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1 uvop

Turizem in znotraj njega gostinstvo je sektor, ki je bil zaradi spremenjenih
gospodarskih razmer po letu 2007 eno bolj prizadetih podroc¢ij v Sloveniji. Za
dosego ponovne hitrejSe rasti bo potreben dodatnih spodbud - ne le v finanénem
smislu, temvec predvsem v smislu informacij - ter ponovnega zaupanja strank v
dobavitelje in izvajalce storitev tega sektorja. Z razvojem krize v gradbeniStvu se
je segment poslovnih kupcev na slovenskem trgu bistveno skrcil. Situacija pa se
je dodatno poslabsala tudi zaradi placilne nediscipline kot posledice omejenega
zagotavljanja delovanja nekaterih poslovnih partnerjev. Dodatno je potrebno
izpostaviti, da se v preteklosti zlasti na podroc¢ju gostinstva ni bistveno vlagalo v
razvoj in raziskave, saj gre za dejavnost, ki je tradicionalno konvencionalna.

Po podatkih Banke Slovenije je predstavljal turizem v letu 2014 37-odstotni delez
v i1zvozu storitev v Sloveniji. V letu 2009 je bil ta delez Se 44 %. V slovenskem
bruto domacem proizvodu (BDP) predstavljal kar 12,7-odsotni delez. Pri tem je
zanimivo tudi to, da se je v letu 2014 povecalo tudi Stevilo zaposlenih v gostinstvu
in turizmu. Trendi so se nadaljevali tudi v letu 2015 1n se napoveduje tudi do leta
2025 (UNWTO, 2015).

Vlada Republike Slovenije je skupaj z resornim ministrstvom ze v preteklih man-
datih sprejela vec strateSkih dokumentov. S temi ukrepi Zeli spodbuditi razvoj in
vlaganje v to panogo. Takrat smo bili pri¢a zelo ambicioznim nacrtom, ko je med
strateSke projekte vkljucila tudi velike projekte (npr. Jadranski otok, Mega center)
na podroc¢ju gostinstva in turizma. Trend vlaganja se je zaradi gospodarske krize
kasneje umiril. Kriza je pokazala, da je prav gostinska dejavnost med tistimi, ki
kaZejo man;jsi upad prihodkov kot ostalo realno gospodarstvo.

Navedena dejavnost sodi tako med kapitalno kot tudi delovne intenzivne panoge,
zato bo potrebno za izvajanje zagotoviti ustrezno Stevilo usposobljenih kadrov.
Pomanjkanje gostinskih kadrov je najvecje med kuharji in natakarji, saj je v zad-
njem desetletju prisotno vse manjSe zanimanje za vpis v Sole za te programe. Ob
kombinaciji z vedno bolj zaznanim upadom rojstev in stalnimi potrebami, ki jih
zaznava Zavod za zaposlovanje, je potrebno pravocasno poiskati ustrezne resitve,
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UVOD

ki bodo odpravile vrzel, Se posebej zato, ker se trend zmanjSevanja deficitarnosti
bistveno ni spremenil tudi po vecji ponudbi kadra, kot posledice recesije in odpus-
Canja v okviru drugih panog.

Pri1 pripravi gradiva smo i1zhajali 1z tega, da je potrebno najprej analizirati trenutno
stanje in predlagati dolo¢ene predloge za postopno izboljSanje kadrovske struk-
ture. Ob vedno manjSem vpisu v Sole, ki izobrazujejo za omenjene dejavnosti, se
kader, ki je Ze zaposlen, vztrajno stara. Obstojeca generacija se bo v naslednjih 10
letih postopoma upokojila. Nastala bo velika vrzel, ki jo bo potrebno pravocasno
odpraviti in to bodo morala podjetja razresiti sama. Kljub vsemu pa se pricakuje
da bo moralo biti delezno sistemskih resitev.

Trenutno stanje nas usmerja, da bi morali dati tej storitveni dejavnosti vecjo
pozornost. Na vprasanje, kako zadovoljiti delodajalce in lastnike hitro, najdemo
odgovor s tem, ko povecamo prihodke. Seveda je potrebno zadovoljiti tudi za-
dovoljstvo strank, saj se bo vracala le zadovoljna stranka. Pri tem ne smemo za-
nemariti zaposlenih, ki so klju¢ni nosilec procesa. In prav varCevanje na stroskih
dela se odraza na prehajanju kadra k drugemu delodajalcu ali celo izven branze.

