da 5 5
Ne
U stalnoj ponudi imati hleb lokalne recepture, pripremljen u viastitoj |Da 5 5
kuhinji, bez aditiva. Ne 0
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te
prilikom preporuke hrane i pi¢a prvo se preporucuju proizvodi iz Crne
Gore (npr. lokalno vino, domada rakija). Da > >
Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Crne |Da 5 5
Gore. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog ¢aja proizvedenog u Crnoj |Da 5 5
Gori. Ne 0
Da 5 5
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. Ne 0
Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u potpunosti
uskladeno s opisom u meniju? Da > >
Ne 0
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjec¢no vrijeme ¢ekanja). Da 5 5
Ne 0




Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za Da 5 5
rjeSavanje reklamacija.

Ne 0

Da 5 5
Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija koji su vezani
za istorijske Cinjenice ili prilagodeni odredenim manifestacijama?

Ne 0
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvaliteta te smatraju li da jela |Da 5 5
pruZaju dobru vrijednost za novac? Ne 0
DIZAIN | UGODAJ NA SKIJALISTU
U dizajnu prevladavaju detalji u skladu s podnebljem. OSNOVNI STANDARD
Suncobrani, jastucici i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom i u skladu s vizualnim OSNOVNI STANDARD
obiljezjima destinacije.
Okolina je uredna. OSNOVNI STANDARD
Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere. OSNOVNI STANDARD

Da 5 5
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali.

Ne 0
U mirisnoj animaciji u zajednickim prostorima implementiran prirodni
miris na bazi eteri¢nih ulja inspirisanih biljem Da 5 5
Crne Gore.

Ne 0
Animacijski programi sadrze najmanje 50 % programa koji imaju
destinacijsku tematiku — prica iz Crne Gore, o atraktivnost ima, istoriji, Da > >
kulturi Crne Gore, doZivljaju tokom boravka u Crnoj Gori.

Ne 0
Dodatne usluge: Ponuda aktivnosti izvan sezone (npr. planinarenje, Da 5 5
biciklizam), organizacija sportskih takmicenja i dogadaja.

Ne 0

INFORMISANJE GOSTA

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitom i
tacnom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz
Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

Gostima se osigurava na vidljivima mjestima naziv mreZe i lozinka za
spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni informiSu goste o najvaznijim atrakcijama, tradiciji
(materijalnoj i nematerijalnoj te prirodnoj bastini s posebnim
naglaskom na nacionalne parkove i parkove prirode).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni informiSu goste o sadrzajima ponude na lokalnom i
nacionalnom nivou (restorani, zabava, muzeji, saobracaj, shopping
itd.).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrzajno promovisu vlastite proizvode i usluge
te podsti¢u dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD




Zaposleni recepcije imaju aZurirane informacije o destinaciji,
informacije o kulturi, istoriji destinacije, mogucnosti koje se pruzaju
svim grupama gostiju (djeca, osobe s potesko¢ama u kretanju, slabije
pokretne osobe).

OSNOVNI STANDARD

Postoji stalna saradnja s komplementarnim destinacijskim ustanovama
kojima se moZe umreZiti znanje i destinacijska prezentacija.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom radnom
mjestu, te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. za (5) >
e

NACIN PLACANJA
Gostima je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no placanje. OSNOVNI STANDARD
UPRAVLIANJE KVALITETOM
Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu (anketiranje
gostiju putem digitalnih alata, pracenje knjige prituzbi, pracenje online OSNOVNI STANDARD
reputacije na mrezama i platformama).
Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu OSNOVNI STANDARD
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

80 OSNOVNI STANDARD
Kvaliteta usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se 80-85 2
izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave 85-90 3
/ kontrole. 90-93 4

93 ivise 5 5

Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.
(dokazuje se izvjeStajem za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /
kontrole.). Boduje se prosjecan broj recenzija prema broju gostiju za
prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

od 1% do 2% gostiju
ocjenilo je kvalitet

od 2 do 4% gostiju
ocjenilo je kvalitet |4

4% i ivise gostiju
ocjenilo je kvalitet

Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

na 10% do 30%

recenzija se
odgovorilo

na 30-60%
recenzija se
odgovorilo

na vise od 60%

recenzija se
odgovorilo




PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se provodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski
spomenici, plaze, suvenirnice, restorani i sl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a
istovremeno se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Na vlastitoj web stranici prezentira se ponuda destinacije s najmanje
10 subjekata u destinaciji.

OSNOVNI STANDARD

Na web stranici, gost ima pristup informacijama o cijenama i
slobodnim terminima.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom sedmic¢no na drustvenim mreZzama objave se
novosti o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

Na web stranici, gost ima mogucnost online rezervacije usluga koje se |Da 10 10
mogu unaprijed rezervirati te online kupovine karata. Ne 0
124
max br
bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka
bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise

Napomena: Ukoliko subjekt pruza usluge hrane i pi¢a primjenjuju se uslovi i kriterijumi iz standarda, a ukoliko
subjekt ne pruza usluge hrane i pica, ve¢ je restoran ili drugi ugostiteljski objekat u vlasnistvu drugog subjekta,
iskljucuje se segment Ponuda u usluzi hrane i pica iz sistema bodovanja, dok procenat definisan za razlicite nivoe ziga

ostaje kako je definisan standardima




max moguci
BROJ

Montenegro Quality - standardi za muzeje i galerije ODGOVORI BROJ BODOVA |BODOVA
Zaposleni aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik. OSNOVNI STANDARD
Cistoca n.a wsokom.mvou u svim segmentima (enterijer, eksterijer, OSNOVNI STANDARD
zaposleni, opremaiisl.).
Muzika prid i st j d t fere b tanj
uzi a_prl "on05| s"va.ranju ugo. ne atmosfere bez ometanja OSNOVNI STANDARD
komunikacije gostiju i zaposlenih.
Okolina je uredna s pretezito lokalnim biljem, najmanje 30 %. OSNOVNI STANDARD
Z leni su k tentni | koje pripadaju njih
aposleni s.u ompe er_1 ni za pos .ove oje pr|rf§ aju nji .c.>vo.m OSNOVNI STANDARD
radnom mjestu, te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.
Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. za > >
e
Ukoliko postoji suvenirnica, sadrzaj ponude suvenirnice najmanje
25 % proizvoda koji su proizvedeni u Crnoj Gori. Ea 5 5
e
Da 5 5
Gostima se osiguravaju na vidljivom mjestu napisani naziv mreze i
lozinka za spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).
Ne
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali. Da > >
Ne 0
L , . . . S Da 5 5
Gostima je omoguéeno gotovinsko i karti¢no placanje. N 5
e
Na vlastitoj web stranici (ukoliko postoji), prezentuje se ponuda Da 5 5
destinacije s minimalno 10 subjekata u destinaciji.
Ne 0
Na web stranici gost ima moguénost online bookinga pojedinih Da 5 5
usluga za koje je potrebna rezervacija.
Ne 0

PROMOCIJA

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa
cjelovitom i tacnom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-
istorijski spomenici, plaZe, suvenirnice, restorani i sl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a
istovremeno se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom sedmicno na drustvenim mreZzama objave se
novosti o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

Saradnja s kulturnim ustanovama u destinaciji te s
komplementarnim ustanovama kojima se moze umreziti znanje i
destinacijska prezentacija.

OSNOVNI STANDARD




Na web stranici, gost ima moguc¢nost online kupovine karata.

Da

Ne

Interaktivnost: Dostupnost (ukljucivanje) digitalnih vodica,
virtualnih tura i interaktivnih sadrzaja.

Da

Ne

Obrazovni programi: Organizacija predavanja, radionica, specijalnih
dogadaja (za posjetitelje svih uzrasta).

