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Uvodna razmatranja

1. Problem - Specifénost razvojne politike hotelijerstva, odnosu na
preduzéa u drugim privredni i izvan privrednim delatnoséimslovljena su
specifcno&u ugostiteljstva, velikom kapitalnom vredasvelikim rizikom
ulaganja s obzirom na trziSni karakter turizma kpjetezno zavisi od
turistickog prometa, tezim profitabilnim kapitalom nego uwugim
privrednim delatnostima.

S jedne strane, turigska ponuda je homogena, stat i neelastina te se
teSko moze u kratkom vremenu kvalitetno prilagawitbulentnom trzistu, a
s druge strane, turigka potraznja je sve zahtevnija, izbirljivija, sdlighkija,
sklona promenama, te neravhomerno prostorno i viskngasporéena i
koncentrisana.

U radu se polazi od mesta i uloge menadzmentakijnaesursa kao jednog
od klju¢nih faktora u organizaciji, kako u turizmu, ugcsligtvu, tako i u
hotelijerstvu.

Stepen izrazenosti problemaHoteli se moraju pondo razvojne strategije
prilagoditi buduéim turistickim trendovima. U budinosti sve ¢e Dbiti
prisutnija fragmentacija odmora, p@amje udela kratkih odmora i
diversifikacija destinacija. Manjée biti izrazena sezonalnost turizma, §er
turisti viSe puta u godini¢i na odmor. Poja¢e se nove trziSne grupe,
diversifikovati ¢e se motivi putovanja. Nuzna je rekonstrukcija peshja
svih nosioca turistkin ponuda u cilju prilagdavanja zahtevima turista i
ostvarenja primata na tom trziStu. Prepoznavanm@plementacija dobre
poslovne prakse u sektoru ljudskih resurasa jeotaliferstvo, a takde i za
druge usluzne delatnosti, veoma vazno ako ne émdjw vatenju ovakvih
kompanija..

2. Hipoteze — Ljudski resursi su odduju¢i faktor u dostizanju
kvalitetne usluge i postizanju efekta zadovoljnogstg, Sto daje samoj
kompaniji dugoroéne prednosti u odnosu na konkurente.U tu svrhu
kompanije razvijaju veliki broj aktivnosti koje @ unapréenju sektora
ljudskih resursa. Ukoliko su pak ove aktivnosti usho vaiene |
koordinirane, one dovode do sticanje trajnijin dokpozicija na trzistu i
komparativne prednosti nad drugima



Turizam novog doba belezi velike promene u svirmsagima poslovanja.
Sve oStrija trziSna konkurencija, promene u okglinslovima ruSenje
tradicionalne ponude. Evolucija i razvitgkvekovih ukupnih i turistkih
potreba iziskuje razvoj turiske ponude u kvalitativnom smislu.

Selektivni turizam sve viSe prevladava tekovine onasg turizma. Turizam
u svojim fazama razvoja poprima nove pojavne oblikeadovoljava sve
stroze kriterjjume asortimana turikin proizvoda i usluga te se stalno
oboga&uje novim motivima Sto donosi do odlyu¢ih promena u svrsi,
nainu, sprovaenja odmora itd.

Generalna hipoteza U svim organizacijama je, pa tako i u hotelijeus
potrebno planirati, organizovati, voditi i usmeravaad zaposlenih ka
ostvarivanju postavljenih ciljeva. Mnogo sedafdb o raznim resursima, ali
niko nije spomenuo najvazniji deo svakog posla -toasu LJUDI.
Upravljanje ma kojom organizacijom ukfjuje donoSenje odluka i reSavanje
problema, a u tu svrhu su neophodne informacij@anp. Informacioni
sistemi obezh#uju informacije neophodne za svrhe donoSenja odluka
reSavanje problema. Informacije @otiiz izvora unutar organizacije i izvora
izvan organizacije. | jedne i druge mogu da buduatibane kako
formalnim informacionim sistemom date organizacif@ko i1 njenim
neformalnim putem.U petku su raunari sluzili za elektronsku obradu
podataka, a kada je sliemo da su mogmosti r&unara daleko & |
prevazilaze puku obradu podataka, iskrsle su nowvenesi vidovi
informacionih sistema.

Posebna hipoteza Hotelijerstvo je delatnost koja za rezultat, mesnski
relativno kratkih proizvodnih procesa ima raznoesnusluga i proizvoda
kojima zadovoljava Zelje i potrebe potréda

Pojedina’ne hipoteze- Svaki poduhvat zahteva zajetku angazovanost
bez koje nema dobre poslovne organizacije. Hoskode, ne bi mogao
funkcionisati ako ciljevi ne bi bili koncizni, jasn ujedna&eni. Ciljevi
moraju biti jasni, a posao menadzmenta jeste daisbsmjihovo
ostvarivanje.



4. Struktura rada - Ljudski resursi temeljni su faktor razvoja ljkds
procesa. Smanjuje se vaznost ,tvrdih* (strukturstesna tehnologija,
finansijskin proizvodnih procesa) varijabli u predtu, dok ,neopipljivi®
(kadrovi, intelektualni kapital, znanje, veStinag&tivnost) resursi postaju
najvazniji izvor dodatne i novostvorene vrednostiduzéa.

U prvom poglavlju— Opisana je delatnost, odnosno hotelijerstvoatajo
ljudskih resursa za samu delatnost.

U drugom poglavljy— Predstavljeno je Sta hoteli sa 4 i 5 zvezdiaden
gostima,kao i njihove lokacije.

U trecem poglavlju— Obrateno je i definisan koncept upravljanja ljudskim
resursima, iz cega zakljgulemo da ono podrazumeva demje tj.
usmeravanje ljudi u preduae

Zbog stalnog razvoja ljudskih resursa odnosi niéshreg i podréenog
polako prerastaju u odnose saradnje i kreativh@gvanja postavljenih
cilleva, (vaia tima). Prema tradicionalnom shvatanju upravljdjydskim
resursima je neprekidan i veoma din&am proces kojim se obezhge da
pravi ljudi daiu na prava mesta u organizaciji.

U cetvrtom poglavlju- Govori se 0 menadzmentu ljudskih resursa.
Utvrdivanje performansi posla — opis potrebnih znanyastina zaposlenih
potrebnih za kvalitethno obavljanje aktivnosti preeia u cilju ostvarenja
svrhe preduza.

Utvrdivanje individualnih performansi — evaluacija mégasti zaposlenih
na osnovu koje se donosi odluka o planiranju, sglekmotivaciji,
benficijama, unapienje, obrazovanje itd. Procenjuje se da li zaposlen
mogu kvalitetno odgovoriti na trazene performanssl@i koje su njihove
gornje granice mogimosti.

U petom poglavlju- Predstavljen je zgaj informacionih sistema kao i
znaaj rezervacionih sistema u hotelijerstvu. U njenai iznose nani
rezervacije hotelskog smestaja.

Informacioni sistemi treba da budu strategijskinasho da ispunjavaju
ciljeve i strategiju hotelskog poslovanja.




5.Cilj istrazivanja— U radu se polazi od mesta i uloge menadzmenta
ljudskih resursa kao jednog od Kinih faktora u organizaciji kao i da se
prikazu vée mogunosti koje sa sobom nosi informacioni sektor kenst
hotelijerstvu kao sredstvu za borbu na neprestapmmenljivom trzistu.
Pored toga potrebno je ponuditi pravce daljeg rgzidormacionih sistema
koje bi nedvosmisleno joS viSe ubrzalo péage profita i napretka same
organizacije na trzistu.

Turizam u svojim fazama razvoja poprima nove oblikeadovoljava sve
stroze kriterjjume asortimana turikin proizvoda i usluga te se stalno
obog&uje novim motivima Sto donosi do odljucih promena u svrsi,
natinu, sadrzaju...

Dakle, cilj ovog istrazivanja je da se utvrdi neoghost implementacije
ljudskih resursa u savremenim uslovima poslovdaa,i to da Informacioni

sistem organizacije treba da je integralan, dagnte sve funkcije, procese i
sve vrste informacionih sistema. Integracija setipes kroz kompozitni

sistem, koji daje potporu svim poslovnim funkcijgmarocesima,

aktivnostima, operacijama i podrzava aihanje svih nivoa menadzmenta i
koji ima integrisane informacione resurse koje &imrisve aplikacije i

korisnici.

6. Metode i tehnike istrazivanja= Podaci su prikupljeni i analizirani
slede€im metodama, deskriptivnom, komparativhom, teorij@nalize i

empirijskom metodom. Kori&no je i graiiko, Sematsko i tabelarno
modeliranje, radi blizeg objasSnjenja i razumevapj@dmeta i oblasti
istrazivanja.

Deskriptivna i kauzulna metoda su ka@eme za shvatanje i razumevanje
uzraine veze izmdu organizacije, ljudskih resursa i upravljanja §lon
resursima. Komparativnom metodom je obavljeno pmijlemje podataka
kojima su sagledane razlike i&lpbsti meSu pojedinim pojavama.

Metoda teorijske analize obuhvatila je teorijskirtgske osnove istrazivanja,
poreienja sa strtnom literaturom i sl.

Empirijsko istrazivanje je sprovedeno sa osnovniliera da se prikupe
realne cinjenice o0 organizaciji u samom hotelu, o zadovaljs ili
nezadovoljstvu zaposlenih, odmau i principu rada svih segmenata ljudskih
resursa.



Pored navedenih, u radu su kéese i sledée metode: sintatke, gde se na
osnovu postoje sekundarne gi#a | podataka dobijenih terenskim
istrazivanjem, njihovom sistematiom upotrebom dolazi do konkretnih
zakljucaka, takde i komparativha metoda, gde su podaci iz liteeatuiti
uporelivani sa podacima dobijenim na terenu.



| — Uvod

,Uzmite mi moje ljude a ostavite mi moje fabrikébrzoce trava
prorasti njihove spratove. Uzmite moje fabrike,raliostavite ljude i mi
¢emo ubrzo imati nove, joS bolje fabrike.”
Carls Svob(ameriki industrijalac ,kralj celika®).

Proces upravljanja ljudskim resursima podrazumedgowvarajie mere i
aktivnosti u kojima testvuju dve strane: oni koji upravljaju,makar i u
najmanjoj meri (menadzeri), i oni kojima se upravjzvrsioci poslova i
radnih zadataka). Nikada nije bilo lako upravljdjudima,njihovim
ponasSanjem i mog@nostima, a to je pogotovo tesSko u uslovima savremen
informacione tehnologife

Zaposleni predstavljaju najzfegniji resurs ali je on istovremeno i najskuplji
I najproblematiniji resurs. Zn&ajan je, jer je direktno povezan sa
perfomansama organizacije i njenom konkurentnondmm&u. Od naina
na koji organizacija upravlja zaposlenima u velikogeri zavisi njena
konkurentna prednost. Iz navedenog razloga, odkevele vaznosti
upravljanje ovim resursom, koji se odvija na vigimoima menadZzmenta
firme. Zaposleni, kao ljudski resurs firme, obulaatsvo iskustvo, vestine,
procene, sposobnosti i mudrosti pojedinaca povazasa jednom
organizacijom.

Imaju¢i u vidu da je politika planiranja ljudskih resurgadno od
odgovorna za vezu izrde ¢oveka i organizacije, od koje u velikoj meri
zavisi ostvarivanje projektovanih ciljeva i zadaakmozemo razumeti
mnogobrojne pristupe njenom definisanju.

U sustini politika planiranja ljudskih resursa gestkup svih aktivnosti
vezanih za ljudske resurse u organizaciji, a kdjavgaju menadzment i
sluzbe ljudskih resursa.

! Prof. dr Slobodagerovi¢:“Upravljanje ljudskim resursima u hotelijersttuUniverzitet Singidunum,
Beograd 2011. str. 8.
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Za uspesno planiranje ljudskih resursa neophoduda jereduzée raspolaze
velikim brojem informacija o svom kadrovskom potgala, ali i samim
poslovima.

Savremeni menadzment ljudskih resursa podrazumewatinkiirane
promene,odnosno unagdreanje jer je neophodno premanentno pratiti
promene u okruzenju i adekvatno odgovarati na nffavremenim
menadzerima je potpuno jasno da pojethmaizvrSilac, ma koji posao
obavljao, ne zasniva radni odnos samo da bi bespogo izvrSavao radne
obaveze i za to primao platu nego i da bi se zeonE&d.

Hotelijerstvo je delatnost koja za rezultat, vresienrelativno kratkih
proizvodnih procesa ima raznovrsnost usluga | pomia kojima
zadovoljava Zelje i potrebe potréga

Kvalitet usluga u hotelijerstvu od kljnog je zn#&aja za pozicioniranje
hotelskog preduza na trziStu. Hotelska preddzekoja u velikom broju
napustaju zaposleni imaju manje Sanse da se daazfoigniraju na trzistu.
Stoga menadzment u mnogim hotelskim preduma nastoji da,
poveanjem zadovoljstva zaposlenih, ostvari lojalnospastenih prema
hotelskoj kompaniji, a Sto ima i pozitivhe posledina kvalitet hotelskih
usluga i zadovoljstvo njihovih korisnika

2 Prof. dr Slobodagerovié:“Upravljanje ljudskim resursima u hotelijersttuUniverzitet Singidunum,
Beograd 2011. str. 8.

% Prof. dr Slobodagerovi¢:“Upravljanje ljudskim resursima u hotelijersttuUniverzitet Singidunum,
Beograd 2011. str. 14.
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[l - Hotelisa4i5 zvezdica

Osnovna vrednost poslovanja hotela podrazumevaowyjihadaptivnost,
preduzetniStvo i usmerenost na kreativnost. U oualjéekstu bie
predstavljene karakteristike hotela u Novom Saddi isa zvezdica.

2.1. Hotel ,Park® i hotel ,Leopld*®

Hotel ,Leopold” je prvobitno otvoren 1967. godineo hotel ,Varadin®,
koji je bio u drzavnhom vlasnistu i kao takav jeslmyao do 2007. godine,
kada je privatizovan, dobija ime hotel fawva — ,Leopold I, u okviru
preduzéa HTUP Park. In&, hotel je otvoren u zgradama nekadaSnjeg
vojnog utvdenja. Tvdava je podignuta u 1&eku od strane austrougarskog
cara Leopolda, koji je prvi dozvolio Srbima da ssele na ove prostore kao
vojnici koji ¢e braniti upad Turaka na teritoriju Austrougarski@ juzna
granica je bio Dunav. U to vreme, veliki broj Sri@a pod vaistvom
patrijarha Arsenija Carnojevica, krenuo na sever i upravo ovde su
zaustavljeni i naseljeni. Odatle i potice sam n&mtela Leopold!

Slika 1 : hotel ,Leopold | ,,(www.leopoldns.con)
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Sveprisutni duh kasne renesanse Sadmivas svojim skladom i podsetiti na
dane prosle. ViSe od luksuznog hotela, ,Leopolgel‘simbol elegancije i
uzivanja, dokaz da umetnost Zivljenja postoji jetfa

Hotel Leopold | raspolaze sa 25 dvokrevetnih soP@ soba sa francuskim
lezajem.

U hotelu se nalaze 11 luksuzno opremljenih aparémaeki od njih nose
naziv poznatih istorijskih ¢nosti kao Sto su: Apartman Marija Terezija,
ArsenijeCarnojevic, Savojski, Karlo VI i Josif f.

Sto se tte hotela ,Park” vrhunski dirigovana usluga, pregd&talja o
kojima se vodi r&una u svakom segmentu radane ovaj hotelsko —
ugostiteljski kompleks bitno druggm od ostalih u okruzenju. Svojim
brojnim sadrZajima Hotel Park je ,grad u gradu”.

- - e B '-':1',_ » .
Slika 2 : hotel “Park” (www.hotelparkns.com

Na Maiunarodnom sajmu turizma u Beogradu 2005. godindelH@ark
dobija nagradu ,Turistki cvet* , kao potvrdu uspeSnog ulaganja,
renoviranja i poslovanja. Iste godine Hotel ParkigoPrvomajsku nagradu
grada Novod.

* E — izvor : hotel Leopold — adresa : www.leopoldom
® E — izvor : hotel Leopold — adresa : www.leopoldom
® E —izvor : hotel Park — adresa : www.hotelparom
" E —izvor : hotel Park — adresa : www.hotelparom
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Mir i diskrecija koju ovi hoteli pruzaju jedinstversu i nezaboravni a
kraljevski dizajniran enterijer zéasjajem starog zlata.

Hotel ,Park“ raspolaze sd :
» Jednokrevetnim sobama
» Dvokrevetnim sobama
e Sobama sa francuskim krevetom
e Junior suite
» Junior suite classic
* Junior suite exclusive
» PorodEni apartman
* Elegantan apartman
* Lux apartman
» Titova rezidencija
* Presednika rezidencija

8 E —izvor : hotel Park — adresa : www.hotelparom
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2.2. Hotel ,Prezident”

Best Western Prezident Hotel spada u grupu od gaandwotela u  Srhbiji
koji broje pet zvezdica i sa veoma atraktivhokalmjom, svega 100m od
Novosadskog Sajma, nudi najvisi nivo stila, komfoeteganicje’

Slika 3 hotel ‘r“ﬁ.rézident”(www.prezid?eﬁthotel.com

Jedinstveni enterijer, usklan sa svetskim standardimaiinice da svaki
provedeni trenutak u hotelu bude poseban.

Gosti Prezident Hotelge uzivati u Sirokom spektru usluga, kao Sto su
luksuzno opremljene klimatizovane sobe, namenjeoglopnim ljudima,
ljubazno, multilingvalno i usluzno osoblje, mdgst korisenja interneta,
relaksacija u zatvorenom i otvorenom bazenu, kat\ellness&Spa Centru,
uzivanje u lounge baru hotela, m@égost pordivanja hrane, obezldeni
parking, pranje automobila, mognost iznajmljivanja vozila.

Ovaj moderni i luksuzni objekat smeSten je u blizientra grada i shopping
podruija. Hotel raspolaze kapacitetom od 50 soba i amararn(smestajni
kapacitet preko 100 osoba).

®E —izvor : hotel Prezident — adresa : www.preattiotel.com
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Na raspolaganju j&:
« DIAMOND PREZIDENT APARTMAN
¢ GOLD PREZIDENT APARTMAN
 KABINET PREZIDENT APARTMAN (100 m2)
¢ ROYAL APARTMANI
« VIP APARTMANI
* DE LUXE sobe
« JEDNOKREVETNE | DVOKREVETNE SOBE

Sve sobe i apartmani sadrze:

- Kupatilo;

- Klima;

- Direktna telefonska linija;

- Satelitska televizija;

- Internet pristup;

- Elektronski sef;

- Fen;

- Izbor pusakih ili nepus&kih soba i apartmana;
-LCD

19E —izvor : hotel Prezident — adresa : www.preattiotel.com
M E —izvor : hotel Prezident — adresa : www.preattiotel.com
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2.3. Hotel “Aleksandar”

Hotel Aleksandar se nalazi u juznom delu Novog Sabanan i vrsta je
garni hotela ( “krevet sa datkom” ). Od centra je udaljen oko 2,5km..
Hotel svojim poslovnim gostima nudi niz sadrzajaimkojima je biznis
centar i konferencijska sala opremljena praie opremom.

Raspolaze prostranim sobama koje su opremljerefotelm i televizorom
na kome se pored standardnih kablovskih prograngurpaatiti i Pay TV
kanali. U njima se moze koristiti sobni sef, kanini bar. Postoji i pristup
internet.

