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UvobD

Turizam i hotelijerstvo, zna€ajna je industrija sveta po broju zapoSljavanja i od
bitnog je znafaja na socijalnoekonomski razvoj zemlje. U narednom periodu
turisticka industrija ¢e se i dalje brzo razvijati. Turizam je industrija koja ¢e zemljama
u razvoju pomoci da reSe probleme nezaposlenosti i siromasStva i to tako da njihove
potencijale — prirodne lepote i kulturnu bastinu - ugine profitabilnim. Cini se da ¢e
narednih deset godina biti “decenija putovanja i turizma”, kazao je generalni sekretar
UNWTO, Taleb Rifai, na otvaranju ITB Travel Trade Show (Berlin, Nemacka, 9 — 13.
Mart 2011.god.). “Prva decenija dvadeset i prvog veka je bila decenija izvanrednog
rasta turizma, ali takode i decenija jakih Sokova: decenija koja je pocela sa
11. Septembrom, a zavrSila se svetskom ekonomskom krizom”, rekao je gospodin
Rifai. “Sada — kada je u toku oporavak, i sa porastom dolazaka stranih turista za 7%
u 2010. — je vreme da gledamo napred i zapitamo se Sta narednih deset godina

ocekuje nas sektor.”™

"Menadzment je proces oblikovanja i odrzavanja okruzenja u kojem pojedinci,

"2 MenadZment u

radeéi zajedno u skupinama, efikasno ostvaruju odabrane ciljeve
hotelijerstvu moZzemo definisati kao organizaciju stvaranja, usmeravanja i
uskladivanja svih ulesnika koji stvaraju hotelske ponude. Cilj hotelskog
menadzmenta je ostvarivanje Sto vecéih poslovno-finansijskih rezultata uz sto manje
ulaganja. Teorija menadZmenta bogata je brojnim Kklasifikacijama funkcija
menadZzmenta. NajéeSc¢e se istiCu  Cetiri funkcije menadzmenta: planiranje,
organizovanje, motivisanje i vodenje, kao i kontrolisanje. U poslednje vreme ovim
funkcijama pridodaje se i kadrovska funkcija, odnosno upravljanje ljudskim
resursima, kao jedna od vaznijih funkcija hotelijerstva jer su upravo ljudi ti koji €ine

hotelsku uslugu.

! Preuzeto sa sajta: www.turizam.merr.gov.rs (pregledano 01.4.2011.)
ZWeihrich, H., Koontz, H., (1994), MenadZment, Mate, Zagreb, str. 4



Pojava informacionih sistema u velikoj meri je olakSala rad i razvoj ljudskih
resursa u hotelijerstvu. Nova tehnologija je neophodna za opstanak hotelskog
poslovanja. U danasSnje vreme gotovo je nezamislivo da hotel nije opremljen
najsavremenijom tehnoloSkom opremom. Naravno, obuceni ljudi su najvazniji
segment usluznog poslovanja ali bez savremene tehnologije bi se teze i sporije
napredovalo, Sto svakako nije u skladu sa danasnjicom. Nova tehonologija dovela je

novu eru u hotelskom poslovanju.

TEMA ISTRAZIVANJA

Ovo istrazivanje se bavi menadZzmentom ljudskih resursa koji se poslednjih

godina znatno viSe razvijao i napredovao u odnosu na druge oblasti. U pitanju je
sasvim novi pristup planiranju, angazovanju, selekciji, razvoju, nagradivanju,
motivisanju, napredovanju i zastiti zaposlenih. Stoga oblast menadZzmenta ljudskih
resursa zahteva interdisciplinarni pristup jer predmet istrazivanja spada u vise
disciplina jedne nauke. Sama problematika ovog istrazivanja je vrlo slozena i joS
uvek, nedovoljno istrazena. Takode, istiCem da je ovo istrazivanje deskriptiva i spada
u aktuelna istrazivanja jer je menadzment ljudskih resursa savremena pojava koja

¢ini deo savremenog tekucéeg Zivota.

HIPOTEZA

Hipoteza ovog istraZivanja je da uvodenje sistema kvaliteta, standardizacija
kao i stvaranje podsticajnog ambijenta unapreduju poslovanje. Standardi moraju da
se poStuju i istovremeno stalno unapreduju, u skladu sa ciljevima organizacije i

zaposlenih, kao i da se prilagodavaju novim zahtevima okruzenja.

STRUKTURA

Strukturu rada €ini pet medusobno povezanih delova koja opisuju dosadasnji

rad i napredak ljudskih resursa u hotelijerstvu.

Prvi deo nosi naziv ,Definicija, nastanak i razvoj sektora ljudskih resursa“, i u
njemu se polazi od nastanka pojma “ljudski resursi” i uopSte pocetnog razvoja
upravljanja ljudima jo$ u starim civilizacijama, nastavicemo sa odredivanjem opsteg
pojma menadzmenta i pozicije ljudskih resursa kao kljuénog nosioca svih funkcija

menadzmenta. Menadzment ljudskih resursa predstavlja jedan novi vid upravljanja i



organizovanja poslovnih delatnosti, pa se njegova primena ciklicno Siri i postaje

obavezna u svim delatnostima.

Drugi deo rada nosi naziv ,Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu®, gde
opisuje osnovni koncept upravljanja ljudskim resursima sa osvrtom na hotelska
preduzeca. Nacicemo detaljan opis svih funkcija kojima se bavi Sektor ljudskih
resursa od planiranja, regrutovanja, selekcije, socijalizacije, obuke zaposlenih, pa do
ocene ucinka, zarada i napredovanja u karijeri. Posebno se istiCe znacaj stalnog
unapredivanja znanja, kao i potreba postojanja programa usavrSavanja i obuke

zaposlenih.

U treéem delu pocinjemo da istrazujemo informacione sisteme na nivou
globalnog poslovanja. Kroz definisanje, otkrivanje ciljeva i funkcija otkricemo koliko

su informacioni sistemi znacajni za dobru i uspesnu buducénost poslovanja.

Cetvrti deo se bavi istraZivanjem informacionih sistema konkretno u oblasti
hotelijerstva. Saznacemo koliki znacaj imaju informacioni sistemi za hotelijerstvo,
kako se razvijala tehnologija u hotelijerstvu, a upozna¢emo i neke od najsavremenijih

sistema koji se trenutno koriste kod nas.

Peti i poslednji deo ovog istraZzivanja objasSnjava uticaj informacionih
tehnologija na razvoj ljudskih resursa u hotelijerstvu. NaveSéemo primere, statistike i
na kraju c¢emo se osvrnuti na znacaj informacionih sistema za rad ljudskih resursa u

hotelijerstvu.

METODE ISTRAZIVANJA

Prilikom istrazivanja koristila sam deduktivnhu metodu kao i metodu deskripcije.

Takode istrazivanje je zahtevalo i primenu dijalektiCke metode kojom se sagledala
medusobna povezanost i uslovljenost istraZzivanih pojava, a sintetiCkom i
verifikacionom metodom proverena je hipoteza. Putem anketa, posmatranja i
prikupljanja relevantnih podataka sa terena istrazeno je koje su najéeS¢e greSke
prilikom pruzanja usluga u hotelskom preduzeéu, kao i koliko se poznaje i koristi

savremena tehnologija za unapredivanje poslovanja.



CILJ ISTRAZIVANJA

Cilj ovog istrazivanja je da pokaze presudan znacaj ljudskih resursa za razvoj

turizma i hotelijerstva, kao i da identifikuje najpogodnije stilove, metode i tehnike
menadzmenta kako bi se unapredili postojeéi i regrutovali novi ljudski resursi €ija ¢e

kompetentnost bitno uticati na buduénost poslovanja organizacije.

ZAKLJU CAK — provera hipoteze.
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pretvara san u stvarnost jesu ljudi.”
Walt Disney



1. Razvoj koncepcije ljudskih resursa

Pojam "ljudski resursi” pojavio se krajem 70-tih i po¢etkom 80-tih godina
proslog veka. Prvo je lansiran u SAD i Engleskoj, a kod nas je po¢eo da se koristi
90-tih godina.®

Ljudi su najveCe bogatstvo organizacije. Medutim pod ljudskim resursima se
ne smatraju samo zaposleni, veé¢ i njihovi kvaliteti i rezultati, moguénosti,
sposobnosti, vrednosti i veStine. Zadatak menadZzmenta viSe nije samo nalazenje
potrebnog broja ljudi sa odgovaraju¢im kvalifikacijama nego i njihovo aktiviranje,
razvijanje, i unapredenje potencijala 1 usmeravanja u pravcu ostvarivanja
organizacionih ciljeva, a samim tim i njihovih li¢nih interesa i ciljeva.

Sektor ljudski resursi je ukupni ljudski potencijal, raspolozZiva znanja i iskustva,

ideje i kreativnost usmerena i aktivirana.

1.1. Menadzment ljudskih resursa kod drevnih civili zacija

Prve korake razvoja menadzmenta ljudskih resursa mozemo zapaziti joS u
drevnim civilizacijama: Vavilonu, Asiriji, Egiptu, Indiji i Kini. U Vavilonu i Egiptu
gradeni su hramovi u obliku piramida, a prokopavani su i kanali za navodnjavanije i
odvodnjavanje Sto je potpomoglo u razvoju poljoprivrede. Ovi radovi obavljali su se
vrlo planski i prema kalendaru. MoZzemo slobodno reci da je to bio oblik racionalnog
sistema menadzmenta ljudskih resursa.

Takode prve primere menadzmenta ljudskih resursa nalazimo i kod Asiraca,
gde je Kralj imenovao svoga zamenika kome bi se svi zakletvom obavezivali da ¢e
poStovati njegove odluke. U slu€ajevima kada je kralju pretila opasnost ili kada bi
proroci predvideli zlu sudbinu zamenik je stupao na scenu. Funkcija zamenika kralja

smatra se prvim zacecima upravljanja ljudskim resursima.

® Preuzeto sa sajta: www. link-elearning.com (pregledano 15.3.2011.)
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1.1.1. Egipatska civilizacija u razvoju menadZmenta ljudskih resursa *

U Egiptu je vladala apsolutna monarhija. Faraon (Egipatski kralj) imao je
bozansku vlast. Faraoni su izrazito bili poznati po gradevinskim radovima na
hramovima i grobnicama koji su, s obzirom na nizak stepen tada postojecCe
tehnologije, bili izvodeni na zadivljujuéi nacin. U tim radovima vodec¢u ulogu imali su
zanatlije i njihovi steCeni zanati. Uz njih veéi deo radne snage Cinili su felasi
(zemljoradnici). Zakoni su u to vreme bili krajnje strogi, a sudije prema sirotinji
nemilosrdne. Zelja za novcem najizraZenija je bila kod vladajuée klase i inovnistva
koji su bili skloni korupciji i bezduSno su otimali siromasnima, a drzavu i faraone su
Cesto potkradali. Zbog toga su doneti strogi zakoni kojima je posebno bila naglasSena
zastita imovine. PosSteni ¢inovnici su mogli raCunati na sigurnost i stalni posao, a
njihova deca su imala pravo da ih naslede na poslu po zavrSenoj Skoli i ste€enoj
kvalifikaciji. Posebno su znac&ajni bili pisari koji su se Skolovali i taj poziv se smatrao

najplemenitijim.

1.1.2. Indijska civilizacija u razvoju menadZmenta ljudskih resursa °
U Indiji je vladalo kastinsko drzavno uredenje i drustvo se delilo na Cetiri kaste
koje su nastale po legendi od Brahmine glave, ruku, bedara i nogu:

prva kasta je sveStenstvo (Brahmani),

2. druga predstavlja vladare i vojsku (KSatrija),
3. u treéu kastu spadaju zanatlije, proizvo dag€i i trgovci — gra danstvo
(Vajsija) i

4, etvrta su robovi , pretezno starosedioci (Sudra).

Izvan kasta bili su doseljenici koji su radili za kaste. Po tzv. Maunovom zakonu
bilo je zabranjeno sklapati brak sa drugom kastom. Pojavom Bude i njegovog ucenja
budizma ta zabrana je bila ukinuta.

Centralni kralj (uporedivan sa Suncem) je bio na €elu indijske civilizacije. On
je imao neprikosnovenu vlast i odlucivao je o svemu. Na niZoj stepenici postavljao je
svoje vazale - kraljeve sa kojima je delio vlast. Pored kralja postojale su i skupstine

kao organi vlasti. Kraljevstvo se sticalo isklju¢ivo nasledstvom, a ponekad i izborom.

* Preuzeto sa sajta: www. link-elearning.com (pregledano 15.3.2011.)

® Preuzeto sa sajta: www. link-elearning.com (pregledano 15.3.2011.)
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U vrSenju kraljevske vlasti postojala je neka vrsta ugovora kojim je kralj morao da
zasluZi svoj presto. U tom ugovoru navedeni su odredeni menadZzerski principi koji su
se odnosili na sposobnost i postenje koje je kralj morao da postuje. Sto nam
pokazuje da prve principe u vodenju menadzmenta ljudskih resursa susreéemo
upravo u Indiji.

Ono Sto je posebno interesantno sa kadrovskog aspekta, jeste da su postojale
narodne i politicke skupstine. SkupStine su birale drzavne sluzbenike (ministre i
savetnike), a strukturu skupstina Cinila su veéa plemiéa i politicka veca pokrajina.
Pored ministara i savetnika, skupSine pripremaju i Cetiri ¢inovnika gde ¢&e svaki
zastupati po Cetvrtinu stanovniStva (shodno teoriji o Cetiri strane sveta). U politi¢ko-
pravnom smislu u indijskoj civilizaciji susreCemo prve tragove lokalne samouprave,
tako Sto je zemlja bila podeljena na regije na Cijem celu stoji vazal-kralj, zatim na
okruge kojima upravlja Sef poslova (poglavar), pa na opstine na Cijem cCelu je
opstinsko veée sastavljeno od predstavnika trgovaca, pisara i zanatlija. Svaka
opStina sastojala se od nekoliko seoskih autonomija koje su zadrzane sve do danas.
U slu€aju tiranskog vladanja kralja-vazala ili poglavara, opstinsko vece i narod mogli
su pokrenuti postupak pred centralnim kraljem za njihovo smenjivanje, ¢ime se prvi

put uvodi kadrovski princip odgovornosti.
1.2. Razvoj i zna €aj sektora ljudskih resursa

Sektor ljudskih resursa obuhvata poslove i zadatke vezane za ljude, njihovo
pribavljanje, izbor, obrazovanje i druge aktivnosti osiguravanja i razvoja zaposlenih.
Upravljanje ljudskim resursima, kao poslovna funkcija, proSlo je mnoge faze razvoja,
od one kada je u okviru svoje delatnosti obuhvatala izbor aplikanata, razmestaj na
poslove i ¢uvanje personalnih podataka, preko struénog osposobljavanja, pa sve do
formiranja politike koja maksimizira integraciju svih zaposlenih u preduzecu, razvija
zainteresovanost kod ljudi, fleksibilnost i kvalitet rada ¢ime se dopunjuje interes

preduzeca i njegovih zaposlenih.

U poslednjih deset godina razvija se potpuno nova filozofija menadzmenta
koja Coveka ne posmatra kao iskljuCivo racionalno bi¢e veé¢ kao kompleksno,
jedinstveno, emocionalno i iracionalno bi¢e. Filozofija ovlaS¢ivanja i njena uspesSna
primena, zahteva od menadzera da poStuje bitne karakteristike, kao Sto su:

poverenje, decentralizacija i distribucija informacija i znanja, obrazovanje, jasne
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uloge i odgovornost, povratne informacije, motivaciju, obuku i nagradivanje
zaposlenih, kao i obezbedivanje savremene opreme za rad.

ReSavanje poslovnih problema u turizmu podrazumeva donoSenje niza odluka
koje predstavljaju izbore preduzeéa pri opredeljivanju za turisticki proizvod, cene,
organizaciju, motivisanost zaposlenih, kao i svih drugih odluka iz domena njegovog

poslovanja.

Menadzeri moraju da predstavljaju vezu izmedu ljudi i preduzeéa kao i da
obavljaju svoje funkcije u sklopu sektora upravljanja ljudskim resursima kako bi se
ostvarila celokupnost sistema i postiglo zadovoljenje ljudi i ciljevi preduzeca. “Za
svakog menadzera danasnjice koji zeli da ostvari svoj cilj, potrebno je da dobro
poznaje svoje okruzenje odnosno da je dobro upoznat sa pravilima igre po kojima

njegovo okruZenje funkcionise.”

Slika 1.: Glavni procesi i funkcije ljudskih resursa

Analiza
radnih » Planiranje » Pridobivanje » Selekcija
mesta (odabir)
Profesionalna | P Razvoj P Uvodenje u
orijentacija N Obrazovanje |~ karijere [ posao
Prekid
Napredovanje » radnog »  Motivacija » Kreativnost
odnosa
v
Otkrivanje Ocenjivanj_e
o < rukovode ¢ih [« uspesnositi
Informisanje potencijala

Izvor: www. link-elearning.com (pregledano 15.3.2011.)

MenadZzment ljudskih resursa u stvari predstavija proces u kojem svaka
pojedina aktivnost i funkcija imaju svoju vaznu ulogu u izgradnji uspesnog i zdravog

preduzeca Ciju osnovu €ini zadovoljan i efikasan zaposlenik.

® Tomasevi¢, V., (2007), Profesionalni razvoj i poslovne vestine, Univerzitet Singidunum, Fakultet za poslovnu
informatiku, Beograd, str. 11
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2. Menadzment ljudskih resursa

"Ne morate da budete bolji od drugih samo, budégalji Sto mozete!"
Dusko Radovié

MenadZzment ljudskih resursa je nova teorijsko-nau¢na disciplina koja
omogucava menadzeru da pravog ¢oveka smesti na pravo mesto u pravo vreme i da

svako dobije ono Sto mu pripada. Ljudski resursi su izvor konkurentske prednosti.

MenadZment ljudskih resursa javio se 80-tih godina proSlog veka. Do
njegovog pojavljivanja uglavnom se govorilo o kadrovskoj funkciji. Pod snaznim
uticajem ameriCke literature i engleskog jezika u prvi plan se stavljaju ljudi kao
najznacajniji resursi u organizaciji. Sve je pocelo od toga da se odgovori na Japanski
izazov, jer se zna da je u Japanu nastalo pozivitno iskustvo o upravljanju ljudskim
resursima gde se organizacija dozivljavala kao kuca, a zaposleni i rukovodstvo kao
licna porodica. Odnos menadzmenta i zaposlenih postaje humaniji, racionalniji i
mudriji, Sto dovodi do povecanja produktivnosti rada i ostvarivanja ciljeva socijalne
pravde. Upravljanje ljudskim resursima je podsistem upravljanja preduzeéem.
“Postalo je jedna od vodecih preokupacija savremenih menadzera i organizacija. Sve
veci broj organizacija svoju konkurentsku prednost temelji na nacinu pribavljanja,
selekcije, motivisanja, napredovanja, razvoja i obrazovanja svojih zaposlenih.
Kvalitetno i struéno upravljanje ljudskim potencijalima sastavni je deo imidza
organizacije.”’MenadZment ljudskih resursa je veoma odgovoran, sloZen, dinami¢an
proces kojim se obezbeduje da pravi ljudi dodu na prava mesta i na taj nacin
obezbedi ostvarivanje Zeljenih rezultata i ciljeva.