Da

Ne

Lokalna kultura: Promocija lokalne umjetnosti i istorije kroz
specijalne izlozbe.

Da

Ne

UPRAVLIANJE KVALITETOM

Kvaliteta usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje
se izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana
prijave / kontrole.

80

OSNOVNI S

TANDARD

80-85

85-90

90-93

93 ivise

ulb|w|N

Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole
(dokazuje se izvjestajem za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /
kontrole). Boduje se prosjecan broj recenzija prema broju
posjetitelja/za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

od 1% do 2%
gostiju ocjenilo
je kvalitet

od 2 do 4%
gostiju ocjenilo
je kvalitet

4% i ivise
gostiju ocjenilo
je kvalitet

Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo

na 30-60%
recenzija se
odgovorilo

na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo

Poslovanje. Upisuje se broj mjeseci otvorenog muzeja/galerije.

4 mjeseca

od 4 do 6 mj.

od6do8mj

[)} BN S 2 o)

vise od 8
mjeseci

10

Medunarodno priznati sertifikat

Da

Ne

86

max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka
bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise

Napomena: Ukoliko subjekt ne vrsi naplatu karata, odnosno ukoliko je ulaz otvoren za javnost bez naplate,
iskljucuju se bodovi koji se odnose na uslov: ‘Na veb stranici gost ima mogucnost online kupovine karata’, a
bodovanje se vrsi na osnovu preostalih primjenjivih kriterijuma i utvrdenog procenta.




Montenegro Quality - Standardi za SPA (odnosi se za SPA salone koji
se nalaze izvan hotela, turisitckih naselj i slicno)

max moguci
BROJ

ODGOVORI BODOVI BODOVA

POSLOVANIJE

Cistoéa na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, opremaiisl.).

OSNOVNI STANDARD

najmanje 6
. . mjeseci OSNOVNI STANDARD
Period poslovanja: - -
6-8 mjeseci 8
viSe od 8 mjeseci |10 10
Medunarodno priznati sertifikat 32 (5) >

DIZAJN | UGODPAJ U SPA

U dizajnu prevladavaju dekoracije od svjezeg ili suvog cvije¢a/bilja (ako
je dio dizajna dopusta se svileno cvijeée visokog kvaliteta).

OSNOVNI STANDARD

Suncobrani, jastuciéi i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom objekta i u skladu s
vizualnim obiljezjima destinacije.

OSNOVNI STANDARD

Okolina je uredna, sadnja lokalnog bilja u najmanjem udjelu od 30 % od
ukupnog bilja.

OSNOVNI STANDARD

Muzika u prostoru pridonosi stvaranju ugodne atmosfere bez ometanja
komunikacije gostiju i zaposlenih u prostoru.

OSNOVNI STANDARD

D
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali. NZ g >
U dizajnu prevladavaju detalji u skladu s podnebljem, uredeno u skladu Da 5 5
sa konceptom. Ne 0

Da 5 5
U mirisnoj animaciji u zajednickim prostorima implementiran prirodni
miris na bazi eteri¢nih ulja inspirisanih biljem Crne Gore.

Ne 0
SPA PONUDA
Ponuda SPA centra u ponudi su najmanje 2 usluge koje ukljucuju OSNOVNI STANDARD
koristenje prirodnih eteri¢nih ulja inspirisanih Crnom Gorom.
U ponudi SPA centra gostu se ponudi osvjeZavajuci napitak od lokalnih OSNOVNI STANDARD
proizvoda (prirodna aromatizovana voda ili prirodni ¢aj).
Ponuda SPA centra u ponudi je najmanje 5 usluga koje ukljucuju Da 5 5
koristenje prirodnih eteri¢nih ulja inspirisanih Crnom Gorom. Ne 0
Ponuda sadrZi koriStenje prirodne sertifikovane kozmetike sa Da 5 5
sastojcima iz Crne Gore. Ne 0

INFORMISANJE GOSTA

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitom i
ta¢nom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz Crne
Gore.

OSNOVNI STANDARD




Zaposleni kvalitetno i sadrzajno promovisu proizvode i usluge te
podsti¢u dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni recepcije pruzaju gostu price o tradiciji, specifi¢nosti
destinacije i sl.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom radnom
mjestu te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik. Preporuka je
poznavanje barem jo$ jednog svjetskog jezika.

OSNOVNI STANDARD

Da 5 5
50 % zaposlenih aktivno poznaje jos$ jedan strani jezik.
Ne 0
.. . . . o Da 5
U edukaciju ulaZe se najmanje 100 eur/godiSnje po zaposlenom.
Ne 0
.. ‘ . . - Da 10
U edukaciju ulaZe se najmanje 200 eur/godiSnje po zaposlenom. N 0
e
U edukaciju se ulaze najmanje 500 eur/godi$nje po zaposlenom. Ea és 15
e
Proaktivno se u komunikaciji podsti¢e prodaja, biljeZe se preferencije Da 5 5
gostiju te usmjeravaju gosta na subjekte u destinaciji koji pruzaju isti ili
visi nivo kvalitete u skladu sa Zeljama i preferencijama gostiju.
Ne 0 0

NACIN PLACANJA

Gostima je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no plac¢anje.

OSNOVNI STANDARD

UPRAVLIANJE KVALITETOM

Redovito se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu (anketiranje
gostiju putem digitalnih alata, praéenje knjige prituzbi, pracenje online
reputacije na mrezama i platformama).

OSNOVNI STANDARD

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se
izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /
kontrole.

80 OSNOVNI STANDARD
80-85 2

85-90 3

90-93 4

93 i vise 5 5

Broj recenzija godi$nje za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /

kontrole (dokazuje se izvjeStajem za prethodnih 12 mjeseci od dana
prijave / kontrole.). Boduje se prosjecan broj recenzija prema broju
gostiju za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

od 1% do 2%
gostiju ocjenilo je
kvalitet 3

od 2 do 4% gostiju
ocjenilo je kvalitet |4

4% i iviSe gostiju
ocjenilo je kvalitet |5 5




na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo

Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

na 30-60%
recenzija se
odgovorilo

na vise od 60%
recenzija se

odgovorilo 6
5 . Da
Proaktivno se u komunikaciji potice prodaja, biljeze se preferencije
gostiju te pruza stalno visi nivo kvaliteta usluge.
Ne

PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se provodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski
spomenici, plaZe, suvenirnice, restorani i sl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a istovremeno
se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Na vlastitoj web stranici prezentuje se ponuda destinacije s najmanje 10
subjekata u destinaciji.

OSNOVNI STANDARD

Na web stranici, gost ima pristup informacijma o cijenama i slobodnim
terminima.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom sedmicno na druStvenim mreZama objave se novosti
o aktivnostima nacionalne i lokalne turisti¢ke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

86

max br
bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka

bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality — Standardi za turisticke agencije organizatore
putovanja (turoperatore) i posrednike (sub-agente)

max moguci
BROJ
ODGOVORI BODOVI BODOVA

POSLOVANJE

Cistoéa na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, oprema i sli¢no)

OSNOVNI STANDARD

Period poslovanja:

najmanje 6 mjeseci OSNOVNI STANDARD

6-8 mjeseci 8
viSe od 8 mjeseci 10 10
Medunarodno priznati sertifikat 32 (5) 2

INFORMISANJE GOSTA

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitom i
tacnom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz Crne
Gore.

OSNOVNI STANDARD

Gostima se osiguravaju na vidljivom mjestu ime mreze i lozinka za
spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni informisu goste o najvaznijim atrakcijama (materijalne i
nematerijalne te prirodne bastine s posebnim naglaskom na nacionalne
parkove i parkove prirode).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni recepcije informisu goste o sadrZajima ponude na lokalnom i
nacionalnom nivou (restorani, zabava, muzeji, prevoz, shopping itd.)