Nakon renoviranja, hotel raspolaza sa 6 soba vise.
Sada su na raspolaganju :
- 33 sobe (7 apartmana i 26 soba ).

17



Opremljenost sobé?
. Fax prikljucak
Kupatilo sa kadom
Radni sto
Fen za kosu
Kupatilo sa tusem
Sef u sobi
Grejanje
Mini-bar
Telefon
Internet
Pay TV/filmovi a la carte
Televizija
Kablovski TV kanali
Prozori koji se otvaraju
Klimatizacija
Radio

Nudi se i smesStaj u poslovnim apartmanima, a zekofigele poseban
konfor postoji i predsedéki apartman. U hotelu Aleksandar gosti se mogu
relaksirati u spa centru koristesaunu i dzakuzi. Raspolozive su i raité
vrste masaza. Ishrana gostiju odvija se u restagdeise nude brojni
specijaliteti domée i internacionalne kuhinje uz odabrana vina izaea.
Recepcija u hotelu radi 24h. U lobiju pored recgpa@sim bara i par
garnitura za sedenje, nalazi se i galerija sa élo# eksponatim&

12E _jzvor : hotel Aleksandar — adresa : www.tgoas
13E —izvor : hotel Aleksandar — adresa : www.tgoas
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Il — Koncept upravljanja ljudskim resursima

Proces upravljanja ljudima je veoma odgovoran, migan, slozen i
viSedimenzionalan. Menadzment ljudskih resursa atreta neutraliSe
negativne osobine zaposlenih a one pozitivhe daogre i usmeri na pravi
nain. Menadzeri zele da izvuku najbolje iz ljudi gikwa radi. Njihov cilj je

sinergija:’

Upravljanje ljudskim resursima se fokusira na pkdono iskorigavanje
resursa u cilju postizanja ciljeva organizacijeadavoljavanja pojedirgaih
potreba zaposlenih.

UspesSnost poslovanja organizacije zavisi od ljughog toga planiranje
ljudskih resursa zauzima zZte&gno mesto u celokupnom planiranju u okviru
jedne organizacije.

Ljudski resursi, unutar organizacije, imaju svojeljg i ciljeve, i kroz
rukovaienje menadzeri im pomazu da uvide da mogu, s jedrane,
zadovoljiti sopstvene potrebe, a da, sa druge estraogu iskoristiti svoje
moguenosti i tako doprineti ciljevima organizacije. Aknenadzer uspe da
uskladi potrebe individue sa potrebama organizacij@dnik ¢e se viSe
angazovati da bi ih ispunio.

3.1. Odnos organizacione kulture i upravljanje ljugskim resursima

Menadzment ljudskih resursa u organizaciji obuhvahor ciljeva,

utvrdivanje politike, kao i planiranje, organizovanj@adkdinaciju i kontrolu

delatnosti u okviru podtja ljudskih resursa i to preduzimanjem
upravljatkin akcija, radi postizanja izabranih ciljeva i wativanja same

svrhe postojanja upravijge funkcije kao podsistema funkcionisanja
organizacije.

Kvalitet ljudskih resursa u turizmu i ugostiteljgtima posebnu dimenziju.
Turisticki radnik komunicira s potrogema. Od njega se zahteva ne samo

14 prof. dr Slobodagerovi:"Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstviniverzitet Singidunum,
Beograd, 2011. str.11.
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obrazovanost i sttmost ve i komunikativnost, ljubaznost, strpljivostéi
Sarm, emocionalna stabilnbst

3.2. Ciljevi upravljanja ljudskim resursima

U organizacijama i preduziena koja ne Zele da budu prepustena stihijskom
natinu odlwivanja, gotovo svakodnevno se ¢gtivaznost planova. To je
stoga Sto planiranje za organizaciju predstavijegs utvdivanja ciljeva i
iznalazenja ndna da se oni ostvare. Bez plana menadZzeri ne mikasno
organizovati ljude i resurse

Ukupno rukovdenje organizacijom postize se primenom dve vrste
planova®’

» StrateSki planovi su tvorevine glavnog menadzera i definiSu
opSte ciljeve organizacije.

e Operativni planovi sadrze podatke kako da se u procesu
svakodnevnog poslovanja realizuje strateski plan.

Strateski planovi primenjuju se na odnose i@dmgudi u organizaciji i ljudi
koje rade u drugim organizacijafia

Operativni planovi odnose se na ljude unutar jezhganizacije.
Strateski i operativni planovi prois&ti i sporovode se prema odesoj
hijerarhiji. Na samom vrhu je iyjava o misiji . J@ Siroko postavljen cil]
koji odrzava misSljenje menadzera o svrsi i kompgtesti kompanije po
kojoj se ona prepoznaje

Okruzenje u kojem deluje menadzment ljudskih restakaie je u stanju
stalnih promena koje se &mvaju, pre svega u karakteru rada i

15 Cerovi¢ S.: ,Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstywniverzitet Singidunum, Beograd, (2011).
fér'(vjze%(')vic’ S.: ,Strategijski menadZzment u turizmuUniverzitet Singidunum, Beograd, (2009). s&82
1279?j.erovic’ S.: ,Strategijski menadZzment u turizmuUniverzitet Singidunum, Beograd, (2009). s&82
128g(gjaérovic’ S. ,Strategijski menadzment u turizmuUniverzitet Singidunum, Beograd,( 2009). sg82
zngZérovié S. ,Strategijski menadzment u turizmwniverzitet Singidunum, Beograd, (2009). 98-
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zaposljavanju, obrazovanju i inovaciji znanja, pgadnom restrukturiranju,
demografskoj raznolikosti i stilu Zivota. Globalngtrukturnim promenama i
zahtevima vremena treba da se prilagode sve funkeganizacije i ona u
celini. Zanematri li se u tome Ewne li se vée greSke u odnosu na promene u
okruzenju, poslovni sistem moze imati teSke posksdie samo u odnosu na
uspesnost organizacije u datom vremenu¢ vepo njen opstanak na
privrednom trziStu Da bi se ovaj osnovni cilj ostvario, neophodno je
ostvariti sledée parcijalne ciljeve %°

1. organizacioni cilj — povetanje efikasnosti zaposlenih;

2. funkcionalni cilj — doprinos funkcije menadzmenta ljudskih
resursa i vetiina personalnog odeljenja mora biti u skladu s
potrebama organizacije | usvojene strategije;

3. drustveni cilj — uspostavljanje druStvenih sistema vrednosti i
etickih normi ( polna diskriminacija, bezbednost i #aSnha
radu , ekoloski standardi, radno pravo... ) ;

4. li¢ni cilj — poma zaposlenima da ostvare zeljeni status, ugled ,
razvoj karijere , os&j pripadnosti , napredovanje , ekonomsku
stabilnost.

Planiranje ljudskih resursa je proces u kome mesradabezbéduju
odgovarajdi broj zaposlenih po principu ,prawiovek na pravom mestu®,
koji bi bili sposobni da efektivno izvrSavaju pogae zadatke. Na taj &ia
planiranje kadrova preduz® postaje deo strategijskog poslovanja i
omogutava da se izbegne nedostatak ili viSak zaposleihika.

Razliita preduzéa koriste razliite modele planiranja kadrova, u zavisnosti
od faktora na koje stavljaju akcenat (¢ela preduzéa, okruzenje,
finansijski resurs, organizaciona struktura, siiedevizija i dr.). Jedan od
modela planiranja kadrova prikazan je na steflslici.?*

2 Cerovi S. "Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstywniverzitet Singidunum, Beograd 2011. str.
27.
2LD. Torrington, L. Hall, S. Taylor, Ibid, str. 66.
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Uticaj
okruzenja

Gde sm(;trateézkaPrelazna viziia -

sada? vizija  gde zelimo da

budemo?
V\_/

Dizajn i upotreba
planova ucilju
ostvarenja
tranzicije

Slika br.5. Integrisani model planiranja ljudskiesurs&

Integrisani model planiranja ljudskih resursa ukazila je ljudske resurse
mogute planirati na dva nivéa
1. Procena postogeh ljudskih resursa (gde smo sada?);
2. Procena potrebnih budilh ljudskih resursa (gde zelimo da
budemo?).

1. Pri proceni postojgh kadrova preduze polazi od raspolozivih
podataka o zaposlenim radnicimaiii podaci, nivo obrazhovanja, radno
iskustvo, specijalizacija i sl.), a zatim vrSi dmalposla, tj. analizu svakog
radnog mesta. Na taj &ia se prikupljaju podaci o zadacima i aktivnostima
posla koje treba obaviti kao i potrebno znanjeasspnosti koje su potrebne
radnicima za njihovo obavljanje. Na osnovu rezaltahalize radnog mesta
dobija se specifikacija poslova kao i opis radnasta.

Potrebno je vrlo precizno definisati opis radnogstaau kome se obavezno
navodi sadrzaj posla, obaveze i uslovi rada za esva#lividualno radno
mesto. U specifikaciji se navode minimalne kvalfike koje radnik treba
da poseduje da bi mogao uspesno da obavlja posanuikge poveren, kao i
drugi potrebni uslovi (radno iskustvo, poznavanj&rarsog jezika,
organizaciona sposobnost i sl.). Opis poslova cifigacija su znéajni za
menadzera koji procenjuje potrebne kadrove u preduz

22D, Torington.,“Human Resource Management*,Preritia# (2004).
% D. Torrington, L. Hall, S. Taylor, Ibid, str. 70.
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2.  Svako preduze koje razmiSlja o budnosti mora planirati kadrove
ne samo na bazi postoje radnih mesta, \lemora definisati profile radnika
koji su potrebni za njegov dalji razvoj. S obzirala u buddnosti, koja je
ve¢ pacela, znanje i obrazovni nivo zaposlegihi osnov uspeha predusze
planiranje - ne samo kadrova,‘veopste sistema obrazovanja - treba graditi
na relaciji buddnosti, a mnogo manje na proslosti. U bégla poslovaniju
vecine preduzéa, masinete se baviti protokom materijala, dék se ljudi
baviti protokom informacija i potrebnog znanja.

Kvalitet ljudskih resursa zavisi i od lica kojecastvuju u njihovom
planiranju. Danas, u savremenim predim@, planiranje nije moge
prepustiti jednom menadzeru. Moderno planiranjerdea obavlja tim
striénjaka iz razkitih oblasti (ekonomske, pravne, tehnoloske,
organizacione i drugih oblasti). Kada menadzercene postojee i budiée
potrebe ljudskih resursa e da procene da li je preveliki broj zaposlenih
u pojedinim oblastima ili je utden deficit kadrova, kako u pogledu broja
tako i u pogledu strnosti.

Sa ovakvim informacijama menadzeri mogu da pristlpd€oj aktivnosti
upravljanja ljudskim resursima, tj. zaposljavanju.

3.3. Specifénost ljudskih resursa u hotelijerstvu

Upravljanje ljudskim resursima, njihovim potendijah i ponaSanjem u
procesu rada, odnsno izvrSavanja poslova i racidlataka veoma je
odgovoran i dinandan process, koji organizaciji pomaze dde&ldo
Zeljenih sposobnosti, kvaliteta i maguosti, a njenom menadzmentu da
uticanjem na ponasSanje pojedinaca i grupa obezstdarivanje Zeljenih
rezultata i projektovanih ciljeva

Ljudski kapital se definiSe kao znanje, iskustymsobnosti, ume
kreativnosti i inovativnosti zaposlenih u kompakija ih usmerava ka
izvr§enju radnih zadataka

2424 Cerovié S. "Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstywniverzitet Singidunum, Beograd 2011.
str. 20.

% Cerovi S."Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstyuUniverzitet Singidunum, Beograd 2011. str.
20.
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Kao Sto je vé poznato ljudi su najvredniji resurs jednog predazéNjihov
interes treba da nam je od najvaznijegéajm Takde se tezi da se izve
maksimum iz njih stvaragi nove mogdnosti za napredovanje i razvoj, dok
se upraznjava disciplina u njihovom ponasanju, k®ja skladu sa kulturom
ali i vrednostima preduza.

Ljudski resursi su vazni za preddedz dva razlog@:

1. Ljudi uticu na ekonomsku efektivnost predéae
2. Ljudski resurstine zn&ajne troskove poslovanja.

Poslovni uspeh zasniva se na sinhronizovanim absiima i zahteva
visok nagno strigni pristup i profesionalizaciju u radu. Uspostanjg@
organizacionih kadrovskih modela predstavilja re#ulilobalne poslovne
orijentacije hotelskog predu&i organizacije.

Rad organizatora mora da uldjuodreaiivanje poslovnih celina, definisanje
njihovog delokruga rada, odiiwanje redosleda poslovnih operacija, u
kadrovskom stréno profilisanje zaposlenog koje se ispoljava kaonowsi
nosilac funkcionisanja postavljene organizacije. mpteksan pristup
hotelijerstvu je specidan jer gacine heterogena struktura, odnosno
materijalne | nematerijalne komponente,dm&bno povezane u prostorno
funkcionalnu celinu.

3.4. Proces upravljanja ljudskim resursa u hotelimasa 4 i 5 zvezdica

Na osnovu istrazivanja koje sam sprovele u hotefmd i 5 zvezdica na
temu upravljanja ljudskim resursima dosla sam ddesih informacija,koje
¢e vam u daljem tekstu biti predstavljene.

% Cerovi S.”Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstiuUniverzitet Singidunum, Beograd 2011. str.
20.
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3.4.1 Proces upravljanja ljudskim resursima u hotki ,Park” i hotelu
Tvrdava — ,Leopold I*

Glavana uprava je u hotelu Park, jer hotel Parkelhbeopold I, Parski
magazin cine HTUP Park, i na vrhu je generalnikdoekompanije.

U hotelu ,Leopold I” ima oko 30-tak zaposlenih.pogljavanje se sastoji
prvo od volonterskog probnog rad koji traje 7. algpa se onda po ugovoru,
obicno produzuje na 3 meseca, | tako sve do godana, poslé€éega se
predlaze zasnivanje ugovora na neddne.

Organizaciona Sema hotela ,Leopold”i ,Park” astsji od :

- Direktora hotela — menadzera. ( u hotelu “Park” at&er se
naziva Sefom sektora).

- Sektori:

- recepcija: Sef recepcije - 4 recepcionera, 2 hestdslormena.

- Kuhinja: Sefa kuhinje - kuvar i dva poima radnika kuhinje.

- Ugostiteljstvo: Sef ugostiteljstva. 3 konobara.

- Dom&instvo: doméica hotela, Sef smesStaja, 3 sobarice, dve
higijenicarke, house majstor, spoljni momak- peio radnik
higijene.

- Administracija: administrator i sektor nabavke,ik@rdinira sa
ovim sektorom u hotelu Park

25



Direktor (menadzer)
[

A 4 A 4 A 4 A 4 A 4

Recepcija Kuhinjg Restoran Doméinstvo Administracija
A 4 A 4 A 4 A 4
\ 4
Sef Sef Sef Sef Adistratof
Recepcije kuhinjg rest@gn smestaja
A 4
Y v v Y Sektor
3. Dondiza nabavke
Recepcionerke| Kuvar 3. Konobara hotela
A 4 A 4 A 4
2. Hostese 2. Portra 3. Sobarice
2. Dormena radnika 2. higijeriarke
Hous majstor
Ponni radnik

Slika br.6. Organiozaciona $ema hoteladawa — ,Leopold I* i hotela ,Park“*".

Organizaciona Sema ozfaava kadrovsku strukturu u samoj organizaciji. Na
njoj se nalazi svaka funkcija i odgovardjuodnos sa direktorima
sektora/sluzbi i drugim funkcijama u sektoru/sluzbi

Organizaciona Sema ozZf@a kontrolnu  strukturu i odnose
podreienosti/nadréenosti kao i broj i vrstu zaposlenih u datoj orgauwiji
ili sektoru.

Osnovni zadatak rukovodioca, menadZera u hoteltk;;Rdnotelu ,Leopold
I sastoji seu misiji i viziji koje preduzée treba da ostvari u postognm
socijalno polittkom okruzenju.

27 |1zvor: dokumntacija iz hotela “Leopold” i “Park”.
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Misiju preduzéa formuliSe njegov vlasnik u obliku kratke izjawgpogledu
svrhe postojanja hotela i cilleva koje hotel treda ostvari. Misija
predstavlja razlog zbogega hotel uopste postoiji.

Sto se tie vizije,ona predstavlja ulogu koju predéeereba da odigra u
postojéem poslovnom okruzenju u dugérmm periodu .

Viziju hotela formuliSe najuze rukovodstvo firmez Vizije se vidi kako

hotel vidi samo sebe u budcnosti. Na osnovu vinjeira se strateski plan
za period od 5-10 godina. StrateSki plan ima z&ddta prilagodi viziju

preduzéa konkretnom okruzenju u kome predézéunkcionise.

StratesSki plan iziduje Sire rukovodstvo hotela i treba da odredi prode i
usluge koji¢e biti osnova poslovanja u dugénom periodu.

Hotel zadovoljava svoje potrebe za ljudskim pot@ationa na dva nana:
zaposljavanjem novih radnika i razvojem potencifatojeih.
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3.4.2.Proces upravljanja ljudskim resursima u hotal ,Prezident”

Zaposleni u hotelu ,Prezident” su svesni naporavokistva organizacije da
im pruzi najbolje uslove rada, pa stoga i oni uzaja pruzajéi sve od sebe
da posao obave na najbolji i najprofesionalnijcinakako bi ispunili i
prestigli visoka oekivanja korisnika.

Planiranje ljudskih resursa i odabir pogodnih kdath obavlja menadzment
hotela ,Prezident®. Planovi se izigju na osnovu prethodne sezone i
ukoliko se pokazalo kao dobar plan, posiaziu sledéem periodu.

Menadzment hotela ,Prezident” pravi kratkéme planove ljudskih resursa
jer sec¢esto deSava da radnici prelaze iz jedne radneigedindrugu, prema
potrebama i obimu posladsto se zapoSljavaju sezonski radnici, koji rade
par meseci kao ispordou periodu kada se deSavaju velike sajamske
manifestacije, odnosno u jesenjem periodu.

Organizaciona Sema hotela “Prezident” sastoji se od

- Menadzera ( Raunovodstvo)

- Kuhinja (1 kuvar)

- Recepcija ( 1 muska, 3 Zenske osobe)

- Konobar ( 6 konobara)

- Dom&iinstvo ( 2 sobarice i 2 higijetarke )
- Maintenance ( Karlovci ).
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MENADZER (RACUNOVODSTVO)

t////////////\\\\\\\\\\\\\$

KUHINJA 6 KONOBAR

l '

4 RECEPCIONERAMUSKO, 3 ZENSKE)

1 KUVAR, 14-22H

11/2 SMENE k/////\\\\*

PON. NE RADI
2 SOBARICE 2 HIGIJENA

MWTENANCE
KARLOVCI)

LJUDE PO UGOVORU!

Slika br.7. Organizaciona $ema hotela ,Prezidéfit”

Menadzer hotela ,Prezident* prvo vrSi procenu ilemaradnih mesta za
koja su potrebni novi kandidati. Analiza podrazum@vikupljanje podataka
o vrsti radnog mesta, o veStinama koje su potrelanebavljanje tog radnog
zadatka, o aktitivnostima koje su potrebne za dmoamesto, o duznostima i
obavezama koje diktira to radno mesto.

