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POROCILO O TRAJNOSTI

TO POROCILO JE LAST DRUZBE MAISTRA D.D. IN SE NE SME RAZMNOZEVATI
ALl KOPIRATI BREZ DOVOLJENJA UPRAVE.

ZGODOVINSKI RAZVOJ

MAISTRA d.d. je ena od vodilnih hotelirskih druzb na lokacijah Rovinj, Vrsar, od
nedavnega Dubrovnik in Zagreb ter Clanica skupine Adris.

MAISTRA

HOSPITALITY
GROUP

Maistra d.d. je nastala kot nova druzba z zdruzitvijo dveh turisti¢nih druzb, Jadran-
turist Rovinj d.d. in Anita d.d. Vrsar, marca 2005, s katero je podedovala okrog 50 let
izkusenj v turistichnem poslovanju. V kombinaciji z uporabo novih tehnologij so bili prek
uvedbe mednarodnih standardov turisticne panoge ob polnem spostovanju standardov
trajnostnega razvoja ter posebni skrbi za ohranitev okolja kot najpomembnejSega vira
postavljeni temelji prihodnjega razvoja druzbe.

Delo v turizmu je podvrzeno zahtevam ter Stevilnim izzivom, najvecji izziv in hkrati
tveganje pa se je pojavilo prav leta 2020 z globalno zdravstveno krizo, pandemijo
COVIDA-19. Poleg ostalih podrocij je bilo ogrozeno tudi celotno turisticno poslovanje,
pri ¢emer je postala prednostna naloga vzpostavitev epidemioloskih ukrepov,
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usmerjenih v prepreCevanje Sirjenja bolezni ter ohranitve zdravja vseh vklju€enih. Pri
izbiri destinacije so bili gostje v prvi vrsti osredotoceni na visoke higienske standarde.

Med potekom pandemije se spoStujejo priporocila Staba (nacionalnega, Zupanijskega),
vsi zaposleni pa morajo med delom nositi zasCitne maske. Ukinjena je samopostrezba
hrane (strezejo jo natakariji), spostuje se predpisana razdalja med mizami ali osebami
v restavracijah in drugih prostorih, obvezna so razkuzila ob vhodih v objekte/skupne
prostore, objekti se obvezno prezracujejo in razkuzujejo, omejeno pa je tudi Stevilo
uporabnikov posameznih prostorov in aktivnosti. Kongresi, sestanki in ostali dogodki
so odvisno od Stevila udeleZzencev zaCasno onemogoceni.

Zaradi pojava pandemije se znova preucujejo nacela trajnostnega razvoja turizma, Ki
se bodo posledi¢no najbrz spremenila.

Opredeljenost Maistre za izpolnitev zahtev, ki si jih je sama dolocila, se potrjuje z
uporabo naslednjih pravilnikov:

Pravilnik o kakovosti

Pravilnik o trajnostnem poslovanju

Pravilnik o delovnih standardih in ¢lovekovih pravicah

Pravilnik o za&¢iti pravic otrok

Pravilnik o varovanju zdravja in varnosti pri delu

Pravilnik o skupnosti

Pravilnik o varstvu okolja

VVVVVVY

Tudi med trajanjem COVIDA-19 je pooblas€ena certifikacijska hiSa certificirala in
preverjala standarda ISO 9001:2015 in ISO 14001:2015, integriran sistem upravljanja
kakovosti in HACCP.

PRAVILNIK O KAKOVOSTI IN PRAVILNIK O TRAJNOSTNEM POSLOVANJU

Nas osnovni cilj je zagotoviti nepozabno bivanje v objektih Maistre z Zeljo priCakovane
vrnitve starih in prihoda novih gostov, pri Cemer

> se zavedamo, da je gost osrednja oseba in smo mu vsi na voljo;

> moramo razumeti in biti sposobni izpolniti Zelje nasih gostov;

> se moramo do gostov obnas$ati spostljivo.