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrzajno promovisu proizvode i usluge te
podsticu dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni pruzaju gostu price o tradiciji, specifi¢nosti destinacije i sl.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni recepcije imaju aZurirane informacije o destinaciji,
informacije o kulturi, istoriji destinacije, moguénosti koje se pruzaju
svim grupama gostiju (djeca, osobe s potesko¢ama u kretanju, slabije
pokretne osobe).

OSNOVNI STANDARD

Saradnja s kulturnim ustanovama u destinaciji te s komplementarnim
ustanovama kojima se moZe umreZiti znanje i destinacijska
prezentacija.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom radnom
mjestu, te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

ViSe od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. Ea (5) >
e
" . . . o Da 5
U edukaciju ulaZe se najmanje 100 eur/godisnje po zaposlenom
Ne 0
.. v . . - Da 10
U edukaciju ulaZe se najmanje 200 eur/godisnje po zaposlenom N 5
e
Da 15 15
U edukaciju se ulaze najmanje 500 eur/godi$nje po zaposlenom
Ne 0




Proaktivno se u komunikaciji podstice se prodaja, biljeze se preferencije
gostiju te usmjeravaju gosta na subjekte u destinaciji koji pruzaju isti ili
visi nivo kvaliteta u skladu sa Zeljama i preferencijama gostiju.

Da

Ne

NACIN PLACANJA

Gostima je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no plac¢anje.

OSNOVNI STANDARD

USLUGE TRANSFERA | RENT A CAR-a

Saradnja s rent a car agencijama koje imaju osiguranje vozila te koja
imaju vozila ne starija od 8 godina, GPS pracenje i sl.

OSNOVNI STANDARD

Organizuju se transferi ili samostalno (ukoliko postoji zakonska norma)
ili kompanijama koje imaju vozace i vozila ujednacenim sa standardima.

OSNOVNI STANDARD

Koriste se transferi koji imaju vozace koji znaju minimalno crnogorski i
engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

UPRAVLIANJE KVALITETOM

Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu (anketiranje
gostiju putem digitalnih alata; online anketiranje gostiju nakon odlaska;
pracenje knjige prituzbi; pracenje online reputacije na mrezama i
platformama).

OSNOVNI STANDARD

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koris¢enje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

Turisticka agencija ima standardne operativne procese koji se
primjenjuju u svim segmentima poslovanja.

Da

5

Ne

0

Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se
izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave /
kontrole.

80

80-85

85-90

90-93

93 ivise

ulh|lw|nN

5

Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

10 recenzija

od 20 do 40
recenzija za

prethodnih 12

mjeseci

od 40-60 recenzija
za prethodnih 12

mjeseci

60 i vise recenzija za
prethodnih 12

mjeseci

OSNOVNI STANDARD

OSNOVNI STANDARD




na 10% do 30%

recenzija se
odgovorilo

Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

na 30-60% recenzija
se odgovorilo 4

na vise od 60%

recenzija se
odgovorilo

PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski
spomenici, plaZe, suvenirnice, restoraniisl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a istovremeno
se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Na vlastitoj web stranici se prezentira ponuda destinacije s najmanje 10
subjekata u destinaciji.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom sedmi¢no na drustvenim mrezama objave se novosti
o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

Na web stranici, gost ima pristup informacijama o cijenama i slobodnim|Da 5 5
terminima. Ne 0
Pri ulasku u objekt, kao welcome se prikazuje destinacijski video Da 5 5
materijal. Ne 0
- . . . " Da 5 5
Na web stranici gost ima moguc¢nost online rezervacije. Ne 0
76
max br
bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka

bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality - Standardi za aerodrom

ODGOVORI

BODOVI

POSLOVANIJE

Cistoca na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, opremaiisl.).

OSNOVNI STANDARD

Period poslovanja: 4 mjeseca OSNOVNI STANDARD
4 do 6 mjeseca 6
vise od 6 mjeseca |8 8
D
Medunarodno priznati sertifikat 2 > >
Ne 0
PONUDA U USLUZI HRANE | PICA
L . o . OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 25 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore.
U ponudi najmanje tri vegetarijanska jela, dva jela bez glutena, dva jela
bez laktoze.
OSNOVNI STANDARD
H po‘nudl né!manje tri vrste hleba: klasi¢ni bijeli hleb, hleb sa cjelovitim OSNOVNI STANDARD
Zitaricama i jedna vrsta bezglutenskog hleba.
U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta vode iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
- - . Da 5 5
U ponudi vise od 50 % ukupne ponude specijaliteta iz Crne Gore. Ne 0
U ponudi dva veganska jela. Da 5 5
Ne
U stalnoj ponudi imati hleb lokalne recepture, pripremljen u vlastitoj [Da 5 5
kuhinji, bez aditiva. Ne 0
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te prilikom
preporuke hrane i pi¢a prvo se preporucuju proizvodi iz Crne Gore (npr.
lokalno vino, domaca rakija). Da 5 5
Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Crne |Da 5 5
Gore. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog Caja proizvedenog u Crnoj |Da 5 5
Gori. Ne 0
- . . D 5 5
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. NZ 0
POSLOVANIE | DIZAIN
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvalitete te smatraju li da Da 5 5
usluga pruza dobru vrijednost za novac? Ne 0
Uspjesno i kvalitetno rjeSavanje reklamacija. Postoje procedure za Da 5 5
rjeSavanje reklamacija. Ne 0

max moguci
BROJ BODOVA




Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme ¢ekanja). Da 5 5
Ne 0
anﬂskl prostor]e uredan, bez vidljivih tragova nedovoljno kvalitetnog OSNOVNI STANDARD
odrzavanja.
U dizajnu prevladavaju detalji u skladu s podnebljem. OSNOVNI STANDARD
Suncobrani, jastuciéii sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom i u skladu s vizualnim OSNOVNI STANDARD
obiljezjima destinacije.
Okolina je uredna i Cista. OSNOVNI STANDARD
INFORMISANJE GOSTA
N ki it gosta od fesional Ci jelovit
! a fva i l:ISpI gos .;.3 odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitom OSNOVNI STANDARD
i tactnom informacijom u roku od 24 sata.
Gosti - gl et - o T lozink
os. |r'r?a se osigurava rlwa vidljivim rrijes |rTwa.na2|v mreze i lozinka za OSNOVNI STANDARD
spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).
Zaposleni recepcije imaju aZurirane informacije o destinaciji,
inf e o kulturi. istoriii L , i Koi o
m.ormacue oku tu.rll, ISt.OI’IJI destinacije, mvogu,cnostl oje se.pruzaJL.J. OSNOVNI STANDARD
svim grupama gostiju (djeca, osobe s poteskoc¢ama u kretanju, slabije
pokretne osobe).
Postoji stal dnjask | tarnim desti ijski t
o.s_ oji sta navsara njais' omp? e'men te\rnlr'rj estinacijs |rI1 ustanovama OSNOVNI STANDARD
kojima se moZe umreZiti znanje i destinacijska prezentacija.
Z leni su k tentni | koje pripadaju njih d
a.pos eni su .ompe en n'| za pos ove' VOJe pr|paf 'ajl..l njihovom radnom OSNOVNI STANDARD
mjestu, te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.
- . . . - Lo Da 5 5
Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik. N o
e
N y N _ Da 5
U edukaciju ulaZe se najmanje 100 eur/godisnje po zaposlenom N 5
e
. . . . - Da 10
U edukaciju ulaZe se najmanje 200 eur/godisnje po zaposlenom N 0
e
U edukaciju se ulaze najmanje 500 eur/godisnje po zaposlenom Ea (1)5 15
e

NACIN PLACANJA

Gostima je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no plac¢anje.