28 |zvor: dokumentacija iz hotela “ Prezident”.

29



Takade definiSe skup radnih zadataka i obaveze konkrpmugia, tj. opis
poslova tog radnog mesta, potom se pravi plarvalmiaciju radnog mesta,
regrutovanje, obuku, standardizacijdinka i odgovornosti koje nosi to
radno mesto. Kada prikupi sve potrebne podatkearplaje je zavrseno.

Organizaciona Sema, kao i podela duznosti po agefja i sektorima,

ureduje se nekim uvazenim pravilima koja su se vrememskristalisala u
praksi i definisana su prirodu samog posla.

30



3.4.3. Proces upravljanja ljudskim resursima u hotki ,Aleksandar*

Hotel ,Aleksandar® je sklopu kompanije MHNS- Matijé hoteli Novi
Sad,kojoj pripadaju i turistko naselje ribarsko ostrvo,hotel ,Centar” i hotel
~vojvodina®“.

Organizaciona Sema hotela ,Aleksandar” sastojicse o0
- Direktor - menadzer
- Recepcija (4 recepcionera)

- Kuhinja ( 2 konobara, 1 kuvar)
- Doma&instvo ( 2 sobarice, 1 radnik na odrzavanju ) .

DIREKTOR ( MRDZER )

/\

KUHINJA DOMAINSTVO
( 2 SOBARICE,
l il 1 RADNIK )
2 KONOBARA 4 RECEPCIONERA
1 KUVAR

Slika br.8. Organizaciona $ema hotela ,Aleksandar”

S obzirom n&injenicu da je hotel ponovo otvoren posle 2,5 gediauze,
broj zaposlenih predstavlja stratesko pitanje.

Kroz proces planiranja menadzment hotela ,Aleksdndarikuplja
neophodne informacije koje moraju biti relavantjer, u sliaju greske

29 |zvor : dokumentacija iz hotela “ Aleksandar”.
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moZze se desiti da hotel ima premalo ili previSeoztmih Sto je pogubno, u
oba sléaja po poslovanje hotela.

Menadzeri odréuju koji je broj radnika potreban i obavestavajmemlinog
direktora koji daje konmu odluku o njihovom zaposSljavanju.

Odeljenje administracije bavi se finansijama, koyigdstvom, nabavkom
itd., a tehntka sluzba sitnim popravkama, odrzavanjem t@hhisistema i
uopSte celog hotela. To su odeljenja kigée uvek i svuda sresti jer bez njih
hotel ne moze da funkcioniSe. Ona su organizovaskladu sa vetinom
samog hotela, a broj zaposlenih prildgo je obimu posla.

Menadzer hotela ,Aleksandar” ima jasnu sliku opsala i utviienog broja
radnika, takde i uslova koji su neminovni za obavljanje istingoki

definiciju principa, pravila i metoda rada a isttka i pravilno definisan
odnos izmédu podreenih i nadrdenih Sto je veoma bitno za thdjudske

odnose u samoj organizaciji.
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V- Menadzment ljudskih resursa

Hoteli su otvoreni i slozeni poslovni sistemi, kog se mora upravljati da bi
se iSlo ka ostvarivanju zacrtanih ciljeva.Upravigapodrazumeva donosenje
odluka koje moraju imati uspeha, tj. Zeljene efekidgovornost za donosSenje
odluka lezi na menadzmentu ode@og hotela.

Menadzment ljudskih resursa predstavlja proceslgéenja, angazovanja,
obuke, motivacije, zadrzavanja i hadjkeanja zaposlenih, sa ciljem stvaranja
bezbednog i pravednog okruzenja za zaposlene sa gdane, a sa druge
strane postizanje strategijskih ciljeva organizitij

Uloga i zn&aj menadZzmenta ljudskih resursa ogleda se u tooer&vilnim
organizovanjem aktivnosti omoéava organizaciji da angazuje pravu osobu
na pravom mestu, da zaposlenima ontogsavrSavanje i napredak,pravilno
motiviSe | nagrduje zaposlene | da navedenim aktivnhostima, ostiaiore
rezultate za organizacifu

Postoje cetiri osnovna cilja koje menadzeri ljudskih resursaba da
postignd?

1. Ciljevi koje se odnose na zaposlene
Osnovni cilf menadZera ljudskih resursa jeste damizaciji obezbedi
kvalitetne ljude kojice biti u stanju da efikasno i efektivho obavljaju
zadate im poslove.

2. Ciljevi koji se odnose na rad
Kada organizacija obezbedi kvalitetne ljudkse resurglavni cil]
menadzera ljudskih resursa jeste da preduzmu strebpe mere i
aktivnosti kako bi zaposleni bili motivisani, predlaposiu i
maksimalno angazovani.

% Boljanovi b. J. , Pav S. Z., ,Osnove menadZmenta ljudskih restirstniverzitet Singidunum ,
Beograd , (2011). str. 5.

%1 Boljanovi b. J. , Pav S. Z., ,Osnove menadZmenta ljudskih restirstniverzitet Singidunum ,
Beograd , (2011). str. 137.

%2 Masic B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, (2009)., s§02
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3. Ciljevi koji se odnose na menadzment promena
Promene se ne deSavaju samo u spoljasnjem okrudeggmizacije,
vec | sama organizacije izaziva promene i inovacijeokai mogla da
ostvari i odrzi svoju konkurentnu prednost na ttzis

4. Administrativni ciljevi
Pod ovim poslovima podrazumevaju se ne samo pogieeznog
prikupljanja i azuriranja podataka o0 zaposlenimajih@vim
sposobnostima, vestinama, ciljevima ), nego i praaslovi koji se
odnose prvenstveno na usklanje sa zakonskom regulativom
(pravni, finansijski, socijalni aspekt).

4.1. Aktivnosti upravljanja ljudskim resursima

U skladu sa postizanjem ciljeva koje su osnovenkdiji menadzmenta
ljudskih resursa,moze secrela su osnovni procesi koji se odvijaju unutar
menadZmenta ljudskih resursa skéd&

Planiranje ljudskih resursa,

Regrutovanje,

Selekcija,

Socijalizacija,

Obuka i usavrSavanje zaposlenih,

Ocena W&inka zaposlenih (i utvrdivanje nadoknade),
Kompenzacija i koristi,

Napredovanje u Kkarijeri.

N>R WNE

Planiranje ljudskih resursa, u velikoj meri, Zn@rimenu odgovarajih

mera koji¢e podsticati ljude da 3to vise doprinosu ciljevinagela.Covek je
najdelikatniji resurs, jedini kreativni resurs, ii@dresurs koji misli. On je
osnovni pokretaorganizacije i promena u njoj.

¥ Masi B. ,MenadZzment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2009., str..240
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Da bi planiranje ljudskih resursa dalée&ivane rezultate, potrebno je da mu
se pristupi na sistemaan n&in. Drugim re&ima,najpre je neophodno
proceniti postojée stanje ljudskih resursa, a zatim pristupiti prodaidieih
ljudskih resurs¥.

Planiranje radnih mesta, tj. utiwanje svih elemenata odienog radnog
mesta, vrSi se analizom radnih mesta (poslova) vrdivanjem
odgovarajdeg organizacionog akta, koji se ¢&fe naziva sistematizacija
radnih mesta. Ovaj akt sluzi kao osnova za odwjakjoro svih procesa iz
menadzmenta ljudskih resursa i od velikog jecaja za dalje planiranje
istih. Iz toga se moze zakéji da je njegova upotreba univerzalna, i da zato
spada u kljane organizacione akte organizacije.

Prvi korak u proceni postajeg stanja ljudskih resursa u jednoj organizaciji
je analiza posla.Pod analizom posla podrazumeva se definisanje svih
poslova koji se obavljaju unutra jedne organizacigao i duznosti,
odgovornosti, zadataka i zahteva koje svaki posimogno radno mesto
podrazumeva.

3 Masi B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2009., str..255
% Masi B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2009., str..255
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4.1.2 Analiza posla u hotelu “Park” i “ Leopold I”

Analiza posla u datim hotelima je proces kojimdeniifikuju duznosti i
zahtevi odréenog radnog mesta kao i njihov Zapza to radno mesto. A
tako dobijeni podaci i zakljici koji se iz njih izvl&e mogu se koristiti u
viSe svrha:

Utvrditi jasne opise poslova i brojeve izvrSilagasxako radno mesto
Utvrditi uslove koje zaposleni moraju ispunjavati

Definisati odnose naddenosti / podréenosti

Definisati opsSta pravila i metode rada.

Cilj potpunog opisa poslaje da se potpuno razgeamoslovi izméu
pojedinih radnih mesta, kako ih zaposleni ne birpsgo tumaili i odbijali

da ih izvrSe, Sto jéest sl¢aj u samom hotelu a i u praksi. Svaki radnik treba
da zna koje su mu obaveze na poslu i Sta se od njeguje.

Metode koje se koriste za analizu posla u ovimIhogesu:
« Opservacija ( Sef odeljenja posmatra zaposlenentokayr$avanja
posla) ;
« Intervju sa zaposlenima (Sef sektora poge svako radno mesto i
razgovara sa zaposlenima )

Komponente razvijene analizom posla su : opis pcsgbecifikacija posla.
Opis posla sadrzi:

1. Identifikovanje posla i pregled dokumentagjie - analizira sgedan
posao ili grupa poslova, da li pogtprethodna dokumentgaio opisu posla
ili postoje prethodne analize.

2. Objasnjavanje procesa i svrhe analize menadzerima i gaslenima—
objasniti im kakate oni westvovati u tom procesu, kake se sprovoditi
analiza, k¢e informacje ¢e se skupljati.

3. Sprovodjenje analize - sama analiza, upitnici, intervjui...
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4.1.3. Analiza posla u hotelu “Prezident”

Analiza posla u hotelu “Prezident” podrazumeva :

» Utvrdivanje kriterijuma selekcije kandidata za posao
» Utvrdivanje visine plate i praéeh beneficija

» Utvrdivanje potrebe za obukom zaposlenog

* Procenu radne uspesnosti zaposlenog

Srativanjem i analizom podataka dobijenih procenom iadmesta i
njihovim ukrStanjem sa dobijenim pregledima platéehée mai da
definiSe liniju osnovnih zarada.

Metoda koja se koristi za analizu posla u hotelu j
« Opservacija ( Menadzer posmatra zaposlene tokorsaganja posla )

* Dnevnik rada— ovaj metod zahteva da zaposleni dodenik o
svojim duznostima i beleze kolik@sto ih izvrSavaju i vreme koje je
potrebno za svaku duznost

Sto se e kreiranja opisa posla i specifikacije sve prujen# informacije
se moraju sortirati i obraditi i na osnovu njihdsgu predlozi opisa i
specifikacije poslova, koji se zatim daju menadaarna pregled |
potvrdivanje.

Sam opis posla identifika zadatke, duznosti i odgovornosti na radnom
mestu. Opis posla obuhvata i naziv posla i sekbygrk pripada.

Specifikacja posla za razliku od opisa koji se bavi aktivioati sadrZi

spisak znanja, vestina i sposobnosti potrebnihbz&l@nje posla, potreban
broj izvrsilaca,potrebne kvalifikae@, fizicke i mentalne sklonosti.
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Primer br. 1

PRIMER OPISA POSLA SA SPECIFIKACIJOM 1ZVRSIOCA U

HOTELU “PREZIDENT”

Radnik na recepciji

Uslovi :

Visoka stru¢na sprema

Perfektno poznavanje engleskog jezika
Pozeljno poznavanje drugog stranog jezika
Poznavanje rada na r&unaru

Zadaci radnog mesta:

. Odjava i prijava gostiju
. Interna komunikacija sa gostima
. Evidencija i kreiranje baze podataka gostiju
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4.1.4. Analiza posla u hotelu “Aleksandar”

Analizom posla u hotelu se prikupljaju i analizirggodaci o tome:

« Sta zaposleni treba da radi na svom radnom mestu;

* U kakvim radnim uslovima zaposleni treba da radi;

» Kako zaposleni treba da obavlja konkretan posao;

» Kaoji su standardi performanisi na odemom radnom mestu;

Iz prilozenog se moZe zapaziti, da analiza poslezsdve grupe
informacija:

1. one koje se odnose na sadrzaj i karakteristikedediay posla i nan
njegovog izvrsenja

2. one koje se odnose na izvrSioce u smislu njihepibsobnosti, znanja
| vesStina, potrebnih za uspesSno obavljanje konkigirosla.

Metoda koja se koristi za analizu posla je :
» Opservacija ( Menadzer posmatra zaposlene tokorsaganja posla )

Sadrzaj informacija o poslu, to jest, opisu postajhvata sled® elemente:
1. identifikaciju posla (naziv, lokacija),
2. opisa posla (koji su Kljni zadaci),

3. uslovi rada ( stepen stie spreme i radno iskustvo)
4. odgovornosti i nadleznosti (ko je kome odgovoran)
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4.2 Proces planiranja ljudskih resursa

Planiranje predstavlja fazu procesa upravljanjaojojkse donose odluke o
cilevima, programima, planovima i strategijama,jika se usmerava
celokupna aktivnost preduze Planiranje je i dinardki proces, kojim
menadzment treba da predéee prilaga@tava unutrasnjim i spoljnim
promenama.

Da bi mogli upravljati hotelom menadzeri moraju @dsvati odrdene
sposobnosti koje su im potrebne da bi mogli uspef&iimisati ciljeve hotela,
utvrditi poslovnu politiku, motivisati zaposlenerazvijati odnose hotela s
njihovim okruzenjem kako eksternog tako internog.

Stalne promene na trziStu predstavljaju izazov zrmzaciju te se njihov
znaaj u procesu kreiranja i funkcionisanja upratiya aktivnosti mora
uzeti u obzir. To zna da prilikom opredeljivanja upravii&ih mera i
aktivnosti treba pronalaziti adekvatna i racionatagenja kao odgovor na
situaciju u okruzenjt.

Sve aktivonsti menadzmenta ljudskih resursa,madazustane na razlie
natine, mogu se grupisati u tri zasebne céline

1. zaposljavanje:
. analiza posla,planiranje, regrutovanje i selekcija;

2. razvoj ljudskih resursa:
. upravljanje  performansama i nadmranje,trening i
razvoj,upravljanje karijerom;

3. nadoknade i upravljanje ljudskim resursima:
. direktne 1 indirektne kompenzacije, demje odnosa iznde
poslodavca | zaposlenih,kolektivno obavezivanjeule i
bezbednost zaposlenih.

% Cerovi S. "Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstywniverzitet Singidunum, Beograd (2011).
str. 63.

%" Bernadin,R.Human Resurce Management: An Experiental Approaahed., McGraw-Hill,2003

preuzeto iz knjig&_erovic S. "Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstydniverzitet Singidunum,
Beograd (2011). str. 63.
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Vrste i sadrzaj procesa iz oblasti menadzmentaskjdresursa koji se
odvijaju u organizaciji odiene su delatnosti koje odeni subjekti
obavljanju radi realizacije ciljeva strategije llifike iste.

Razlike izméu pojedinih organizacija u vrstama i sadrzajimacpsa iz
oblasti menadzmenta ljudskih resursa koji se uanjobavljaju, javljaju se
prvenstveno u pogledu stnih subjekata koji ih obavljanju, &iau
obavljanja, pojedinim obelezjima i sl.

4.3. Uloga organizacione kulture u menadzmentu lgskih resursa
"Vide od svega, pametni i mudri Zele da spoznajbese- Vilijam Sekspir

Menadzeri ljudskih resursa treba da imaju u vidyedarganizaciona kultura
preduzéa kriticni faktor tranformacije preduza. Organizaciona kultura je
znaajna jer utke na strateske odluke, determiniSe sposobnostupes da

se promenama prilagava okruzenju, predstavlja mehanizam koordinacije i
kontrole ponasanja zaposlenih smanjujonflikte i motividuti radnike®.

Treba imati u vidu da organizaciona kultura predga sistem
pretpostavki,verdnosti i verovanja koje dele zagaisla odnose se na
reSavanja fundamentalnih problema predaz&ato kultura ima dve grupe
verednosti,verovanja i pretpostavki: eksternuerint?’.

Interna komunikacija u organizaciji odnosi se nanf i razmenu ideja i
informacija kanalima koji postoje unutra organizaciPrimeri ove vrste
komunikacije su i sastanci, memorandumi, govolefeaski razgovorigak

| razgovori za vreme tka. Interna komunikacija moze biti relativho
jednostavna u malim organizacijama i dede ukljuuje komunikaciju
licem u licé®,

% Cerovi S. "Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstywniverzitet Singidunum, Beograd 2011. str.
71.

%Cerovic S. "Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstylniverzitet Singidunum, Beograd 2011. str.
72.

““Masic B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2009., str..323
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Eksterna komunikacija podrazumeva smislenu razmenformacija
prenosom poruka iznde organizacije i njenih glavnih eksternih
stejkholdera, kao Sto su npr. klijenti, doba#iljalruge organizacije, javnost.
Organizacije koriste eksternu komunikaciju da brzete funkcionalnost
poslovnih procesa, obezbedile svoju poziciju ne&tuz izgradile odnose sa
svojim klijentima™.

1 Masi B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, (2009)., s#43
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4.3.1 Planiranja ljudskih resursa u hotelu ,Park” i “ Leopold | *

Cilj efikasnog planiranja hotela je:
1. Identifikovati prave ljude
2. Ti ljudi moraju imati sposobnosti koje su potrethatelu
3. Smanjenje zavisnosti od eksternog okruzenja,kada&®eame mogu
obezediti interno,razvojem &eaposlenih.

Proces upravljanja ljudskim resursima u samim hotebrsi se tako Sto se
indentifikuje potreban broj zaposlenih,koji se @atnotivisu,kako bi se
stvorila veza izméu poslovnih ciljeva i aktivnosti planiranja ljudi.

Ono Sto je veoma vazno jesu prefhnja kretanja i napredovanja zaposlenih
unutar hotela ukljéuju¢i i predvidanja spoljasnjih potreba, posebno Sto se
radi o hotelima na drugim lokacijama.

Pod uskldivanjem traznje i ponude podrazumeva se plan abs$itvnna
osnovu debalansa izahe ove dve vetine. Nesklad izm#u traznje i
ponude, u nekom planskom periodu,moze se isp&hit suficit ljudskih
resursa (ponuda je ¢& od predwtene traznje) ili kao deficit ljudskih resursa
(ponuda je manja od predene traznje)

S obzirom na primarni uzrok nesklada izimeponude i traznje, postoje u
praksi,dve vrste programa za prevazilazenja ovoglpma:

1. programi za prevazilazenje suficita i
2. programi za prevazilazenje deficita ljudskih reaurs

U letnjim periodima dolazi do deficita ljudskih rtesa,zbog raznih
manifestacija,od kojih je najzta@nija manifestacija Exita. Sam problem
deficita se reSava priviemenim zapoSljavanje jahika , mahom mide
radne snage koju uglavnaiime konobari i obezlgenje.
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4.3.2 Planiranja ljudskih resursa u hotelu ,Prezidet”

Pripremu plana ljudskih resursa vrSi menadzer sakta ljudske resurse na
osnovu iskazanih potreba menadzmenta hotela iveapsg strdnog uvida.

