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1. Uvod

» Uzmite mi firme, spalite mi zgrade. Ali ostavit@i saradnike. | zap®tu sve
ispatetka...”

T. J. Watskon, osnhivaBM-a

1.1. Predmet rada

U savremenom poslovanju, koje karakteriSu velikeuhrzane promene,
organizacije se moraju stalno prilaigwati i iznalaziti nove nane za postizanje
uspesnosti, ali i za njihov opstanak i dalji razutgdan od r@na je i kontinuirano
stvaranje i odrzavanje konkurentske prednosti. €malanas ostvaruje preko ljudi,
koji sa svojim znanjem, veStinama, Kkreativnim sposstima i razvojnim
potencijalima predstavljaju najztggniji resurs organizacije. Osim Sto su
najzna&ajniji, oni su istovremeno i najproblematiji i najskuplji resurs. Njima treba
upravljati na mudar, racionalan i humancina Upravo néin na koji se upravlja
ljudskim resursima postaje odlyu¢i faktor konkurentske sposobnosti, razvoja i
opstanka organizacije.

Predmet naSeg rada je razmatranje menadZzment&iljugsursa, pre svega kao
izuzetno vazne poslovne i upravie funkcije u organizaciji, i to kako teorijskokta
I u praksi. Postoje raziti teorijski izvori koji definiSu ovu oblast, odnih za koje
menadzment ljudskih resursa predstavlja samo pasid¢dzu u evoluciji personalnog
menadzmenta, do onih koji ga smatraju potpuno noyasiovnom funkcijom i
nawtnom disciplinom. Saznanja do kojih smo dosli tetain razmatranjem
menadZmenta ljudskih resursa, predstavljaju osnpwlaziSte za analizu njegove
prakticne primene i uloge koju ima u jednom konkretnondpesu.

1.2. Ciljrada

Cilj ovog rada je, da se na osnovu analize i dpske najvaznijih aktivnosti
menadzmenta ljudskih resursa, kako teorijski, taka prakitnom, ukaze na ziaj
koji on ima za poslovanje organizacije i postizamjene uspesnosti. N&u cilj rada
jeste natina, teorijska i praktna deskripcija i analiza aktivnosti menadZmenta
ljudskih resursa. Drustveni cilj jeste da ovaj adle od praktine koristi, to jest da
pruzi informacije i nova saznanja onima koje insefie ili koji Zele da se bave
menadzmentom ljudskih resursa.

1.3. Hipoteze

Polazna hipoteza ili misaona pretpostavka na lsggasniva ovaj rad je:

1. Savremena teorija ukazuje da su ljudski resun@izn&ajniji resurs
organizacije, Sto ukazuje na vaznost efikasnoguwjarga njima u cilju ostvarivanja,
kako organizacionih, tako i individualnih ciljevanieresa.

Posebne hipoteze istrazivanja su stede



2.0d kvaliteta procesa upravljanja ljudskim resuesi(menadZmenta ljudskih
resursa) zavisi organizaciona uspesnost.

3.Sve aktivnosti menadZzmenta ljudskih resursaseino vazne, naeitim, kao
najvaznije mozemo izdvojiti proces selekcije zapn#l i njihovo obrazovanje, dalje
usavrsSavanje i razvoj karijere.

1.4. Sinteza

» Metoda sinteze je postupak znanstvenog istrafavaobjasnjavanja stvarnosti
putem spajanja, sastavljanja jednostavnih misatwaitevina u slozene i slozenijih u
jos sloZenije, povezudil izlu¢ene elemente, pojave, procese i odnose u jedinstven
cjelinu u kojoj su njeni delovi uzajamno povezani.”

1.5. Metode rada

Svako natino objaSnjenje predstavlja sloZzen proces koji sadmhoStvo
misaonih i logtkih radnji, kojima se definiSu odnosi i veze duepojavama koje se
istrazuju. U dokazivanju postavljenih hipoteza cwogda, kori&ne su raztite
metode kako bi bili zadovoljeni osnovni metodolo&kahtevi — objektivnost,
pouzdanost, opStost i sistentabtst. IstraZivana su n&uw-teorijska saznanja,
relevantna literatura i savremena poslovna praksgdenjem osnovnih analikih i
sintettkih metoda, a pre svega analize, sinteze, indukdigglukcije.

Pristup istrazivanju je integrativan, sint&ti u smislu Sto se nijednom
metodoloskom postupku ne daje isklwa prednost, we su svi podjednako
zastupljeni.

Primenom ovih metoda, moégi je validno ostvarenje n&uwog i druStvenog
cilja istrazivanja.

1.6. Komparativha metoda

Postupak uporvanja istih ili srodnih¢injenica, pojava, procesa i odnosa,
odnosno utwtivanja njihove siinosti u ponaSanju i intenzitetu i razlika daenjima.
Ova metoda omoguije istraZivé&ima da ddu do raznih saznanja, novih zakiaka
koji obogauju tvrdnju. Uporedba izn@el dve stvari, dve pojave, dva ddgga, krée
se tako da se prvo utvrde njihove zajéllaikarakteristike, a zatim sve one po kojima
se razlikuju. Uporedbom se treba &tano Sto je zajedwko ili ono Sto je razéiito.
Bitna uloga komparativhe metode sastoji se u totneb8z uporedbe nije moég
utvrditi ni sliénosti ni suprotnosti osobina, stvari ili pojavahez takvih konstatacija
nije mogue otkriti tipologiju istrazivanja.

1.7. Struktura rada

U ovom projektnom zadatku opisano je teorijsko -todeloSko pitanje
metodike funkcije ljudskih resursa i informaciot@nologije u hotelskoj industriju
navedeno na konkretnim primerima Beogradskih hptétdiday Inn, Hotel Zlatnik i
Hyatt Regency.



U prvom delu — Uvod iznet je predmet i polaziSte istrazivanja, ukazaao
njihov zn&aj i aktuelnost, ustanovljen cilj istraZivanja, f@4djene hipoteze, iznete
koris&¢ene metode istraZivanja i opisana struktura rada.

U drugom delu —Opisani su ljudski resursi, nastanak menadzmeuntsKkjh
resursa, znaj i speciftnosti ljudskih resursa, proces upravljanja, ciljepravljanja.

U tre¢em delu - Su opisane aktivnosti upravljanja, planiranje ilpas proces
planiranja, problemi u planiranju, regrutovanjelekeija, socijalizacija i orijentacija
zaposlenih, trening i obrazovanje zaposlenih.

U ¢éetvrtom delu - Obrazovanje u turistkim preduzéima, uloga i zné&j znanja,
obrazovanja i obuke u turiskim preduzéima, upravijanje znanjem (knowledge
management) u turiskim preduzéima, kljucne faze ciklusa obrazovanja i obuke u
turistickim preduzéima

U petom delu -Pojam i zn&aj informattke pismenosti, informacioni sistemi u
organizacijama, primena informacione tehnologifetelijerstvu, primena Softverska
reSenja sa bazama podataka zaposlenih kao podigkeawvijanju ljudskim resursima
u hotelijerstvu, Oracle PeopleSoft Enterprise HuRasources, Hubie ERP

U Sestom delu -Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu Beswp,
Holiday Inn, Hotel Zlatnik, Hotel Hyattaktivnosti upravljanja ljudskih, planiranje
ljudskih resursa, cilievi regrutovanja ljudskih wesa, selekcija kandidatasocijalizacija,
obuka i usavrSavanje, ocenjivanje performansi ivactja zaposlenih.



2. Ljudski resursi

2.1. Nastanak menadzmenta ljudskih resursa

U savremenom menadzmentu, krajem osamdesetih go@haeka, pojam
personalnog menadZzmenta, odnosno personalnu iliokskl funkciju, u teoriji i
praksi, p@dinje da zamenjuje pojam ,menadZzment ljudskih resurs Human
Resource ManagemefHRM)."

