
      Ugostiteski   Kritiriumi   za Restoranski  Uslugi            

Privredana Ugostiteske Zanatske  Komore -Bitola   www.zanaetciskakomorabitola.mk 
 

  
RESTORAN HOTEL  QUALITY 

 
S A D R Ž A J:  
  
PREDGOVOR.................................................................................................................................1  
UVOD..............................................................................................................................................1  
1. PREDMET I PODRUČJE PRIMENE.........................................................................................1  
2. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA....................................................................................1  
3. DEFINICIJE.................................................................................................................................1  
4. KRITERIJUMI.............................................................................................................................2  
 
  
P R E D G O V O R  
  
Ovaj interni standard je usvojen odlukom Upravnog Odbora Privredana Ugostiteske Zanatske  Komore 
Bitola  27. februara 2012. godine na predlog Saveta pilot projekta. Izradila ga je Komisija sa Palenzo 
Dimcheta za izradu kriterijuma za ocenu kvaliteta usluge hotela i restorana i  Komisija za izradu kriterijuma 
za ocenu kvaliteta kuhinje i poslastičarnice.  
Izmene i dopune ovog internog standarada  se vrše na isti način.  
  
  
U V O D  
  
Cilj donošenja ovog internog standarda   je definisanje kriterijuma za ocenu kvaliteta usluga koje pružaju 
restorani u Bitola kako bi najbolji dobili i koristili znak Privredne  Zanatska Komore Bitola  »BITOLSKI  
KVALITET«.  
  
  
1. PREDMET I PODRUČJE PRIMENE  
 
  
Ovaj interni standard koriste ocenjivači Privredne Zanatska Komore Bitola pri ocenjivanju kvaliteta usluga 
koje pružaju restorani u Bitola kako bi se, saglasno aktima Privredne  Zanatska  Komore Bitola iz ove 
oblasti, mogla doneti odluka o dodeljivanju i korišćenju znaka " BITOLSKOM KVALITET"   
  
  
2. VEZA SA DRUGIM DOKUMENTIMA  
 
  

Pravila za dobijanje, korišćenje i oduzimanje znaka Privredne Zanatska  komore Bitola " BITOLSKOM  
KVALITET"  

JUS ISO 9001: 2001. tačke: 8.2.1; 8.5; 7.4; 5.6  
Uputstvo za rad ocenjivača Privredne Zanatska komore Bitola za dobijanje znaka " BITOLSKOM 

KVALITET" – UP 03  
Lista ocene kvaliteta usluge restorana – OB 10  
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3. DEFINICIJE  
3.1. KOMORA – Privredna Zanatska Komora Bitola  
 
  
3.2 PRAVILA- Pravila za dobijanje, korišćenje i oduzimanje znaka Privredne Zanatska Komore Bitola " 
BITOLSKOM KVALITET"  
  
3.3  UPUTSTVO – UP 03 - Uputstvo za rad ocenjivača Privredne Zanatska komore Bitola za dobijanje 
znaka " BITOLSKOM KVALITET" – UP 03  
  
3.4. OCENJIVANJE – Vrednovanje unapred utvrdjenih elemenata po utvrdjenim kriterijumima  
  
3.5. OCENJIVAČ – Osoba koja vrši ocenjivanje ( 3.4) odredjena od strane Komore ( 3.1) a koja ispunjava 
propisane zahteve iz Uputstva – UP 03 ( 3.3)  
  
  
4. KRITERIJUMI ZA OCENU KVALITETA  
 
  
Restoran koji se ocenjuje, mora da ispuni uslove iz tačke 4.1 ovog internog standarada, mora biti ocenjen po 
kriterijumima iz tačke 4.2 ovog internog standarda i mora imati izračunat broj bodova iz tačke 4.3 ovog 
internog standarda.  
  
4.1 USLOVI   
  
 Na osnovu Prijave koju podnosi restoran saglasno Pravilima, ispunjenost uslova ocenjuju:  

a) Udruženje Ugostiteke Zanatske Komore Bitola  kome restoran po svojoj delatnosti pripada proverom 
ispunjenosti sledećih uslova:  

 
• pozitivno poslovanje;  
• uredni inspekcijski nalazi;  
• bez negativnih ocena pokreta potrošača i drugih organizacija potrošača;  
• zaštita životne sredine i zdravlja ljudi.  

 
b) Centar za poslovno obrazovanje i unapređenje kvaliteta – Sektor za poslovno obrazovanje Sektor) 

Komore proverom obučenosti osoblja restorana u oblasti:  
 

• poslovne komunikacije;  
• ličnog stila i imidža;  
• higijene sa osnovama mikrobiologije i uslovi  za proizvodnju zdravstveno ispravne hrane;  
• marketinga;  
• drugih oblasti.  

 
Ukoliko proceni da je potrebno, Sektor organizuje  obuku iz jedne ili svih oblasti   
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  Ukoliko restoran ne ispuni uslove navedene pod a) i b) ove tačke, postupak se obustavlja  

  
4.2 PREGLED KRITERIJUMA  
 
  
Ocenu kvaliteta usluge restorana vrše ocenjivači Komore izabrani na način definisan Pravilima i Uputstvom 
– UP 03.  Ocenjivanje se vrši na licu mesta popunjavanjem Liste ocene kvaliteta usluge restorana – OB 10.   
  
Osnov za ocenu kvaliteta usluge restorana su kriterijumi  navedeni u tabeli 1.  
  
4.3 –  BODOVI  
 
  
Maksimalan broj bodova po svim kriterijumima iznosi  1700 bodova.  
Na osnovu nalaza,  ocenjivači računaju bodove i unose u Listu ocene kvaliteta usluge restorana – OB 10 i 
izradjuju Izveštaj o rezultatima ocenjivanja ( Uputstvo – UP 03) u kome je sadržan broj osvojenih bodova i 
predlog:  
  
da se, ukoliko je osvojeno minimum 75% i više bodova po svim grupama kriterijuma, restoranu dodeli znak 

" BITOLSKOM KVALITET";  
da se, ukoliko je osvojeno ispod 75% bodova po svim grupama kriterijuma, restoranu  ne dodeli znak " 

BITOLSKOM KVALITET "  
 
  
  
Restoranu će se dodeliti znak "BITOLSKOM KVALITET" i ukoliko ima osvojeno 65% do 75% od 
maksimalnog broja bodova a otkloni uzroke zbog kojih je osvojen niži broj bodova u roku koji su odredili 
ocenjivači.   
Savet projekta može da pomeri gore navedene granice na više od 75 %, ali ne može da granice pomera ispod 
minimum 75%.  
Navedeni procenti predstavljaju donju granicu – minimum koji se mora ispuniti za dobijanje znaka 
“BITOLSKOM KVALITET” I ona se ne može promeniti na niže.  
Savet projekta svojom odlukom može da poveća gore navedene procentualne iznose I time podigne granicu 
za dodelu znaka “BITOLSKOM KVALITET” naviše (80%, 85%...).  
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∗E : Ukoliko, pri ocenjivanju, ocenjivani dobije manje od 50% bodova za svaki element 
ocenjivanja obeležen kao E- ELIMINATORNI , postupak daljeg ocenjivanja se prekida  
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