Nije lako upravljati ljudima i njihovim ponasSanjem i potencijalima jer je u vecini
slu€ajeva nepredvidivo. Svaki ¢ovek je licnost za sebe, te se osim standardnih pravila
moraju stvarati i prilagodena pravila konkretnom okruzenju, tj. HRM se stalno menja i

unapreduje. Aktuelni modeli su humanisti€ki, te izazivaju veéu motivaciju za rad.

Zaposleni, koji su uvazeni, cenjeni i adekvatno nagradeni, bi¢e zadovoljni
svojim statusom i polozajem, bice motivisani da postizu bolje rezultate, a samim tim

organizacija ¢e obezbedivati veéu produktivnost.

’ Vlahovi¢, S., (2007),Hotelsko poslovanje-Edukacija zaposlenih u turizmu, Univerzitet Singidunum, Beograd,
str.87
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2.1. Pojam i definicija menadZzmenta ljudskih resurs  a u savremenom

poslovanju

“MenadZzment ljudskih resursa (Human Resources Management) odnosi se
na prakse i politike koje su potrebne da bi se izvrSili menadzerski zadaci u vezi s
personalnim pitanjima, a naroCito sa zapoSljavanjem, obukom , procenom i
nagradivanjem zaposlenih u kompaniji i obezbedivanjem bezbednog, eticki
prihvatljivog i pravednog okruZenja za njih.”® Pored termina HRM, u upotrebi su i
personalni menadzment, personalna administracija , personalne i industrijske

relacije.

“Menadzment ljudskih resursa je deo nauke o organizaciji, koji se bavi
prou¢avanjem svih aspekata zaposlenosti u organizaciji.”
Danas, pojam HRM-a ima 4 znacenja:

Nauéna disciplina
Menadzerska funkcija

Posebna poslovna funkcija u organizaciji

P w0 DN

Specifi¢na filozofija menadzmenta.

Sama teorija i koncept menadzmenta ljudskih resursa zasnivaju se na
pretpostavci da su zaposleni individualci sa razli¢itim potrebama, i da kao takvi ne bi
trebali da se smatraju ¢isto materijalnim resursom, kao Sto su to nepokretnosti. Ova
teorija zauzima pozitivan stav i pretpostavku da zaposleni zele pozitivno da
doprinose svom okruzenju i preduzecu, i da je glavni uzrok njihovog nedoprinosenja i
stagnacije u profesionalnom razvoju, ili eventualnih slabih rezultata poslovanja,
zapravo nedostatak znanja, nedovoljan trening na poslu ili neuspeh sistema da ih

adekvatno podrzi.

® Dessler, G., (2007), Osnovi menadzmenta ljudskih resursa, Data Status, Beograd, str. 2
® Miliki¢ — Bogicevi¢, B., (2008.), MenadZzment ljudskih resursa, Centar za izdavacku delatnost Ekonomskog
fakulteta, Beograd, str. 1.
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“Odeljenje za ljudske resurse u okviru kompanije u idealnom slu€aju trebalo bi
da sadrzi: tim stru€njaka, najéeSc¢e profila psihologa, za proces analize radnih mesta,
selekciju kandidata, obuku novozaposlenih, orijentaciju i prekvalifikaciju radnika,
zatim pravnu sluzbu, kao i HR tim koji bi trebalo da funkcioniSe kao o€i, usi i glas
svih zaposlenih. Medutim, mnoge kompanije odlu€uju se za varijantu angazovanja

specijalizovanih agencija za ljudske resurse, koje su danas u upadljivoj ekspanziji.”*

Brojne i nagle promene u okruzenju zahtevaju od preduzeéa iz usluznih
delatnosti da reaguju na odredeni nacin, kako bi mogli ispuniti svoje strateSke ciljeve.
Posto veliki broj ovih reakcija direktno utiCe na ljudske resurse, upravljanje ljudskim
resursima za menadzere moze biti veliki izazov, imaju¢i u vidu realizaciju strateskih
cileva. Upravljanje ljudskim resursima moze biti izlozeno velikim pritiscima iz
okruzenja, a takode i razliciti faktori (kao Sto su karakteristike radne snage, filozofija
menadzmenta, trziSte radne snage, itd.) mogu znacajno uticati na sam nacin

upravljanja i koordinaciju ljudskih resursa.

HRM obuhvata slede¢e aktivnosti koje utiCu na prirodu odnosa izmedu
zaposlenih i organizacije:

o Utica] zaposlenih - zapravo su svi nacini uklju¢enosti u proces poslovnog

odludivanja;

» Tok ljudskih resursa - sve odluke koje se odnose na zaposlene prilikom njihovog

ulaska, boravka i izlaska iz organizacije;

» Sistemi nagradivanja - koji se odnose na sisteme materijalnih i nematerijalnih

nagradivanja;
» Sistemi rada - uslovi rada i na¢in organizacije rada na nivou radnog mesta; i

+ UsaglaSenost sva &etiri aspekta u sprovodenju HRM-a.

10 yvugigevig, L., (decembar 2007/januar 2008), Biznis & Finansije, on-line izdanje, broj 38/39, str. 78
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“U cilju procene efikasnosti procesa upravljanja ljudskim resursima unutar
organizacije, predlozen je model ,cetiri K, gde su istaknuta c&etiri osnovna
elementa:"**

» Kompetentnost (competence) — mere politike upravljanja ljudskim resursima
mogu da privuku, zadrze i podstaknu radnike na dalje usavrSavanje, kvalifikacije i
dalje sticanje znanja;

» Predanost (commitment) — mera u kojoj su radnici predani svom poslu i
organizaciji;

» Uskladenost (congurence) — uskladenost ili dogovor izmedu osnovne filozofije i
cilieva kompanije i njenih zaposlenih;

» Isplativost (cost effectiveness) — politike upravljanja ljudskim resursima u svetlu
fakora koji direktno utiCu na dobit i troSkove organizacije (plate, pogodnosti,

fluktuacije, izostajanje s posla, itd.).

2.2. VeStine menadzera ljudskih resursa

MenadZeri su po profesiji donosioci odluka. Njihov cilj se sastoji u tome da
pobede neizvesnost koja im je oponent. Ljudi kao jedan od elemenata usluznog
marketing miksa podrazumevaju sve osobe uklju¢ene u usluzni proces:

- gde su s jedne strane zaposleni (regrutovanje, trening, motivacija,
nagradivanje, timski rad...),

- a sa druge korisnici usluga (ponaSanje, stepen angazovanosti, kontakt

izmedu potroSaca, edukacija, trening...).

“Da bi se isporucila kvalitetna usluga, potrebna je s jedne strane dobra
selekcija, trening i obuka i motivisanost zaposlenih, a sa druge strane kvalitetna
radna sredina i odgovaraju¢a podrSka svima koji rade sa kupcima (podrSka
bekstejdza).”*?

Kako bi menadZeri za ljudske resurse mogli da odgovore zahtevima
promenljivog poslovnog okruZzenja i uspeSno ostvarivali postavijene ciljeve,

neophodno je da poseduju odredene vrste vestina.

1 Eerovig, S., (2003), Menadzment u turizmu, Prirodno-matematicki fakultet, Novi Sad, str. 161
12 veljkovié, S., (2009), Marketing usluga, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 349

17



Te vestine se mogu svrstati u &etiri osnovne kategorije: **

1. vestina odnosa sa ljudima
2 vestina donoSenja odluka
3. vestina liderstva i
4 tehni éke vestine .

Vestina odnosa sa ljudima ima veliki zna¢aj u poslovanju menadzera
ljudskih resursa. Od njih se o¢ekuje da poseduju potrebno znanje o tome kako i na
koji nacin zaposleni treba da odigraju svoju ulogu u postizanju konkurentske
prednosti, kao i da razviju programe, politike i prakse koje ¢e zaposlenima pomodéi u

ostvarivanju svog zadatka.

13 Longarevi¢, R., Masi¢, B., Pordevi¢-Boljanovi¢, J., (2007), Menadzment, Univerzitet Singidunum, Beograd,
str. 239
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Vestina donoSenja odluka  odnosi se kako na donoSenje odluka o
kvalifikacijama i veStinama zaposlenih, tako i na odluke o pravnim, eti¢kim i

finansijskim aspektima poslovanja.

U danasnjem, turbulenthom i promenljivom okruZzenju, menadzeri ljudskih
resursa, imaju i vrlo vaznu lidersku ulogu . “Liderstvo je proces u kome pojedinac
ostvaruje uticaj na grupu radi ostvarenja zajedni¢kog cilia.”* Liderstvo danas
podrazumeva pomo¢ organizaciji u upravljanju promenama, i od menadzera zahteva
sposobnost identifikovanja problema, implementaciju organizacione promene i
evaluaciju rezultata. Promene naj¢eS¢e dovode do konflikata, otpora i zbunjenosti
medu zaposlenima. Uloga menadzera ljudskih resursa je da prevazilaze otpor prema
promenama, poducavaju zaposlene da posluju u novim, promenjenim uslovima, kao i
da ohrabruju sve vrste promena. “Vazna motivaciona tehnika koju lideri koriste jeste
pomo¢ zaposlenima da shvate misiju organizacije i to omogucavajuéi im da se

obrazovno i profesionalno uzdignu na visi nivo.”*

| na kraju, tehnicéke veStine u oblasti menadzmenta ljudskih resursa
podrazumevaju poznavanje teorije i prakse iz staffing-a'®, razvoja, nagradivanja i
komuniciranja, kao i veStine poznavanja kompjuterskih sistema i znanje iz oblasti

pravne regulative.

! Northouse, P., (2008), Liderstvo, Data Status, Beograd, str. 2
15 Viahovi¢, S., (2008), Liderstvo u savremenim organizacijama, CID, Podgorica, str. 52

1 Engl.prev. staff - osoblje
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- DRUGI DEO -

UPRAVLJANJE LJUDSKIM
RESURSIMA U HOTELIJERSTVU

~Upravljanje ljudskim resursima ima za cilj ostvarenje uspeha kroz ljude.~
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1. Koncept upravljanja ljudskim resursima u hotelij erstvu

Danas, u modernom svetu poslovanja, ne postoje pojedinci koji posluju bez
interakcije sa drugima. Sam koncept poslovanja zahteva postojanje barem dve
strane. U poslovhom svetu se saraduje sa raznim hijerarhijskim, druStvenim i
ekonomsko-politickim nivoima, a uspeh menadzera predstavlja Sto uspesSnu saradnju
sa drugim ljudima. “Jedno od pocetnih pravila u razvoju jednog profesionalca danas

je poznavanje koncepta ljudskih resursa odnosno rukovodenja ludskim resursima.”’

Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu zahteva poseban skup
povezanih znanja, stavova i vesStina. Hotelijerstvo je, viSe nego ijedna druga
industrija, izlozeno svakodnevnom ocenjivanju svojih korisnika, pri ¢emu su za

percepciju kvaliteta usluga presudni utisci i iskustva koja Kklijenti ponesu sa sobom.

Usluga je jedini proizvod koji u datom trenutku mora da bude kvalitetan i
zadovoljavajuc¢i kako bi se ispunila ocekivanja korisnika i stvorila konkurentska
prednost. Osnovne Kkarakteristike usluge su: neopipljivost, heterogenost
(varijabilnost), similtanost proizvodnje i potroSnje i kvarljivost (netrajnost). Usluzna
ponuda u tom smislu mora biti kreirana tako da zadovolji potrebe potroSaca na nacin
na koji on smatra da je to potrebno. Stoga je razumevanje potroSaca, njegovih
stremljenja, Zelja, ciljeva, navika, karakteristika, situacija potroSnje i mnogo toga
drugog, jako bitno za kreiranje i pruzanje uspesSne i kvalitetne usluge. Od presudnog
znacaja je dobro obuéeno, motivisano i kvalitetno osoblje koje deli viziju mendzmenta

i uestvuje u stvaranju proizvoda i lojalnosti svojih klijenata.

Y Tomasevi¢, V., (2007), Profesionalni razvoj i poslovne vestine, Univerzitet Singidunum, Fakultet za poslovnu
informatiku, Beograd, str. 11
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Osnovni procesi koji se odvijaju unutar menadZzmenta ljuskih resursa su

sledegi:*®
1. Planiranje ljudskih resursa
2. Regrutovanje
3. Selekcija
4. Socijalizacija
5. Obuka i usavrSavanje zaposlenih
6. Ocena ucinka zaposlenih (i utvr divanje nadoknade)
7. Kompenzacija i koristi
8. Napredovanje u Karijeri.
Slika 2: Dijagram procesa upravljanja ljudskim resursima
Planiranje
Napredovanje ljudskih
u karij eri resursa
Kompenzacija
i koristi Regrutovanje
Proces upravljanja
ljudskim resursima
Ocena u éinka Selekcija

resursa

Obuka i
usavrSavanje
Socijalizacija

Izvor: Vlahovi¢, S., (2007), Edukacija zaposlenih u turizmu, Hotelsko poslovanje, Univerzitet Singidunum,
Beograd, str. 91

18 Lon&arevi¢, R., Masi¢, B., Pordevi¢-Boljanovi¢, J., (2007), Menadzment, Univerzitet Singidunum, Beograd,
str. 240

22



2. Planiranje kao koncept upravljanja ljudskim resu rsima

Planiranje ljudskih resursa za mnoge svetske kompanije predstavlja pravi
izazov. Kompanija koja se ne bavi planiranjem ljudskih resursa moze da ustanovi
neispunjavanje postavljenih ciljeva, neostvarivanje istih na efikasan nacin, kao i da

potrebe za ljudskim resursima ostaju nezadovoljene.

“Planiranje ljudskih resursa  (engl. Human Resources Planning) je proces u
kojem se na osnovu anticipiranih promena u internom i eksternom okruzenju
predvidaju potrebe za ljudskim resursima.”® Uloga planiranja ljudskih resursa u
organizaciji je viSestruka. Smanjenje troSkova, ekspanzija na nova trziSta, zahtevi
nove tehnologije, demografske promene, globalizacija i sl. samo su neki od izazova
kojima treba na adekvatan nacin da odgovori proces planiranja ljudskih resursa. Zato
dolazimo do zakljucka da, “planiranje ljudskih resursa ima za cilj da ostvari
konkurentsku strategiju organizacije tako Sto ¢e da obezbedi odgovarajuci broj
zaposlenih, obuéi ih tako da su sposobni da odgovore zahtevima posla i da ih

motivise da svoj posao obavljaju kao produktivni i zadovoljni zaposleni.”*

Planiranje ljudskih resursa se obi¢no sprovodi jednom godisSnje i spada u
oblast rada sektora ljudskih resursa, ali zbog potrebe informacija iz svih delova

organizacije i linijski menadZeri su nuzno uklju€eni u ceo proces.

Proces planiranja ljudskih resursa sastoji se iz nekoliko faza:**
* Analiziranje okruzenja
» Predvidanje potreba za ljudskim resursima
» Predvidanje mogucnosti obezbedivanja ljudskih resursa
» DonoSenje planova

» Uspostavljanje povratne sprege

19 Bogicevi¢, B., (2003), Menadzment ljudskih resursa, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 67

20 LonCarevi¢, R., Masi¢, B., Bordevi¢-Boljanovi¢, J., (2007), MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd,
str. 241

2 Longarevi¢, R.,(2006), MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 185
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2.1. Analiziranje okruzenja u turizmu i hotelijerst  vu

Pod analiziranjem okruzenja podrazumeva se analiza eksternog

(ekonomskog, pravnog, politickog) i internog (ciljevi, vizija, strategije) okruzenja.

Organizacija mora dobro da prouci relevantno trziSte rada jer od njega zavise

sve odluke koje se odnose na obezbedivanje resursa. TrziSte rada je polazna tacka

za sve aktivnosti koje sprovodi menadzment ljudskih resursa i razlikuju se po

nekoliko osnova:?

Geografske razlike — podrazumevaju blizinu radnog mesta od mesta

stanovanja zaposlenih, odnosno pruzanje moguénosti zaposlenima da dolaze
redovno na posao u odredenom vremenskom periodu. Pojedini hoteli su
spremni da zaposlenima, koji nemaju prebivaliSte u mestu gde se nalazi hotel,

ponude staff?® sobe u kojima zaposleni stanuju tokom njihovog rada.

Zatvoreno i _otvoreno trziSte — kod zatvorenog trziSta rada, potencijalni

kandidati koji bi ispunjavali potrebe odredenog radnog mesta su u manijini, pa
organizacije imaju problema ne samo kod regrutacije ve¢ i kod zadrzavanja
osoblja. U Srbiji ¢e, na primer, u narednom periodu biti velika potraznja za
radnom snagom iz oblasti hotelijerstva (planirano je otvaranje velikih
hotelijerskin kompleksa) Sto dovodi do zatvorenog trzista rada jer je
kvalifikovane radne snage iz ove oblasti relativno malo. S druge strane kod
otvorenog trziSta rada javlja se obrnuta situacija, kadra ima na raspolaganju ali
problem je naci odgovarajuci profil resursa. Na primer, u vreme letnje sezone u
Crnoj Gori trziSte rada postaje sve otvorenije jer je potreba za radnom snagom

svih kadrova, a najviSe ugostiteljskih, znatno uvecana.

2 LonCarevi¢, R., Masi¢, B., Bordevi¢-Boljanovi¢, J., (2007), MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd,

str. 242

2 Engl.prev. staff - osoblje
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= Struktura profesije — za poslodavce je veoma znacajno da poznaju odnose i

norme ponasanja medu razli€itim grupama profesija na pojedinim trziStima
rada. Poslodavac mora da zna da se ljudi posveéeni zanatima ne zadrzavaju
duze vreme u jednoj organizaciji, jer to usporava njihov uspon u Karijeri. Za
razliku od zanatskih profesija postoje profesije, u koje spada i turizam |
hotelijerstvo, koje su orjentisane upravo na organizaciju, i njihovo zadrZavanje

u organizaciji je znatno duze, sve dok mogu napredovati u karijeri.

= Generacijske razlike — €injenica je da osobe istih godina ne moraju da imaju

iste stavove i ubedenja, medutim praksa menadZmenta ljudskih resursa
pokazala je da kada radnom snagom u organizaciji dominira jedna starosna

grupa trebalo bi nacin upravljanja prilagoditi shvatanjima te grupe.

2.2. Predvi danje potreba za ljudskim resursima

Kako bi planiranje resursa dalo ocCekivane rezultate, najpre je neophodno

proceniti postojece stanje ljudskih resursa u organizaciji.