Novi pojam ne predstavlja samo promenu ranijegv@anagne discipline i
upravijatke funkcije, vé kvalitativno novu fazu u njihovom razvoju i promen
poslovne filozofije organizacije. Fokus se sa kolatrtroSkova rada pomera na
shvatanje zaposlenih i njihovih sposobnosti kamegzresursa i davanje strateSkog
zna&aja i uloge upravljanju tim resursima u organizacij

Do preobrazaja je doSlo pod snaznim uticajem asgksonske literature i
prakse, koja je iznd ostalog motivisana potrebom da se odgovori nazeZeniju
konkurenciju koju su diktirala japanska predt&ei to u tradicionalno amekim
privrednim granama, kao Sto su elektronika i autoilska industrija. Poznato je da je
u Japanu nastalo pozitivno iskustvo o upravljanpjudima i resursima, gde se
organizacija doZivljavala kao ka, a zaposleni i rukovodioci katanovi porodice.
Otuda i nastojanje da se umesto dotadasnjih ekddbnasednosti, u prvi plan stave
humanistike. Ina&e, nastanak personalnog menadzmenta vezuje se riad pe
Svetskog rata, kada se pojavio najpre kao profesljgo vreme mnogi poznati
univerziteti u SAD, méu kojima su i Harvard i Kolumbija, zapoju sa
organizovanjem specijalizovanih kurseva za obrazjgvaaposlenih na poslovima
personalnog menadZzmenta. Ostalo je zabeleZzen® pevij takav kurs organizovao
Dartmut koledZ (Dartmouth College), i to davne 194&dine’

Pojedini ametiki autori njegov nastanak vezuju i za mnogo rapgriod, XV
vek i doba napustanja feudalizma, duem, postoji opSta saglasnost da je néijve
presudan uticaj na razvoj profesije imala indusitaj revolucija. Ona je dovela do
razvoja tehnologije, otvaranja velikih fabrika, sjj@izacije posla i jo§ mnogo toga
Sto je imalo zn&jnog uticaja na zaposlenost. U godinama nakoneltsBRog rata
pojavljuju se brojni radovi u literaturi koji su efirali oblast personalnog
menadzmenta i u kojima su se autori bavili istradjem potencijalnih reSenja za
probleme u praksi. Ta veza izteteorije i prakse postojala je sve do 1935.godine,
kada personalni menadzment postaje prepoznatlaudna disciplina. Ona se tokom
svog razvoja menjala i Sirila, rhatim ono Sto je do danas karakteriSe jeste neddstat
integrativne teorije ili koncepta. Razlozi za tolsojni, a kao najvazniji se navode:

» istorijski neteoretski karakter discipline

» fokus istrazivéa na pojedine aktivnosti menadzmenta ljudskih sssur
individualni nivo analize

» veliki uticaj drugih natnih disciplina, Sto je obeshrabrilo razvoj jedne
integrativne teorije.

Proces upravljanja ljudskim resursima podrazumedgowarajie mere i
aktivnosti u kojima testvuju dve strane: oni koji upravljaju, makar najmanjoj
meri (menadzeri), i oni kojima se upravlja (izvidigoslova i radnih zadataka).

' s. Cerovié¢, Upravijanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd 2011, str. 10
’B. Bogicevi¢, MenadZzment ljudskih resursa, Centar za izdavéku delatnost Ekonomskog fakulteta,
Beograd 2008 , str. 3



Nikada nije bilo lako upravljati ljudima, njihoviponaSanjem i mogmostima, a to je
pogotovo teSko u uslovima savremene informaciohedi®gije.

Savremeni menadzmenta ljudskih resursa podrazuk@winuirane promene,
odnosno unaptivanja jer je neophodno permanentno pratiti promermkruzenju i
adekvatno odgovarati na njih. S druge strane, di@cialni odnosi naddenosti i
podrefenosti, koji vaze wehiljadama godina, polako ali kontinuirano ustupagesto
odnosima saradnje i kreativnhog reSavanja postakljeiljeva, uzdizdi li¢nost,
integritet i inicijativu zaposlenih na viSi nivoa@emenim menadzerima je potpuno
jasno da pojedin@n izvrSilac, ma koji posao obavljao, ne zasnidnr@dnos samo
da bi bespogovorno izvrSavao radne obaveze i paiteao platu nego i da bi se za
nesto pitao, dokazivao svoje kvalitete i pdivao svoju lEnost. Menadzeri treba da
imaju u vidu da zaposleni nije prisutan u firmi gatelom nego i duhom, pa makar
izvr$avao i najprostije manuelne poslove. Sto $e yioistovéuje s organizacijom i
njenim poslovanjem, pojedinaie se sve viSe boriti za ostvarivanje njenih ciljeva
Osim toga, zaposleni koji je uvazen, cenjen, odggjuée nagrden, odnosno koji je
zadovoljan svojim statusom i sveukupnim poloZajemrganizaciji, motivisan je za
najveéa pregnda u korist poslodavca, koji ga respektuje i koji rabezbduje
pristojnu egzistenciju.

Savremeni modeli upravljanja ljudskim resursimaru plan stavljaju sintezu
humanistékih i ekonomskih vrednosti, otvar&juperspektive za dalju humanizaciju
poslovnih odnosa. Takav @sg izaziva zadovoljstvo i motiviSe nadeangazovanje
u procesu rada, Sto je jedan od najvaznijih ciljepsavijanja ljudskim resursima i
njihovim potencijalima.Upravljanje ljudskim resursa podrazumeva menadZerske
aktivnosti kojima se zaposleni tretira kao subjgbtavljanja, odnosno kamvek koji
ne ide na posao samo da bi radio i primao platwriega bi se za neSto pitao.
PoboljSanjem polozaja zaposlenog u organizacig el stvoriti uslovi u kojimée se
njegovo radno zadovoljstvo, motivacija za ra&inak i ponaSanje dovesti na zeljeni
nivo. To znd&i da bez zadovoljstva nema ni rezultata jer od gkpog koji nije
zadovoljan svojom platom i sveukupnim poloZajem rgaaizaciji ne mogu da se
o¢ekuju velika dostignéa i natproséni rezultati u radti

2.2. Znacaj i specificnosti ljudskih resursa

U savremenim uslovima poslovanja osnovni oblik kmekitske borbe ndg
kompanijama postaje borba za kreativnecstiake, dokazane lidere, ali sve viSe i za
mlade, talentovane i obrazovane ljude. Osnawniac konkurentske sposobnosti i
prednosti na trziStu, dakle postaju ljudi, njih@zvoj, njihove mogénosti, njihova
motivacija i njihovo radno zadovoljstvo, jednondjteljudski resursi.