Merjenje kakovosti izdelkov in storitev se spremlja prek
> komentarjev, reklamacij in pritozb;
> predlogov zaposlenih;
> portala TrustYou;
> zunanjih in notranjih revizij.

V letu 2020 je sezonski cikel spremljanja ocen na portalih potekal od 1. 6. do 30. 11.
2020. V tem obdobju je v Maistrinih objektih zaradi pandemije bivalo 193.786 gostov,
medtem ko je bilo zbranih in obdelanih samo 9782 anketnih vprasalnikov.
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Komentarji, reklamacije in pritoZzbe se obravnavajo takoj in se ve€inoma resijo na licu
mesta na zadovoljstvo nasih gostov, saj vedno spostujemo nacelo, da ima gost vedno
prav.

Zunanije in notranje revizije zaposleni sprejemajo kot priloznost za izboljSanje
ponujenih storitev, zato sta nam pohvala/sklep zunanijih revizorjev pomembna. Citat:
» Organizacija uporablja mehanizme sistema upravljanja kakovosti in okolja
zaradi odkrivanja podrocij, ki jih lahko izboljSa. Za odkrita podrocja, ki se
lahko izboljsajo, se dolocijo cilji in nacrti aktivnosti ter se spremlja stanje
njihovega uresnic¢evanja. Izrekamo pohvalo urejenosti vzdrzevanja
sistema upravljanja kakovosti in okolja.

Portal TrustYou je dober pokazatelj kakovosti glede na konkurenéna podjetja.

Uprava druzbe je opredelila tudi pravilnik trajnostnega poslovanja, katerega cilj je
integrirati filozofijo trajnostnega razvoja v vse aktivnosti organizacije in vzpostaviti ter
promovirati primere zdrave prakse v naSem poslovanju, kot je na primer zavezanost
zmanjsanju negativnih vplivov na okolje, in sicer:
> z zagotavljanjem varnih in zdravih delovnih mest;
> z uporabo pravilnika o trajnostnem poslovanju z jasnimi in opredeljenimi
odgovornostmi;
> z upostevanjem potreb skupnosti;
> z ohranjanjem naravnih virov prek ponovne uporabe in recikliranja;
> z uporabo postopkov v okviru lastnega delovanja, ki ne vplivajo negativho na
okolje;
> z zagotavljanjem odgovorne uporabe energije v celotni organizaciji;
> s sodelovanjem pri prizadevanjih za izboljSanje varstva okolja in njegovega
razumevanja;
> s stalnim ukrepanjem z namenom izboljSanja stanja okolja;
> Z lizvajanjem stroge revizije, evalvacije in samoocene upoStevanja tega
pravilnika;
> s sodelovanjem z dobavitelji, ki spoStujejo enak pravilnik o trajnostnem
poslovanju;
> s poveCanjem osvesCenosti med nasimi zaposlenimi, gosti, dobavitelji in
uporabniki na vseh ravneh prek izobrazevanja in motivacije, in sicer na okolju
prijazen nacin.

PRAVILNIK O DELOVNIH STANDARDIH, CLOVEKOVIH PRAVICAH IN ZASCITI

PRAVIC OTROK

Zavezani smo spostovanju mednarodnih €lovekovih pravic v okviru lastnega
podrocja vplivanja in zagotoviti, da slednje niso v nobenem primeru krsene.

Med mednarodne instrumente, ki druzbo Maistra d.d. usmerjajo pri sestavljanju
lastnega pravilnika o varovanju €lovekovih pravic in pravic delavcev, spadajo: SploSna
deklaracija ¢lovekovih pravic, Konvencija o otrokovih pravicah, Konvencija o pravicah
invalidov in Izbirni protokol h Konvenciji o pravicah invalidov, Konvencija o minimalni
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starosti za zaposlitev, Konvencija o ukinitvi vseh oblik diskriminacije Zensk in Izbirni
protokol h Konvenciji o odpravijanju vseh oblik diskriminacije Zensk ter Konvencija o
prepovedi najhujsih oblik dela otrok in takojSnjem ukrepanju za njihovo odpravo.

