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Uvod

Turizam, kao jedna od privrednih delatnosti predstavlja globalni, strateski i vitalni sektor
privrede, koji se danas, na pocetku 21. veka, brzo razvija u svim zemljama, $to ga Cini jednim od
najdominantnijih drustveno-ekonomskih delatnosti. U oblasti turizma, najznacajniji privredni
organizam predstavljaju hotelska preduzeca Cije su poslovne funkcije velikim delom vezane za
celokupno poslovanje u turizmu. Da bi hotelska preduzeca na turistickom trzistu opstala i
uspesno poslovala, odnosno, da bi bila konkurentna neophodno je postojanje dva glavna
faktora, a to su: primena savremenih informacionih tehnologija i kvalitetan kadar. S obzirom na
to da, danas, vecina hotelskih preduzeéa ima pristup istim tehnologijama, ona sama po sebi nije
dovoljna da izdvoji jedno preduzeée od ostalih. Sistem menadZmenta i zaposleni obi¢no su
faktor koji moze da napravi razliku.*

Ljudski potencijal je jedan od elemenata koji odreduju vrednost hotelskog preduzeéa, njime se
obuhvata i naglasava znacaj ljudi i njihovog znanja kao kreativnog potencijala za poslovni uspeh
preduzeda, organizaciju poslovanja, inovativnost preduzedéa i odnose sa potrosacima. Da bi
zadrzale i povecale vrednost intelektualnog kapitala i ukupni kvalitet proizvoda i usluga, hotelska
preduzeda ulazu u obrazovanje, zaposljavaju kvalitetne kadrove, uspostavljaju sistem
ocenjivanja osoblja i rezultata rada, nagradivanja i unapredivanja kvalitetnih kadrova.’

Dakle, savremeni pristup u razvoju hotelijerstva istice organizaciono — kadrovski model kao
vazan faktor poslovanja hotela, pri ¢emu se posebno naglasava obrazovna i profesionalna
struktura zaposlenih radi postizanja konkurentske prednosti.

Medutim, da bi turisticke organizacije i preduzeéa prevazisle probleme koji se ogledaju u:
nedostatku novih turistickih atrakcija koje bi privukle turiste, nestru¢nosti kadrova i
rukovodenja, nedovoljnoj iskoris¢enosti kapaciteta turisti¢kih organizacija i preduzeca i da bi
postigle ve¢u konkurentnost na turistickom trziStu potrebno je da preduzmu odredene mere. A
to su: redizajniranje poslovnih procesa, kontinuirano procenjivanje i redefinisanje poslovnih
uloga i medusobnih odnosa, razvijanje marketinskih kampanja, a sve to je moguce samo uz
pomoc savremenih informacionih tehnologija koje predstavljaju klju¢ za uspeh na turistickom
trzistu.

! Dessler G.; Osnovi menadZmenta ljudskih resursa, Data status; Beograd 2007., str. 2.
2 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd 2012, str. 2.
3 Kosar Lj., Hotelijerstvo |, Visoka hotelijerska skola, Univerzitet u Beogradu, 2008., str.21.
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Predmet istraZivanja

Predmet istraZivanja ovog Master rada predstavlja uticaj dva najvaznija faktora, permanentnog
obrazovanja i informacionih tehnologija u hotelijerstvu na postizanje konkurentske prednosti na
turistickom trzistu primenom razli¢itih metoda radi dobijanja Sto kvalitetnijeg rezultata.

Cilj i svrha istrazivanja

Cilj ovog istrazivanja je da ukaZe na neophodnost obrazovanja i obuke zaposlenih u hotelijerstvu
kao i na neophodnost koriséenja informacionih sistema u savremenom turistickom poslovanju,
ali i da opise prednosti hotelskih preduzeéa koja ulazu u obrazovanje svojih zaposlenih i koja
primenjuju savremene informacione sisteme, kao i nedostatke onih preduzeca koja jo$ uvek
nisu shvatila znacaj ulaganja u obrazovanje svojih kadrova i zna¢aj primene danasnjih
tehnoloskih dostignuc¢a. Svrha ovog rada je da se upoznamo sa stanjem i problemima na
savremenom turistickom trzistu i da istrazimo i prikazemo ulogu i znac¢aj obrazovanja i primene
savremenih informacionih tehnologija u postizanju konkurentnosti.

Metode istrazivanja

U izradi ovog rada koriséena je deduktivna metoda radi sistematizacije nauénih saznanja o
primeni i uticaju obrazovanja i obuke, kao i primeni i uticaju savremenih informacionih sistema u
poslovanju hotelskih preduzeda, ali i logicki postupci analize, sinteze, apstrakcije i generalizacije.
Polazedi od Cinjenice da su istraZivanja na temu uticaja ova dva faktora radi ostvarivanja
konkurentske prednosti prethodno sprovodili i drugi autori, metodom kompilacije koris¢eni su
rezultati njihovih istraZivanja, shvatanja i stavovi, u cilju sagledavanja mogudéih resenja.

Za prikupljanje podataka koris¢ena je kvalitativna analiza naucnih i stru¢nih radova koji se bave
odgovarajuéom temom — monografija, studija sluéaja, ¢lanaka iz ¢asopisa i sa interneta. Za
obavljanje sopstvenih istrazivanja i analiziranja problema, kao i njihovih dokazivanja koriséeni su
statisticki metod, posmatranje sa uc¢eséem, kao i metod dokazivanja pojedinih Cinjenica.

Hipoteza istraZivanja

Stalno istrazivanje turisti¢kog trziSta i prilagodavanje ponude trZista potrebama njihovih
korisnika, kao i kontinuirano ulaganje u obrazovanje zaposlenih i razvoj informacionih sistema i
njihova primena u poslovanju hotelskog preduzeca dovesce do boljeg i kvalitetnijeg poslovnog
rezultata.



Struktura rada

Pocetak rada se bavi uvodnim razmatranjima, nakon ¢ega slede predmet istrazivanja, cilj i svrha
istrazivanja, metode istraZivanja, hipoteza istraZivanja i stuktura samog rada.

Ovaj rad je podeljen u deset celina:

U prvom delu prikazane su savremene tendencije u hotelijerstvu.

U drugom delu prikazan je osnovni koncept ljudskih resursa u hotelijerstvu i definisanje pojma
konkurentnosti, faktori i strategije konkurentnosti.

U tre¢em delu prikazan je razvoj zaposlenih kroz obrazovanje i obuku u hotelijerstvu.

U Cetvrtom delu prikazano je ocenjivanje performansi zaposlenih, kao i motivisanje i
nagradivanje zaposlenih.

U petom delu prikazano je permanentno obrazovanje zaposlenih na primeru hotela ,Hyatt
Regency” u Beogradu.

U Sestom delu prikazani su osnovni koncepti informacionih sistema.

U sedmom delu prikazani su informacioni sistemi u turizmu i hotelijerstvu.

U osmom delu prikazani su inteligentni informacioni sistemi i njihova primena.

U devetom delu prikazana su pojedina softverska resenja koja predstavljaju podrsku u
upravljanju ljudskim resursima.

U desetom delu prikazani su kompjuterski operativni sistemi u hotelijerstvu.

Na kraju rada slede zaklju¢na razmatranja i pregled koris¢ene literature.



1. SAVREMENE TENDENCHE U HOTELUJERSTVU

U teoriji i praksi susre¢emo razlic¢ita tumacenja i shvatanja pojma hotelijerstva. Pod pojmom
hotelijerstvo ¢esto se podrazumevaju razlicite stvari, Sto zavisi od brojnih autora i stanovista od
kojih se polazi. Medutim, svi se slazu da pojmovno odredenje hotelijerstva polazi od utvrdivanja
odnosa prema pojmu ugostiteljstva, pri cemu se polazi od potrebe da se teorijski verifikuju
praksom nametnuta razgranicenja. Termini ugostiteljstvo i hotelijerstvo imaju zajednicki koren,
poticu od latinske reci hospital (hospitalis) Sto znaci gostoprimstvo, gostoljubivost.
Ugostiteljstvo se oznacava kao delatnost koja se bavi ,,pripremom i prodajom jela i pi¢a i
iznajmljivanjem opremljenih soba za noéenje”. U tom smislu, ugostiteljstvo se definise kao
privredna delatnost pripreme, proizvodnje i usluZivanja hrane (pic¢a i napitaka) i sektor smestaja.
Hotelijerstvom se smatra ugostiteljska privredna delatnost koja pruza usluge smestaja, a uz
smestaj i usluge ishrane. Hotelijerstvo se definise kao privredna delatnost u okviru
ugostiteljstva, koja prostorno i funkcionalno objedinjuje usluge smestaja sa uslugama ishrane,
ukljucujudi i pratece usluge koje njima gravitiraju (kao Sto su programi zabave, rekreacije,
sporta, fitnesa, igre i dr.). Hotelijerstvo je reprezentativna delatnost ugostiteljstva, specifi¢cna po
prostornim, tehni¢ko-tehnoloskim i organizaciono kadrovskim moguénostima da u okviru jedne
celine (objekta) ostvari potpunu ugostiteljsku uslugu (smestaj sa razli¢itim kombinacijama hrane
i pi¢a, kao i prateé¢im uslugama).*

Razvoj turizma i putovanja u drugoj polovini proslog veka, doveo je do krupnih promena u
poslovnoj orijentaciji hotelskih preduzeca. U osnovi, te promene su sledile pravac onih promena
koje su bile svojstvene i preduzeéima iz drugih oblasti i delatnosti. Zajednicki imenitelj svih tih
promena bio je, pre svega, razvoj poslovnih aktivnosti u medunarodnim razmerama i novi
pristup sa gledista pozicije preduzeé¢a u medunarodnim okvirima. Broj ucesnika u
medunarodnom turizmu u ovom periodu povecéavao se prosec¢no godisnje za 4,3%, a prihodi za
5,9%. To je omogucilo da se u 2000. godini ostvari turisticki promet od 687,3 miliona turista i
prihodi od 473,4 milijardi USD (bez saobraéaja), odnosno ukupna turisticka potrosnja od 575
milijardi USD. Povoljna razvojna tendencija nastavljena je i u periodu od 2000-2008. godine, sa
prose¢nom stopom rasta broja turista od 3,8% i turisti¢ke potro3nje od 9,0%.”
Dakle, dva podrucja u kojima su promene kod hotelskih preduzeéa imale poseban znacaj i Sirinu
ispoljavanja, bila su:®

- orijentacija na medunarodno poslovanje i

- prilagodavanje svih aktivnosti preduzecéa zahtevima traznje i trziSnim tendencijama u

celini (u tehnoloskom, organizacionom, prodajnom i drugom pogledu).

4 Kosar, Lj., Hotelijerstvo, Visa hotelijerska Skola, Beograd, 2002.
®> Unkovié S., Zecevic¢ B., Ekonomika turizma, Ekonomski fakultet, Beograd, 2009., str. 246
6 Cati¢, K., Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str.44
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Orijentacija na medunarodno poslovanje — svojstvena je svakom preduzeéu u turizmu, bez
obzira na njegovu veli¢inu ili podrucje aktivnosti. Ona je uslovljena rastom turistickih, poslovnih i
drugih putovanja koja su podsticala medunarodnu opciju u poslovnoj orijentaciji preduzeca.
Sama Cinjenica da je broj dolazaka u medunarodnim putovanjima od 1950. godine pa do danas
povecan za 37 puta, kao i povecanje prihoda od medunarodnog turizma u istom periodu za ¢ak
472 puta, doveli su do stvaranja Sirokog trziSnog prostora za angazovanje preduzeca iz oblasti
turizma u medunarodnom poslovanju. Poslovne aktivnosti hotelskih preduzeéa u drugim
zemljama se ogledaju, pre svega, kroz procese internacionalizacije i globalizacije poslovanja.
Internacionalizacija i globalizacija poslovanja hotelskih preduzeéa zapravo znaci iznalazenje
Izbor najprihvatljivije varijante, u uslovima oStre medunarodne konkurencije, uslovljen je
brojnim faktorima medu kojima se izdvajaju: ciljevi kompanije i o€ekivani obim poslovanja;
veli¢ina, profil, marketinski i finansijski potencijal kompanije; dostignuti stepen poslovne kulture
u domenu upravljanja i nivo marketinskih znanja meren medunarodnim kriterijumima; profil i
nivo konkurencije; priroda proizvoda i njegove konkurentske prednosti; korporativni imidz;
ostali faktori vezani za pojedinacna trzista, kao Sto su uslovi investiranja, stepen politickog i
finansijskog rizika, obim i kvalifikovanost radne snage, administrativne procedure, ocena
fleksibilnosti poslovanja, moguénost kontrole i dr.’

Globalizacija hotelijerstva se ogleda u teznji preduzeca da internacionalizuje sopstvene
standarde poslovanja i da Sirenjem trziSnog uticaja dostigne status globalnog privrednog
subjekta.

Da bi svako hotelsko preduzece imalo stalni potencijal za medunarodno poslovanje potrebno je
da sadrzi najmanje sledeca tri elementa:®

- hotelska traznja se uvek krec¢e ka ponudi, za razliku od robnih i dobrog dela usluznih
trziSta, na kojima to fizi¢ko kretanje ima obrnuti smer. Rast turisti¢kih putovanja jos vise
je potencirao znacaj ovog elementa, Sto znaci da i malo hotelsko preduzece u jednom ili
nekoliko objekata moZe da ima strane posetioce i da time fakti¢ki bude uklju¢eno u
medunarodne poslovne aktivnosti;

- uturististickom poslovanju pojavljuju se preduzeca koja su orijentisana ka
medunarodnim aktivnostima, a Ciji najveéi broj nema za to neophodne hotelske i druge
smestajne objekte. Rec je zapravo o organizatorima putovanja i turistickim agencijama,
kao i drugim preduzecima koja se uklju¢uju u turisticke poslove. Njihove aktivnosti bitno
doprinose pretvaranju potencijala hotelskog preduzeéa u efektivno medunarodno
poslovanje jer je obostrani interes ovih preduzeda i hoteskih preduzeca nesporan.

7 Jovié, Medunarodni marketing — od izvoznog ka globalnom konceptu, Institut ekonomskih nauka, Beograd, 1997.
8 Cadi¢, K., Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 45



hotelska preduzeéa uvek nastoje da poboljSaju pasivnu startnu poziciju koju im namece
trziste turistickih i hotelskih usluga i priroda sopstvenog poslovanja: vezanost za
odredeni lokalitet, spori obrt kapitala, nedovoljna akumulativnost, simultanost pruzanja i
koris¢enja usluga (potrebna je fizicka prisutnost gosta da bi se mogao pruziti najveci broj
usluga u hotelijerstvu) i dr. Zbog toga se ona povezuju u saveze i udruzenja po raznim
osnovama ili ulaze u ¢vrsée medusobne poslovne aranzmane, ukljucujudi i one sa
hotelskim firmama iz drugih zemalja putem fransize, ugovora o upravljanju i sl. Dobar
deo ovih aktivnosti vodi ka delimiénom, a ¢vrséi aranZzmani sa stranim partnerima i ka
potpunom ukljuéivanju u medunarodno poslovanje.

Sva tri navedena elementa ne vaze samo za mala, vec i za ostala hotelska preduzeéa koja fizi¢ki,

tj. svojim objektima ne prelaze nacionalne granice, ali se na opisane nacine uklju€uju u

medunarodno poslovanje. U Sirem smislu, to su takode oblici u kojima se ispoljavaju procesi

internacionalizacije hotelskog poslovanja.

Prilagodavanje svih aktivnosti preduzeca zahtevima traznje i trziSnim tendencijama u celini -

predstavlja podrucje sa znacajnim promenama u poslednje Cetiri decenije, a to se posebno

ogleda u slede¢em:®

prosirivanju asortimana usluge na sport i rekreaciju (izgradnjom sportskih terena i
dvorana, otvorenih i zatvorenih bazena tzv. teretanai sl.), zabavu i razonodu (disco
klubovi, kockarnice i kazina), zatim Sirim izborom smestaja (npr. apartmanskim i
rezidencijalnim) i ishrane (specijalizovani restorani i sl.), uvodenjem niza usluga za goste
(npr. rent-a-car) itd.;

znacajnom unapredenju tehnologije u funkciji poboljSanja kvaliteta usluga smestaja
(klimatizovane sobe, elektronski kljucevi i sl.) i ishrane (Svedski sto, brza ishrana tj. fast-
food), uz istovremeno razvijanje svih oblika interpersonalnog komuniciranja sa
potrosadima. Posebno je znacajno uvodenje kompjuterske tehnologije u prodaju i
rezervacije, kao i u celu informativno-promocionu aktivnost i to bilo formiranjem
sopstvenih kompjuterizovanih rezervacionih sistema (npr. u velikim hotelskim lancima),
bilo uklju¢ivanjem u iste takve sisteme drugih firmi (posebno avio-kompanija i agencija).
Formiranjem celovitih informacionih sistema u preduzec¢ima bitno je poboljsana
efikasnost u obavljanju i ostalih poslovnih funkcija — istraZivanju trZista, nabavci,
finansijsko-racunovodstvenoj i ostalim funkcijama;

krupnim organizacionim promenama koje su imale dva osnovna pravca. Prvi pravac je
vodio ka horizontalnom povezivanju usitnjenih i naj¢es¢e malih, porodi¢nih firmi (koje su

? Cati¢, K., Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 46



i danas najzastupljenije u hotelijerstvu i restoraterstvu) u veée, snaznije firme. Drugi
pravac je vodio ka vertikalnom povezivanju sa preduzeéima iz drugih oblasti ili delatnosti,
na primer iz saobracaja, trgovine, turistickih agencija i dr.

osetnim poboljSanjima u domenu prodaje i to bilo kroz ugovorne ili integracione procese
sa turistickim agencijama i drugim preduzeéima, bilo kroz razvoj posebnih formi kakva je
npr. time-sharing (vremenski zakup smestajnih jedinica).

Kada je u pitanju ocekivani razvoj u medunarodnom turizmu u periodu od 2010-2020. godine,

na osnovu rezultata brojnih istrazivanja, a posebno onih koja su dobila verifikaciju WTO (Svetska

turisticka organizacija), kao i prema ocenama dugogodisnjih istraZzivanja prof. dr Unkovica i prof.

dr Zecevica, nastavice se povoljna razvojna tendencija uz ocekivanu proseénu godiSnju stopu

rasta od 3,3% - 3,5%. Turisticka potrosnja ¢e u periodu do 2020. godine realno rasti nesto brze u

odnosu na turisti¢ki promet. U tom periodu prosecna godisnja stopa rasta ée iznositi od 4% do
5%, Sto znacdi da bi u 2020-0j godini turisticka potrosnja mogla da iznosi oko 2,200 milijardi

usD.°

Predvidanja za ovaj period ukazuju na sledeée zakIjuéke:11

najrazvijenije zemlje sveta i dalje ¢e imati dominantnu ulogu kada su u pitanju ocekivani
izvori turisticke traznje, odnosno potrosnje u medunarodnom turizmu, ali ¢e se takode
povecati uloga zemalja koje sada imaju nivo privredno srednje razvijenih zemalja ili
zemalja u razvoju;

najvec¢u masu ucesnika u medunarodnom turizmu i dalje ée predstavljati turisti sa
srednjim i relativno nizim prihodima, koji su i u dosadasnjem razvoju omogudili da
turizam preraste u masovnu pojavu. Ovi turisti ée sve viSe koristiti organizovani turisticki
promet (paket aranzmane) i automobil u individualnom turistickom prometu;
medunarodni turizam ¢e se i dalje masovnije usmeravati prema tri osnovna pravca:
toplim morima, planinskim turisti¢kim centrima i velikim gradovima, s tendencijom
sporijeg rasta turistickog prometa usmerenog prama toplim morima, a brzeg rasta
turistickog prometa usmerenog prema planinskim turisti¢kim centrima i velikim
gradovima koji spajaju turisti¢ke, poslovne i kulturne sadrzaje;

primena savremenih oblika poslovanja u turizmu, sa osloncem na marketing koncepciju i
koriséenje savremene elektronske tehnike, a posebno interneta, dobice izuzetno Siroke
prostore;

posebna paZnja posvetice se reSavanju ekoloskih problema u turistickim zemljama, jer ée
prostor predstavljati limitirajuci faktor razvoja turizma i uspesnog ukljucivanja na
medunarodno turisti¢ko trziSte. Koncepcija odrzivog razvoja turizma sve c¢e vise dobijati
na znacaju;

% Unkovié S., Zecevi¢ B., Ekonomika turizma, Ekonomski fakultet, Beograd, 2009., str. 249
" Unkovié S., ZeCevic B., Ekonomika turizma, Ekonomski fakultet, Beograd, 2009., str. 250-254
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- medunarodna saradnja u oblasti unapredenja medunarodnog turizma, jos$ viSe ¢e dobiti
na znacaju, kako kroz bilateralne odnose izmedu pojedinih zemalja, tako i na bazi
multilateralnih odnosa u okviru grupacija pojedinih zemalja (EU, ASEAN i dr.).

1.1. Medunarodni hotelski lanci

Globalno preduzeée nije ono koje ima samo prodaju, investicije i ostale poslovne operacije u
drugim zemljama, vec je potrebna i globalna traznja za njegovim proizvodima i uslugama,
globalna konkurencija i trziSte uopste. Tipi¢an primer takvih preduzecéa u hotelijerstvu su
medunarodni hotelski lanci. Dakle, ekspanzija traznje za hotelskim uslugama u svetskim
razmerama, kao rezultat razvoja medunarodnog turizma uticala je na formiranje hotelskih
lanaca, koji predstavljaju sistem povezanih hotela sa prepoznatljivim imenom i zagarantovanim
standardom, iza kojeg stoji trziSno poznato ime (brend). Pri pominjanju medunarodnih hotelskih
lanaca uglavnom se misli na pruzanje klasi¢nih hotelskih usluga kao predmeta njihovog
poslovanja. To zaista i vaZi za najvece i najpoznatije medunarodne hotelske korporacije.
Medutim, Sirenje medunarodnog poslovanja u hotelijerstvu doveo je poslednjih godina do
stvaranja potpuno novih, specijalizovanih lanaca. Ovakvi lanci su posebni oblici organizovanja u
medunarodnom hotelskom biznisu, nastali radi povezivanja preduzeca i organizacija u cilju
efikasnijeg nastupa na globalnom trzistu i iskoriS¢avanja trzisSnih Sansi. Organizovani su najcesée
kao kompanije sa pripadaju¢im organizacionim jedinicama ili kroz druge oblike.

Specijalizovani hotelski lanci svoje medunarodne aktivnosti ne zasnivaju prvenstveno na
pruzanju usluga smestaja, ishrane i dr., ve¢ na pruzanju usluga upravljanja, prodaje ili rezervacija
klasi¢nim medunarodnim hotelskim lancima, nezavisnim i drugim hotelskim preduze¢ima u
brojnim zemljama. Na taj nacin, koriste¢i ekonomiju obima, globalizuju pojedine poslovne
aktivnosti, posebno u marketingu i stvaraju prostor za jac¢anje globalne konkurencije u ovom
pogledu.

Najvedi broj danas poznatih medunarodnih hotelskih lanaca nastao je prerastanjem ve¢
postojecih nacionalnih u medunarodne hotelske lance, Sireéi svoju poslovnu politiku van granica
mati¢ne zemlje. Operacionalizaciju takve poslovne politike determinisu razli¢iti interni i eksterni
faktori. Oni se prepli¢u kroz dinami¢an razvoj hotelskih korporacija. Prema renomiranom
stru¢nom casopisu Hotels unutrasnji podsticajni efekti hotelskog biznisa odnose se na trzisni i
organizacioni aspekt poslovanja.

,Trzisni aspekt podrazumeva jacCanje marketinga i garanciju kvaliteta usluga, a organizacioni

stvaranje nove organizacione strukture zbog Sirenja poslovanja na medunarodnom planu i

diversifikacije, tj. §irenja asortimana usluga“."?

12 Cadi¢, K., Poslovanje preduzeca u turizmu, Ekonomski fakultet, Beograd, 1995.
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Kao eksterni faktori koji su bitnije uticali na pojavu hotelskih lanaca u stru¢noj literaturi najéesée
se navode:

1. Ekspanzija traZnje za hotelskim uslugama u svetu — direktno je uslovljena rastom
putovanja i to kako turistickih, tako i onih inspirisanih drugim razlozima. Privredni razvoj
posle Drugog svetskog rata, omogucéen tehnoloskim unapredenjima i poveéanjem
produktivnosti rada, vodio je ka promenama u nacinu Zivota velikog broja ljudi. One su
menijale i Sirile trziSta uz krupne politicke i drustvene potrese u svetu. Ve¢ od polovine
dvadesetog veka stekla su se dva najvaznija pokretacka uslova turistickih putovanja:

- rast Zivotnog standarda, pogotovo u razvijenim zemljama;

- potreban fond slobodnog vremena, za veliki broj ljudi.

To je period velikih konsolidacija hotelskih organizacija koje privlace znacéajan kapital, ne
samo u bogatim, ve¢ i u manje razvijenim zemljama. Privredna dinamika, s jedne, i
hotelska konsolidacija s druge strane, omogucuju ostvarivanje permanentnog rasta broja
poslovnih putovanja.

2. Ubrzanje privrednog razvoja pojedinih regiona u svetu — navodi se kao neposredan
razlog konstituisanja nekih od najpoznatijih medunarodnih hotelskih lanaca. Tipi¢an
primer je medunarodni hotelski lanac Inter-Continental Hotels Corporation (IHC).
Osnovan je 1946. kao vlasnistvo aviokompanije Pan American World Airways (Pan Am).
Rezultat je sugestije tadasnjeg predsednika SAD Teodora Ruzvelta predesedniku
kompanije Pan Am da bi bilo dobro graditi ili adaptirati postojeée hotele gde god ova
kompanija posluje. Na taj nacin Sirio bi se i americki ekonomsko-politicki uticaj. Direktni
podsticaj bio je da se pomogne razvoj turizma u zemljama Latinske Amerike. Ovakvi
poduhvati americ¢kih kompanija bili su argumentovani da doprinose razvoju pojedinih
regiona. Medutim, ubrzo se pokazalo, kao i kod svih drugih multinacionalnih kompanija,
da je njihovo prvo staranje visok profit i Sirenje ameri¢kog uticaja na zemlje Treéeg sveta.