Monografija je plod ve€letnih izkuSenj in raziskovanja pri delu s kadri v gostin-
ski dejavnosti. Poudarek je na kakovostni storitvi in kakovosti dela zaposlenih.
Razlike med samimi gostinskimi poklici in hitre spremembe na trgu narekujejo
nujnost vzpostavitve sistema usposabljanja zaposlenih za klju¢ne kompetence.
Le-te zaposleni potrebujejo pri vsakdanjem delu z gosti. Tako lahko zagotovijo
kakovostno storitev. S tem bodo pripomogli k dolgoro¢nemu uspesnemu poslo-
vanju podjetja ki je v veliki meri odvisna od tega, kako so podjetja usmerjena h
gostu (kupcu storitve).

Gosti Zelijo in pricakujejo kakovostno storitev. Lastniki pri¢akujejo visoke prihod-
ke. Tudi cilj zaposlenih in njihovih zastopnikov v sindikatih so vi$ji prihodki iz
pla¢. Vprasanje, ki se nam zato zastavlja je, ali delodajalci kot zakoniti zastopniki
lastnikov razpolagajo z vzvodi, s katerimi bi lahko zadostili izpolnitev pricakovanj
vseh treh strani (gostov, lastnikov in zaposlenih). Menimo, da je mogoce izpolniti
priCakovanja. Iz analize dobrih praks namrec izhaja, da morajo delodajalci skupaj
z zaposlenimi ustrezno zadovoljiti gosta. Gost, ki bo zadovoljen, se bo ponovno
vracal in na ta nacin pripomogel k dolgorocnemu obstoju podjetja. Poleg tega
morajo delodajalci skrbeti za stalno uvajanje nove ponudbe. Za delodajalce je
zato 1zredno pomembno, da znajo usposobiti zaposlene za izvajanje kakovostne
storitve.
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UvVOD

Vzpostaviti je potrebno tudi sistem stalnih izboljSav in izobrazevati zaposlene za
novo ponudbo. Pri tem ne smejo pozabiti, da jih seznanijo tudi s tem, kaj jim bodo
prinesle spremembe obnasanja in ponudbe. Sele tako se bodo zaposleni navdu-
Sili nad vzvodi, ki jih prinasajo spremembe v poslovanju. Zadovoljen gost se bo
morda Zelel oddolziti s napitnino. To pa pomeni dodatne prihodke za zaposlene in

vecjo socialno varnost zaposlenih, hkrati pa ne bo tako velikih pritiskov na vi§ino
osebnih dohodkov.

V omenjeni storitveni dejavnosti bodo obstala le tista podjetja, ki bodo nudila
visoko kakovostno storitev in se bodo znala odzivati na spremenjene razmere
na trgu. Naloga vodstva je, da vzpostavi sisteme kontrole in tako s strani gosta
pridobi povratno informacijo o nivoju storitve. Pomanjkljivostim (napakam) v
poslovanju se ni moc v celoti izogniti, zato mora vodstvo zagotoviti, da se napake
pravoCasno odpravljajo. To je mozno le, v kolikor imajo v podjetju predhodno
vzpostavljene sisteme stalnega usposabljanja s ciljem izboljSevanja storitve in
uvajanja dodatne ponudbe.
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3 KADRIV GOSTINSTVU

V tem poglavju je predstavljeno kaksno je trenutno stanje na podrocju gostinskega
kadra. Na enem mestu smo zbrali kljuéne kompetence in kaksni so formalini in
neformalni sistemi usposabljanja kadra.

3.1 STANJE KADRA YV GOSTINSTVU IN TURIZMU

IzhajajoC 1z naravnega gibanja prebivalstva v Republiki Slovenji bomo v priho-
dnosti ob obstojecih trendih imeli Se vec¢je pomanjkanje kadrov (Slika 1).

Slika 1: Gibanje rojstev v RS 1954-2014

35000

30000 —\ N PPN
\\-“’,__-d’ ‘\\\\glﬂ“’-/' ‘\-\\\\‘H--‘
25000

N —

15000

10000

5000

L e e o e B NI S o o o s o o S e S L B e e e e e e e L e e e s o e

P S A Y
5 50”7 07 0V o Ho” 0
SN AN RN AN RN NN

Vir: SURS 2015.