Pri vsakodnevnem poslovanju upoStevamo veljavne predpise Republike Hrvaske in
Evropske unije, v skladu s katerimi spoStujemo vse zaposlene in sodelavce, s ciljiem
doseganja zadovoljstva zaposlenih in uresniCitve njihovih osebnih ambicij prek
moznosti napredovanja v sluzbi in aktivnega sodelovanja pri rasti in razvoju Maistre
d.d.

Ne podpiramo nobene oblike diskriminacije na delovhem mestu in nobenega vedenja,
ki ogroza dostojanstvo €loveka, tako v delovnih kot poslovnih odnosih ter zunaj njih.

Zavezani smo podpiranju svobode zdruzevanja in dejanskemu priznavanju
pravic do kolektivhega pogajanja z ukinitvijo vseh oblik prisilnega dela, dela
otrok in diskriminacije v zvezi z zaposlovanjem in izbiro poklica.

Spostujemo pravice zaposlenih do vélanitve v delavska zdruzenja (sindikate) in
pravico do izstopa iz njih. Aktivnho podpiramo in izvajamo kolektivha pogajanja na
panozni ravni s sindikalnima zdruzZzenjema Sindikat Istre, Kvarnerja in Dalmacije ter
Sindikat turizma in storitev Hrvaska. Podpisana je kolektivna pogodba za vse
zaposlene, ki ima vlogo temeljnega akta za zagotovitev pravic delavcev in presega
zakonske predpise, letno pa se izvajajo tudi kolektivha pogajanja, ki opredeljujejo
znesek minimalnega nadomestila/place in delovne pogoje.

Za vsako krsitev dostojanstva zaposlenih so imenovane ustrezne pooblasene osebe.

Vsak zaposleni ima pravico oziroma dolznost predlagati izboljSave v delovnih
postopkih ali v zvezi s pogoji dela.

Spostujemo predpisane smernice uvajanja novega zaposlenega v delo, nacrtovanja in
spremljanja dela vsakega zaposlenega ter vrednotenja in nagrajevanja, ki sta odvisna
izklju€no od delovnih rezultatov in spostovanja Maistrinih vrednot.

Izdelan je tudi Priro¢nik za zaposlene Maistre MAIbook, ki zaposlene vodi skozi
zgodovinski razvoj podjetja, vizijo, kodekse obnasanja in moznosti profesionalnega in
osebnega razvoja, vkljuéno z dobrodoslico direktorja novim zaposlenim.

V letu 2020 je bilo povpre¢no zaposlenih 1410 delavcev (ali 2049 v letu 2019),
primerjava s preteklimi leti, ko smo zabeleZili rast, pa zaradi zmanjSanja Stevila
delovnih dni in gostov zaradi pandemije COVIDA-19 ni merodajna.

Zadovoljen zaposleni je pomemben ¢len v verigi zadovoljstva gostov.

Ocenjevanje zadovoljstva gostov je za Maistro iziemno pomembno in se izvaja enkrat
letno. lzvaja se po spletu, prek anonimnega vprasalnika in vkljuCuje vpra$anja s
podrocja vodenja, odnosa do dela in gostov, pogojev dela in plae, organizacije dela in
staliS¢a glede podjetja. 1z analize vpraSalnika je razvidno, da je najve€ pozornosti Se
vedno namenjene gostom, medtem ko obstaja najve€ mozZnosti za izboljSave na
podrocju pla¢/ugodnosti.
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Usposabljanje zaposlenih in strokovno usposabljanje sta pomembna za ohranjanje
kakovosti storitev ter spremljanje sprememb, ki jih ta storitev zahteva, medtem ko je
bila v letu pandemije vsa pozornost usmerjena v spostovanje vseh predpisanih
ukrepov.