Interni faktori koji uti¢u na formiranje lanaca u internacionalizaciji hotelskog poslovanja takode
su brojni. Za razliku od eksternih, teze ih je grupisati, jer su uvek opredeljeni ciljevima
konkretnog preduzeéa u datim uslovima. Dakle, interni faktori koji opredeljuju poéetak
medunarodnog poslovanja uvek su rezultat strategijskog pristupa i odgovarajucih odluka
konkretnog preduzeda. Kvalitet usluga je izuzetno znacajan faktor, sa kojim se ¢esto identifikuje
ceo hotelski lanac i po kojem on postaje medunarodno prepoznatljiv. U ovom pogledu poznati
su primeri Hilton-a, Holiday Inn-a, Hyatt-a i drugih korporacija. Isto tako, diversifikacijom
ponude izlazi se u susret heterogenoj, ali istovremeno i komplementarnoj traznji — objedinjuju
se usluge hotela sa uslugama prevoznika, turoperatora i sl. ukljucujudéi i usluge sofisticiranih
rezervacionih sistema. Kombinacija ekspanzije i diversifikacije kao pravaca rasta omogucdila je
danas najpoznatijim svetskim lancima prerastanje iz nacionalnih u medunarodne firme: Holiday
Inn je pofeo sa motelima, Marriott kao restoraterska firma itd.
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Na osnovu savremenih tendencija u hotelijerstvu mozemo zakljuditi da hotelska preduzeéa usled
globalizacijskih procesa, a kako bi ocuvali konkurentnost na turistickom trzistu, moraju stalno ici
u korak s vremenom, odnosno i¢i u korak sa izuzetno brzim promenama na trzistu i modernim
nacinom Zivota. Globalizacija je jedan od najvecih izazova sa kojima se hotelska preduzeda
suocavaju ve¢ duze vreme. Intenziviranje internacionalnog povezivanja, kao i Sirenje hotelskih
lanaca na sve veci broj lokacija Sirom sveta, zahteva i od menadZmenta ljudskih resursa velika
profesionalna balansiranja. Nisu iste potrebe za zaposlenima ¢ak ni u svakom hotelskom objektu
jednog lanca. Kompanijski ili regionalni menadzment ljudskih resursa jedne hotelske kompanije
kreira svoja pravila, ali svako odeljenje za upravljanje ljudskim resursima hotela pojedinaéno,
mora uskladiti sve potrebe i zahteve kompanijskog menadZmenta sa lokalnim propisima,
kulturom i obi¢ajima. Za pruZanje kvalitetne hotelske usluge u vreme sofisticirane traznje veoma
je bitno iéi i u korak sa razvojem informacionih tehnologija, koje prate svetske trendove u
usluznom poslovanju. Vrhunska kompjuterska, informaciona i telekomunikaciona tehnologija su
vec uveliko pronasle svoje mesto u hotelskoj industriji. Koris¢enjem informacionih tehnologija u
hotelskom poslovanju jasno se primecuje razlika izmedu efikasnog i efektivnog,
automatizovanog i optimizovanog, pasivnog i aktivnog usluzivanja klijenata, stvarajudi
strategijsku podlogu za dugoroc¢no poslovanje. Uvodenje najsavremenijih sistema rezervacija,
cekiranja, naplate, kontrole i nadzora u hotelskoj industriji izazvalo je pravu malu revoluciju u
poslovanju. Postavljanjem internih mreza i jedne svetske Internet mreze menjaju se dosadasnji
oblici hotelskog biznisa. Vodeéi medunarodni hotelski lanci vesto su iskoristili novu digitalnu eru
i postavili nove, za mnoge hotele nedostizne, standarde koji sa sobom nose vrhunski kvalitet i
profit kao jedino merilo uspesnosti poslovanja i privredivanja.

Medutim, imajudi u vidu Cinjenicu da hotelska industrija predstavlja poslovanje uz topao osmeh,
prijatan pogled i lepu re¢ zaposlenih, ne moZzemo ocekivati da svi poslovni procesi budu
zamenjeni tehnologijom savremenog doba. Ljudski faktor je definitivno resurs koji ima glavnu
ulogu u pruzanju hotelske usluge i kao takav ne moze se izostaviti, ali je moguée da se
zaposlenima olak3aju svakodnevni rutinski poslovni procesi ili procesi koji se ponavljaju u
svakom sektoru uvodeci odgovarajuce informacione tehnologije ili informaciona sistemska
reSenja.
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2. OSNOVNI KONCEPT LJUDSKIH RESURSA U HOTELUJERSTVU | POJAM
KONKURENTNOSTI

2.1. Pojam i znacaj ljudskih resursa u hotelijerstvu

Ljudski resursi su ukupna znanja, vestine, sposobnosti, kreativne moguénosti, motivacija i
odanost kojom raspolaZze neka organizacija (ili drustvo). To je ukupna intelektualna i psihicka
energija koju organizacija moze angazovati na ostvarivanju svojih ciljeva i razvoja poslovanja.*?
Danas, u doba nauc¢no —tehnoloske revolucije sve se vise uvazava Cinjenica da uspeh kompanije
ne zavisi samo od tehnoloske modernizacije ve¢ i od nivoa obrazovanja i ukljuéivanja nauke u
obuku ljudskih resursa kao glavnog izvora konkurentske prednosti.14

Kompanija je uspesna i dobra samo ukoliko su uspesni i dobri pojedinci u njoj. Kao kreativni i
inovativni deo svake organizacije, ljudi imaju vodecu ulogu u stvaranju i odrZavanju njene
konkurentske prednosti. Samo visoko edukovani, pravilno motivisani zaposleni, uz stalno i
kontinuirano u¢enje novih poslovnih vestina, mogu da odgovore izazovima koje nameée novo
poslovno okruZenje.'

»Sav raskos i sjaj jednog hotela na ovom svetu ne mogu da nadoknade ono $to se deSava ako
zaposleni svojim odnosom odvracaju ljude. Istovremeno, osoblje koje privladi ljude daleko je

vaznije od sveg sjaja i raskosi koje uopéte mozete da zamislite u vasem hotelu.“*®

Dakle, bez ljudi i njihovih potencijala ne moze se zamisliti hotelsko poslovanje, a to se ogleda u
tome:
- Sto se najvedi broj usluga pruza u neposrednom kontaktu sa potrosacima;
- $to su relativno skromne mogucnosti da se ljudski rad u procesu usluzivanja supstituiSe
tehnickim sredstvima (masinama, aparatima) i dr.

Karakteristike ljudskih resursa su sledece:"’
- ljudski resursi mogu da stave u funkciju sve umne, fizicke i sve druge potencijale sa
kojima raspolaze preduzece;
- ljudski resursi imaju sposobnost razvoja i samoobnavljanja;

3 Avlijas R.; Preduzetnis$tvo i menadzment malih i srednjih preduzeca; Univerzitet Singidunum;
Beograd,2008.str.202

14 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd, 2012., str.20.
> Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd, 2012., str.20.
16 Catic K.; Poslovanje hotelskih preduzeéa; Cigoja $tampa; Beograd,1995., str.243.

7 Cerovié S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd, 2012., str.23.
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- ulaganje u ljudske resurse je isplativije od ulaganja u bilo koje druge resurse jer bez
Coveka i njegovog rada nema ni viska vrednosti, odnosno novostvorene vrednosti;

- ljudski resursi dugoroc¢no uticu na poslovanje organizacije;

- jedino ¢ovek moze oblikovati viziju, projektovati strategiju, imati ideje i sl.;

- odnos organizacije prema ljudskim resursima ima visestruko dejstvo — ekonomske,
socijalne i zdravstvene prirode;

- rezultati rada pojedinaca, grupa, timova i organizacije u celini, izmedu ostalog, zavise i od
ponasanja i motivisanosti zaposlenih i menadzera.

Pod pojmom ljudski resursi podrazumevaju se ukupni ljudski potencijali u konkretnoj
savremenoj organzaciji: raspoloZiva znanja i iskustva, upotrebljive sposobnosti i vestine, moguce
ideje i kreativna ostvarenja, stepen motivisanosti i zainteresovanosti za ostvarivanje
organizacionih ciljeva. To znaci da se ljudski kapital posmatra u fokusu ukupnih ljudskih
vrednosti i potencijala, a da je zadatak menad?menta da ih prepozna i aktivira na pravi naéin."®
Znacaj ljudskih resursa se ogleda u tome S$to ljudi uticu na ekonomsku efektivnost preduzeca.
Oni kreiraju i proizvode robu i usluge, kontrolisu kvalitet, plasiraju proizvode, upravljaju
finansijskim sredstvima, utvrduju opstu strategiju i ciljeve organizacije. Bez efektivnih ljudi
preduzecée ne bi moglo da ostvari svoje ciljeve.

2.2. Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu

Upravljanje ljudskim resursima predstavlja strategijski i koherentan pristup upravljanja
najvrednijim sredstvima jedne organizacije: ljudima koji rade u njoj i koji pojedinaéno i
kolektivno doprinose ostvarenju njenih ciljeva. Upravljacke funkcije su u nadleznosti
menadZmenta organizacije, odnosno preduzeda. Pojam ,,menadZment ljudskih resursa“ pocinje
da se upotrebljava osamdesetih godina XX veka.

MenadZment ljudskih resursa je dinamiéan proces koji €ini niz povezanih aktivnosti i zadataka
menadZmenta i organizacije usmerenih na ostvarivanje adekvatnog broja i strukture zaposlenih,
njihovih znanja, vestina, interesa, motivacije i oblika ponasanja potrebnih za ostvarivanje
aktuelnih, razvojnih i stategijskih ciljeva organizacije.” Proces upravljanja ljudima je veoma
odgovoran, dinamican, slozen i viSedimenzionalan. Menadzment ljudskih resursa treba da
neutraliSe negativne osobine zaposlenih, a one pozitivne da prepozna, aktivira i usmeri na pravi
nacin. Menadzeri Zele da izvuku najbolje iz ljudi sa kojima rade.

18 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd, 2012, str.31.
1 Avlijas R.; Preduzetnis$tvo i menadzment malih i srednjih preduzeca; Univerzitet Singidunum,
Beograd,2008.,str.202.
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Sve aktivnosti menadZmenta ljudskih resursa mogu se grupisati u tri zasebne celine:*

1. zaposljavanje:

- analiza posla, planiranje, regrutovanje i selekcija;

2. razvoj ljudskih resursa:

- upravljanje performansama i nagradivanje, trening i razvoj, upravljanje karijerom;

3. nadoknade i upravljanje ljudskim resursima:

- direktne i indirektne kompenzacije, uredenje odnosa izmedu poslodavca i zaposlenih,
kolektivno obavezivanje, zdravlje i bezbednost zaposlenih

MenadZment ljudskih resursa je uspesan ako je ostvaren osnovni cilj, koji podrazumeva
povedéanje produktivnosti rada u skladu sa strategijom preduzeda i na eticki i drustveno
odgovoran nacin. Da bi se ovaj osnovni cilj ostvario, neophodno je ostvariti sledeée parcijalne
ciljeve:*

- organizacioni cilj — podrazumeva povecanje efikasnosti zaposlenih;

- funkcionalni cilj — se ogleda u tome da doprinos funkcije menadZmenta ljudskih resursa i
veli¢ina personalnog odeljenja mora biti u skladu s potrebama organizacije i usvojene
strategije;

- drustveni cilj - podrazumeva uspostavljanje drustvenih sistema vrednosti i etickih normi
(polna diskriminacija, bezbednost i zastita na radu, ekoloski standardi, radno pravo i dr.);

- licni cilj — podrazumeva pomoc¢ zaposlenima da ostvare Zeljeni status, ugled, razvoj
karijere, osecaj pripadnost, napredovanje, ekonomsku stabilnost.

Zbog poslovnog okruzenja koje se ubrzano menja, menadzment ljudskih resursa dobija gotovo
svaki dan nove uloge u organizaciji. Medutim, dve osnovne uloge upravljanja ljudskim resursima
su: strate$ka i operativna uloga.?” Strateska uloga nagladava da su ljudi u jednoj organizaciji
vredni resursi koji zahtevaju zna¢ajno ulaganje jer mogu biti izvor konkurentske snage ako se
njima efikasno i efektivno upravlja. Tipi¢ne aktivnosti strateSke uloge upravljanja ljudskim
resursima su: planiranje ljudskih resursa, procena trendova u kretanju radne snage, asistiranje u
organizacionom prestrukturisanju i smanjenju organizacije, savetovanje kod menadzera,
upravljanje planiranjem nadoknade za zaposlene. Operativna uloga upravljanja ljudskim
resursima se ogleda u preduzimanju operativnih aktivnosti kao Sto su regrutovanje i
selektovanje, sprovodenje orijentacije zaposlenih, pregled izvestaja o bezbednosti i nesreénim
slu¢ajevima, reSavanje o zalbama zaposlenih.

*° Bernardin R.; Human Resurce Managemant: An Experiental Approach, 3™ ed., McGraw-Hill, 2003.
= Sudnjar G. S.,Zimaniji V.; MenadZment ljudskih resursa; Univerzitet u Novom Sadu. Ekonomski fakultet Subotica,

2006., Str. 16.
22 Mathis R.- Jackson j., Human Resource Management, 8th edition, West Publishing Company, New York, 1997.

16



Menadzerski proces planiranja, organizovanja, vodenja i kontrolisanja nije mogude ostvariti bez
procesa komunikacije. Komunikacija je sredstvo za povezivanje ljudi u organizaciji, tj. vezivho
tkivo svih organizacionih delova. Komunikacija je neophodna za interno funkcionisanje
preduzeca jer integride sve upravljatke funkcije.?
Narocito je znacajna za:

- sprovodenije ciljeva preduzeca — hotela,

- razvoj plana za njihovo postizanje,

- organizovanje ljudskih i drugih resursa na najuspesniji i najdelotvorniji nacin,

- izbor, razvoj i ocenjivanje ¢lanova organizacije,

- vodenje, motivisanje i kreiranje klime u kojoj zaposleni Zele da stvaraju,

- kontrolu ukupnih organizacionih aktivnosti.?*

U komunikaciji uopste najznadajnije je prenosenje informacija, koje treba da budu pouzdane,
proverene, kontrolisane, dinamicne. U procesu prenosenja informacija jedna strana je posiljalac
a druga primalac, te se interakcija sastoji u prenosu i pravilnom razumevanju poruke, a da li ¢e
primalac umeti da razume poruku, zavisi od sistema i verbalne i neverbalne komunikacije.

Prikupljanje informacija je veoma vazno za personalni rad jednog preduzeca. Pri tome
komunikaciju treba razumeti kao raznolik proces u kome se prethodno navedene informacije
specifi¢nog tipa kombinuju s drugim tipovima podataka, a to zahteva obracanje paznje na
organizacionu stukturu.

Menadzeri ljudskih resursa prvenstveno treba da odrede cilj komunikacije u preduzedu,
odnosno u poslovnoj organizaciji. Komunikacija je u okviru jednog preduzeca usmerena na
spoljasnji svet, koliko i na zaposlene. Oni se informiSu o tome Sta se dogada unutar preduzeca,
ali se radi i na projektovanju imidZa za spoljasnji svet.
Komunikacija u preduzecu ima slede¢u ulogu:*

- da pomogne menadZeru da razume pitanja zaposlenih;

- daupozori menadZera na potencijalne probleme;

- daukaZe naresenja;

- da pruzi menadzerima informacije potrebne za donosenje odluka;

- da podstakne motivaciju zaposlenih i sopstveni osecaj vrednosti;

- da pruzi povratne informacije o nivou komunikacije u okviru preduzeda.

Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd, 2012., str.36.
% Hadzi¢ 0.; Organizovano ponasanje; Prirodno-matematicki fakultet, Novi Sad, 2007., Str. 100.
2> Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd, 2012., str.39.
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U hotelijerstvu je proces komunikacije po mnogo ¢emu specifican. Naime, komuniciranje se ne
odnosi samo na komuniciranje medu partnerima ve¢ i unutar hotela medu osobljem, izmedu
osoblja i gostiju, izmedu hotelskih preduzecda i sredstava informisanja itd. Mnoga hotelska
preduzeéa definiSu pravila ponasanja u procesu komuniciranja kako ne bi dolazilo do
improvizacije, $to uti¢e na ceo proces komuniciranja hotela i svih stejkholdera.?®

2.3.  Proces upravljanja ljudskim resursima

Savremeni uslovi privredivanja, i uopsteno obavljanje poslova i radnih zadataka, drustvene i
ekonomske promene u okruzenju i drugi aktuelni procesi iziskuju dodatne napore i aktivnosti u
ostvarivanju funkcije upravljanja ljudima i njihovim potencijalima u organizaciji. Na
menadZerima je da te uslove i procese identifikuju na pravi nacin kako bi uspesnije odmerili
upravljacke mere i aktivnosti.

Osnovni elementi i aktivnosti upravljanja ljudskim resursima su:?’
- analiza posla,
- planiranje ljudskih resursa,
- regrutovanje ljudskih resursa,
- selektovanje ljudskih resursa,
- socijalizacija i orijentacija zaposlenih,
- treningi obrazovanje zaposlenih,
- ocenjivanje performansi zaposlenih,
- nagradivanje i motivisanje zaposlenih,
- zdravlje i bezbednost zaposlenih,
- upravljanje karijerom, degradacija i otpustanje zaposlenih.

26 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd, 2012., str.56
%7 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum, Beograd 2012., str.62-63

18



Planiranje ljudskih S Regrutovanje
resursa /

Unapredenja, premestaji, Selekcija resursa
degradaciia i razresenia

v U

Procena ucinka \ Obuka i

usavr$avanie

4

/§/ Socijalizacija ““</

Slika br. 1: Proces upravljanja ljudskim resursima®®

Svi navedeni elementi, odnosno aktivnosti u menadzmentu ljudskih resursa, metod i nacin
njihovog ostvarivanja, uglavnom zavise od misije, vizije, strategije i ciljeva organizacije.
Medutim, treba imati u vidu da ovo nije konaéna lista, nego da stvaranje sistema i aktivnosti
menadZmenta ljudskim resursima zavisi od konkretne organizacije, odnosno od okruzenja u
kojem posluje. Stalne promene na trziStu predstavljaju izazov za organizaciju, te se njihov znacaj
u procesu kreiranja i funkcionisanja upravljackih aktivnosti mora uzimati u obzir.

2.3.1. Analiza posla

Uposljavanje, odnosno analiza posla predstavlja konstantnu aktivnost menadzera ljudskih
resursa. Ova aktivnost predstavlja polaznu tacku i za sve ostale aktivnosti u upravljanju ljudskim
resursima, a prevashodno je osnov za planiranje angazovanja ljudskih resursa u svakoj
organizaciji.”> Analiza posla se moze definisati kao proces prikupljanja i evaluacije svih
relevantnih informacija koje se odnose na posao: sadrzaj i priroda posla, potrebna znanja,
sposobnosti, vestine i drugi zahtevi za obavljanje posla.>® Analizom posla utvrduju se duznosti

28 | zvor: Vlahovié S., Savremeni koncepti upravljanja kadrovima kao determinanta uspjesnostimenadzmenta;
Edukacija zaposlenih; Univerzitet Singidunum; Beograd

% Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum, Beograd 2012., str.77
0 Bogicevi¢ B., MenadZment ljudskih resursa, Ekonomski fakultet Beograd, Beograd, 2003., str.35.
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koje se obavljaju na odredenom radnom mestu i osobine ljudi koje treba zaposliti na tim
poslovima.
Cilj analize posla je ostvarivanje visestrukih efekata u korist organizacije u kojoj se obavlja, kao i
opsti drustveni interes. Da bi analiza posla bila uspeSno sprovedena potrebno je preduzeti
sledece:*

3. utvrdivanje opisa posla i broja izvrSilaca za svako radno mesto;

4. utvrdivanje uslova koji se moraju ispuniti za obavljanje odredenog posla;

5. definisanje relativne vrednosti posla, da bi se obezbedila interna i eksterna pravednost

sistema nagradivanja;
6. definisanje odnosa nadredenosti i podredenosti;
7. definisanje opstih principa, pravila i metoda rada i sli¢no.

2.3.2. Planiranje ljudskih resursa

Planiranje ljudskih resursa je proces u kojem se na osnovu anticipiranih promena u internom i
eksternom okruzZenju predvidaju potrebe za ljudskim resursima. To je proces u kojem se
organizacioni ciljevi, sadrzani u misiji i biznis planovima, prevode u odgovarajuce ciljeve
menadZmenta ljudskih resursa. Uloga planiranja ljudskih resursa u organizaciji je visestruka i
ogleda se u tome da:*?

- smanji troskove kroz predvidanje i uskladivanje ponude i traznje za ljudskim resursima
pre nego Sto visak ili manjak zaposlenih preraste u ozbiljan problem za organizaciju;

- optimizira upotrebu raspolozivih vestina i znanja i unapredi celokupan proces biznis
planiranja;

- identifikuje raspoloziva specifi€na znanja i vestine, kao i traznju za njima;

- predvidi i analizira efekte alternativnih politika upravljanja ljudskim resursima.

Ukupno planiranje ljudskih resursa u jednoj organizaciji zasniva se na ubedenju da upravo ljudi
predstavljaju njen najznacajniji , strateski resurs. U planiranju ljudskih resursa svaki menadzer
preuzima deo svog posla, odnosno sve se radi sa ciljem da se stvore odgovarajuci preduslovi za
obezbedenje adekvatnih kadrova, neophodnih za buduée poslovne aktivnosti organizacije.

2.3.3. Regrutovanje ljudskih resursa
Kljuéni faktor uspesnosti svake organizacije predstavljaju ljudi i zato se velika paZnja poklanja
procesu regrutovanja i selekcije. Jedna od najvaZznijih i najsloZenijih poslovnih odluka predstavlja
upravo izbor odgovarajuéeg kandidata kojeg treba zaposliti.

31 Jovanovié-Bozinov M.,Kuli¢ Z, Cvetkovski T.,MenadZment ljudskih resursa, Megatrend, Beograd, 2004., str.28.
32 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum, Beograd 2012.,str.100-101.
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Regrutovanje predstavlja proces privlacenja kvalifikovanih kandidata u takvom broju koji ée
organizaciji omoguditi da izabere one najbolje za popunjavanje upraznjenih radnih mesta.
Organizacija moze tragati za potencijalnim kandidatima za upraznjena radna mesta kako u
samoj organizaciji (interni izvor regrutovanja) kada je regrutovanje povezano s unapredenjem
zaposlenih koji ve¢ rade u organizaciji tako i van nje, odnosno na eksternom trzistu rada
(eksterni izvor regrutovanja) kada se zaposljavaju ljudi van organizacije kako bi se popunila
slobodna radna mesta. Cilj regrutovanja nije samo da se pronadu najbolji kandidati za odredeni
posao, vec i da se oni dugorocno zadrzZe u organizaciji. Regrutovanje je dvosmeran proces jer u
njemu ucestvuju dve strane: organizacija koja ima potrebu da popuni upraznjena radna mesta i
kandidat koji je zainteresovan da radi u organizaciji. Obe strane imaju pravo da biraju, imajuci u
vidu da ni kandidatima nije svejedno gde ¢e i Sta ¢e raditi, za koju organizaciju ¢e se vezati. U
procesu regrutovanja kandidatu se moraju predoditi uslovi rada kako bi imao dovoljno podataka
za donosenje odluke o prihvatanju ili neprihvatanju ponudenog posla.*

Dakle, regrutovanje se ogleda u tome da se pronade $to vise potencijalnih kvalifikovanih i
sposobnih kandidata koji bi mogli da obavljaju odgovarajuéi posao na adekvatan nacin. Pre
procesa regrutacije neophodno je najpre utvrditi broj tj. koliko novih ljudi treba zaposliti na
odredenim mestima, onda izvrsiti analizu poslova, $to podrazumeva opis radnog mesta i
polozZaja, a zatim izraditi specifikaciju prema kojoj se zaposljava. Veoma je vazno uklapanje
kandidata i njegovih stavova sa kulturama i vrednostima u kompaniji, kao i uklapanje licnosti
zaposlenog, stila i energije sa odgovarajuc¢im zanimanjem.

2.3.4. Selektovanje ljudskih resursa

Selektovanje predstavlja proces u kome se primenom unapred utvrdenih standarda, odnosno
standardizovanih metoda, pravila i tehnika obavlja izbor izmedu vise kvalifikovanih kandidata.
Cilj selekcije je da se sa onima koji najviSe odgovaraju zahtevima odredenog posla zasnuje radni
odnos. Hotelsko preduzede kao i druge organizacije nisu u poziciji da ostvare uspeh bez
angazovanja kvalifikovanih kadrova. Selekcija je jedno od najvaZznijih podruéja upravljanja
ljudskim resursima jer se njome biraju kvalitetni, sposobni, ambiciozni i perspektivni ljudi.
Procesom regrutovanja se obezbeduje grupa kandidata, od kojih se procesom selektovanja
biraju oni koji ée biti zaposleni. Selektovanjem se prave grupe znanja, vestina i sposobnosti koje
nosi svaki pojedinac i predstavlja pokusaj ,uskladivanja“ onoga Sto kandidat moze da uradi i Zeli
da uradi s onim §to treba organizaciji.>*

Sve odluke koje se donose u procesu selekcije direktno uti¢u na buduce poslovanje organizacije,
a posebno na visinu njenih bududih troskova. Neki troskovi su direktni jer su vezani za primenu

33 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum, Beograd 2012., str.111
3 Cerovi¢ S Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum, Beograd 2012., str.125
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razli¢itih metoda procesa selektovanja, a neki indirektni jer su vezani za buduée probleme koji
nastaju zaposljavanjem nekvalitetnih kadrova. Prilikom izbora kandidata vodi se racuna o
slede¢im kategorijama, a to su:>’

- Sposobnosti — kao skup osobina ljudi koji ¢ine opste licne preduslove za postizanje
uspesnih rezultata u odredenoj oblasti. Sposobnosti se razvijaju na nasledenim
mogucnostima, pod uticajem licne aktivnosti i okruzenja. Ljudske sposobnosti se dele na
tri velike grupe: intelektualne ( individualna sposobnost resavanja problemskih situacija
koje se ne mogu resSavati na naucen, standardni i rutinski nacin), perceptivne (sposobnost
brze i tacne identifikacije oblika i uo¢avanja malih razlika u vizuelno zahvaéenim
stukturama) i psihomotorne sposobnosti (koje obuhvataju Citav splet psiholoskih i fizi¢kih
aktivnosti). Poseban oblik ljudske sposobnosti predstavlja kreativnost, koja je klju¢na za
reSavanje problema i uvodenje inovacija i promena.

- Osobine pojedinih licnosti — obuhvataju sve psiholoske osobine pojedinaca, odnosno sve
ono §to jednu li¢nost €ini razli¢itom od drugih. U stvari, to je relativno stabilan niz
karakteristika i tendencija koje se, uz odgovarajuci temperament, oblikuju pod uticajem
naslednih, socijalnih i kulturnih faktora, kao i faktora okoline, koji opredeljuju ponasanje
pojedinaca.

- Kompetencije — predstavljaju sposobnost pojedinca za uspesno obavljanje odredenog
posla ili zadatka. U stvari, to je sposobnost osobe da obavi odredene poslove ili
aktivnosti prema unapred datim standardima.

Proces selekcije se sastoji iz niza koraka kroz koje kandidati prolaze. lako se koraci u procesu
selekcije razlikuju od organizacije do organizacije, opsti model ima sledeée korake: prijem molbi,
testovi, intervju, preporuke i provera dokumentacije, medicinske (lekarske) procene, razgovor sa
rukovodiocem, prikaz posla i odluka o zaposljavanju.

2.3.5. Socijalizacija i orijentacija zaposlenih

Socijalizacija i orijentacija su prirodni nastavak procesa regrutovanja, selekcije i izbora
kandidata. One predstavljaju niz aktivnosti koji su preduslov ne samo za obuku novozaposlenog,
nego i osnova njegovog daljeg razvoja i napredovanja.

Socijalizacija je proces u kome se novozaposleno lice uvodi u posao i upoznaje s organizacijom,
tj. njenom stukturom, uslovima rada, pravilima ponasanja, ljudima s kojima ¢e raditi, sadrzajem
organizacione kulture i klime, pravima, obavezama i odgovornostima u toku radnog angazmana.

3 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum, Beograd 2012., str.126.
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Odgovornost za uspesno odvijanje ovog procesa snose zaposleni u sluzbi za ljudske resurse i
menadzZer koji rukovodi organizacionim delom u kojem novozaposleni treba da radi.

Pod orijentacijom se podrazumevaju aktivnosti vezane za upoznavanje s organizacijom, njenim
resursima, planovima i ciljevima, sadrzajima njene kulture i tradicije i osposobljavanje
novoprimljenih radnika, odnosno menadzera za samostalan i produktivan rad.

Ukljucivanje novog radnika u posao mora biti praceno i analizirano, i to: kako napreduje i kakvi
su mu rezultati . Dok proces traje, menadzZer odrzava pojacanu komunikaciju sa njim i ukazuje
mu na uspehe i neuspehe. Uspehe podstice i ohrabruje, a prema neuspesima je veoma oprezan i
tolerantan da se radnik ne bi razo¢arao i izgubio samopouzdanje. Odgovornost za rezultate u
najvecoj meri snosi menadzer koji rukovodi organizacionim delom u kojem novozaposleni radi.
Period pracenja traje viSe meseci, a to zavisi od prirode posla, tezine, sloZenosti i odgovornosti
posla koje ta osoba obavlja.

2.3.6. Trening i obrazovanje zaposlenih

Trening se definiSe kao napor usmeren prema poboljSanju performansi zaposlenih u njihovom
obavljanju poslova i zadataka. Podrazumeva svaki manje ili viSe organizovan program
uvezbavanja i usavrsavanja neke fizicke i intelektualne aktivnosti.