Da bi se uradio kvalitetan plan ljudskih resursaenadzment hotela i
menadzer ljudskih resursa treba da znaju odgovestadéa pitanja:

* koji se poslovi moraju obaviti u planskom periathubi se realizovao
biznis plan?

* koja su znanja, vestine i sposobnosti potrebmealzaciju toga plana?
* koliko je ljudi potrebno za obavljanje tih posés¥

» kako obezbediti potrebne ljude.

Cilj procesa planiranja upravljanjem ljudskim resora u hotelu
.Prezident” jeste da se osigura da hotel u svak@mutku poseduje ¢an
broj zaposlenih sa vesStinama, iskustvom i &tastima potrebnim za
odreieno radno mesto koje je u skladu sa adekvatnigkoroma.

Samo dobar plan i vizija samog hotela “Prezidenta ,kojeg stoji
menadzment su najz&ggniji za uspesno planiranje ljudskih resursa.

44



4.3.3 Planiranja ljudskih resursa u hotelu ,Aleksardar”

Ciljevi planiranja ljudskih resursa u hotelAleksandar” su :

1. Privlatenje i zadrzavanje zaposlenih sa odgovénajwestinama i
iskustvom

2. Predvitanje problema u vezi sa viskom ili manjkom zapaklen

3. Razvoj i obgavanje zaposleniéime se povéava konkurentnost
hotela.

4. Bolje koris&nje ljudskih resursa udenjem kvalitetnijeg i efikasnijeg
sistema rada, modernizacije procesa rada itd.

Planirajem se odréuje kgi su ljudski resursi potrebni hotelu da bi ostvario
strateske ciljeve. Postavjjase dva osnovna pitanja:

1. koliko je ljudi potrebno ?
2. koja vrsta ljudije potrebna?

Odreiuje se brppotrebnih kadrova, kvalifikaciona struktura, pbtra
znanja, vestine i sposobnosti. Zag@u ulogu u planiranju ima sam direktor,
odnoso menadzer koji je zaduzem za zaposlene.

Proces planiranja se ne okana zavrsetkom i usvajanjem planajedian
plan nje savrsen i nikada nije bez nedostataka. Plantserezra stalno

menjati i korigovati. Uspesno planiranje ljudskdsursa podrazumeva

stalno uskldivanje planova sa stvarnim ciljevim poslovanja hente
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4.4 Regrutovanje

U novije vreme svée&e se u menamnentu ljudskih resursa pominje pojam
stafing (eng. staffing; staff — osoblje ). Ovaj g@oj obuhvata aktivnosti koje
se izvrSavaju od momenta oglasavanja slobodnoggpdresta do momenta
potpisivanja ugovora o0 radu sa izabranim kandidatdmm Obuhvata
aktivnosti regrutivanja, selekcije i orjentaéfje

Dakle,prva faza u procesu stafinga je regrutovanfegrutovanje
podrazumeva sve one aktivnosti koje na bilo kogimaiticu kako na broj i
kvalifikacije ljudi koji se prijavljuju za slobodnoadno mesto, tako i na
verovatn@éu dace aplikanti (prijavljeni) prihvatiti radno mestoaravno, pod
uslovom da ispune sve trazene uslove.

Regrutovanje ima za cilj da animira i préainajkvalitetnije kandidate za
slobodna radna mesta. Regrutovanje se moze wvzSitedova sopstvenih
radnika (interno) ili angazovanjem spoljnih sar&dnfeksterno). Kori&nje
sopstvenih kadrova za preddeeje, obéno, jeftinije i jednostavnije jer u
svojoj evidenciji o zaposlenima ima potrebne infocge o njihovom
znanju, iskustvu i sposobnostima.

Na osnovu ovih podataka menadzeri diyu da li raspoloziva radna snaga
odgovara budtim potrebama preduza, jer zaposleni radnici dobro poznaju
preduzée, Sto popravlja izglede za uspeh kao i samu @doggst
napredovanja unutar organizacije.

Medutim, i kori¥enje eksternih izvora pri regrutovanju kandidata swoje
prednosti. Popunjavanje praznih mesta ndegije i davanjem oglasa u
novinama, kao i saradnjom sa fakultetiéijase studenti mogu stipendirati.

ZaposSljavanje na bazi web-a, tj. putem Internetstglo je veoma popularan
nain zapoSljavanja i za preduze i za same kandidate. Elektronsko
zapoSljavanje je jeftinije, omogava kontakt sa velikim brojem kandidata i
to veoma brzo, jer je moge povratne informacije dobiti odmah (feed back).
Za obezbéivanje potrebnih kadrova organizacie mogu angaizova
agencije za zaposSljavanje.

*2 Masi B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, (2009)., s&82

46



Organizacije odléuju da li¢e proces zapoSljavanja obaviti samostalnéeili
za odabiranja kadrova potraziti proénstrienin konsultanata. Jedan od
naina dolazenja do potrebnih radnika je preuzimanjadr@va iz
konkurentskih preduza. Na taj n&n hotel preuzima ljude koji dobro
poznaju posao i istovremeno predstavljaju 1 dolmon informacija o
konkurenciji.

U procesu regrutovanja i selekcije i organizackamdidat nastoje da daju o
sebi sto bolju sliku (koja jeesto daleko od realnog), te to moze biti jedan od
klju¢nih razloga za potonje nesporazume na poslu (kwhblianjih rezultata
rada, negativnih stavova, nezadovoljstva, flukfieasionflikata i sléno)*.

PoSto je proces regrutovanja kandidata zavrSesiupa se selekciji, tj.
odabiranju ljudi koji najviSe odgovaraju zahtevimaupraznjenih radnih
mesta.

3 Cerovi¢ S. :“Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvutdniverzitet Singidunum, Beograd( 2011).
str. 115.
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Utvrdivanje potrebe za popunom

radnog mesta

Priviemena Stalna
popuna popuna
Odreiivanje izvora
kadrova
[
Interni Eksterni
izvori izvori
B ) Oredivanje
Javno oglasavanje vrste izvora
Baza
podataka L
Komunikacija sa

Prijavljivanje kandidata

potencijalnim kandidatimg

Komunikacija sa

potencijalnim kandidatima Popunjavanje upitnika i prvi

razgovor s kandidatima

Prva selekcija kandidata

Predlaganje kandidata za zasnivanije
radnog odnosa

DonoSenje odluke o zasnivanju
radnog odnosa

Obavestavanje kandidata
o odluci

Slika br. 9 - Proces regrutovanja i selektfje

4.4.1. Metode regrutovanja

Regrutovanje je faza procesa upravljanja ljudskasursima kojoj je svrha
pronalazenje kadrova koji imaju neophodne perfosearea radno
angazovanje u organizaciji, a koji su za to istoweRo i zainteresovani.

Regrutovanje treba da rezultira Stocwe brojem prijava kandidata Kkoji
imaju potrebne kvalisifakacije za obavljanje abfneog posla, odnosno
zadatka. Jer, na taj &im se stvara povoljna osnova za realizaciju slede
aktivnosti procesa upravljanja ljudskim resursiseekcije.

4 Camilovié S. , *Kadrovski procesi; Tekon-Tehnokonsalting, Beograd, (1996). str. 105
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U popunjavanju radnih mesta imamo dva &fa izvora interni i eksterni

Pri oglaSavanju slobodnog radnog mesta, svakanim@gja bi prvenstveno
trebalo da se okrene kadrovima koji s¢ waposleni ili po nekom drugom
0SNOvVU angazovani u organizaciji,ijternim izvorima regrutovanjaPodaci
iz evidencija o zaposlenima koji se odnose na fikatije zaposlenih,
njihove sposobnosti, pokazane rezultate u dosas@asmdu, dekivanja i
teznje ka napredovanju u Kkarijeri,samo su neki adlapaka kojece
menadzeru zaduzenom za ljudske resurse ukazati da zaposleni imaju
predpozicije za napredovanje na atineom radnom mestu

Prednosti popunjavanja radnih mesta iz internibiia\su visestruké
»  Veca pouzdanost u proceni
» Poznavanje njihovih sposobnosti i motivaciono dejsponuiene
Sanse za unaptenje,
Kandidat dobro poznaje organizaciju cmarada u njoj,
Razvoj potencijala zaposlenih pruzanjem miomsti da savladaju
vestine potrebne i na drugim poslovima,
Brzina i nizi troskovi regrutovanja i selekcija,
Ose&aj pripadnosti i brige organizacije o dobrim rauiima.

VYV VYV

UnutraSnji izvori pored prednosti imaju i odeme nedostatke: zatvaranje za
unos svezih ideja u organizaciju £gnje konkurencije iznii zaposlenih,
odstupanje organizacije od postavljenih kriterigumprilagatavanje istih
postoj€éem kandidatu, zatim organizacija gubi priliku daysri svoj rejting
na trzistu rada.

Oblici internog pribavljanja u organizaciji stf:

» Interni oglasi
Objavljuju se u raziitim internim informativnim medijima (radio
stanica, oglasna tabla, list predéaer&unara i sl.)

» Preporuke rukovodilaca.
Predstavljaju jedan od najztagnih oblika obezhi#enja potrebnih
kandidata iz internih izvora. Na ovaj dna dolazi do izrazaja obaveza i
odgovornost rukovodilaca za pemje radne uspesSnosti i dalji razvoj

> Masi: B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, (2009)., s602
¢ Thomson RosemaryPeople Managementprevod Zvonko Jakopagi Clio, 2000.
" Susa B.,MenadZment ljudskih resur$aCEKOM — books d.0.0. Novi Sad (2009). god. 8t1
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zaposlenih. Za razliku od internih oglasa, koji gtaai sve zaposlene da se
prijave na upraznjeno radno mesto, preporuke ruttideca sadrze i
procenu, odnosno, prognozu buaduradne uspesnosti, i ujedno ostvaruju
neophodnu vezu iznde radnog ponasanja i hagrada.

» Preporuke struéne sluzbe za ljudske resurse
U odnosu na preporuke rukovodilaca imaju predststobuhvataju
celu organizaciju, a ne samo jedan organizaciooi Na ovaj né&in bitno se
izbegava mogta subjektivnost rukovodilaca.

Eksterni izvoripredstavljaju ukupnu ponudu rada izvan predazsto se
odnosi na nezaposlena lica, ali i na zaposleneugimr preduzéma. Sa
aspekta novca i vremena koriStenje eksternih izvamatra se skupljim
putem.

Prednosti eksternih izvora®u

» Otvaranje organizacije prema trziStu radne snage ;

* Pove&anje mogunosti za regrutovanje dobrih kandidata, u uslovima
vece ponude i véeg izbora ;

 Priliv novih ljudi, novih potencijala i novih ideja

* Razmena informacija o ®@&u | rezultatima regrutovanja
konkurentskih i drugih organizacija ;

» Sagledavanje pozicije organizacije dina kandidata ;

* |zostajanje problema nepopunjenosti radnih mestaranih kandidata
kao prilikom internog regrutivanja i gho.

U porelenju sa internim metodama regrutovanja kandidatsnowni
nedostaci eksternog regrutovanja'$u

» Poveani troskovi kad se koriste eksterni izvori ;

» Produzen vreme za dobijanje odgovaédjlkandidata ;

* Pove&an rizik za donoSenje odluke o izboru, zbog nepoaai
neizvesnosti u pogledu kvalifikacija, sposobnostsbbina knosti
mogutih kandidata®

“8 Cerovik S:“Upravljanje ljudskim resursima u hotelijersttuUniverzitet Singidunum, Beograd (2011).
str. 120.
*9 Cerovi S.:“Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstywniverzitet Singidunum, Beograd (2011).
str. 120.
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Osnovni izvori i ndini eksternog regrutovanja kandidata'su

» eksterno oglasavanje:
- slobodna radna mesta se oglasavaju preko medigvrieni
nedeljne novine, specijalizovani stni casopisi, radio |
televizija, internet i veb-sajtovi,direktna posta)

* agencijsko posredovanje:
- drzavne agencije,
- privatne agencije,
- firme koje se bave zapoSljavanjem profesionalaca
- agencije za privremenu poi)o

» obrazovane institucije:
- izbor dobrih studenata, mladih talenata, nadarenih
postdiplomaca
- preporuke profesora i nastavnika,

» direktne prijave zainteresovanih kandidata:
- upuene postom ili Bno iskazane,
- obi¢no se odnosi za proizvodne, paine i nize administrativne
| sluzbenéke poslove;

 ostali izvori I n&ini regrutovanja:
- strina praksa studenatadanika;
- strweni skupovi;
- konferencije,simpozijumi, kongresi i &tio.

4.4.2. Oglasavanje regrutovanja

Sledéa faza jeoglaSavanje potreba za kadrovimaOglasavanje ima za cil]
da priviée potencijalne kandidate u organizaciju. U zavisramsvrste
osobe koja se Zeli privumogu se upotrebiti raZiiti mediji.

* Cerovi S:“Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvutJniverzitet Singidunum, Beograd (2011) .
str. 121.
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Oglasavanje se moze izvrsiti putdm
» Lokalne Stampe
* Nacionalne Stampe
* Medunarodne Stampe
» Specijalizovanih i esnafskih glasila
e Agencija za zapoSljavanje
» Pojedinaca koji posreduju u zaposSljavanju
» Centara za zaposljavanje
* QOglasnih tabli
* Interneta
» Unutrasnjih elektronskih sistema
* Internih biltena
* Oglasnih tabli Skola i univerziteta.

Cilj ilustracije oglasa/plakata je skretanje paznjeazivanje interesa kod
posmatrda. Zadatak teksta je da bolje i jasnije izrazi paruda opravda
paznju koju je izazvala ilustracija.

2 Thomson Rosemaryeople Managemenprevod Zvonko Jakopayi Clio, 2000. str. 198.
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4.4.3. Regrutovanje ljudskih resursa u hotelu ,Pak* i hotelu
.Leopold I

U hotelu ,Lepold I“ kao i u hotelu ,Park® regnvanje ljudskih resursa
vrSi se: interno (unapdenje zapolenih u organizaciji) i eksterno
(popunjavanje slobodnih mesta).dwakoji ¢e se primenjivati zavisi
Iskljucivo od ljudskih potencijala organizacije. Osnovihi r@grutovanja je
da se uz Sto manje troSkova obezvedi sto kfalikay kandidat kojice
uspesno obavljati dati posao.

Kada se vrSi interno regrutovanje ne Koristi serimb oglaSavaje putem
oglasne table,radio stanic&uaara nego preporukom rukovodioca. Sama
preporuka rukovodioca sadrzi procenu i prognozwbedispesnosti.

Neki od takvih primera su , kada se hostesa unap@edad na recepciji,
sobarica u Sefa smestaja.

Kada se vrsi eksterno regrutovanje koriste se &enwtode :

» Eksterno regrutovanje putem oglasa i internetabicno se novi
radnici javljaju kada se otvori radno mesto i tooggasava na nekom
od sajtova za zapoSljavanje,kao Sto jevww.poslovi.rs
www.boljiposao.com..)

» Direktne prijave zainteresovanih kandidata.

Takade stizu i cv-ji na hotelski mejl i kada se ne oglas javno,éak i
telefonom zovu da se raspitaju da li treba radm&aojedine profile, obno
se zaposSljavaju radnici kada neko od starih ddabije otkaz, istekne mu
ugovor i sl.

Svrha je da se za svako uporaznjeno mesto obezbednekoliko
kvalifikovanih i kompetentnih kandidata, da bi iImeogucnost izbora.
Kandidati koji utu u uzi izbor moraju ispunjavati sve trazene usl@we
pogledu strine spreme, radnog iskustva, posebnih kvalifikacigi¢no).

MenadZzer treba da raspolaze podacima na osnovin &ejiodréuje broj i

strueni profil kadrova koje treba zaposliti
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4.4.4. Regrutovanje ljudskih resursa u hotelu ,Predent*

Potencijalni kandidati za popunu upraznjenih radngsta u hotelu mogu se
obezbdivati na dva n&na: metu zaposlenima u organizaciji i zapoSljavajem
novih kandidatalU prvom sl¢aju radi se o internim izvorima regrutovanja, a
u drugom — o eksternim izvorima regrutovanja.

Prilikom popunjavanja upraznjenog radnog mesta elhgRrezident” se
obicno orjentiSe primarno na unutrasnje zaposlene, kpmmaiu
premestanja, obuke ili stfmog usavrsavanja dovodi do nivoa zahteva radnih
mesta koje treba popuniti. Time se stvara uprazpjestor na nizim radnim
mestima za regrutovanje iz eksternih izvora.

Proces regrutovanja u hotelu ,Prezident* pdkranenadzer u kom je
potrebno popuniti radna mesta.

Oblici internog regrutovanja kandidata u hotelue¢&dent” su:

* Interni oglasi — koji se obavlja usmeni putem,pdslga se zaposleni
premestaju na radno mesto koje treba popuniti.

Ako interni izvori ne pruze prihvatljive kandidategtelu su na raspolaganju
eksterni izvori regrutovanja :

» Eksterno regrutovanje putem oglasa

» Eksterno regrutovanje putem interneta
» Direktne prijave kandidata (CV)

Hotel ,Prezident” do sada nije imao saradnju saultakima i obrazovanim
institucijama Sto sede regrutovanja kandidata.

54



4.4.5. Regrutovanje ljudskih resursa u hotelu ,Alelsandar”

Regrutovanje u hotelu ,Aleksandar” vrsi direktomodno menadzer hotela.
Menadzer prvi utduje koji broj ljudi je potreban a posebno specitika
koje kandidat mora imati za taj posao.

Popunjavanju radnih mesta u hotelu vrSi se na aiaa interno i eksterno.

Interni izvoriili unutrasnji izvori odnose se haogtoj&e zaposlene u

organizaciji koji se unapdeiju, o¢emu glavnu ré& daje menadzment hotela
nakon procene kandidata ali i potrebne kvalifikacippisa radnog mesta i
slicno. Obtno se dovode zaposleni iz hotela ,, Centar “ ilid&8kog ostrva.

Eksterni izvori u hotelu ,Aleksandar” su :

» Eksterno regrutovanje putem internetavw.infostud.com) koji se
koristi isklju¢ivo za posao na recepciji.
» Eksterno regrutovanje putem oglasa

Osnovni cilj je da se privie dovoljan broj kvalitetnih kandidata da bi se
mogli izabrati najbolji. S obzirom nainjenicu da je hotel ,Aleksandar*
posle 2.5 godine pauze ove godine ponovo otvoremeeje bitno da se
izabere pravi stru;ni kadar.
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4.5. Selekcija

Pod selekcijom podrazumevamo izbor osobe kK@anajbolje odgovarati
slobodnom radnom mestu. To Znhala se u procesuvselekcije raznim
natinima odabira indentifikuju oni kandidati koji pakgu najbolje
kvalifikacije za obavljanje oddenog posiZ.

Nagtini selekcije su®* formular,testovi, intervju, provera biografije i
preporuka i fiztki pregled.

Formulari

Popunjavanju formulara pribegavaju skoro sve fikae p@&etnom koraku u
procesu selekcije. Od potencijalnog kandidata kgeta da popuni formular
sa osnovnim podacima o sebi — ime i prezime, datodjenja, adresa,
telefonski broj, podaci o Skolovanju, radnom iskusti poslovnim
veStinama. Ovaj rian selekcije najese kombinuje sa ostalim diaima
selektovanja.