OSNOVNI STANDARD

UPRAVLIANJE KVALITETOM

Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu (anketiranje
gostiju putem digitalnih alata, praéenje knjige prituzbi, pracenje online
reputacije na mrezama i platformama).

OSNOVNI STANDARD

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD




80

OSNOVNI STANDARD

Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se 80-85 2
izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dna prijave / 85-90 3
kontrole. 90-93 4
93 ivise 5 5
od 1% do 2% gostiju
Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dna prijave / kontrole. ocjenilo je kvalitet {3
(dokazuje se izvjeStajem za prethodnih 12 mjeseci od dna prijave / od 2 do 4% gostiju
kontrole). Boduje se prosjecan broj recenzija prema broju gostiju za ocjenilo je kvalitet |4
prethodnih 12 mjeseci od dna prijave / kontrole. .
4% i ivise gostiju
ocjenilo je kvalitet |5 5
na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo 2
. " " . S . na 30-60%
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online R
" . . . " recenzija se
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dna prijave / kontrole. i
odgovorilo 4
na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo 6 6
PROMOCIJA
U komunikaciji s gostom se provodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski OSNOVNI STANDARD
spomenici, plaZe, suvenirnice, restorani i sl.).
Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
tranici vréi i3 destinaciie kroz destinaciiske fot fie i
stranici vrsi vs.e promocija (-?s |nacvue'z' roz 'es inacijs e" otografije i OSNOVNI STANDARD
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a
istovremeno se osnazuje destinacijski proizvod.
Na vlastitol — - — - -
av aS.tItOJ web str?nlc!.!:)rezentlra se ponuda destinacije s najmanje OSNOVNI STANDARD
10 subjekata u destinaciji.
N — - - o — — -
a web stranici, gost ima pristup informacijama o cijenamai OSNOVNI STANDARD
ponudama.
Naj je jed dmic drustveni z bj ti
aJm'anJeJe.z nom s'e mlcnt') na drus ve'nlr\j mrezam.a o ”Jave se novosti OSNOVNI STANDARD
o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.
Na web stranici, gost ima mogucnost online rezervacije usluga koje se [Da 10 10
mogu unaprijed rezervirati te online kupovine karata. Ne 0 0

109

max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka
bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality standardi za garni hotele

ODGOVORI BODOVI max moguci BROJ

BODOVA
POSLOVANIJE
Clstoc:.a. na V|soko'r.'n nivou u SVI.m segmen.tlrﬁva hotela OSNOVNI STANDARD
(enterijer, eksterijer, zaposleni, oprema i slicno)
najmanje 6 mjeseci OSNOVNI STANDARD
Period poslovanja hotela: 6-8 mjeseci 8
vise od 8 mjeseci 10 10
30% stalnih-
70% sezonskih 2
40% stalnih-
60% sezonskih 4
Odnos sezonskih i stalnih radnika (stalni - sezonski 50% stalnih-
radnici) 50% sezonskih 6
60% stalnih-
40% sezonskih 8
70% stalnih-
30% sezonskih 10 10
PONUDA USLUGE HRANE I PICA
. . D 5 5
U ponudi dva veganska jela. 2
Ne 0
U stalnoj ponudi hleb lokalne recepture, pripremljen u Da 5 5
vlastitoj kuhinji, bez aditiva. Ne 0
. L . . .. |Da 5 5
Na popisu namirnica istaknut popis lokalnih dobavljaca
iz Crne Gore Ne 0
o o Da 5 5
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez
aditiva iz Crne Gore. Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog ¢aja Da 5 5
proizvedenog u Crnoj Gori.
Ne 0
Da 5 5
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore.
Ne 0
s , . . . Da 10 10
Digitalizacija: Omogucavanje online narucivanja,
digitalni meni. Ne 0
. L. L .y .. Da 5 5
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme
cekanja).
Ne 0
. . . . .. . Da 5 5
Uspjesno i kvalitetno rjesavanje reklamacija. Postoje
procedure za rjeSavanje reklamacija.
Ne 0




Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvaliteta te Da >
smatraju li da usluga pruza dobru vrijednost za novac?

Ne 0
DIZAJN | UGODAJ U HOTELU
U dizajnu hotela prevladavaju dekoracije od svjezeg ili
suvog cvijeca/bilja (ako je dio dizajna, dopusta se

il ijece visokog kvaliteta).
svileno cvijeée visokog kvaliteta) OSNOVNI STANDARD
U dizajnu hotela preovladavaju detalji u skladu s
podnebljem. OSNOVNI STANDARD
Suncobrani, jastuciéi i sl. nisu reklamni (eventualno
diskretno u nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s
dizajnom objekta i u skladu s vizualnim obiljezjima
destinacije. OSNOVNI STANDARD
Okolina je uredna, sadnja lokalnog bilja u najmanjem
udjelu od 30 % od ukupnog bilja.
OSNOVNI STANDARD

Muzika u prostoru doprinosi stvaranju ugodne
atmosfere bez ometanja komunikacije gostiju i
zaposlenih u prostoru. OSNOVNI STANDARD
U dizajnu hotela preovladavaju prirodni materijali. Da 5

Ne 0
U mirisnoj animaciji u zajedni¢kim prostorima Da 5
implementiran prirodni miris na bazi eteri¢nih ulja
inspiriranih biljem Crne Gore.

Ne 0
U hotelu koji ima animaciju (djecja igraonica, predstava,
sportska druzZenja, i sl.) 50 % programa koji imaju Da 5
destinacijsku tematiku — prica iz Crne Gore, o
atraktivnostima, istoriji, kulturi Crne Gore, dozivljaju
tokom boravka u Crnoj Gori.

Ne 0

INFORMISANJE GOSTA

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju
proizvodi iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD




Gostima se osiguravaju na vidljivom mjestu ime mreze i
lozinka za spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji informiSu goste o najvaznijim
atrakcijama (materijalne i nematerijalne te prirodne
bastine s posebnim naglaskom na nacionalne parkove i
parkove prirode).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji informisu goste o sadrzajima
ponude na lokalnom i nacionalnom nivou (restorani,
zabava, muzeji, promet, shopping itd.)

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrzajno promovisu proizvode i
usluge te podsti¢u dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji pruzaju gostu price o tradiciji,
specifi¢nosti destinacije i sl.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji imaju aZurirane informacije o
destinaciji, informacije o kulturi, istoriji destinacije,
mogucénosti koje se pruzaju svim skupinama gostiju
(djeca, osobe s poteskoc¢ama u kretanju, slabije
pokretne osobe).

OSNOVNI STANDARD

Saradnja s kulturnim ustanovama u destinaciji te s
komplementarnim ustanovama kojima se moze
umreziti znanje i destinacijska prezentacija.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koji pripadaju
njihovom radnom mjestu, te aktivno poznaju
crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

Da 5 5
Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski
jezik. Ne 0
Da 5
U edukaciju se ulaze najmanje 100 eur/godisnje po
zaposlenom Ne 0
" . . . o Da 10
U edukaciju ulaze se najmanje 200 eur/godi$nje po
zaposlenom Ne 0
Da 15 15
U edukaciju se ulaze najmanje 500 eur/godisnje po
zaposlenom
Ne 0




Proaktivno se u komunikaciji podsti¢e prodaja, biljeze
se preferencije gostiju te usmjeravaju gosta na subjekte
u destinaciji koji pruzaju isti ili visi nivo kvaliteta shodno
Zeljama i preferencijama gostiju.