Polaznom hipotezom ovog rada upravo je pretpostiavlje da oni predstavljaju
najzn&ajniji resurs organizacije i imaju presudan &@jaza ostvarivanje njenih
projektovanih ciljeva. lako su svi resursi orgagigavazni, ljudski resursi su upravo
ti koji ih povezuju u skladnu celinu. Njima trebaravljati efikasno, i to na mudar,
racionalan i human & u cilju ostvarivanja, kako organizacionih, tako
individualnih ciljeva i interesa. Gotovi svi autdsez izuzetka istu zn&aj ljudskih
resursa, méutim ovom prilikoméemo izneti stavove Zivke Przulj, koji prema nasem
miSljenju, na najbolji n&in potvrduju i ukazuju na njihovu vaznost i prednost u
odnosu na druge resurse. Naime, prema navedenarudatizetnost i specinost

* 8. Cerovi¢, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd 2011, str. 11-12

7



ljudskih resursa, koja ih stavlja u prvi plan u odn na ostale resurse i njihov Zap
za organizacionu uspesnost, izlmestalog, ogledaju se u slédet:

* ljudski resursi, za razliku od ostalih resursa, maa stave u funkciju sve
umne, fizéke i druge potencijale kojima raspolazu;

e ljudski potencijali, dobro ukomponovani i usmereni pravcu timskog
koncepta rada, obezigu sinergijski efekat, koji ukupne rezultate rada
ved¢im od pojedinano ostvarenih rezultata;

* rezultati rada pojedinaca, grupa, timova i orgacijeau celini, izméu ostalog,
zavise i od ponaSanja i motivisanosti zaposleniienadzera;

* jedino ¢ovek mozZe oblikovati viziju, projektovati stratagijimati ideje,
stvarati kreacije, osmisljavati nove proizvodeitrsb;

* pojedin&na znanja i sposobnosti i pojedinakvaliteti i dometi predstavljaju
osoben i po mnogdemu jedinstven potencijal organizacije, rgimako se
dobro ukomponuju i na pravi &ia usmere ka ostvarivanju organizacionih
ciljeva;

* ljudski resursi imaju dugot@an uticaj na poslovanje organizacije, iziae
ostalog, i zbog toga Sto se dejstvo @éreh odluka i promena moze
godinama odrazavati na ukupne efekte poslovanja;

* 0dnos organizacije prema ljudskim resursima imaestifiko dejstvo —
ekonomske, socijalne i zdravstvene prirode;

* ljudski resursi imaju sposobnost samoobnavljanjazvoja, tim pre Sto se
upotrebom ne obezwiaju i ne smanjuju nego potiuju i pove&avaju;

e ljudski resursi su povezani sa svim poslovnim fujakca jer je njihovo
ostvarivanje gotovo nezamislivo bez ukijxanjacoveka i njegovih umnih i
drugih potencijala;

* ulaganje u ljudske resurse je isplativije od ulgganbilo koje druge resurse,
jer bez ¢oveka i njegovog rada nema ni viSska vrednosti, sdoo
novostvorene vrednosti.

Polazei od raspoloZivih resursa i potencijala, menadZnaghanizacije treba

da nastoji da se negativhe osobine pojedinaca aiButrili makar minimiziraju, a
pozitivne vrednosti i raspoloZzivi kvaliteti i drugbtencijali prepoznaju, aktiviraju i na
pravi n&in usmere. U ostvarenju organizacionih ciljeva, anee voditi rduna i o
individualnim potrebama i interesima. Rezultati lpganja se ne mogu poseavati
ako se zadovoljstvo pri radu smanjuje. Zaposlejijgzadovoljan svojim polozajem
I statusom u organizaciji, motivisan je da svojgmwsadi odgovorno i na kvalitetan i
profesionalan nan doprinoséi ostvarivanju ciljeva organizacije. Obrnuto, zapos
koji nije zadovoljan svojim poloZajem i statusonmorganizaciji, nije odgovaraje
motivisan za ostvarenje njenih ciljeva, odnosng@nga zadovoljavajie rezultate na
radu.

Na menadzmentu ljudskih resursa je da o navederamnr&una kako bi se

izmedu organizacionih i individualnih ciljeva i interesspostavio zadovoljavaju
balans.

* Jovanovi-BoZinov, M., Kuli¢, Z. i Cvetkovski, T. (2004) Menadzment ljudskih restsa, Megatrend Univerzitet,
Beograd, str. 8 preuzeto od Przulj, Z. (2002) Menatinent ljudskih resursa, Institut za razvoj malih i srednjih
preduzeta, Beograd



2.3. Proces upravljanja ljudskim resursima

MenadZzment ljudskih resursa, kao jedna od n&gngih funkcija u
funkcionisanju savremene organizacije, objedinjujgz elemenata, odnosno
aktivnosti, radi Sto efikasnije i efektivnije njitve implementacije. Savremeni uslovi
privredivanja, i uopsteno obavljanje poslova i radnih zakia, druStvene i ekonomske
promene u okruzenju i drugi aktuelni procesi izjskdodatne napore i aktivnosti u
ostvarivanju funkcije upravljanja ljudima i njihawi potencijalima u organizaciji. Na
menadZerima je da te uslove i procese identifikigupravi nain kako bi uspesnije
odmerili upravljgke mere i aktivnosti. Osnovni elementi i aktivnosfravljanja
ljudskim resursima Su

* analiza posla

» planiranje ljudskih resursa

* regrutovanje ljudskih resursa

» selektovanje ljudskih resursa

» socijalizacija i orijentacija zaposlenih

e trening i obrazovanje zaposlenih

* ocenjivanje performansi zaposlenih

* nagraivanje i motivisanje zaposlenih

» zdravlje i bezbednost zaposlenih

» upravljanje karijerom, degradacija i otpuStanjeazagnih.

Proces ULJR

o

plw’rarje Ij.r regr 'Q|ije

unaprijedjenja,
premjestgji, saelekcija resursa

degradi ra)'Trj esSenja —

prociena udi obu/kalfavrﬁ avanje

sodjalizacija

Slika 1. Savremeni koncepti upravljanja kadrovima kao deiesanta uspjesnosti
menadzmenta; Edukacija zaposlenih

Svi ovi navedeni elementi, odnosno aktivnosti u agamentu ljudskih resursa,
metod i ndin njihovog ostvarivanja, uglavnhom zavise od misiye&ije, strategije i

* 8. Cerovi¢, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd 2011, str. 57
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cilieva organizacije. Sve aktivnosti menadzmenddkih resursa, mada su razvrstane
na razltite nasine, mogu se grupisati u tri zasebne celfine:

zaposSljavanje
* analiza posla, planiranje, regrutovanje i selekcija
razvoj ljudskih resursa:

e upravljanje performansama i nadnanje, trening i razvoj, upravljanje
karijerom;

nadoknade i upravljanje ljudskim resursima:

o direktne i indirektne kompenzacije, demje odnosa iznael poslodavaca i
zaposlenih, kolektivno obavezivanje, zdravlje illednost zaposlenih.

Mada u stranoj i nawnoj literaturi i praksi postoji i niz drugih podeladnosno
grupisanjacinilaca i aktivnosti menadzmenta ljudskih resunsali objedinjavanja i
celovitog pristupa ovoj problematici izdvaja se jedna, koja sve aktivnosti grupiSe u
pet zasebnih, ali ndezavisnih celind:

zapoSljavanje

analiza posla, planiranje ljudskih resursa, regramge i selekcija;
razvoj:

trening, upravljanje performansama, upravljanjejéeom;
kompenzacije

plate, sistemi za podsticanje zaposlenihduoelinos radnika i menadzmenta: sindikati
I kolektivno obavezivanje, pravednost i etika u @sima sa zaposlenima;

zdravlje, bezbednost i mdunarodne dimenzije menadZmenta ljudskih resursa

Pritom vrlo vazna kategorija koja se odnosi na nigavanje zadataka, duznosti
i odgovornosti unutar radne jedinice je dizajnieappsla. S druge strane,
redizajniranje poslova podrazumeva da se poskiueuboljim s aspekta zaposlenih,
odnosno da se obezbedi produktivnost organizacije.

2.4. Ciljevi upravljanja ljudskim resursima

Osnovni cilj menadZzmenta ljudskih resursa predgtadstvarenje uspeha
organizacije kroz efikasno koénje ljudskih potencijala i ostvarivanje individogd

8 Bernardin, R., Human Resurce Management: An Expegntal Approach, 3rd ed., McGraw-Hill, 2003..
’ Casio; W.F., Human Resource Management, Sixth Ediin, McGraw-Hill, 2003,
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potreba i interesa. Ovaj osnovni cilj nastoji sestjgo ostvarivanjem parcijalnih
cilieva, a to st

 organizacioni cilj - svrha menadzmenta ljudskihurea je poboljSanje
efikasnosti zaposlenih, a samim tim i organizacijeelini. Adekvatnim
tretmanom i motivacijom zaposlenih om@gua se uspesSnije poslovanje i
dostizanje postavljenih ciljeva organizacije.