Obrazovanije je proces Sirenja ukupnih spoznaja, znanja i vestina, sposobnosti za samostalno
odlucivanje i delovanje u razli¢itim situacijama. Obrazovanjem se zaposleni osposobljavaju za
izvrsavanje razliCitih poslova i stvaranje neophodnih pretpostavki za dalji razvoj. Treningom se
reSavaju trenutni problemi i trenutne potrebe, a obrazovanjem i razvojem trajnije potrebe
organizacije i procesa rada.*®

2.3.7. Ocenjivanje performansi zaposlenih

Ocenjivanje performansi zaposlenih predstavlja proces organizovanog i kontinuiranog pracenja,
vrednovanja, usmeravanja i prilagodavanja njihovih rezultata i njihovog radnog ponasanja radi
ostvarivanja organizacionih ciljeva, a zasnovan je na odgovarajuéim kriterijumima, metodama i
sistemima procene. Performansa (ucinak) definise se kao merljiv ostvareni rezultat ili kao
ponasanje neophodno za obavljanje odredene aktivnosti u definisanom vremenskom periodu.
Pradenjem, vrednovanjem i usmeravanjem performansi zaposlenih ostvaruju se dva znacajna
cilja:

- povecava se motivacija zarad i

- utvrduje se plan bududeg razvoja zaposlenih.

3 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum, Beograd 2012., str.158.
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Dakle, ocenjivanje performansi zaposlenih je proces u kojem se ocenjuje doprinos zaposlenih

ostvarenju organizacionih ciljeva u nekom definisanom vremenskom periodu.

U ulozi ocenjivaca radne uspesnosti u hotelskom preduzec¢u mogu se javiti: vlasnik hotela, sef

odeljenja, saradnici — kolege, podredeni, osoba koju treba oceniti (samoocenjivanje) i naravno
potrosaci tj. klijenti.

2.3.8. Nagradivanje i motivisanje zaposlenih

Sistem nagradivanja zaposlenih u hotelijerstvu od klju¢nog je znacaja za uspesno funkcionisanje
hotelskog kolektiva. To je dinamicki sistem koji pod dejstvom internih i eksternih faktora
dozZivljava i zahteva stalne promene i prilagodavanje novonastaloj situaciji. Zato je ovaj sistem
jedan od osnovnih motivisuéih faktora.

Sistem nagradivanja u uzem smislu obuhvata novac, dobra, status i usluge koje poslodavac
obezbeduje svojim zaposlenima u zamenu za uloZeni rad.

Sistem nagradivanja u Sirem smislu mozZe obuhvatiti i sistem za ocenu performansi zaposlenih, s
obzirom na to da ocene, pored razvojne svrhe, mogu i najéesée imaju vaznu ulogu u odredivanju
plata, povisica i raznih vrsta stimulacija.’’

Motivisanje zaposlenih je upravljacki proces kojim se utice na ponasanje ljudi, a na osnovu
saznanja o tome ,,Sta izaziva odredeno ljudsko ponasanje”. Motivacioni sistem ukljucuje razvoj i
primenu raznovrsnih strategija motivisanja zaposlenih da bi se postigli individualni i poslovni
ciljevi. Motivacija i motivacioni sistem treba da budu uspostavljeni u svakom preduzecu i
usmereni na povecanje zadovoljstva svih zainteresovanih strana, radi kvalitetnijeg rada i
ostvarivanja ciljeva, bilo pojedinacnih, bilo zajednickih. Motivacija moze biti materijalna i
nematerijalna. Materijalna motivicaja moze biti direktna (u novcu) i indirektna (koja doprinosi
podizanju materijalnog standarda zaposlenih, ali koju ne dobijaju u novcu). Nematerijalni
podsticaji za rad predstavljaju tzv. potrebe viseg reda kao $to su razvoj i potvrdivanje,
uvazavanje, status i dr.

2.3.9. Zdravlje i bezbednost zaposlenih

Radni odnosi se u svim zemljama ureduju zakonskom regulativom. Zakonom o radu se ureduju
sustinska pitanja iz oblasti rada kao $to su prava, obaveze i odgovornosti zaposlenih, obaveze
poslodavca, zasnivanje radnog odnosa, radno vreme, odmori i odsustva, zastita zaposlenih,
zarada i druga primanja zaposlenih, prestanak radnog odnosa, ostvarivanje i zastita prava
zaposlenih, oblast privremenih i povremenih poslova, oblast kolektivhog pregovaranja i dr.

37 Bogicevi¢ B.; MenadZment ljudskih resursa; Ekonomski fakultet, Beograd; Beograd 2003., str.267.
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Prema Zakonu o radu Republike Srbije zaposleni ima pravo na bezbednost i zastitu Zivota i
zdravlja na radu, u skladu sa zakonom. Poslodavac je prema Zakonu duzan da organizuje rad
kojim se obezbeduje zastita Zivota i zdravlja zaposlenih.

Zaposleni ne mogu da rade prekovremeno ako bi, po nalazu nadleznog zdravstvenog organa,
takav rad mogao da pogorsa njihovo zdravstveno stanje.

2.3.10. Upravljanje karijerom, degradacija i otpustanje zaposlenih

Upravljanje karijerom preduzima svaki pojedinac u skladu sa svojim licnim interesima, ciljevima,
vestinama i sposobnostima i nije vezano za jedno preduzeée. Naravno, i preduzeéa treba da
preduzmu aktivnosti kojima ¢e pomoéi da njihovi zaposleni planiraju svoju karijeru, jer time
privla¢e najbolje. Kako karijera predstavlja niz pozicija na kojima osoba radi u toku svog Zivota,
ali i iskustva koja se na tim pozicijama sti¢u, potrebno je upravljati putem kojim se razvoj
pojedinca odvija. Ukoliko zaposleni ostvaruje zadovoljavajuée rezultate na poziciji na kojoj je
rasporeden, zadatak menadZzmenta je da to uvidi i da stimuliSe, nagradi i unapredi zaposlenog.
Medutim, ako zaposleni ne ispuni oéekivani radni ucinak ili prekrsi politiku organizacije,
menadZeri su duzni da reaguju kako bi situaciju doveli u red primenom odredenih disciplinskih
mera.
Disciplina se uglavnom sprovodi u nekoliko faza:

- upozorenje;

- usmeni ukor;

- pojacan nadzor;

- suspendovanje;

- kazneni premestaj;

- degradacija i otpustanje.

Ukoliko nije moguée degradiranje ili premestaj, mendZment je u obavezi da preduzme krajnju
meru koja se ogleda u otpustanju zaposlenog. Bez obzira na to koliko je donoSenje ovakvih
odluka tesko, logika planiranja ljudskih resursa ¢esto zahteva takav potez.

Na osnovu svih prethodno navedenih aktivnosti upravljanja ljudskim resursima, mozemo
zaklju¢iti da menadzment ljudskih resursa predstavlja sastavni deo ukupnog menadZmenta
mogucénostima postaje presudan faktor konkurentske sposobnosti savremenog preduzeéa, uslov
njegovog opstanka i razvoja na svim prostorima. Da bi se u tome uspelo, osim dobrog
poznavanja brojnih Cinilaca iz okruzenja i odgovarajuceg uredenja organizacione strukture
narocito je znacajno dobro poznavanje ljudske prirode, kako bi se $to verodostojnije i potpunije
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prikazale potrebe, navike, interesi, oCekivanja, vrednosni stavovi i ubedenja pojedinaca, grupa i
timova.

2.4. Pojam konkurentnosti

Konkurentnost odreduje koliko su aktivnosti preduzecéa dobre ili loSe sa stanovista ostvarivanja
poslovnih rezultata. Konkurentna strategija predstavlja potragu za povoljnom pozicijom
preduzedéa u odredenoj industriji kao mestu na kojem se javlja konkurencija. Konkurentnost je
klju¢ uspeha ili neuspeha preduzeda.

U svakom trziSnom segmentu deluje pet faktora konkurentnosti ili pet takozvanih Porterovih

sila: %
1. Opasnost od potencijalnih novih uéesnika
2. Pregovaracka snaga dobavljaca
3. Pregovaracka snaga kupaca
4. Opasnost od supstitucije
5. Jacina konkurencije medu ve¢ postojeé¢im kompanijama

- Opasnost od potencijalnih novih ucesnika govori o tome koliki je problem nekom
preduzeéu koje nije prisutno na trzistu da ude u trku sa svojim proizvodom, odnosno, da
li postoje neke barijere ili prepreke za ulaz novih konkurenata. Barijere mogu biti razne:
ekonomija obima, diferencijacija proizvoda, potrebni kapital, troskovi zamene, pristup
kanalima distribucije i dr.

- Za svaku kompaniju koja se bavi poslovanjem na odredenom privrednom segmentu
vazno je da zna kakvim ulazima u svom sistemu ¢e modi da raspolaze i pod kojim
uslovima. Najbitniji ¢inioci koji uti€u na pregovaracku snagu dobavljada su: troskovi
prelaska sa jednog na drugi proizvod u okviru privrednog segmenta za dobavljaéa i firmu,
prisustvo supstituta za inpute, koncentracija dobavlja¢a, znacaj obima za dobavljace,
troskovi ukupnih nabavki u privrednom segmentu i dr.

- Od pregovaracke snage kupaca mozda najvise zavisi profit preduzeca. Na ovaj faktor
uticu slededi ¢inioci: broj kupaca, koncentracija kupaca, troskovi prelaska sa jednog na
drugi proizvod, informisanost kupaca, identitet brenda, profiti kupaca, ukupne nabavke i
dr.

- Opasnost od supstitucije svodi se na opasnost od toga da ¢e kupci nas proizvod zameniti
nekim drugim slicnim proizvodom. Na ovaj faktor uti¢e: odnos relativnih cena proizvoda,
troskovi prelaska sa jednog na drugi proizvod, sklonost kupaca ka supstitutu.

*porter, Michael E. Konkurentska prednost: Ostvarivanje i o¢uvanje vrhunskih poslovnih rezultata, Asee, Novi Sad,
(2007.), str. 24.
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- Intenzitet rivalstva predstavlja faktor koji govori o tome koliko je jaka konkurencija u
jednoj privrednoj grani i zavisi od: rasta grane, razli¢itosti konkurenata, identiteta marke,
dodatne vrednosti fiksnih troskova, troskova preorijentacije, korporativnog uloga,
izlaznih barijera itd.

2.5. Konkurentske strategije

Postoje dve vrste konkurentske prednosti, a to su prednost u troskovima i prednost kroz
diferencijaciju. Sve ostale vrste prednosti se mogu na ovaj ili onaj nacin svesti upravo na ove dve
vrste prednosti. Svaka od ove dve prednosti direktno zavisi od toga koliko je preduzecée uspelo
da se suodi sa pet osnovnih faktora konkurentnosti. Kada se ova dva vida konkurentske
prednosti iskombinuju sa veli¢éinom privrednih segmenata, dolazimo do tri genericke strategije
za postizanje konkurentske prednosti, a samim tim i do odli¢nih rezultata na trZistu.

Tri generitke stategije su: *°
1. Strategija liderstva u troSkovima
2. Strategija diferencijacije
3. Strategija fokusa

Strategija fokusa sastoji se od dve podvarijante: fokus na smanjenje troskova i fokus na
diferenciranje.

U okviru strategije troSkovne prednosti preduzede se trudi da postane vodeci niskobudzetni
proizvodac u svome privrednom segmentu. Smanjujuéi troskove do krajnjih granica preduzece
ostvaruje vedi profit u odnosu na konkurenciju. Ova strategija zahteva skup medusobno
povezanih taktika u koje ubrajamo: kapaciteti visokog nivoa efikasnosti, smanjenje troskova u
skladu sa iskustvom, kontrolu troSkova i rezijskih troskova, izbegavanje kreditnih racuna
klijenata i svodenje na minimum firminog lanca vrednosti. Preduzeéa koja Zele da postignu
vodstvo u troskovima obi¢no izlaze na trziSte sa jednostavnim proizvodom ili uslugom i teze da
steknu dobit od ekonomije obima ili od smanjenja troSkova pomocu iskustva.

U okviru strategije diferencijacije preduzece postize konkurentsku prednost stvaranjem razlika u
odnosu na konkurenciju. Preduzece se trudi da potrosacima ponudi proizvode ili usluge koji su
drugaciji od konkurentskih, po nekim potrosadima bitnim kriterijumima. Neke od najéescih
karakteristika po kojima se kompanije razlikuju jedne od drugih su: prepoznatljiv brend, statusni
simbol, tehnologija, inovacija, posebne karakteristike, dodatne usluge, dilerska i serviserska
mreza itd. Diferencijacija za preduzeéa znaci premijsku cenu koju ¢e moci da napladuju za svoj
diferencirani proizvod ili uslugu. Kada premijska cena prevazide troskove koji su ucinjeni da bi se

39 Magi¢ B., Babi¢ L., Dordevic- Boljanovi¢ J., Dobrijevi¢ G., Veselinovi¢ S. (2010.), MenadZment: Principi, koncepti i
procesi, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 188-189
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ostvarila diferencijacija, preduzeée pocinje da ostvaruje znacajnu dobit. Naravno, preduzece ne
moze sebi da dozvoli da njeni troskovi budu preveliki, zato Sto bi se izgubila onda vrednost koju
dobija diferencijacijom. Zato kompanije koje su odabrale diferencijaciju kao strategiju smanjuju
troskove na onim elementima lanca vrednosti na kojima ne ostvaruju diferencijaciju. Ovo se
moze uociti recimo, na primeru Porsea koji najvisSe investira u razvoj motora, a Stedi na
uslugama dizajnera kontrolne table. Dakle, posto je kompanija odlucila da razlika u snazi motora
bude njena konkurentska prednost, ona sve svoje adute polaze upravo na snagu motora praveci
ustupke na drugim komponentama koje vlasnicima porsea i nisu toliko bitne.

U okviru strategije fokusa preduzece se fokusira na pronalazenje privrednog segmenta za koji se
specijalizuje i na taj nacin ostvaruje konkurentsku prednost. Osnovu uspeha kod ove strategije
¢ini ¢injenica da ukoliko se preduzeée usredsredi na odredeni segment, ono mozZe svoj lanac
vrednosti prilagoditi tom segmentu na takav nacdin da moze izbeéi mnoge troskove koje ima
preduzeée koje opsluzuje vise segmenata. Optimizovanjem lanca vrednosti preduzede ostvaruje
liderstvo u troskovima ili diferencijaciju, dok kompanije koje Zele da pokriju vise segmenata
moraju da prave neke kompromise. Preduzeéa se mogu fokusirati i na viSe organski povezanih
segmenata i na taj nacin imati i malo veéi obim. Mogu se fokusirati na proizvod ili na kupca ili na
proizvod za samo odredenu vrstu kupaca.
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3. OBRAZOVANIJE | OBUKA ZAPOSLENIH U HOTELIJERSTVU

Ako krenemo od pretpostavke da jedna firma vredi onoliko koliko znaju zaposleni u njoj i da
intelektualni kapital jedne firme predstavlja njen IQ, onda vidimo i razlog zbog ¢ega kompanije
sve viSe paznje posvecuju obuci i uéenju svojih zaposlenih. Sa druge strane, sami zaposleni imaju
potrebu, a i zahtev za permanentnim u¢enjem, obukom i usavrSavanjem, kako bi stekli vestine i
znanje koje ¢e ih pripremiti za nove poslovne zadatke i izazove.*”
Obrazovne funkcije u preduzedu ostvaruju se kroz:**

- ucenje zaposlenih,

- obrazovni, stru¢ni i specijalisticki trening,

- obuku zaposlenih,

- obrazovanje uz rad,

- stru€no usavrSavanje i

- razvoj zaposlenih.

Ucenje predstavlja proces sticanja znanja i vestina potrebnih za uspesSno obavljanje odredene
vrste poslova ili konkretnog radnog zadatka. Rezultat ucenja treba da bude relativno trajna
promena ponasanja zaposlenih u procesu obavljanja posla.

Trening predstavlja svaki (manje ili viSe organizovan) program uvezbavanja i usavrsavanja neke
fizicke i intelektualne aktivnosti. Rezultat treninga treba da prikaze promene u specifi¢nim
znanjima, sposobnostima, veStinama, stavovima ili radnom ponasaniju.

Obuka predstavlja proces sticanja znanja i vestina koje su potrebne za obavljanje konkretnih
poslova i radnih zadataka. Obuka se razlikuje od obrazovanja po tome $to je okrenuta
sadasnjosti i tekuéim poslovima, a od treninga se razlikuje po tome Sto obuka za razliku od
treninga nije konstantan proces, vec¢ se odvija po potrebi posla.

Obrazovanje predstavlja proces Sirenja ukupnih spoznaja, znanja i vestina, sposobnosti za
samostalno odluéivanje i delovanje u razli¢itim situacijama. Ono je dugotrajniji proces, od
treninga i obuke zaposlenih, i ugalavnom je okrenuto buduéim zahtevima posla. Obrazovanjem i
razvojem se reSavaju trajnije potrebe organizacije i procesa rada, dok se treningom resavaju
trenutne potrebe.

0 Magi¢ B.; Menadzment; Univerzitet Singidunum, Beograd, 2009., str. 262.
M Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum, Beograd 2012., str.157-158.
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Razvoj predstavlja proces sticanja novih znanja, vestina i sposobnosti potrebnih za preuzimanje
novih i sloZenijih poslova i pozicija. Razvojem se Sire i poveéavaju ukupni individualni potencijali i
stvaraju preduslovi za uspesnije obavljanje tekucih poslova, ali i priprema za uspesnije resavanje
bududih izazova koje iziskuju inovacije na poslovima.

3.1. Organizaciono ucenje

U savremenim trziSnim uslovima jedini trajni izvor konkurentske prednosti preduzeca na sve
globalizovanijem trzistu nalazi se u njegovoj sposobnosti u¢enja. Danas, usled turbulentnih
promena na trzistu preduzeda sti¢u konkurentsku prednost ne zato Sto imaju nesto Sto druga
preduzeda nemaju, vec zato Sto umeju i mogu nesto bolje od drugih. Samo sposobnost da se uci
viSe od konkurenata predstavlja jedinu znacajnu prednost nad njima.

Organizaciono ucenje se definise kao proces sticanja i koriséenja novih saznanja kojima
preduzede ostvaruje konkurentsku prednost na trzistu. Ovaj proces se sastoji od Cetiri osnovne
faze:*

- kreiranje znanja kroz prikupljanje i interpretiranje informacija;

- diseminacija znanja (znanja se Sire i ¢ine dostupnim svim ¢lanovima organizacije);

- memorisanje znanja (organizaciono memorisanje);

- koriséenje znanja za modifikaciju individualnog ponasanja i rutina u organizaciji.

lako se organizaciono ucenje moze odvijati na viSe nacina, postoje dva osnovna nacina ucenja:
- ucenje pre delovanja — koje obuhvata sve oblike sistematskog prikupljanja,
interpretiranja, Sirenja i memorisanja informacija radi prosirivanja baze znanja
organizacije (prikupljanje struc¢ne i naucne literature, poseta predavanjima, seminarima,
kursevima, eksperimenti, terenska istrazivanja, ucenje na iskustvima drugih i dr.).
- ucenje tokom delovanja — predstavlja u¢enje iz sopstvenog iskustva ili uéenje iz
sopstvenih pokusaja i gresaka.

3.1.1. Motivacija za u€enje

Jedan od najznacajnijih faktora u procesu ucenja i uopste u obrazovanju zaposlenih predstavlja
motivacija za u€enje. Jedino motivacijom se obezbeduje entuzijazam za obrazovanje i ucenje,
kao i reSenost da se ono $to je nauceno ne zaboravi, nego da se primenjuje uprkos mogucim
preprekama i pritiscima. Za obezbedivanje neophodne motivacije najve¢u odgovornost snose
menadzeri ljudskih resursa. Odgovornost i zadatak menadZzmenta je da oblikuje, neguje i razvija

2 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum, Beograd 2012., str.167.
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kulturu usmerenu na uéenje, znanje, obrazovanje i usavrsavanje, da obezbedi klimu u kojoj se
stalno uci i saznaje nesto novo.

3.2. Obuka i trening zaposlenih

Obuka i trening zaposlenih mogu se definisati kao planski napor organizacije da poboljsa
performanse zaposlenih na njihovom radnom mestu ili na nekom povezanom radnom mestu.
Obuka i trening osoblja podloga su tzv. permanentnog (stalnog) obrazovanja za i uz rad. Njihov
zadatak je da zaposleni prosiruju i usavrsavaju svoja znanja, kao i da sti¢u nova.

3.2.1. Obuka zaposlenih

Obuka se koristi da bi se novozaposleni ili lica koja ve¢ rade naucili vestinama koje su im
potrebne za obavljanje posla. Ranije je obuka bila posveéena tehnickim vestinama, npr. obuka
nastavnika da pisu plan nastave i dr. Danas, obuka mozZe da podrazumeva dodatni vid
obrazovanja, bududéi da se u programima za popravljanje kvaliteta zaposlenog trazi da izraduju
dijagrame i grafikone i analiziraju podatke. Slicno tome, zaposlenima je ponekad potrebno
pokazati kako da sastave timove, donose odluke i uspeSno komuniciraju. Posto firme sve vise
napreduju u tehnoloskom pogledu, zaposlenima je potrebna obuka u vestinama vezanim za
tehnologiju i kompjutere, kao Sto je dizajniranje i proizvodnja pomocu kompjutera. Danasnji
strucnjaci sve vise umesto termina obuka upotrebljavaju frazu ,ucenje i uc¢inak na radu” da bi se
istakla dva glavna cilja obuke, a to su poducavanje zaposlenih i organizacione performanse.
Obuka danas ima kljuénu ulogu u upravljanju radnom efektivno$¢u zaposlenih. Primena sistema
upravljanja radnom efektivno$éu u obuci znaci da obuku treba jasno dovesti u vezu sa onim sto
kompanija oéekuje da svaki zaposleni uradi da bi doprineo ostvarivanju korporativnih ciljeva.*’

Programi obuke i struénog usavr$avanja zaposlenih mogu se podeliti u pet koraka:**

1. Analiza potreba poducavanja

- Utvrditi koje su posebne vestine potrebne za poboljSanje uéinka i produktivnosti;

- postarati se da program obuke bude prilagoden nivou obrazovanija, iskustvu i vestinama
radnika koji su njime obuhvaceni;

- postaviti ciljeve obuke.

2. Plan poducavanja

- Nauvesti ciljeve, metode, sredstva, opis i redosled tema, primere i vezbe obuke, i sve ih
obuhvatiti programom obuke;

3 Dessler G.; Osnovi menadzmenta ljudskih resursa, Data status; Beograd 2007., str.153
* Dessler G.; Osnovi menadzmenta ljudskih resursa, Data status; Beograd 2007., str. 154
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- postarati se da se svi materijali, kao $to su vodici za instruktore i uputstva za ucesnike u
obuci medusobno dopunjuju, da su napisani jasno i da se uklapaju u zajednicki program
obuke koji odgovara navedenim ciljevima obuke;

- rezultat navedenog je obi¢no priruénik za obuku. On mozZe da sadrZi opis radnog mesta
na kom odredeno lice radi, prikaz programa obuke, opis onoga sto se ocekuje da
zaposleni nauci, a (ponekad) i nekoliko kratkih testova za samostalno testiranje;

3. Potvrdivanje vaznosti obuke

- Predstaviti i proveriti program obuke pred reprezentativnim auditorijumom. Konacénu
ispravku bazirati na rezultatima probnog testa da bi se osigurao ucinak programa.

4. Sprovodenje programa

- Ako je mogude, napraviti radionicu za obuku instruktora koja ¢e biti usredsredena ne
samo na sadrZaj obuke veé i na vestine prezentacije, a zatim sprovesti program obuke.

5. Procena

- Proceniti kako reaguju, Sta su naucili, kako se ponasaju i/ili kakve rezultate ostvaruju
radnici koji su prosli obuku.

Dakle, kada se na osnovu analize potreba utvrdi da je obuka potrebna, neophodno je sprovesti
jos dve analize, a to su: analiza zadataka ( na osnovu koje se detaljno ispituje radno mesto da bi
se utvrdilo koje su posebne vestine potrebne) i analiza radnog ucinka ( na osnovu koje se
proveravaju rezultati rada i utvrduje da li se mogu poboljsati obukom ili nekim drugim
sredstvom kao $to je premestanje zaposlenog na neko novo radno mesto ili promena platnog
plana).

3.2.2. Metode obuke zaposlenih

Metode obuke su raznovrsne i primenjuju se u zavisnosti od delatnosti kojom se organizacija
bavi, kao i od postavljenih ciljeva same obuke. Najéesée metode obuke su:*
¢ Obuka na radnom mestu — podrazumeva tradicionalan i veoma popularan vid obuke koji

se sastoji u tome da se zaposlenom daju poslovni zadaci koje on izvrSava pod vodstvom i
nadzorom zaposlenog sa iskustvom na tom radnom mestu. Postoji nekoliko tipova obuke
na radnom mestu. Najpoznatiji tip obuke je davanje uputstava, gde zaposlenom na
njegovom radnom mestu supervizor ili iskusni izvrsilac pokazuje kako se obavlja
odredeni posao. Drugi tip obuke koji se ¢esto primenjuje u hotelskim preduzeéima je
rotacija posla. Ovaj vid obuke se uglavnom koristi za zaposlene koji se obucavaju za
radno mesto u menadzmentu i sastoji se u planskom i vremenski ogranicenom
premestanju zaposlenog sa jednog na drugo radno mesto, koje je u vezi sa obavljanjem
njegovog posla.

* Dessler G.; Osnovi menadZmenta ljudskih resursa, Data status; Beograd 2007., str. 157.
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¢ Neformalno uéenje — podrazumeva obucavanje zaposlenih pomocéu neformalnih
sredstava pod kojim se uglavhom podrazumeva obavljanje posla u saradnji sa kolegama.
Poslodavci ne bi trebalo da potcenjuju vaznost ili vrednost neformalne obuke, jer je u
praksi dokazano da je vecina onoga $to je nauceno na radnom mestu posledica
neformalnog ucenja.

* Obuka Segrta — je osmisljena tako da pojedinci postaju obuéeni zahvaljujué¢i kombinaciji
Skolskog poducavanja i obuke na radnom mestu. Ovim tipom obuke, Segrt se obucava
pod nadzorom glavnog majstora. U Nemackoj, na primer, ucenici starosti od 15 do 18
godina Cesto deo svog vremena provode u Skolama specijalizovanim za njihovo
zanimanje, a drugi deo vremena rade¢i pod nadzorom majstora. StaZ Segrta traje oko 3
godine i zavriava se ispitom posle koga $egrt dobija uverenje o zavréenoj obuci.*®

e Simulirana obuka — podrazumeva obucavanje zaposlenog upotrebom prave ili
improvizovane opreme koju ée koristiti na poslu. Ova obuka se odvija van radnog mesta.
Cilj je da se postignu rezultati kao da je obuka obavljena na radnom mestu, a da se pri
tome ucesnik u obuci ne postavlja na to radno mesto. Takva obuka je neophodna ako je
previse opasno ili skupo da se zaposleni obucavaju na radnom mestu. Na primer, ovaj tip
obuke se koristi kod obuke pilotai predstavlja jedinu prakti¢nu alternativu kada je
bezbednost u pitanju. U obuci pilota glavne prednosti simulatora leta su: bezbednost
(posada moze da uvezbava upravljanje avionom u kontrolisanom okruzenju), uspesnost
ucenja (odsustvo smetnji u vidu buke drugih aviona omogucava potpunu koncentraciju
na pilotiranje avionom), novac (troskovi koris¢enja simulacije leta samo su deli¢ troSkova
pilotiranja avionom).

e Predavanja —ova metoda obuke se ogleda u tome da strucnjaci iz same organizacije ili
van organizacije drze predavanja potrebna za sticanje odredenih znanja ili vestina u
kombinaciji sa primerima iz prakse. U ovaj vid obuke ¢esto se ukljuéuju univerziteti i
instituti sa svojim programima i predavacima.