Izvedeno je bilo Usposabljanje za varno delo. Delavci, ki na delovhem mestu prihajajo
v stik s hrano in predmeti, ki prihajajo v stik s hrano, so pridobili znanje o zdravstveni
primernosti hrane in osebni higieni (higienski minimum) in imajo veljavne sanitarne
knjizice ter opravljeno izobrazevanje HACCP.

Vsi zaposleni, ki delajo na delovnih mestih s posebnimi pogoji dela — vzdrzevanje
objektov, zaposleni na podrocju hortikulture in drugo, odvisno od vrste dela, ki ga
opravljajo, morajo biti glede na pogodbo o zaposlitvi strokovno usposobljeni in imeti
potrdilo o zdravstveni zmoznosti.

PRAVILNIK O VAROVANJU ZDRAVJA IN VARNOSTI PRI DELU

Maistra se zavezuje, da bo profesionalno in odgovorno spremljala in upravljala vse
vidike svojih postopkov in storitev z zmanjSevanjem tveganj na delovhem mestu,
vklju¢no s tveganji pojava COVIDA-19.

S spodbujanjem razvoja in sodobnega vodenja poslovnih procesov ter poslovanja na
splosno se s ciliem zmanjSevanja tveganj pri delu pri vseh zaposlenih razvija
ozaveScenost o stalni potrebi po izboljSevanju varovanja zdravja in varnosti pri delu.

Dolo¢ena so tudi pravila, in sicer:

» uvajati novo tehnologijo in ekolosko sprejemljive materiale in alternativno
delovati na snovi, ki neposredno ali posredno vplivajo na zdravje in varnost
ljudi;

» spremljati procese in aktivnosti, katerih delovanje lahko negativno vpliva na
zdravje in varnost zaposlenih ter gostov, ter slednje po potrebi spremeniti;

» izvajati primerno vzdrzevanje delovne opreme in redno preverjati njeno
pravilno delovanje;

> spremljati, upostevati in spostovati zakonske predpise Republike Hrvaske in
mednarodne zakonske predpise;

» razvijati kulturo preprecCevanja in izboljSevanja varovanja zdravja in varnosti
pri delu.

Zagotoviti Zelimo varna in zdrava delovna mesta, ki prispevajo k dobrobiti zaposlenih,
povec€anju produktivnosti, konkurenénosti in gospodarskemu razvoju.

Odprti smo za vse pozitivne predloge, ki lahko naso poslovno politiko izboljSajo,
zavezujemo pa se, da bomo svoja znanja in izkudnje uporabili tudi SirSe v skupini
Adris, v katero spadamo.

Maistra imenuje pooblas€ene osebe delodajalca za zascCito pri delu, ki so pooblas&eni
za uvedbo ukrepov za zagotovitev spostovanja Zakona o varstvu pri delu. Prav tako se
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imenuje pooblas€ena oseba zaposlenih, ki deluje v interesu zaposlenih na podrocju
zascite pri delu in spremlja upostevanje predpisov in zas€itnih ukrepov.

Vsi zaposleni morajo izvajati postopke zasScite pred pozarom skladno z veljavnimi
predpisi. Maistra je imenovala direktorje objektov kot odgovorne osebe za zas¢ito pred
pozarom in je na ravni druzbe ustanovila sluzbo za zas€ito pri delu in zascito pred
pozarom s tremi zaposlenimi s predpisano izobrazbo.

Vaje protipozarne zascCite se v manjSem obsegu izvajajo posamezno po objektih ob
upostevanju ukrepov preprecevanja COVIDA-19.

V sklopu usposabljanja zaposlenih za varno delo je bilo o obveznosti in nacinu
odlaganja odpadkov izobrazenih 62 sezonskih delavcev.