« funkcionalni cilj — predstavlja uspostavljanje irbdvanje skladnih odnosa,
kako unutar, tako i izvan organizacije, koji sunpereni njenoj vetini i
organizacionoj strukturi.

« druStveni cilj — etika i druStvena odgovornost prema potrebama i zahtev
druStva, uz minimiziranje negativnih uticaja tihh#eva. Nesposobnost
organizacije da svoje resurse koristi u skladu sa#Stdeno propisanim
normama moze izazvati nezeljene posledice.

e li¢ni cilj — neophodno je podrzati i porfiozaposlene u realizaciji njihovih
interesa,postizanju dinog uspeha i razvoju karijere, ako ostvarivanje tih
individualnih ciljeva doprinosi ostvarivanju ciljawrganizacije.

Navedeni ciljevi se ne mogu uvek bezuslovno zadivohedutim, Sto se viSe
cilieva ostvari, véi ¢e biti i doprinos menadzmenta ljudskih resursa $iIspsti
organizacije i zadovoljenju individualnih potrebapbslenih. Menadzment ljudskih
resursa ostvaruje svoje cilieve raznovrsnim akttmea u organizaciji, a osnovni

uslov za njihov uspeh predstavlja konstruktivhaadaja svih nivoa menadZzmenta i
zaposlenih.

& Stangl-Susnjar, G. i Zimanii, V. (2005) MenadZmentjudskih resursa, Ekonomski fakultet, Subotica, str 16
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3. Aktivnosti upravljanja ljudskim resursima
3.1. Planiranje, poslovi i ljudi

Istorija ljudskih resursa je posve raznolika. Tok8erdesetih i sedamdesetih
godina, planiranje ljudskih resursa predstavljadozn&ajno sredstvo za poslovni
uspeh; smatralo se da je planiranje dimrge pravih ljudi na prava mesta i u pravo
vreme veoma bitno za postizanje brze i réstproizvodnje. Tokom osamdesetih i
devedesetih godina mislilo se da je planiranje wdggjute sredstvo za reSavanje
problema viSka radne snage i otpusStanja. Verowal® slruge strane, da planiranje, s
obzirom na problem izwtenja i implementacije, viSe nema Zapu eri promena, a
doSlo je i do pojave Sireg i fleksibilnijeg strateg pristupa (broader and more
flexible strategic approach), koji je planiranjetadgéo po strani. Kao Sto navodi
Mintzberg ,, najuspesnije strategije su vizije, api@novi“. Ipak,planiranje je i dalje
postojalo. Promenilo se i proSirilo shvatanje iladgvanje odienih elemenata,kao i
njihov dijapazon, ali i dalje postoji lobi koji ppagira vaznost planiranja, doduse, viSe
kao podrska strateSkom upravljanju ljudskim resnéshego kao rieg Sto bi ga u
potpunosti zamenilo.

Uloga planiranja ljudskih resursa u organizaciji y&estruka. Planiranje
ljudskih resursa omoguje organizaciji da:

» Smanji troSkove kroz predianje i uskldivanje ponude i traznje za ljudskim
resursima, pre nego Sto viSak ili manjak zaposlgméraste u ozbiljan
program za reorganizaciju;

 Optimizira upotrebu raspoloZivih vestina i znanja;

» Unapredi celokupan proces biznis planiranja;

* |dentifikuje raspoloziva speciina znanja i vestine, kao i traznju za njima,

* Predvidi i analizira efekte alternativnih politikaipravljanja ljudskim
resursima.

3.1.1. Proces planiranja ljudskih resursa

Planiranje kadrovskog potencijala zasniva se nadeoju postojéih radnih
resursa prema kvantitativnoj i pre svega premaitatainoj dimenziji u preduzai sa
planiranim radnim zadacima i ciljevima organizac¢igahtevima koji iz njih prolaze.
Po autoru Vuji D, planom kadrovskog potencijala predbju se:

» Aktivnosti za sticanje potrebnih znanja, veStinasposobnosti postajén
kadrova;

» Dodatno zapoSljavanje;

* Redukovanje postofe strukture zaposlenih

Dakle, procesom planiranja nije dovoljnansaoduiti koja bi radna mesta
trebala da budu popunjenaéve ¢e ih popuniti (radnici oddenog profila), kako ih
zdrzati, eventualno obiti i pripremiti za neke dodatne funkicije i aktiosti, kako
spreiti njihovo prevremeno napusStanje organizacije (ikkose pokazu kao dobri
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radnici), kako ih stimulisati, nagraditi i drugovesto ulazi u planiranje ljudskih
resursa jedne organizacije, odnosno predstavigajgitkojima bi menadZzment trebao
podrobno da se bavi.

Planiranje ljudskih resusrsa u okviru hotela ,Mo#dtatibor* za nadlezni
menadzment predstavlja veoma kompleksan posao.sWyga zbog upoSljavanja
sezonske radne snage (kuvari,konobari,sobaricpceneeri). Naime,hotel ima
potrebu za dodatnom radnom snagom i to u periodjuod do septembra (letnja
sezona) i od decembra do marta (zimska sezonapaPse najvise do 20 ljudi.
Sezonska radna snaga koja se upoSljava je uglavniade generacije: priviemeno
nezaposleni,studenti,ndiakoji su trajno nezaposleni ili nisu do sada stuparadni
odnos. Sa njima se regularno potpisuju ugovori desdeno vreme,Sto zga da
ostvaruju ista prava kao i svi ostali radnici sa§tmnisu isti po statusu,nisu u stalnom
radnom odnosu.

Planovi se rade na osnovu rezultata (finansijskéhrgvega) prethodne sezone,
koja ukoliko se pokazala kao dobra, sluzi kao dolmawd za sledas. Nadlezni
odredenih sluzba (uglavnom su to sluzbe ugostiteljsk@kfora) pred petak sezone
odrefuju broj radnika koji im je potreban za nastugajletjnu tj. zimsku sezonu i o
tome obaveStavaju generalnog direktora koji daj@akau odluku o njihovom
zaposSljavanju.

Proces prlaniranja bi obuhvatietiri faze :

* Prikupljanje podataka u internom i eksternom oknjize
* Predvdanje ponude i traznje za ljudskim resursima;
 Uskladivanje ponude i traZnje ljudskih resursa;

» Pr&enje,evaluacija i korigovanje plana;

1) Prikupljanje podataka o eksternom i internom okruzenju;
Faktori eksternog okruzenja koji utiéu na proces planiranja:

* Postojéi uslovi i otekivanja u pogledu uslova poslovanja, kako u celoj
privredi tako i konkretnoj industrijskoj grani u jkp organizacija sprovodi
svoju poslovnu aktivnost;

* Relevantne tehnologije;

« Karakteristike konkurencije;

*Stanje na trziStu rada (stopa nezaposlenosti, I@&post speciitnih
zanimanja, struktura raspolozive ponude premasiarpolu;

» Zakonska regulativa u oblasti radnih odnosa i rada;

Faktori internog (organizacionog) okruzenja:

» Strateski i biznis planovi;

» RaspoloZiva zaposlenost;

» Stopa fluktuacije zaposlenih;

« Stopa napusStanja organizacije;
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2) Predvidanje ponude i traznje za ljudskim resursima;Nakon prikupljanja
svih relevantnih podataka o internom i eksternomubdnju, sledi faza
predvidanja traznje i ponude-koliko ljudi i kojih zanimange biti potrebni
organizaciji da bi ostvarili svoj biznis plan i Garganizacija ima te resurse ili
ih mora pribaviti na internom ili eksternom trzigtada. Postoje dve onosvne
metode koje se u ovoj fazi koriste: 1) kvalitativmetod i 2) kvantitativni
(matematiki) metod.