Da

Ne

NACIN PLACANJA

Gostima je omogucéeno gotovinsko, bezgotovinsko i
karti¢no placanje.

OSNOVNI STANDARD

USLUGE TRANSFERA | RENT A CAR-a

Saradnja/ugovor hotela s rent a car agencijama koje
imaju osiguranje vozila te koja imaju vozila ne starija od
8 godina, GPS pracenje i sl.

OSNOVNI STANDARD

Organizuju se transferi ili samostalno (ukoliko postoji
zakonska norma) ili sa kompanijama koje imaju vozace i
vozila ujednacenim sa standardima hotela.

OSNOVNI STANDARD

Koriste se transferi koji imaju vozace koji znaju
minimalno crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

UPRAVLIANJE KVALITETOM

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin,
sa cjelovitom i tanom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu
(anketiranje gostiju putem digitalnih alata; online
anketiranje gostiju nakon odlaska iz hotela; pracenje
knjige prituzbi; pracenje online reputacije na mrezama i
platformama).

OSNOVNI STANDARD

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na
koriséenje online platformi (Google Maps,
Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu istaknuta je
poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD




. . . D 5 5
Hotel ima standardne operativne procese koji se a
primjenjuju u svim segmentima poslovanja.
Ne 0
80 OSNOVNI STANDARD
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80-85 2
80/100. Dokazuje se izvjestajem online reputacije za 85-90 3
prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole. 90-93 4
93 ivise 5 5
1 recenzija /SJ OSNOVNI STANDARD
Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave |od 2 do 4 recenzije/S) |3
/ kontrole (prosjek po smjestajnoj jedinici). od 4-6 recenzije/S) 4
6 ivise recenzija/S) 5 5
na 10% do 30%
" d i
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se recenzyase o gov?rl °o |2
N . " . . . |na 30-60% recenzija se
izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci .
" odgovorilo 4
od dana prijave / kontrole.
na vise od 60%
recenzija se odgovorilo |6 6
PROMOCIJA
U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija
naJma.\.nJe 10 dest.maalj.skllh partnera. (nauo?alm parkovi, OSNOVNI STANDARD
muzeji, kulturno-istorijskih spomenika, plaze,
suvenirnice, restorani i sl.).
Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim
mreZzama, web stranici vrsi se promocija destinacije
kroz destinacijske fotografije i preporuke, ¢ime se OSNOVNI STANDARD
unapreduje promocija, a istovremeno se oshazuje
destinacijski proizvod.
Na vlastitoj ici j
a V.aStI.t-OJ wel:_) stra.n|C| se prfezentUJe pon.udam OSNOVNI STANDARD
destinacije s najmanje 10 subjekata u destinaciji.
N:a web st.rama, go.st ima p.rllstup informacijama o OSNOVNI STANDARD
cijenama i slobodnim terminima.
Najmanje jednom sedmicno na drustvenim mrezama
objavljuju se novosti o aktivnostima nacionalne i OSNOVNI STANDARD
lokalne turisticke organizacije.
Pri ulasku u objekat, kao welcome se prikazuje Da 2 2
destinacijski video materijal.
Ne 0
. . 3 . .. |Da 10 10
Na web stranici gost ima mogucnost online rezervacije.
Ne 0
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|max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka bronzani,

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality standardi za male hotele

ODGOVORI

max moguci

sobovi BROJ BODOVA

POSLOVANIJE

Cisto¢a na visokom nivou u svim segmentima hotela
(enterijer, eksterijer, zaposleni, oprema i slicno)

OSNOVNI STANDARD

najmanje 6 mjeseci OSNOVNI STANDARD
Period poslovanja hotela: 6-8 mjeseci 8
vise od 8 mjeseci 10 10
30% stalnih-
70% sezonskih 2
40% stalnih-
60% sezonskih 4
Odnos sezonskih i stalnih radnika (stalni - sezonski 50% stalnih-
radnici) 50% sezonskih 6
60% stalnih-
40% sezonskih 8
70% stalnih-
30% sezonskih 10 10
Ukupan broj zaposlenih u hotelu 3*/na 30 soba min 15 zaposlenih 10
vise od 15 15
Ukupan broj zaposlenih u hotelu 4*/na 30 soba min. 18 10
vise od 18 15
Ukupan broj zaposlenih u hotelu 5*/na 30 soba min. 21 10
vise od 21 15 15
Medunarodno priznati certifikat Da > >
Ne 0
PONUDA USLUGE HRANE I PICA
U ponudi najmanje 25 % ukupne ponude specijaliteta iz OSNOVNI STANDARD
Crne Gore/ili nudi odredenu tematsku kuhinju
(navesti).
U ponudi najmanije tri vegetarijanska jela, dva jela bez
glutena, dva jela bez laktoze. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje dvije vrste hleba. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore.
OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta vode iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore.
OSNOVNI STANDARD
U ponudi vise od 50 % ukupne ponude specijalitetaiz |Da 5 5
Crne Gore/ ili nudi odredenu tematsku kuhinju
(navesti).
Ne 0




Je li estetski izgled jela atraktivan i uredan, te je li jelo u [Da 5 5
potpunosti uskladeno s opisom u meniju?
Ne
Da
U ponudi dva veganska jela. > >
Ne 0
. . . . Da 5 5
U stalnoj ponudi hleb lokalne recepture, pripremljen u
vlastitoj kuhinji, bez aditiva. Ne 0
Da
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljada iz Crne 5 5
Gore te prilikom preporuke hrane i pi¢a prvo se
preporucuju proizvodi iz Crne Gore (npr. lokalno vino,
domaca rakija). Ne
0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez [Da 5 5
aditiva iz Crne Gore.
Ne 0
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog ¢aja Da 5 5
proizvedenog u Crnoj Gori.
Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. Da > >
Ne 0
Digitalizacija: Omogucavanje online narucivanja, Da 10 10
digitalni meni. Ne 0
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjecno vrijeme Da 5 5
¢ekanja).
ia) Ne 0
Uspjesno i kvalitetno rjesavanje reklamacija. Postoje Da 5 5
procedure za rjeSavanje reklamacija.
Ne 0
Postoji li u meniju inovativnost, poput tematskih menija|p, 5 5
koji su vezani za istorijske Cinjenice ili prilagodeni
odredenim manifestacijama?
Ne 0
Da 5 5
Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvaliteta te
smatraju li da usluga pruza dobru vrijednost za novac?
Ne 0




DIZAJN | UGODAJ U HOTELU

U dizajnu hotela prevladavaju dekoracije od svjezeg ili
suvog cvijeca/bilja (ako je dio dizajna, dopusta se
svileno cvijece visokog kvaliteta).

OSNOVNI STANDARD

U dizajnu hotela prevladavaju detalji u skladu s
podnebljem.

OSNOVNI STANDARD

Suncobrani, jastucici i sl. nisu reklamni (eventualno
diskretno u nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s
dizajnom objekta i u skladu s vizualnim obiljezjima
destinacije.

OSNOVNI STANDARD

Okolina je uredna, sadnja lokalnog bilja u najmanjem
udjelu od 30 % od ukupnog bilja.

OSNOVNI STANDARD

Muzika u prostoru doprinosi stvaranju ugodne
atmosfere bez ometanja komunikacije gostiju i
zaposlenih u prostoru.

OSNOVNI STANDARD

U dizajnu hotela prevladavaju prirodni materijali. I?lae g
U mirisnoj animaciji u zajedni¢kim prostorima Da >
implementiran prirodni miris na bazi eteri¢nih ulja
inspiriranih biljem Crne Gore. Ne 0
U hotelu koji ima animaciju (djecja igraonica,
predstava, sportska druZenja, i sl.) 50 % programa koji [Da 5
imaju destinacijsku tematiku — pri¢a iz Crne Gore, o
atraktivnostima, istoriji, kulturi Crne Gore, doZivljaju
tokom boravka u Crnoj Gori.