Po podatkih SURS-a sicer Stevilo prebivalstva raste, a je delez mladih starih
od 15-29 let padel pod 1/5. V naslednjih 20 letih naj b1 padel pod 14 %, saj je
podaljSuje Zivljenjska doba. Leta 2007 je Tajnikar opozarjal, da se v Sloveniji
med brezposelnimi povecuje delez tistih z visjeSolsko izobrazbo, zmanjSuje pa
delez tistih s poklicno ali brez izobrazbe. Praksa je, da se veCina srednjeSolcev
iz gostinske dejavnosti odloCa za nadaljnje Solanje. To je posledica preteklega
investiranja v delovno intenzivne panoge in ne v znanje in razvoj. Ker se zapos-
leni z vi$jo 1zobrazbo ne odloc¢ajo za zaposlitev, je bilo potrebno v preteklosti za
tekoCe potrebe iskati kadre v tujini. Posledica je, da smo imeli vedno ve¢ delavcev
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KADRI V GOSTINSTVU

1z tujine, Ceprav je bilo to zaradi velike brezposelnosti nelogi¢no. Na sploh je
za slovenski trg dela znacilna strukturna brezposelnost (npr. starejsi, mladi brez
strokovne izobrazbe, brezposelni brez izobrazbe, invalidi, osebe z zdravstvenimi
ter drugimi omejitvami in dolgotrajno brezposelni) in strukturna deficitarnost
(npr. gradbeniStvo, gostinstvo), v zadnjem obdobju pa Se zaradi zaposlenih iz
propadajocih podjetij.

Gostinstvu najblizja dejavnost so dejavnost trgovine, kmetijstva in predelovalnih
dejavnosti. Prehodi kadra iz gostinstva in turizma v trgovino oz. v prehrambno
industrijo oz. kmetijstvo in obratno so bili v preteklosti nekako normalni. V tr-
govini je zelo pomembno znanje marketinga (prodaje). To znanje je pomembno
tudi v gostinstvu in turizmu. Na drugi strani je v prehrambni industriji pomembna
tehnologija priprave hrane. To znanje koristi tudi v gostinstvu (in obratno).

V gostinstvu je poleg gradbeniStva, ki sodi med delovne intenzivne panoge,
najbolj zaznano pomanjkanje kadra, ki se z leti Se stopnjuje. Tako se je od leta
2002 do 2006 (SURS) povecala z 0,89 na 1,46 in je predstavljala drugo najvisjo
stopnjo. Najvi§ja je bila gradbenisStvu - 2,27. Tudi v tretjem Cetrtletju leta 2008 se
situacija (po zacetku krize), kljub veliki brezposelnosti ni bila bistveno boljSa in je
znaSal 1,4. Vecji premik belezimo v letu 2010, ko je indeks v III. kvartalu padel na

........

takoj za gradbenistvom s 3,2 (Tabela 1).

Znacilnosti delovnega okolja v turizmu opredeljujejo (RUST): relativno nizke
place, omejene moznosti napredovanja in razvoja kariere, neugodni modeli de-
lovnega Casa, neprijetni fizi¢ni pogoji dela, pojav dela na ¢rno (predvsem v malih
gostinskih obratih) in drugo. Turisti¢na industrija se zato srecuje s pojavom visoke
fluktuacije zaposlenih, z visokimi stroSki delovne sile in slabo ucinkovitostjo
zaposlenih.

S pomanjkanjem kadra se poleg Slovenije soocajo tudi ostale evropske drZave.
Pomanjkanje kadra v Sloveniji povecuje Se migracija v sosednje drzave. Posebno
je izrazita na Stajerskem, Koroskem in Gorenjskem v smeri proti Avstriji, na
juZznem in severnem Primorskem pa v smeri proti Italiji. Poleg tega je opazna
migracija iz Istre v Trst in njegovo zaledje (Raspor 2008). Tu gre predvsem za
dnevne migracije in ne za preseljevanje.