3) Uskladivanje ponude i traznje ljudskih resursa; Nakon planiranja ponude i
traznje, potrebno je sagledati da li iztoe njih postoji neravnoteza.
Neravnoteza moze imati dva rezultata: 1) suficad& je ponuda va od
predvidene traznje i 2) deficit- kada je predena traZznja w&a od predvene
ponude. Da bi se balansirao odnos idmponude i traznje u praksi se koriste
dve vrste programa aktivnosti: 1) programi za resSge suficita i 2) program
za reSavanje deficita.

4) Pracenje, evaluacija i korigovanje plana;Bez obzira, koliko se vodi tana
da se proces planiranja do kraja izvede pazljikovalitetno, nemogte je
prilikom izrade planova predvideti baS sve okolhogbog ¢ega dobro i
kvalitetno planiranje podrazumeva i stalno darge i ocenu ¢&injenih
projekcija, ali i eventualne korekcije ako nastapgredviiene okolnosti.

3.1.2. Problemi u planiranju ljudskih resursa

Treba naglasiti daesto dolazi do neuspeha u planiranju ljudskih sesur
Najce&i i najvazniji problemi bili bi?

* SloZenost rada. S#ojaci koji izraiuju plan vezan za ljudske resurse rade u
veoma kompleksnom okruZenju. Oni moraju da vodeima o zakonskim
regulativama, politici preduza, razlEitim stilovima upravljanja, Sto ovu
aktivnosteini slozenom i kompleksnom.

* PodrSka top menadzmenta. Ukoliko ona nije potpunlagovremena,ili
izostane,nastaju teSé® u planiranju.

* Previsoko postavljeni ciljevi. Mnogi pokuSaji u vesa planovima ljudskih
resursa ne uspevaju zato Sto su néefkw postavljeni veoma ambiciozni
ciljevi.

» Saradnja i koordinacija sa ostalim odeljenjima. liko nije dovoljno
razvijena moze biti razlog nedovoljne uspesnostnjpanja.

» Adekvatan izbor tehnike planiranja.

® Susnjar-Stang|, Zimaniji, Menadzment ljudskih resursa, Ekonomski fakultet, Subotica 2005, str 22.
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3.2. Regrutovanje

Kada se pojavi potreba za popunjavanjem delne pozicije, prvo se pristupa
planu regrutovanja i selekcije. Planiraju se izorgtode i rokovi regrutovanja; &ai,
rokovi selekcije i datum stupanja na posao. Pjadi,| osnov su poslovanja preddae
i najveta vrednost.

Sustina regrutovanja jeste prénato viSe potencijalnih kvalifikovanih i
sposobnih kandidata koji bi mogli da obavljaju od@@jwi posao na adekvatan
nain.’® Pre nego $to se zap® proces regrutovanja, neophodno je utvrditi kjoj,
koliko novih ljudi treba zaposliti na odtenim mestima, onda izvrSiti analizu
poslova, Sto podrazumeva opis radnog mesta i apgiZgja. U zavisnosti od vrste,
vaznosti i stepena odgovornosti radnog mesta agapetaljan ili néelan opis posla.
Kada se utvrdi opis posla i polozZaja, idumge se pripadajta specifikacija prema kojoj
se zapoSljava. MenadzZerima su potrebne jasne iafojgno duZnostima posla i
speciféenim kvalifikacijama koje je pozeljno da ima kandid®rganizacija mora
kandidatu pruziti jasnu sliku o poslu koji mu sediikkao Sto i organizacija treba da
trazi realnu sliku o kandidatu i njegovim potenioje. Jako je bitno uklapanje
kandidata i njegovih stavova sa kulturama i vretines u kompaniji. Kao i uklapanje
licnosti zaposlenog, stila i energije sa odgovaiajizanimanjem.

Ulaz u proces regrutovanja je dvostran - procesuteganja poinje sa
pojedincem koji ima odgovaraje osobine, vestine i znanje potrebne organizdciji i
sa identifikovanom prazninom u znanju, tj. upraame radnim mestom u
organizaciji*!

U postupku regrutovanja cili mendzera ljudskih reaujeste postojanje
apsolutnog slaganja izrhe vestina koje poseduju potencijalni kandidati aano
mesto i vestine koje su potrebne organizaciji adllsa njenom vizijom, misijom i
strategijomldeja kojom se rukovode menadzeri ljudskih reswrsavoj fazi jeste ili
da takve osobine pojedinci &@oseduju ili da, na osnovu njihove procene, posedu
sposobnost da se vremenom &bua njih. Da bi postupak regrutovanja bio uspesSan
potrebno je da svidesnici u ovom procesu budu svesmijenice da greSke prilikom
regrutovanja dovode do palanja troSkova i oteZavanja funkcionisanja organjeac
Pogresno regrutovani kandidati dovode do pogre&@iekdje i do angazovanja
pogresnih ljudi. Zato pre nego Sto se pristupi sanpostupku regrutovanja, potrebno
je obratiti paZnju na razne faktore, kao §to'su:

* TrziSte rada;

* ImidZ organizacije;

» Atraktivnost posla;

* Unutrasnja politika organizacije;
e Uticaj drzave;

» TroSkovi regrutovanja.

Regrutovanje se obavlja na trziStu radne snage, fgdova ljudi koji stoje na
raspolaganju, a koji imaju potrebne kvalifikacij@ gopunu slobodnih radnih mesta.
Uslovi na trziStu radne snage perioéh se menjaju, u zavisnosti od faktora
okruzenja. Izvori za regrutovanje zavise od brpjdilsa potrebnim kvalifikacijama iz
redova lokalne raspolozive radne snage i od primadimog mesta koje treba da se

% Masi¢ B., MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd, 20, str. 247.

" Harman, C., Brelade, S., Knowledge Management anthe Role of HR, Prentice-Hall, 2000., str. 18-22preuzeto iz
knjige Pordevi¢-Boljanovi¢ J., MenadZment znanja, Data Status, Beograd, 200%tr. 124.

2 Masi¢ B., MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd, 201 str. 247.
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popuni. Mogénost organizacije da regrutuje odgovaéajuadnike vrlaiesto zavisi i
od reputacije same firme i njene povoljne lokadijgo i od toga koliko je posao koji
se nudi privldgan. Ukoliko unutar organizacije ne postoje ljudi adgovarajdim
kvalifikacijama, niti ih ima u redovima lokalne @&l snage, moze da se ukaze potreba
da se regrutuju iz udaljenih mesta ili iz konkussitt orhanizacijd?

Regrutovanje je oblast koja ima bitan druStveniravpi zn&aj, ali je
verovatna najvaznija uloga regrutovanja u Zivotakeg pojedinca, pogotovo kada je
u pitanju njegovo Eno iskustvo u regrutovanju ili neuspehu prilikorgneovanja:*

Menadzeri koji vrSe proces regrutovanja i procdskege kandidata moraju
da znaju i na koji nan treba odbiti osobu. Moraju da budu svesni, 8kxa iskustvo
moZe da &ini odbijenoj osobi; onda da odbijena osoba mozeilkupac; i dace
kasnije viemenom moZzda pozZeleti da opet regrutugsobu.

Regrutovanje moze bitt:

- Eksterno (kada se kandidati traze na spoljnomttrzada) i
- Interno kada se kandidati traZze u okviru samoguxe.