Pre svega, da bi se procenilo postojeée stanje ljudskih resursa, potrebno je
napraviti analizu radnih mesta (analizu posla ). Ona podrazumeva “definisanje svih
poslova koji se obavljaju unutar jedne organizacije, kao i duznosti, odgovornosti,
zadataka i zahteva koji svaki posao, odnosno, radno mesto podrazumeva.”®* Analiza
posla je bazi¢na aktivnost upravljanja ljudskim resursima, medutim u Srbiji joj se ne
posvecuje dovoljna paznja. Postoje razli€ite tehnike za analiziranje posla, neke od
njih su: individualni i grupni intervjui, upitnici, posmatranje, evidentiranje dnevnih
poslova, €ek liste itd. Preduzecéa u Srbiji koriste najjeftinije metode koje mogu najbrze

dati rezultate, manje obracajuci paznju na validnost rezultata.

** Longarevi¢, R., Masié, B., Pordevi¢-Boljanovi¢, J., (2007), Menadzment, Univerzitet Singidunum, Beograd,
str. 244
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Sledeci korak u proceni postoje¢eg stanja ljudskih resursa u organizaciji je
opis posla . Pod opisom posla podrazumeva se “pisani izveStaj o tome Sta lice koje
obavlja posao, tj. zaposleni, radi, kako i zasto to radi, i pod kojim uslovima se
odredeni posao obavlja.”?

Navodim primer:
* Menadzer ugostiteljstva;
 Obaveze obuhvataju planiranje, organizaciju, vodenje i nadziranje
radnih aktivnosti osoblja kao i utroSak materijalnih 1 finansijskih

sredstava, utvrdivanje pocCetka i zavrSetka rada objekta kojim upravija i

odlucivanje o broju i dinamici zapoSljavanja sezonskih radnika;

* Odgovoran je za propuste u rezervaciji, viemenski Skripac, odgovornost
za imovinu i li¢nu sigurnost gostiju i zahtevnost pojedinih gostiju;

* lzveStaj o radu podnosi vlasniku restorana.

| na kraju da bi se sprovela uspeSna procena postojeéeg stanja ljudskih
resursa potrebna je specifikacija posla . Ona obuhvata podatke o kvalifikacijama
koje se traze od zaposlenog na odgovarajuéem radnom mestu da bi se poslovni
zadatak sa uspehom obavljao (u to spadaju znanja, vestine, obrazovanje i psiho-

fiziCke sposobnosti, iskustvo, zdravstveno stanje itd.).

2.3. Predvi danje mogu ¢énosti obezbe divanja ljudskih resursa — ponuda

ljudskih resursa

Predvidanje moguénosti obezbedivanja radne snhage predstavlja ponudu

internih i eksternih kandidata.

2.3.1. Interna ponuda radne snage

Internu ponudu ¢ine svi zaposleni u konkretnoj organizaciji. Oni zadovoljavaju
buduéu traznju za ljudskim resursima ostajanjem na istom radnom mestu,
premesStanjem ili unapredenjem na neko drugo radno mesto na kojem postoji potreba
za njihovim znanjem i sposobnostima. Interna ponuda se kontinuirano menja sa

zaposljavanjem novih ljudi, penzionisanjem starijih zaposlenih, otkaza i sl.

> on&arevi¢, R., Masié, B., Pordevi¢-Boljanovi¢, J., (2007), Menadzment, Univerzitet Singidunum, Beograd,
str. 244
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“Da bi analiza internih kandidata bila potpuna potrebno je najpre analizirati
podatke o pojedinaénim zaposlenima i to podatke o njihovim sposobnostima koji su
imali pre dolaska u organizaciju, sposobnostima koje imaju u datom momentu i

podatke o cilievima u karijeri svakog zaposlenog.”®®

2.3.2. Eksterna ponuda radne snage

Ukoliko organizacija ne moze da zadovolji potrebe za ljudskim resursima
interno, onda je neophodno da kroz proces regrutovanja i selekcije nade
odgovarajuce kandidate na eksternom trziStu rada. Onda se od sektora ljudskih
resursa oCekuje da prikupe informacije sa relevantnih trziSta rada, koja su
segmentirana prema profesijama, kao i po geografskim dimenzijama. “Osnovne
informacije koje mogu biti od koristi u sagledavanju eksternog trziSta rada su
informacije o demografskim trendovima i ponudi rada na trziStu, kakva je starosna,

rasna, kvalifikaciona i polna struktura ponude rada na trzistu.”*’

2.4. DonoSenje planova ljudskih resursa

Jedan od sloZenijih procesa upravljanja ljudskim resursima, koji zahteva
mnogo strpljenja i sposobnosti menadzera je donoSenje planova ljudskih resursa.
“Ukoliko se zeli doneti adekvatan plan ljudskih resursa potrebno je analizirati odnos
izmedu predvidenih potreba i predvidenih mogucnosti obezbedivanja ljudskih

resursa.”?®

Vazno je razmotriti potreban broj ljudi (isti, maniji ili veéi) za naredni period kao

i kog profila treba da budu.

2 Longarevi¢, R.,(2006), MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 187
7 Bogicevi¢, B., (2003), MenadZment ljudskih resursa, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 80
28 Longarevi¢, R.,(2006), MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 188
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U praksi se nikad ne donosi samo jedan, nego uvek viSe planova ljudskih

resursa. Postoji nekoliko vrsta planova, a to su:

= planovi o ponudi ljudskih resursa,

= organizacioni i strukturalni planovi,

= planovi o koriSéenju zaposlenih,

= planovi o obu€avanju i razvoju menadzmenta,
= planovi o ucinku,

= planovi o evaluaciji,

= planovi o nagradivanju,

= planovi o odnosu prema zaposlenima i

= komunikacioni planovi.

2.5. Uspostavljanje povratne sprege

U skladu sa promenama koje se deSavaju u okruzenju, organizacija mora

usmeravati svoje aktivnosti i funkcije, Sto se odnosi i na funkciju planiranja ljudskih

resursa. Planovi ljudskih resursa nikada se ne mogu smatrati trajnim i definitivnim,

ve¢ se adekvatno i blagovremeno moraju azurirati i konstantno uskladivati sa

potrebama organizacije.
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3. Regrutovanje kao koncept upravljanja ljudskim re sursima

Popunjavanje radnih mesta pocinje procesom, koji se obi¢no naziva
regrutovanje (privlacenje, pribavljanje) ljudskih resursa (engl. recruitment). To “je
proces privlacenja kvalifikovanih kandidata u takvom broju koji ée organizaciji
omoguditi da izabere one najbolje za popunjavanje upraznjenih radnih mesta.”?® On
sadrzi ispitivanje i sagledavanje zahteva poslova na upraznjenim radnim mestima,
traZzenje 1 razmatranje izvora regrutovanja pogodnih kandidata, priviaenje i
podsticanje za prijavljivanje na ponudena radna mesta i kontaktiranje sa ovim
kandidatima. Cilj regrutovanja nije samo da se pronadu najbolji kandidati za odredeni

posao, vec i da se oni dugoro¢no zadrze u organizaciji.

Ukoliko nastupe greSke pri procesu regrutacije, to moze dovesti ne samo do
povecanja troskova, ve¢ i do otezavanja funkcionisanja organizacije, jer pogresno
regrutovani kandidati dovode do pogreSne selekcije a zatim i do angazovanja
pogresnih ljudi koji obavljaju vazne poslove u organizaciji. Veoma je vazno, pre
procesa regrutacije, razmotriti sledece faktore, kako ne bi doslo do greSaka prilikom
regrutovanja: trziste rada, imidz organizacije, atraktivnost posla, unutrasnju politiku
organizacije, uticaj drzave i troSkove regrutovanja. “Sustina regrutovanja jeste,
pronaci Sto viSe potencijalnih, kvalifikovanih i sposobnih kandidata koji bi mogli da

obavljaju odgovarajuéi posao na adekvatan nagin.”*

3.1. Izvori i metode regrutacije

Regrutovanje moZe biti eksterno — ukoliko se kandidati traze na spoljnom
trziStu rada i interno — kada se kandidati traze u okviru same organizacije. Oba
izvora imaju svoje prednosti i nedostatke. Unapredivanje radnika je pozitivho u
organizaciji ali isto tako znaci i koriSéenje starih nacina rada Sto moze dovesti do
vecih troSkova organizacije. Naj¢eSée organizacije se odlu€uju za kombinovanje ova

dva izvora regrutovanja.

2 Bogicevi¢, B., (2003), Menadzment ljudskih resursa, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 93
30 LonCarevi¢, R., Masi¢, B., Bordevi¢-Boljanovi¢, J., (2007), MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd,
str. 248
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3.1.1. Interni izvor regrutacije

Interni ili unutrasnji izvori odnose se na postojece potencijale u organizaciji koji
mogu drugacijim rasporedom ili uz dodatnu obuku biti bolje iskoriS¢eni. To znaci da
se kod popunjavanja svakog radnog mesta preduzeca orijentiSu primarno na
unutraSnje potencijale, koje pomoéu premestanja, obuke ili stru€énog usavrSavanja
dovode do nivoa zahteva poslova, odnosno radnih mesta koje treba popuniti. Time
se stvara upraznjen prostor na nizim radnim mestima za regrutovanje iz eksternih
izvora. Pruzanjem mogucénosti zaposlenima da dodu do radnih mesta i poslova koji ih
priviae i za koje smatraju da imaju kvalifikacije, organizacija pozitivno utiCe na

motivaciju i podsti¢e razvoj zaposlenih.

Osnovni oblici internog regrutovanja su:

= interno oglaSavanje : preko oglasne table preduzeca, putem radio stanice,
posredstvom posebnih biltena, putem poste (e-mail), preko telefona i sl.;

= unapre denje i transfer — zaposlenih unutar organizacije obi¢no daje dobre
rezultate, ali i slabe tacke (ne mora da znaci da ¢e se isti radnik pokazati dobar
i na drugom radnom mestu). Posebnu ulogu imaju neposredni menadzeri kao
izvori znanja o zaposlenima jer ih prate, usmeravaju i podsti¢u njihov razvoj i
usavrSavanje karijere, otkrivaju talente i vode brigu o najuspesnijima;

= preporuke i predlozi sluzbe za ljudske resurse — koja ima razraden sistem
informisanja i evidencije zaposlenih, njihovog potencijala i interesa, ozbiljnije su
od preporuka neposrednih rukovodilaca, koji su nekad subjektivni;

= prijatelji i rodbina zaposlenih  — su pouzdan izvor ljudi za popunu slobodnih
radnih mesta, tj. oni su eksterni kandidati koji dolaze iz internih izvora
informisanja, najefektivnija metoda jer se dolazi do mnogo kvalifikovanih ljudi
uz mali utroSak. “Vecina studija potvrduje da preporuke veé zaposlenih
sluzbenika uglavnom dovode do zapo$ljavanja najboljih kandidata™"; i

= regrutovanje bivSih zaposlenih i ranijin kandidata — je dobar izvor jer se
vec¢ znaju o njima potrebne informacije i velika prednost je uSteda vremena.
Neki ranije zaposleni su voljni da se vrate na posao ako im se ponudi veca

plata, ali treba obratiti paznju na razloge njihovog odlaska iz organizacije.

31 Robbins, S.P., Coulter, M., (2005), MenadZment, Data Status, Beograd, str. 287
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Unutrasnji izvori imaju i odredene nedostatke. Organizacija se na ovaj nacin
zatvara za unoSenje svezih ideja i ja¢anje konkurencije izmedu zaposlenih.
OrijentiSu¢i se na interne izvore, organizacija C€esto odstupa od postavljenih
kriterijuma i prilagodava ih postojeéem kandidatu. Popunjavaju¢i radna mesta iz
internih izvora, organizacija gubi priliku da proveri svoj rejting na trziStu rada i da

pozitivno utie na imidZ organizacije koja se razvija i Siri.

3.1.2. Eksterni izvor regrutacije

Eksterni izvori predstavijaju ukupnu ponudu rada izvan preduzecéa, Sto se
odnosi na nezaposlena lica, ali i na zaposlene u drugim preduzeéima,
zainteresovane za promenu radnog mesta. Ako je na trzistu rada ponuda
kvalifikovanih kadrova znatno veca od potraznje, efikasnost eksternih izvora dolazi
do punog izraZaja, posebno ako treba popuniti atraktivne i dobro plaéene poslove. Sa
aspekta novca i vremena koriStenje eksternih izvora se smatra izvorom vecih

troSkova za organizaciju.

Nacini i izvori eksternog regrutovanja su:
= eksterno oglasavanje — najpoznatiji i najéeSce koriS¢en metod. Dobar oglas
“mora biti upecatljiv i razli€it od ostalih i mora da sadrzi sve podatke bitne za

potencijalnog kandidata™?

(opis radnog mesta i nacin konkurisanja, potrebnu
kvalifikaciju, trazeno iskustvo, posebne vestine i opste informacije o firmi). Da
bi privukli kandidata, vazan je i dizajn oglasa, tj. vazno je poStovati osnovna
marketinSka pravila. Nalazimo ih u dnevnim i nedeljnim novinama, stru¢nim i
specijalizovanim ¢€asopisima, na radiu i TV-u, internet web sajtovima, kroz
direktnu postu, na bilbordima, biltenima itd.;

= agencijsko posredovanje — CcCest i popularan nacin da se obezbede
kvalifikovani kandidati, kako za poslove zaposlenih tako i za poslove
menadzera. Nastale su brojne agencije za posredovanje u zapoSljavanju kao
Sto su: drzavne agencije, privatne, firme koje se bave zapoSljavanjem

profesionalaca, tzv. "lovci na talente” i agencije za priviemenu pomog;

32 LonCarevi¢, R., Masi¢, B., Bordevi¢-Boljanovi¢, J., (2007), MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd,
str. 250
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= obrazovne institucije — na mnogim univerzitetima i fakultetima u svetu postoje
centri za pomo¢ pri zapoSsljavanju studenata gde stru€njaci gledaju studente
svih godina. Mnogi, Stampanjem posebnih i kvalitetnih biltena, primamljivim
razgovorima, reputacijama firmi dolaze do najvecih talenata, a zna¢ajnu ulogu
imaju i profesori;

= direktne prijave zainteresovanih kandidata — mogu biti upuéene postom ili
licno iskazane i vrlo su €est nacin regrutovanja, naroCito za manje slozene |
odgovorne poslove. Ovo je jedan od jeftinijih i jednostavnijih nacina pribavljanja
kandidata za upraznjena mesta, posebno za proizvodne, pomocéne i
sluzbenicke poslove;

= ostali izvori i na ¢€ini eksternog regrutovanja — mogu biti i struéna praksa
studenata i ucenika, struéni skupovi, konferencije, simpozijumi, kongresi i

sliéno.
Koriséenje eksternih izvora nosi mnogo rizika zbog nepoznanica i neizvesnosti

u pogledu kvalifikacija, sposobnosti i osobina li€nosti buduéih radnika i zahteva veliku

opreznost i temeljitu pripremu za donoSenje odluke o prijemu.
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4. Selekcija kao koncept upravljanja ljudskim resursim a

"Velika je nesréa kadcovek ne zna Sta he,a prava katastrofa kad ne zna Sta nibze
Jovan Dugi¢

Selekcija (engl. selection) je proces u kome se sa ve¢ unapred utvrdenom
tehnikom i pravilima vrSi izbor odredenog broja kvalifikovanih kandidata kako bi se
izabrali oni koji najviSe odgovaraju zahtevima odredenog posla. Jedno od najvazniji
podru¢ja upravljanja ljudskim reursima jeste selekcija kvalitetnih, sposobnih,
ambicioznih i perspektivnih ljudi, jer sve druge radnje i aktivnosti u organizaciji i
sistemu upravljanja ljudskim resursima zavise od kvaliteta i kompetentnosti izabranih
ljudi. To je viSe od odabira najboljih, jer bi ga trebalo gledati kao proces uskladivanja
onoga Sta kandidat mozZze da uradi i Zeli da radi i onoga Sta treba organizaciji.
Odabirom odgovarajuéih kandidata se ne zavrSava proces nego je jako bitno i da se
kandidat uklopi na novom radnom mestu jer ¢e to uticati na stepen kvaliteta rada
zaposlenog. Ovo uskladivanje direktno uti¢e na troSkove obuke - treninga |

operativne troSkove, a vazno je i za pojedinca da nije napravio pogresan izbor.

Proces selekcije se vrSi na osnovu analize posla i specifikacije izvrSilaca.
“Osnovni cilj selekcije jeste predvidanje budu¢eg ponasanja™® kandidata, odnosno
kako ¢e obavljati svoje radne zadatke i poslovne aktivnosti, i u kojoj meri ¢e doprineti

poslovanju same organizacije.

Poslednjih godina selekciji se posvecéuje velika paznja, prvenstveno zato Sto
zaposlenje pogreSne osobe donosi gubitak u novcu, a sa druge strane, spustanje
standarda u zapoSljavanju dovodi do toga da najbolji zaposleni odlaze, a osrednji i

loSi ostaju i pocinju da privlae kandidate sli¢ne sebi.

Uvod u selekciju kandidata ¢&ine analiza posla i rezultati te analize,
prvenstveno sam opis posla i specifikacija izvrSilaca. Ukoliko to nije uradeno,
selekcija kandidata postaje proizvoljna i od nje se ne mogu ocekivati dobri rezultati.
Drugim re€ima, da bismo znali koga ¢emo zaposliti na neko odredeno radno mesto,

moramo imati jasno izgradene kriterjume i definisana ocekivanja od buduéeg

33 Bogicevi¢, B., (2003), MenadZment ljudskih resursa, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 123
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zaposlenog u smislu obavljanja radnih aktivnosti, i jedino u tom slu¢aju ¢emo biti u

mogucnosti da pronademo najboljeg kandidata.

Osnovu selekcije predstavljaju biografski podaci o kandidatu, najéesSc¢e u formi
CV-ja ili neke posebne vrste formulara. Na osnovu CV-ja poslodavci odlu¢uju koji
kandidati ispunjavaju opSte uslove za odredenu poziciju i koji ¢e biti procenjeni na

osnovu neke od metoda selekcije.

4.1. Curriculum vitae (CV)

Za buduée zaposlene izuzetno je vazno da dobro prezentuju svoje
sposobnosti, vestine, znanje i iskustvo, na jasan i strukturisan nacin-putem CV-a.
CV (Curriculum Vitae) je hronoloski opis akademskih, vannastavnih profesionalnih
postignuca potencijalnih kandidata.
Da bi kandidati Sto bolje napisali CV, potrebno je da dobro poznaju sebe, da su
svesni svojih znanja i sposobnosti.
Pisanje CV-a je veoma vazan korak kada kandidati apliciraju za posao. Cilj svakog
CV-a je da, pre svega, zainteresuje selekcionu komisiju i da obezbedi poziv na

intervju.

~Kako treba da izgleda CV?~

Ne postoji univerzalan nacin za oblikovanje sadrzaja CV-a, ali postoji nekoliko
osnovnih pravila koja treba posStovati kako bi izgledao profesionalno i kako bi
postigao svoj cilj: privuci paznju poslodavca i dati mu jasne informacije, a to su:

* Preglednost

* Sazetost
o Siil
e |stinitost

» Slanje e-mail-om
e Slika
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Pored liénih podataka CV za konkurs za posao treba da sadrzi i sledeée

informacije:

= Formalno i neformalno obrazovanje

= Radno iskustvo — plaéeno/volontersko

= JeziCke i kompjuterske vestine

= Nagrade i priznanja

= Objavljeni (nauéni) radovi

= Ostalo relevantno iskustvo i postignuca

= Preporuke (ako je trazeno).