Ne 0
SOBA HOTELA

. R . Da 5

U sobi hotela je prirodna kozmetika

Ne 0

INFORMISANJE GOSTA

U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju
proizvodi iz Crne Gore.

OSNOVNI STANDARD

Gostima se osiguravaju na vidljivom mjestu ime mreze i
lozinka za spajanje na besplatnu internetsku mrezu (Wi-
Fi).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji informisu goste o najvaznijim
atrakcijama (materijalne i nematerijalne te prirodne
bastine s posebnim naglaskom na nacionalne parkove i
parkove prirode).

OSNOVNI STANDARD




Zaposleni na recepciji informisu goste o sadrzajima
ponude na lokalnom i nacionalnom nivou (restorani,
zabava, muzeji, promet, shopping itd.)

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrzajno promovisu proizvode i
usluge te podstic¢u dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji pruzaju gostu price o tradiciji,
specifinosti destinacije i sl.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni na recepciji imaju aZurirane informacije o
destinaciji, informacije o kulturi, istoriji destinacije,
mogucnosti koje se pruzaju svim skupinama gostiju
(djeca, osobe s potesko¢ama u kretanju, slabije
pokretne osobe).

OSNOVNI STANDARD

Saradnja s kulturnim ustanovama u destinaciji te s
komplementarnim ustanovama kojima se moze
umreziti znanje i destinacijska prezentacija.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koji pripadaju
njihovom radnom mjestu, te aktivno poznaju
crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

Da 5 5
Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski
jezik.
) Ne 0
.. . . . . Da 5
U edukaciju se ulaze najmanje 100 eur/godi$nje po
zaposlenom Ne 0
. y N . Da 10
U edukaciju ulaze se najmanje 200 eur/godisnje po
zaposlenom Ne 0
U edukaciju se ulaze najmanje 500 eur/godisnje po Da 15 15
zaposlenom Ne 0
Proaktivno se u komunikaciji podstic¢e prodaja, biljeze Da 5 5
se preferencije gostiju te usmjeravaju gosta na subjekte
u destinaciji koji pruzaju isti ili visi nivo kvaliteta shodno
Zeljama i preferencijama gostiju.
Ne 0

NACIN PLACANJA

Gostima je omoguceno gotovinsko, bezgotovinsko i
karti¢cno placanje.

OSNOVNI STANDARD




USLUGE TRANSFERA | RENT A CAR-a

Saradnja/ugovor hotela s rent a car agencijama koje
imaju osiguranje vozila te koja imaju vozila ne starija od
8 godina, GPS pracenje i sl.

OSNOVNI STANDARD

Organizuju se transferi ili samostalno (ukoliko postoji
zakonska norma) ili sa kompanijama koje imaju vozace i
vozila ujednacenim sa standardima hotela.

OSNOVNI STANDARD

Koriste se transferi koji imaju vozace koji znaju
minimalno crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

UPRAVLIANJE KVALITETOM

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin,
sa cjelovitom i taénom informacijom u roku od 24 sata.

OSNOVNI STANDARD

Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu
(anketiranje gostiju putem digitalnih alata; online
anketiranje gostiju nakon odlaska iz hotela; praéenje
knjige prituzbi; pracenje online reputacije na mreZzama i
platformama).

OSNOVNI STANDARD

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na
koriséenje online platformi (Google Maps,
Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu istaknuta je
poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

Hotel ima standardne operativne procese koji se
primjenjuju u svim segmentima poslovanja.

Kvaliteta usluge i proizvoda je na nivou najmanje
80/100. Dokazuje se izvjeStajem online reputacije za
prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

Da 5 5
Ne 0
80 OSNOVNI STANDARD
80-85 2
85-90 3
90-93 4
93 ivise 5 5

Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave
/ kontrole (prosjek po smjestajnoj jedinici).

1 recenzija /S) OSNOVNI STANDARD

od 2 do 4 recenzije/S) |3

od 4-6 recenzije/S) 4
6 i viSe recenzija/S) 5 5
na 10% do 30% recenzija
se odgovorilo 2
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se na 30-60% recenzija se
izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci |odgovorilo 4

od dana prijave / kontrole.

na vise od 60% recenzija
se odgovorilo 6 6




PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija
najmanje 10 destinacijskih partnera (nacionalni
parkovi, muzeji, kulturno-istorijskih spomenika, plaze,
suvenirnice, restorani i sl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, brosurama, drustvenim
mrezama, web stranici vrsi se promocija destinacije
kroz destinacijske fotografije i preporuke, ¢ime se
unapreduje promocija, a istovremeno se osnazuje
destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Na vlastitoj web stranici se prezentuje ponuda
destinacije s najmanje 10 subjekata u destinaciji.

OSNOVNI STANDARD

Na web stranici, gost ima pristup informacijama o
cijenama i slobodnim terminima.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom sedmicno na drustvenim mreZzama
objavljuju se novosti o aktivnostima nacionalne i
lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

Pri ulasku u objekat, kao welcome se prikazuje Da 2 2
destinacijski video materijal.
Ne 0
- . . . .. |Da 10 10
Na web stranici gost ima moguénost online rezervacije.
Ne 0
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Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality standardi za online agencije

ODGOVORI

BODoOVI

POSLOVANJE

Cistoca na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, opremai slicno)

OSNOVNI STANDARD

Period poslovanja:

najmanje 6 mjeseci

6-8 mjeseci 8
viSe od 8 mjeseci 10 10
Medunarodno priznati sertifikat 3a > >
e
INFORMISANJE GOSTA
Navsvakliuplt gost.? odgovara se na profesionalan nacin, sa cjelovitom i OSNOVNI STANDARD
ta¢nom informacijom u roku od 24 sata.
U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz
Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
Zaposleni informisu goste o najvaznijim atrakcijama (materijalne i
nematerijalne te prirodne bastine s posebnim naglaskom na
nacionalne parkove i parkove prirode). OSNOVNI STANDARD
Zaposleni recepcije informiraju goste o sadrZajima ponude na lokalnoj i
nacionalnoj razini (restorani, zabava, muzeji, promet, shopping itd.)
OSNOVNI STANDARD
Zaposleni kvalitetno i sadrZzajno promovisu proizvode i usluge te
podsti¢u dodatnu prodaju. OSNOVNI STANDARD
Zaposleni pruZaju gostu price o tradiciji, specificnosti destinacije i sl.
OSNOVNI STANDARD
Zaposleni imaju aZzurirane informacije o destinaciji, informacije o
kulturi, istoriji destinacije, moguc¢nosti koje se pruzaju svim grupama
. . oLz . . OSNOVNI STANDARD
gostiju (djeca, osobe s poteskocama u kretanju, slabije pokretne
osobe).
Saradnja s kulturnim ustanovama u destinaciji te s komplementarnim
ustanovama kojima se moze umrefZiti znanje i destinacijska OSNOVNI STANDARD
prezentacija.
Z leni su k tentni | koje pripadaju njih d
a.pos enisu 'ompe en I’TI za pos ove. .Oje prlpeT 'ajl',l njihovom radnom OSNOVNI STANDARD
mjestu, te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.
Da 5 5
Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik.
Ne 0
Da 5
U edukaciju ulaZze se najmanje 100 eur/godisnje po zaposlenom
Ne 0
Da 10
U edukaciju ulaze se najmanje 200 eur/godi$nje po zaposlenom
Ne 0
Da 15 15
U edukaciju se ulaze najmanje 500 eur/godisnje po zaposlenom
Ne 0