Testovi

Najcegi testovi koji se koriste u procesu selekcije sstdel sposobnosti i
inteligencije, testovi fizikin sposobnosti i testovidinosti,a postoje i onlajn
(on-line) testovi. Koriéenjem ovih testova potrebno je da se smaniji
verovatn@éa donosenja pogresne odluke o izboru kanidata.

Za razliku od testova inteligencije koji dage mere razlite aspekte
inteligencije i testova fizkih sposobnosti koji mere fidke mogunosti
kandidata,testovidnosti odréuju glavne karaktieristikednosti kandidata.

,On-line” testovi se sve viSe koriste , kako zbog uStedeemenu, tako i
zbog sve viSe globalnog poslovanja savremenih dgeija. Testiranje
pomau internet se sastoji u tome da kandidat nakonaywijpristupi
reSavanju testova koji se tege sastoje u odabiru nekog od pdenih
odgovora.

3 Masi B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, (2009)., s&32
* Masi B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, (2009)., s§3260.
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Intervju

Pod intervjuom podrazumevamo usmeni razgovor isgxal ispitivata koji
ima za cilj dolaZzenje do odtenih podataka o ispitaniku na osnovu njegovih
odgovora na postavljena mu pitanja.

U zavosnosti od toga da li se intervju obavljaymapred pripremljenom
obrascu, ili se pitanja postavljaju po zeljama tigpéa, razlikujemo
struktuirani i nestruktuirani intervju. . U zavostiood toga da li se pitanja
postavljaju tako da kandidat treba da proceni zaddtiaciju i da definiSe
svoje ponaSanje u toj situaciji, ili kandidat treba odgovori na pitanje
kakao se snalazi u nekim proslim situacijama, kagliemo situacioni i
bihevioralni intervju Postoji i podela intervjua na:

* jedan-na-jedan (iznder samog kandidata i ispitiva)

* naizmenéni intervju (nekoliko ljudi jedan za drugim ispitu;
kandidate)

* panel- intervju (istovremeno viSe ispitdaispituju kandidata).

Postoji i telefonski intervjui sa kandidatima.

Provera biografije i preporuka

Biografski podaci koje je neophodno proveriti kootgncijalnih kandidata
za posao odnose se na obrazovanje (datum,mestmesticanja dipolme),
licne podatke (datum denja), ispunjenost zakonskih uslova za zasnivanje
radnog odnosa i kri¥nu evidenciju u lokalnim sudovima ili opStinama.
Provera preporuka podrazumevaju kontaktiranje bivgoslodavaca ili
nadrelenih potencijalnog kandidata za posao. Ove prosereaje&e rade
telefonskim putem.

Fizi¢ki pregled

Lekarski pregled kao iskljiiv kriterijum selekcije koristi se samo za mali
broj radnih mesta i to onih za koje su potrebngtitrfizi ¢ki zahtevi.
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Razlozi zbog kojih se lekarski pregled zahtevaacesu selekcije jesu :

» potvrda da je kandidat figdi sposoban da obavlja odene poslove

» otkrivanje izvesnih fizikih ogranéenja koja se moraju ispoStovati pri
obavljanju posla

» otkrivanje eventualnih zaraznih bolesti

» finansijski razlog — otkrivanje povrede ili bolsétoju je kandidat
imao pre stupanja na novo radno mesto.

UspesSna profesionalna selekcija porazumeva ideoidinje zahteva posla,
utvrdivanje razlike izméu kandidata, uskéenost potencijala sa zahtevima
radnog mesta i procenu razvojnih mégosti kandidata’

% Susa B, MenadZment ljudskih resurs€EKOM — books d.0.0. Novi Sad (2009). god. st2.20
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4.5.1. Selekcija kandidata u hotelu “Park” i hoteli ,Leopold I*

U selekciji kandidata ¢estvuju direktor hotela i Sefovi sektora, zavismb o
sektora. Prilikom izbora kandidata bithno je obramge, iskustvo |
relevantne vestine, zavisno od radnog mesta, kdwmaiine sposobnosti,
prijatan i uredan izgled i ponaSanje za front @ffesoblje. Pitanja koja se
postavljaju kandidatima su opStaduise njihove struke,iskustva itd.

U hotelima se koriste standardne metode selekapesko su:

» Konvencionalne metode (prijava za posao,biografija
kandidata,diplome,prepouke...) .

» Dijagnosttki intervju - koji obuhvata detaljan razgovor sa
kandidatom kako bi se utvrdila njegova s§trost,proverava se znanje
engleskog jezika za radnike recepcije | ugostitedjs daju se neke
situacije da se proceni kako bi se radnik snasao.

« Dodatni intervju - posle probnog rada,obavljgosgjedan intervju sa
zaposlenim, da se proveri koliko je upoznat samadorganizacijom
hotela, programom fidelio za rcpc itd.

Ciljevi intervjuisanja su: prikupljanje podatak arididatima,utwtivanje
sposobnosti kandidata za uspeSno obavljanjededos posla. Prilikom
intervjua ne koriste se nikakve strategije

U procesu selekcije pored Sefova odeljenja ponekadtvuju i zaposleni
koji ¢e raditi sa zaoslenim kandidatom. Za rezultateksgéezaduzen je Sef
sektora. Da bi se proverila kompetentnost kandidigtiase probni rad,koji je
prvo volonterski od sedam dana pa se produzuje meeseca. Plata tokom
probnog radae biti umanjena u odnosu na platu stalnog zapogl@aotoj
poziciji.
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4.5.2.Sekekcija kandidata u hotelu ,Prezident”

U hotelu “Prezident” koriste se standardni metaaliselekciju kandidata u
Sta spadaju:

* Prijava za posao, biografija, preporuke,

* Intervju kandidata - intervju se vrsi individualnoa samom intervju
dolazi se do informacija o kandidatima, koje nidie ostupne na
osnovu podataka iz biografije,proverava se znanggeskog jezika,koje
je veoma bitno za rad u ovom hotelu jecivdeo gostiju obuhvataju
stranci.

Sustina intervjua jeste provera navedenih podatakegrafiji, utvidivanje
znanja prijavljenih, njihovih vestina i iskustva.

Intervju obavlja menadzer, pitanja se pripremajuaprad i obuhvataju
potrebna znanja vezana za konkretno radno meg&tnikarsa.

Potencijalni kandidati koji su aplicirali za rad recepciji dobijaju tekst na
engleskom jeziku koiji treba prevesti. Probni ragetmesec dana.

Ako se radi o poslu sobarice i higijene, probni teje par dana , tako Sto

kandidati obavljaju poslove vezane za higijenu misarocenjuju da li su
spremni za tu vrstu rada.
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4.5.3. Selekcija kandidata u hotelu , Aleksandar”

Za selekcija ljudskih resursa u hotelu ,Aleksand&driste se slede
metode:

» Konvencionalne metode (prijava za posao,biografija
kandidata,diplome,prepouke...) .

* Intervju kandidata - koji se wvrSi individualno, bt Kkoristi
polustruktuirani intervju koji podrazumeva delimo planirana
pitanja.

Kada se uveri u tmost biografije kandidata poziva se na intervjuasho
usmeni razgovor kandidata i menadzera.

Probni rad traje mesec dana, na recepciji r&tei devojke od kojih se
primaju dve.
Za rad na recepciji u hotelu ,Aleksandar” potrelpmo

» znanje engleskog jezika i joS jednog stranog jezika

e striena spreme i

* iskustvo od 1 — 2 godine.

U procesu selekcijecestvuje menadzer.
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4.6. Orijentacija i socijalizacija

Kada govorimo o socijalizaciji,orjentaciji,obucirazvoju
zaposlenih,mislimo na sve aktivnhosti neophodneid& Inovi zaposleni
adaptirao i prilagodio organizaciji i svoje spososini vestine u najkiem
mogutem roku pdeo da primenjuje na najproduktivniji $in>°.

Pod socijalizacijom se podrazumeva proces u konmogezaposleni radnik
prilagadava i adaptira uslovima radne sredine i pravilirnalpvanja
celokupne organizacije. Za proces socijalizaciguzano je,kako odeljenje
za Ijug;s,ke resurse,tako i odeljenje u kome novoglapozasniva radni
odnos’.

U zavisnosti od toga koliko je uspeSan proces aligcije, novozaposleni
¢e mai efektivnije i efikasnije da obavlja posao. S obm da je broj
radnika koji prekida radni odnos nagvepravo u ovoj peetnoj fazi
prilagadavanja novozaposlenog organizaciji,savremene argelecine sve
Sto je u njihovoj méi da ona prde Sto bezbolnije za zaposlene. Zato se
firme opredeljuju za ralite n&ine socijalizacije. Nekée se odltiti za
krajnje formalne programe socijalizacije koji obaksju obilazak firme i
upoznavanje sa organizacijom. Manjim firmama vidgavara neformalni
vid socijalizacije koji se prepusta&eaposleningélanovima firme koji svog
noE\)/Sog kolegu upoznaje sa poslom,saradnicima naiposktorom firme
itd>".

Organizaciona socijalizacija jeste proces u komen@ezaposeni radnik
prilagadava uslovima radne sredine i pravilima poslovang@olkupne
organizacije. Orjentacija novozaposlenog podrazamenkretne i unapred
odreiene aktivnosti koje uklituju upoznavanje novogJana organizacije sa
organizacijom i sa ostalim zaposlerim

* Boljanovi b. J. , Pav S. Z., ,Osnove menadZmenta ljudskih restirstiniverzitet Singidunum ,
Beograd , (2011). str. 137.

" Boljanovi b. J. , Pav S. Z., ,Osnove menadZmenta ljudskih restirstniverzitet Singidunum ,
Beograd , (2011). str. 138.

% Masi: B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, (2009)., s612

*¥ Boljanovié b. J. , Pavi S. Z., ,0snove menadZmenta ljudskih restirs&niverzitet Singidunum ,
Beograd , (2011). str. 141.
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Prilagaiavanje novim okolnostima nije nimalo lako, ni jedtavno.
Narctito je teSko menjati ljude, njihove stavoveégekivanja i navike. Jedan
od osnovih razloga odbijanja promena jeste strahnepgoznatog. Ljudi
nerado prihvataju neizvesnost, {@vek po svojoj prirodi tezi izvesnas i
sigurnosu. Osim toga, ljudiesto strahuju dée izgubiti novac, autoritet,
polozaj, pa i posao. Zbog toga stariji radnici @juzveti otpor promenama
nego miadi.

Veoma vaznu ulogu u procesu orjentacije imaju [sadtici top
menadzmenta koji bi trebalo da pozele dobrodosimum ¢lanovima id a
pohvale njihov izbor da rade ba$ za tu, ddrei, organizaciju. Ipak klinu
ulogu u orjentaciji zaposlenih ipak imaju menadjedskih resursa i
zaposleni u odeljenju za ljudske resttse

0 Boljanovic b. J. , Pavi S. Z., ,0snove menadZmenta ljudskih restirs&niverzitet Singidunum ,
Beograd , (2011). str. 141.
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4.6.1. Orijentacija i socijalizacija u hotelu ,,Park” i hotelu “Leopold I”

Orijentacija i socijalizacija u hotelu ,Park” i et ,Leopold I” predstavlja
proces u kojem se novozaposleni uvodi u posao aljdet upoznaje sa
organizacijom, ngnom i uslovima rada, pravilima ponaSanja, ljudisa
kojima ¢e raditi i sardivati, organizacionom kulturom i klimom, pravima,
obavezama i odgovornostima.

JosS tokom selekcije kandidat se upoznaje sa argaijom i uslovima rada,
potom se vrSi proces socijalizacije i orijenta@goba koje su na probnom
radu.

Osposobljavanje za samostalni rad vrsi se indiiduato usmenim putem,

| tu najvazniju ulogu ima Sef sektora i zaposlenksjimace novoprimljeni
radnik neposredno satigati. Njihova obaveza je da novozaposleni stekne
utisak pripadnosti i vaznosti, da mu obezbede teepne informacije o
njegovoj integraciji, da ga upoznaju sa organiza@wmo kulturom,
kodeksom, praksom kao i politikom i radnim praveirotela.

Ukljucivanje novozaposlenog mora biti pemo i analizirano od strane Sefa
sektora, kako napreduje i kakve rezultate posi2émora biti konstantno s
njim u kontaktu i ukazivati mu na dobro ili loSeastjene zadatke, ukoliko
je neSto dobro udeno bée podstrek novozaposlenom za joS boljim
rezultatima a ukoliko je neSto loSe, Sef mora thkina to da ukaze da se
novozaposleni ne bi razarao, izgubio samopouzdanje.

Odgovornost za rezultate novozaposlenog snosi dktors, ako kojim
slucajem novozaposleni ni posle odemog roka od mesec dana, ne dau
posao zné da orijentacija nije bila dobra ili je mozda j&®d selekcije
doSlo do propusta.

Kvalitet usluge u hotelu zavisi od mnogih faktoregenkoji su :
* brzinai t&nost

usluznost

odevna i govorna kultura

komunikativnost

n&in odgovaranja gostima

nadzor nad celokupnim radom.
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4.6.2.0rijentacija i socijalizacija u hotelu ,Prezident”

Socijalizacija u hotelyPrezident” omoguéava novozaposlenima da se Sto
brze i jednostavnije uklope u novo radno okruzemja postignu visok nivo
organizacijske predanosti.

Stvaraju se uslovi da se novoprimljeni radnik opetzeljnim i vaznim,da
stekne pozitivan stav o hotelu i radnoj sredini,zdp@ne sa formiranjem
novih radnih navika i da se osposobi za rad naoposh za koje je primljen.

Novozaposleni se detaljno upoznaje sa organaacikulturom, pravima,
obavezama i odgovornostima.

Menadzer novozaposlenog uvodi u posao,prati njegdkako napreduje i
koje rezultate postize.

MenadzZer je duzan da sa novoprimljenim radnikomzawh visok nivo
komunikacije, da mu ukazuje na greSke, da iste ingobavljao ali da to
uradi na n&n da novozaposleni ne izgubi volju i samopouzdanisto tako
| da ga pohvali za dobro obavljen posao.

Period préenja i ocenjivanja traje mesec dana, kada e aeadu na
recepciji, dok je u ostalim sektorima taj periodadkr Potom direktor,
odnosno menadzer donosi kéna ocenu i odluku da li novozaposleni
zadovoljava potrebe radnog mesta.
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4.6.3. Orijentacija i socijalizacija u hotelu ,Aleksandar”

Nakon izvrSene selekcije i raspdiganja novih radnika na radna mesta sledi
uvodenje radnika u posao.

Menadzer neposrednom i konstantnom komunikacijokontinuiranom
saradnjom sa novozaposlenim mu ukazuje na sve Bterkeji su nuzni da
bi se posao obavljao na pravicmai prema zahtevima hotela.

Zbog toga, cilj uvdenja u posao jeste:

1. brza i lakSa socijalna, radna i psiholosSka adaptamvozaposlenih u
organizacionu sredinu.

Prva iskustva novog radnika (pogotovo c¢eimika) u susretu sa
organizacionom i radnom sredinom bitno atije njegov kasniji odnos
prema hotelu, radu i kvalitetu, kao i uspeh u poslu

MenadZer nakon odienog roka, od mesec dana, daje ocenu, plasge
vlasniku hotela koji donosi kotan odluku o tome da li novozaposleni
zadovoljava performanse radnog mesta ili ne.
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4.7. Trening i obrazovanje

Praksa je pokazala da predéze u savremenoj ekonomiji svoju
konkurentsku prednost bazira na znanju svojih zaulf”.

S aspekta organizacionog ponasSanja i funkcije nmaradjudskih resursa
obrazovanje zaposlenih ima primaran ¢&a Razvo] mora Diti
dinamgan,kontinuiran i stalan, acenje permanentan i dozivotni proces.
Svaka organizacija utdluje spostvene potrebe za obrazovanjem
zapolseniff.

Organizacija koja & ima tri nivoa, kao $to je na slici prikazaffo.

Principi I" Percepcija' Pravila *‘ Odnosi ' Rezultati

Jedna petlja rezultat
u poboljSanju

Dve petlje rezultat u
obnovi

Tri petlje rezultat u
razvoju

Slika br.10. Tri nivoa organizacionogenja’

®1 Masic B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, (2009)., s#42
82 Cerovi S.:"Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvuniverzitet Singidunum, Beograd (2011).
str. 169.

3 D. Torrington, L. Hall, S. Taylor: ,MenadZmentdjskih resursa“, Data status, Beograd, (2004).28.
% Jantijevi¢ N.:adaptirano prema:Monaka |, Toyama R., Byos&(2003), str. 401-518.
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Prvi nivo predstavlja rezultat u poboljSanju, jer se odmasiéenje o
tome kako mozemo poboljSati ono Sto trenutno radimo

Drugi_nivo ne predstavlja popravljanje positgg stanja, we
razvijanje novih znanja.

Treéi nivo je najteze posti, jer podrazumevadenje koje se odnosi
na ciljeve ili principe organizacije.

Brzina W@enja zaposlenih oddeje i brzinu @enja preduz&a kao celine.
PrenoSenje i zadrzavanje znanja, kao i vesStinaratj@m sve vise je
karakteristika savremenih organizacija. One su @mos da kreiraju nova
znanja i vestine, ali i da ¥este&éena znanja primene u novim oblastima.

U svom delu ,Peta disciplin&, Piter Senge (Peter Senge, The Fifth
Discipline) ovu vrstu organizacije definiSe na slgahadin:

,<organizacije koje & su one organizacije u kojima zaposleni neprekidno
proSiruju svoje sposobnosti da bi postigli rezeltdd kojih im je zaista stalo,
gde se podstu novi i obuhvatni obrasci razmisljanja, gde je diivho
stremljenje zasnovano na slobodnoj volji i gde &#gad kontinuirano &e da

bi zajedno sagledali celinu®.

Ova definicija jasno ukazuje da je organizacijaakafi organizacija
budwtnosticija je jedna od osnovnih osobin&lb usavrSavanje zaposlenih.

4.7.1. Metode obuke

Zaposleni radnici, bez obzira koliko su zadovokiliterijume za prijem na
radno mesto, moraju pio proces obuke za udenje u posao kojie
obavljati.

Metode obuke su rasnovrsne i primenjuju se u zasisrod delatnosti
kojom se organizacija bavi.

Najée&e metode obuke §u
1. Obuka na samom radnom mest OJT, On-the-job training )

podrazumeva tradicionalan i veoma popularan vidkebkoji se
sastoji u tome da se zaposlenom daju poslovni rakigie on

% peter M. Senge. , Peta disciplina: éméepraksa organizacije koj&iuAdozes MC, Novi Sad (2003)
% Masi: B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2009., str.-274.
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izvrSava pod védstvom zaposlenog sa iskustvom na tom radnom
mestu.

. Zamena ( rotacija ) radnog mestse sastoji u planskom i vremenski
ograntenom premestanju zaposlenog koji se nalazi na plsaci
jednog na drugo radno mesto koje je u vezi sa @gein njegovog
posla.

. Mentorisanje i ob@avanje ,Segrta“tu se pojedinci na random mestu
obuwavaju uz poméiskusnog strénjaka, tj. majstora.

. Simulacija. Za razliku od prethodnih metoda koje se obavljagu
random mestu, ostale metode spadaju u obuku vamogathesta.
Simulacija ima za cilj da budeg radnika obti u uslovima
identicnim onim kojece imati na svom random mestu, al se takvi
uslovi stvaraju van randog mesta upotrebom ideatiali u najvée
broju slitajeva, ipak improvizovane opreme.