¢ Metode zasnovane na tehnologiji — predstavljaju metode obuke bez kojih je danas
nemoguce zamisliti poslovanje u kompanijama. Prednost ovih metoda je u tome Sto su
jeftinije, pristupacne svima i karakteriSe ih Sirok spektar informacija. Najpoznatije
metode ove vrste su: kompjuteri, DVD, CD- rom, video-konferencije, tele-konferencije,
satelitska i kablovska TV, obuka preko Interneta, portali za ucenje.

3.2.3. Razvoj i obuka menadzera
Cilj programa usavrSavanja menadZera jeste da se poboljSaju rezultati poslovanja menadzZera

tako Sto ée oni stecdi nova znanja i vestine. Tu spadaju programi koji se mogu organizovati unutar
same firme kao $to su obucavanje, kursevi i rotacija posla, zatim profesionalni programi kao sto

* Dessler G.; Osnovi menadZmenta ljudskih resursa, Data status; Beograd 2007., str. 157.
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su seminari Americke asocijacije za menadZment (AMA) i univerzitetski programi kao $to su

MBA programi za menadzere. Krajnji cilj ovih programa razvoja je, naravno, poboljsanje bududih

performansi same organizacije.

Metode obuke koje su karakteristi¢ne za menadzere su:*’

MenadzZerska obuka na radnom mestu —predstavlja popularan metod menadZerskog
usavrSavanja. Znacajnije varijante tog metoda su: rotacija posla, davanje instrukcija i
ucenje kroz rad. Pri rotaciji posla, buduéi menadZeri se premestaju iz odeljenja u
odeljenje s ciljem da se prosiri njihovo razumevanje svih aspekata poslovanja.

Kada je u pitanju davanje uputstava, novi menadzer ih prima uglavnhom od osobe koju
treba da zameni. Ucenje kroz rad znaci da se menadzZerima omoguéava da sve vreme
provode radedi na pravim projektima, analizirajudi i reSavajuéi projekte i to obi¢no u
odeljenjima u kojima menadzer nije do tada radio.

Metod studije slucaja —sastoji se u tome da se menadzZeru pismeno opise neki
organizacioni problem. Menadzer analizira slucaj, utvrduje problem i opisuje svoje
zaklju€ke i reSenja u diskusiji s drugim uéesnicima u obuci.

MenadZerske igre —predstavljaju metod obuke u kome se menadZeri dele na grupe od po
pet ili Sest ljudi koje se medusobno takmiée na simuliranom trZiStu u kompjuterizovanim
menadzerskim igrama. Svaka grupa moze da donese nekoliko odluka kao Sto su
proSirivanje na novo trziste, nacin reklamiranja proizvoda,obim proizvodnje i dr.
Menadzerske igre mogu da budu dobro sredstvo usavrSavanja menadzera zato Sto ljudi
najbolje uce tokom rada, a pomenute igre mogu da posluze za to.

Spoljni seminari — Mnoge organizacije nude seminare i konferencije za razvoj
menadZmenta. AMA, na primer, nudi hiljade kurseva u oblastima kao Sto su
menadZment, ljudski resursi, prodaja i marketing i medunarodni menadZment. Ti kursevi
se bave vestinom pisanja poslovnih rasprava, strateskim planiranjem i obukom
menadZera da pokazuju viSe samopouzdanja.

Univerzitetski programi —Koledzi i univerziteti nude nekoliko tipova menadzerskog
usavrSavanja. Pojedine Skole nude programe struénog usavrsavanja u liderstvu,
rukovodeniju itd. kao Sto je program Americke asocijacije za menadZment, a trajanje tih
programa moze biti od nekoliko dana do nekoliko meseci u zavisnosti od slozenosti
programa. Mnoge Skole takode nude pojedinacne kurseve u poslovanju, menadZzmentu i
zdravstvenom osiguranju. Najzad, neke skole nude i programe za sticanje viseg
akademskog stepena obrazovanja, kao Sto je master (magistar) poslovne administracije
(MBA).

*" Dessler G.; Osnovi menadzmenta ljudskih resursa, Data status; Beograd 2007., str. 163-165.
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3.2.4. Trening zaposlenih

Trening zaposlenih se moze definisati kao napor usmeren prema poboljSanju ucinka zaposlenih
u njihovom obavljanju poslova i radnih zadataka. lako se trening koristi kao sinonim za obuku,
razlikuje se od nje, po tome Sto je trening konstantan proces, dok se obuka odvija po potrebi
posla. Iskustvo mnogih svetskih kompanija i hotelskih preduzeéa pokazuje da se trening
zaposlenih sve viSe shvata kao kljuéna politika menadZmenta ljudskih resursa. Da bi trening
zaposlenih omogudio organizacijama da steknu konkurentsku prednost, mora biti tako
organizovan da omogudi organizaciji da ostvari poslovne ciljeve. Uvodenje poslova treninga u
organizaciju, a time i u organizacionu Semu, pocinje uvodenjem saradnika za trening, koji je
direktno podreden direktoru sektora za upravljanje ljudskim resursima i koji samostalno obavlja
poslove treninga. Daljim razvojem treninga formira se posebna organizaciona celina, najpre kao
sluzba ili odeljenje (niZe organizacione jedinice), a zatim kao poseban sektor (organizaciona
jedinica viseg reda).

Efikasno organizovanje treninga je moguce ostvariti primenom razlicitih organizacionih modela
kao Sto su: funkcionalni model, kupac model, matri¢ni model, model korporativnog univerziteta
i virtuelni model.*® Svaki od ovih pet modela ima zna&ajnih implikacija na karakteristike i kvalitet
treninga u organizaciji.

1. Funkcionalni model — podrazumeva organizovanje sektora treninga kao fakulteta,
odnosno grupisanje poslova prema specificnim funkcionalnim oblastima treninga, u nize
organizacione jedinice — odeljenja prema osnovnim oblastima znanja.

Prednosti ovog modela organizovanja treninga su sledece:

- zaposleni u svakom odeljenju su eksperti iz oblasti iz kojih organizuju treninge;

- plan trening aktivnosti moguce je jednostavno napraviti na osnovu pojedinacnih planova
svakog odeljenja.

Nedostaci funkcionalnog modela organizovanja treninga su:

- izbor funkcionalnog modela organizovanja moZe podstadi razvoj ekspertize u oblastima
koje organizaciji uopste nisu potrebne;

- treneri mogu razviti programe treninga koji se ne zasnivaju na iskustvima iz prakse i ne
mogu se primeniti u konkretnim radnim situacijama u organizaciji.

2. Kupac model - podrazumeva da u okviru sektora treninga postoje odeljenja direktno
odgovorna za zadovoljenje trening potreba pojedinih sektora u organizaciji. Zadatak
trenera u kupac modelu je da kontinuirano inoviraju trening programe i materijale, i
prilagodavaju ih potrebama ucesnika treninga, ali i da po potrebi angaZzuju i eksterne

8 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd 2012. Str.178.
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trenere. Na ovaj nacin se postize veli stepen uskladenosti treninga sa potrebama
ucesnika treninga.
Prednosti ovog modela organizovanja treninga su:

- trening programi se kreiraju prema potrebama zaposlenih u jednom sektoru, a ne na
osnhovu ekspertize stu€njaka zaposlenih u sektoru treninga;

- sve aktivnosti upravljanja ljudskim resursima u jednoj organizaciji baziraju se na
zajednickom skupu znanja, sposobnosti i kompetentnosti, ¢ime se obezbeduje da trening
aktivnosti u znacajnoj meri budu integrisane sa ostalim aktivnostima upravljanja ljudskim
resursima.

Nedostaci kupac modela organizovanja treninga su:

- trenerima je potrebno dosta vremena da bi naudili dovoljno o odredenoj poslovnoj
funkciji kako bi mogli da odgovore potrebama zaposlenih na odredenoj poslovnoj
funkciji;

- urazli¢itim sektorima u organizaciji postoji visok stepen verovatnoée dupliranja trening
programa razli¢itog dizajna i metodologije. Direktoru sektora treninga moze biti izuzetno
komplikovano da prati da li svi sektori u organizaciji koriste zajednicki dizajn i uputstva i
da li se filozofija organizacije prezentuje na konzistentan nacin;

- treneri u ovom modelu organizovanja treninga i pored bogatog radnog iskustva i znanja
iz odredenih poslovnih oblasti, nemaju dovoljno znanja i iskustva iz oblasti trening
metodologije, zbog ¢ega su ograniceni u primeni razli¢itih metoda treninga.

SEKTOR TRENINGA

Direktor
Odeljenje 1 Odeljenje 2 Odeljenje 3 Odeljenje 4 Odeljenje 5 Odeljenje 6
Sektor Sigurnost i Tehnologija i Upravljanje Razvoj Prodaja i
marketinga zdravlje kompjuteri kvalitetom liderstva upravljanje

Slika br. 2: Kupac model treninga*

* preuzeto iz: Cerovié S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd 2012.
Str.179.
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3. Matri¢ni model — pokazuje da su treneri u ovom modelu odgovorni i direktoru treninga i
direktorima pojedinih poslovnih funkcija, Sto znaci da su oni istovremeno eksperti za
trening, ali i eksperti za pojedina funkcionalna podrudja.

Prednosti matricnog modela su:

- obezbedivanje povezanosti treninga sa potrebama obavljanja poslova;

- treneri mogu razviti znanja iz pojedinih funkcionalnih oblasti, cime se unapreduje kvalitet
obavljenih treninga.

Nedostaci matricnog modela su:

- utrosak vise radnog vremena trenera i

- otvaranje znacajnog prostora za konflikte, karakteristiéne za svaki viselinijski sistem
rukovodenja.

SEKTOR TRENINGA

Direktor
Sektor Sektor
marketinga proizvodnje i
logistike
Upravljanje
kvalitetom
Odeljenje 1 Odeljenje 2 Odeljenje 3
Prodaja Tehnologija i Razvoj
kompjuteri liderstva

Slika br. 3: Matri¢ni model treninga50

4. Model korporativnog univerziteta - U ovom modelu organizovanja treninga pored
zaposlenih i menadzera, potencijalni ucesnici treninga mogu da budu i drugi stejkholderi
van organizacije kao $to su srednje 3kole, vise Skole, fakulteti. U poredenju sa ostalim
modelima organizovanja, sektor treninga u ovom modelu sadrzi mnogo Siri program

*% preuzeto iz: Cerovié S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd 2012.
Str.180.
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treninga i kurseva. Mnoge kompanije pocele su da organizuju sopstvene Skole ili
univerzitete jer se pokazalo da visestruko pozitivno uti¢u na poboljSanje performansi
organizacije: povecanje prihoda, manje zaposlenih napusta organizaciju, unapredenja
procesa regrutovanja i dr.

5. Model virtuelne trening organizacije - se zasniva na tri principa:

- zaposleni, a ne kompanija su odgovorni za uéenje;

- najefikasniji nac¢in ucenja je na radnom mestu, a ne u ucionici;

- za prevodenje stecenih znanja u bolje performanse kriti¢an je odnos izmedu zaposlenih i
njihovih neposrednih rukovodilaca, a ne izmedu zaposlenih i trenera.
Pored primene ovih principa, zaposleni treba da sadrZaj treninga usvoje i primene na
svom radnom mestu, dok menadzeri treba da osiguraju pravilnu primenu stecenih
znanja na poslu od strane zaposlenih i da otklone moguée barijere u primeni ste¢enih
znanja na poslu. Za razliku od tradicionalnog trening sektora, model virtuelne trening
organizacije ima jasan i snazan fokus na korisnika, a koji se ogleda u slede¢em: vedi je
stepen odgovornosti za u€enje i ocenu efikasnosti treninga, zatim kreiraju se programi
koji direktno zadovoljavaju potrebe korisnika, tacno je definisano vreme odrzavanja
treninga a treneri se biraju na osnovu potrebe korisnika. U modelu virtuelne trening
organizacije broj trenera varira u zavisnosti od potreba za treningom. Treneri ne samo da
poseduju ekspertizu u odredenim oblastima, vec rade kao interni konsultanti i pruzaju
Sirok raspon usluga.

3.2.5. Vrste treninga

Postoje razli¢ite vrste treninga u zavisnosti od toga gde se trening odvija, a Sto onda odreduje i
izbor metoda koji predstavlja vazan faktor uspesnosti obucavanja zaposlenih.
Prema mestu odrZavanja treninga, razlikujemo tri osnovne vrste treninga:*

1. naradnom mestu - polaganje struénih ispita, trening u saradnji sa eksternom
institucijom, trening kroz pruzanje neposredne pomoc¢i tokom radnog vremena na
razli¢itim radnim mestima, rotiranje poslova, pomo¢ neposrednog rukovodioca i dr.;

2. uorganizaciji van radnog mesta — pisani materijali, video-trake, intenzivno koriséenje
satelitske telekomunikacije za ulaz u programe treninga u organizaciji odabranih
institucija;

3. izvan preduzeca (organizacije) — formalni kursevi, simulacije, igranje uloga i dr.

> Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd 2012, str.174.
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3.3. Razvoj zaposlenih

Razvoj zaposlenih predstavlja kontinuiran proces koji ukljucuje formalno obrazovanje, radno
iskustvo, odnose sa drugim ljudima i ocenu li€nosti i sposobnosti, $to omogucava zaposlenom da
se pripremi za buduce poslove. Neophodno je razlikovati obuku od razvoja zaposlenih. Obuka
podrazumeva osposobljavanje zaposlenih za obavljanje sadasnjih poslova, dok razvoj zaposlenih
podrazumeva osposobljavanje zaposlenih za obavljanje buduéih poslova. Obuka predstavlja
obavezan vid permanentnog obrazovanja za sve zaposlene, dok razvoj podrazumeva
obrazovanje onih zaposlenih koji smatraju ili za koje se smatra da imaju potencijala za
usavriavanje i obavljanje odgovornijih poslova.>

2 Cerovié S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd 2012. Str.183.
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4. OCENA PERFORMANSI, MOTIVISANJE | NAGRADIVANIJE ZAPOSLENIH

4.1. Ocenjivanje performansi zaposlenih

Ocenjivanje performansi (u¢inka) zaposlenih predstavlja proces organizovanog i kontinuiranog
pracenja, vrednovanja, usmeravanja i prilagodavanja njihovih rezultata i njihovog radnog
ponasanja radi ostvarivanja organizacionih ciljeva, a zasnovan je na odgovarajuéim
kriterijumima, metodima i sistemima procene. To je proces u kojem se ocenjuje doprinos
zaposlenih ostvarenju organizacionih ciljeva u nekom definisanom vremenskom periodu.
Pra¢enjem i vrednovanjem radne uspesnosti zaposlenom postaje jasno Sta se od njega ocekuje i
kakve je rezultate ostvario, a sa druge strane obezbeduje se povratna informacija menadZmentu
ljudskih resursa koji, na osnovu odredenih rezultata zaposlenih, donosi odgovarajuée odluke.

Performansa ili u¢inak se definiSe kao merljiv ostvareni rezultat ili kao ponasanje neophodno za
obavljanje odredene aktivnosti u definisanom vremenskom periodu. Ocenjivanjem ucinka
zaposlenih ostvaruju se dva veoma znatajna cilja:>®

- povecava se motivacija zarad i

- utvrduje se plan bududeg razvoja zaposlenih.

Sistem ocenjivanja radne uspesnosti zaposlenih sastoji se od nekoliko faza:>*

1. ciljevi pracenja i ocenjivanja performansi:

- osnovni cilj je podizanje opste organizacione sposobnosti i ostvarivanje strategijskih
ciljeva;

- procena uspesnosti sluZi za donosenje kvalitetnih odluka u vezi s nagradivanjem (na
osnovu nje se utvrduje varijabilni deo plate i razli¢iti podsticajni oblici nagradivanja);

- profesionalno usmeravanje i rasporedivanje ljudi na radna mesta koja vise odgovaraju
njihovim mogucénostima;

2. predmet ocenjivanja radne uspesnosti:

- mogu biti razliciti aspekti radnog ucinka, odnosno radne uspesnosti;

- ocene zavise od brojnih pokazatelja, vezanih za vrstu posla i strategijske ciljeve
organizacije;

- opSte pretpostavke uspesnosti su: kvalitet obavljenog posla; kvantitet (koli¢ina) posla;
odnos prema radu, rukovodiocima, kolegama i klijentima; pouzdanost (potreban nadzor,

>3 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd 2012. Str.188.
> Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd 2012. Str.188.
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odustvovanje s posla, disciplinovano ponasanje); sposobnost i zainteresovanost za
uspesno obavljanje posla.

3. proces ocenjivanja radne uspesnosti sadrZi sledece radnje i aktivnosti:

- utvrdivanje globalnih zadataka i klju¢nih aktivnosti,

- odredivanje standarda radne uspesnosti,

- definisanje ciljeva.

4. primena metoda za ocenjivanje performansi:

- metodi za ocenjivanje po kategorijama,

- skala procene (graficka i verbalna),

- Cek- liste, liste slobodnog izbora i liste prisilnog izbora,

- komparativni metodi,

- narativni metodi,

- specijalni metodi,

- ocenjivanje ponasanja,

- upravljanje putem ciljeva (MBO).

5. odredivanje linosti koje procenjuju radnu uspesnost:

- neposredni menadzeri, rukovodioci,

- saradnicii kolege,

- podredeni,

- osoba koju treba oceniti (samoocenjivanje),

- potrosacii kljienti.

6. uocavanje problema i greSaka u ocenjivanju performansi:

- nejasni standardi radne uspesnosti,

- tendencija davanja povoljnih ocena,

- greske u ocenjivanju.

7. mere za poboljSanje procene performansi:

- trening ocenjivaca,

- pruZanje povratne informacije o kvalitetu ocene,

- koriséenje viSe ocenjivaca,

- horizontalno ocenjivanje,

- poboljsanje metoda ocenjivanjai sl.

8. razgovor o radnoj uspesnosti.

Cilj procene uspesnosti je analiza postignutih rezultata i uspesnosti svakog pojedinca u
prethodnom periodu i njihovo poboljSanje u buducnosti.

U procesu vrednovanja poslova zaposlenih, menadzeri uglavnom koriste jedan ili viSe metoda
koji se mogu podeliti u dve osnovne grupe: objektivni metodi (broj izdatih obroka, zaduZzenje po
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stolu — realizacija, broj prodatih menija, piéa, izdatih soba, prekovremeni rad, reklamacije) i
subjektivni metodi (ljubaznost, predusretljivost, pozrtvovanost, sposobnost komuniciranja,
kreativnost, preduzimljivost itd.).
Ocenjivadi uglavnom ocenjuju performanse zaposlenih na sledeée nacine:>
- rangiraju performanse zaposlenih (ljubaznost, kvalitet, brzina davanja usluge),
- uporeduju performanse sa definisanim standardima (broj posluzenih stolova, broj
pripremljenih menija i dr.),
- porede pojedine radnike sa definisanim performansama (poznavanje jezika, kreativnost,
ugovori koje je sklopio agent prodaje).

Pored ovih metoda, primenjuju se i slede¢i metodi rangiranja zaposlenih kao $to su:*°

Metod graficke skale za procenu — skala sadrzi niz osobina i opseg mogucih rezultata za svakog
od njih. Supervizor procenjuje navedene osobine svakog podredenog tako Sto upisuje
odgovarajuéu oznaku u polje koje najvise odgovara u€inku odredenog lica i zatim sabira
rezultate za sve osobine.

Metod naizmeniénog rangiranja — predstavlja metod rangiranja zaposlenih od najboljeg ka
najgorem po odredenim osobinama. On funkcioniSe tako Sto se najpre odreduje zaposleni koji je
najbolji prema osobini koja se meri, kao i onaj koji je najgori; zatim se medu preostalim
zaposlenima naizmenicno odreduju najbolji i najgori sve dok se svi zaposleni ne procene.
Metod poredenja parova — ovaj metod podrazumeva da ocenjivac poredi ukupne ucinke ili neki
drugi definisani standard za sve moguce parove zaposlenih, na osnovu ¢ega ih rangira. Metod
poredenja parova je uglavnom pouzdaniji od direktnog rangiranja, ali ga nije uvek lako primeniti
narocito kod hotelskih lanaca ili velikih hotela zbog velikog broja zaposlenih. Ovaj metod se
sprovodi tako Sto se svaki uporedivi zaposleni poredi sa svakim drugim radnikom.

Metod nametnute distribucije — podrazumeva da ocenjiva¢ razmesta unapred odreden broj
zaposlenih u kategorije rangirane prema ucinku, a na osnovu uspostavljenih normi. Broj
zaposlenih koji treba da bude u svakoj kategoriji je unapred definisan.

Metod poredenja performansi zaposlenih — je veoma rasprostranjen u hotelskom poslovanju.
Kod ovog metoda ocenjiva¢ poredi performanse zaposlenih s definisanim standardima.

Metod upravljanja postavljanjem ciljeva — je metod koji zahteva od menadZera da postavi
konkretne merljive ciljeve svakom zaposlenom i da potom s vremena na vreme razmatra s tim
zaposlenim napredak koji je ostvario u ostvarivanju tih ciljeva.

> Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd 2012. Str.193.
6 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd 2012. Str.193.
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4.2. Motivisanje i nagradivanje zaposlenih

Motivisanost zaposlenih predstavlja slozen psiholoski i ekonomski faktor, zbog cega hotelska
preduzeéa preduzimaju razne aktivnosti da bi posltigla Zeljene efekte u ovom pogledu. Sledeéa
Cetiri podrucja takvih aktivnosti su nezaobilazna:

- postupak oko prijema i ukljucivanja ¢lanova u kolektiv;

- stvaranje moguénosti za usavriavanje i napredovanje;

- izgradnja skladnih meduljudskih odnosa i

- neposredno nagradivanje za rad i ostale stimulacije zaposlenih.

Jedino motivisani radnici potpunije ispoljavaju posvecenost organizaciji, nastoje da uvecaju
svoje napore i nadmase svoje ciljeve. Jednom recju, ako se od zaposlenih o¢ekuje da budu
kreativni u svom poslu, organizacije moraju biti kreativne u nadinu pronalazenja posla koji ¢e
predstavljati izazov za njih i sistema nagradivanja koji ¢e uciniti da njihov doprinos kompaniji
bude postovan i nagraden.

U savremenom menadZmentu izuzetnu paznju treba usmeriti prema motivaciji kao jednom od
najznacajnijih elemenata rukovodenja i kao elementu koji se izjednacava sa znacajem
strategijskih planova. Motivisanje je upravljacki proces koijm se uti¢e na ponasanje zaposlenog
osoblja i sredstvo kojim menadZment moZe da uredi odnose u hotelu. Motivisati one koji
sprovode planove, komunicirati u okviru preduzeda i sa okruzenjem, rukovoditi timovima koji su
Cesto veoma heterogeni predstavlja izuzetnu vestinu i umesnost rukovodenja. U motivisanju
zaposlenih mnogi teoreticari, Sto potvrduju i iskustva iz prakse, vide sustinu rukovodenja.
Menadzeri su ti, koji odreduju koja ¢e se pravila primenjivati na zaposleno osoblje, koristeci
svoju mo¢ koja im zahvaljujuci formacijskom poloZaju pripada. Racionalno i uravnotezeno
ponasanje menadzera u koris¢enju pojedinih vidova mod¢i je njihova svakodnevna obaveza

i zadatak, jer sinhronizacija u ponasanju daje rezultate.

Na motivaciju uti¢u brojni &inioci, a mogu se podeliti u tri grupe:>’

- individualne karakteristike,

- karakteristike posla i

- karakteristike preduzeca.
Individualne karakteristike predstavljaju potrebe, vrednosti, interese i stavove svakog pojedinca.
Ove karakteristike su razlic¢ite kod razli¢itih ljudi, a uticu na njihove motive za izvrSenje radnih
zadataka, tako da su neki motivisani novcem, neki sigurnoséu posla, neki izazovnoscu poslai sl.
MenadZment mora imati u vidu individualne karakteristike zaposlenih kako bi podsticao one koji
doprinose ostvarenju ciljeva preduzeca.

7 Cerovié S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd 2012. Str. 210.
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Karakteristike posla predstavljaju atribute posla kao $to su autonomnost, sloZzenost,
odgovornost i sl. Prilikom raspodele poslova menadZzment mora uspostaviti sklad izmedu
individualnih karakteristika i karakteristika posla.

Karakteristike preduzeca se odnose na pravila i procedure u preduzeéu, kadrovsku politiku,
praksu menadZmenta i na sistem nagradivanja kojima se doprinosi efikasnosti preduzeca.
Navedeni instumenti moraju biti tako koncipirani da privlace nove, a zadrzavaju postojece
zaposlene.

Sredstva pomocu kojih se pojedinci motivisu na odredeno delovanje nazivaju se motivatori. U
svakoj kompaniji menadzeri su ti koji vode ra¢una o motivatorima i moraju da budu spremni da
ih koriste. Zadatak menadZmenta je da upotrebi one motivatore koji ée navesti zaposlene da
uspesno obavljaju dodeljene poslove u organizaciji, radeéi tako da zadovolje potrebe
organizacije.

Ljude trebe motivisati nudeci im da rade ono $to se nagraduje, tj. pla¢a. Nagradivanje za rad
moze biti materijalno i nematerijalno (moralno). Prema tome, i motivacija moze biti takva.
Nagradivanje zaposlenih obuhavata sve vidove plata ili nagrade koje se ispla¢uju zaposlenima, a
proisticu iz njihovog rada i mogu biti:

1. Finansijske nadoknade
- direktna isplata (plate, bonusi, stimulacije i podsticaji);
- indirektna (finansijske ili ne-finansijske beneficije — penziona, zdravstvena osiguranja,
otpremnine, odmori i sl.).

Za razliku od tradicionalnog pristupa odredivanja nadoknade koji je polazio od stalno odredenih
radnih mesta, definisanih funkcija i jasno preciziranih radnih zadataka, danas je za postizanje
potpunog zadovoljstva sistemom nadoknade, kako zaposlenih, tako i njihovih poslodavaca,
potrebno poci od dinamiénog okruzenja, promenljivih uslova poslovanja, fleksibilnih radnih
mesta, pa samim tim i fleksibilno postavljenog sistema nadoknade. U teoriji i praksi se
iskristalisalo nekoliko pravaca u isplatama nadoknada:

- Nova plata
Pristup nove plate ili ,,strateske plate” vezuje se za ime Edwarda Lowera. Ovaj pristup
tezi izbegavanju strogo hijerarhijskog i birokratskog odredivanja nadoknada. Ispladivanje
plate zaposlenima pristupa se sa strateskog aspekta. To znaci da ¢e strateski ciljevi biti
osnova da bi se utvrdio plan rada zaposlenih. S druge strane, strateski planovi
organizacije su osnova za platne planove organizacije, u danasnje vreme, strogo formalni
opis radnog mesta ide u drugi plan, a glavno postaje pitanje kako raezultati pojedinacnih
zaposlenih doprinose strateskim ciljevima organizacije.
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Nadoknade zasnovane na kompetencijama i veStinama

Znanje koje poseduje pojedinac, njegove vestine i umesnost predstavljaju osnov za
stvaranje konkurentske prednosti savremenih organizacija. Zaposleni se, u ovom slucaju,
ne nagraduju po opisu radnog mesta na kome rade, veé po znanju i veStinama koje
primenjuju tokom obavljanja svog posla.

Sire grupisanje (Broadbanding)

Ovaj trend u isplati nadoknada polazi od grupisanja poslova u manji broj Siroko
postavljenih razreda koji se sastoje od relativno velikog broja radnih mesta i Sirokog
raspona plate. Osnovna prednost jeste u tome Sto se zaposleni mnogo lakSe mogu
prebacivati sa jednog na drugo radno mesto, a da im se cena rada, pri tom, zadrZi u
Siroko postavljenom rasponu cene rada za taj razred poslova.

Stimulacije

Najcées¢i vidovi stimulacija koji se javljaju u praksi, a pominju u delima veéine autora u
oblasti menadZzmenta ljudskih resura su:

Dodatak na platu

Na osnovu postignutih rezultata i doprinosa zaposlenom se povecava plata, tako da ovaj
vid stimulacije postaje stalan deo plate zaposlenog.

Priznanje

Sve viSe se u praksi koriste priznanja koja idu sa ili bez finansijskih nagrada, jer je praksa
pokazala da ovaj vid stimulacije ima izuzetne rezultate u praksi.