Koliko kadra lahko Se pridobimo iz drzav bivSe Jugoslavije? Slovenija je bila v
bivsi drzavi privlacna za priseljevanje iz vseh preostalih delov federacije. Smo Se
zanimivi za tovrstne delovne migrante? Dejstvo je, da smo si jezikovno in kulturno
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najblizji. Verjetno smo za ta trg Se vedno zanimivi, a bodo tudi prisleki, ki se bodo
preselili v obmocje ob meji z Avstrijo in Italijo, kaj hitro ugotovili razliko v visini
prihodkov in bodo zato kmalu iskali zaposlitev ¢ez administrativno mejo. Ker
pomeni vstop v Slovenijo dejansko vstop v EU, bomo vedno bolj zanimivi tudi za
vse neevropske drzavljane. Migracij znotraj same Slovenije v smeri nerazvite v
razvito regijo prakti¢no ni vec, saj Se same nerazvite regije nimajo dovolj kadra za
pokritje lastnih potreb. Dodatne ovire predstavlja stanovanjska politika. Tezave,
ki so povezane z nakupom ali najemom stanovanj, povzrocajo Se dodatne ovire
za selitev.

Tabela 1: Stopnja prostih delovnih mest po dejavnostih v III. kvartalu 2015

Stevilo Stevilo Stopnja
prostih zasedenih prostih
delovnih delovnih delovnih
mest - mest - mest (%) -
SKUPAJ | SKUPAJ | SKUPAJ
SKD Dejavnost - SKUPAJ (B do S) 9.651 690.670 1,4
B RUDARSTVO N 2.361 N
C PREDELOVALNE DEJAVNOSTI 2.320 172.525 1,3
?A%SC)KRBA Z ELEKTRICNO ENERGIJO, PLINOM IN )8 7512 04
E OSKRBA Z VODO, RAVNANIJE Z ODPLAKAMI IN N 9.025 N
ODPADKI, SANIRANJE OKOLJA :
F GRADBENISTVO 1.612 49.264 3,2
G TRGOVINA, VZDRZEVANJE IN POPRAVILA
MOTORNIH VOZIL 1.008 92.563 L1
H PROMET IN SKLADISCENIJE 851 41.232 2
I GOSTINSTVO 698 26.172 2,6
1{1 (I)I\éFT?RMACIJSKE IN KOMUNIKACIJSKE DEJAV- 11 50.879 15
K FINANCNE IN ZAVAROVALNISKE DEJAVNOSTI 179 20.297 0,9
L POSLOVANJE Z NEPREMICNINAMI N 3.449 N
M STROKOVNE, ZNANSTVENE IN TEHNICNE
DEJAVNOSTI 552 36.426 1,5
1§IT]I)RUGE RAZNOVRSTNE POSLOVNE DEJAVNO- 655 30.304 21
O DEJAVNOST JAVNE UPRAVE IN OBRAMBE, 08 47 553 02
DEJAVNOST OBVEZNE SOCIALNE VARNOSTI : ’
P IZOBRAZEVANJE 644 60.702 1
Q ZDRAVSTVO IN SOCIALNO VARSTVO 242 52.541 0,5
R KULTURNE, RAZVEDRILNE IN REKREACIJSKE N 10267 N
DEJAVNOSTI :
S DRUGE DEJAVNOSTI 130 7.578 1,7

Vir: SURS 2015.
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Kljub potrebam podjetij je registrirana brezposelnost gostinstva med visjimi.
Iskalci zaposlitve se ne odloc¢ajo, da bi se ponovno zaposlili v tej dejavnosti.

Postavlja se vprasanje, kako bodo podjetja sploh zagotavljala kadre, Se posebej ko
se bo 1zboljSalo stanje na trgu dela. To nas sili k iskanju razlogov, za tako stanje.
Na dan 3. 1. 2016 (ZRSZ) je bilo med skupaj 751 razpisanimi delovnimi mesti
30 razpisanih delovnih mest za kuharja, 48 za natakarja in en za natakarskega po-
mocnika. Za tako majhno povprasevanja je zagotovo krivo tudi to, da se potrebe
dopolnjujejo tudi s Studenti (Studentsko delo).

Zaleto 2015 (ZRSZ 2015) so napovedovali 0,6-odstotno rast zaposlenosti in 3000
do 4000 novih delovnih mest. Med najbolj iskanimi so poklici, kot so varilci,
vozniki tezkih tovornjakov, orodjarji, kuharji in strugarji ...