Tecaj iz toksikologije za delo z nevarnimi kemikalijami je izvedel zavod HZTA in se ga
je udelezilo 13 zaposlenih.

Vsi zaposleni so dolzni upoStevati ukrepe za prepreCevanje, izbruh in Sirjenje bolezni
skladno s predpisi.

PRAVILNIK O SKUPNOSTI

Maistra je ena vodilnih turistiCnih druzb na Hrvaskem in glavna v lokalni skupnosti. Kot
takSna je partner raznih vladnih in nevladnih organizacij, vklju¢ena v vecje kulturne in
druzbene projekte v Rovinju in Vrsarju, ter sponzor vecine dobrodelnih dogodkov, s
Cimer hkrati krepi povezavo z lokalno skupnostjo.

Ker so vse dobrodelne donacije in sponzorstva koordinirani na korporativni ravni, se
ekipe vseh objektov Maistre v prvi vrsti osredotoCajo na izobrazevanje in razvoj ter
uporabo lokalnih/regionalnih izdelkov s ciljem krepitve in razvoja odnosa z manjSimi
dobavitelji ter proizvajalci, ki ustvarjajo bazo prihodnjinh zaposlenih, vodij in podjetij z
vizijo odgovornih in trajnostnih poslovnih praks.

Pri kakovostnejSem izpolnjevanju zahtev pravilnika o skupnosti nas podpirajo vsi
zaposleni, katerih osebna odgovornost predstavlja sestavni €len v verigi kakovosti in
uspesnosti celotnega sistema.

PRAVILNIK O VARSTVU OKOLJA

Maistra se zavezuje, da bo profesionalno in odgovorno spremljala in upravljala vse
vidike svojih postopkov in storitev s ¢im vecjim zmanjSevanjem negativnih vplivov na
okolje. S spodbujanjem razvoja in sodobnega vodenja poslovnih procesov ter
poslovanja na splosno se s ciliem zmanjSevanja negativnih vplivov na okolje pri vseh
zaposlenih razvija ozaveScenost o stalni potrebi po varstvu okolja.

Upravljanje okolja je del Maistrine poslovne strategije, medtem ko je zadovoljstvo
kupcev/gostov osnova nase poslovne politike, strateski cilj pa obstojeci polozaj na trgu
ne samo ohraniti, temvec tudi znatno izboljsati.
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Predani smo izvajanju zascitnih ukrepov na podrocju varstva okolja. Da bi preprecili
morebitno onesnazenje okolja, neprekinjeno spremljamo trenutno stanje, ga
izboljSujemo in ravnamo preventivno. Prav zato smo dolocili pravila:

>

>
>
>

>
>

uvajati nove ekolo$ko sprejemljive materiale in alternativno delovati na snovi, ki
neposredno ali posredno vplivajo na okolje;

racionalno uporabljati vire: energijo, vodo, kurilno olje, plin;

nadzirati proizvedene odpadke;

spremljati procese, ki lahko negativho vplivajo na okolje, in jih po potrebi
spremeniti;

izvajati primerno vzdrzevanje opreme in

spremljati, upostevati in spostovati zakonske predpise Republike Hrvaske in
mednarodne zakonske predpise prek zahtev uporabnikov nasih storitev.

Imenovana je ekipa za okolje, pri Cemer so njenemu vodji zaupane odgovornosti in
pooblastila, ki vkljuCujejo:

>

>
>
>

zagotavljanje, da je sistem implementiran in se vzdrzuje v skladu z zahtevami
standarda;

poroCanje direktorju o uspesnosti sistema, vkljuéno s potrebami po izboljSavah;
zagotavljanje spodbujanja osveSCenosti o zahtevah potroSnikov prek
organizacije in

povezave z zunanjimi zainteresiranimi stranmi glede vpraSanj, ki zadevajo
sistem upravljanja varstva okolja.