Koji natin regrutovanjace se primenjavati zavisi od ljudskih potencijala
kojima organizacija raspolaze i procene menadzmé&atm od vrste i odgovornosti
posla kao i finansijskih moguosti organizacije. Interno regrutovanje je jefénod
eksternog regrutovanja. Niage kori€ene metode u praksi su: oglasavanje (interno
eksterno), preporuke zaposlenih i menadzera, mgaofe preko koledza i
univerziteta, regrutovanje putem interneta i agariti

1. Interno regrutovanje:

Organizacije prvo razmatraju interne, a kasnijetezk® izvore regrutovanja.

Zato Sto ako odmah sprovedu politiku eksternog Ziggmnja, bez

sagledavanja internog izvora, dolazi do destimojesazaposlenih da se ne

trude viSe nego Sto to njihov tekuposao traZzi. Preporuke zaposlenih i

predlozi menadzera tj. Sefova odeljenja imaju ddju ulogu u napredovanju

zaposlenih. Unapdenja i transferi unutar organizacije podstilojalnost
radnika, i véu angazovanost. Oni &eoznaju organizaciju i njendanove,

Sto povéava Sanse da budu uspesni na novim polozajima.

Interno oglasSavanje je ri@Xe kori€en izvor internog regrutovanja. Danas u

mnogim organizacijama, interno oglaSavanje se préko oglasne table,

putem r&unara, tj. mail-a i preko telefona. Regrutovanjesihi zaposlenih i

kandidata, prednost je u uStedi vremena jer genedto zna o potencijalnim

zaposlenima. Kao $to smo gore naveli menadzeik@nil odbijanja kandidata
za neko odréeno radno mesto, sa svojim veshtinama treba daeostabar
utisak na osobu jer nikad se ne zna d& lorganizacija vremenom pozeleti da
opet regrutuje tu osobu. Prijatelji i rodbina zdpo#, oni predstavljaju
eksterne kandidate koji dolaze iz internih izvordoimisanja. Ovaj vid
regrutovanja predstavlja jedan od najefektivnijibtota, jer se moze éiado
mnogo kvalifikovanih ljudi uz mali troSak.
Ukoliko je nemogte prondi adekvatne i kvalifikovane kandidate za slobodno
radno mesto unutar firme, menadzeri zaduzeni zisle resurse se okreeksternim
izvorima regrutovanja.

B Avlijag R., Preduzetnistvo, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 209-210.

* Torrington D., Hall L., Taylor S., MenadZment ljudskih resursa, Data Status, Beograd, 2004., str. 170

" Breaugh, J., Employee Recruitment: Science and Prdce, South-Western Publishing, 1992., preuzeto iznlige
Tomasevi V., Profesionalni razvoj i poslovne vestine, Uniweitet Singidunum, Beograd, 2007., str. 32.

' Pordevi¢-Boljanovi¢ J., MenadZment znanja, Data Status, Beograd, 2008ty. 124.
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2. Eksterno regrutovanje:

Prednosti eksternog izvora regrutovanja: organjazaf@ otvorena prema
trZiStu rada, ima @ Sanse da obezbedi nove, kvalitetne i kvalifikevdjude
a sa njima i nove kreativne ideje i glediSta. Kaalostaci istiu se povéani
troskovi, duze vreme za dobijanje odgovaédjukandidata i neizvesnosti
zbog nepoznanice kandidata. Kod eksternog oglagavamgjbitinije
informacije koje oglas treba da sadrzi su: kojelikkacije je potrebno da
kandidat ima, detaljne informacije o poslu icima konkurisanja. Pored
sadrZaja jako je bitan i dizajn oglasa. ¢¢&fe kori&eni su: dnevna i nedeljna
Stampa, specijalizovanicasopisi, radio i televizija, internet, bilbordi,
promotivni materijal i sl. Direktne prijave zaingsovanih kandidata, ovakav
vid regrutovanja je veoma z¥ggan icest n&in regrutovanja, i posebno je
aktuelan za kadrove sa zavrSenim fakultetom ilowisSkolom koji treba da
zauzmu podetne pozicije u organizaciji. Agencijsko posredgeaje postalo
¢est i vrlo popularan ®én obezbdivanja kvalifikovanih kandidata. Postoji
viSe vrsta agencija za zapoSljavanje: drZzavne/prévaagencije, agencije za
priviemenu poméi dr. Obrazovne institucije su postale jedan apvaznijih

i najzna&ajnijih izvora regrutovanja mladih talenata i kadata za najvisSe i
najodgovornije pozicije u organizaciji. Organizacipa razne rine, kroz
razne programe pokusSavaju da privuku dobre stude@stali izvori
regrutovanja su: prakse studenatacenika, strdni skupovi i konferncije,
simpozijumi, kongresi, sajmovi zapoSljavanja i sl.

Za preduzeée je veoma vazno koji izvor regrutovanja mu obedgfe najbolje

efekte i minimalne troSkove. Tade Zeli i da imidz organizacije bude bolji u odnosu
na konkurenciju.

Tabela 1. Prednosti i nedostaci internih i eksternih izvora regrutovanja

INTERNI  1ZVORI REGRUTOVANIA

Prednosti Nedostaci

* Bolje poznavanje prednosti i nedostataka
kandidata

» Kandidat bolje poznaje organizaciju i njene
dobre i loSe strane

* Pozitivno deluje na moral i motivaciju
zaposlenih

e Otvara prostor za napredovanje dobrih
radnika

e Jaa predstavu o brizi organizacije za
dobrim radnicima

e Koristi minula ulaganja u ljudske resurse

* PronalaZenje kandidata je brZe i jevtinije

e Ljudi mogu napredovati do pozicije na
kojoj ne mogu dobro obavljati posao
(granice sposobnosti)

e Unutrasnje  borbe i sukobi za
napredovanje mogu negativno delovati na
moral zaposlenih

* MoZe voditi guSenju novih ideja i
inovacija

¢ MoZe ucvrscivati ustaljen nacin delovanja
i time usporavati, pa i spre¢avati promene

najboljih kandidata
* S novim ljudima pristizu i nove ideje, kao i

EKSTERNI 1ZVORI REGRUTOVANIJA
Prednosti Nedostaci
* Ve¢e mogucnosti za odabir i dolaZenje do * Privlacenje, kontaktiranje i

obezbedivanje kandidata za posao mnogo
je teze i skuplje,
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drugaciji pogledi na organizaciju

¢ Povecavaju se izgledi za promene

* Smanjuju se unutrasnje napetosti, sukobi i
nesporazumi

e PoveCavaju se izgledi za promenu
unutrasnjih odnosa, nacina misljenja i nacina
poslovanja;

e DuZze je
orijentacije
e Povedava se mogucénost za narastanje
nezadovoljstva kod kadrova unutar
organizacije a koji smatraju da su
kvalifikovani za obavljanje upraznjenih
poslova

vreme prilagodavanja i

 Stalno preti opasnost da se odaberu
neadekvatni i pogresni kandidati

Izvor: Byars, Rue, 199%.

3.3. Selekcija ljudskih resursa

Selekcija se vrSi na osnovu analize i specifika@jgSilaca. Svi poslodavci
sami odl¢uju na koji n&in ¢e proceniti kandidate i kojge metode koristiti. U praksi
se sam postupak selekcije razlikuje u atain organizacijama, p&ak i izmeiu nivoa
u istoj organizaciji. U procesu selekcije poredud@tjaka za selektovanje radnika,
¢esto @estvuju i menadzeri koji rukovode poslovima za kegetraze novi ljudi, dak
i ponekad u selekciji dgstvuju i zaposleni kojte raditi sa zaposlenim kandidatima.
Za sam proces selekcije jako je bitno u kakvomved#lis predstavi organizacija (kako
se organizacija ophodi prema kandidatima i kakotriétira). Zbog toga je za
organizaciju kako bi izgradila pozitivan imidz, fot to da za sve kandidate
obezbéuje profesionalni tretman.