3.2 ZAKONODAJA IN PRILAGAJANJE
TRENUTNIM RAZMERAM NA TRGU DELA YV
GOSTINSTVU IN TURIZMU

Pri samem urejanju gostinske dejavnosti je zelo pomembna tudi zakonodaja. V
prvi vrsti mislimo tu na Zakon o gostinstvu, ki je bil v preteklosti deleZen kar
nekaj sprememb. Bolj kot spremembe v letu 2007, so na dotok (oz. odtok) delovne
sile vplivale spremembe v preteklosti (2005), ko se je iz zakona izvzelo obvezo,
da mora vsakdo, ki Zeli delati v gostinstvu, bodisi kot natakar ali kuhar, imeti tudi
ustrezno 1zobrazbo. Predlog so takrat predlagatelji utemeljevali, da bo tako dobilo
gostinstvo zadostno Stevilo kadrov. Na Zalost se je zgodilo ravno obratno.

3.3 PLACE, KOT MOTIVACIJSKO ORODJE
IN MAGNET ZA ZAPOSLITEV V GOSTINSKI
DEJAVNOSTI

Povprecna placa zaposlenih, v dejavnosti gostinstva in turizma, je znaSala po
podatkih SURS-a za (oktober) 2015 1.078,55 EUR bruto (733,46 EUR neto). Isti
vir za enako obdobje navaja, da je znasala povpre¢na placa v R Sloveniji 1.679,41
EUR bruto (1.082,34 EUR neto). To pomeni, da so place v gostinstvu zaostajale
povpre¢no za okrog 348,88 EUR neto za povpre¢nimi pla¢ami v Sloveniji'®.

10 To pomeni, da place z vsakim letom vse bolj zaostajajo. Npr. leta 2010 je ta razlika
znaSala 276 EUR.
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Vzrokov za tako nizke place je sigurno vec. Gostinstvo (predvsem prehrambeno)
je panoga, kjer razlika v ceni ni takSna, da bi omogocala visoke place. Drugi
pomemben faktor je produktivnost. Dostopni statisticni podatki kaZejo, da v
bistvu niti ni pri¢akovati, da bi lahko bile visje, saj so gostinska podjetja po tem
kazalniku med slab§imi v drzavi (Suligoj 2006, 149). Ceprav se o temu med
samimi zaposlenimi ne govori, je potrebno k tem zneskom pristeti Se prihodke
1z naslova napitnin, ki znasajo med 57 EUR za restavracije nizZjega cenovnega
razreda, do 374 EUR za restavracije vi§jega cenovnega razreda mesecno (Raspor
2007a; Raspor 2007¢). To pa razlike med slovenskim povprecjem skoraj iznici.

Primerjava pla¢ s sosednjimi drzavami na podlagi podatkov, ki jih posreduje
EURES, kaZze naslednje; Italija nudi natakarjem od 900 do 1400 EUR neto (za
48 ur tedensko), Avstrija pa okrog 900 do 1100 EUR neto. Tudi v tem primeru je
potrebno upostevati napitnine, ki so v primeru Italije nekoliko visje od slovenskih.
Da bi bil odliv kadra Se vecji, so v sosednji Italiji bolj spretni pri novacenju pri
vpisu v Sole. Te vabijo k vpisu v italijanske gostinske $ole (Cedad, Gorica, Videm,
Trst) tudi slovenske dijake iz obmejnih regij. Glede na garantirano zaposlitev in
vecji zasluzek, je to zagotovo dodaten magnet za odlocCitev za kariero v tujini.

Pomembno je tudi, kako so zaposleni motivirani in usposobljeni, saj so prav oni
tisti, ki realizirajo celovito storitev. Potocnik (2004, 273) je mnenja, da mora stori-
tveno podjetje natancno opredeliti, kaj pri¢akuje od zaposlenih pri njihovem stiku
z gosti ali samem izvajanju storitev. Na drugi strani pa morajo zaposleni zacutiti,
da so del procesa in da je tudi od njih odvisno, koliko bodo dejansko zasluZili.

34 KADROVSKE POTREBE GLEDE NA
PLANIRANE INVESTICIJE V GOSTINSTVU IN
TURIZMU

Da bi lahko prisli do pravih zaklju¢kov, moramo najprej oceniti, koliko kadrov na
podrocju gostinstva in turizma dejansko primanjkuje in koliko ga bomo potrebo-
vali v naslednjih letih.