Naravno treba istaéi i osobine koje istiCu vasu liénost, npr. “Weoma sam
komunikativna i odgovorna osoba, spremna za timski rad i svakodnevno

usavrdavanje. Volim da ugim, istraZujem i unapredujem svoje znanje.”®*

Veoma je bitno da izgled ne bude u suprotnosti sa sadrzajem CV-a. Ako je
CV neuredan, niko nece poverovati da je kandidat savesna osoba koja je ponosna

na svoj rad. Uobi¢ajeno je da CV ima 1-2 stranice.

* Deo teksta iz lisnog CV-a (Aleksandra Cirig).
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Slika 3: Primer CV-a

Marijana Petrovi €

Adresa: Kralja Milana 56, 11 000 Beograd

Datum rodenja: 20.5.1980. Slika
Telefon: +381 11 123 45 67

Mobilni telefon: +381 64 999 99 99

E-mail: marijana.petrovic@gmail.com

sep. 2004. — okt. 2008. Telemob d.o.o., Beograd
Menadzer indirektne prodaje
¢ Planiranje, organizacija i rukovodenje kanalima
indirektne prodaje
¢ Kontrola i nadzor zaposlenih u sluzbi
¢ Razvoj prodajne mreze
« Postavljanje i realizacija strategije i ciljeva prodaje

¢ Edukacija i nadzor zaposlenih kod distributera.

2001 - 2004 Ekonomski fakultet , Univerzitet u Beogradu
Smer: Marketing menadzment

Zvanje: Diplomirani ekonomista

1998 — 2001 ViSa poslovna Skola , Beograd
Odsek: Porezi i carine

2008 Kurs MCSA (Microsoft Certified Systems Administrator u

obrazovnom centru CET u Beogradu)

* MS Office paket — napredni nivo

* Internet (svakodnevno, privatno i poslovno)

* Engleski jezik — napredni nivo

* [talijanski jezik — srednji nivo

* Odli¢ne vestine u komunikaciji
* Veoma dobra sposobnost u radu sa zahtevnim Klijentima

* \Veoma dobre vestine pregovaranja

* Vozacka dozvola B kategorije

3
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~Naj¢esScée gresSke u pisanju CV-a~

Prilikom pisanja poslovne biografije trebalo bi obratiti paznju na sledece:

» Nedostatak osnovnih informacija;

» Gramaticke greske;

= QOdabrati stil pisanja (hronoloSki — naglasak na profesionalni razvoj,
funkcionalni — bazira se na isticanju vestina ili
kombinovani);

= Ni preopSirno, ni prekratko (najviSe dve strane);

= Ne isticati nebitne pojedinosti;

» Obavezno napisati radno iskustvo;

» Nikada ne treba lagati.
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Slika 4: Primer loSe napisanog CV-a

Curriculum Vita_ * nedostaje slovo E (vitae)

* nedostaje slika

Liéni podatci: * gramati ¢ka greSka (podaci)
Name: Petar * meSanje srpskog i engleskog
Surname: Petrovié¢ jezika

Address:  Beogradska 33, 11000 Beograd * nedostaje datum i mesto ro denja
Tel: 011/ 123 456 7 * nema mobilnog telefona,

ni e-mail adrese!

Radno iskustvo:
1990-1995 Zaposlen u hotelu Slavija * potrebno je viSe informacija
0 odgovornostima i duznostima
1996/97 Zavrsen Kkurs iz poslovnog engleskog jezika *prebaciti u odeljak
kurseva
2000-2006 Zaposlen u hotelu Intercontinental — 2 godine recepcija; 1 godina u
marketing sluzbi; 3 godine u sluzbi finansija  *lzgled:poravnati sa predhodnim

reéenicama

*Najpre upisati najskorije radno

iskustvo
Obrazovanje:
1988/1989 Master diploma Ekonomskog fakulteta u Novom Sadu
1984/1988 Diploma Ekonomskog fakulteta u Novom Sadu-smer turizam i
hotelijerstvo
1980/1984 ZavrSio srednju Skolu, prosek 4,33.  *nije potrebno spominjati
srednju Skolu
Hobi:

Gledam puno filmova. Takode veoma me interesuju tropske ribe. *nepotrebno

Jezici:
Govorim veoma dobro engleski jezik. *nejasno!Usmeni, pisani, osnovni?

* Nedostaje: zavrSeni kursevi, ra €éunarsko znanje, li éne osobine.



4.2. Osnovni na €ini selekcije

“Osnovno pravilo je da nacini selekcije moraju da ispunjavaju dva kriterijuma:
opravdanost i pouzdanost.”®> Pod pojmom opravdanost podrazumeva se da postoji
adekvatan odnos izmedu odredenog, relevantnog kriterijuma i nac¢ina na koji se vrsSi
izbor, a pojam pouzdanost ima znacenje da je kandidat dosledan, pristojan, tj.

konzistentan.

Osnovni nacini selekcije su:
formulari,
testovi,
intervju,

provere biografije i preporuka, i

4 4 4 4 0

fiziCki izgled.

Formulari predstavljaju pocetni korak procesa selekcije kojem pribegavaju
skoro sve firme. Oni se sastoje od osnovnih podataka potencijalnog kandidata — ime i
prezime, datum rodenja, adresa, telefonski broj, podaci o Skolovanju, radnom
iskustvu i poslovnim vestinama. Dobra strana formulara je Sto se na jednom mestu
mogu naci osnhovni podaci o kandidatu, ali ovaj na¢in selekcije ne moze biti osnov za
procenu kandidata, jer navodenje podataka u formularu je najéeS¢e Sturo i kratko, pa

se uglavnom kombinuje sa ostalim metodama selekcije.

“Test predstavlja merni instrument pomoéu kojeg se ljudi porede po odredenoj
karakteristici koja je predmet merenja testa.”® Postoje razne vrste testova kao $to su
testovi sposobnosti i inteligencije, testovi fizi€kih sposobnosti, testovi li€nosti, testovi
simuliranja obavljanja posla, on-line testovi itd. Koris¢enjem testova potrebno je da
se smanji verovatno¢a donoSenja pogresne odluke o izboru kandidata, pa se

njihovom sastavljanju i primeni posvecuje posebna paznja.

s LonCarevi¢, R., Masi¢, B., Bordevi¢-Boljanovi¢, J., (2007), MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd,
str. 255
3 Bogicevi¢, B., (2003), MenadZment ljudskih resursa, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 129
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Intervju je metod selekcije koji se najéeSce koristi i obi€éno je najvazniji deo
procesa. “Pod intervjuom podrazumevamo usmeni razgovor ispitanika i ispitivaca koji
ima za cilj dolazenje do odredenih podataka o ispitaniku na osnovu njegovih
odgovora na postavljena mu pitanja.”®’ Intervjui su vise usmereni na predvidanje
ponaSanja nego na stavove ili vesStine, oni se smatraju najboljim testom za uoavanje
socijalnih vestina kao Sto su komunikativnost, prijatnost, ubedljivost, opSte drzanje i

izgled.

Provera preporuka i podataka koje kandidati navode u svojim biografijama je
veoma vazan deo selekcije i najéeSée se obavlja kontaktiranjem nadleznih sluzbi,
bivsSih poslodavaca potencijalnih kandidata ili koriS¢enjem odredenih baza podataka.
Ukoliko se ovoj metod ne sprovede u procesu selekcije, budu¢nost organizacije se
dovodi u veliki rizik, jer nikad ne znamo na Sta su sve ljudi spremni da bi ispunili svoje

ciljeve.

Fizicki izgled — Znanje i radno iskustvo su i dalje najvazniji faktori pri dobivanju
posla ali izgled/stav/celokupan utisak osobe moZe biti od presudanog znacaja.
Medutim, ako potencijalnom kandidatu izgled i pomogne u dobijanju neke vazne
pozicije, teSko ¢e pomoci da je zadrzi ako ne pokaze i druge kvalitete. U stvarnim
poslovnim situacijama, u konkretnim kompanijama u kojima ispitanici rade - osim ako
se ne radi o specificnim radnim mestima - dobar izgled ipak nije presudan. Naravno u
velikoj meri zavisi i 0 kojoj vrsti posla re€. Ako trazene pozicije zahtevaju gotovo
svakodnevnu komunikaciju sa ljudima, prezentaciju firme i njenih delatnosti, poput
menadzmenta ili recepcije-kada je re¢ o hotelijerstvu, fiziCki izgled moze biti
presudan pri dobijanju posla. U Srbiji nesto viSe od polovine zena misli da je fizicki
izgled zene izuzetno bitan pri zaposSljavanju (tek svaka deseta veruje da spoljasnji
atributi muskaraca igraju istu ulogu), slican postotak njih ne zna da prilikom
zaposljavanja poslodavac nema pravo da od potencijalnog saradnika trazi podatke o
bra¢nom stanju i porodi¢énom statusu, a 81 % Srpkinja uvereno je da kod nas postoji
diskriminacija kada su u pitanju radna prava, pogotovo kad su u pitanju Zene.*®

37 LonCarevi¢, R., Masi¢, B., Bordevi¢-Boljanovi¢, J., (2007), MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd,
str. 257
*® preuzeto sa sajta: www.politika.rs (pregledano 02.4.2011.)
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5. Socijalizacija kao koncept upravljanja ljudskim resursima

Izborom najboljih kandidata i njihovim prihvatom ponude za posao, proces
zaposljavanja nije zavrSen. Sektor ljudskih resursa ima zadatak da novoprimljene
kandidate upozna sa organizacijom, kodeksom ponaSanja u njoj, sadrzajem
organizacione kulture, o€ekivanjima na poslu, kao i da obezbedi obuku kandidata za
posao koji ¢e obavljati. Sve ove aktivhosti zajedno ¢ine proces socijalizacije (engl.

socialization) novozaposlenih.

Orijentacija novozaposlenih je deo procesa socijalizacije, u kojem se
novozaposleni upoznaju sa osnovnim informacijama, koje su im potrebne da bi
obavili posao na zadovoljavaju¢i nacin. Za pocetnu orijentaciju novozaposlenih,
odgovorni su struénjaci iz sektora ljudskih resursa, koji treba da novozaposlenog
upoznaju sa nekim opstim informacijama: o pravima i obavezama, radnom vremenu,
duzini godiSnjeg odmora i sl. Tada zaposlenog preuzima neposredni rukovodilac, koji
treba da mu objasni koji ¢e posao obavljati, da ga upozna sa kolegama, da mu
pokaze radno mesto i da mu pomogne da se prvih dana na poslu oseca prijatno.
Proces socijalizacije se zavrSava onog trenutka kada se zaposleni osposobi da
samostalno obavlja poslove koji su mu dodeljeni. U zavisnosti od toga koliko je
uspesSan proces socijalizacije, toliko ¢e novozaposleni moci efektivnije i efikasnije da
obavlja svoj posao.

Iz svega navedenog zaklju¢ujemo da socijalizacija podrzumeva pruzanje tri
tipa informacija:*°

» opSte podatke o svakodnevni rutinskim poslovima,;

* upoznavanje s istorijom organizacije, njenim ciljevima, radom ,proizvodima i

uslugama,;

 detaljnu prezentaciju politika i opStih pravila organizacije, kao i pogodnosti

koje se pruzaju radnicima.

U nekim veoma uspesSnim inostranim kompanijama, proces socijalizacije traje i

do tri godine, veoma je vazan i posvecéuje mu se posebna paznja.

** Viahovi¢, S., (2007),Hotelsko poslovanje-Edukacija zaposlenih u turizmu, Univerzitet Singidunum, Beograd,
str.95
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6. Obuka i usavrSavanje — faktor uspeha

Velika svetska preduzeca sve viSe vremena i novca ulazu u razvoj znanja i
vesStina svojih zaposlenih, jer jaCanjem performansi zaposlenih jaCaju se |

performanse preduzeéa, odnosno stiCe se konkurentska prednost nad ostalima.

“Programi obuke su usredsredeni na odrzavanje i poboljSanje rezultata na

sadasnjem radnom mestu, dok se programima za usavrSavanje predvida da razvijaju

vestine potrebne za buduéi posao.™°

“® Viahovi¢, S., (2007), Projekat: Edukacija zaposlenih u turizmu, Hotelsko poslovanje, Univerzitet Singidunum,
Beograd, str. 95
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6.1. Programi obuke i stru €nog usavrSavanja

Sami zaposleni imaju potrebu, a i zahtev za stalnim ucenjem, obukom i
usavrSavanjem kako bi stekli veStine i znanja koje ¢e ih pripremiti za nove poslovne
zadatke i izazove. Programi obuke (engl. employee training) i struénog usavrSavanja

zaposlenih mogu se podeliti na pet koraka:**

1. ANALIZA POTREBA
v Utvrditi koje su posebne vestine potrebne za poboljSanje u¢inka i produktivnosti;
v' Pobrinuti se da program obuke bude prilagoden nivou obrazovanja, iskustvu i
vesStinama radnika koji su njime obuhvaceni;

v Postaviti ciljeve obuke.

2. PLAN PODUCAVANJA

v' Navesti cilieve, metode, sredstva, primere i vezbe koji ¢e biti obuhvaceni
programom obuke;

v' Pobrinuti se da se svi materijali, kao Sto su vodi¢i za instruktore i uputstva za
ucesnike u obuci, medusobno dopunjuju, da su jasno napisani, i da se uklapaju u
predvideni program obuke;

v' Osmisliti priruénik za obuku, koji treba da sadrZi opis radnog mesta, prikaz
programa obuke, opis onoga Sto se o¢ekuje da zaposleni nauci, a ponekad i testove

za samostalno testiranje.

3. POTVRBIVANJE VAZNOSTI OBUKE
v Predstaviti i proveriti program obuke;

v Sprovesti ispravku ako je potrebno.

4. SPROVOBDENJE PROGRAMA
v' Ako je moguce, napraviti radionicu za obuku instruktora;

v' Sprovesti program obuke.

4 Dessler, G., (2007), Osnovi menadZmenta ljudskih resursa, Data Status, Beograd, str. 153
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5. PROCENA REZULTATA
v" Proceniti radnike koji su prosSli obuku — kako reaguju, Sta su naucili, kako se

ponasaju i kakve rezultate ostvaruju.

Posto se utvrdi koji vid obuke je potreban, moguée je postaviti konkretne,
merljive ciljeve obuke. Ciljevi obuke, struénog usavrSavanja ili poducavanja
predstavljaju opis u€inka koji u€esnici u obuci treba da budu u stanju da ostvare da bi
se smatrali osposobljenim. U ciljevima je sadrzano ono Sto zaposleni treba da bude u
stanju da uradi posto uspeSno zavrSi obuku. Dakle, napori instruktora i u¢esnika u
obuci treba da budu usredsredeni na ciljeve, koji istovremeno predstavljaju merilo na

osnovu kojeg ¢e se suditi o uspehu programa obuke.

6.2. Obuka zaposlenih u hotelima

Srpsko hotelijerstvo se poslednjih godina obogatilo novim, modernim i
funkcionalnim objektima viSih kategorija i to ne samo u Beogradu, kao nosiocu
turistiCke ponude Republike Srbije veé¢ i u mnogim krajevima od Subotice do Nisa.
Veliki broj investitora, kako domacih tako i stranih, iskoristilo je priliku da posrnule
objekte obnovi ili da naprave potpuno nove ugostiteljske objekte. Mnoge zaostale
opStine su zahvaljujuéi novim turisti€kim objektima oZivele i postale prepoznatljive pre
svega po tim objektima. Sve se menja i prilagodava savremenim trendovima,
potrebama kupaca, menjaju se paketi, ponude, jelovnici, ¢ak i pravilnici
(Kategorizacije Ugostiteljskih objekata) i strategije (razvoja turizma Republike
Srbije).*?

Medutim, veoma mali procenat naSih hotela ima standarde rada u ovom
segmentu poslovanja. Sa druge strane, zaposleni se ne edukuju, u njih se ne ulaze,
ali ni oni sami nemaju viziju na koji na¢in mogu doprineti poboljSanju rada svojih

odeljenja, a samim tim i hotela u celini.

*? Preuzeto sa sajta: www.ht.in.rs (Pregledano 24.12.2011.)
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Dosadasnja praksa je pokazala da ¢e hotelijeri, edukovati kuvare, barmene i
ostale zaposlene pre svega iz segmanta poslovanja sektora Hrane i Pic¢a, ali
zaposlene iz sektora Soba, koji su nosioci posla svakog hotela, neée jer ocigledno
postoji ogroman problem u shvatanjima savremenog hotelskog poslovanja. Kada
govorimo o sektoru soba, tu mislimo na odeljenja recepcije, rezervacija, domadinstva,
prodaje i marketinga. Ne tako davno, veliki broj hotela se predstavljao svojom
kuhinjom, Sefovi kuhinja su bili poznati i ¢esto su odlazili na takmi¢enja iz oblasti
kulinarstva, kako u zemlji tako i u inostranstvu. Sve je to bilo lepo, romanti¢no i
marketinski opravdano, ali se u samom startu zapostavila jedna ¢injenica, da hoteli
nisu restorani i kafane i da oni primarno pruzaju uslugu noéenja. Opet, ne smemo
zanemariti podatke koji kazu da u gradskim hotelima, restorani posluju sa gubicima i
da samo zahvaljuju¢i Banket salama i dobrom prodajom ove usluge, sektori Hrane i
Pi¢a u ovim hotelima mogu da se nadaju ostvarenju odredenog profita. | ako se malo
bolje udubimo u ovu tematiku i analiziramo ovaj aspekt poslovanja hotela, videéemo

da veoma mali broj hotela u Srbiji ima profitabilan sektor Hrane i Pica.

Drugi, zanemareni segment poslovanja hotela u Srbiji jeste onaj vazniji, onaj
koji je nosilac posla, onaj bez kojeg nijedan hotel ne bi mogao funkcionisati, Sto nije
slu€aj sa sektorom Hrane i Pi¢a koji ne mora biti u sastavu ili ponudi hotela. Sektor
soba treba da pozicionira objekat, da napravi adekvatne ponude, pakete, cene,
promocije, da brine o komforu gostiju, ali i o njiohovoj bezbednosti, udobnosti i

zadovolji ne samo fizioloSke, ve¢ i psiholoske potrebe.