Velika paznja treba da se posveti ovom procesusarao zato Sto greske
donose gubitak novca, &#eato Sto spuStanje standarda u zapoSljavanju daled
toga da najbolji zaposleni odlaze, a osredn;ji i lostaju i pd&inju da priviae
kandidate stine sebi?

,»Ako svako od nas zaposli loSijeg od sebe, gest® preduz& patuljaka.
Ali ako svako od nas zaposli boljeg od sebe, gest® preduzee divova’’®

Pod selekcijom podrazumevamo izbor osobe kiganajbolje odgovarati
slobodnom radnom mestu. To Zhala se u procesu selekcije raznimcinama
odabiraju i identifikuju oni kandidati koji posedujnajbolje kvalifikacije za
obavljanje odergenog posl&’

Proces selekcije bi idealno podrazumevao donoSeajednéke odluke.

Organizacija se odtwje da ponudi posao i uslove pod kojim ga nudiptepcijalni
kandidat odlduje da li organizacija i posao zadovoljavaju njegpotrebe i ciljeve. U
situacijama kada su uslovi na trziStu &hwoi, veti broj kandidatate podnositi molbe
za svako raspisano radno mesto, a menadzeri uipaggncée upotrebiticitav niz
postupaka za procenu kandidata kako bi odabrafiod@snijeg za posao. Sa druge
strane, kada na trziStu preodlge nedostatak radne snage ili kad je kandidat
visokokvalifikovani rukovodilac ili strénjak za koga je zainteresovano nekoliko

v Preuzeto izS. Cerovié, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd 2011, str 113

¥ Tomas$evi V., Profesionalni razvoj i poslovne vestine, Univeitet Singidunum,Beograd, 2007.,str.37

¥ HBS Publications, Hiring and Keeping the Best Pedp, Harvard Business School Press, Boston, 2002repzeto iz
knjige TomaSevi V., Profesionalni razvoj i poslovne vestine, Univeitet Singidunum, Beograd, 2007., str. 37.

° Pordevi¢-Boljanovi¢ J., MenadZment znanja, Data Status, Beograd, 2008ty. 125.
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preduzéa, menadzeri u organizacte morati da ,,zaslade” ponudu i donesu odluku u
kratkom roku?!

Najce¥e kori¥ene metode selekcije su:

1. Formulari

Popunjavanju prijave pribegavaju skoro sve firme keatetnom koraku u

procesu selekcije. One se ¢&fe pojavlijuju u formi standardizovanih
upitnika, odnosno obrazaca koje popunjavaju kanididainteresovani za
posao. U njima su sadrzani osnovinli podaci, podaci o Skolskoj spremi,
radnom iskustvu, poslovnim vestinama i sl. Mnogeaoizacije pored
navedenih podataka traze i dodatne informacije odiktima, njihovim

sposobnostima i kvalilitetima i njihovom ponaSanju.

2. Testovi

Najce&i testovi koji se koriste u procesu selekcije sstdei sposobnosti i
inteligencije, testovi fizikih sposobnosti i testovidnosti, a pomeniemo i

testove simuliranja obavljanja posla i onlajn (ore] eng) testove.
Koris¢enjem ovih testova potrebno je da se smanji venmiat donoSenja
pogresne odluke o izboru kandidata. Za razliku extova inteligencije koji
nagefe mere razlite aspekte inteligencije (nume&kiu sposobnost,
pantenje, sposobnost izrazavanja i sl.) i testovacKihi sposobnosti koji
mere fizEke moguénosti kandidata (brzina reagovanja, snaga, izeodji i

sl.), testovi [nosti odr@uju glavne karakteristike dnosti kandidata
(motivacija, stavovi, temperament). Industrijskilgdozi ¢esto prodavaju

,,velikih pet” dimenzija Enosti kada je reo testiranju ljudskih resurga:

* Ekstrovertnost;

* Emocionalna stabilnost;

e Srda&nost;

e Savesnost;

* Otvorenost za hova iskustva.

Testovi simuliranja obavljanja posla predstavljaapravo, stvarno obavljanje
posla u uslovima u kojima se takav posao zaistaavipa u praksi. N&e&e
kori&eni testovi simuliranja se zasnivaju na centrimapmacene i radnom
uzorku. Primena ovih testova je vrlo skupa.

,,On- line” testovi se sve viSe koriste, kako zha@gede u vremenu, tako i
zbog sve viSe globalnog poslovanja savremenih argaija. Internet je danas
postao nezaobilazan, pak i u selekciji i testiranju potencijalnih kandida

z Avlija$ R., PreduzetniStvo, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010., str. 210-211.
2 Masi¢ B., MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd, 208 str. 253-260.

23 Dessler G., Osnovi menadZzmenta ljudskih resursa, & Status, Beograd, 2007, str. 119., preuzeto injige Masi¢ B.,
Menadzment, Univerzitet Singidunum, Beograd, 200%tr. 255.
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lako su veoma popularni u procesu selekcije, téstosu u potpunosti
pouzdani po pitanju prediéanja budde uspeSnosti. Zato da bi testiranje
uspelo, potrebno je da ga vode kompetentnésjagi.

3. Intervju

Svakako najinteresantniji, a verovatno i najviSeé¥eni n&in selekcije jeste
intervju. Gotovo da je nezamislivo bez jednog iiesrazgovora sa nadleznim
ljudima iz firme. Pod intervjuom podrazumevamo usit@zgovor ispitanika
i ispitivata koji ima cilj dolazenja do oddenih podataka o ispitaniku na
oshovu njegovih odgovora na postavljena pitanjdidviast intervjua zavisi
od tipa intervjua koji se koristi i sposobnosti gadkoji ga sprovodi. Proces
intervjuisanja prate oddeni problemi koji umanjuju njegovu pouzdanost.
Kao glavni problem je subjektivnost onog ko vrdenvju. Intervju i njegovu
upotrebljivost u procesu selekcije treba stalnoispigvati, prilagalavati i
unapreivati.?*
U zavisnosti od toga da li se intervju obavlja pamapred pripremljenom
obrascu ili se pitanja postavljaju po Zeljama ispita, razlikujemo:

e Strukturirani i

* Nestrukturirani.
U zavisnosti od toga da li se pitanja postavljajkot da kandidat treba da
proceni zadatu situaciju i da definiSe svoje pongeSa toj situaciji ili kandidat
treba da odgovori na pitanje kako se snalazio unmgkoSlim situacijama,
razlikujemo:

» Situacioni i

* Bihevioralni.

Postoji i podela intervjua na:
« Jedan-na-jedan (izrde samog kandidata i ispitiva);
* Naizmenéni intervju (nekoliko ljudi jedan za drugim ispituj
kandidata);
» Panel - intervju (istovremeno viSe ispitbaaispituju kandidata).

| za potencijalnog kandidata za posao intervju ggma vazan i zahteva
pripremu. Intervju je prilika za dnu prezentaciju. Stoga je neophodno da
kandidat koji je zainteresovan za pdeoo radno mesto ima svoju strategiju.
Naravno priprema za intervju podrazumeva i nizggrhtaktivnosti, kao Sto
su: pisanje dobrog CV-ja, prijave ili pragg pisma, obkanje paznje na stav,
drzanje, govor tela, ode, ponasanje i dr. Prvi utisak je posledniji utisak!

4. Provera biografije i preporuke
Biografija predstavlja neizmenljiv izvor za prikjghje podataka o
kandidatima. PrilaZe se uz obrazac za prijavu za@oNaje&e sadrzi:

» Li¢ne podatke kandidata;
* Podatke o obrazovanju;

4 S. Cerovi¢, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd 2011, str 140
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* Podatke o radnom iskustvu;
» Podatke o cilievima zapoSljavanja i profesionalimteresima;
* Podatke o tinim obelezjima i mogtnostima i sl.