Pla¢anje po komadu je najstariji vid stimulacije i podrazumeva isplatu odredene cene za
svaki proizvod, tj. rezultat rada zaposlenih.

Timski podsticajni planovi se odnose na stimulaciju celog tima ili grupe, a ne pojedinacno
svakog zaposlenog. Cilj ove vrste stimulacije jeste da se pospesuje timski rad.

Podela profita podrazumeva stimulaciju u vidu dela godiSnjeg profita organizacije,
Najcesce se isplacuje u gotovini u odredenim vremenskim intervalima.

VlasniStvo nad akcijama

Klasi¢an vid kupovine akcija podrazumeva moguénost da u odredenom periodu zaposleni
i menadZeri u organizaciji mogu da otkupe odredeni procenat akcija te organizacije.
Druga mogucnost vlasnistva nad akcijama ostvaruje se putem tzv. planova o vlasnistvu
nad akcijama.

On line programi nagradivanja

Mnoge firme koriste ovaj vid stimulacije koji se satoji u sklapanju ugovora sa onlajn
firmama kako bi se amanijili troSkovi postupka nagradivanja.
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Beneficije

Pod beneficijama podrazumevamo deo nadoknade koje mogu biti indirektne, novcane ili
ne-novacane beneficije. Podela beneficija:

Beneficije u vezi sa odsustvom sa posla

Najvedi deo ovih beneficija je obavezan i regulisan zakonima. U ovu vrstu beneficija
ubrajamo osiguranje za nezaposlene, neradni dani, bolovanje, odmori i otpremnina.
Ovde moZemo da dodamo i fleksibilne oblike radnog vremena (fleksibilne radne nedelje,
podela posla pa ¢ak i obavljanje posla kod kuce).

Beneficije u vezi sa osiguranjem obuhvata zdravstveno, bolnicko i invalidsko osiguranje.
Zabranjena je diskriminacija trudnica. U kojoj meri ée biti zastupljene zavisi delimi¢no od
zakona, a delimi¢no od samog poslodavca.

Penzione beneficije su u najveéoj meri regulisane zakonom. Penzijske nadoknade se u
vecini zemalja ostvaruju na tri nacina: socijalno osiguranje, osiguranje koje finansira
poslodavac i invalidsko osiguranje.

Beneficije koje se odnose na usluge zaposlenima

U ovu grupu ubrajamo ¢uvanje dece, pruZzanje saveta za vaspitanje dece, pruzanje
pravnih i finansijskih saveta itd.

Nematerijalne strategije motivacije

Vrlo je vazno naglasiti da zaposleni u novoj ekonomiji ne teze samo zadovoljenju potreba
koje su u vezi sa novcem (materijalnim kompenzacijama), ve¢ i nematerijalnim
kompenzacijama:

Dizajniranje posla

Suvise visoka podela posla i specijalizacija u poslu ima svoje negativne strane koje se
ogledaju u monotoniji, dosadi i apatiji zaposlenih. Dizajniranje, oblikovanje i organizacija
posla na pravi nac¢in, moze da smanji navedene posledice i da dodatno motivise
zaposlene. Najpoznatije strategije koje su predloZzene u ovom smislu su: rotacija posla
podrazumeva planirano i vremenski ograniceno menjanje posla i kruZzenje od jednog do
drugog radnog mesta u skladu sa njegovom stru¢noscu i sposobnostima; prosirivanje
posla podrazumeva dodeljivanje srodnih poslova zaposlenom, ¢ime se povecava
odgovornost zaposlenog i njegova zainteresovanost za posao; obogacenje posla
podrazumeva davanje vecih ovlaséenja zaposlenom u smislu odlucivanja o metodama i
nacinu rada, povecanju odgovornosti zaposlenih, saradnje sa kolegama, sagledavanju
uloge koju zaposleni ima u stvaranju dodatne vrednosti organizacije kao celine.
Participacija zaposlenih ukljucuje zaposlene u proces donosenja odluke. Najcesce se
primenjuje kao participacija u reSavanju problema i partiicipacija u upravljanju pomocu
ciljeva.
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Opunomocivanje obuhvata podelu mo¢i sa drugima tako da opunomodéeni zaposleni ima
osecaj odgovornosti, svestan je poverenja koje mu je dato, Sto ga dodatno motivise da
radi na Sto efikasniji nacin.

Fleksibilni oblici radnog vremena (npr. fleksibilne i skrac¢ene radne nedelje, podela posla,
fleksibilno radno mesto, obavljanje posla kod kuée), ne samo da povecavaju
produktivnost zapsolenih, nego ih dodatno motivise i podsti¢u na efikasan rad.
Redizajniranje organizacione kulture

Ulogu, u motivisanju zaposlenih, ¢e odigrati samo organizaciona kultura koja uvazava
svoje zaposlene, neguje atmosferu poverenja i saradnje, postuje i nagraduje kreativnost,
inovaciju, vestinu i znanje, afirmiSe permanentno i konstantno uéenje i usavrSavanje,
vrednuje rad zaposlenih i rezultate rada, neguje entuzijazam zaposlenih i njihovo
zadovoljstvo poslom.
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5. PERMANENTNO OBRAZOVANIJE ZAPOSLENIH NA PRIMERU HOTELA , HYATT
REGENCY“ U BEOGRADU

Hotel ,,Hyatt Regency” je hotel sa pet zvezdica i predstavlja jedan od najluksuznijih hotela u
Beogradu. U svetu, kada se radi o lancu Hyatt hotela postoje dve moguénosti kada je re¢ o
relaciji odnosa vlasnistva i vodenja hotela, a to su: da vlasnik zgrade hotela nije Hyatt, ali da onaj
ko poseduje zgradu Zeli da ¢itavu poslovnu operaciju vodi Hyatt, a druga mogucnost je da Hyatt
vodi hotel, ali da je ujedno i vlasnik zgrade. U najve¢em broju slu¢ajeva, odnosno u 95%
sluéajeva , Hyatt” je samo operater tj. nosilac posla, ali ne i vlasnik zgrade. To je slucaj i sa
beogradskim Hyatt hotelom gde se poslovanje zasniva na ugovoru o menadZzmentu. Snagu
»Hyatt” hotela predstavlja njegov brend, tako da se pre svega reklamira brend, a retko
pojedinacni proizvodi koje ovaj brend nudi. Hotel ,Hyatt” u Beogradu na raspolaganju ima 302
sobe i apartmana, povrsine u rasponu od 38 m”za regularnu ,king sobu“ do 248 m? koliko iznosi
povrsina ,predsedni¢kog apartmana“. U okviru hotela nalaze se luksuzni klubovi ,,Olympus spa“
i ,Health” koji raspolazu zatvorenim bazenom, teretanom, parnim kupatilima, dakuzijemi
saunom kao i brojne druge raskosne sadrzaje i luksuzne usluge®®. Za uspesno funkcionisanje
jednog ovakvog hotelskog kompleksa neophodan je kvalitetan kadar koji se ogleda u slede¢em:
Menadzerska stuktura prema kriterijumu Srine odgovornostu rasporedena je tako da su
generalni menadzeri (General Managers) odgovorni za rad kompleksnih organizacionih celina,
pri ¢emu su nadredeni funkcionalnim menadzerima, dok su funkcionalni menadzeri odgovorni
za upravljanje jednom grupom aktivnosti (tj. Poslovhom funkcijom) a to su marketing, finansije,
istrazivanje i razvoj. Prema kriterijumu hijerarhije postoje menadzeri prvog nivoa (first line) ili
tzv. Sefovi odeljenja koji se jos zovu i menadzZeri prve linije i predstavljaju najniZi nivo menadzera
u preduzedu. Oni su odgovorni jedino za rad zaposlenih na izvrSnim radnim mestima. Njihov
zadatak je da sve raspolozive potencijale aktiviraju, mobiliSu i usredsrede ka ostvarivanju
organizacionih ciljeva kao i pojedinacnih ciljeva zaposlenih. Menadzeri srednjeg nivoa (middle
level managers) se nalaze izmedu menadZera na najvisem nivou i menadZera na najnizem nivou
upravljanja. Povezanost ovih menadzera sa najvis§im menadZerima je u tome Sto su odgovorni za
primenu strategija i politika, kao i za realizaciju odluka koje se donose na vrh preduzeca, a
povezanost srednjih sa najnizim menadzZerima je u tome $to su odgovorni za usmeravanje
njihove aktivnosti na relaciji odluka donetim na visSim nivoima upravljacke lestvice. Menadzeri
najviseg nivoa su relativno mala grupa odgovornih za celokupno upravljanje preduzeca. Ova
grupa menadZera predstavlja Top management preduzeca i oni odgovaraju vlasnicima ili
akcionarima hotela za ukupne rezultate poslovanja i efikasnost preduzeca.

*8 http//hyattregencybeograd.rs/
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U okviru menadzZerske strukture se pre svega vrsi podela na sektore. Sektori predstavljaju
organizacione jedinice u okviru kojih su organizovane sluzbe na najvisem nivou. Oni se formiraju
prema prirodi i karakteristikima pojedinih sluzbi. Grupa radnih mesta na kojima se obavljaju
poslovi Ciji je rezultat izvrSenje odredenog zadatka naziva se sluzba. Sluzbe se formiraju prema
slicnosti izmedu poslova i funkcionalnim odnosima izmedu zadataka. Podela na sektore
predstavlja grupisanje slicnih i logicki povezanih radnih aktivnosti u sektore. U tom cilju,
menadzZeri izraduju organizacionu Semu na kojoj se jasno vidi koja odeljenja postoje u
organizaciji hotela, ko je zaduzen za koje odeljenje, ko je kome odgovoran i koja omogucava
svakom zaposlenom da shvati kakva je njegova pozicija i mesto u organizaciji.>

Klju¢ne komponente u hotelu ,Hyatt Regency” su:
- Pravilna regrutacija kadrova;
- Trening —razvoj zaposlenih;
- Tehnicka podrska i motivacija.

Talas novih trendova u turizmu uslovio je menadZment hotela ,,Hyatt” da preorijentiSe svoje
zaposlene usvajajuci neka nova znanja, nove tehnologije i nac¢in komunikacije u hotelijerstvu i
ugostiteljstvu. Za to je osim nove tehnologije poslovanja i organizacije bilo potrebno uloziti i u
kadrovsko osposobljavanje. Sva finansijska ulaganja postaju neisplativa ukoliko zaposleni ne
umeju da rade sa aparatima ili ne umeju da odreaguju u odredenim situacijama. Takode, obuka
je bila neophodna i za sam menadZment, narodito pri izradi novih savremenih biznis planova.
Uvodenje softvera gde su skoro svi sektori umrezeni osavremenilo je i olaksalo u znatnoj meri
odvijanje radnih operacija. Naravno, to je zahtevalo odredena nova znanja za koja su zaposleni u
tim sektorima morali da se obucavaju odreden period.
Organizacija hotela ,Hyatt” prilagodava se stalnim promenama u okruzenju, a zaposleni se
prilagodavaju ¢estim promenama zahteva radnog mesta u uslovima u kojima rade. Za obuku i
usavrSavanje zaposlenih koriste se sledeée metode:®

- Obuka na samom radnom mestu;

Zamena (rotacija) radnog mesta;

Mentorisanje i obuéavanje ,Segrta“;

Predavanja ( strucnjaci iz organizacije drze predavanje);

Ucenje kroz rad.

Koju metodu obuke ée organizacija primeniti zavisi od: cilja (otkloniti nedostatak sadasnjih
vestina ili priprema za budude zahteve posla); vremenskog okvira ( neposredan ili dugorocan);
broja ljudi ( pojedinacni radnici ili radna grupa); potrebe ( trenutnaili trajna) i vrste problema.

*9 Eerovic S., Strategijski menadzment u turizmu, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2009.
% CerovicS., Upravljnje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2012.,171str.
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Vlasnik hotela, po potrebi, odvaja sredstva za trening zaposlenih. Odluku o potrebi za treningom
donose $efovi odeljenja u dogovoru sa vlasnikom hotela. Sefovi odeljenja mogu da identifikuju
potrebe za treningom kroz analizu organizacije, zadataka i pojedinaca. Analiza organizacije
podrazumeva analizu postojecih znanja i veStina kod trenutno zaposlenih, ali i utvrdivanje onih
vestina i znanja koje ce biti potrebne zaposlenima za bududi rad. Specifi¢ni izvori informacija
mogu biti Zalbe, primedbe zaposlenih i potrosaca. Kada je rec o analizi zadataka potrebno je
znati zahteve posla. Opisi poslova i specifikacije poslova obezbeduju informacije o o¢ekivanim
performansama i neophodnim vestinama zaposlenih kako bi se izvrsili zahtevi posla.
Poredenjem zahteva posla sa znanjem, vestinama i sposobnostima zaposlenih moguce je
identifikovati potrebe za treningom. Analiza pojedinaca fokusirana je na pojedinca i na¢in na koji
oni izvrSavaju svoje poslove. Najbolji pokazatelj da li je nekom pojedincu potreban trening jesu
pokazatelji uspeSnosti na radnom mestu. U hotelu ,Hyatt” trening se sprovodi na radnom
mestu, a obavljaju ga Sefovi odeljenja i zaposleni. Koji ée metod treninga zaposlenih biti
primenjen zavisi od prirode posla, a metode koje se ovde najvise koriste su individualne
instrukcije i rotacija posla (obavljanje razli¢itih poslova). Evaluacija se moze primenjivati u
razli¢itim vremenskim periodima. Rezultati se mere i porede pre i posle treninga. Sefovi
odeljenja moraju imati dobro formalno obrazovanje kako bi kvalitetno trenirali zaposlene te je
zbog toga potrebno permanentno inovirati i znanja Sefova odeljenja, obogacujuci ih novim
iskustvima.

Kako kazu u menadzmentu ljudskih resursa hotela: ,Obezbedujemo programe razvoja da bismo
unapredili vasu struénost, pomogli vas razvitak i pripremili vas za odgovornija radna mesta”.
Oni su svoj program obrazovanja i usavriavanja grubo podelili na:®*

1. Opstu obuku

2. Razvojnu obuku

3. Dodatnu obuku

Opsta obuka se gleda kroz:

- Orijentaciju (koja pomaZe da se novozaposleni upoznaju sa kompanijom i Hotelom,
pristupom poslu i nacinom rada).

- Odeljensku orijentaciju (Sefovi odeljenja ili odgovarajuci ¢lan uprave omogucava
novozaposlenima da saznaju sve $to je potrebno o svom odeljenju, standardima rada i
onome Sto se ocekuje od njih).

- Strucnu obuku (izvode instruktori u odeljenju pruzajuéi novozaposlenima potrebna
znanja i vestine kako bi svoj bududi posao obavljali sto efikasnije i bolje).

- Obuka za buduénost (Program Hyatt Internationala “Obuka za Vasu buducnost” je ¢vrsto
ustanovio polozaj kompanije kao vodeée natrzistu, kao i kako kaze menadzment,
kompanije koja pruza najbolju mogucu uslugu na trzistu.

®1 Prirugnik za zaposlene hotela Hyatt, str. 26
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Prilagodljiv, modularni sistem “Obuka za Vasu buduénost” se stalno razvija u skladu sa
promenljivim potrebama i trendovima kako u samoj kompaniji tako i hotelijerstvu
uopste.

Razvijenu na nivou kompanije”Obuka za Vasu buduénost” u hotelima primenjuje tim
regionalnih / hotelskih specijalista za obuku, resenih da zaposlenima pomognu da uspeju
u svom hotelu, zemlji ili Hotelima Hyatt Internationala u dgugim regijama. Ovaj vid
obuke pruza pre svega potrebno znanje za razvoj sopstvene karijere radnika.

Zajedno sa stalnom obukom u Odeljenju koje pomaze zaposlenima da usavrse svoje
vestine, ucinak, kvalitet i kvantitetna svom specificnom radnom mestu, “Obuka za

Vaéu buduénost”®

omogucdava zaposlenma da povedu viSe racuna o svom zdravlju,
steknu potrebno znanje za razvoj sopstvene karijere.

-Hyatt-ova obuka o hiigijeni

Ovo je modularni program obuke koji se koncentriSena efikasno upravljanje programom
licnog zdravlja zaposlenih, kao i na najvisi mogudi nivo odrZavanja ¢isto¢e u celom
hotelu.

-Obuciti instruktora

Kreiran za zaposlene u Upravi, ovaj modul se koncentrise na moderne tehnike obuke
neophodne za odrzavanje maksimalne efikasnosti i produktivnosti u odeljenju, kroz
sistemski prikaz prakti¢noj obuci.

-Obuéiti instruktora/drugi deo Grupna obuka

Jacajudi tim nastavnika Hyatt International-a, drugi deo modula obucava instruktore u
odeljenjima da dalje razviju svoju vestinu predavanja na grupnim ¢asovima obuke.
-Vestina rukovodenja

Da bi bio u skladu sa nasim uzbudljivim razvojem Hyatt International ima konstantnu
potrebu za menadZerima orijentisanim ka ljudima. Ovaj modul pruza ucesnicima uvid u
moderne tehnike upravljanja, koje su im neophodne da bi sa sigurnoséu vodili svoje
zaposlene.

-Vestina ophodenja i reSavanja Zalbi

Ovaj modul u¢i sve zaposlene tehnikama neophodnim za uspeh u poslu sa ljudima kao
$to je Hyatt-ov, kao i sposobnostima da razviju dobre meduljudske odnose sa gostima i
reSevaju Zalbe gostiju u skladu sa pravilnikom kompanije.

-Vestina intervjuisanja i savetovanja

Primarni zadatak ¢lanova Uprave je regrutovanje zaposlenih, njihov razvoj i
unapredivanje najboljih. Ucesnici ovog kursa uce formalne procedure intervjuisanja i
uspesnost individualne komunikacije neophodne za postizanje ciljeva razgovora.

®2 prirugnik za zaposlene hotela Hyatt, str. 26-28
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-Zdravlje i sigurnost naradu
Demonstrirajuci ¢vrstu reSenost Hyatt International-ada stvori sigurnu radnu sredinu za
svoje zaposlene i goste, preliminarnelekcije modula za Zdravlje i sigurnost na radu su
skoncentrisane na vazna pitanja protiv pozarne zastite i sigurnosti na radu.
-Finansijsko za ne-finansijsko osoblje
Postizanje finansijskih ciljeva hotela nije odgovornost samo Finansijskog direktora.
Zaposleni u Upravi hotela ovim kursom sticu jasnu finansijsku sliku o okolini u kojoj rade.
-Vestina prodaje
Svaki zaposleni je predstavnik “Prodaje” i direktno ili indirektno doprinosi profitu hotela
obavestavajudi goste o pogodnostima koris¢enja usluga hotela. Ovaj modul pruza svim
zaposlenim moderne vestine i znanja koja su im potrebna da bi samouvereno prodavali
hotelske kapacitete.
-Marketing hrane i pica
Modul obuke Uprave hrane i pic¢a je integrisani sistem obuke kreiran da Upravi Sektora
hrane i pi¢a da jasnu sliku principa marketinga i procedura koje mogu biti primanjene na
Sektor hrane i pi¢a da bi se povedala njihova rentabilnost.
-Strani jezik
Filozofija i metode obuke stranog jezika su veoma unapredeni u poslednjih nekoliko
godina. Ovaj modul se bavi ne samo onim Sto zaposleni znaju o jeziku, veé Sta mogu
uciniti sa jezikom koji znaju da bi bolje komunicirali sa inostranim gostima.

Razvojna obuka:
U Hyatt Regency Beogradne nude samo zaposlenje, kako kaZu u kadrovskoj sluzbi, vec i
karijeru u hotelijerstvu. Potencijalnim kandidatima na raspolaganju stoje brojne
mogucnosti.

Dodatna obuka:
Zaposleni ¢iji je rad pozitivno ocenjen i Zele da prosire svoje znanje o radu hotela mogu
takode zatraZiti obuku u drugom odeljenju u Hotelu ili u drugom organizacionom delu
svog odeljenja. Zahtev bi u tom slucaju podneli preko Sefa odeljenja Odeljenju obuke.
Dodatna obuka se obavlja izvan radnog vremena zaposlenog i ne garantuje da ée
zaposleni po zavrsetku obuke biti premesteni na novo radno mesto.
-Kompjuterski HYWAY
Koris¢enje kompjutera, u savremenom biznisu, je kao i koris¢enje telefona . U Hyatt-u se
savremena tehnologija ne prepusta slucaju. Ovaj modul je osmisljen da bi zaposlenima
omogucio Sto efektnije koris¢enje kompjuterskih programa.
-Program obuke u rukovodenju- HYTTRACK
Ovaj program je smisljen sa ciljem da omogudi razvoj Upravnog osoblja unutar hotela.
Predvideno je da se veoma laki planovi obuke prilagodavaju sektora ili na nivou hotela.
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Po zavr3etku obuke kandidatima se ne garantuje unapredenje, ali vrata njihovog razvoja
¢e biti Sirom otvorena.

-Stipendisti kompanije

Kandidati koji moraju imati obrazovanje Univerzitetskog nivoa odgovaraju¢eg smera i
koje centralna uprava Hyatt International-a prolaze program obuke kroz sva odeljenja u
trajanju od 12-18 meseci i potom rasporeduju u druge Hyatt hotele u svetu.

-Obuka u inostranstvu

Izabrani kandidati Salju se i upoznaju sa radom nekog od Hyatt hotela u svetu. Od
kandidata se ocekuje da stecena iskustva podele sa drugim kolegama.

MenadZment hotela ,Hyatt” je svojim dosadasdnjim radom i zalaganjem, uspeo da se pozicionira
na trzistu kao moderan hotel koji prati savremene trendove. Zaposleni u ovom hotelu se
odlikuju svim neophodnim osobinama kao $to su predusretljivost, komunikativnost, ljubaznost i
usluznost. Kako bi zadrZao svoju poziciju na trzistu i uspeo da odrzi dosadasnji imidz,
menadZment ovog hotela bi trebalo u daljem radu da posveti ve¢u paznju obuci zaposlenih i da
prati njihov razvoj. Samo zaposleni u danasnje vreme predstavljaju deo organizacije koji
konkurenti ne mogu kopirati i samim tim osnovu za konkurentsku prednost.
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6. OSNOVNI KONCEPTI INFORMACIONIH SISTEMA

6.1. Informacioni sistemi

Informacioni sistem (IS) se moze definisati kao sistem u kome se veze izmedu objekata i veze
sistema sa okolinom ostvaruju razmenom informacija. Detaljnije obrazloZenje pojma
informacionog sistema jeste da predstavlja uredeni i integrisani skup podataka, procesa,
interfejsa, mreza, tehnologija i ljudi koji su u medusobnoj korelaciji u cilju podrske i poboljsanja
svakodnevnih poslovnih operacija i podrske menadZzmentu u resavanju poslovnih problema,
planiranja, upravljanja, predvidanja, koordinisanja i dono$enja odluka.®®

Informacioni sistemi su preveliki i kompleksni da bi se shvatili u celosti, tako da se oni ne mogu
razumeti bez modela koji predstavljaju sisteme u njihovoj realnosti, na primer, inZenjeri koji
prave automobile kreiraju modele pre nego Sto naprave nova kola itd.

Ovi sistemi treba da ispunjavaju ciljeve i strategiju poslovanja. Strategijski informacioni sistemi
su sistemi koji pomaZzu organizaciji da stekne konkurentsku prednost kroz doprinos ciljevima
organizacije i njenoj sposobnosti da znatno poveca svoju produktivnost. Postoje sluéajevi u
praksi gde organizacije koriste samo 50% implementiranog informacionog sistema, a razlog za to
je Sto se pri nabavci gotovih informacionih sistema nije vodilo racuna da on predstavlja realne
procese sistema i da prati strategiju organizacije. Zbog toga je potrebno posvetiti posebnu
paznju nabavci adekvatnih modula informacionog sistema i njihovom prilagodavanju realnim
potrebama.

6.2. Informaciona tehnologija

Informacione tehnologije predstavljaju deo razvojne strategije informacionih sistema. One
opisuju kombinaciju hardvera, softvera, komunikacione tehnologije, netware-a, groupware-a i
humanware-a. Hardware predstavljaju svi fizicki delovi racunara kao Sto su mehanicki,
elektronski, magnetski ili opticki uredaji. Software predstavlja skup racunarskih programa koji se
izvrsavaju na racunaru. Telekomunikacije podrazumevaju prenos signala duz razlicitih distanci
koji uklju€uju i prenos podataka, slika, glasova, koristeéi radio, televiziju, telefoniju i druge
komunikacione tehnologije. Netware podrazumeva opremu i softver neophodne za razvoj i
podrsku mreze racunara, terminala i komunikacionih kanala i uredaja. Groupware podrazumeva
komunikacione alate kao $to su e-mail, videokonferencije i drugi. Humanware predstavlja
intelektualne kapacitete neophodne za razvoj, programiranje, odrzavanje i rukovanje
tehnologijom.

63 Angelina Njegus, Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd 2010., str. 7
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Termin informacione tehnologije je sa pojavom interneta proSiren na informaciono-
komunikacione tehnologije. S obzirom da su Internet i mobilne tehnologije deo svakodnevnog
poslovanja i zivljenja, termin komunikaciono se ne istice posebno, ve¢ podrazumeva.

6.3. Osnovni gradivni blokovi informacionog sistema

Arhitektura informacionog sistema omogucava da se sagledaju svi sastavni delovi, odnosno,
osnovni gradivni blokovi informacionog sistema. Razli¢iti ljudi u zavisnosti od pozicije ¢e imati
razli¢ite poglede na sistem. Menadzeri, programeri, projektanti, korisnici ée posmatrati sistem
na razlic¢ite nacine i sa razli¢itim stepenom detaljisanja. Ove ljude jednim imenom nazivamo
stakeholders-ima tj. zainteresovanim stranama. Oni se mogu klasifikovati u Cetiri grupe:

* Vlasnici sistema (finansiraju razvoj i odrzavanje informacionog sistema, poseduju sistem,
postavljaju viziju i drugo)

e Korisnici sistema (koriste informacioni sistem za obavljanje svojih svakodnevnih
poslovnih aktivnosti)

e Projektanti sistema (projektuju sistem kako bi zadovoljili potrebe korisnika, dakle oni
projektuju baze podataka, aplikacije, mreze i dr. )

e Graditelji sistema (to su tehnicka lica koja testiraju, programiraju, prilagodavaju, uvode i

odrzavaju informacioni sistem. )
Postoje tri osnovna gradivna bloka svakog informacionog sistema a to su:

1. Blokovi znanja
2. Blokovi procesa
3. Blokovi komunikacije

Ovi blokovi informacionog sistema ne egzistiraju samostalno, ve¢ moraju biti sinhronizovani
kako bi se izbegle nedoslednosti u okviru sistema. U svakom od ova tri bloka razliciti su pogledi
razli¢itih stakeholder-a.

U pogledu blokova znanja kod informacionih sistema ciji je cilj poboljSanje baze znanja u
organizaciji, podaci se mogu smatrati kao jedan od primarnijih blokova razvoja. Ovde je fokus na
prikupljanju, modelovaniju, skladisStenju i projektovanju podataka upotebom adekvatne
tehnologije baze podataka.

Vlasnici sistema obi¢no nisu zainteresovani za detaljne podatke, veé za opSte resurse poslovanja
kao Sto su proizvodi, kupci, oprema, zgrade, placdanja, porudzbine i dr.

Korisnici sistema svakodnevno prikupljaju, skladiste, obraduju i koriste podatke koji ¢ine
poslovni sistem. Ti podaci su smesteni po fasciklama, registrima, unutar baza podataka. Osim
detaljnijeg identifikovanja objekata u sistemu, korisnici ¢e navesti i podatke tzv. atribute koji
opisuju svaki objekat u sistemu.
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U odnosu na korisnike koji definiSu zahteve za podacima, projektanti prevode te zahteve u baze
podataka, koje ¢e potom biti dostupne putem informacionog sistema. Pored Seme baze
podataka projektant bi trebao da odgovori i na neka pitanja kao sto su: Na kojoj platformi ¢e se
instalirati? Koje sisteme za upravljanje bazama podataka ¢e koristiti? itd.