Kod edukacije zaposlenih na recepciji, veoma vazan segment je upoznavanje
zaposlenih sa politikom kuce, sa ciljevima i predvidenim poslovanjem. Ne govorimo
da recepcija mora da bude nasmejana i da redovno naplacuje gostima racune-to se
podrazumeva, veé¢ da sa menadzmentom prati trendove, potrebe trziSta i prilagodava
se promenama. Veliki hoteli ulazu u obuku povecanja prodaje - up-sell trening.
“Jedan beogradski hotel je pre desetak godina odrzao obuku up-sell recepcije,
pla¢eno je oko 10.000 Evra i sav taj hovac vratio se za nepuna dva meseca. Od tada
je proslo joS 118 meseci, zamislite koliko je njihov extra prihod zahvaljujuéi toj

obuci.”®®

3 Preuzeto sa sajta; www.ht.in.rs (Pregledano 24.12.2011.)
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Obuka zaposlenih u hotelima se mozZe definisati kao napor da se poboljSaju
performanse zaposlenih na njihovom radnom mestu. Pod obukom se podrazumevaju
promene u specificnim znanjima, sposobnostima, veStinama, stavovima ili
ponasanju. Efikasna obuka zaposlenih mora da bude uskladena sa identifikovanim
potrebama, da se unapred planira i da obezbedi primenu iskustva u€enja. Idealna je
situacija u kojoj obuka zaposlenih zadovoljava kako potrebe organizacije, tako i
individualne potrebe zaposlenih. Cilj je da se u kratkom roku eliminiSe bilo koji deficit

na strani zaposlenih.

Shvativsi zna€aj dobre usluge, poslodavci su dosli do zakljuCka da se u
kadrove mora ulagati. Specijalizovane institucije za pruzanje usluga obucavanja
kadrova su postojale, ali se nisu tako brzo prilagodile potrebama hotelijera. U krajnjoj
liniji, svaka ozbiljna hotelska kompanija ili svaki ozbiljniji hotel imali su svoje
specificne vizije i zahteve. Kadrovske sluzbe dobile su jos jedan profil zanimanja, a to
su poslovi Sefa obuke ili u originalnom nazivu Training Manager. Zadatak novih
sluzbenika bio je obu€avanje kadrova. Veée kompanije oformile su €itave timove Ciji
je zadatak bio da rade na pripremi specijalizovanih udzbenika namenjenih za
usavrSavanje kadrova. U poc€etku su to bile vrlo bazi¢ne stvari, ali su zadovoljavale
tadasnje potrebe. Kako je vreme prolazilo i potrebe su se uvecavale, a novi razvojni
programi su dolazili na svetlost dana. Organizaciono kadrovske sluzbe su dobile

potpuno novu dimenziju.

Danas se pri obuci kadrova, akcenat stavlja na:

Vestinu opho denja,
ReSavanje zalbi,

Vestinu telefonske komunikacije i

YV VYV VYV V

Vestinu prodaje.
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Vestina ophodenja (engl. Social Skills) je izuzetho vazna za dobru
komunikaciju, kako sa internim tako i sa eksternim Klijentima. "Komunikacija je
krvotok svake organizacije.”** Kada govorimo o eksternim klijentima, prvenstveno
mislimo na kolege, jer dobri meduljudski odnosi su baza dobre usluge. Ukoliko se
unutar kolektiva ne osec¢a pozitivan duh i timski rad, od dobre usluge se malo moze

odekivati.

Resavanje Zalbi (engl. Complaints Handling) — Zalba gosta je prilika da nesto
nauc¢imo i da poboljSamo svoju uslugu, a ne prilika da onaj koji je napravio greSku
zbog toga ispasSta. Komentar gosta, pa makar bio i negativan, je ono Sto nam je
potrebno, jer ukoliko nam makar jedan nezadovoljan gost ode, a da nam to nije
saopstio, to je sasvim sigurno jedan gost manje i mnogo viSe negativne reklame.
Zato od negativnog miSljenja ne treba bezati veé¢ se sa njim treba suociti. I1zvinjenja
gostu nisu dovoljna, akcija je ono Sto je potrebno i Sto ¢e reSiti svaki, pa i najmanji

problem.

Vestina telefonske komunikacije (engl. Telephone Skills) — Telefon je izum
bez kojeg se danas ne moze zamisliti komunikacija. Svako ko Zeli da pruzi vrhunsku
uslugu mora adekvatnu paznju posvetiti i ovoj tematici, koja nam se mozda na prvi
pogled ¢ini trivijalnom, ali je od velikog znaCaja za poboljSanje sveopsStog utiska.
Standardizacija javljanja na telefon je deo imidZza svake veée kompanije, a pored
toga, boja glasa, nacin izgovora, tonalitet je neSto Sto se ne mora steci, veé se moze i
naugiti. Cesto takve stvari zapostavljamo, a ophodenje preko telefona je &esto veoma
znacajnije nego direktan kontakt sa gostima. U situaciji kada je gost pred nama lakse
nam je da profesionalno ostavimo dobar utisak; preko telefona, to je izuzetno tesko.
Poruke i rezervacije su u ugostiteljstvu svakodnevna pojava. Kako i na koji nacin to

obaviti a da utisak ostane povoljan, u¢i se upravo na ovom tipu obuke.

4 Cerovig, S., (2003), MenadZment u turizmu, Prirodno-matematicki fakultet, Novi Sad, str. 245
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Vestina prodaje (engl. Selling Skills) — dobar prodavac se ne ogleda u vestini
da gostu proda po svaku cenu bilo Sta ili da proda najskuplju stvar. Dobar prodavac
se ogleda u tome da gost kome je prodao ima osecaj zadovoljstva i da se zbog toga
ponovo vrati. To je veStina prodaje. Umetnost je znati prodati. Veliko ulaganje na
licnom planu je neminovno kod svakog ugostitelja, kako bi mogao da se upusti u
ovakvu avanturu, jer nespreman prodavac moZze i sebi i kompaniji da nanese samo
Stetu. U velikim hotelskim lancima veoma c&esto se organizuju tzv. ,Up-Selling*
kampanje. Odrede se proizvodi koje treba prodavati ili proizvodi koje treba ponuditi
kao prilog onoga Sto su gosti veé narucili. Tu pre svega treba voditi raCuna da se

izbegne preteranost nudenja, a tu ova vestina dolazi do pravog izrazaja.

Anketa je pokazala da je srz problema upravo nekvalitetna obuka ili je ¢ak nije
ni bilo. Vecina ispitanika je navela neljubaznost osoblja kao glavni problem
nezadovoljstva uslugom, zatim nekulturno ponaSanje i nestruénost u obavljanju

posla.

Moram da pohvalim akciju koja se od oktobra 2011.godine sprovodi u hotelu
Slavija i Slavija Lux. Naime, hotel Slavija je angazovala jednog od, trenutno, najboljih
struénjaka iz oblasti hotelijerstva na ovom podru¢ju. G-din Radomir Samcevic¢ je
direktor agencije HT za konsalting i menadzment iz oblasti hotelijerstva i turizma.
Dugugodisnje iskustvo na poslovima u hotelskoj industriji, a izmedu ostalog i kao
trener i predavac velikog broja edukacija, a potom i na rukovodeéim poslovima u
hotelijerstvu, kao i svakodnevno profesionalno usavrsavanje doprineli su da je obuka
kvalitetna, sveobuhvatna i pomaze u poboljSanju rada u ovom segmentu poslovanja.
Obuka je nastala na osnovu svetskih standarda rada internacionalnih hotelskih
lanaca, prilagodenih potrebama lokalnog trzista, koncipirana po marketinSkom

konceptu poslovanja.
Prisustvovala sam predavajima G-dina Samcevi¢a i sa zadovoljstvom bih

preporucila svim buduc¢im hotelijerima. Veoma su korisna, zanimljiva i svakako

poucna.
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7. Ocena u €inka zaposlenih i utvr divanje nadoknade

Proces organizovanog i kontinuiranog pracenja, vrednovanja, usmeravanja i
prilagodavanja rezultata i radnog ponaSanja zaposlenih radi ostvarivanja
organizacijskih ciljeva, zasnovan je na odgovarajuéim kriterjjumima, metodama i

sistemima procene.

Ocena ucinka zaposlenih (engl. performance evaluation) je formalizovan i
strukturiran proces vezan za odredeni vremenski period, merenje, ocenjivanje i
usmeravanje njihovih karakteristika i rezultata i njihovog ponasSanja.

Performansa (ucinak) je merljiv rezultat koji je ostvarenili ponaSanje koje je

nephodno za obavljanje odredene aktivnosti u definisanom vremenu.

Ocenjivanjem performansi zaposlenih ostvaruju se 2 veoma znacajna cilja:

1. povecava se motivacija za rad i

2. utvrduje se plan buduéeg razvoja zaposlenih - vrednovanjem radne
uspesnosti obezbeduje se povratna informacija o radnom ponaSanju, na osnovu koje

se donose mnoge odluke u HR.

U praksi se najéeSce polazi od osnovnih dimenzija posla, a to su: kvalitet,
kvantitet, ispunjenje vremenskih rokova, postovanje budzeta, samostalnost u radu i
interpersonalni uticaj. Naj¢eSCe se ocenjuju licne Kkarakteristike zaposlenih,
ponaSanje na poslu i rezultati posla. Danas su u svetu najrasprostranjenije ocene
performansi bazirane na kompetencijama (timski rad, izgradnja tima, komunikacija,
reSavanje problema, donoSenje odluka, vodstvo, kreativnost itd.) na svim nivoima u
jednom preduzeéu. “Ocena ucinka se naj¢eSce radi na kraju godine kada se
isplacuju bonusi, organizuju naredenja i sl.”*®> U srpskim kompanijama ova funkcija je

jos uvek nova i potrebna je edukacija zaposlenih o ciljevima i rezultatima ocene.

* Tomasevi¢, V., (2007), Profesionalni razvoj i poslovne vestine, Univerzitet Singidunum, Fakultet za poslovnu
informatiku, Beograd, str. 54
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8. Kompenzacija zaposlenih i beneficije

Ljudski rad moze da ima razliite motive. Ne treba zanemariti ¢injenicu da je
Cesto re€¢ o fizickoj ili intelektualnoj aktivnosti s ciliem li€nog ispunjenja, bez
materijalnih prohteva. Medutim, u savremenom svetu, novac kao motivacioni faktor
ljudskog rada ima izuzetnu vaznost, pre svega zato Sto predstavlja sredstvo za
zadovoljavanje Sirokog spektra ljudskih potreba, bez obzira na to da li je u pitanju

dostizanje odredenog drustvenog statusa ili reSavanje egzistencijalnih problema.

“Osnovna uloga sistema nagradivanja u organizaciji jeste da uskladi
individualne interese zaposlenih i strategijske ciljeve preduzeca kroz privlacenje i
zadrzavanje sposobnih ljudi, ohrabrivanje i podsticanje zaposlenih da razviju svoje
sposobnosti i znanja, motivaciju zaposlenih i kreiranje kulture u kojoj je zaposlenima

stalo do uspeha preduzeéa u kojem rade.”®

Kompenzacije ili zarade (engl. compensations) predstavljaju one forme
materijalnog davanja zaposlenima koje nadoknaduju njihov uloZeni trud i zalaganje.
Kompenzacije su jedan od klju¢nih faktora upravljanja ljudskim resursima i povezuju
sve funkcije menadzmenta ljudskih resursa. Postoje sledecéi oblici zarade: direktni i

indirektni oblici zarade.

U direktne oblike zarade (engl. direct compensation) spadaju: osnovna plata,
povecanje plate radi odrzavanja kupovne modci, zarade bazirane na perfomansama.
Veoma je bitno da direktni oblici zarade imaju sledec¢a tri kljuéna elementa:

v potrebno je da nagraduju kvalitetan rad;

v vazno je da potvrde vrednosti o nezaobilaznog znacaja za svaku
organizaciju, a to su prvenstveno znanje, sposobnost i efikasnost;

v bitno je da neposredne materijalne kompenzacije povezuju
individualne i kolektivne ciljeve i interese u raznim formama ljudskog

rada.

4 Bogicevi¢, B., (2003), MenadZment ljudskih resursa, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 267
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Indirektni oblici zarade (engl. indirect compensation) predstavljaju one
zarade koje se ne primaju “na ruke®, ili se primaju odloZzeno, a imaju materijalnu

vrednost a to su: beneficije i pogodnosti.

Beneficije (engl. benefits) “predstavljaju element zarade koji ima za cilj da

"7 a to su zdravstvena,

zaposlenima i njihovim porodicama obezbedi sigurnost
penziona i socijalna zastita, odnosno osiguranje. One su dobrovoljni i neobavezni
izdatak preduzecéa (organizacija). Klasifikuju se u Cetiri grupe, zavisno od toga da li
se odnose na:

= sigurnost i zdravlje zaposlenih (dodatno zdravstveno i penziono osiguranje, zivotno
osiguranje itd.);

= slobodno vreme zaposlenih (godisnji odmori, dopusti za struéno usavrSavanje itd.);
= kvalitet rada i zivota zaposlenih (stipendije, profesionalna odeca, prevoz i dr.);

= posredne privilegije i olakSice (npr. pristup odredenim zatvorenim klubovima).

Pogodnosti (engl. perquisities) “predstavljaju element zarade koji je vezan za
status i statusna obeleZja i obuhvata razne oblike: besplatna ishrana ili ishrana po
beneficiranim cenama, koriSéenje sluzbenog automobila, besplatna rekreacija,

koriséenje mobilnog telefona i sl.”*®

Sistem nagra divanja zaposlenih (engl. reward system) razvile su sve
uspesSne firme. On se moZe manifestovati na razli¢ite nacine: moguénoséu
napredovanja i preuzimanja atraktivnin radnih mesta, koriSéenjem sluzbenih
automobila, kliznim radnim vremenom, ali i cisto finansijskim stimulacijama -
bonusima, honorarima, poslovnim karticama, osiguranjem, pozajmicama, kao i
participacijom u upravljanju ili ulaskom u partnerstvo s poslodavcem. Najvaznije je

napraviti kvalitetan sistem nagradivanja, da bi stimulacije imale efekat.

4 Petkovi¢, M., Janicijevi¢, N., Bogi¢evi¢ Miliki¢, B., (2006), Organizacija, Centar za izdavacku delatnost
Ekonomskog fakulteta, Beograd, str. 480
8 Bogicevi¢, B., (2003), MenadZment ljudskih resursa, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 268
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9. Napredovanje u karijeri

“Sve je mogue, sve je na dohvat ruke, sama’sejek ne smije predati.”
MeSa Selimovié

Za svakog zaposlenog, u odredenoj organizaciji, hapredovanje u Karijeri je
izuzetno vazna stavka koja predstavlja posebnu motivaciju i poveéanje ambicioznosti
kod svakog pojedinca. Pre svega treba objasniti Sta se podrazumeva pod pojmom
karijera, kako bi shvatili koliki zna€aj nosi upravljanje karijerom zaposlenom. “Karijera
predstavlja niz pozicija na kojima osoba radi u toku svog Zivota, ali i iskustva koja se
na tim pozicijama steknu.” *® Karijera se gradi u skladu sa liénim interesima i
cillevima svakog zaposlenog i nije vezano za jedno preduzece. U sticanju karijere

pronalazimo nekoliko faza:

= Priprema i zapoSljavanje — do 25. godine zivota (u Srbiji ova faza moze da traje i
do 30. godine zivota) — Glavni ciljevi su razvoj profesionalnog imidza, procena
alternativnih profesija, praviljenje inicijalnog izbora i isticanje odgovarajuceg
obrazovanja, prikupljanje ponuda za posao, i izbor odgovarajuéeg posla na osnovu

prikupljenih informacija;

= Rana karijera — do 40. godine Zivota — Ciljevi ove faze su ucenje posla,
organizacionih pravila i normi ponaSanja, uklapanje u izabranu profesiju i

organizaciju, povecanje kompetentnosti, ostvarivanje liénih ciljeva;

= Zrela karijera — do 55. godine Zivota — Ciljevi su procenjivanje rane Karijere,
reafirmisanje ili modifikovanje li¢nih ciljeva, izbor ciljeva koji su adekvatniji srednjem

starosnom dobu, odrzavanje produktivnosti rada; i

= Kasna karijera — do penzionisanja — Glavni ciljevi su odrzavanje produktivnosti na

poslu, odrzavanje samozadovoljstva, priprema za penzionisanje.

* Tomasevi¢, V., (2007), Profesionalni razvoj i poslovne vestine, Univerzitet Singidunum, Fakultet za poslovnu
informatiku, Beograd, str. 11

52



9.1. Upravljanje karijerom zaposlenih u hotelskom p  reduze ¢éu

Upravljanje karijerom  (engl. career management) “podrazumeva sve
aktivnosti koje preduzimaju sami zaposleni, ali i organizacija u kojoj radi, kako bi pre
svega postali svesni svojih sposobnosti, znanja, vestina i sklonosti, a zatim ih

usavrsili i iskoristili u pravcu usmeravanja svoje karijere i napredovanja u njoj.”*

Pojedine faze u razvoju karijere u hotelijerstvu su kriti€ne za tok karijere. To je
druga faza u kojoj se pojedinac prvi put zapoSljava, kada direktno iz Skolskog ulazi u
organizaciono okruzenje. Obiéno  mladi ljudi imaju inflaciona ocekivanja o
organizaciji, poslu, uslovima, pa se u ovoj fazi najéeSée suoCavaju sa prvim
razocCarenjima. Zato je od izuzetnog znacaja socijalizacija novozaposlenog koja se

nazalost retko sprovodi u srpskom hotelijerstvu.

Slededa kriticna faza je faza zrele karijere buduéi da se ljudi u tom starosnom
dobu suocavaju sa krizom prelaznog doba i u ovoj fazi dolazi do trenutka stagniranja
dok se moguénosti za dalje napredovanje smanjuju, a zbog velikog intenziteta
radnog angazovanja posustaje i zivotna snaga. Menadzment ljudskih resursa bi
trebalo da posveti posebnu paznju zaposlenima u ovoj fazi i omoguci im dobar sistem
nagradivanja kako bi ih stimulisali i tako im pomogli da napreduju koliko god mogu.
Na primer, ukoliko hotel raspolaze wellness centrom, poklon vaucer zaposlenom

nekoliko puta godiSnje bi bio odli¢an menadZerski potez za postizanje motivacije.

Poslednja faza u razvoju karijere za pojedince mozda predstavlja i najkritiCniju
fazu, u kojoj nastoje da odrze svoju raniju produktivnost i u kojoj se polako pripremaju
za odlazak u penziju. Hotelijeri obiéno pripremaju razli¢ite programe kako da
pomognu starijim radnicima uz identifikovanje njihovih potreba, razvoj planova
penzionisanja, uvodenje fleksibilnog radnog vremena, itd. U ovoj fazi zivotnog doba,
zaposlenima veliki problem predstavlja dolazak na posao i povratak sa posla, Sto bi

menadzment ljudskih resursa mogao da reSi kroz obezbedivanje prevoza (koji inace

>0 LonCarevi¢, R., Masi¢, B., Bordevi¢-Boljanovi¢, J., (2007), MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd,
str. 281
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koriste za goste, razni shuttle bus-i, sluzbena kola i sl.), to ne predstavlja veliki troSak

za hotel koliko doprinosti motivaciji zaposlenih.

U hotelima postoje razli€iti programi razvoja karijere od kojih su najpopularniji
slede¢i: samostalno planiranje karijere, individulano savetovaliSte, informacione
usluge, inicijalni programi zapoSljavanja, programi organizacionog ocenjivanja,
razvojni programi. O efikasnosti pojedinih programa se joS uvek ne moze zakljucivati

sa velikom sigurnosSc¢u, zbog malog broja istrazivanja.