max moguci
BROJ BODOVA

OSNOVNI STANDARD




Proaktivno se u komunikaciji podsti¢e prodaja, biljeze se preferencije |Da 5 5
gostiju, te usmjeravaju gosta na privrednike u destinaciji koji pruzaju
isti ili viSi nivo kvaliteta shodno Zeljama i preferencijama gostiju.
Ne 0
NACIN PLACANJA
Gostima je omogucéeno bezgotovinsko i karti¢no placanje. OSNOVNI STANDARD
USLUGE TRANSFERA | RENT A CAR-a
. ara!dnja s rent a ca.r. agencuam.a koje |maju’05|.gu.ranje vozila te koja OSNOVNI STANDARD
imaju vozila ne starija od 8 godina, GPS praéenje i sl.
Organizuju se transferi ili samostalno (ukoliko postoji zakonski osnov)
ili kompanijama koje imaju vozace i vozila ujednacenim sa OSNOVNI STANDARD
standardima.
Koriste se tr.ansferl koji imaju vozace koji znaju minimalno crnogorski i OSNOVNI STANDARD
engleski jezik.
UPRAVLIANJE KVALITETOM
Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu (anketiranje
gostiju puter’n d.|g|tal.r.\|h ala.ta;vo.r1||ne famk.etlrar.ue gostiju nf;\kon OSNOVNI STANDARD
odlaska; pracenje knjige prituzbi; pracenje online reputacije na
mreZzama i platformama).
Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu OSNOVNI STANDARD
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.
Online turisticka agencija ima standardne operativne procese koji se
primjenjuju u svim segmentima poslovanja. Da 5 5
Ne 0
80 OSNOVNI STANDARD
80-85 2
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se 2590 3
izvjestajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave
/ kontrole. 90-93 4
93 ivise 5 5




Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole.

minimum 10
recenzija za
prethodnih 12
mjeseci

OSNOVNI STANDARD

od 20 do 40
recenzija za
prethodnih 12

mjeseci 3
od 40-60 recenzija
za prethodnih 12
mjeseci 4
60 i viSe recenzija za
prethodnih 12
mjeseci 5 5
na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo 2
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjeStajem online
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole. na 30-60% recenzija
se odgovorilo 4
na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo 6 6
PROMOCIIA
U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski OSNOVNI STANDARD
spomenici, plaze, suvenirnice, restorani i sl.).
Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
tranici vrsi ija destinacije kroz destinacijske fot fije i
stranici vr5|ie promocija e.s macvue“ roz c.es inacijs e?. otografije i OSNOVNI STANDARD
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a
istovremeno se osnazuje destinacijski proizvod.
Na vlastitoj b stranici ti da desti ij j j
av as. itoj web s rzlmlalfe prezentira ponuda destinacije s najmanje OSNOVNI STANDARD
10 subjekata u destinaciji.
Naj je jed dmic drustveni z bj ti
aJm.anJeJe.z nom s.e m|cn9 na drus ve.m.nj mrezam.a o“Jave se novosti OSNOVNI STANDARD
o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.
Na web stranici, gost ima pristup informacijama o cijenama i Da 5 5
slobodnim terminima. Ne 0
. . ; . o Da 5 5
Na web stranici gost ima mogucnost online rezervacije. Ne 5
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max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka bronzani,

srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality standardi za plaZzne barove

ODGOVORI

BODOVI

POSLOVANIJE

Cistoéa na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, oprema i slicno).

OSNOVNI STANDARD

najmanje 4 mjeseca OSNOVNI STANDARD
Period poslovanja 4-6 mjeseci 6
6-8 mjeseci 8
vise od 8 mjeseci 10 10
30-70 1
40-60 2
Odnos sezonskih i stalnih zaposlenih (stalni - sezonski radnici) 50-50 3
60-40 4
70-30 5 5
D 5 5
Medunarodno priznati sertifikat 2
Ne 0
PONUDA U USLUZI HRANE I PICA
U ponudi najmanje 3 vrsta vina iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 3 vrste rakije/likera iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrste vode iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
U ponudi najmanje 1 vrsta piva iz Crne Gore. OSNOVNI STANDARD
Na jelovniku istaknut popis lokalnih dobavljaca iz Crne Gore te Da
prilikom preporuke pi¢a prvo se preporucuju proizvodi iz Crne Gore s 5
(npr. lokalno vino, domaca rakija).
Ne 0
U ponudi najmanje 2 vrste 100 % prirodnih sokova bez aditiva iz Da 5 5
Crne Gore.
Ne
U ponudi najmanje 1 vrsta 100 % prirodnog ¢aja proizvedenog u Da >
Crnoj Gori. Ne 0
D
U ponudi najmanje 2 vrste vode iz Crne Gore. 2 > >
Ne 0
. i, - Ly " Y . Da 5 5
Brzina usluge (pozitivno ocjenjeno prosjec¢no vrijeme cekanja).
Ne 0
S . oy . . . Da 5 5
Uspjesno i kvalitetno rjesavanje reklamacija. Postoje procedure za
rjeSavanje reklamacija.
Ne 0

max moguci
BROJ BODOVA




Jesu li gosti zadovoljni odnosom cijene i kvaliteta te smatraju lida [Da 5 5
pruzate dobru vrijednost za novac?

Ne 0
DIZAJN | UGOPAJ

Da 10 10
U dizajnu objekta prevladavaju detalji u skladu s podnebljem.

Ne 0

Suncobrani, jastuciéi i sl. nisu reklamni (eventualno diskretno u
nijansiranim slovima), ve¢ u skladu s dizajnom i u skladu s vizualnim
obiljezjima destinacije.

OSNOVNI STANDARD

OkruZenje je uredno.

OSNOVNI STANDARD

Muzika pridonosi stvaranju ugodne atmosfere.

OSNOVNI STANDARD

o S . - Da 5 5
U dizajnu prevladavaju prirodni materijali.
Ne 0
Objekt je tematizovan (u dizajnu enterijera, osmisljavanju naziva Da > S5
jela, dizajn jelovnika, pri¢e o temi i slicno).
Ne 0
INFORMISANJE GOSTA
N ki upi fesional Ci
.a sve? i upit g?sta o'dgovara 's'e na profesionalan nacin, sa OSNOVNI STANDARD
cjelovitom | to¢nom informacijom u roku od 24 sata.
U komunikaciji s gostom uvijek se najprije preporucuju proizvodi iz
OSNOVNI STANDARD
Crne Gore.
Gosti . dliivi ot S .
qs ima se os.|gu.rava na vi J|V|m.a mjestima nvaplsafn |.me mreze i OSNOVNI STANDARD
lozinka za spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).
apos.ltenl kvalitetno i sa<.:1rzajno promovisu proizvode i usluge te OSNOVNI STANDARD
podsti¢u dodatnu prodaju.
aposleni s.u kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom OSNOVNI STANDARD
radnom mjestu.
Zaposleni aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik. OSNOVNI STANDARD
Da 5 5
ViSe od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik.
Ne 0
Da 5 5
Digitalizacija: Omogucavanje online narucivanja, digitalni meni.
Ne 0




NACIN PLACANJA

Gostima je omoguéeno gotovinsko, bezgotovinsko i karti¢no
placanje.