Graditelji sistema predstavljaju podatke u preciznoj jezickoj formi.

U pogledu blokova procesa kod informacionih sistema cilj je automatizacija odgovarajuéih
procesa pomocu softver tehnologija.

Vlasnici sistema su ovde zainteresovani za grubu sliku, odnosno za grupe procesa visokog nivoa
tzv. poslovne funkcije. Tipi¢ne poslovne funkcije su prodaja i marketing, proizvodnja, ljudski
resursi, racunovodstvo i finansije itd. Vlasnici ¢e pruZiti informacije o problemima koje su
zapazili, moguénostima, ciljevima i ogranic¢enjima funkcija.

Korisnici ovde vide odvojene poslovne procese, tj. odvojene aktivnosti koje imaju svoje ulaze i
izlaze. Zahtevi za procesima su ¢esto dokumentovani kao aktivnosti, tokovi p9odataka ili
poslova.

Aktivnosti projektanata su kod bloka procesa ogranic¢ene specificiranom tehnologijom razvoja
aplikacija kao Sto su Java, Visaul Basic.net i dr. Njihov pogled na procese je Cisto tehnicki.
Graditelji sistema prikazuju procese koristeéi programske jezike ili okruzenja za razvoj aplikacija
koji opisuju ulaze, izlaze, logiku i kontrolu.

U pogledu blokova komunikacija kod informacionih sistema cilj kod veéine organizacija je
poboljsanje poslovne komunikacije i kolaboracije izmedu zaposlenih i drugih uc¢esnika u sistemu.
To poboljsanje komunikacije u informacionim sistemima se ogleda u tome da:

- Informacioni sistemi moraju da obezbede efikasne i efektivne komunikacione interfejse
korisnicima koji treba da podsticu timski rad;
- Informacioni sistemi moraju da obezbede efikasne i efektivne interfejse ka drugim
informacionim sistemima.
Vlasnici sistema su zainteresovani za globalnu sliku sistema i za njegove troSkove i koristi.
Vlasnici ¢e identifikovati i analizirati relevantne probleme, moguénosti i ogranicenja.
Korisnici sistema su kod blokova komunikacija zainteresovani za korisni¢ki interfejs
informacionog sistema, koji definise kako korisnici pristupaju informacionom sistemu da bi
pravili upite, unosili podatke, koristili pomo¢, dobijali izvestaje.
Pogledi projektanata i korisnika su dosta sli¢ni, zato $to su i jedni i drugi ukljuéeni u dizajniranje
ekrana, ulaznih i izlaznih podataka. Ali, razlika se ogleda u tome 3$to su korisnici sistema
zainteresovani za oblik i sadrzaj, dok se projektant bavi konzistencijom, kompletnoséu,
korisnic¢kim dijalogom i interfejs tehnologijama.
Graditelji sistema izgraduju, instaliraju, testiraju i implementiraju korisnicke i sistemske
interfejse.
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7. INFORMACIONI SISTEMI U TURIZMU | HOTELUJERSTVU

Turizam ¢ini danas, najvedi deo svetske industrije koja se pod uticajem savremenih
informacionih tehnologija vrlo brzo razvija. Re¢ ,, turizam” potice od francuske reéi tour , to u
prevodu znaci putovanje i obuhvata polja istrazivanja aktivnosti ljudi i poslovanja koje se odnose
na jedan ili viSe aspekata privremenih kretanja osoba od kucée ili poslovnog okruzenja radi posla,
zadovoljstva ili liénih razloga. Turistom se naziva osoba koja putuje najmanje osamdeset
kilometara od mesta stalnog boravka i zadrzava se minimum 24 ¢asa, a maksimum do jedne
godine, radi posla, odmora, ili u druge svrhe koje nisu vezane za pla¢ene aktivnosti na
posecenom mestu.

Turizam predstavlja usluznu industriju, koja se sastoji od medupovezanih delova koji mogu biti
opipljivi i neopipljivi. U opipljive elemente spadaju usluge ugostiteljstva (smestaj, hrana i pice,
obilasci, suveniri), transportni sistemi (vazdusni, zeleznicki, putni, vodeni, kosmicki) i srodni
servisi (bankarstvo, osiguranje, bezbednost i sigurnost). U neopipljive elemente se ubrajaju
odmor i relaksacija, kultura i druga iskustva.

7.1. Elektronski turizam

Informacione tehnologije u turizmu podsticu:

/
°

Globalizaciju i geografsku i operativnu ekspanziju turizma,

5

*

razvoj i odrzavaju konkurentsku prednost organizacije,
organizacije da koordiniraju svoje aktivnosti i da se geografski Sire,

/ R/
L X X4

sposobnost organizacije da: upravlja sopstvenim resursima, povecava produktivnost,
razvija partnerstvo sa svojim klijentima, dobavljac¢ima i drugim stakeholders-ima.

Stoga, usled difuzije informacionih tehnologija na turizam nastaje termin elektronskog turizma
koji digitalizuje sve procese i lance vrednosti u turizmu, hotelijerstvu, turistickim i ugostiteljskim
delatnostima.

Informacione tehnologije i turizam su dva klju¢na Cinioca koja: povecéavaju efikasnost upravljanja
i komuniciranja, poboljSavaju kvalitet proizvoda i usluga, unapreduju distribuiranje turizma na
elektronsko trziste, kreiraju nova iskustva kroz partnerstvo sa dobavlja¢ima, obezbeduju nove
proizvode i usluge, obezbeduju strateSke mogucnosti i mocne alate za ekonomski rasti dr.

Da bi se sagledao uticaj IT-a u turizmu dovoljno je razmotriti distributivne kanale u turizmu i
nacine isporuke proizvoda i usluga turistima odnosno potrosacima. Potrosac uglavnom nabavlja
Hturisticki proizvod” na jedan od Cetiri na¢ina: posredstvom turistickih agenata, tour operatera,
regionalnih turistickih organizacija ili direktno. Danas su se turisticke agencije sa pravom
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zabrinule za svoju egzistenciju. Zbog naglog razvoja unapredenih sistema za upravljanje
turisti¢kim destinacijama, potrosaci ée modi direktno, ne samo da pregledaju, rezervisu
turisti¢ke proizvode na konkretnoj destinaciji i plate elektronskim putem, veé i da sami kreiraju
Zeljeni turisticki paket putovanja.

Internet i informacione tehnologije posreduju izmedu svih zainteresovanih u€esnika u turizmu i
¢ine jezgro elektronskog turizma. Elektonski turizam objedinjuje tri oblasti: upravljanje
poslovanjem, informacione tehnologije i turizam i time stvara sinergijski efekat. (Slika 1)

Slika br. 4: Elektronski turizam®*

Lanac vrednosti predstavlja organizaciju kao lanac aktivnosti, gde svaka aktivnost dodaje
vrednost proizvodu ili usluzi. Krajnji rezultat je profit. Kod Sireg lanca vrednosti obuhvataju se i
svi dobavljadi i distributeri. Resursi kod lanca vrednosti su podeljeni na primarne i sekundarne
aktivnosti. Primarne aktivnosti su vidljive potroSacu, dok sekundarne aktivnosti nisu.

Primarne aktivnosti ispituju proces transformacije sirovina ili informacija u proizvode ili usluge,
a zatim njihovu isporuku klijentima i partnerima kroz prodaju i marketing. Na primeru hotela,

o Njegus A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 112
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proizvod bi bila soba koja prolazi kroz ovaj krug svaki put kada se iznajmi. Sirovine su svi artikli
koji se nabavljaju od dobavljaca. Proces proizvodnje ukljucuje ¢iséenje i pripremanje sobe, kao i
dobrodoslica gostiju i druge usluge koje se nude klijentu nakon dolaska i koje olakSavaju njegov
boravak.

Sekundarne aktivnosti ili aktivnosti podrske olak$avaju nesmetano funkcionisanje primarnih
aktivnosti i imaju indirektan odnos na proces dodavanja vrednosti na proizvod. Aktivnosti
podrske ukljuéuju infrastukturu organizacije, upravljanje ljudskim resursima, tehnologije i
snabdevanje.

Sto je veca razlika izmedu dodatih vrednosti proizvoda i tro$kova organizacije, vedi je i profit.

Lanac vrednosti svake organizacije je inkorporiran unutar veceg sistema vrednosti. Ovo ukljucuje
lance vrednosti njihovih dobavljaca, distributera i trgovaca na malo. Lanci vrednosti svih
ucesnika bi trebalo da budu koordinirani sa sistemom, da rade efikasno i da isporucuju krajnje
proizvode. Ukoliko bilo ko od partnera ne isporuci odgovarajucu vrednost i proizvode, Citav
lanac moZe da se slomi, a ceo sistem ¢ak i propadne.

Usled primene informacionih tehnologija u razli¢itim domenima turizma mozZemo razlikovati:

= elektronsko hotelijerstvo

= elektronski avio saobracaj

= elektronske destinacije

= elektronski organizatori putovanja i turisticke agencije

U nastavku ovog rada fokusira¢emo se prevashodno na koriséenje informacionih tehnologija u
hotelijerstvu i znacaju informacionih sistema za upravljanje ljudskim resursima i razvoj kadrova.

7.2. Primena informacionih tehnologija u hotelijerstvu

Hotel predstavlja ugostiteljski objekat koji se sastoji od mnostva medusobno povezanih
podsistema (recepcija, restoran, marketing i dr. ), koji se ¢esto nalaze na udaljenim lokacijama
(lanac hotela, wellness centri itd. ), Sto umnogome oteZava njegovo centralizovano upravljanje.
U njemu se vrsi poslovanje od procesa prijema i obrade rezervacija pojedinacnih gostiju ili
grupa, prijema gostiju, izdavanja soba i odrzavanja, preko dodatnih sadrZaja i usluga, uz precizno
vodenje troskova svakog gosta, do kompletne finansijske konstrukcije, ukljucujuéi razli¢ite
nacine pla¢anja i naplate. Problemi se progresivno uvedéavaju ukoliko je u pitanju vise objekata,
a narotito ako su u pitanju i objekti drugog tipa kao $to su moteli, restorani, banje idr.®
Organizacione strukture hotela se razlikuju u zavisnosti od toga da li je u pitanju manji hotel sa

% Kosar Lj., Hotelijerstvo, teorija i praksa, Visoka Hotelijerska Skola, Beograd, 2002.,str. 6

59



ograni¢enom ponudom usluga ili hotel sa kompletnom ponudom usluga, a manje od 500 soba ili
hotel sa kompletnom ponudom usluga i viSe od 500 soba.

Danas je nemoguce zamisliti upravljanje hotelskim poslovanjem bez upotrebe jednog
inteligentnog integrisanog informacionog sistema sa elementima elektronskog poslovanja.
Takav sistem treba da sadrzi i elemente transakcionog (za upravljanje tekué¢im poslovanjem) i
analitickog sistema (za podrsku poslovnom odlucivanju) sa Web funkcionalnostima. Stalno
unapredivanje ovakvog sistema osigurava kvalitet i vrednost usluga i procesa hotela.

Brojni faktori uti¢u na izbor odgovarajuceg hotelijerskog informacionog sisitema kao Sto su
veli¢ina hotela (mala, srednja,velika), lokacija hotela (urbana, prestonica, periferna, planinska,
na moru, seoska), vlasnistvo (porodi¢no, lanac, drzavno vlasnistvo, fransiza), cena (ekskluzivna,
skupa, pristupacna, jeftina), razlozi posete za putnike (odmor, biznis, konferencije, seminari),
blizina transportnih terminala (aerodrom, luka, Zeleznica, putevi) i brojni drugi.

Hoteli se prvenstveno dele prema:®®

» fizickim karakteristikama objekta, koje ukljuéuju:

- veli¢inu objekta — odreduje se prema smestajnom kapacitetu, povrsini koju zauzima,
broju zaposlenih i dr.

- gradevinske karakteristike — hoteli prvobitno gradeni za druge namene (srednjovekovne
gradevine, kulturno-istorijski spomenici, manastiri, zaduzbine, privatne zgrade,
preuredena skladista i sl. ), tip gradnje (niska, visoka ili posebna gradnja)

* trziSnoj nameni, koje ukljuéuju:

- analiticki pristup — komercijalni ili nekomercijalni hoteli

- poslovni pristup — tranzitni hoteli (ograni¢ena usluga), resort (sezonsko poslovanje,
specijalizovane usluge, npr. sportski kampovi), konvencionalni (namenjene odrzavanju
skupova), moteli ili motor hoteli (za motorizovane goste), domacinstva (kuéni odmor) itd.

e vrstiinacinu pruZanja usluga:

- prema vrsti usluge — garni hoteli ( “krevet sa doru¢kom”), klasi¢ni (pansionskog tipa),
polupansionski i razne kombinacije

- prema nacinu pruzanja usluge — servisirane (osoblje je stalno fizicki prisutno) i
neservisirane (nema licne usluge, obezbeden je smestaj u apartmanima, vilamaisl.)

e vremenu poslovanja:

- sezonski

- celogodisnji

Svaki od ovih razlicitih tipova hotela imace razlicite potrebe za informacionim sistemima.

% Cati¢ K., Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 182
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Pri izboru sistema za upravljanje hotelskim poslovanjem potrebno je najpre ispuniti strateske
ciljeve hotela kao Sto su: povecéanje produktivnosti osoblja i hotelskih sluzbi, povecanje prometa
gostiju i hotelskih usluga, smanjenje troskova poslovanja itd. Sistem treba da bude takav da
omogucava jednostavno koriséenje i opsluzivanje klijenata, funkcionalnost, integrisanje sa
drugim sistemima, a da pri tom ne nosi velike troskove opreme i odrzavanja resenja.

Informacioni sistemi za upravljanje hotelskim poslovanjem generalno se sastoje od dva glavna
integrisana modula:

1. Sistemi za upravljanje imovinom hotela (Property Management Systems, PMS)
2. Racunarski rezervacioni sistemi (Computer Reservation Systems, CRS)

PMS pokriva administraciju, planiranje i operativne funkcije (raunovodstvo, marketing-
istrazivanja, planiranje), menadZment prihoda, menadZment osoblja, centralizovanu kontrolu
kod lanaca hotela i dr.

Hotelijerski CRS, u okviru softverskih paketa za hotelsko poslovanje, omogucava informacije,
uskladistene u banku podataka o gostu, tzv. “guest history”. Podaci se odnose na pol, starost,
nacionalnost, profesiju gosta, zatim brojeve kreditnih kartica, omiljena jela, imuénije goste i
druge specifiénosti poput navika i sklonosti gostiju.

Pojava interneta omogucdila je dodatni napredak u razvoju hotelskih informacionih sistema.
Umrezavanje razli¢itih poslovnih aktivnosti doprinelo je procesima kompjuterizacije svih
poslovnih procesa u hotelijerstvu. Posto je nemoguce tacno utvrditi prednosti i realnu ustedu
koja se postize prelaskom na poslovanje pomoc¢u informacionog sistema, vodeci hotelijeri prave
statisticke izvesStaje rezervisanih usluga kako bi se uporedili sa centralnim rezervacionim
sistemima. Vrlo uspesna aplikacija na internetu za usluzne organizacije je “e — nabavka”. Sistem
poslovanja po ovom modelu omogucava savladivanje neefikasnih sistema kupovine putem
kontrole troskova. Na taj nacin smanjuju se poslovna evidencija, rokovi, posrednici, i Sto je
najvaznije, smanjuje se i cena. U sektoru recepcije “e — nabavka” moze doprineti odredenom
nivou unapred odvojenih investicija. UStede su vidljive i u sektoru hotelskog domadinstva.

7.2.1. Property Management Systems (PMS)

Sistem za upravljanje imovinom hotela (PMS) je osnovna komponenta za upravljanje hotelskim
poslovanjem. PMS treba da obezbedi alate koji su neophodni hotelskom osoblju u obavljanju
svakodnevnih aktivnosti, kao Sto su rezervisanje, prijavljivanje i odjavljivanje gostiju,
opsluzivanje potreba gostiju, upravljanje smestajnim kapacitetom, kontrola materijala,
ratunovodstvene poslove itd.®’

&7 Njegus A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 153
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Glavne funkcije PMS-a su:*®

* Operativno upravljanje hotelskim poslovanjem koje obuhvata:

- Operativno planiranje i odlucivanje (rukovodenje poslovanjem hotela, izvestaji o
prometu gostiju, soba, usluga i dr.)

- Centalno upravljanje i kontrola poslovanja hotela (upravljanje lancima hotela,
jedinstvena kontrolai dr.)

- Poslove odrZavanja hotela kao Sto su:

Operativno odrZavanje (izrada i popunjavanje naloga o izvrSenoj popravci i obracun
vrednosti radova, izrada potvrde i vracanje neispravnog dela, trebovanje alata i
materijalaidr.)

Izvodenje gradevinskih i zanatskih radova u sopstvenoj reZiji (planiranje, realizacija i
pracenje radova, vodenje dnevnika radova, pracenje utroska materijalaidr.)

OdrZavanje higijene hotela (Cis¢enje hotela i spremanje soba, odrzavanje kruga hotela,
pranje i peglanje vesaidr.)

Upravljanje kapacitetima (upravljanje svim uredajima i aktivnostima u hotelu, bazeni,
teretana, spa centri, tereni za golf i dr.)

- Pracenje poslovanja magacina hotela (pracenje zaliha, prijem, kontola roba pri ulazu,
prijemnice, otpremnice i dr.)

¢ Racunovodstvo i knjigovodstvo obuhvataju poslove hotelske blagajne,integrisanu
glavnu knjigu, materijalnog knjigovodstva u hotelu, viSedimenzionalnu analizu, podrsku
za rad sa viSe valuta i dr.

* Recepcijsko poslovanje podrazumeva:

- Usluzivanje gostiju na recepciji (rezervisanje i azuriranje individualnih, grupnih ili
poslovnih rezervacija; otkazivanje; potvrdivanje; rukovanje depozitima; blokiranje soba;
lista Cekanja; prijem i smestaj gostiju, usluge i obavestenja, utvrdivanje naplate, prijava
nedostataka, izdavanje racuna, iznajmljivanje sala, sportskih prostora, opreme, pracenje
vrednih stvari, prtljaga i dr.

- Samousluzni kiosk (provera leta, odlaska, boravka i sl.)

* Prodaja i marketing podrazumeva:

- Prodaju i porudzbinu usluga i kapaciteta

- Upravljanje cenama (poredenje i predvidanje, statistika i dr.)

- Upravljanje kampanjama (slanje propagandnog materijala, email lista klijenata,
obavestavanje o novim uslovimaiisl.)

- Ketering i dogadaji (pravljenje rasporeda, izbor menija i kastimizacija, dekoracije, plan
zauzetosti, obezbedivanje prostora i ketering usluga itd.)

68 Njegus A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 153
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e lzvestavanje i poslovna inteligencija omogucava integraciju podataka iz razlicitih izvora,
kreiranje izveStaja, ad-hoc analiza, pradenje statistike rezervacija, finansija, gostiju,
marketinga, keteringa i dr.

* Upravljanje ljudskim resursima obuhvata poslove regrutovanja kadrova, obucavanja
kadrova, vodenje sezonskih i operativnih kadrova i dr.

e Gastro poslovanje obuhvata poslove: upravljanje porudzbinama, osobljem, postavljanje
cena, vrsta placanja, izveStavanje, upravljanje POS (Point-of-Sale) terminalima i dr.

7.2.2. Computer Reservation System (CRS)

Rezervacioni sistem (CRS) je centralni sistem u hotelskom poslovanju koji obezbeduje
pravljenje rezervacija i alate za povecavanje sveukupnih bukinga i prihoda.

Glavne funkcije CRS su:®*®

* Rezervacije — rukovanje svim tipovima rezervacija (individualne, grupne, poslovne),
pregled slobodnih soba, cena, blokiranje soba, izmena rezervacija, otkazivanje
rezervacija, mogucénost rezervisanja prevoza, restorana, aktivnostii sl.

e E-trgovina — mogucnost rezervisanja 24/7 i plac¢anje elektronskim putem.

e GDS (Global Distribution System) interfejs — moguénost povezivanja baze podataka
hotela i GDS sistema i Web bukinga (omogucava tour operaterima, turistickim
agencijama, Internet korisnicima i drugima, da naprave, izmene ili otkazu rezervaciju).

CRM (Customer Relationship Management) — prikuplja i upravlja informacijama o gostima
(email, mobilni, info o boravcima, statistika prihoda i sl.), usluge uparivanja (potrebe gostiju
sa ponudama), sobne usluge, Web usluge i sl.
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Slika br. 5: Computer reservation system (CRS)”°

7.3. Inteligentne hotelske sobe

U danasnje vreme, kvalitet usluge hotela se uglavhom meri primenom savremenih

informacionih tehnologija i pracenjem svetskih trendova u hotelijerstvu. Jedan od poslednjih

trendova predstavlja sistem inteligentne hotelske sobe koji podrazumeva efikasno upravljanje

hotelskim sobama, sadrZajima u hotelu, gostima i hotelskim osobljem.

Sistem inteligentne hotelske sobe omogucdava:”*

veliku ustedu energije — usteda na energentima za klimatizaciju, potrosnji elektri¢ne
energije, potrosnji vode;

nadzor i upozorenja- SOS alarm, alarm u slucaju curenja vode, upozorenje da su otvoreni
prozori ili vrata, nadzor temperature u sobi i upozorenje u slucaju previse niske ili previse

7

° www.sabrehospitality.com/central-reservation-system(CRS) posecen 08.03.2014.
& Njegus A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 157
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visoke temperature, nadzor elektri¢nih instalacija sobe i upozorenje na nestanak
napajanja potrosaca, upozorenje gostu da se javi recepciji;

- nadzor statusa gosta — gost u sobi, soba ocis¢ena, ,,ne smetaj“, , poziv sobarici“, SOS,

- upravljanje resursima sobe — upravljanje rasvetom, klimatizacijom, svetlom
dobrodoslice, elektricnom bravom, ventilima vode, roletnama, blokada spoljasnje
telefonske linije kada gost nije u sobi;

- kontrola pristupa i prolaza — pristup sobama i drugim sadrZajima u hotelu

- placanje — placanje karticom na mestima gde postoje POS terminali koji su povezani sa
glavnim sistemom hotela.

Poboljsanju funkcionalnosti sistema inteligentnih soba znatno je doprineo razvoj na polju
inteligentnih (smart) kartica. Prednosti smart kartica u hotelskom poslovanju su:

- reSavanje problema gubljenja ili kopiranja klju¢eva gostiju (ranije se menjao cilindar na
bravi, dok se danas samo ponistava kartica);

- kartica se dodeljuje sa Zeljenim vremenskim trajanjem;

- osoblju se moze dodeliti kartica sa definisanim zonama pristupa (ranije se nosio svezanij
kljuceva);

- moguce je izdati viSe kartica za jednu sobu (ukoliko postoji potreba da vise osoba koristi
jednu sobu);

- kartice se mogu pripremiti i unapred, ¢ime se kod dolazaka veéih grupa izbegava guzva i
¢ekanje gostiju na recepciji;

- istom karticom moguce je otvoriti kapiju ili rampu hotelske garaze, vrata prostorija za
rekreaciju, a povezivanjem na sistem hotelskog poslovanja mogude je koristiti usluge
hotela na teret raCuna sobe;

- Citanjem zapisa iz brave moguce je izvrsiti naknadnu analizu ulazaka, ¢ime se povecava
sigurnost gostiju i time smanjuje moguénost krada i neovlasc¢enih ulazaka.

Funkcionisanje sistema inteligentne sobe bi se mogao prikazati na sledeéi nacin:

* Prijava gosta i priprema sobe — prijavom gosta informacioni sistem hotela 3alje zahtev
za izdavanje kartice za odredenu sobu sa datumom i satom do kada ¢e kartica biti
vazeca. Istovremeno se dodeljuju prava pristupa dodatnim sadrzajima hotela kao sto je
pristup rekreativnim prostorijama, otvaranje odredenih vrata, rampii drugo. U
odredenom trenutku, pre dolaska gosta u hotel, sistem hotela Salje poruku sistemu u
sobi da se soba prebaci na ,,ekonomiénu” temperaturu koja se odrzava uvek u toku
trajanja boravka gosta u hotelu, ali i kada gost nije u sobi.

* Upotreba sobe — funkcioniSe tako Sto gost najpre priblizava karticu ¢itacu ispred vrata
sobe i ukoliko je kartica vazeéa signalna lampica na ¢itacu ée zasvetleti, a
elektroprihvatnik otpustiti bravu i omoguéiti ulazak u sobu. Otvaranjem vrata pali se
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svetlo dobrodoslice. Gost odlaZe karticu u odlagac kartice ¢ime se uklju¢uje rasveta
sobe, ventil vode, podesava temperatura u sobi i prebacuje na nivo ,,comfort”, roletne
se upravljaju prema programu, ukljuCuje se signal ,gost u sobi“ na ¢itacu ispred vrata.
Gost moZe na sobnom panelu podesavati Zeljenu temperaturu, klimatizaciju, aktivirati
signal ,,ne smetaj“,uputiti poziv sobarici ili SOS poziv. Sve ove poruke i akcije se
registruju i prikazuju na citacu ispred vrata sobe kao i na racunaru na recepciji.
Uzimanjem kartice iz odlagaca regulacija temperature se prebacuje u rezim
»ekonomic¢no®, iskljuCuje se rasveta, voda i podesavaju druge dostupne opcije.

Pradenje gosta sa recepcije — Nadzor nad stanjem svake sobe i praéenje skorasnjih
dogadaja ¢itanjem LOG fajla vrsi se sa recepcije. Putem softvera za nadzor, koji je obi¢no
lociran na recepciji hotela ili u upravi hotela, mogudée je po potrebi menjati parametre za
svaku inteligentnu sobu kao $to su: ponistavanje izgubljene kartice, nadgledanje zapisa o
ulazima koji su dostupni za sva vrata u svakom trenutku, otvaranje i zatvaranje vrata
zavisno od potrebe gostiju ili hotelskih sluZbenika, podeSavanje temperature za svaku
sobu po Zelji gostiju ili automatski prema zauzetosti sobe, produzavanje trajanja kartice
ili promena sobe kojoj je kartica pridruzena i dr.
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8. INTELIGENTNI INFORMACIONI SISTEMI | NJIHOVA PRIMENA

Postojedi informacioni sistemi ne mogu da se zamisle bez ugradene poslovne inteligencije. U
savremenoj literaturi sve se viSe nailazi na termine “Smart Planet”, “Smart Companies” i slicno,
tako da termin “Smart” oznacéava novi vid rada i poslovanja, kroz upotrebu inteligentnih i in

tegrisanih informacionih tehnologija. U osnovi arhitekture integrisanih sistema je jedna
integraciona i aplikaciona platforma koja integriSe korisnike, informacije i poslovne procese.
Integracija korisnika podrazumeva da zaposleni dolaze do relevantnih informacija i Zeljenih
funkcionalnosti koliko god je to brze i efikasnije mogude.

Integracija informacija podrazumeva upravljanje svim relevantnim podacima kompanije i
omogucdava pristup svim struktuiranim i nestruktuiranim informacijama.

Integracija procesa osigurava da se poslovni procesi odvijaju u jednom heterogenom sistemu.
Ovo se postize pomocu npr., XML paketa podataka i workflow scenarija.

U ovom poglavlju fokus ¢e biti na integraciji informacija u sistemu. Oblasti koje ée se izu¢avati su
skladistenje podataka, OLAP sistemi, Data mining i sistemi poslovne inteligencije kao resenja
koja integrisu sve spomenute elemente integracije informacija.