Naravno, programi razvoja karijere imaju razliCite efekte na razliite grupe u
organizaciji: zaposlene, menadzere, stru¢njake u sektoru ljudskih resursa i hotel kao
celinu. Zato su i perspektive ocene efikasnosti pojedinih programa razliite od strane
razliitin grupa. Za zaposlene oni imaju smisla ukoliko organizacija pokaze ozbiljnu
nameru da ih sprovodi i ukoliko im se pruzi prilika da sa svojim rukovodiocima
razgovaraju o0 svojim ciljevima. Za menadzZere su programi efikasniji ukoliko im
kreiraju potrebne sposobnosti i veStine neophodne da ostvare postavljene ciljeve. Za
organizaciju su efikasni ukoliko posluze stvaranju vece atraktivnosti hotela, u naSem
slu¢aju, u priviac¢enju kvalitetnih ljudi. Za sektor ljudskih resursa pozitivni efekti se

ogledaju i u uspostavljanju évrsce veze sa linijskim menadzerima.
Da bi programi razvoja karijere bili uspesni, neophodno je da budu integrisani i

podrzani od strane ostalih aktivnosti upravljanja ljudskim resursima, jer svi zajedno

imaju istu funkciju, a to je uskladivanje potreba pojedinaca i organizacije.
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10. Navike uspesnih profesionalaca

“Mi smo ono Sto iznovéinimo. Vrlina, dakle, nije delo v¥enavika.”
Avristotel

Ako razmiSljate na nacin na koji to ¢ine uspesni ljudi i usvojite navike koje su
ih dovele do uspeha, i vi moZete postati uspesni.

“Naviku mozemo da definiSemo kao presek znanja, vestine i zelje. Znanje je
teoretska paradigma, Sta éiniti i za3to. Vestina je kako &initi. Zelja je motivacija, Zeleti

&initi. Da bismo u Zivotu stekli naviku, potrebno je da imamo sve troje.”*

Istrazivanjem kroz anketu pokazalo se da su svi uspesni ljudi:

1. Ambiciozni - Oni vide sebe kao sposobne da budu najbolji — kao osobe

koje imaju kapacitet da budu zaista uspesSne u onome Sto rade.

2. Hrabri - Uspesni ljudi rade na suoavanju sa strahovima koji paraliSu
vecinu ljudi. Dva najveéa neprijatelja za postizanje uspeha su strah i sumnja.

Uklanjanje straha i sumnje je od kljuénog znacaja.

3. Posve ¢éeni - Najuspesniji ljudi u svakoj oblasti su potpuno posveéeni. Oni
veruju u sebe, oni veruju u svoj posao, oni veruju u svoje usluge — oni imaju

snazno, veoma izrazeno verovanje.

4. Pripremljeni - Oni razmatraju svaki detalj unapred. Da bi se bilo na vrhu
potrebno je uloziti dodatne napore. To zahteva preduzimanje stvari koje
proseCnha osoba nije spremna da uradi. To zahteva ulaganje Zrtava koje
obi¢na osoba nije spremna da nacini. Ali razlika koju to na kraju ¢ini je

ogromna.

> Covey, S.,R., (2006), Sedam navika uspesnih ljudi, Alnari d.o.o., Beograd, str.51
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5. Oni neprestano u ¢e - Uspesni ljudi shvataju da ukoliko konstantno ne
napreduju, oni nazaduju. Oni Citaju, prate svoje oblasti, oni se podvrgavaju
dodatnom usavrSavanju putem treninga, kurseva i stalnog ulaganja u sebe.
Profesionalci i ljudi gladni uspeha i napredovanja nikada ne prestaju sa

ucenjem.

6. Odgovorni - Uspesni ljudi vide sebe kao predsednike svojih sopstvenih
preduzeca za pruzanje licnih usluga. Vrhunski uspesni ljudi imaju stav da su

sami svoji sopstveni zaposleni.

Autor knjige “Sedam navika uspesSnih ljudi”, Robert Covey tvrdi da
najefektivniji ljudi danas imaju sledeéih sedam navika koje im omogucuju da budu

efektivni u svojoj sredini:

1. Proaktivno ponaSanje u svojoj sredini — Proaktivnost je stepenica iznad
preuzimanja inicijative. Za svoje ponasanje ne treba kriviti okolnosti ili uslove,
ve¢ se ponaSati nha osnovu svesnog izbora baziranog na vrednostima.
Proaktivni ljudi prepoznaju sopstvene odgovornosti u onome Sto im se

dogada.

2. Pocetak od kona €énog cilja — Oznacava pocetak sa znanjem kuda idemo
kako bi znali gde se nalazimo i da bi znali kako da se krecemo prema cilju. Pre
nego Sto nesSto krenemo da radimo, treba napraviti plan, koji je, podlozan
promenama prema krajnjem cilju. Sto znadi da pri izboru Kkarijere treba
napraviti i utvrditi plan. Kao Sto preduzeéa imaju svoju misiju i ljudi mogu da
izgraduju svoju, li€nu misiju — Sta Zele da budu i koje su vrednosti na kojima se
baziraju. U centru naSeg kruga uticaja se koncetriSu naSe vizije i vrednosti,

pozitivne principe kao osnova za put prema cilju.
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3. Odredivanije prioriteta i delegiranje  — Ova navika predstavlja ostvarenje
prve dve navike. Nezavisha volja, odnosno sposobnost donoSenja odluka je
sposobnost koja je odgovorna za upravljanje sobom. Veoma bitne stavke su,
prema Kaviju, upravljanje zivotom i vremenom. Delegiranje je dodjeljivanje
poslova pojedincima ili timovima. Efikasno delegiranje daje poslove ljudima
koji su najbolje obuceni da ih urade i daje im odgovarajuci nivo slobode da

zavrSe posao na najefikasniji i najproduktivniji nacin.

4. Pruzanje prilike i drugima da profitiraju — Uspesna meduzavisnost moze
da se izgradi samo na temeljima istinske nezavisnosti, odnosno li¢na pobeda
prethodi javnoj pobedi. Ali da bi dosli do licne pobede, moramo upraviljati
svojim zivotom, moramo imati li€nu viziju i misiju. Poverenje je jedna od

klju€nih reci koja stvara dobre odnose u poslovanju.

Poverenje se gradi, a bitne uloge u stvaranju poverenja su:
- razumevanje;

- obraéanje paznje na sitnice;

- drzanje obecanja;

- pojaSnjavanje oCekivanja;

- pokazivanje li€nog integriteta;

- iskreno trazenje oproStaja — priznanje greske.

5. Teznja ka prevashodnom razumevanju drugih — Da bi se ostvarila
uspeSna komunikacija moramo da sagovornika sluSamo i razumemo.

Neophodna je izgradnja empatijskog sluSanja na bazi iskrenosti i poverenja.

6. Odrzavanje timskog rada i sinergije = — Ova navika predstavlja vrhunac
aktivnosti ¢oveka. Sinergijska komunikacija podrazumeva unoSenje sebe i
izrazavanje novih opcija i moguénosti. Cesto se deSava da veliki potencijali
ostaju neiskoriSéeni i nerazvijeni. NeuspesSni ljudi su uglavnom ljudi

neiskoris¢enih potencijala.
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7. Odabir aktivnosti za li  €ni odmor i rekreaciju — Navika koja €uva i ojatava
najve¢u vrednost koju posedujete-sebe. U pitanju je obnova Cetiri dimenzije
nase prirode:

» fizicka — zdrava ishrana, odmaranje, opustanje i vezbanje;

» duhovna — meditacija, Citanje knjiga, slusanje muzike;

* mentalna — €itanje, razmisljanje o novim stvarima, analiza, pisanje;

» druStvena/emotivna dimenzija — fokusira se na principima meduljuskog

vodstva, empatijske komunikacije i kreativne saradnje.

Proces samoobnove mora da obuhvati sve dimenzije inace nije potpun.
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- TRECI DEO -

INFORMACIONI SISTEMI U
GLOBALNOM POSLOVANJU

~Informacije i znanje su termonuklearna konkurentska oruzja naSeg doba.~

Tomas A. Stewart
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1. Razvoj informacionih sistema u poslovanju

— definicija, pojam i znacaj

Od 1960-ih ubrzani razvoj informacione tehnologije i kompjutera prosirio
se gotovo na sve oblike zivljenja, a neke od najplodnijin primena zabelezene su u

usluznim industrijama, rac¢unovodstvu, bankarstvu, maloprodaji kao i u hotelima.

.Informacioni sistem je komplet me dusobno povezanih komponenata
koje sakupljaju, obra duju, memoriSu i distribuiraju informacije radi podr Ske

dono$enju odluka i kontroli u jednoj organizaciji. ~ "*?

Oni predstavljaju jedan od glavnih alata koji su na raspolaganju
menadzmentu preduzeca za dostizanje operativne izvrsnosti, razvoj novih proizvoda i
usluga, poboljSavanje odlu¢ivanja i ostvarivanje konkurentske prednosti.
Karakteristika informacionih sistema je multidisciplinarnost jer se koriste u svakom

segmentu jednog preduzecda.

Promene u menadZmentu, poslovnim procesima i tehnologijama, a
posebno stalna bujica inovacija u informacionim tehnologijama (npr. pojava cloud
computing-a, rast mobilne digitalne poslovne platforme, koriS¢enje druStvenih mreza
itd.) transformisala je tradicionalni poslovni svet i otvorila jedan ceo novi svet
poslovanja. Ove inovacije veéinom nastale u poslednjih nekoliko godina, omogucile
su preduzetnicima i inovativnim tradicionalnim preduzeéima da stvore nove proizvode
i usluge, razviju nove poslovne modele i transformiSu svakodnevni nacin vodenja
posla. Takode treba pomenuti i e-komerc &ija upotreba raste sa stopom od 15% na
godisnjem nivou. Pored ve¢ poznate prodaje robe i usluga, novo lice e-komerca za
21.vek oli€eno je u drustvenim mrezama kao Sto su Facebook, MySpace, Skype,
YouTube, Second Life itd. Sa novim mobilnim telefonim, beziénim Wi-Fi mrezama
velike brzine, laptop raCunarima, upravljanje privrednim organizacijama je u znatnoj
meri olakSano. Rast moénih centralnih kompanijskih informacionih sistema sa
ogromnom koli€inom podataka i informacija omogu¢ava menadzerima online pristup

vaznim informacijama koje im trebaju za ta¢no i blagovremeno odlucivanje.

52 Bagari¢, |., (2010), Menadzment informacionih tehnologija, Univerzitet Singidunum, Beograd, str.157
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2. Cilj, komponente i funkcije informacionog sistem a

2.1 Cilj IS-a

Osnovni cilj informacionog sistema sastoji se u stvaranju preduslova za
bolje funkcionisanje poslovnog sistema a time i postizanje boljih rezultata poslovanja.
Svi drugi ciljevi proizilaze iz ciljeva poslovnog sistema i sa njima moraju biti
uskladeni. Na osnovu takvih ciljeva, postoji niz zadataka informacionog sistema od
kojih su najznacajniji:

» Stvaranje adekvatne baze podataka i informacija za potrebe optimalnog
informisanja subjekata odlu€ivanja;
* Razvoj metoda nau¢nog odlucivanja i podrska procesima odlucivanja;

« Uspostavljanje optimalne organizacije obavljanja informacionih delatnosti.>®
2.2. Komponente 1S-a

Osnovne komponente koje ¢ine strukturu IS-a su:

1. Hardware - materijalno/tehni¢ka osnova, odnosno fizicke jedinice
racunarskog sistema za obradu i prenos podataka;

2. Software - nematerijalna/programska osnova koju ¢ine ukupnost
svih programa;

3. Orgware - organizacioni postupci, metode i upustva kojima se sve
komponente povezuju u funkcionalnu celinu;

4. Lifeware - kadrovska osnova koju c¢ine ljudi korisnici kao i
profesionalno i specijalisticko informati¢ko osoblje;

5. Data - podaci, informacije i znanja, shvaceni kao resurs; i

6. Netware - raCunarske mreze za povezivanje racunara u cilj

razmene podataka i komunikacije izmedu fizi€ki udaljenih raCunara.

3 Krsmanovi¢, S., Mandi¢, D., (1995), MenadZment informacionih sistema, Univerzitet Braca Kari¢, Beograd,
str. 21
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Slika 1.: Komponente I1S-a

LIFEWARE

NETWARE

Izvor: Krsmanovi¢, S., Mandi¢, D., (1995), MenadZzment informacionih sistema,

Univerzitet Bra¢a Kari¢, Beograd, str. 23

2.3. Funkcije 1S-a

Osnovna funkcija informacionig sistema je odlu €ivanje koja u sebi

inkorporira informisanje i dokumentovanije.>*

Funkcija informisanja - Informacioni sistem svojim informisanjem
osigurava relevantne informacije za operativno i razvojno upravljanje organizacijom.
To implicira da se funkcija informisanja ostvaruje u svrhu upravljanja organizacijom,
dok je funkcija upravljanja, kao hijerarhijski najviSa funkcija organizacije, po svojoj
sustini, takode, informacioni proces. Iz tog razloga je funkcija informisanja od
fundamentalnog znafaja za ocenu kvaliteta informacionog sistema. NajviSi nivo
razvijenosti imaju kompjuterizovani informacioni sistemi koji su orijentisani na

podrsku odlucivanju i upravljanju.

> Krsmanovi¢, S., Mandi¢, D., (1995), Menadzment informacionih sistema, Univerzitet Bra¢a Kari¢, Beograd,
str. 22
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Funkcija dokumentovanja - Za sve aktivnosti organizacije neophodno je
obezbebediti  dokumentacionu  podlogu putem informacionog  sistema.
Dokumentaciona podloga, odnosno dokumentacija, je rezultat potreba i zahteva
subjekata iz okruzenja, jer ona ¢ini kontrolu i razmenu informacija uopste. Takode je
neophodno obezbediti moguénost revizije poslovanja u svakom trenutku kako bi se
mogli rekonstruisati poslovni dogadaji. Ovo je naroc€ito znacajno kod informacionih
sistema kod kojih se kontiranje i knjizenje poslovnih dogadaja obavlja

automatizovano.

3. Proces informisanja

Ne tako davno, trazenje, uporedivanje i sortiranje informacija se obavljalo
ru¢no Sto je predstavljalo dug i skup proces. Podaci bi se obi¢no zapisivali na papir i
Cuvali u registrima u posebnim prostorijama, Sto je zahtevalo puno prostora i
materijala. Klasifikacija i pretraga, kao i sam prenos informacija je predstavljao veliki

problem.

Razvoj informacione tehnologije omogucio je velike promene u procesu
informisanja. Danas, proces informisanja predstavlja proces stvaranja informacije
obradom podataka uz pomo¢ informacionih tehnologija.

Proces informisanja sastoji se iz sledec¢ih sedam koraka:

» Prikupljanje - definisanje potrebnih podataka, identifikovanje izvora

podataka, izbor na€ina prikupljanja i samo prikupljanje podataka.

» Organizovanje - proces koji ureduje, predstavlja i formatizuje podatke

za koriSéenje u ostalim procesima informisanja.

» Analiza — tumacenje podataka i njihova transformacija u informaciju.

» Cuvanje — odnosno skladi$tenje podataka putem magnetnih diskova,

magnetnih traka, hard diskova itd.
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» Obrada — putem mikroprocesora raCunara.
» Primanje i prenoSenje — predstavlja transfer podataka unutar i izmedu
informacionih sistema. Osnovni uslov za razmenu podataka je kompatibilnost

komunikacionih protokola.

» Prikazivanje — odnosno prezentacija informacije iz informacionog

sistema.
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- CETVRTI DEO -

INFORMACIONI SISTEMI U
HOTELSKOM POSLOVANJU
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1. Zna€aj informacionih sistema za hotelijerstvo

Savremeno vodenje poslovanja preduzeéa mora biti zasnovano na
azurnim i validnim informacijama. Informacije kojima se definiSu struktura i

funkcionisanje sistema obuhvataju podatke o pojedinacnim delovima preduzeca, kao

Sto su:>°
¢ Ljudi, sredstva i predmeti rada koji se u procesu rada troSe ili stvaraju;
¢ Podaci o organizaciji, proizvodima, uslugama, primenjenoj tehnologiji,
podeli rada.

Sa porastom preduzecéa poslovanje postaje kompleksnije, a samim tim
rastu i potrebe da se poslovanje obuhvati kvalitetnim informacionim sistemom. Da bi
organizacije dobile neophodne informacije za razliite svrhe, one moraju da razviju
svoje specificne informacione sisteme. Informacioni sistem predstavlja formalni —
pisani, najéesc¢e u novije vreme elektronski sistem za obradu podataka i informacija u
okviru organizacije. Postojanje elektronskih sistema omogucava prikupljanje,
organizovanje, obradu, ¢uvanje i distribuciju velikog broja podataka. Drugim reima -
informacioni sistem obuhvata poslovno-tehni¢ke informacije koje se mogu javiti u
preduzecu, a njegovo postojanje ima za krajnji cilj ekonomicéno i efikasno upravljanje,

uz korisSéenje raCunarske tehnike.

Iznenadila sam se kada sam, na razgovoru za posao, saznala da u 21.
veku hotel Slavija Lux 4* joS uvek ne poseduje informacioni sistem poslovanja. Hotel
Slavija lux se nalazi na, mogu slobodno re¢i, jednoj od najboljih lokacija grada, sto je
ujedno i najvaznija stavka jednog hotela. Medutim, neposedovanje informacionih
tehnologija, ovom hotelu znatno smanjuje kvalitet usluge. Potrebno je viSe vremena,
prostora, materijala ali i zaposlenih, da bi sve funkcionisalo bez premca. Poslovni
svet, Sto je ujedno i ciljna grupa ovog hotela, nema vremena na pretek pa ée u vecini

sluCajeva da se opredeli za drugi hotel prilikom ponovnog dolaska u Beograd.

% preuzeto sa: www.link-elearning.com (pregledano 14.8.2011.)
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,upravljanje hotelskim poslovanjem je danas nemoguce zamisliti bez
upotrebe jednog inteligentnog informacionog sistema sa elementima elektronskog
poslovanja.“® Takav sistem treba da sadrZi elemente i transakcionog i analiti¢kog
sistema sa Web funkcionalnostima. Konstantno unapredivanje ovakvog sistema

osigurava kvalitet i vrednost usluga i procesa hotela.

Nova tehnologija je:>’

= brza — a brzina je u hotelima vazna (reakcije na upite gosta, putnickih
agencija ili turoperatora koji se rapituju o raspolozivim sobama, u€inka na rezervacije,
povezivanje rezervacija s registracijom gostiju, njihovom potroSnjom te placanjem
racuna);

= taCna — npr. prodaja pi¢a uti€e na gotovinu ili raéun izdan gostu, zalihu
alkoholnih pi¢a i analizu hotelskog prihoda u pojednakoj meri;

= jeftina — moguénost umrezivanja viSe kompjutera znatno smanjuje

troSkove preduzeca, a olakSava rad i komunikaciju izmedu preduzetnika.