. Predavanjapredstavljaju klagan vid obuke budih kandidata za
radno mesto i sastavni su deo skoro svih vidovak@b®vaj vid
obuke se sastoji u tome da stjaci , ili iz same organizacije ili van
nje, drze predavanja potreban za sticanjedmad znanja ili veStina
u kombinaciji sa primerima iz prakse.

. Metode zasnovane na tehnologijsve vise firmi ovaj vid obuke.
Prednost ovih metoda je u tome Sto su jeftinijestppane i
karakteriSe ih Sirok spektar informacija. Najpogeametode obuke
ove vrste su : CD — ROM, DVD , kompijuteri, videadete ,audio
kasete, tenje na daljinu , video — konferencije , tele —fieoancije ,
satelitska i kablovska TV , obuka preko Internptatali za @enje.

Kroz stalni trening i obuku osoblja, predaeeprati tehnoloske, trziSne i
druge promene i na taj &ia se prilagdava odgovarajtim tendencijama sa
cilem da unapredi kvalitet i sopstvenu pozicijuodnosu na potrogae i
konkurenté’.

7 Caci¢ K. , , Poslovanje hotelskih preduza“ , Univerzitet Singidunum, Beograd , (2010). s§22
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4.7.2. Vrste obuke sprovedene u hotelu ,Park” i hatlu ,Leopold I*

Kako u svim drugim organizacijama tako i u hotelipw@stoji probni rad,
volonterski, koji traje sedam dana i posle toga s&madlezni i kolege sloze,
sklapa se ugovor, najpre na tri meseca, pa se pagduna jos tri meseca i
posle godinu dana se zasniva ugovor o radu na edsu.

Vrsta obuke zavisi od rezultata analiza zadatakiasskazvrSavaju na
odreienom radnom mestu, stoga se ono razlaze na zadapgesleni se
edukuju da obavljaju svaki od tih zadataka.

Postoje dve vrste obuke:
 Obuka na samom radnom mestu. Uzistgo iskusnijeg radnika.
Zasniva se na pretpostavci da se poslovi najbotie ako se
iIstovremeno i obavljaju.
* Drugi oblik obuke je simulacija. VrSi se u okruzetjoje podséa na
okruzenje na radnom mestu,na seminarima,predavanjim

Opsiti ciljevi hotela su:
* Radna uspesnost.
» Sticanje znanja iz novih tehnologija.
* lzbegavanje zastarevanja znanja i usporavan{gpjanovih
tehnologija iz odréenih oblasti (struke).
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4.7.3.. Vrste obuke sprovedene u hotelu “Prezidén

Menadzer hotela ,Prezident” duzan je da po doldskundidata, odnosno
njegovom stupanju na rad, organizuje obuku za istog

To obuhvata slede :

 Prvi korak je da novozaposleni dobije u pisanojnforpravila
ponasanja, izgleda, pravila komuniciranja sa kategagostima.

 Sledéi korak menadzera je da pripremi potpunu dokumeatac
(ugovor o radu, zdravstvenu Kknijizicu, identifikawio pladicu i
uniformu), zatim sledi

» Teoretsko i praktno upoznavanje sa segmentima posla za koje je
kandidat primljen.

Zaposleni radnici, bez obzira koliko su zadovoltiterijume za prijem na
radno mesto, moraju pio proces obuke za udenje u posao kojice
obavljati.
Obuka kadrova podrazumevala:
* Obuka na radnom mestu - proces menadzerske ggaaposlienima
kako bi se Sto brze i lakSe uklopili na novo radmesto.
e« Zamena ( rotacija ) na randog mesta — zaposlenij&aja obuci se
premeSta sa jednog na drugo radon mesto koje jeeal sa
obavljanjem njegovog posla.

Obuka se izvodi 5 dana po 8 sati (sa pauzama).ingesnosno obuka je
prilagaiena potrebama kandidata i moze se koristiti kaoowsnza
postavljanje plana rada, standarda rada, prapilagedura.

Uvodenjem u posao zaposlenima se pruza jedan oblikeptadije hotela,
njegove vizije i ciljevi, problemi koje treba rasibrganizacionom kulturom
kao i ¢itav niz drugih oblika koja su konkretno vezanaradno mesto
zaposlenog.

Ciljevi hotela su:
» Razvijanje radnih navika i metoda rada koje dajunagine rezultate,
motivacija i interes za daljimcenjem i
« UsavrSavanje, razvijanje pozitivnog stava svih ségoh prema radu.
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4.7.4. Vrste obuke sprovedene u hotelu “Aleksandar

Potrebe za obukom zavise od potreba hotela u ¢eljegovih strategijskin
planova i ciljeva. Obuka se realizuju u cilju pgbahja znanja zaposlenih |
sticanja poslovnih vesStina, a sve u cilju efeki®gi i uspesSnijeg
poslovanja,pogotovo jer je hotel imamo pauzu odgddine.

U hotelu ,Aleksandar” za obuku se primenjuju skelenetode:

 obuka na samom radnom mestu(sprovodi je menadberkaoje
usmena i na licu mesta) ,

 zamena (rotacija) radnog mesta (menadzer usledslallaekog
zaposlenog raspateje radne zadatke na preostale radnike, usmeno
im daje smernice i prati i analizira njihove reatg).

Ciljevi hotela su :

» Da zaposleni u okviru svoje profesionalne orijeigacadnog mesta i
okruzenja sagledaju faktore koji &i na unaprdenje funkcija
hotelskog poslovanja.

« Da zaposlenima pruza uvid u jasno sagledavanjivagianje i
promenu dosadasnjih stavova, ponaSanja | manira oglegu
savremenog hotelskog poslovanja kako na strategijskako i na
operativnom nivou.
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4.8. Ocenjivanje performansi

Ocenijivanje performansi zaposlenih definiSe se xaces organizovanog i
kontinuiranog préenja, vrednovanja, usmeravanja i prildgeanja njihovih
rezultata i ponaSanja, radi ostvarivanja organaabhiciljeva, zasnovanih na
odgovarajdim kriterjumima, metodama i sistemima procene.

Zn&aj ocene tinka zaposlenih sastoji se u tome &®ona osnovu ocene
menadzeri biti u moduwosti da donesu objektivnu odluku o
kompenzacijama, promocijama, napredovanjima i fesimsa zaposlenft.

Na osnovu procene ¢imka zaposlenih,uz realno postavljene ciljeve
organizacije, kao i podataka o novim znanjima itva$na koje radnik ste

u procesu obuke, potrebnoj motiviaciji i adekvatnomagraivanju
zaposlenih, organizacija je u magosti da upravlja radnom efektivrias
organizacije kao celiffé

Metode koje se koriste za procentinka zaposlenih su sle¢e’:

* Metod pismenog ogleda
Ovaj metod procenecinka sprovodi procenitelj, a sastoji se od
njegovog pismenog izvestaja tinku zaposlenog i merama koje je
mogute primeniti za njegovo poboljSanje.

o Kiriti ¢ki incident
Procenitelj belezi i opisuje kréine situacije u kojima zaposleni
pokazuje efektivan ili neefektivartinak.

* Metod naizmeninog rangiranja
Metod naizmeriinog rangiranja sprovodi se na osnovu skale na kojoj
se rangiraju svi zaposleni od najboljeg do najgp@gdré&enoj
osobini koja se procenjuje.

% Masic B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, (2009)., s662
9 Masi B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, (2009)., s662
" Masi B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd, (2009)., s67270.
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Grafi ¢ka skala procene

Ovaj metod procenecinka se vrlocesto primenjuje u praksi. Sastoji
se u tome Sto procenitelj posmatra niz faktora ktju na &inak i
ocenjuje svaki os njih.

Poredenje viSe lica
Ovaj metod poredidinak pojedinca sadinkom ostalih zaposlenih. U
poslednje vreme se vrl@sto koristi u praksi.

Metod upravljanja postavljanjem ciljeva

Menadzment pomiw ciljeva podrazumeva da menadzeri treba da
postave jasne, merljive i konkretne ciljeve svakaaposlienom, ali i
da procenjuju sa kolikim uspehom zaposleni post@atvaruju te
ciljeve.

Povratne informacije (feedback) za 360 stepeni

Ovaj proces podrazumeva prikupljanje povratnihnmfacija o @inku
zaposlenih od nekoliko ljudi, ukljuju¢i saradnike, kolege,
supervizore, menadzere a ponekad i korisnike usluga

Kompijutreizovani i Internet sistemi za procenu Wwinka

Danas seesto koriste razni softeri koji po pristujpam cenama
omoguavaju poslodavcima procendinka svojih zaposlenih tako Sto
tokom¢itave godine prate i ocenjuju njihove osobine kdjéu na
ucinak.

Elektronski sistemi za pratenje radne efektivnosti

Uz poma@ kompjuterskih mreza i savremene tehnologije pastod
Su U mogdnosti da se povezu sa kompjuterom i telefonimailsvoj
zaposlenih i da budu u toku sa vremenom i kvainet@dnih
aktivnosti svojih zaposlenih.
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4.8.1. Vrednovanje posla

Svaki proces rada u hotelu (proizvodni proces, amslproces, upravljanje
kadrovima i drugi) treba osmisliti tako da pret@oest celokupno
angazovanje, odéivanje i delovanje potrebno za ostvarenje visokdmiie

performansi i posledno, odgovarajée satisfakcije interesnih grupa.

Samo optimalni proces rada u svim domenima hotglglaslovanja moze,
na najbolji mogui nacin, da izrazi njihove kljgne kompetencije, ali i da, u
kontinuitetu, promoviSe njihovo kofiénje na nov i inovativni r&n. Stoga
poslovne procese treba kontrolisati, i to, kakangarnog, tako i sa eksternog
aspekta.

Interni aspekt ukljtuje u sebe proizvodno—-trziSne mdogasti, stanje
tehnologije i opreme, @& organizacije procesa i drugo.

Eksterni aspekt uklguje stanje u domenu ponude i traznje hotelskih
proizvoda, konkurentsku poziciju hotelskog formiatiaugo.

Orijentacija na procese rada Znastvaranje unosne formule poboljSanja u
svim njihovim segmentima. Svaki proces rada u hotel svojevrsna
kolekcija aktivnosti, od kojih svaka treba da vasiom cilju: isporuci
kvalitetnih hotelskih proizvoda.
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4.8.2. Ocenjivanje performansi u hotelu ,Park*ihotelu ,Leopold I*

Praenje i procenivanje uspesnosti u interesu je i laotezaposlenih.

Zaposleni zele da dobiju informacije o svom radliokhi znali kolika im je

uspesnost i Sta treba da preduzmu da bi g@venanje i sposobnosti u
budwEnosti.

U hotelim se jednom me&®o odrzavaju se sastanci zaposlenih po
sektorima sa njihovim nadtenima a olino tu bude i direktor hotela, gde
svi imaju mogunost da kazu svoje utiske, akocime nisu zadovoljni da se
Zale, hvale i sl...

Interes hotela je u dobijanju bitnih i objektivnihformacija o radnom
ponaSanju i radnoj uspesnosti zaposlenih , kakmdygli da ocene svoje
ukupne mogénosti i definiSe razvojne ciljeve u ragtim oblastima.

Osnovni cilj prgenja i ocenjivanja performansi zaposlenih, odnogitmve
radne uspesnosti, jeste :

» Podizanje opSte organizacione sposobnosti i
» Ostvarivanje strategijskih ciljeva.

Procena radne uspesnosti sluzi za donoSenje divaititodluka u oblasti
nagraivanja i motivisanja zaposlenih.

Sto se tie anketnih listova,prilikom istrazivanja nije mitdaiz obrazloZenje
da oni to ne praktikuju.

S obzirom da se radi o hotelima sa 5 zvezdica,mid& bi to zn&jno
doprinelo novim mogénostim i popravljanju neki \éepostojéih u slutaju

da se utvrdi da nedostaci postoje.
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4.8.3. Ocenjivanje performansi u hotelu ,Prezident"

Za ocenjivanje performansi u hotelu ,Prezident* mag Koristiti raztite
metode, kao Sto su:
» Poretenje zaposlenih,
* Metod normiranja, koliko su zaposleni ostvarili fadjene
ciljeve,
* Procenjivanje ponasanja zaposlenih.

Procena performansi u hotelu zahteva neposrednoapanje i direktno

posmatraje radnog ponaSanja. MenadZer , kao i dkofgge su u ulozi

procenjiv&a. Svaki zaposleni dobija formalnu ili neformalngeou, na

oshovu ocene zaposleni je stimulisan ili destinauliaz obrazloZzenu odluku.
Prate se, analiziraju i ocenjuju standardi i nnargiljevi koji su dogovoreni

izmedu zaposlenih s jedne strane i menadzera s drugygestr

Na osnovu rezultata ocenjivanja radne uspesnastiuzimaju se korektivne
aktivnosti, utvduju planovi za poboljSanje individualne i organioae
uspesnosti i preduzimaju dodatne mere i aktivhdsbie su bitne za
ostvarivanje organizacionih ciljeva.

Odretivanje ciljeva u vezi sa poboljSanjem uspesnossisdéa:

* Moraju biti jasni, nedvosmisleni, konkretni i izazw.

* Moraju biti realni i ostvarivi i polaziti od stvaitm moguwenosti i
potencijala.

* Cillevima se moraju predvideti potrebe za pobolgan
kvaliteta i kvantiteta i potrebe za smanjenjemkoas.

 Treba odrediti pravila za dobijanje informacija, tnetnih
svima, 0 néinu ostvarivanja ciljeva.

U hotelu ,Prezident® postoji anketni list poiwo kojih hotel prikuplja
znaajne informacije o njegovim uslugama, zaposlenimanjihovom
ophaitenju, o motivima dolaska gosta idt.
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Primer iz prakse : AnKeta Koju popunjavaju gosti hotela “Prezident”

‘Pomozite nam da budemo jos bolji! / Help us to become better!
Molimo da na svako pitanje odgovorite obeleZavanieaka (X) / Please answer each question withka X in the box
1.Usluga na recepciji (brzina i efikasnost prijenmagdistracije) / Reception staff service ( the

speed and efficiency of your check -in).

(11 OO O 0O [Os

2.Kakva je VaSa opSta ocena sobe u kojoj ste bor@sigioca, temperatura, mir)? / What is you
overall opinion of your room (cleanliness, temperat quletness)?

(12 OO O 0O [Os

3.Vase misljenje o kvalitetu usluge lounge bara? AW your opinion about quality of servicelin
the lounge bar?

=

b Ol OO O &

4.Kakvo je Vase miSljenje o uslugama koje nudi Wedtn& Spa centar?/What is your opinion
about service of the Wellness & Spa center?

5.U ¢emu ste posebno uzivali u toku boravka? / Whaydidparticularly enjoy about your stay?

6.Sta mozemo diniti da bi Vam boravak bio prijatniji? / What calive have done to make youf
stay better?

7.Kako ste saznali za nas hotel? / How did you knbausour hotel?

8.Da li Zzelite da Vas putem e-mail-a obaveStavamasm promotivnim deSavanjima? / Would
you like to be informed by e-mail about our proroas?

Ime/ Name:
E-mail:
Adresa/ Address:
Broj sobe / Room number:
Datum dolaska/ Arrival date:
Hvala Vam na pomoCi! /Thank you very much for your help!

78



4.8.4 Ocenjivaje performansi u hotelu ,Aleksandar*

Proces préenja, procenjivanja i usmeravanja radne uspesSmaptisienih u
hotelu ,Aleksandar® daje mnosStvo relevantnih infacia za kvalitetno
odlwivanje u skoro svim aspektima i segmentima uprajdjajudskim
resursima.

Merenje ¢inka, odnosno da li je kvalitet izvrSenog zadatkaad ili ispod
dogovorenih ciljeva se odigje posmatranjem a ocenjuju ih starije i
kompetentnije kolege koje su doSle iz drugih hoteda su u sklopu iste
kompanije i menadzer,koji usmeno ili pismeno razjm@ ocene i donose
konatan sud.

Visok wWwinak zaposlenih zasluzuje nagradu (stimulacija, ijoa,
unapréenje) a u suprotnom, nizakioak zahteva korektivne mere (dodatna
obuka, degradiranjecak i razreSenje duznosti — otkaz).

Simulacija se daje u vidu 13. plate.

Njihovim pratenjem, vrednovanjem i usmeravanjem ostvaruju sevdeaa
vazna cilja :

* Poveava se motivacija zarad |

e Stvaraju se uslovi za projekotvanje kvalitetnogan@l razvoja
zaposlenih.
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Primer iz prakse: Anketa koju popunjavaju gosti leda ,Aleksandar

*
-

| . SETENN o UL O
| x LEKSANDAR
#iffect J NoviSad

Dragi gosti,
Zahvaljujemo Vam na poverenju koje ste nam ukazali odabirom naseg
Hotela. Vage misljenje i sugestije najbolji su pokazatelji kvaliteta naih usluga, Zato
vas pozivamo da odvojite nekoliko minuta vremena i upoznate nas koliko ste zadovoljni pruzenim uslugama.

Kako ste saznali za nas ( zaokruziti odgovarajuéi odgovor )

a) Ime Hotela poznato Vam je od pre b) Po li¢noj preporuci ©) U turistickoj agenciji ( kojoj )
d) Internet - web stranica Hotela e) Internet — neka druga stranica ( koja )
f) Ostalo

Jeste li pre boravili u nagem hotelu? DA NE

Koji je glavni razlog za odabir naseg hotela ( zaokruziti odgovarajucéi odgovor )
a)Poznato ime b) Lokacija ¢) Osoblie  d) Predhodni boravak e)Standardi usluge f) Ostalo

Na koji nain ste rezervisali sobu. ( zaokruziti odgovarajuéi odgovor )
a)Telefonom b) Faxom c) Putem web stranice Hotela d) preko turisticke agencije e) Dolaskom u hotel f) putem web
rezervacionog sistema

Recepeija - zadovoljstvo pruzenim uslugama

Rezervacija a) izvrsno b) dobro c) lose
Prijava a) izvrsno b} dobro c) lose
Odjava a) izvrsno b) dobro c) loge
Pruzanje informacija a) izvrsno b) dobro c) lose
Usluznost osoblja a) izvrsno b) dobro ¢) lose

Sobe — zadovoljstvo pruzenim uslugama

Cistoca a) izvrsno b) dobro ¢) lose
Oprema a) izvrsno b) dobro c) loge
Osvetljenje a) izvrsno b) dobro c) loge
Udobnost a) izvrsno b) dobro c) loge
Tigina a) izvrsno b) dobro c) lode
Kupatilo a) izvrsno b) dobro c) lose
Osoblje a) izvrsno b) dobro c) lose

Sala za dorugak - zadovoljstvo pruzenim uslugama

Kvalitet hrane a) izvrsno b) dobro c) loge
Raznovrsnost ponude a) izvrsno b) dobro c) lose
Atmosfera a) izvrsno b) dobro c) lose
Osoblje a) izvrsno b) dobro c) lose
Hotelski bar - zadovoljstvo pruzenim uslugama

Raznovrsnost ponude a) izvrsno b) dobro c) loe
Atmosfera a) izvrsno b) dobro c) loge
Osoblje a) izvrsno b) dobro c) loge
Cena a) izvrsno b) dobro ¢) loge
Ukupni utisak o hotelu  a) izvrsno b) dobro c) loge
Da li bi ste ponovo odseli u na¥em Hotelu? DA NE

Cime ste bili izuzetno zadovoljni ili nezadovoljni tokem boravka u Hotelu?
Jeste li uotili koje kvarove ili nedostatke u Hotelu?