Slovenija bi zaradi projektov navedenih v resoluciji nacionalnih razvojnih pro-
jektov potrebovala veliko Stevilo kadrov (Raspor 2008). Takrat je bilo ocenjeno,
da b1 Slovenija ob takratnih napovedih potrebovala zgolj za nove investicije vec¢
kot 1.200 kuharjev in natakarjev. Tu spet tr€imo v problem planiranja in zago-
tavljanja resursev. Tajnikar opozarja (2007), da morajo biti investicije z realnimi
moznostmi, saj mora temu slediti tudi gospodarstvo, kot tudi izobraZevalna sfera.
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Glavni namen pri pripravi knjige je bil pripraviti pregled moznih reSitev za izbolj-
Sanje kakovosti gostinske storitve. Dotaknili pa so se tudi vpliva razli¢nih nacinov
nagrajevanja z napitninami na motivacijo zaposlenih v gostinstvu ter na podlagi
ugotovitev izdelati model nagrajevanja z napitninami, ki bo zaposlene motiviral.
Predstavili smo vam tudi, kako bi lahko podjetja pristopila k oblikovanju sistema
nagrajevanja z napitninami in sistema usposabljanja zaposlenih. Obe aktivnosti
bi lahko pripomogle k bolj kakovostni storitvi in posledi¢no ve¢jim prihodkom
podjetja, kot tudi napitninam. Vse skupaj bi pripomoglo k varnejsi zaposlitvi.

Z uporabo kazalcev in kazalnikov omogoc¢imo, da vemo, kje smo in kam Zelimo v
prihodnosti priti. Da bi jasneje opisali proces uvajanja kakovosti in sistema nagra-
jevanja, smo za boljSo ponazoritev ugotovljenih dejstev o delovanju organizacije
uporabili grafi¢ne in slikovne prikaze. Za vodenje podjetja so Se zlasti pomembni
ekonomski kazalniki. Ker samo klasi¢ni ekonomski kazalniki ne dajejo vedno
pravega vpogleda v dogajanje, smo s pomocjo uravnotezenega sistema kazalnikov
razsirili gledanje na spremembe skozi Stiri vidike: finan¢nega vidika, notranjih
poslovnih procesov, ucenja in rasti ter poslovanja s strankami. Model omogoca
merjenje na nacin, ki omogoca neposredne in posredne povezave z vizijo in
strategijami podjetja. Podjetje lahko tako implementira kakovost v svoj poslovni
vsakdan.
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Monografija je plod veletnih izkuenj in raziskovanja pri delu s kadri ™
v gostinski dejavnosti. Poudarek je na kakovostni storitvi in
kakovosti dela zaposlenih. Razlike med samimi gostinskimi
poklici in hitre spremembe na trgu narekujejo nujnost vzpostavitve
sistema usposabljanja zaposlenih za klju¢ne kompetence. Le- te}
zaposleni potrebujejo pri vsakdanjem delu z gosti. Tako lahko
zagotovijo kakovostno storitev. S tem bodo pr ipomogli:
k dolgorocnen ~;:;;n eSnemu poslovanju podjetja ki
je v veliki meri odvisna od tega, kako so podjetja
usmerjena h j (Kupcu storitve).

Gosti zelijo in pricakujejo kakovostno storitev.
Lastniki pricakujejo visoke prihodke. Tudi cilj
zaposlenihinnjthovih zastopnikov v sindikatih
so vi§ji prihodki11z plac. VpraSanje, ki se nam
zato zastavlja je, ali delodajalci kot zakoniti
zastopniki lastnikov razpolagajo z vzvodi,
s katerimi bi lahko zadostili izpolnitev
pricakovan] vseh ftreh strani (gostov,
lastnikov in zaposlenih). Menimo, da
je mogoce 1zpolniti pncakm*ama 1z
analize dobrih praks namre¢ izhaja, da
morajo delodajalei skupaj z zaposlenimi
ustrezno zadovoljiti gosta. Gost, ki bo
zadovoljen, se bo ponovno vracal in na
ta na¢in pripomogel k dolgoroénemu
obstoju podjetja. Poleg tega morajo
delodajalci skrbeti za stalno uvajanje
nove ponudbe. Za delodajalce je zato
1zredno pomembno, da znajo usposobiti
zaposlene za 1zvajanje kakovostne
storitve.
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