Neophodnost IT-a u hotelijerstvu proizlazi iz:

= potrebe modernizacije upravljanja hotelom,

= moguénosti pravovremenog uocavanja svih promena na trzistu,

= mogucnosti povecanja produktivnosti rada i snizavanja troskova rada,

= 0savremenjivanja profesionalnog rada u hotelijerstvu,

= osiguravanja rasta kvaliteta i raznovrsnosti profesionalnih hotelskih

usluga.

% Njegus, A., (2011), Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 149
57 Medlik, S., Ingram, H., (2002), Hotelsko poslovanje, Golden marketing, Zagreb, str. 169
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Efekti primene IT-a u hotelijerstvu:

DIREKTNO MERLJIVI EFEKTI INDIREKTNO MERLJIVI NEMERLJIVI EFEKTI
PRIMENE IT-a U EFEKTI PRIMENE IT-a PRIMENE IT-a U
HOTELIJERSTVU U HOTELIJERSTVU HOTELIJERSTVU
® smanjenje zaliha sirovina ® brZaizrada analiza i * poboljSavanje
materijala; izvesS €a o poslovanju; organizovanosti hotelskog
* pove éanje obima * izrada ve éeg broja sastava u celini;
usluzivanja gostiju; mogu ¢ih alternativa; ® utvr divanje tokova
* skraéenje trajanja * pove éavanje informacija izme du
pripremnih radova u svim raspoloZivosti poslovnih menadzmenta i operativnog
procesima u hotelu; informacija. osoblja;
» smanjenje broja poslovnih * poboljSavanje kvaliteta
procesa i dokumenata; usluge u hotelu;
* pove éanje obrtaja teku ée * standardizacija procesa,
imovine i pove éanje procedura i postupaka.
likvidnosti.

2. Hotelski informacioni sistem

U odnosu na druge sektore u turizmu, hotelijerstvo je relativno kasno
pocelo da uvodi informacione tehnologije. ,Prvi raCunarski rezervacioni sistem bio je
,Holidex", hotela Holiday Inn, koji je 1987. godine obuhvatio sobe u preko 1900

hotela irom sveta, aZurirajuéi godi$nje 30 miliona noéenja po osobi.“®

HIS (Hotelski Informacioni Sistem) je sveobuhvatno reSenje koje

pokriva sve segmente hotelskog poslovanja:

1. Prodaja-Rezervacija
Kojom se na brz i efikasan nacin vrSi pretraga slobodnih soba,
raspolozivin paketa, omogucava maksimalna prodaja hotelskih kapaciteta uz

najpovoljnije komercijalne uslove.

> Njegus, A., (2011), Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 150
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2. Recepcija

Rezervacija, check in, check out, otkaz rezervacije, promena sobe,
produzenje rezervacije, promena paketa, automatsko evidentiranje dodatnih usluga,
blagajna, automatsko vodenje zurnala, dnevnih izveStaja, generisanje radnih naloga

za odrzavanje, generisanje dnevnog naloga kuhinji, kreiranje naloga,...

3. e-Booking

Upravljanje korisnickim portalom, samostalno azuriranje podataka o
hotelima i resursima, cenovnici, potvrde rezervacija, izveStavanje o potvrdenim i
odbijenim rezervacijama, upload slika i multimedijalnih datoteka, upravljanje internom

mailing listom, pregled logova.

4. Management system - Business Intelligence /Bl/

Bl je skup metodologija i softverskih alata koji omoguc¢ava koriScenje
podataka iz baze i njihovo pretvaranje u informacije potrebne za donoSenje poslovnih
odluka.

WEB Hotel je distribuirani informacioni sistem za upravljanje hotelom koji
radi 24x7. Namenjen je hotelima koji nemaju infrastrukturu neophodnu za samostalno
hostovanje HIS-a, a Zele da svoje poslovanje prate na brz, efikasan i moderan nacin.
WEB Hotelu se pristupa putem Interneta kroz zasticeni kanal i osim Internet

pretrazivaca nije potrebna nikakva dodatna instalacija softvera.

Na izbor adekvatnog hotelijerskog informacionog sistema utiCu mnogi
faktori kao Sto su veli¢ina hotela, namena, lokacija, usluge itd. Neophodno je voditi
racuna da sistem ispunjava strateske ciljeve hotela, kao 5to su:

¢ Povecanje produktivnosti osoblja i hotelskih sluzbi,

¢ Povecanje prometa gostiju i hotelskih usluga,

¢ Smanjenje troSkova poslovanja hotela i dr.

U nastavku ¢éu navesti neke od savremenijih hotelskih informacionih

sistema koji su trenutno najaktuelniji na svetskom i nasem trzistu.
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2.1. Micros Fidelio

Micros Fidelio je vodeci provajder integrisanih informacionih tehnologija za
hotelijerstvo, sa preko 25.000 instalacija u svetu. Micros Fidelio softversko reSenje za
upravljanje hotelskim poslovanjem se naziva OPERA Enterprise Solition (OES). OES
opsluzuje sve tipove smeStaja od jedne do pet zvezdica, rezorte, kazina, motele i
usluzne apartmane.

OES je potpuno integrisan paket priozvoda koji sadrzi set modula. Svi
sistemi Micros Fidelia su medusobno povezani, omoguc¢avajuéi hotelima da interno

koriste sistem (intranet), eksterno sa partnerima (extranet) i globalno (Internet).>
2.2. Amadeus Hotel

Amadeus je vodec¢a kompanija u oblasti obrade transakcija za celokupnu
industriju putovanja koja obezbeduje tehnoloSka reSenja i za pruzaoce usluga
(uklju€ujuci redovne i niskobudzetne avio kompanije, hotele, zelezniCke kompanije,
brodske i cruize kompanije, rent-a-car kuce i tour 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.%°
2.3. Hotelijer

Prateci trendove savremenog hotelskog poslovanja i prepoznajuci potrebu
hotela da izadu u susret sve viSem nivou zahteva gostiju, razvijena je nova verzija
informacionog sistema Hotelier, koja koristi moderne tehnologije i pruza savremen
nac¢in komunikacije. 1S Hotelier objedinjuje rad recepcije i ostalih naplatnih,
proizvodnih i magacinskih mesta i na taj na€in olakSava i modernizuje poslovanje

hotela.

> Njegus, A., (2011), Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 162
o0 Njegus, A., (2011), Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 165
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2.4. HIS 2010

Hotelski informacioni sistem HIS 2010 omogucava direktno i brzo
prenoSenje informacija izmedu hotelske sobe i recepcije. Osnovna funkcija sistema je
zasStitna, pa je iz tih razloga neophodan za funkcionisanje hotela.

U pogledu broja informacija koje se prenose postoje dva nivoa slozenosti
sistema:

« HIS 2010 koji omoguéava prenos SOS signala iz wc/kupatila i
eventualno poziva pored kreveta.

« HIS 2020 koji omogucava pored prenosa SOS signala i poziva pored
kreveta joS i poziv baru, prenoSenje poruke gostu, slusanje muzic¢kih i informativnih

programa kao i prisilni uklop.

2.5. HOBS

Hotel Business Solutions predstavlja sinonim za vrhunsko hotelijerstvo,
hotelijerstvo iznad granica klasi¢énog hotelskog poslovanja. Ovaj sistem obezbeduje:
kompletno vodenje hotelskog poslovanja; potpuno integrisan sistem; kompletan rad
recepcije; rezervacije, boravke, hotelske usluge...; kompletan rad restorana; rad
konobara i rad menadzera; Back Office.

HOBS je jednostavan, brz, siguran i iznad svega efikasan infomacioni
sistem. Time Sto je modularan i prilagodljiv ovaj informacioni sistem predstavlja

nezaobilazan segment modernog, vrhunskog hotelskog poslovanja.®

ot Pretraga na www.google.com (Pregledano 19.10.2011.)
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2.6. Sistem hotelske pametne sobe

Kvalitet usluge hotela se, u danaSnje vreme, uglavnom meri primenom
savremenih informacionih tehnologija i pra¢enjem svetskih trendova u hotelijerstvu.
Medu poslednjim trendovima je sistem pametne hotelske sobe koji podrazumeva
efikasno upravljanje hotelskim sobama, sadrzajima u hotelu, gostima i hotelskim
osobljem.

Slika 2: Uredaji sistema pametne sobe

HOTELSKA PAMETNA SOBA

SOBNA ELEKTRONIKA

CITAC SMART KARTICE
ODLAGAC SMART KARTICE

Izvor: WwWWw.pme.rs

Ovakav sistem ima mnogobrojne prednosti za poslovanje kao Sto su:

« velika uSteda energije-klimatizacija, potrosnja elektrine struje, vode;

 upravljanje resursima sobe-klimatizacijom, rasvetom, svetlom dobrodoslice,

roletnama, ventilima vode, elektric(nom bravom itd.;,

* nadzor i _upozorenja-SOS alarm, alarm u slu¢aju curenja vode, alarm u

slu€aju pozara, nadzor elektri¢nih instalacija itd.;

» nadzor statusa gosta-gost u sobi, soba ¢ista ili prljava,neovasceni ulaz;

 kontrola pristupa i prolaza-pristup sobama i drugim sadrzajima u hotelu; i

» placdanje-pla¢anje karticom na mestima gde postoje POS terminali koji su

povezani sa glavnim sistemom hotela.®?

e Njegus, A., (2011), Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 157
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3. Komunikacione mreze

Ogroman  podsticaj razvoju
komunikacija dao je Alexander
Graham Bell, svojim pronalaskom
telefona 1876.godine. Njegova velika
zasluga je u mogucénosti  udaljenih
komunikacija. Pri tome mogu se koristiti
obiéni, zi¢ani telefoni, ili pak beziéne
(pokretljivi mobilni telefoni), koji su
danas u najSiroj upotrebi. Integralni deo
informacione tehnologije jeste

komunikacija - slanje i prijem podataka

i informacija preko neke komunikacione
mreze. Komunikaciona mreza se sastoji od niza stanica postavljenih na razliitim
lokacijama i medusobno povezanih odgovarajué¢im medijumom, preko kojeg ljudi
mogu slati i primati podatke i informacije. Telefonski kablovi joS uvek predstavljaju
naj¢esci tip komunikacionog medijuma, mada bezi¢ni vidovi komtinikacije, poslednjih
godina beleze buran razvoj. Pod razmenom podataka (data communication)
podrazumeva se prenos podataka i informacija putem nekog komunikacionog

medijuma.

Razvoj komunikacionih mreza doveo je do prave revolucije u kvalitetu
proizvoda i usluga, kao i u naSim svakodnevnim Zivotima. Avio-kompanije koriste
komunikacione mreze radi medusobne razmene informacija o0 putni€kim
rezervacijama, zahtevima komfora 1 premeStanju prtllaga prilikom presedanja
putnika iz jednog u drugi avion. Javno dostupne mreze, kao Sto su: America Online
(AOL), Earthlink, Minitel, Internet i World Wide Web - koje nude Sirok spektar
komercijalnih i drugih tipova usluga - svojim korisnicima omogucéavaju nesmetanu

elektronsku korespondenciju preko PC raCunara.
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Kompjuteri medusobno povezani

komunikacionim mrezama svojim

korisnicima pruzaju kako na privatnom tako i na poslovnom planu sledeée Cetiri

prednosti:

v brzina,
v' doslednost,
v’ preciznost i

v pouzdanost.
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4. Tehnoloski razvoj u hotelijerstvu

Tri glavna talasa tehnoloSkog razvoja koja su utemeljila informacionu

tehnologiju u hotelijerstvu su:

» Globalni distribucioni sistemi  (Global Distribution Systems GDS)
» Kompjuterski rezervacioni sistemi  (Computer Reservation Systems CRS)

e |nternet

4.1. Globalni distribucioni sistemi

Poslednjih godina ovi sistemi imaju tendenciju da prerastu u
multidisciplinarne u turistickom smislu, Sto podrazumeva da se pored avio karti mogu
rezervisati i druge usluge (smestaja, restorana, zabave itd).

GDS je informaciono-komunikacioni sistem namenjen za prodaju usluga u
turistiCkoj industriji, koji s jedne strane povezuje, pruzaoce usluga (hotele) u
turistiCkoj privredi, a s druge strane prodavce ovih usluga, tj. turistiCke agencije.

GDS nudi moguénost pruzaocima usluga, da svoje usluge ponude
celokupnom svetskom trziStu, dok turistiCkim agencijama pruza moguénost da
zadovolje traznju svojih putnika. GDS su neutralni, jer sve svoje prikaze daju uz
precizno utvrdene kriterijume, a globalni jer ostvaruju globalno prisustvo i na strani

ponude i na strani traznje.
Danas u svetu postoje Cetiri kljuéna globalna rezervaciona sistema:

Amadeus (33% uceSc¢a), Galileo (28% uceSéa), Sabre (23% ucesS¢a) i Worldspan

(11% ucesSca).

Slika 3: Globalni rezervacioni sistemi

(N
LR 'I-{-'r
Travel M2 ;
dMdDEUS  ezbre / Nework,. CALILEO  werldspan

Izvor: www.google.com
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Globalni distribucioni sistemi pruzaju velike predn osti:

* mogucnost medusobnog povezivanja u mrezu,

* povezivanje viSe korisnika sa terminalima i viSestruko koriSéenje
personalnih racunara,

* mogucnost povezivanja racunara raznih proizvodaca ili razli¢itih mreza
za prenos podataka,

* raznovrsnost raspolozivih programa,

» simultano koriSéenje resursa za viSe namena.

4.2. Rezervacioni sistemi u hotelijerstvu

.Rezervacioni sistem je centralni sistem u hotelskom poslovanju Kkoji
obezbeduje pravljenje rezervacija i alate za povecavanje sveukupnih bukinga i
prihoda.“®

Hotelijerstvo predstavlja turistiCki sektor koji je zajedno sa avio-

kompanijama prvi po€eo sa uvodenjem kompjuterizovanih rezervacionih sistema.

= U velikim hotelskim lancima rezervacije se vrSila pomoéu centralnog
rezervacionog procesora (CRP). Hotelske kompanije su prve pocele sa uvodenjem
ovih rezervacionih sistema, neke od njih su: Sheraton (System Reservation), Holiday
Inn (Holidexom), Hyatt (Hyattrackom).

Centralizovani rezervacioni sistemi se oslanjaju na korporacijske
informacione sisteme i predstavljaju jedan modul celokupnog IS-a. Oni omogucavaju,
pregled slobodnih smestajnih kapaciteta, ispostavljanje faktura, nabavku, upravljanje

ljudskim resursima itd.

= U malim i nezavisnim hotelskim subjektima smeStaj se mogao
rezervisati kroz samostalni upravljacki sistem (Property Management Systems —
PMS). Ovaj rezervacioni sistem moze biti potpuno samostalan, povezan sa KRS-om
avio kompanija, povezan sa GDS-om ili potpuno integrisan u odredeni KRS avio-

kompanija ili GDS.

&3 Njegus, A., (2011), Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 156
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Neki od najpoznatijih rezervacionih sistema u svetu su:

» Member web - baziran na Internetu Sto daje moguénost pristupa
svakome ko ima pristupnu Sifru. Pored standarnih moguénosti rezervisanja i pregleda
smestajnih kapaciteta nudi i mogucnost pla¢anja kreditnim karticama, dobijanja

izvesStaja direktno iz centrale u Feniksu itd.

» Best Western — najveci svetski lanac hotela (preko 4100 hotela u 83
drzave). Prvobitni sistem rezervacija se zasnivao na telefonskim pozivima, a danas
svaki Best Western hotel se moze rezervisati putem Interneta i svih globalnih
sistema. Svaki BW hotel ima sopstveni rezervacioni terminal koji se zove NOVA

pomocu kojeg moze da se napravi izmena usluga, cena rezevacija itd.

e Hilton Hhonors — Program je namenjen ¢&estim gostima u svim
hotelima ovog lanca. Clanovi imaju specijalne beneficije: brzo &ekiranje, besplatne
novine, besplatan boravak druge osobe. 1995. godine je lansiran internet sajt
www.hilton.com koji omoguéava pristup podacima i online rezervaciju smesStaja. A

1999. je pokrenut centralni rezervacioni sistem HILSTAR.

Hotel Slavija i Slavija Lux u Beogradu koriste veoma star i krajnje
neadekvatan rezervacioni sistem za danasnje poslovanje. To je rezervacioni sistem
DOMINE, kreiran jos 1992. godine. Na taj sistem se zaposleni ne mogu u potpunosti
osloniti jer skoro nikada ne prikazuje ta¢an broj slobodnih kapaciteta u hotelu. Tako
da je sluzba rezervacija uvek u neposrednom kontaktu sa recepcijama ova dva
hotela. Sve to oduzima puno vremena i zaposleni skoro nikada nemaju precizne

podatke o kapacitetima, Sto je za jedan hotel najbitnije.
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4.3. Internet

Pojam Internet znali mreza unutar mreze ili interkonekcija izmedu vise
racunara. Internet je globalna mreza. Strukturno postoje male mreze koje se
medusobno vezuju, i time €ine ovu strukturu. Internet se sve viSe naziva globalnom
mrezom informacija (velika internacionalna -globalna baza podataka). Broj racunara
na internetu se trenutno procenjuje na oko 150.000.000. Koli¢ina informacija koju ti
serveri poseduju je ogromna i teSko je proceniti i prikazati realno kolika je ona zaista.

Internet, poznatiji kao svetska raCunarska mreza, nastala u drugoj polovini
XX veka predstavlja jedan od najvecih dostignuca ¢ovecanstva. Povezuje sve nivoe
infrastruktura i objedinjuje gotovo svo svetsko znanje u jednu jedinstvenu celinu. Na
ovaj nacin znanje u vidu digitalne informacije je dostupno svim korisnicima u svetu 24

sata dnevno.

Da bi se mogao koristiti internet sa bilo koje tacke na planeti potrebno je
da se ispune sledeci uslovi:

» Da se poseduje racunar;

» Da se poseduje odgovarajuc¢a pristupna linija do interneta: telefonskim
putem preko modema, bezi¢nim putem koriS¢enjem WLAN-a ili GPRS-a, Ili
koriS¢enjem LAN mreZe koja ima moguénost izlaska na internet;

 Da raCunar ima instaliran TCP/IP protokol, neophodan za prenos
informacija na internetu, koji se u slu¢aju instalacije windows operativhog sistema
dobija automatski;

* Da se otvori internet raCun sa li€énim korisni¢kim imenom i Sifrom
(acount, user name, password);

* | na kraju potrebno je imati instaliran program pomoc¢u koga se moze

rukovati internet stranicama i posmatrati njihov sadrzaj.

Za oblast hotelijerstva Internet predstavlja zna€ajno otkrice. Otvara se
mogucnost prezentacije hotela svakome ko ima pristup Internetu. Za klijente je
olakSan nacin rezervacija i plac¢anja, dostupan je pregled slika i utisaka ljudi koji su
vec¢ boravili u datom hotelu, ponuden je veliki izbor hotela raznih kategorija.
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Slika 4: Online kupovina tursti¢kih usluga u Evropi 2008.godine

Voz 7% Iznajmljivanje
automobila 4%

Paket
aranZzmani 15%

Hoteli 19%

Izvor: www.crt.dk (23.3.2008.)