Po Vasem migljenju, koje nove sadrZaje i usluge bismo trebali uvesti u ponudu?
Ostale primedbe, zapaZanja i sugestije.

Ukoliko ste izuzetno zadovoljni nekim od naseg osoblja molimo vas da ovde upiSete njeno/njegovo ime.
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Primer iz prakse: Anketa koju popunjavaju gosti heda ,Aleksandar”

| ¢

Questionnaire
Novi Sad

Dear guests,
Thank you for the trust you have shown by choosing our hotel. Your opinion
and suggestions are the best indicators of the quality of our services. Therefore, we
invite you to take a few minutes and let us known how satisfied you are with the services provided.

How did you find us (please circle the preferred answer).
a) You knew of the hotel beforehand b) By personal recommendation c) A travel agency (which )
d) Internet — Hotel Web Page ) Internet - another page (which) ) Other

Have you visited our hotel beore YES NO

What is the main reason for choosing our hotel (please circle the preferred answer)
a) Well-known name b) Location c) Staff d) Previous residence e) service standards f) Other

The way you have booked a room. (please circle the preferred answer)
a) Telephone b) fax c¢) Through the Hotel web site  d) through a travel agency

e) At arrival at the hotel f) Via a web reservation system

Reception - satisfaction with services provided

Booking a) excellent b) good c) poor
Check in a) excellent b) good ¢) poor
Check out a) excellent b) good c) poor
Provision of information  a) excellent b) good c) poor
Staff a) excellent b) good c) poor
The bed rooms - satisfaction with services provided
Clarity a) excellent b ) good c) poor
Equipment a) excellent b) good ©) poor
Lighting a) excellent b) good ¢) poor
Bed comfort a) excellent b) good ¢€) poor
Quiet a) excellent b) good ¢) poor
Bed Bathroom a) excellent b)good ¢) poor
Staff a) excellent b) good ¢) poor
Breakfast buffet — satisfaction with services provided
Food quality a) excellent b) good c)poor
Offers a variety a) excellent b) good c)poor
Atmosphere a) excellent b) good c)poor
Staff a) excellent b) good c)poor
Hotel Bar - satisfaction with services provided
A variety of services a) excellent b) good c)poor
Atmosphere a) excellent b) good c)poor
Staff a) excellent b) good c)poor
Price a) excellent b) good c)poor
Overall impression About the hotel a) excellent b) good c)poor

Would you stay at our hotel again YES NO

What were you very satisfied or satisfied with during your stay in our hotel?
Have you noticed any failures or deficiencies in the hotel?

In your opinion, which new contents and services should we offer to install?
Other comments, observations and suggestions.

If you are extremely satisfied with any of our staff pleas€ write his / her name here.
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4.9. Nagralivanje i motivisanje

Motivisanost zaposlenih je slozen psiholosko-ekoslarfaktor,pa stoga
preduzée preduzima razne aktivnosti da bi postiglo zZeljefekte u ovom
pogledu. Sledea cetiri podrigja takvih aktivnosti su prakino
nezaobilazn&:

» postupak oko prijema i uklfenjaclanova u kolektiv;

» stvaranje mogtnosti za usavrSavanje i napredovanje;

* izgradnja skladnih naljudskih odnosa i

* neposredno nagitaranje za rad i ostale stimulacije zaposlenih.

Na motivaciju utéu brojni¢inioci, a mogu se podeliti u tri gruffe

» individualne karakteristike,
» karakteristike posla i
» karakteristike preduza.

Individualne karakteristike predstavljaju potrebe, vrednosti, interese i
stavove koje poseduju pojedinci.

Karakteristike posla predstavljaju atribute posla kao Sto su autonomnost
slozenost, odgovornost i sl.

Karakteristike preduzeéa se odnose na pravila i procedure u preéuze
kadrovsku politiku, praksu menadzmenta i na sistagraivanja kojima se
doprinosi efektivnosti preduza.

Zaposleni radnici obavljaf svoje poslove na radnom mestu i daju svoj
doprinos poslovanju preduzg ali i aekuju da im organizacija te
sposobnosti priznaje, tj. da njihovo angazovanj@ald na&in kompenzuje.
Kompenzacije ili nadoknade rage obuhvataju primanja koje zaposleni
ostvaruju na osnovu svog rada. Sistem kompenzaapeslenih okino se
sastoji iz direktne i indirektne zarade. Direktrilik zaradacini osnovna

71 (:jaéic’ K. ,Poslovanje hotelskih preduz , Univerzitet Singidunum, Beograd, (2010). s€12
"2 Cerovi¢ S. , Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvy’Univerzitet Singidunum, Beograd ,
(2012). str. 210-211.
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zarada (fiksni deo) i raziiti oblici stimulacije (varijabilni deo, koji zavi®©d
ostvarenih rezultata).

Postoji nekoliko pravaca u isplati nadoknZda

* Nova plata
* Nadoknade zasnovane na kompetencijama i veStinama
« Sire grupisanje (Broadbanding).

Stimulacije

Mimo isplata redovnih naknada koje zaposleni dgljj&esto im se
isplaéuju razni vidovi stimulacija, tj. podsticaji za &feno i efikasno
obavljanje posl4.

Najce&i vidovi stimulacije koji se javljaju u praksi Su

1. Dodatak na platu.Na osnovu postignutin rezultata i doprinosa
zaposlenom se potava plata, tako da ovaj vid stimulacije postaje
stalan deo plate zaposlenog.

2. Priznanje.Sve viSe se u praksi koriste priznanja koja idulishez
finansijskin nagrada, jer je praksa pokazala dg @i stimulacije
ima izuzetne rezultate u praksi.

3. Placanje po komadie najstariji vid stimulacije i podrazumeva isplat
odreiene cene za svaki proizvod, tj. rezultat rada Z2epos.

4. Timski podsticajni planovse odnose na stimulaciju celog tima ili
grupe, a ne pojedidao svakog zaposlenog.

5. Podela profitapodrazumeva stimulaciju u vidu dela godisnjeg paofi
organizacije.

6. VlasniStvo nad akcijam&lasi¢an vid kupovine akcija podrazumeva
mogutnost da u odidenom periodu zaposleni i menadzeri u
organizaciji mogu da otkupe odeni procenat akcija te organizacije.

7. Onlajn programi nagrdivanja. Mnoge firme koriste ovaj vid
stimulacije koji se sastoji u sklapanju ugovoraskajn firmama kako
bi se smanijili troSkovi postupka nadreanja.

3 Masi: B. ,MenadZment’, Univerzitet Singidunum , Beograd , (2009). 8#1-272.
" Masi: B. ,MenadZment” Univerzitet Singidunum , Beograd , (2009). str2273.
> Masi B. ,MenadZment’, Univerzitet Singidunum , Beograd , (2009). 8%3.
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Stimulacije i bonusi su varijabilni elementi plat®bi¢no su povezani sa
rezultatima pojedinca ili grupe. Vrléesto su ovi elementi diskrecioni i na
ovaj n&in preduzée Zeli nardito menadzere dugotno vezati za poslovne
rezulate preduza.

Beneficije

Pod beneficiama podrazumevamo deo nadoknade =mpmsl koje mogu
biti indirektne no¥ane ili ne-no¢ane beneficije. Jedna od podela beneficija
je nd®

1.

Beneficije u vezi sa odustajanjem s poslwa vrsta beneficija je
nage&a, gotovo obavezna u praksi, a njeni troSkovi Bajvi
opteréuju budzete poslodavaca.

Beneficije u vezi sa osiguranjenbbuhvataju zdravstveno, batkD |
invalidsko osiguranje.

Penzione beneficijesu u najvéem broju sldajevaregulisane
zakonom. Oliino se ostvaruju na tri tima . Prvi ndin je socijalnim
osiguranjem, drugi osiguranje koje finansira poal@t, poznato kao
penzijsko osiguranje. Téenatin je individualno penzijsko osiguranje
kao dopunsko i dobrovoljno osiguranje.

Beneficije koje se odnose na usluge zaposlerfina asocijacija na
ovu vrstu benificija jeste pruzanje niza uslugaeksg odnose na
porodicu, kao Sto je npuvanje dece.

U nematerijalne strategije motivacije spadaju

Dizajniranje posla

Rotacija posla

Prosirivanje posla

Obogaenje posla
Participacijazaposlenih
Opunomdivanje

Fleksibilni oblici radnog vremena
Redizajniranje

® Masi B. ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum , Beograd , (2009). 8#3-275.
"Masi B. ,MenadZzment”, Univerzitet Singidunum , Beograd , (2009). 8#6-277.
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Bez obzir na metod koji se koriste pri odik@nju plata zaposlenih, potrebno
je posStovati princip pravednosti. Poslodavac svaogkene treba da tretira
podjednako i da pravedno proceni zahteve poslaultee radnika. U tu
svrhu cesto se koristi evaluacija posla koja podrazumenalizau radnog
mesta kao i opis poslova radnog mesta.

Svrha evaluacije posla je da se om@igporeienje poslova, njihova
slozenost i rizik, kako bi se procenila vrednosin@g mesta za preduze
Evaluacijom radnih mesta ne oduge se visina plate niti poviSice &ese
utvrduju razlike u poslovima kao i razlike u primanjimalicitih kategorija
zaposlenih. Kiriterijumi za napredovanje kadrova ts&aie odretuju
evaluacijom poslova. To je posebno &mao za menadzere koji Zele da
napreduju sa nizeg na visi nivo,¢stinova iskustva i znanja i time grade
svoju karijeru.

Faktori ponaSanja i motivacije izuzetno su ¢éaai za funkcionisanje
savremene organizacije. Na menadzZerima je da shkate ponaSanje
pojedinaca i grupa W& na rezultate rada i da saradnike motivisu ka
ostvarenju ciljeva.
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4.9.1. Nagralivanje i motivisanje u hotelu ,Park® i hotelu ,Leop old I*

Kao Sto je vé pomenuto u teorijskom delu u organizacijama zansainje
zaposlenih se koriste materijalne i nematerijaltrategije motivisanjal

hotelima ,Park” i ,Leopold® se koriste direktne meajalne strategije
motivisanja.

Motiviacija zaposlenih je glavni razlog dobrog litiSeg obavljanja radnih
zadataka u celokupnom poslovanju hotela.

Motivacija za rad je pojava koju odlikuju ragte karakteristike poslova,
razlicite osobine knosti, razléite karakteristike hotela. Jedan od dedfe
koris¢enih motivatora je novac.

Materijalna motivacije je jedan od osnovnih faktora kojima se bazira
hotelska praksa motivisanja rada. Ona je pod dirakicajem poslovanja
hotela, njegove politike i prakse.

U hotelu, plata je pokazatelj :

» statusa,

e ugledai

* znaaja
koji pojedinac ima mada ponekad ona ne proizilazalaganja we prosto
na osnovu dobiti, lojalnosti ili je moze da budégabudiéeg ponasanja
U hotelima ,Park® i ,Leopold “ iako se neko istakne u poslu, radi
prekovremeno kada je potrebno, moze da dobije daguavidu 10% ili
20% maksimalno na platu.

Razlike u platama se koriste kao stimulans da bkoj se trude mogli da
dobiju viSe novca.

Nematerijalne strategije motivisanja u ovim hotaimsu razvijene.
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4.9.2. Nagralivanje i motivisanje u hotelu ,Prezident®

Nagrativanje i motivisanje u hotelu ,Prezident” ako sespmtra sa aspekta
uspesnosti hotela od velikog je 2@ za ostvarenje postavijenih ciljeva
hotela.

Kada je motivacije u pitanju,hotela polazi éajenice, d ako je zaposleni
motivisan za rad i zadovoljan svojim radnim okryzem gostce istko tako
biti zadovoljan, a hotele ostvarivati joS @ uspeh.

Najcegi vid materijalne stimulacija je novac odnosno uefo se pruza u
vidu dodatak na platu, a dodeljuje se na osnhovuigragih rezultata
zaposlenog i priznanje od strane menadzera .

Radnici koji rade po smenama, ili iskijuo nou, mogu dobiti razéite
premije kao nadoknadu za takav posao.

Medutim novac nije jedini faktor za motivaciju. Ostaiiotivacioni faktori u
hotelu ,Prezident® su :

» odgovornost

* izazov

* pozicija

* napredovanje

Menadzeri u hotelu razviju kvalitetan rad tako ptmlsttu nagradama, u
vidu napredovanja u odtenim sektorima.

Zato ceo tim hotelgPrezident” nastoji da pored materijalnih stratagito

viSe radi na nematerijalnim strategijama jer dai@® je novac bitan i
nezaobilazan motivator nije podjednako vazan zazsymslene i u svakoj
situaciji.
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4.9.3.Nagralivanje i motivisanje u hotelu ,Aleksandar*

Motivisanje i nagrdivanje u hotelu ,Aleksandar” je jedan od kinh
zadataka upravljanja zaposlenima.

Menadzment hotela ,Aleksandar® adekvatnim gsrsden motivacije
maksimalno inspiriSe svoje zaposlene na Staavezalaganja |
posveenost hotelskim ciljevima.

Osnova za izgradnju efikasnog motivacionog mehanizie
poznavanje potreba zaposlenih.

Hotel meseéno ocenjuje radnu uspesSnost zaposlenih i oni kaji s
najefikasnije radili dobijaju stimaulaciju na zawad

Plate zaposlenih zavise od opstih uslova poslayagosobnosti radnika,
prevashodnodinak zaposlenih i poslovanja hotela.

Nematerijalna strategija u hotelu nije razvijena.
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4.10. Upravljanje karijerom, degradacija i otpustanje

Pod upravljanjem karijerom podrazumevamo sve a@stin koje

preduzimaju sami zaposleni, ali i organizacija yokoadi, kako bi pre svega
postali svesni svojih sposobnosti,vestina, znangklonosti, a zatim ih
usaysréili | iskoristili u pravcu usmeravanja svdqarijere i apredovanja u
njoj"".

Karijera ima nekoliko faZ&

» Priprema i zapoSljavanje- od 25. godine zivota- faza formalno
Skolovanja, osnovna profesionalna orjentacija, @snailjevi, izbor
pravog posla.

» Rana karijera— do 40. godine zivota — faz&anja posla, izbor posla,
jacanje znanja i vestina vezanih za posao.

* Zrela karijera — do 55. godine zivota — faza ocene Karijere,
adaptiranje ciljeva, ispunjenje ciljeva.

» Kasna karijera— do penzije — period ,smirenja” , odrzavanje teta
| priprema za penzioniranje.

Upravljanje karijerom treba posmatrati kao napreshpg u Kkarijeri
pojedinaca unutar organizacije, sa jedne stransklalivanje napredovanja
u karijeri zaposlenih unutar organizacije sa cijew i planovima
organizacije, sa druge stréhe

Pomeranje zaposlenih u kviru firme - njihovo undprge, premestaji,
degradacije 1 razreSenja su veoma vazan aspektvljgma ljudskim
resursima. Sama odluka o tome koga treba unapraditiga otpustiti, moze
da bude jedna od najvaznijih i najtezih koju memadizeba da donesu.

Degradacija i razreSenja.Disciplinske mere usko su povezane sa
degradacijom i razreSenjem i preduzimaju se kadaikaprekrSi politiku
organizacije ili ne ispuni @kivani radni dinak, a menadzeri moraju da

8 Masi: B., ,Menadzment”, Univerzitet Singidunum, Beograd , (2009). s&77.

" Tomaseu V. , Profesionalni razvoj i poslovne vesting’Univerzitet Singidunum, Beograd , (2007).
str—11-12.

8 Masi B., ,MenadZment”, Univerzitet Singidunum, Beograd , (2009). s&78.
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reaguju kako bi situaciju doveli u red. Disciolisa uglavnom sprovodi u
nekoliko faz&"

» Upozorenje

* Usmeni ukor

* Poja&an nadzor

* Suspendovanje

» Kazneni premestaj

» Degradacija i otpusStanje.

Degradacija je proces kojim se gubi pozicija u argaciji. PremesStanje sa
viSih na nize i manje ptgne pozicije. Smanjenjem polozaja | Zama
radnog mesta umanjuju se i ugled, autoritetndi ma&. Pri rasporéivanju
na niza radna mesta ne mogu se do kraja ignonghtiva znanja, stitna
sprema, radno iskustvo, radna sposobnost, zakodskgi propisi i stavovi
sindikata. Lice kojem se utvrdi nesposobnost {staukomisija) se moze
rasporediti i na niza radna mesta. Otpustanjetialieneuohiajena pojava.

Otkaz je najdrastnija disciplinska mera i preduzima se samo dakvima
kada sve ostale razumne mere koje su preduzeie,poisazale rezultate.
Ovo su, uglavnom, neplanska otpustanja .

8L Avlijag R., Preduzetnistvo”, Univerzitet Singidunum , Beograd, (2010). stR17.
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4.10.1. Upravljanje karijerom, degradacija i otpuStanje u hotelu ,Park*
| hotelu ,Leopold I*

Za same hotele veoma je bitno da obezbede dob@msigsrocenjivanja
uspesnosti zaposlenih i njihov potencijal.

Citav proces i razvoj karijere se obavlja u hotglad okriliem definisanih
ciljeva i misije hotela.

Najvecu odgovornost za to snosi sektor za ljudske resulsHi
prikupljaju,analiziraju i obrduju informacije i daju strtnu poma@ Sefovima
sektora i zaposlenima pri donoSenju odluka u vaXiasijerom.

Zaposleni u procesu razvoja karijere prepoznajue sab organizaciji,
poistoveéuju se sa njom i na kraju postaju deo nje. Bez glapth hotel bi
teSko opstao.

Medutim, ukoliko zaposleni ne postiztak ni aekivane rezultate tokom
odreienog, duzeg vremenskog perioda, onda je sasvinteavati dace
biti pomereni u hijerarhijskoj lestvici, ali nanize

Degradacija se primenjuje u hotelu onda kada zepbshe ostvaruje
oc¢ekivane rezultate, krSi pravila ponaSanja i radmsciglinu, ne izvrSava
nareienja Sefa sektora ili na bilo koji drugi da otezava funkcionisanje
hotela.
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4.10.2. Upravljanje karijerom, degradacija i otpusanje u hotelu
,Prezident”

Hotel ,Prezident” ima veoma vaznu ulogu u razvpjafesionalne karijere.
On tu ulogu ostvaruje preko sluzbe ili sektorajuddke resurse.

Za uspesno upravljanje karijerom zaposlenih ulaateophodne su tri vrste
informacija:

» opste informacije o hotelskoj misiji i strategij hotelskim ciljevim i
planovima poslovanja i razvoja;

 informacije 0 zaposlenima, njihovim znanjima, Stheama,
interesovanjima, ciljevima, sposobnostima i razirojpotencijalima i

* informacije o poslovima i radnim mestima kég biti slobodni ilice se
javljati kao posledica planiranog razvoja i planirepromena.

Upravljanje karijerom zaposelnih u hotelu podrazumecenje, odnosno,
sticanje novih znanja i vesStina zaposlenih kakeebnapredovali u karijeri.