Maistra si je postavila naslednje cilje na podrocju okolja:

» zaScCita tal in voda pred onesnazenjem;

» CisCenje odpadnih voda pred izpustom v morje,

» izpuSc€anje odpadnih voda v javni sistem odvodnjavanja, ohranjanje sistema
za odvodnjavanje odpadnih voda in ohranjanje kakovosti kuhinjskih odpadnih
voda;

ohranjanje kakovosti vode za kopanje v bazenih;

pravilno zbiranje in odlaganje vseh vrst odpadkov;

zmanjsanje porabe energentov;

stalno izobraZevanje in promoviranje pomena varstva okolja;

usklajevanje stanja objektov z zakonskimi predpisi in

nabava in vzdrzevanje hladilnih naprav z uporabo snovi, ki so sprejemljive za
ozonski plas¢.

YVVVYVYYV

Glede na doloCene cilje se izdelajo tudi programi za realizacijo, posamezno po
objektih ali skupno za vse Maistrine objekte. Vsi zastavljeni cilji za leto 2020 niso bili
uresniceni.

Naprave na sistemu odvodnjavanja se nadzirajo in po potrebi ocistijo. Vse odpadne
vode so povezane z javnimi sistemi odvodnjavanja, kjer pa to ni bilo mogoce, je bila

Vv v

zgrajena naprava za CiS€enje odpadnih voda.

Bazenska voda je pod vsakodnevnim nadzorom, in to vecCkrat Cez dan, enako kot
oprema v strojnicah bazena, kar omogoca varnost in zdravje uporabnikov.
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Nabavljajo se hladilne naprave s hladilno snovjo, sprejemljivo za okolje.

Goste spodbujamo, da racionalno porabljajo elektriko in vodo ter odpadke pravilno
loCujejo.

Veliko pozornosti namenjamo tudi zmanjSanju porabe energentov (voda, elektrika,
kurilno olje, plin), hkrati pa ohranjamo kakovost storitev na visoki ravni. Spodbuja se
uporaba podzemnih voda in preciS€ene vode iz naprav za CiS€enje odpadnih voda za
namakanje zelenih povrsin ter uporaba podzemnih voda kot obnovljivega vira energije
za potrebe ogrevanja in hlajenja.

Postopoma uvajamo var¢ne Zarnice.

Tam, kjer je to mogoce, kurilno olje v kotlovnicah nadome$€amo z naravnim plinom.

Cilj poveCanja koli€in lo¢enih odpadkov zasledujemo ze vrsto let, koli€ine loCeno
zbranih odpadkov pa so znatne vecje od prvega leta, razen v letu 2020, ko je bilo
zbrano pribl. 50 % koli€ine, zbrane v letu 2019.

Redno spremljamo skladnost objektov z zakonskimi in ostalimi akti, ki so pomembni za
poslovanje.

S pravicami in obveznostmi varstva okolja se seznanjamo tudi pri dogovarjanju za delo
in storitve prek sprejetja in podpisa /zjave dobaviteljev storitev/blaga o seznanitvi z
zahtevami Maistrinega sistema upravljanja okolja. Dobavitelji/izvajalci del se po
zakljuCku dela ocenijo, kar je dober pokazatelj za nadaljevanje prihodnjega
sodelovanja.

Okrog dvajset let neprekinjenega izvajanja programa Modra zastava in trenutno
izobeSenih Sest Modrih zastav je dokaz skrbi za ohranitev naravnih lepot nasih plaz in
okolja. Kakovost morske vode je na vseh plazah odli€na, v kopalni sezoni pa jo
preverimo priblizno desetkrat.

Ta dokument je shranjen na elektronskem mediju. Veljavna razligica se nahaja na URL-naslovu http://intranet/dokSUZO/default.aspx.
V tiskani obliki je ta dokument oznacen kot NEPREVERJEN.

Uporabnik mora sam preveriti, ali ima zadnjo razli¢ico dokumenta.
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