Velika Britanija ima najvece ucesce u on-line kupovini turistickih usluga, a
odmah posle nje je Nemacka. Ove dve zemlje zajedno saclinjavaju ¢ak 48% od

ukupne on-line kupovine na evropskom turisti€kom trzistu.

Takode na slici vidimo da je najizrazajnija online kupovina avionskih
karata. Do sada je ona i najrazvijenija. Danas na sajtovima avio kompanija mozemo
na najlaksi nacin da dodemo do pravih i tatnih podataka o raspoloZivosti, cenama,
rasporedima letenja, na€inu pla¢anja, ¢ak mozemo odrediti i mesto na kojem zelimo

da sedimo.

Hoteli su sledec¢i po broju obavljenih online kupovina u Evropi. Tu veliku
ulogu imaju rezervacijoni sistemi. Jedan od najposecenijih rezervacionih sistema
danasnjice je booking.com preko kojeg bude rezervisano preko 200 000 nocenja

svakog dana.®*

* Preuzeto sa sajta: www.booking.com (Pregledano 15.11.2011.)
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- PETI DEO -

UTICAJ INFORMACIONE
TEHNOLOGIJE NA RAZVOJ
LJUDSKIH RESURSA U
HOTELIJERSTVU
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1. Zna€aj informacione tehnologije za oblast ljudskih

resursa

S obzirom da je u delokrugu rada menadzera ljudskih resursa prikupljanje
velikog broja podataka o zaposlenima koji se koriste kao osnova daljeg planiranja,
delovanja i kontrole, neophodno je da rad u ovoj oblasti takode bude deo
sveukupnog informacionog sistema. Kadrovski poslovi podrazumevaju jedan deo
podatka koji se odnose na osnovne biografske podatke o zaposlenima, njihovim
kvalifikacijama, radnim mestima, osobenostima, potrebnim kompetencijama,
struénom usavrSavanju, napredovaniju i karijernom razvoju. Drugi deo podataka treba
da omoguce praéenje njihovog rada kako bi se konkretne aktivnosti preduzeca
povezivale sa direktnim izvrSiocima. U tom smislu, za podrSku takvog sistema
moguce je korisiti aplikativni softver koji organizacija sama dizajnira ili upotrebljavati

licencirani softver koji se nalazi na trzistu.

2. Softverski podsistemi informacionog sistema

Jedan od klju¢nih elemenata informacionog sistema jeste integralnost.
Ona oznacava dobro osmisljene baze podataka, dostupne ovlasc¢enim licima. Uz
integralnost i efikasan rad koji podrazumeva ,dijalog* izvrSioca i programa, obrada

informacija se podiZe na viSi nivo i rezultira uspesnim odlukama u poslovanju.

Savremeni pristup projektivanju IS prvenstveno insistira na nalazenju
opsSteg, jedinstvenog modela podataka i na projektovanju baza podataka, bez obzira
na programe koji ¢e tu bazu koristiti i azurirati. Ulazni podaci menjaju stanje sistema
opisano u bazi podataka, a iz baze se preko programa za izveStavanje generiSu

izlazne informacije.®®

% preuzeto sa: www.link-elearning.com (pregledano19.8.2011.)
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Pod pojmom softverski podsistem podrzumeva se logi¢ki skup procesa-
aktivnosti koji se odvijaju na ra¢unaru, pod kontrolom odredenog skupa programa.
Popis i opis podsistema direktno zavise od oblasti poslovanja preduzeéa. Tako na
primer, informacioni sistem potrebne informacije moze da grupiSe po problemskim

oblastima, kao Sto su:

marketing,

istrazivanje i razvoj,

planiranje i kontrola,
proizvodnja,

sistem upravljanja kvalitetom,
opsti, pravni i kadrovski poslovi,
upravljanje,

administrativni poslovi.

Navedene oblasti mogu predstavljati podsisteme informacionog sistema u
organizaciji. Nacini funkcionisanja podsistema mogu se ostvarivati pomocu
standardnog aplikativnog softvera, gotovog aplikativnog softvera, specijalno
izradenog aplikativnog softvera. Za podsisteme za koje se predlaze korisc¢enje
standardnih/gotovih softverskih reSenja neophodno je precizirati na¢in povezivanja
sa drugim podsistemima (direktno koris¢éenje iste baze podataka, razmena obradenih
podataka, itd.)

3. Obrazovanje

Informaciona tehnologija je onoliko vredna koliko je korisnik sposoban da
je upotrebi. Drugim re€ima, morate znati kako da istrazite i iskoristite sve mogucénosti
koje ova tehnologija nudi. Sposobnost upotrebe informacione tehnologije

podrazumeva:

» Dobro poznavanje svih IT alata, uklju¢ujudi i Internet,
» Posedovanje neophodnih vestina za efikasnu upotrebu ovih alata,
* Prepoznavanije situacija u kojima se IT moze upotrebiti radi reSavanja

nekog problema.
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Slika 5: INTERNET TEHNOLOGIJE — Pet tipova mikrokompjutera

Desktop PC Notebook PaimP C

PDA Tablet PC

U nameri da svoje zaposlene i potencijalne potroSace poStede svih
troSkova i neprijatnosti koje nose poslovna putovanja, sve veéi broj kompanija se
odlu€uje za kreiranje online sistema za obuku, preko kojih se zainteresovani mogu
upoznati sa nac¢inom upotrebe odredenih proizvoda i usluga. Kompanija Cisco
Systems, smeStena u samom srediStu ¢uvene Silikonske Doline u severnoj Kaliforniji,
jedan je od najznacajnijih snabdevaca kompjuterske opreme bez koje bi Cak i
Internet bio samo pusta Zelja. Gotovo sve potrebne informacije o novim proizvodima
ova kompanija svojim zaposlenima i zainteresovanim potroSaima nudi putem
Intemeta u bilo kom delu sveta gde god se oni trenutno nalazili. Online edukacija ove
vrste u potpunosti eliminiSe potrebu za organizacijom kurseva obuke i usluga ove

kompanije.
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3.1. Obuka

Pojedine kompanije intenzivho koriste informacionu tehnologiju u
programima za obuku zaposlenih. Primera radi, budu¢l agenti osiguravaju¢eg drusStva
State Farm Insurance mogu, u toku obuke, na kompjuterskim monitorima gledati
prikaze razli€itih dogadaja u kojima je nastala Steta (saobraéajne nesrece ili prirodne
katastrofe). Pritom oni imaju moguc¢nost da fotografije snimljene na licu mesta
detaljno analiziraju iz razli€itih uglova, pri ¢emu se od njih trazi da procene visinu
Stete i koliCinu potrebnih radova na njenom otklanjanju. Uspostavljajuéi punu
interakciju sa kompjuterom, kandidati postavljaju sva moguéa pitanja u cilju
prikupljanja Sto viSe informacija o Steti. Kompjuter im, medutim, ne daje nikakva Sira
objasnjenja, ve¢ samo koncizne odgovore na postavljena pitanja. Na kraju svakog
¢asa kandidatima se daju sugestije o dodatnim pitanjima koje je trebalo da postave i
o drugim aspektima prikazanog dogadaja koje je trebalo da provere kako bi uradili

precizniju analizu ukupne visine Stete.

Za jedan savremeni hotel, neophodno je da osoblje dobro poznaje
informacioni sistem koji koriste. Da budu informati¢ki pismeni, da budu uvek spremni
da ucCe, da prate i redovno sprovode nove tehnologije. U danasSnje vreme to su
najbitnije stavke za postuzanje konkuretnosti. Takode, poznavanje informacionih
tehnologija u velikoj meri utiée na kvalitet pruzanja usluge svojim potro3agima. Sto je
tehnologija savremenija to je usluga kvalitetnija, Sto dovodi do povecanja lojalnosti i

samim tim i boljeg i sigurnijeg poslovanja.

Sektor ljudskih resursa se upravo najviSe bavi upoznavanjem zaposlenih
sa novim tehnologijama. U velikim lancima hotela menadZzment ljudskih reursa se
trudi da organizuje seminare, razne prezentacije i obuke za zaposlene, kako bi
odrzavali i unapredivali svoja znanja.

Postoje Cetiri nivoa informatiCke pismenosti:

1. elementarna pismenost

2. aktivna informatiCka pismenost

3. kreativna informatic¢ka pismenost

4. druStveno korisna informati¢ka pismenost.
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Razli¢iti nivoi menadZmenta bi trebalo da poseduju sledec¢a informacijska

znanja:

» direktor hotela (generalni menadzer hotela) = bi pre svega trebao da
poznaje organizacijske pretpostavke koriS¢enja informacionih tehnologija, zatim
mogucnost konkretnih aplikacijskin reSenja, kao i dobijanje kvalitetnih rezultata
obrade i da bude upoznat sa prednostima informacionih tehnologija za hotelsko

poslovanje;

* menadzment srednjeg nivoa (odn. rukovodilac pojedinih hotelskih
sektora) = treba da zna da IT-e trebaju biti "korak ispred" njima podredenih da bi

uspesno preuzeli ulogu supervizora u situacijama prenosenja znanja i primene IT-a;

» operativni menadzment = treba da dobro poznaje primenu konkretnih

aplikacijskih programa.

U Srbiji se joS uvek ne osvréu na znanje zaposlenih, Sto rezultira
nedovoljnom informatickom pismenoS¢éu i nemoguénoScu uvodenja savremenijih
tehnologija. Kod nas se nazalost joS uvek smatra ,bacanjem para“ i ,gubljenjem
vremena“ kada se razmatra odrzavanje seminara ili organizovanje obuke radi
upoznavanja zaposleninh sa novim tehnologijama. Medutim, bez obzira na
nepostojanje obuke u nasSim hotelima, danas se izgleda ljudi sami obuc€avaju i tako
grade svoje karijere. Kako bih utvrdila informatiCko znanje obi¢nih gradana i
zaposlenih u hotelu, sprovela sam anketu &iji su rezultati prikazani u sledeéim

grafikonima.
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Rezultati anketiranih prolaznika u Srbiji (20-50 godina):

Da li znate da koristite Internet?
Vecéina ispitanika koja je odgovorila
potvrdno su bile mlade generacije za koje
Ne, 15% _ o o
je u danaSnje vreme gotovo nezamislivo
imati kompjuter bez Interneta. Medu njima
su se nasli i poslovni ljudi koji su ¢ak i za
Da. 85% vreme ankete tipkali po svojim mobilnim

kompjuterima.

Koje programe Microsoft Office-a
znate da koristite?

Pri postavljanju ovog pitanja, skoro da

nije bilo ¢oveka koji bar jednom nije 1% EMicrosoft Word
. V
otvorio Word, dok su za ostale )’ B Microsoft
programe uglavnom znali ljudi kojima 7 Excel
] 17 COMicrosoft
posao zahteva da dobro poznaju ceo 1 Power Point
V
. . T [OMicrosoft
paket Microsoft Office-a. v ACCESS

Da li imate mail adresu?

Naravno da se danas ocekuje da svako zna

Sta je e-mail adresa, da poseduje barem

\e, 39% jednu i zna kako se koristi. Medutim
iskustvo mi pokazuje da mali broj ljudi
Da, 61% Poseduje mail adresu, a i oni koji imaju

retko kad koriste.
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Kako naj €eS¢€e rezerviSete

smestaj kada negde putujete? Koji rezervacioni sistem znate?

50 %

W Telefonom d
40%1" g
d B Booking.com
30%+ B Putem mail-a < ¥
b g EHotelbeds
- L [ Jac travel
IZIP'reko rez. L EExpedia
10%4 sistema ¥
L

0%-

Kada pogledamo odgovore na ova dva pitanja reklo bi se da ljudi dosta koriste
Internet kada Zele da naprave rezervaciju nekog smestaja. Cak je i poznavanje
rezervacionih sistema zadovoljavaju¢e. Ali praksa u poslu daje potpuno drugacije
rezultate. Slededéi grafik prikazuje na koje nacine naj¢eSce primamo rezervacije u

nasem hotelu.

Primanje rezervacija u hotelima Slavija 2* i Slavij a Lux 4*

[l Telefonom

B Putem mail-a

OPreko rez. sistema

B Fax-om

l Direktno na recepciji
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Rezultati anketiranih zaposlenih u 16 hotela u Beogradu (kategorije 4

zvezdice):

Da li znate da koristite Internet? Koje programe Microsoft Office-a
znate da koristite?

Ne, 5%

90%-

80%- OMicrosoft Word
70%-
60%-
50%-
40%-+
Da, 95% 30%-
20%-
10%-

B Microsoft
Excel

OMicrosoft
Power Point

[OMicrosoft
Access

NONONN N NTNTN

0%-

Gotovo je nezamislivo da u danasSnje vreme jedan hotel sa visokom
kategorizacijom nema struéno zaposleno osoblje. Anketa jasno pokazuje da u veéini
hotela zaposleni poseduju znanje iz oblasti informacionih tehnologija, upuéeni su u

novitete i znaju njima da vladaju.

Da li Va$ hotel ima stru €no
zaposleno lice za rad na
raéunarima i njihovo
odrzavanje?

U svakoj firmi pa i u hotelu postoji sektor
koji se bavi samo informacionim

tehnologijama.

Da, 100%
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Dali se u Vasem hotelu
sprovodi obuka za savremene
IT?

Da, 12%

Ne, 88%

Kao Sto dijagram pokazuje, mali broj hotela
organizuje obuke za koriS¢enje
informacionih tehnologija. Uglavnom pri
zaposljavanju novih  kadrova, medu
uslovima se trazi znanje iz ove oblasti. Od
kandidata se ocekuje da znanje o
pojedinim kompjuterskim programima stiCu

kroz obrazovanje. Ali tehnologija iz dana u

dan napreduje i kvalitetna obuka iz ove oblasti je neophodna za uspeSno poslovanje

hotelskog preduzeéa.

Na kojim rezervacionim sistemima
se nalazi Vas hotel?

B Booking.com
[EHotelbeds

[ Jac travel

[ Expedia

l VisitSerbia.org
O Trip advisor

Trenutno  najpopularniji  rezervacioni
sistem je Booking.com. Gotovo da nema
hotela koji nije predstavljen na ovom

rezervacionom sistemu.

Istrazivanje koje sam sprovela dovodi do zadovoljavaju¢ih rezultata s

obzirom na mogucnosti nase zemlje. Medutim, zapazila sam da samo mladi od 50

godina koriste nove tehnologije, to je generacija koja je zajedno sa kompjuterima

rasla. JoS uvek postoje generacije koje ne mogu da prihvate nove tehnologije Sto

takode dovodi do sporijeg razvoja poslovanja.
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ZAKLJU CAK

Iz ovog istrazivanja proizilazi sledeéi zakljuCak, da je dobro razvijen
menadzment ljudskih resursa neophodan za uspeSno poslovanje organizacije,
naroCito hotelskog preduzecéa. Treba obratiti posebnu paznju prilikom zaposljavanja
novih ljudi, obezbediti im dobru radnu sredinu i moguénost napredovanja, jer svaki
Covek tezi ka razvoju sopstvenih sposobnosti, kao i napraviti dobar sistem
nagradivanja i motivisanja zaposlenika kako bi svu svoju energiju zadrzavali i
usmeravali na uspesSno poslovanje cele organizacije. Hotelsko poslovanje kao svoj
najvazniji proizvod nudi uslugu koja mora na prvi pogled da bude kvalitetna i da
zadovolji potroSata kako bi se odrzavala lojalnost i konkurentska prednost Sto
doprinosi dobrom poslovanju. Veliku ulogu u pruzanju kvalitetne usluge upravo igraju
ljudi koji su obavezni da na pravi nacin, uz posebno usmerenu paznju, obezbede
zadovoljenje klijenata i podstaknu ih na koriS¢enje iste u Sto ¢eSéem periodu.
Ljubaznost je presudna pokazala su istrazivanja ankete, a to je samo mali deo koji

dovodi do uspeha.

Prvi put ove godine, tanije sredinom aprila, u beogradskom hotelu “Hyatt”,
odrZzana je prva nacionalna Konferencija o ljudskim resursima (HR), pod nazivom
“HR na raskrs¢u”. Cilj konferencije je priblizavanje uloge ljudskih resursa u
ekonomskom razvoju Srbije, strateSkog znacaja dobrog odabira ljudi i upravljanja
njima, kao i aktuelni problemi nedostataka kadrova, njihovog lociranja i usmeravanja
ka novim trendovima u profesiji. Konferencija je osmisljena kao serija predavanja,
debata i interaktivnih diskusija na temu menadZmenta, promena, merenja i treninga,
individualnih razvojnih planova, kompenzacija i beneficija za zaposlene, o
kooperativnoj drustvenoj odgovornosti u kojoj je centar interesovanja zaposleni, a ne
zajednica, kao i o znacaju interne komunikacije i licenci za HR menadZere.
Organizovan je i okrugli sto na temu opstih kolektivnih ugovora, na kome su
ucCestvovale sve interesne sfere: Ministarstvo rada i socijalne politike, Samostalni

sindikat, Unija poslodavaca, Savet stranih investitora i struénjaka za ljudske resurse.
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Iskustva su preneli direktori ljudskih resursa, rukovodioci kompenzacija i
beneficija, rukovodioci obuke i razvoja, specijalisti za zapoSljavanje, rukovodioci
zaStite i bezbednosti zdravlja na radu i rukovodioci i specijalisti za druStveno
odgovorno poslovanje.

— Buducénost naSe zemlje je upravo u ljudskim resursima, pre svega u mladima
da ne bi odlazili u inostranstvo i da bi pruzili znatan doprinos razvoju nasSe zemlje —
kaze NebojSa Rako, predsednik Asocijacije HR profesionalaca.

— Veoma smo zadovoljni strategijom Ministarstva za sport i omladinu koja je
pripremljena upravo s cillem da se mladi zadrze u zemlji i iskoriste njihov talenat i
sposobnosti. Posebna paznja se poklanja i onima koji su pred krajem radnog veka,
koji iskustvom mogu da pomognu u edukaciji i savetima da bi se ova znac¢ajna oblast
razvijala u pravom smeru. Treba joS mnogo da radimo, ali je jasno da je ovaj posao

proces koiji traje — dodaje Neboj$a Rako.®®

Dakle, znacaj ljudskih resursa je nemerljiv, jer su upravo zaposleni ono Sto je
jedinstveno u jednom preduzecu, i Sto moze biti njegova glavna prednost za

ostvarivanje konkurentne pozicije na trzistu.

Vreme pred nama joS viSe Ce Siriti lepezu potrebnih znanja za uspesSno
koriSéenje resursa, kao temeljnih uslova za uspeSno poslovanje. Neophodno je
istraziti pojam ljudskih resursa i dobro ga poznavati, kako bi znanje u toj oblasti mogli

Sto bolje primeniti u daljem poslovaniju.

® preuzeto sa sajta: www.politika.rs (pregledano 19.4.2011.)
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