8.1. Skladiste podataka

Skladistenje podataka (Data Warehousing) je proces integracije podataka u jedan
repozitorijum iz kojeg krajnji korisnici mogu sprovoditi analize podataka i praviti izvestaje.
Skladiste podataka je analiticka baza podataka namenjena samo za ¢itanje i koristi se kao
oshova sistema za podrsku odlucivanju. Podaci jednom uneti u skladiste podataka vise se ne
mogu menjati. Sistem skladiSta podataka sadrzi alate koji: izvla¢e podatke iz razliitih izvora
(npr. podaci iz izvestaja sa berze, podaci iz sistema dobavljaca, podaci iz Excel tabele i sl.);
preciS¢avaju te podatke (tzv. ETL alati koji vrse ekstrakciju, transformaciju i punjenje podataka u
skladiste podataka); pruzaju podrsku donosiocima odluka u obavljanju poslovne analize.
Skladiste podataka je informaciona baza podataka dizajnirana za podrsku jednog ili vise
analiti¢kih zadataka, kao Sto su nadgledanje i izvestavanje, analiza i dijagnoza, simulacija i
planiranje.72

Karakteristike skladiita podataka su:’

e Organizacija — podaci su organizovani po predmetu i sadrZe relevantne informacije za
podrsku odlucivanju.

7 Njegus$ A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 224
73 Njegus A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 227
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¢ Konzistentnost — podaci u razli¢itim operacionim bazama podataka se drugacije
obeleZavaju. U skladistu ¢e ti podaci biti obeleZeni na konzistentan nacin. Na primer, u
jednom sistemu pol se belezi “M” za muski i “Z” za Zenski rod, a u drugom “1” za muski,
a “2” za zenski. Treba odluciti koju jedinstvenu oznaku koristiti u skladistu podataka.

* Vremenski podaci — podaci se ¢uvaju mnogo godina kako bi se iskoristili za pra¢enje
trendova, prognoza i vremensko poredenje.

¢ Multidimenzionalnost — skladiste podataka obi¢no koristi multidimenzionalnu
strukturu.

¢ Web-zasnovanost — u danasnje vreme skladiste podataka je dizajnirano tako da
obezbedi jedno efikasno okruZenje za Web aplikacije.

Sistem skladista podataka sadrzi mnoge komponente koje prenose podatke sa izvornih sistema
do korisnika koji izvrSavaju analizu podataka. Komponente sistema skladista podataka su:

* lzvori podataka — Izvorni sistemi su operacioni sistemi, npr. OLTP sistemi koji mogu biti
relacioni.

¢ Oblast za pripremu podataka — podrazumeva skup procesa koji Cisti, transformise,
povezuje i priprema izvorne podatke za koriséenje u DW. Podaci se transformisu u
konzistente formate. Oblast za pripremu podataka se nalazi na jednom ili nekoliko
raunara, ne mora da bude zasnovana na relacionoj tehnologiji i ne podrZzava korisnic¢ke
izvestaje.

e Data Mart — je podskup DW koji sadrzZi podatke specificne za odredenu poslovnu oblast
kao sto su finansije ili analiza klijenata. Data mart-ovi mogu biti uklju¢eni u DW, mogu se
izgraditi u relacionim ili OLAP bazama podataka i mogu da sadrze detaljne ili sumarne
podatke koji se mogu ili ne, deliti kroz data mart-ove.

* Data Warehouse — mozZe se definisati i kao virtuelna unija data mart-ova sa integrisanim
informacijama koje su deljive kroz data mart-ove ili kao centralizovano, integrisano
skladiste podataka koje obezbeduje podatke data mart-ovima.

Radi prezentacije podataka koristi se tehnika logi¢kog dizajna tzv. dimenziono modeliranje &iji je
cilj prezentacija podataka u obliku koji obezbeduje visoke performanse sistema radi vrienja
analize podataka. U dimenzionom modeliranju, strukture podataka su organizovane tako da
opisuju mere i dimenzije. Mere su numericki podaci smesteni u centralnoj, takozvanoj tabeli
¢injenica. Mere predstavljaju analizirane vrednosti, kao Sto su jedinica prodaje ili broj
zaposlenih. Dimenzije su standardni poslovni parametri koji definisSu svaku transakciju.

Osnovu za izradu dimenzionog modela predstavljaju meta podaci, na osnovu kojih se vrsi
definisanje hijerarhija, elemenata i atributa, normalizacija i denormalizacija i definisanje
agregacija. Dimenzione tabele sadrze opisne tekstualne informacije. Svaka dimenziona tabela

ima svoj primarni klju¢ koji predstavlja kolonu ili grupu kolona u tabeli ¢iji sadrzaj jedinstveno
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identifikuje zapise, a svi oni u€estvuju u stvaranju primarnog kljuca tabele Cinjenica. Tabele
¢injenica sadrze podatke koji su uglavnom numerickog tipa i mogu sadrzati veliki broj zapisa.
Fizicka arhitektura dimenzionog modela se ¢esto naziva Sema zvezde.(slika 6)

|Zaposleni Dim |

Zaposleni Kljuc¢
Zaposleni ID

Tabela Cinjenica

Dimenziona tabela

Vreme Dim Proizvod Dim
Vreme Kljuc Prodaja Fakti Proizvod
Datum Vreme KI!'uE. 5 Kljué
Zaposleni Klju¢
Proizvod Klju¢

Klijenti Kljug
Spediter Klju¢

Iznos prodaje
Jedinice Prodaje

Spediter Dim Klijent Dim
Spediter Kljué Klijent Klju¢
Spediter ID Klijent ID

Slika br. 6: Primer $eme zvezde’*

Sema zvezde se sastoji od relativno malog broja tabela sa dobro definisanim vezama. Ona
polako postaje standard za izradu skladista podataka zbog svojih prednosti u odnosu na ostale
relacione stukture:

¢ obezbeduje krace vrema odziva na upit, jer se smanjuje broj fizickih veza izmedu tabela;
¢ model je jednostavan i lako se vrse modifikacije;

e pojednostavljuje razumevanje i navigaciju meta podataka;

e odrzavanje je relativno jednostavno;

e prosiruje skup alata koji se mogu koristiti za rad sa podacima.

74 Njegus A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 230
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Osnovna karakteristika Seme zvezde jeste da su dimenzione tabele denormalizovane, a to
podrazumeva da se podaci u bazi podataka ponavljaju zbog pojednostavljenja dizajna i
karakteristika. Ovim postupkom se smanjuje broj potrebnih veza koje se moraju obraditi
zadavanjem upita. Time se direktno uti¢e na poboljSanje performansi sitema, jer $to je manji
broj veza, to sistem brze nalazi trazene podatke.”

8.2. OLAP sistemi

OLAP (On-line Analytical Processing) reSenja omoguéavaju korisnicima brz i fleksibilan pristup
podacima i predstavljaju nadgradnju skladista podataka. Interaktivno analiticko procesiranje
(OLAP) namenjeno je on-line analizama i izveStavanjima, za razliku od transakcionih sistema
namenjenih azuriranju baza podataka i obradi transakcija OLTP (On-line Transaction
Processing).”®

Jedna od karakteristika koja razdvaja transakcione sisteme (OLTP) od analitickih (OLAP) jeste
dizajn baze podataka:

Transakcioni sistemi su dizajnirani tako da preuzimaju podatke, vrSe izmene nad postoje¢im
podacima, daju izvestaje, odrzavaju integritet podataka i upravljaju transakcijama sto je brze
moguce.

Analiticki sistemi nisu predvideni da obavljaju ove poslove. Oni se dizajniraju za veliki broj
podataka namenjenih samo za Citanje, obezbedujudi informacije koje se koriste za donoSenje
odluka.

OLAP sistemi omogucavaju jednostavnu sintezu, analizu i konsolidaciju podataka. Koriste se za
intuitivnu, brzu i fleksibilnu manipulaciju transakcionim podacima. Ovi sistemi takode
podrzavaju kompleksne analize koje sprovode analitiari i omogucéavaju analizu podataka iz
razli¢itih perspektiva (poslovnih dimenzija). OLAP je nacin obrade podataka koji karakterisu
ad-hoc upiti, slabo struktuirani izvestaji i analiza koja obuhvata relativno mali broj transakcija, ali
koja ukljucuje veliki broj tabela i zapisa u njima. OLAP omogucava kombinaciju podataka koji se
izvlace iz skladista podataka i mogu se predstaviti u obliku tzv. OLAP kocke. Termin kocka ne
podrazumeva trodimenzionu strukturu podataka, ve¢ ona moze biti i viSedimenziona.

OLAP kocka sadrzi sledeée podatke:

Numericke mere — su vrednosti podataka ili ¢injenice koje korisnici analiziraju. Primeri mera su
iznos prodaje, troskovi prodate robe itd. Mere se nalaze u tabeli ¢injenica.

7> Njegus$ A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 230
76Njegu§ A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 236
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Dimenzije — predstavljaju poslovne kategorije koje obezbeduju kontekst numeri¢kim merama.
Podaci koji se analiziraju smo nazvali merama i one se smestaju u tabelu ¢injenica, ali te mere se
nalaze u tabelama u skladistu podataka, koje ovde nazivamo dimenzijama.

OLAP dimenzije sadrze hijerarhijske elemente a to su: dimenzije (organizovani nivoi i ¢lanovi u
stukturi drveta), nivoi (grupa ¢lanova dimenzije koje imaju isti znacenje),€lanovi (svaka diskretna
vrednost u dimenziji).

Kocka je logi¢ka stuktura skladiStenja OLAP baze podataka. Kocka kombinuje dimenzije i mere
kako bi korisnici mogli da prave upite. Kocka definiSe skup povezanih dimenzija koje formiraju
jednu n-dimenzionalnu mrezu:

¢ Svaka celija kocke sadrzi jednu vrednost;
¢ Vrednost svake Celije je presek dimenzije.

Mere su numericke vrednosti koje korisnici analiziraju. Svaka kocka mora da sadrzi bar jednu
meru. lako su podaci sacuvani samo jednom i to na jednom mestu, svaki korisnik moze dobiti
razliCite poglede na jedne iste podatke.

Glavna svrha OLAP baza podataka je da obezbede fleksibilne modele za pronalazenje podataka.
Dimenzije i hijerarhije omogudavaju tu fleksibilnost.

Dimenzije omogucavaju slice i dice:
Slice (kriSka ili podskup kocke) — predstavlja izbor jednog ¢lana iz dimenzije.

Dice (domine ili slicno pivot tabeli) — predstavlja postavljanje vise ¢lanova iz jedne dimenzije na
jednu osu i vise ¢lanova druge dimenzije na drugu osu. Ovakav nacin omogudava da se sagledaju
meduodnosi ¢lanova razli¢itih dimenzija.

Hijerarhija omogudava drill down i drill up:
Drill down — predstavlja fokusiranje samo na odredene podatke ili oblast problema.
Drill up — predstavlja sagledavanje opste slike. Vide se samo zbirne informacije ¢lanova.

OLAP pristup mora od hardvera da poseduje poseban racunar, tzv. OLAP server, na koji se
povezuju relacione BP, eksterni izvori podataka i ostali interni podaci. OLAP serveri koriste
viSedimenzione stukture za Cuvanje podataka i veza izmedu njih. Visedimenzione strukture se
najbolje vizuelizuju kao kocke podataka i kao kocke u kockama podataka. Svaka strana kocke se
naziva dimenzijom. OLAP serveri podrzavaju tipi¢ne analitiCke operacije:

* konsolidacija — ovom operacijom se vrsi agregacija podataka po zadatom kriterijumu;
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e drill down/up;
e isecanje (slice & dice).

Interfejs OLAP sistema treba da omoguci korisniku komforan rad, samostalno izvodenje
analiti¢kih operacija i dobijanje pregleda i poslovne grafike, bez znanja programiranja i stukture
baze podataka.

IZVORI
PODATAKA

] ,8

eripreMA (@@
PODATAKA \ (&0

.':\_r

S0 SKLADISTE

ﬂﬁi PODATAKA
IZGRADNJA
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Slika br. 7: Prikaz OLAP Sistema’’
8.3. Otkrivanje znanja i data mining

Otkrivanje znanja u bazama podataka, krace KDD (Knowledge Discovery in Databases), je proces
pronalaZenja znanja u podacima i obezbedivanje automatizovanih analiti¢kih reSenja. Proces
otkrivanja znanja uzima sirove rezultate iz data mining-a i precizno ih transformise u korisne i
razumljive informacije. Proces ekstrakcije znanja iz velikih baza podataka, KDD vrsi koristeci
metode data mining-a (algoritme).”®

Celokupan proces otkrivanja znanja podrazumeva sledece korake:

* Razumevanje domena aplikacije, relevantnog prethodnog znanja i ciljeva krajnjih
korisnika;

77 www.poslovna-inteligencija.blogspot.com , poseéen 08.03.2014.
78 Njegus A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 244
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¢ Selekcija — odabiraju se podaci po nekom kriterijumu da bi se odredili podskupovi
podataka; kreira se ciljni skup podataka i to izborom skupa podataka ili fokusiranjem na
podskup promenljivih ili na uzorke podataka nad kojim ce se vrsiti otkrivanje znanja;

« Ciséenje podataka i preprocesiranje — faza “¢i$¢enja” podataka, u kojoj se odredene
informacije odbacuju jer se smatraju nepotrebnim, a koje bi usporile obradu upita;

¢ Transformacija — u ovoj fazi se vrsi redukcija podataka i njihova prekonfiguracija kako bi
postali korisni i jednostavniji za pretraZivanje;

e Izbor data mining zadatka (klastering, regresija, klasifikacija i dr.) i algoritma (izbor
metoda koji ¢e se koristiti za pronalaZenje obrazaca u podacima); odlucivanje o tome
koji su odgovarajuéi modeli i parametri; pripajanje odredenog metoda data mining-a
celokupnom kriterijumu KDD procesa;

* Tumacenje/Evaluacija — obrasci koji su otkriveni u prethodnim fazama interpretiraju se
kao znanje koje se dalje moZze koristiti za procese podrske odlucivanju.

¢ Konsolidovanje otkrivenog znanja.

Treba razlikovati termine KDD | data mining-a. KDD se odnosi na interaktivni i iterativni proces
otkrivanja korisnog znanja iz podataka koji uklju¢uje pripremu podataka, izbor obrazaca i
evaluaciju znanja. Data mining (tzv.iskopavanje podataka) se odnosi na aplikacije algoritama za
izvlacenje obrazaca iz podataka. Data mining otkriva obrasce i trendove u sadrzaju informacije.
Data mining otkriva relacije naseg svakodnevnog komuniciranja sa podacima. Omogucava
sagledavanje informacija na nacin koji ranije nije bio sagledavan. Osnovna namena data mininga
jeste da se iz ogromne koli¢ine operativnih podataka i veza koje se ne mogu odmah sagledati
definiSu odgovarajuce relacije, obrasci ponasanja, Sto u krajnjem slucaju treba da od podataka
da potrebne informacije. Dakle, data mining se moZe definisati kao proces podrske odlucivanju
u kojem se traze obrasci informacija u podacima. Osnovni cilj data mining-a jeste otkrivanje
skrivenih veza, predvidivih sekvenci i tacnih klasifikacija. Visestruke su oblasti primene data
mining-a. Na primer data mining se moze koristiti za klasifikovanje grupa klijenata sa sli¢énim
informacijama, kako bi se ciljno reklamiralo.

Postoje razli¢ite tehnike data mining-a. Modeli data mining-a u okviru Analysis Services SQL
Server-a 2005 su:

* Stablo odlucivanja — popularan metod za klasifikaciju i predvidanje. Koris¢enjem serije
pitanja i pravila za kategorizaciju podataka, mogu se predvideti da ¢e izvesni tipovi imati
specificne ishode.

¢ Pravila asocijacije — ovaj algoritam pomaze u identifikovanju relacija izmedu razlicitih
elemenata. On grupise po sliénosti, odnosno koristi se za pronalazenje grupe artikala koji
se najcesce zajedno dogadaju u jednoj transakciji.
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¢ Naive Bayes — ovaj algoritam se zasniva na Bayes-ovoj teoremi sa pretpostavkama o
nezavisnosti promenljivih kod razli¢itih elemenata podataka. Algoritam izracunava
verovatnocu izmedu ulaza i predvidljivih kolona i pretpostavlja da su kolone nezavisne.

* Sekvencionalno otkrivanje obrazaca — ova tehnika data mining-a je sli¢na tehnici
asocijacije, s tim $to sekvencionalno otkrivanje povezuje dogadaje vremenski i odreduje u
kakvoj su vezi elementi tokom odredenog vremenskog perioda.

¢ Klasifikacija — posmatra ponasanja i atribute predeterminisanih grupa. Grupe mogu biti
npr. lojalni klijenti, visoki potrosaci itd.

¢ Klastering — ova tehnika omogucava grupisanje zapisa podataka koji su slicni na osnovu
sekvenci prethodnih dogadaja.

¢ Predvidanje — se posmatra kroz dva aspekta: regresionu analizu i otkrivanje vremenske
sekvence. Regresiona analiza koristi poznate vrednosti podataka za predvidanje bududih
vrednosti ili buduéih dogadaja koji se zasnivaju na istorijskim trendovima i statistici.
Otkrivanje vremenske sekvence se razlikuje od regresione analize u tome 3to predvida
samo vremenski zavisne vrednosti podataka.

* Neuronske mreZe —kao $to ¢ovek u¢i na osnovu iskustva tako moze i ra¢unar. Neuronske
mreze modeluju neuronske veze u ljudskom mozgu i na taj nacin simuliraju ucenje. Ukoliko
se sastavljaju podaci gde su ulazne i izlazne Cinjenice poznate, raCunar moze da naudi iz tih
obrazaca i postavi pravila i matematicke faktore kako bi npr., pomogao izraéunavanje ili
predvideo izlaznu vrednost.

e Text Mining — ovaj algoritam analizira nestruktuirane tekstualne podatke.

Na podrudju turizma jedan od zadataka data mining-a bi bili da se identifikuju trendovi dolazaka
turista na odredene destinacije, na osnovu podataka o godinama starosti, duzini boravka, iz kojih
drZzava dolaze itd. Odgovori na ova pitanja mogu pomaoci, npr. turistickom agentu u direktnom
marketingu. Na osnovu profila dosadasnjih turista, agent bi mogao da identifikuje potencijalne
klijente sa sli¢nim profilima. BroSure o odredenim aranZmanima agent bi slao na e-mail adrese
onih kod kojih je ve¢a verovatnoéa da ée odreagovati na ponudu.

74



=—ieData
== Linderstanding

N\

Data
Preparation

by

Salution

Business
Undestands

Evaluaticn

Slika br. 8: Data Mining”®
8.4. Poslovna inteligencija

Poslovna inteligencija ili inteligencija o poslovanju (Business Inteligence — Bl) je arhitektura koja
predstavlja zbirni naziv za kolekciju integrisanih alata, aplikacija i baza podataka koje obezbeduju
organizaciji efikasan i lak pristup poslovnim podacima, analizu i medusobno deljenje informacija u
cilju donosenja kvalitetnijih, brzih i relevantnijih odluka i poboljSanja sveukupne poslovne
efektivnosti. Poslovna inteligencija je nacin dostavljanja pravih informacija u pravom formatu u
prave ruke u pravom trenutku. Dobar sistem poslovne inteligencije prikuplja informacije iz svih
delova organizacije, analizira ih, priprema potrebne izvestaje i 3alje ih ljudima koji ih zahtevaju.

Sistem poslovne inteligencije u turizmu (Business Intelligence System for Tourism, BIST) je razvijen
od strane Instituta za turizam iz Zagreba koji je iskoristio poslovnu inteligenciju da bi obezbedio
Web zasnovane turisti¢cke informacije o destinacijama u Hrvatskoj.

BIST je online menadZment informacioni sistem za turisti¢ke destinacije. Sistem nudi informacije o
razvoju turizma, trzisnim trendovima, smestajnim kapacitetima i dr. Omogucava brzu analizu
konkurentnosti turistickih destinacija i druge vrste online analiza. Korisnici mogu lako pratiti
trendove vezane za prosecnu duzinu boravka, strukturu gostiju, stopu iskoriséenosti turisticke
destinacije na lokalnoj, regionalnoj ili nacionalnoj osnovi, praéenje trendova po sezonama,trziSnog
udela itd.*

79 www.msquaresystems.com , poseéen 08.03.2014.

8 Njegus A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 256
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& www.infotrend.hr, posecen 08.03.2014.

76



9. SOFTVERSKA RESENJA KAO PODRSKA U UPRAVLIANJU LJUDSKIM RESURSIMA

Kadrovska sluzba poseduje i vodi evidenciju o zaposlenima i na osnovu te evidencije dostavljaju
se informacije menadZmentu o broju i fluktuaciji zaposlenih, njihovom razmestaju, stru¢noj
spremi, rezultatima rada zaposlenih, prekovremenom radu, platama itd. Da bi to uspesno
sprovela u kadrovskoj sluzbi, postoji kadrovski karton svakog zaposlenog, a postoji i hronoloski
pregled kretanja zaposlenih u hotelskom preduzeéu. Medutim, u savremenom hotelskom
poslovanju umesto nekadasnjih evidencionih kartona, danas se to obavlja putem informacionih
softvera koji su ili samostalni za kadrovsku evidenciju (npr. HR Data Manager) ili u sklopu
ukupnog upravljatkog sistema.??

Baze podataka sluZe za , kreiranje i odrzavanje informacija o zaposlenima, njihovim pozicijamai
aplikacijama za posao. Druge vazne aktivnosti na operativnom nivou uklju¢uju administriranje
plata, menadZment performansi, razne potvrde i izveStaje. Na osnovu ovih informacija
menadzeri odlu¢uju kako efektivno raspodeliti ljudske resurse.“®® Baze podataka obi¢no sadrze
najbitnije profesionalne i licne podatke o radnicima, njihovom zaposlenju i isplatama. Uglavhom
su to: liéni podaci, kontaktne informacije, jedinstveni broj, kvalifikacije, radno mesto, tip
zaposlenja, razne vrste clanstva, vestine i sposobnosti, plata, bonusi, dodaci i odbici, zaduzene
stvari koje su imovina kompanije, povrede, lekarski pregledi, istorijat obuke i ocene, razne vrste
odsustva i sliéno. Na osnovu svih pomenutih informacija iz baze podataka, kao i mnogih drugih,
zaposleni u menadZmentu ljudskih resursa mogu da znaju kakve su moguénosti, sposobnosti i
Zelje zaposlenih, u kom pravcu ide razvoj njihove karijere, koliko su odani poslu, kakve suim
poslovne osobine, kao i druge informacije koje su potrebne za kvalitetno i uspesno upravljanje
kadrovima. U velikim hotelskim kompanijama je tesko pratiti sve kadrove bez koriséenja
softvera koji se upravo i kreiraju u te svrhe.

Najrazvijenija i najprihvacenija softverska resenja koja mogu da podrze upravljanje ljudskim
resursima u hotelskom poslovanju trenutno na domaéem trzistu su: HR Data Manager, SAP ERP,
Oracle Applications, Microsoft Dynamics NAV, Hansa World kao i domada resenja Data Lab
Pantheon™ ABSoft, Hubie ERP, ali naravno i mnoga druga. U nastavku, opisaéemo funkcije
nekih od pomenutih softverskih resenja.

8 Cerovi¢ S.; Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu; Univerzitet Singidunum; Beograd 2012. Str. 261.
8 Angelina Njegus, Poslovni informacioni sistemi, Univerzitet Singidunum, Beograd 2009., str. 345
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HR Data Manager

HR Data Manager predstavlja mocéan sistem za upravljanje ljudskim resursima (HRMS / HRIS),
koji je i jednostavan za upotrebu, dozvoljava HR timu da pocne da radi efikasnije i to bolje
koristec¢i vrema i resurse. Ovaj softver se lako instalira i motorizuje administrativne procedure,
upravlja zapisima radnika i smanjuje potrebu za papirnim i rué¢no pisanim dokumentima.

Softver HR Data Manager omogucava brz pristup informacijama, lako izveStavanje, poboljSanu
efikasnost i mnogo vise od toga. Uspesno se upravlja pracenjem kako onih koji apliciraju za
posao tako i zaposlenih, njihovog prisustva, izvestajima o performansama, treningom
menadZmenta, benefitima, ocenom zaposlenih, podacima o samom poslu i dr. Upravljanje
rizikom postaje veoma lagan posao uz podatke koji su na dohvat ruke. Ovaj softver je usluzaniu
smislu mnogih regulativa koje u sebi sadrzi.

HR Data Manager je napisan u Microsoft Access-u 2007 i lako je prilagodljiv, jer je Access danas
vodeca desktop aplikacija podataka na trzistu.

Enterprise Plus izdanje HR Data Manager-a je otvorenog tipa, sadrzi sve Sifre i fajlove i potpuno
je prilagodljiv za koris¢enje sa Accesss-om 2007 ili 2010. | ovaj softver je potpuno konkurentan
sa ostalim Microsoft Office proizvodima i ¢lan je trziSnog prostora Microsoft Office-a.

Softver HR Data Manager je rezultat potrebe klijenata za softverom za upravljanje ljudskim
resursima za male biznise, koji oni mogu priustiti. Ovi klijenti ne traze skupe i komplikovane
sisteme za preduzeca, ve¢ mocan i efektivan nacin da upravljaju podacima o svojim ljudskim
resursima po razumnim cenama. Tipic¢an klijent koji koristi ovaj sistem ima izmedu 50 i 3000
zaposlenih, i 10 ili manje njih koji rade u softveru istovremeno.

Employee

Applicant 9 Data Training

Data Data

HR Data Manager
HRIS/HRMS

Customer Job

Data Data
Project
y
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Podaci u softveru o onima koji apliciraju za posao:

- Informacije o osobi koja aplicira za posao

- Istorija aplikanta

- Preporuke

- Vestine

- Uvodenje podataka o zaposlenom kandidatu direktno u podatke o zaposlenom

Podaci u softveru o zaposlenima:

- Informacije o zaposlenima

- Istorija posla

- Istorija zarada, administrativne zabrane, informacije o porezima, bonusi, sudske naredbe
itd.

- Informacije o treninzima

- Certifikati i obrazovanje

- Praéenje opreme

- Istorija povreda (npr. Zalbe, disciplina i dr.)

- Procene performansi — status — faktori — ciljevi

- Dolasci i odlasci s posla

- Saldo pri odlasku

- Informacije o benefitima

- Tvrdnje o nesreéama i nesposobnostima

- Praéenje potrebnih stavki

- Grupe (npr. ¢lanstva, zajednice i dr.)

- Podsetnici

- Nagrade

- Informacije definisane od strane korisnika

- Tekuée napomene

Podaci o treninzima zaposlenih:

- Praéenje kurseva

- Dodatni sati

- Maksimalan broj uéesnika
- Uloge ucesnika

- Praéenje nadoknada

Grupe zaposlenih:

- Pradenje viSestrukih grupa/uloga
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Podaci o potrosacima:

- Osnovne informacije

- Kontakti

- Grupe potrosaca

- Praéenje projekata

- Napomene/Istorija potrosaca

Pradenje projekata:

Informacije o projektu

Merila projekta i datumi

Praéenje faktura
Clanovi projektnog tima

Podaci o poslovima:

Informacije o poslu

Funkcije posla

Kompetentnosti
- Odgovornosti
Uslovi za rad
Zahtevi

Zeljene vestine

Dinamicko izveStavanje:

- Konzervirani izvestaji

- lzvestaji zasnovani na dinamickim kriterijumima za svaku temu
- Moc¢ni ad hoc izvestaji sa pivot tabelama

- Lako prebacivanje u Excel i Word izradu cirkularnih pisama itd.

Druge informacije:

- Potpuno usluZna relaciona baza podataka

- Microsoft Access ili SOL server za izdanje za preduzeca

- Podrska i apdejtovanje za godinu dana je uklju¢eno. Moguéa podrska i u toku.

- Petlicenci za radne stanice je uklju¢eno u profesionalnaiizdanja za preduzedéa, a
neogranicen broj licenci je uklju¢en u Enterprise plus izdanje.

- Kompletan izvorni kod i sve datoteke sa izvornim kodom su uklju¢ene u Enterprise plus
izdanje.
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Enterprise plus izdanje sadrzi kompletne datoteke sa izvornim kodom za celu aplikaciju. Licence
omogucavaju da se naprave bilo koje modifikacije programa koje se Zele, da bi se izaslo u susret
potrebama sopstvene organizacije. Aplikacija se ne sme ponovo preprodavati, otudivati ili
predstavljati kao sopstveni proizvod. Svrha distribuiranja izvornog koda je da se omoguée
prilagodavanja specificna za pojedinacne organizacije.