OSNOVNI STANDARD

UPRAVLIANJE KVALITETOM
80 OSNOVNI STANDARD
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje |80-85 2
se izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana |85-90 3
prijave / kontrole. 90-93 4
93 vise 5 5
od 1% do 2% gostiju
ocjenilo je kvalitet |3
Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole
(dokazuje se izvjeStajem za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave |od 2-4% gostiju
/ kontrole). ocjenilo je kvalitet |4
4% i vise gostiju
ocjenilo je kvalitet |5 5
na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo 2
. . " . o . na 30-60%
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjestajem online R
" . . . .. recenzija se
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole. .
odgovorilo 4
na vise od 60%
recenzija se
odgovorilo 6 6

Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se provodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-
istorijski spomenici, plaZe, suvenirnice, restorani i sl.).

OSNOVNI STANDARD

Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a
istovremeno se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom mjesec¢no na drustvenim mreZzama objave se
novosti o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD




Gost ima mogucnost rezervacije stola. Da 10 10
Ne 0 0

Ukljucenje u destinacijske aktivnosti (dogadaje, promotivne Da 10 10

kampanjeisl.). Ne 0 0

121

max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka

bronzani, srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




Montenegro Quality standardi za subjekte koji pruzaju
usluge prevoza putnika

ODGOVORI

BODoOVI

POSLOVANIJE

Cistoéa na visokom nivou u svim segmentima (enterijer, eksterijer,
zaposleni, oprema i slicno).

OSNOVNI STANDARD

Period poslovanja:

najmanje 6 mjeseci

6-8 mjeseci 8
vise od 8 mjeseci 10 10
. . . Da 5 5
Medunarodno priznati sertifikat, ISO 9001. Ne 0
TEHNICKI USLOVI
Sigurnost i kvalitet prevoza (tehnicko stanje vozila, klima uredaj,
osiguranje). OSNOVNI STANDARD
Standardne operativne procedure za kasnjenja, otkaze, izgubljen
prtljag i incidente . OSNOVNI STANDARD
Vozni park: najmanje 80% vozila mlade od 8 godina. EZ g >
Prevozno sredstvo ima GPS pracdenje. Da > >
Ne 0
Politika sigurnosti: zabrana pusenja u vozilu, ogranicenje brzine, Da 5 5
obavezne pauze na duzim relacijama. Ne 0

INFORMISANJE GOSTA

Na svaki upit gosta odgovara se na profesionalan nacin, sa
cjelovitom i taénom informacijom.

OSNOVNI STANDARD

Gostima se osiguravaju na vidljivom mjestu ime mreze i lozinka za
spajanje na besplatnu internet mrezu (Wi-Fi).

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni kvalitetno i sadrZajno promovisu proizvode i usluge te
podsti¢u dodatnu prodaju.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni imaju aZurirane informacije o destinaciji, informacije o
kulturi, istoriji destinacije, moguénosti koje se pruzaju svim grupama
gostiju (djeca, osobe s potesko¢ama u kretanju, slabije pokretne
osobe).

OSNOVNI STANDARD

Vozaci i operativa poznaju klju¢ne atrakcije na relaciji i daju osnovne
informacije, u skladu s destinacijskim kriterijumima.

OSNOVNI STANDARD

Zaposleni su kompetentni za poslove koje pripadaju njihovom
radnom mjestu, te aktivno poznaju crnogorski i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

max moguci
BROJ BODOVA

OSNOVNI STANDARD




- - . Da 5 5
Potvrda transfera s tacnim vremenom, lokacijom polaska i
kontaktom vozaca dostavlja se gostu min. 24 sata prije voznje.
Ne 0
Da 5 5
Vise od 50 % zaposlenih aktivno poznaje drugi svjetski jezik.
Ne 0
" . . . - Da 5
U edukaciju ulaze se najmanje 100 eur/godi$nje po zaposlenom
Ne 0
" . . . A Da 10
U edukaciju ulaZe se najmanje 200 eur/godisnje po zaposlenom N 5
e
Da 15 15
U edukaciju se ulaZze najmanje 500 eur/godisnje po zaposlenom
Ne 0
Proaktivno se u komunikaciji podsti¢e prodaja, biljeZe se preferencije|Da 5 5
gostiju te usmjeravaju gosta na privrednike u destinaciji koji pruzaju
isti ili visi nivo kvaliteta u skladu sa Zeljama i preferencijama gostiju.
Ne 0

NACIN PLACANJA

Gostima je omoguceno gotovinsko i karti¢no plaéanje.

OSNOVNI STANDARD

USLUGE TRANSFERA | RENT A CAR-a

Saradnja s rent a car agencijama koje imaju osiguranje vozila te koja
imaju vozila ne starija od 8 godina, isl.

OSNOVNI STANDARD

Organizuju se transferi ili samostalno (ukoliko postoji zakonski
osnov) ili kompanijama koje imaju vozace i vozila ujednacenim sa
standardima.

OSNOVNI STANDARD

Koriste se transferi koji imaju vozace koji znaju minimalno crnogorski
i engleski jezik.

OSNOVNI STANDARD

UPRAVLIANJE KVALITETOM

Redovno se prati kvalitet usluga i proizvoda u objektu (anketiranje
gostiju putem digitalnih alata; online anketiranje gostiju nakon
odlaska; pracenje knjige prituzbi; pracenje online reputacije na
mrezama i platformama).

OSNOVNI STANDARD




Preporucuje se aktivno podsticanje gostiju na koristenje online
platformi (Google Maps, Tripadvisor.com). Na vidljivom mjestu
istaknuta je poruka s molbom za ostavljanje recenzija.

OSNOVNI STANDARD

Subjekt ima standardne operativne procese koji se primjenjuju u Da 5 5
svim segmentima poslovanja.
Ne 0

80 OSNOVNI STANDARD
Kvalitet usluge i proizvoda je na nivou najmanje 80/100. Dokazuje se [80-85 2
izvjeStajem online reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana 85-90 3
prijave / kontrole 90-93 4

93 ivise 5 5

minimum 10

Broj recenzija za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole

recenzija za
prethodnih 12
mjeseci

OSNOVNI STANDARD

od 20 do 40 recenzija
za prethodnih 12

mjeseci 3
od 40-60 recenzija

za prethodnih 12
mjeseci 4

60 i viSe recenzija za
prethodnih 12

mjeseci 5 5
na 10% do 30%
recenzija se
odgovorilo 2
Odgovaranje na recenzije gostiju dokazuje se izvjestajem online
reputacije za prethodnih 12 mjeseci od dana prijave / kontrole. na 30-60% recenzija
se odgovorilo 4
vise od 60% recenzija|6 6

PROMOCIJA

U komunikaciji s gostom se sprovodi promocija najmanje 10
destinacijskih partnera (nacionalni parkovi, muzeji, kulturno-istorijski
spomenici, plaZe, suvenirnice, restorani i sl.).

OSNOVNI STANDARD




Na reklamnim materijalima, broSurama, drustvenim mrezama, web
stranici vrsi se promocija destinacije kroz destinacijske fotografije i
preporuke, ¢ime se ostvaruje snaznija vlastita promocija, a
istovremeno se osnazuje destinacijski proizvod.

OSNOVNI STANDARD

Na vlastitoj web stranici se prezentuje ponuda destinacije s najmanje
10 privrednika u destinaciji.

OSNOVNI STANDARD

Najmanje jednom sedmic¢no na drustvenim mrezama objave se
novosti o aktivnostima nacionalne i lokalne turisticke organizacije.

OSNOVNI STANDARD

Na web stranici gost ima mogucnost online rezervacije i kupovine
karte.

Da

10

10

Ne

91

max br bodova

Marka kvaliteta Montenegro Tourism Quality predvida tri nivoa kvaliteta koji se oznacavaju sa tri vrste znaka bronzani,

srebrni i zlatni.

Bronzani znak: 55-70 % bodova

Srebrni znak: 70-85% bodova

Zlatni znak: 85 i vise