Sto se tte degradacije u hotelu, zaposleni seciefp otpuStaju u
situacijama kada grubo krSe radnu disciplinu, ojuetiuge u radu ili na
neki drugi ndin nanose Stetu hotelu. Nagi razlozi za otkaz su:

1. loSe izvrSenje posla

2. nedostatak kvalifkacija za obavljanje posla - nespaost
zaposlenog da obavlja posao koji mu je dodeljém ja vredan;
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4.10.3. Upravljanje karijerom, degradacija i otpusanje u hotelu
»2Aleksandar”

Menadzer hotela ,Aleksandar® ima odgovornost geauljanje karijerom
zaposlenih kojima rukovodi.

Njegov zadatak je da identifikuje potrebe hotetaposlenih, procenjuje
rezultate zaposelnih i usmerava ih na profesionalhi

Menadzer hotela ima dobru komunikaciju sa zapomsanikao i sposobnost
za savetovanje, denje i motivaciju zaposlenih.

Povrede ili ugrozavanje radnih obaveza u hatgluse povreda radne
duznosti.

Kada zaposleni ugrozi politiku hotela ili ne ispuadne obaveze, menadzer
pokre&e  disciplinski postupka koji moze biti u vidu upoenja,
suspendovanja — na neko vreme udaljavanja sa radaest ili degradacija.

Ukoliko navedene mere ne urode plodom pristuparg@mam udaljenju
zaposlenog, odnosno otkazu.
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V - Informacioni sistemi za upravljanje ljudskimesursima

Informacioni sistem je ureieni i integrisani skup podataka, procesa, inteafejs
mreza 1 tehnologija koja su u duwsobnoj korelaciji u cilju podrske i
poboljSanja svakodnevnih poslovnih operacija, aodaki u cilju podrske
menadzmentu u reSavanju poslovnih problema i doj@Sedluka. Kao
elementi svakog informaciong sistema danas se nghawnavode:

» Tehnkka oprema,

* Programska oprema,

« Orgazaciona podrska i kadrovska podrska ( Starstankt 2008 ).5?

Strategijski informacioni sistemi (Strategic Information Systems, SIS8)
sistemi koji pomaZzu organizaciji da stekne konktmanprednost kroz
doprinos strategijskim ciljevima organizacije i/ijenoj sposobnosti da
znatno povéa svoje performanse i produktivnd'st

5.1 Elektronsko hotelijerstvo

Upravljanje hotelskim poslovanjem je danas nentegzamisliti bez
upotrebe jednog inteligentnog infomacionog sistersa elementima
elektronskog poslovanja. Na izbor adekvatnog hetskog informacionog
sistema utiu mnogi faktori kao $to su véiha hotela,namena hotela’td

Hoteli se prvenstveno dele pretha
« fizi &kim karakteristikama objekta , koje ukljusuju®:

- veli¢inu objekta — odreiuje se prema smeStajnom
kapacitetu, povrsSini koju zauzima, broju zaposletdh

82 Jovanou V., Djurdjev B., Srdi Z., Stankov U. Geografski informacioni sistemiUniverzitet
Singidunum i Univerzitet u Novom Sadu, Beograd{2) str. 9.

8 Njegos$ A.,Informacioni sistemi u turistkom poslovanju”, Univerzitet Singidunum, Beograd (2010)
str. 8.

8 Njegos A.,Informacioni sistemi u turistikom poslovanju”, Univerzitet Singidunum, Beograd (2010)
str. 149.

% Njegos A.,Informacioni sistemi u turistikom poslovanju”, Univerzitet Singidunum, Beograd (2010)
str. 150.

% Njegos A.,Informacioni sistemi u turistikom poslovanju”, Univerzitet Singidunum, Beograd (2010)
str. 150.
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- gradevinske (konstrukcione) karakteristike — hoteli
prvobitno grdeni za drugu namenu (srednjovekovne
gradevine, kulturno-istorijski
spomenici,manastiri,zaduzbine,privatne zgradgq i sl.

* trziSnoj nameni,ukljucuju dva pristupa:

- analiti¢ki — komercijalni ili nekomercijalni hoteli

- poslovni — tranzitni hoteli (ogragena usluga), resort
(sezonsko poslovanje,specijalizovane usluge, npr.
Sportski kampovi i sl. ), konvencionalni (namenjene
odrzavanju skupova)

* vrsti i naéinu pruzanja usluga:

- prema vrsti usluge — garni hoteli ( ,krevet sa datkom” ) ,
klasini (pansionskog tipa), polupansionski i razne
kombinacije

- prema n&inu pruzanja usluge— servisirane (osoblje je stalno
fizicki prisutno) i neservisirane (nem&ne usluge, obezlden
je smesStaj u apartmanima, vilama, i sl. )

Kod odabira reSenja za upravljanje hotelskim pcahpem treba voditi
ratuna da ispunjava strateske ciljeve hdtela

» Poveanje produktivnosti osoblja i hotelskih sluzbi,

* Poveanje prometa gostiju i hotelskih usluga i

* Smanjenje troskova poslovanja hotela.

Sto je vei kapacitet hotela,broj odeljenja,transakcija,ferkhost
Klijenata,rezervacija i dr. ¥a je potreba za tehnologijama koje bi olakSale
upravljanje ovim procesima.

Rezervacioni sistem( Computer Reservation System, CRfg kentralni
sistem u hotelskom poslovanju koji obedbye paravijenje rezervacija i
alate za powsavanje sveukupnih bukinga i prihoda.

87 Angelina Njegus (2010) , Informacioni sistemi u turistkom poslovanju”, univerzitet Singidunum ,
Beograd. str. 151.
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Glavne funkcionalnosti sistema&u

* Rezervacije — rukovanje svim tipovima rezervacija: individualn
grupne, poslovne i sl., pregled slobodnih soba,acerukovanje
depozitima, blokiranje soba, izmena rezervacijkazivanje rezervacija,
MOgLENOSt rezervisanja prevoza, restorana, aktivnasti i

* E-trgovina (eCommerce) mogwnost rezervisanja 24/7 i @anje
elektronskim putem

 CRM ( Customer Relationship Managment) prikuplja 1 upravija
informacijama o gostima (email, mobilni, info o becima, statistika
prihoda, potrebe i sl.), usluge uparivanja (potrgbstiju sa ponudama),
sobne usluge, kokg&nje minibara, Web usluge, i sl.

» GDS (Global Distribution System ipterfejs — moguénost povezivanja
baze podataka hotela i GDS sistema i Web bukingaogotava tour
operaterima, turistkim agencijama, Internet korisnicima i dr., da
naprave, izmene ili otkazu rezervaciju.

U savremenim uslovima poslovanja sasvim izvesnokirencija je veoma
izrazena i vrlocesto predstavlja eksternu pretnju organizaciji.bita
konkurentna prednost moze se ostvariti ukoliko oizEcija raspolaze
potrebnim resursima koji su retki i vredni, pa amsn tim tesko imitiraju. S
obzirom da je humani kapital veoma zamn deo poslovanja organizacije,
on je i jedini pravi osnov stvaranja konkurentskedmosti.

8 Njegus A., Informacioni sistemi u turistikom poslovanju”, univerzitet Singidunum , Beograd. (2010)
str. 156-157.
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5.2. Tok rezervacije u hotelu ,Park” i “Leopold I”

Cilj hotela ,Park” i “Leopold " je da popuni satajni kapacitet, odnosno
ostvariti Sto véu prodaju svojih usluga.

Proces rezervacije i ohfan troSkova smeStaja u hotelima se sastoji iz
sldeteg:

- rezervacije smestaja i

- obrauna.

Proces rezervacija smesStaja u hotelima se vrSi.kada

Gost Salje zahtev za informacijama o smeStajnina&iégtima, ovaj process
kontaktira bazu podataka pod nazivom “raspolozapdciteti”, kao i bazu
podataka postoje kategorije hotela, te na osnovu dobijene informac
kreira izvesta,.

Kada gost odléi da rezrviSe odi@enu sobu u ovim hotelima, Salje formular
sa svojim lénim podacima, kao i formular za za rezervaciju ddne sobe.

Hoteli koriste Fidelio (Fidelio Proffesional Edition) rezervacioni sistem
Fidelio je osnovan 1987 god., u Minhenu i predstayédan od vodegh
inovativnih integrisanih m#unarodnih sistema za hotelijerstvo. Fidelio
omoguava hotelima i lancima hotela bilo koje #fhie i tipa, restoranima,
onima koji organizuju krstarenja, kateringe i kaefecije da kompjuterizuju
svoje operacije i da integriSu glavne industrijskdtverske proizvode kroz
analizu individualnih zahteva.
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5.3. Tok rezervacije u hotelu ,Prezident”

Hotel prima zahteve za rezervacije na kddina&ine. Rezervacija moze da
se zatraZzi pismeno, zatim usmeno — dolaskom u,hetefonom, faksom ili
putem interneta Sto je sveastaliji n&in rezervacije u poslednje vreme.
Interntetom gost moze zatraziti rezervaciju e-nmaildi preko web sajta
hotela.

Za pultom recepcije obavlaju se poslovne oper&aje neposredno prethod
e smesStaju gosta u sobu. To su registracija, anprijavljivanje gostiju,
uvodenje u evidenciju i dodela kita ili kartice od sobe. Ovi poslovi
obuhva&eni su terminom,check-in“ aktivnosti.

Registraciji, odnosno prijavljivanju gosta prethpdovera rezervacije. Na
osnovu knjige rezervacija za svaki dan se sasfavljate dolazaka sa
neophodnim podacima (broj i vrsta rezervacije, imaezime korisnika,
vreme (sat) dolaska, broj osoba, vrsta sobe, bezgervisane sobe).
Kompjuterski ndin poslovanja recepcije obezhge sinhronizaciju
operacija i dozvoljava lako i brzo ustanovljavasyeh rezervacija dospelin
za odréeni dan, a time i izutenje liste dolazaka kao dodatne forme knjige
rezervacija.
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Primer iz prakse: Primer potvrde rezervacije u hltePrezident

PosStovana G-djo Vidakovic,
Zahvaljujemo se sto ste se odlucili za Best Wedteezident Hotel,

Prema Vasem zahtevu, sa zadovoljstvom Vam mozetvoditdsledecu
rezervaciju:

Imena Gostiju: Robin Farkas
Datum Dolaska: 13.02.2013.

Datum Odlaska: 14.02.2013.

Broj soba: 1

Cena sobe: 60 eura i, $ NOCI

Molimo Vas da nas obavestite da li ce gost samisiaskove
ili ce firma snositi za njega.

U cenu sobe je ukljucen engleski dorucak, PDV, tngha parkinga,
zatvorenog i otvorenog bazena kao i Wellness Ce@&aa sobe je po sobi po danu.

Boravisna taksa nije ukljucena u cenu i iznosi RED dnevno po osobi.
Osiguranje gosta takodje nije ukljuceno u cenu san®osi 20 RSD po
osobi po danu.

Placanje mozete izvrsiti gotovinski ili u dinarskwptivvrednosti po prodajnom
kursu ProCredit Banke vazecim na dan placanjdatngm karticama (Amex, Visa, Visa
Electréon, Master, Maestro, Dina Card).

Ukoliko Gost ne dodje, a rezervacija se ne otkazskazni rok je 24h
pre dolaska, prva noc se naplacuje .

Vreme prijavljivanja u hotel je od 14:00 h, a vreotjave iz hotela je
12:00 h.

Za eventualne dodatne informacije slobodno se i@@luzbi rezervacija
na tel: +38121 4877444

Zadovoljstvo nam je ugostiti Vas.

Srda&an pozdrav.
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5.4. Tok rezervacija u hotelu ,Aleksandar*

Tehnologije koje se koriste u hotelu primjenjuju z® razléite poslovne
funkcije, komunikacije, pruzanje usluge gostu same goste.

Najécexe poslovna funkcija u hotelu je recepcija, odnoseoepcijsko
poslovanje.

Sama registracija (prijavljivanje) podrazumeva deolganje na uvid bnih
isprava (Itne karte ili pasoSa), a zavisno od vrste rezemwacikreditne
kartice gosta.

U cilju Sto brzeg i efikasnijeg prijema, odnosmeestaja gosta u sobucrie
isprave se ne moraju odmah vratiti¢\se zadrzavaju radi upisa podataka u
knjigu gostiju.

Knjiga gostiju predstavlja oblik evidencije kojawadi svakodnevno i sadrzi
osnovne podatke o gostu (prezime i ime, datudem@, mesto, opstina,
republika, drzava, broj imesto izdavanjacng isprave, mestoi
adresa prebivaliSta). MoZe se voditi posebno zastiane, posebno za
doma&e goste.

Rezervacioni sistem koji koristi hotel je hotelskiformacioni sistem
Hotelier ( Hotelier Small Business Solution ) .

IS Hotelier objedinjuje rad recepcije i ostalih naplatnih,gra@dnih |
magacinskih mesta i na tajdma olakSava | modernizuje poslovanje hotela.
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VI - Zaklju ¢ak

Prilikom istrazivanja koja sam sprovela u ovim tiota doSla sam od
sled&ih saznanja.

Upravljanju ljudskim resursima positge se zn&jna paznja, ali uglavnom
teorijski. Izgleda kao da u praksi hotelska indjsstjoS uvek nisu u
dovoljnoj meri shvatili sustinski zdaj zaposlenih kadrova, odnosno
potencijal koji imaju, koji samo treba na adekvata&in upotrebiti.
Promene koje se deSavaju moraju se ostvarivans@jgim kadrovima, jer
ne mozemo &ekivati da nas menjaju drugi, ili da se promeneijaglvymimo
nas.

Menadzment je taj koji stimuliSe inovativnhu aktiwha hotelu i prilagéava
organizacione promene stvarkiddan sposobnostima zaposlenih, kako bi oni
u budunosti bili nosioci promena i razvoja. Zahtevi nowogmena akcenat
stavljaju na znanje, tako da ukoliko ono postajitab potrebni resursie se
stedl.

Strienost zaposlenih je najsnazniji pokireteasta i razvoja hotelijerstva.
Potrebna stinost se postize obrazovanjem i stalnim usavrSaraogoblja.
Medutim, da bi se moglo sttno obavljati zadaci nije dovoljno samo
obrazovanje, «ese i stalno dopunjavanje znanja i usavrSavanje.

Okrenutost ka novim tehnologijama dovodi dodeebne povezanosti, brze
komunikacije, transparentnosti i deljenja inform@cBriga o klijentu hie i
dalje klju¢ ka uspehu hotelijerstva u bushosti. Mada, klijente je sve teze
zadovoljiti. Njima je na raspolaganju Siroka lepesduga i provajdera. Da
bi ih zadovoljili, hoteli moraju da poStuju motivgcklijenata, okolnosti i
cak prate njihova raspolozenja, tdkoi inovativne promene jer se mogu
predvideti zahtevi i principi koje klijenti potrazivati u budinosti.

Vodstvo, kao deo procesa menadzmenta, tljeinekoliko aktivnosti koje
su kljine za realizaciju strategije hotela i sposobnoshadzera da
pravilno tum&i stvarnost.

Pridobijanje zaposlenih podrazumeva motivaciju, zikanje poverenja,
podsticanje ideja, ukljtivanje u odlgivanje i odgovornosti.

Metode koje hoteli koriste kod analize poslova spsesvacija i
intervjuisanje zaposlenih.

Popunjavanje radnih mesta u hotelim&ip@ procesom, koji se alno
naziva regrutovanje ( privanje ) ljudskih resursa. Vrsi se interno i
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eksterno. Interno regrutovanje obuhvata preporulieovodioca,interne
oglase,putem oglasnih table,napredovanje zaposlEkgterno regrutovanje
obuhvata: oglaSavanje putem oglasa,Stampe,inteavet za trziSte rada.

Posle regrutovanja kandidata dolazi do selekcijek selekcije je : prijava
kandidata, dijagnostki intervjui,dodatni intervjui. Dodatni intervjuiesu
hotelu ,Prezident” vrSe u vidu predenja tekstova sa engleskog jezika. JoS
tokom selekcije se kandidati upoznaju sa organjmaci tokom poslova.

Osposobljavanje za rad,odnosno socijalizacijaerdgcija u hotelima vrsi
se samostalno uz nadgledanje Sef sektora ili menadto je skaj u
hotelima ,Park” , ,Leopold” i ,, Aleksandar” dok se hotelu ,, Przident”
vrSi uz asistiranje menadZera, koji je tu da ptui koju vrstu poméi
kako bi se novozaposleni joS na samordgtial osetili da su deo tima.

Trening i obrazovanje pomaze hotelima dme zaposlene kompetentnima
za Wwese u zahtevnim situacijama, te da oni budu motivisan
uspesSniSmisao treninga je usvajanje novih poslovnih znamgstina i
obrazaca ponaSanja kako bi se kontinuirano oswardobri poslovni
rezultati.Trenig | obrazovanje se vrSe u vidu obuie random mestu,
rotacije posla i simulaciju, u vidu seminara,prezigs itd.

Osnovni cilj pr&enja i ocenjivanja performansi zaposlenih, odnagitmve
radne uspesnosti, jeste podizanje opSte hotelsk®obposti i ostvarivanje
strategijskih ciljeva. Zato u hotelu ,Prezident jAleksandar” postoje
anketni listéi koji se daju gostima na popunjavanje bi se acead hotela,
dok u hotelu ,Park” i ,Leopold” nije skaj, Sto smatram da je veliki
nedostatak jer se na tajdmamoze videti s&im gosti nisu zadovoljni i na
¢emu treba poraditi a Sta treba da ostane tako .

Procena radne uspesnosti sluzi za donoSenje kudlitedluka u oblasti
nagrativanja 1 motivisanja zaposlenih. Danas je upravljanje karijerom
zaposlenih od sustinskog i strateskogcageza rast i razvoj hotela.

Stalno se postavlja pitanje - kako péae profit u hotelu? Da i
povetavanjem postojeeg trzisSnog udela ili osvajanjem novih trzista? &ak
motivisati zaposlen da budu zadovoljni ?

U hotelima ,Park”i ,Leopold” i ,Aleksandar” nagdivanje se vrsi u vidu
plata. Nematerijalne strategije nisu razvijene,Sttodatno otezava
motivisanje zaposelnih jer koliko god da je novagbiiniji segment nije i
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dovoljan u svim sektorima. U hotelu ,Prezidentbgja situacija jer postoji
moguenost motivacije za napredovaje zapolsenih.

Degradacija se primenjuje u hotelima onda kada slepb ne ostvaruje
oc¢ekivane rezultate, krSi pravila ponaSanja i radraciglinu, ne izvrSava
nareienja koja su im data ili na bilo koji drugi d&a otezavaju
funkcionisanje rad hotela.

U eri tre&e n&uno-tehnoloske revolucije, sve viSe se uvazavaasgznda
kapacitet hotela ne zavisi samo od tehnoloSkeenmizhcije, vé i od nivoa
obrazovanja i od uklgivanja nauke u tehnoloske i ekonomske procese.
Informacione tehnologije zahtevaju sve brze i imbemje promene
organizacije i njenih zaposlenih, jer sve ono &tmgvina danas, vesutra
predstavlja obavezu. Ukoliko se hotel ne povinuyjgnozahtevima, njegova
konkurencija sigurno Rke.

Na kraju, nije suviSno joS jednom podvuda je imperativ novog doba

znanje koje se danas koristi da bi se utvrdilo kalesznanje biti potrebno u
budwtnosti, i Sta trebadiniti kako bi se ono moglo efikasno iskoristiti.
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