SAP ERP Human Capital Management

Aplikacije uklju¢ene u SAP Buisness Suite podrzavaju osnovne funkcionalne oblasti: SAP ERP
Financials, SAP ERP Human Capital Management, SAP ERP Operations, SAP ERP Corporate
Services. Kao i svi ostali informacioni sistemi i ovo je osmisljeno u cilju skrac¢ivanja poslovnih
procesa i efikasnijeg koris¢enja resursa kompanije. SAP ERP Human Capital Management (SAP
ERP HCM) se koristi za kadrovsku evidenciju, upravljanje organizacijom kroz upravljanje
zaposlenima i njihovim aktivnostima, upravljanje vremenom, za evidenciju plata i ostalih
bonusa, za e — zaposljavanje, razli¢ite vrste sektorskih integracija, praéenje kvaliteta poslovanja i
internu kontrolu. Upravljanje ljudskim resursima kroz EPR sistem predstavlja na¢in modernog i
strategijski koncipiranog upravljanja i optimizacije rada zaposlenih.

SAP ERP HCM je sveobuhvatno, integrisano resenje koje pruza jedinstvene globalne moguénosti.
U svim industrijskim granama resenje SAP ERP HCM pruZa organizacijama alate koji su potrebni
za upravljanje njihovim najvaZnijim sredstvom: zaposlenima. Ovo reSenje omoguéava HR
stru¢njacima, rukovodiocima i upravnicima odeljenja da zaposle najtalentovanije kandidate, kao
i da obuce i unaprede vestine svojih zaposlenih. Pomocu integrisanih gradivnih elemenata i
jedinstvenog ekosistema partnera, reSenje SAP ERP HCM podrzZava zajednicke usluge i
angazovanja spoljnih saradnika za poslovne procese — smanjujuci troskove i rizik za
organizacije.84

# http:// www.sap.com, poseceno 19.09.2013. godine
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Slika br. 11: Sema SAP ERP Human Capital Management®
Oracle PeopleSoft Enterprise Human Resources

Oracle E — Buisness Suite je skup aplikacija koje je razvio Oracle, a to su: Oracle Financials,
Oracle Logistics, Oracle HR, Oracle Sales i druge.

Oracle PeopleSoft Enterprise Human Resources je softversko reSenje koje pruza sveobuhvatne
mogucnosti za upravljanje ljudskim resursima oslanjajudi se na talent menadzment (koji
predstavlja sistemski pristup procene, planiranja i u¢enja). Dakle, automatizacijom mnogih
poslovnih procesa i postizanjem mogucnosti da se neki poslovi obavljaju sistemski, timovi
zaposleni u odeljenjima za upravljanje kadrovima dobijaju dodatno vreme za obavljanje
direktnih i dodatnih poslovnih aktivnosti uz smanjenje troskova. Ovo softversko resenje
transformise poslove menadzmenta ljudskih resursa od Cisto administrativnih ka strateskim.
Postoji moguénost kreiranja velike baze podataka koja podrzava ¢uvanje informacija o mnostvu
poslovnih procesa, izvestaja o poslovnim operacijama, o kriticnim tackama funkcije upravljanja
ljudskim resursima, o buduéim planovima, i sve to u cilju donosSenja bitnih poslovnih odluka,
kako u jednom hotelskom objektu, tako i u zemlji i regionu. Za konkretan proces zaposljavanja,
kroz ovo visenamensko softversko resenje omoguéeno je kreiranje profila svakog posebnog
kandidata, koji je bar usao u proces selekcije. Poredenjem profila sistem identifikuje
potencijalne radnike, za koje se kroz dalji proces selekcije donosi odluka o zaposlenju. Oracle
PeopleSoft Enterprise Human Resources nam takode pomaze i u donosenju te vrste odluka, jer
ovaj softver vrsi uporedivanje nasih zahteva, opisa i specifikacije radnog mesta sa znanjima,

B www.symphony-consulting.com, posecen 08.03.2014.
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vesStinama i kompetencijama kandidata, pa u skladu sa tim vrsi rangiranje kandidata. Rangiranje
se vrsi kroz vise od 150 vrsta proracuna i slozenih merenja, kao i koris¢éenjem nekih od
devetnaest Sablona analiza i izvestaja koji su sastavni deo softvera.

Upravljanje dokumentima i radom svih zaposlenih, bivisih zaposlenih i potencijalnih kandidata,
ukljucujuéi ugovore, sporazume, pravilnike, izvestaje je znatno olaksano i ubrzano koris¢enjem
specijalizovanih softvera. Takode postoje i opcije za pracenje bezbednosti radnika i pracenje
povreda, incidenata na radnom mestu, bolovanja, lecenja i slicno. Deo ovog softverskog resenja
se bavi odredivanjem i pra¢enjem nadoknada zaposlenih, gotovinskih i bezgotovinskih
predmeta, razli¢itih komponenti plata, planiranjem promenljivih i nepromenljivih naknada, kao i
dodatnih bonusa.

Upravljanje karijerom ili talent menadzment je jedna od modernijih menadzment oblasti, pa je
velika prednost Oracle PeopleSoft Enterprise Human Resources softvera ta Sto su svi prethodno
navedeni podaci i informacije integrisani i moguce ih je zajedno razmatrati, uporedivati, pa
zatim koristiti za upravljanje karijerom zaposlenih, popunjavajuéi nove ili oslobodene radne
pozicije, pruzajudi svojim kvalitetnim zaposlenima siguran put ka poslovnom uspehu i licnom
ostvarenju.

Oracle Bl Applications

An Enterprise Performance Management System

Reporting — Scorecarding — Analytic Apps — Planning _\\

OLTP & ODS Data Warehouse Ezsshase SAP, Oracle Files Business
Systems Data Mart Penpleéuﬁ, Siebel, Excel Process
Custom Apps ML
Copright E2008, Hyparion. Al rights resenved. 15 # Hype rion”

Slika br. 12: Oracle Aplikacija®®

8 www.oracle.com./business-intelligence, posecen 08.03.2014.
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Pantheon™

Pantheon™ je ERP sistem koji pruza celokupnu informacionu podriku preduzeéima svih
delatnosti i objedinjuje sve poslovne procese u preduzecu bez obzira na odabranu delatnost.
Sve opste funkcije, od planiranja proizvodnje do konacne izrade, preko prodaje i izrade analiza
mogu se pratiti na jednom mestu. Ovo je proizvod domacde kompanije Data Lab, koja se bavi
razvojem poslovne programske opreme, obukama i pruzanjem podrske u koriséenju sistemskih
resenja.

Za svaku delatnost, Pantheon podrzava opcije jedinstvene baze podataka svih vrsta resursa,
integracije finansijskih informacija, kao i informacija o nabavkama i isporukama, standardizacije i
ubrzavanja poslovnih procesa, selektivne autorizacije korisnika i sliécno. Posebna paznja u
Pantheon'™-u je posvecena ljudskim resursima, koji su &esto u poslovnoj informatici
zapostavljeno podrucje. Jezgro predstavlja personalna mapa radnika u kojoj vodimo razli¢ite
evidencije o radnicima rezidentima ili nerezidentima, a koji mogu da imaju razli¢ite oblike
zaposlenja: stalno zaposleni, honorarno, autorski honorar i dr. Za svakog radnika sastavljamo
personalnu mapu u koju unosimo licne podatke, podatke o ¢lanovima porodice, evidenciju
radnog staza, kretanje radnika po radnim mestima u preduzeéu, podatke o radnom stazZu, zatim
podatke o odmoru i koriséenju odmora, kao i evidenciju odsutnosti radnika. Takode, mozemo da
vodimo i evidenciju zdravstvenih pregleda radnika, obavljenih kurseva i obuka. Poseban deo
predstavljaju podaci o plati radnika, ¢lanstvu u sindikatima, kao i kreditima. U cilju vodenja
evidencije o raspisanim konkursima i prijavljenim kandidatima, postoji panel u kom mozemo da
evidentiramo ove podatke.®’

Pored navedenih opcija i osnovne evidencije radnika (li¢ni podaci, prebivaliSte i dr.), pomocu
Pantheon™-a je mogucée pratiti podatke o &lanovima porodice, o obrazovanju i kvalifikacijama
zaposlenih (kako od strane obrazovnih institucija tako i interno), o karijeri zaposlenih i kretanju
u preduzecéu,o radnom vremenu, o obracunu plata itd. Takode, u procesu zaposljavanja je
omogucdeno raspisivanje potreba za odredeno radno mesto, ali i kreiranje liste kandidata,
pracenje razgovora sa njima, pa i njihovo ocenjivanje.

8 http://www.datalab.rs, pose¢eno 21.09.2013. godine
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Slika br.13: Pantheon ERP®®

ABSoft

Pratedi uspehe stranih kompanija koje su razvijale ERP informacione sisteme, domaca
kompanija ABSoft d.o.o. je i sama stvorila svoje integrisano programsko resenje za upravljanje
menadZmentom, kao i za poslovanje celokupnih preduzeca. Zbog vaznosti automatizacije
procesa upravljanja ljudskim resursima, posebna paznja je posvecena i kreiranju softverskog
reSenja koje se integriSe u celokupan ERP sistem. Softversko reSenje ABSoft-a za upravljanje
ljudskim resursima pruza mogucénosti hotelskim preduzec¢ima, kao i preduzec¢ima drugih
delatnosti, razlicitih veli¢ina i sadrZaja da analiziraju, planiraju, sagledaju probleme i optimiziraju
poslovne procese i rad zaposlenih.

® http://www.execentar-it.rs/poslovna-resenja/pantheon-erp, posecen 08.03.2014.
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Slika br. 14: ABSoft programska reenja®’
Hubie ERP

Hubie ERP predstavlja integrisano softversko resenje domace kompanije ,,Europos”, koja se bavi
analizom, razvojem i implementacijom informacionih resenja. U okviru Hubie ERP-a moguce je
integrisati viSe manjih softverskih resenja ili ih po potrebi implementirati i koristiti odvojeno.
Poslovne oblasti koje mogu biti obuhvaéene ovim sistemom su: nabavka, prodaja, zalihe,
proizvodnja, distribucija i logistika, rad POS sistema, budzetiranje, finansijsko knjigovodstvo,
poslovi blagajne, praéenje osnovnih sredstava, obracun kamata, finansijska operativa,
distribucija podataka, kadrovska evidencija, upravljanje ljudskim resursima, obracun zarada i
evidencija rada.

Hubie podsistemi Kadrovska evidencija i Ljudski resursi, kao i drugi pomenuti softveri koji su
bazirani na upravljanju ljudskim resursima, sadrze bazu podataka sa podacima o zaposlenom,
njegovom formalnom i neformalnom obrazovanju, o specifiénim karakteristikama, o radnom
odnosu i stazu, o nagradama i kaznama, odsustvima, obukama, planovima i sli¢cno. Pored toga,
sadrze i podatke koji su potrebni u samom procesu zaposljavanja, a to su: specifikacija poslova,
evidentiranje prijema novih radnika, objavljivanje konkursa, rangiranje prijava kandidata, kao i
pregled fluktuacije zaposlenih. Koristeci sistem Evidencije rada olaksano je izraunavanje radnih

8 www.absoft.com, posecen 08.03.2014.
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sati, pa samim tim ubrzava se i proces obracuna zarada, koji se takode moze voditi kroz
istoimeni Hubie podsistem.

Microsoft Dynamics NAV Express

Microsoft Dynamics predstavlja najkompleksnije reSenje za podrsku vecini poslovnih procesa
preduzeéa i ¢ine je: Dynamics AX, Dynamics NAV, Dynamics SL i Dynamics CRM. Velika, svetska i
sveobuhvatna poslovna resenja su ranije bila samo privilegija velikih hotelskih kompanija koje
globalno posluju u vidu hotelskih lanaca. Obzirom na potrebu da i ostale kompanije odrzZe svoju
poziciju na trziStu i da unapreduju svoje poslovanje kroz strategijski rast i razvoj, veliki ERP
sistemi su stvorili sistemska resenja prilagodena trzistima razlicitih zemalja, kao i razli¢itim
potrebama. Tako je od popularnog i Siroko rasprostranjenog ERP sistema Microsoft Dynamics
NAV postao Microsoft Dynamics NAV Express, koji je prilagoden potrebama manijih i srednjih
preduzeda, kao i hotelskih objekata domacdeg trzista i predefinisan prema lokalnom
zakonodavstvu. ,Microsoft NAV Express sadrzi slede¢e module: finansije, prodaja i kupci,
marketing (sa potpunom outlook integracijom), dobavljaci i nabavka, resursi i projekti, osnovna
sredstva, sitan inventar, obracun zarada, kadrovska evidencija, putni nalozi, integracija sa

elektronskim platnim prometom.“*°

Kadrovska evidencija omogucava evidentiranje velikog broja osnovnih podataka o zaposlenom
kao Sto su: ime, adresa, telefoni, mesta rada, vrsta radnog odnosa, statusi dokumentacije
vezane za radni odnos, lekarska uverenja, ukupan radni staz, podaci o osiguranju, zdravstvena
knjizica, sanitarna knjizica, tekudéi racun i dr. Dakle, osim navedenih podataka za svakog
zaposlenog se mogu unositi i detaljnije informacije administriranjem podataka kroz niz kartica,
opcija, podesavanja i predefinisanih izvestaja. Takode, u kadrovskoj evidenciji su definisane i sve
vrste placenih i neplac¢enih odsustva, prekidi radnih odnosa, radni sati i sli¢no, pa je upravo ovaj
modul kadrovske evidencije modul iz koga se izvlace informacije potrebne za obracun zarada.

Dakle, u svakom momentu moguce je dobiti razne vrste izvestaja iz kadrovske evidencije, kao
$to su najvise koriSéeni: lista zaposlenih, broj radnih sati, odsustva zaposlenih, ugovori, lista
vremenski ogranicenih ugovora i mnogi drugi izvestaji potrebni za planiranje, pracenje i kontrolu
rada zaposlenih.

% http://www.svmresenja.com, poseceno 23.09.2013. godine
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%1 http://blogs.msdn.com/b/nav, pose¢en 08.03.2014.
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10. KOMPJUTERSKI OPERATIVNI SISTEMI U HOTELIJERSTVU

Danas, na turistiCkom trzistu, postoji veliki broj informacionih sistema za upravljanje hotelskim
poslovanjem, Sto Cesto stvara dilemu koji sistem odabrati za svoj hotel. Zbog Cinjenice da se
tehnologije brzo menjaju, svaka organizacija da bi ostala konkurentna na trzistu neminovno
mora da poseduje savremeni sistem koji ¢e se brzo prilagodavati potrebama trzista. Sa druge
strane prodavci softverskih resenja u hotelijerstvu susrecu se sa dva problema: prilagodavanje
informacionog sistema poslovnim procesima hotela i praéenje, razvoj i implementiranje novih
tehnologija u informacioni sistem. Ovde ¢emo opisati pojedine informacione sisteme koji se
danas najvise koriste u hotelskom poslovanju a to su: Micros Fidelio, Sistem za upravljanje
prihodima, Amadeus Hotel i Hotelijer.

Micros Fidelio je nastao partnerstvom dve kompanije: Micros System iz Amerike, sa sediStem u
Columbia, Maryland i Fidelio iz Nemacke sa sedistem u Minhenu.

Micros je lider u razvoju informacionih sistema za restoransko poslovanje koji uklju€uju i hardver
i softver za POS (Point of sale) i operativne aplikacije i imaju vise od 310.000 instalacija u svetu.
Takode, razvija i back office sisteme koji ukljuuju upravljanje zalihama, finansijama i kadrovima.
Fidelio je jedan od vodecih kompanija na polju razvoja inovativnih integrisanih informacionih
sistema za hotelijerstvo. Fidelio omogucava hotelima i lancima hotela, bilo koje veli¢ine i tipa,
restoranima, organizatorima krstarenja, ketering i konferencije da digitalizuju sve svoje
operacije i integriSu glavne industrijske softverske proizvode kroz analizu individualnih zahteva.
Sa preko 25.000 instalacija u svetu, Micros - Fidelio je vodeéi provajder integrisanih
informacionih tehnologija za hotelijerstvo.

Micros-Fidelio softversko resenje za upravljanje hotelskim poslovanjem se naziva OPERA
Enterprise Solution (OES). OES opsluZuje sve tipove smestaja: hotele od jedne do pet zvezdica,
rezorte, kazina, motele i usluzne apartmane.

OES je potpuno integrisan paket proizvoda koji sadrzi set modula. Svi sistemi Micros-Fidelia su
medusobno isprepletani i povezani, omogudavajudi hotelima da interno koriste sistem
(intranet), eksterno sa partnerima (extranet) i globalno (internet).
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Slika br. 16: Sema rezervacije Micros Fidelio, Opera PMS*

Sistem za upravljanje prihodima, MGM Grand Hotel i kazino, Las Vegas tzv. “Grad zabave”, je
veliki hotelski kompleks sa 5000 soba koji je prilagoden svim vrstama zabave. U januaru 2000,
hotel je zavrSio implementaciju informacionog sistema za upravljanje prihodima u saradnji sa
OPUS 2 Revenue Technologies koji je deo MICROS Systems, Inc. TopLine Prophet je Windows
zasnovan sistem za upravljanje prihodima projektovan da maksimizira prihode i uopste podigne
opstu profitabilnost hotelskog poslovanja. Sistem sadrzi sofisticirane alate za predvidanje,
analizu, odredivanje cena, interfejse ka sistemu za upravljanje imovinom hotela (PMS) kao i ka
sistemima prodaje i ketering.

Amadeus je vodeca kompanija u oblasti obrade transakcija za celokupnu industriju putovanja
koja obezbeduje tehnoloska reSenja i za pruzaoce usluga (uklju€ujuéi redovne i niskobudzetne
avio kompanije, hotele, Zeleznicke kompanije, brodske kompanije, rent-a-car kuée i tour

*’Micros, “OPERA: Complete Enterprise Software Solutions”, http://www.micros.com/products/OPERA/ (poseéeno
24.11.2012.)
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operatore) kao i turisticke agencije (koje posluju i online i offline). Osnovan je 1987. godine, sa
sediStem u Madridu, od strane Air France, Iberia, Lufthansa i SAS.

Na pocetku svog razvoja Amadeus je imao za cilj da poveéa efikasnost rezervacije avio letova
kao i da podjednako omogudi pristup renta-car i hotelskim uslugama i time omogudi
interaktivnost sa svim turisti¢kim posrednicima. Danas se usluge Sire i na razvoj integrisanih
informacionih sistema za hotele i rezorte, restorane, kazina, krstarenja, stadione itd.

Amadeus resenje za hotele obuhvata sledeé¢e module:

¢ Hotel Platform — obuhvata rezervacije, upravljanje imovinom, prihodima i sadrzajima,
visSekanalsku distribuciju i dr.

e CRS/Hotel Distribution — predstavlja integrisano resenje za distribuciju i upravljanje
rezervacijama, povezuje hotele sa svetskim turistickim agencijama, DMO
organizacijama, vrsi ciljno reklamiranje i dr.

¢ Revenue Management System — predstavlja alat za podrsku odlucivanju, podatke
bukinga kombinuje sa naprednim modelima predvidanja kako bi se predvideli Sabloni
traznje i predloZile najbolja scenarija cena i zaliha, sve u cilju poveéanja sveukupnog
profita hotela i boljeg razumevanja ponasanja gostiju.

* Property Management System — omogucava jedinstven pogled na podatke o gostima po
sobama kroz Citav lanac hotela, sadrzi front-office, point-of-sales, upravljanje zalihama,
pokriva poslove marketinga, raCunovodstva, nudi gostima hotela personalizovane
softverske servise koji omogudavaju efikasno upravljanje rezervacijama i dr.

¢ Conference Management System — jedinstven pogled na raspoloZive resurse kako bi se
brzo i lako rezervisali kapaciteti, upravljanje svim dogadajima i dr.

* Restaurant Point of Sale — efikasno upravljanje zalihama, lancima snabdevanja i dr.
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Slika br. 17: Amadeus - kompjuterski operativni sistem”

Hotelijer je hotelski informacioni sistem namenjen hotelima, motelima, banjama, SPA centrima,
apartmanima, pansionima i ostalim turistickim i ugostiteljskim objektima. Obuhvata kompletno
hotelsko poslovanje kroz povezivanje i praéenje rada naplatnih, usluinih, proizvodnih i
magacinskih mesta. Program omogucava: upravljanje smestajnim kapacitetima, rezervacioni
sistem, napredni POS sistem za restoransko poslovanje, kontrolu materijala i zaliha, vodenje i
odrzavanje domadinstva, kreiranje raznovrsnih izvestaja i statistika, integraciju sa ostalim
sistemima u hotelu (elektronske brave, telefonska centrala), online rezervacije itd. Program
prati delove kao Sto su: recepcija, naplatna mesta u restoranima i barovima, Sankovima i
kuhinjama, magacine, mini barove i podrZava rad sa ekranima na dodir i fiskalnim kasama.

Osnovni moduli ,,Hotelijer” informacionog sistema su:

e Recepcija — prati smestaj gostiju, naplate racuna i finansijsko poslovanje, upravlja
podacima o sobama,

finansijskom stanju objekta.

e Rezervacije — omoguéava kreiranje rezervacija, optimalno smestanje gostiju, Sematski

gostima,

racunima,

zaposlenima,

pregled stanja u hotelu po sobama i drugim kapacitetimai dr.

9 Amadeus, “Amadeus for hotels”, http://www.amadeus.com/rs/dokumants/hotels/AmadeushotelsENGLISH.pdf

(poseceno 24.11.2012.)

izveStajima,
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e Restoransko i magacinsko poslovanje — evidencija receptura, kalkulacija cena za artikle,
podrZan rad sa viSe magacina, upravljanje zalihama, evidencija dolazaka na posao,
izdavanja racuna, storniranja, izveStavanje po smenama, zaposlenima, periodima,
naplatnim mestima, nac¢inima plaéanja itd.

*  Web modul — online rezervacije, uvid u stanja u objektu, integracija Web prezentacije
objekta u softverski paket i dr.

Postoje joS mnoga PMS, CRS i druga reSenja za hotele, motele, restorane, kazina i dr. Neka od
njih su: SIHOT PMS, Hansa World, Torex, RMS, Hirum i mnoga druga.
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Zakljucak

Rezultati istrazivanja ovog rada neminovno potvrduju da je danas, u doba tehnologije, i pored
primene najsavremenijih informacionih sistema nemogudée zamisliti poslovanje na turistickom
trzisStu bez upotrebe ljudskih resursa. Zapravo, da bi jedno preduzeée uopste moglo da opstane
na trziStu i da bi uspe$no poslovalo neophodno je postojanje ljudskog faktora podjednako koliko
i koris¢enje savremenih informacionih tehnologija. Kvalitetan kadar i stalno ulaganje u
permanentno obrazovanje zaposlenih i pra¢enje koraka razvoja informacionih tehnologija su
dva najvaznija faktora koja obezbeduju svakoj organizaciji, pa i hotelskom preduzeéu jedini pravi
i siguran nacin za ostvarivanje konkurentske prednosti jer su ova dva faktora klju¢na u pravljenju
razlike na turistiCkom trZistu.

Dakle, ulaganje hotelskog preduzeca u obrazovanje zaposlenih, odnosno u obuku i trening
zaposlenih (posebno onih koji su u neposrednom kontaktu sa gostom), doprinosi uspeSnom
poslovanju koje se ogleda u ostvarivanju dobiti preduzeca, a s druge strane zaposleni obukom i
treningom sticu vestine i znanja, pomocu kojih postizu znacajne poslovne poduhvate.

U privredi u Srbiji, medutim, postoji skepticizam u pogledu finansiranja obuke za zaposlene,
posto se smatra da je stepen fluktuacije zaposlenih veoma visok i da bi se sve $to je nauceno
obukom i treningom moglo preneti u drugo preduzede. Ali, takvo razmisljanje o ulaganju u
permanentno obrazovanje zaposlenih je utopija i ne dovodi do pozitivnih rezultata. Naime, ono
Sto se zanemaruje kod ovakvog nacina razmisljanja i praktikovanja, jeste Cinjenica da stepen
fluktuacije zaposlenih zavisi, pre svega, od motivisanosti i nagradivanja zaposlenih. Poslodavci
treba da stimuliSu i motiviSu zaposlene, jer se jedino na taj nacin obezbeduje posveéenost
zaposlenih organizaciji, kreativnost zaposlenih i Zelja da nadmase svoje ciljeve.

S druge strane, izazovi i moguénosti koje stvaraju savremene informacione tehnologije i Internet
su pored permanentnog obrazovanja zaposlenih kljuéne za uspeh svakog preduzeéa. Samo uz
primenu informacionih tehnologija se moze posti¢i konkurentnost na trzistu, olak3ati poslovanje
turisti¢kih organizacija i omoguditi pravovremeno prilagodavanje prilikama na trzistu.

Kao Sto smo mogli da primetimo prilikom istrazivanja, informacione tehnologije u turizmu
podsti¢u globalizaciju i geografsku i operativnu ekspanziju turizma, podsti¢u razvoj i odrzavaju
konkurentsku prednost organizacije, zatim podsti¢u organizacije da koordiniraju svoje aktivnosti
i da se geografski Sire, kao i da upravljaju sopstvenim resursima, povecavaju produktivnost i
razvijaju partnerstvo sa klijentima i drugim stakeholdersima.

Konstantan napredak tehnologije trazi stalno ucenje svih zaposlenih, prilagodavanje novim
zahtevima, poveéanu samostalnost i odgovornost u radu. Kako bi se dugoroc¢no i uspesno
upravljalo ljudskim potencijalima, smanjila fluktuacija zaposlenih, povecéao kvalitet usluge, a
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smanijili troskovi poslovanja, menadZment ljudskih resursa mora da osmisli optimalnu upotrebu
ljudskih resursa. Dakle, u savremenom poslovanju takvo jedno kvalitetno upravljanje ljudskim
resursima nije viSe moguce zamisliti bez upotrebe informacionih tehnologija i razvijenog
informacionog sistema. Koris¢enjem informacionih tehnologija u procesu zaposljavanja,
hotelske kompanije mogu da ostvare maksimalnu produktivnost i fleksibilnost zaposlenih.
Primenom informacionih tehnologija na pojedine segmente turizma kao $to su hotelijerstvo,
avio saobradaj, turisti¢ke destinacije i turisticki organizatori putovanja i turisticke agencije
mozemo zakljuciti da IT: poveéavaju efikasnost upravljanja i komuniciranja, poboljSavaju kvalitet
proizvoda i usluga, unapreduju distribuiranje turizma na elektronsko trziste, obezbeduju nove
proizvode i usluge, obezbeduju strateske moguénosti i moéne alate za ekonomski rast i dr.
Medutim, i kod informacionih tehnologija postoji jedna negativna konsekvenca, a koja se ogleda
u tome Sto konstantnim unapredenjem i razvojem informacionih sistema sve vise ljudi ostaje
nezaposleno ¢ime se ljudski faktor u izvesnoj meri narusava, odnosno broj zaposlenih se svodi
na minimum.

Na osnovu svega $to smo rekli, moZzemo zakljuciti da su i pored izvesnih manjih nedostataka,
prednosti ulaganja u permanentno obrazovanje zaposlenih i prednosti primene savremenih
informacionih tehnologija u hotelijerstvu presudne za pruzanje vrhunske usluge. Naime, kvalitet
usluge zahteva ulaganja koja u prvom momentu izgledaju kao neisplativa, ali na duze staze
donose zaradu. Stav eksperata je, da ukoliko Zelimo da opstanemo na trzistu, treba da se
vodimo razmisljanjem da je nepostizanje kvaliteta jos skuplje.

U ovom radu se potvrduje polazna hipoteza o neophodnosti dva najvaZnija faktora za postizanje
konkurentske prednosti na turistickom trzistu, a koji se ogledaju u tome da ljudski kapital i
napredak informacione tehnologije predstavljaju preimuéstvo hotela u sveprisutnoj
nemilosrdnoj borbi za novac i prevlast na trzistu.
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