U praksi ¢est je sldaj da kandidati laziraju svoje podatke, odnosno
kvalifikacije i proSlost. O tome koliko je vaZznaowera podataka koje
kandidati navode u svojim biografijama sveédo podatak istrazivanj&iji
rezultati pokazuju da 80% menadzera proverava gedat biografije, 80%
proverava da li je kandidat afivan, a 35% sakuplja podatke o ranijem
zaduZivanju kandidat&d
Biografski podaci koje je neophodno proveravati kadencijalnih kandidata
za posao odnose se na obrazovanjmelipodatke, ispunjenost zakonskih
uslova za zasnivanje radnog odnosa i Knui evidenciju u lokalnim
sudovima ili opsStinama. Navedeni podaci se mogwemnt kontaktiranjem
nadleznih sluzbi, bivSih poslodavaca kandidatkatis¢enjem odrdenih baza
podataka.
Zn&ajan izvor podataka o predhodnom radnom iskustvuyreporuke, jer
pruzaju relavantne informacije o kandidatu i njggopotencijalima. UspeSan
rad u proslosti je najpouzdaniji garant uspesSnata na buddnosti. Uprkos
velikoj upotrebi preporuka prilikom selekcije, mva pouzdanost je na
niskom nivou jer s&esto subjektivne i podlozne greSkama i zloupotrebam
Provera preporuka podrazumevaju kontaktiranje bivposlodavaca ili
nadrelenih potencijalnih kandidata za posao. Ove proseranajeXe rade
telefonskim putem.

5. Fizicki pregled®

Razlozi zbog kojih se lekarski pregled zahtevaacesu selekcije jesu:

» Potvrda da je kandidat fi#i sposoban da obavlja odene poslove;

» Otkrivanje izvesnih fizikih ogranéenja koja se moraju ispoStovati pri
obavljanju posla;

» Otkrivanje eventualnih zaraznih bolesti;

* Zbog finansijski razloga - otkrivanje povrede ilolesti koju je
kandidat imao pre stupanja na novo radno mestobay Xoje bi
mogao, eventualno, podneti zahtev za osiguranje.

Odluke donete u procesu selekcije direktno se ad&@d na budée
poslovanje organizacije, a posebno na BedwoSkove. UspeSno obavljena selekcija
podrazumeva primljenog kandidata kdje efikasno i efektivno obavljati radne
zadatke u skladu sa kriterijumima i pravilima kgjestavlja sama organizacij¥.
Samo dobri rezultati mogu biti potvrda uspesSnodbodskandidata.

» Dessler G., Osnovi menad?menta ljudskih resurs@ata Status, Beograd, 2007, str. 134, preuzetknjige Masi¢ B.,

MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd, 200%tr. 260.

26 S. Cerovi¢, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd 2011, str 143
27 Masi¢ B., Menadzment, Univerzitet Singidunum, Beograd, 208 str. 253.
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3.4. Socijalizacija i orijentacija zaposlenih

Postupak oko prijema radnika ¢esto presudan spiholoski faktor, sa velikim
uticajem na kasniji rad i ponaSanje pojedinca ialektivu i u odnosu na ciljeve
preduzéa. Taj postupak je bitan i za predéed predstavlja svojevrsno testiranje
zaposlenih koje u dobroj meri predodinge njihovo kasnije napredovanje u poslovnoj
i organizacionoj strukturi. Zato sva dobro organieaa i vaiena preduz@a ovom
domenu poklanjaju odgovargju paznju, a neposredne aktivnosti vezuju za obuku i
probni rad, péetno upoznavanje sa predéem i njegovim poslovnom filozofijom,
stvaranje os@ja pripadnosti firmi kao snaznoj i uspesnoj orgaaiji (bez obzira na
njenu veltinu) i dr2®

Organizaciona socijalizacija jeste proces u komenseozaposleni radnik
prilagadava uslovima radne sredine i pravilima poslovargblkupne organizacije.
Socijalizacija novozaposlenih ima veliki uticaj madovoljstvo zaposlenih poslom,
stvaranje atmosfere poverenja i saradnje, negovianpativnog i kreativnog duha,
kao i na poboljanje rezultata organizacije u ¢élituspesno odvijanje ovog procesa
je u interesu i zaposlenog i organizacije. Ali rgubtoga proces se ne odvija uvek na
zadovoljavajdi n&in.

Mnoga prodavanja pokazala su da se radnici¢age nelagodno po dolasku u
organizaciju. Zabrinuti da li su u stanju da obsagne zadatke, o&agu se inferiorno
u poretenju sa radnicima sa iskustvom, a brinu i oko tajeoce se slagati sa svojim
saradnicima. Efikasni programi socijalizacije umguj nelagodnost i zabrinutost
novih radnika tako Sto im pruzZaju podatke o radmegini i 0 nadréenima, upoznaju
ih sa najblizim radnicima i podsti ih da postavljaju Sto vise pitanja.

Plan orijentacije ili socijalizacije novim radnicavpruza podatke potrebne za
obavljanje poslova i za adaptaciju na uslove kigidgju u organizaciji. Socijalizacija
nage&e podrazumeva pruzanje tri tipa informacija:

1. Opsti podaci o svakodnevnim rutinskim poslovima,
2. Upoznavanje sa istorijom organizacije, njenim wiljea, radom, proizvodima

i uslugama, kao i uvid u to kako posao radnika ohasi potrebama

organizacije;

3. Detaljna prezentacija politika i opStih pravila anigacije, kao i pogodnosti
koje se pruzaju radnicima.

Prva iskustva stena na poslu, kada dolaze do usaglaSavanja ili
razmimoilazenja izm#u ofekivanja radnika i organizacija, imaju ké&tiu ulogu za
dalju karijeru pojedinaca u organizaciji. Ukolike g&ekivanja ne usaglase, dc@e do
nezadovoljstva, stopa fluktuacije radne snagedeweo najvéa kod novih radnika u
organizaciji.*?

Raza@arenja ohino nastaju zbog nezadovoljavéju uslova za rad,
nepovoljne klime za rad, neispunjenje deleh aekivanja i sl. Da bi se takve
situacije svele na minimum, neophodno je da senokelekcije kandidati detaljno
upoznaju sa organizacijom i uslovima rada.

s Cati¢ K., Poslovanje hotelskih preduzéa, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010, str. 262

** pordevié-Boljanovi¢ J., MenadZment znanja, Data Status, Beograd, 2008tr. 126

* Avlijag R., Preduzetnistvo, Univerzitet Singidunum Beograd, 2010, str. 212

31 Cerovié S., Strategijski menadZment u turizmu, UniverzitetSingidunum, Beograd, 2009, str. 348
2 Avlijag R., Preduzetnistvo, Univerzitet Singidunum Beograd, 2010, str. 212
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Savremene organizacige sve Sto je u njihovoj ndoda faza prilagdavanja
novozaposlenog pde 5to bezbolnije za zaposlene. Za proces sociggkzaaduzeno
je, kako odeljenje za ljudske resurse, tako | @tgdi u kome novozaposleni zasniva
radni odnos. U zavisnosti od toga koliko je uspe3amoces socijalizacije,
novozaposlente maii efektivnije i efikasnije da obavlja svoj posamtd se firme
opredeljuju za raztite naine socijalizacije®

* Formalni oblici. Velike firmec¢e se odluiti za formalne programe Kkoji

podrazumevaju jasne, unapred definisane i formedize programe i aktivnosti

uvodenja novozaposlenog lica u posao. Formalni oblicgstovo obavezni u

slwaju socijalizacije i orijentacije menadZera i diugtrienih kadrova.

* Neformalni oblici. Manjim firmama viSe odgovara aghalni vid

socijalizacije koji podrazumeva rutinske, neprograme i neformalizovane

forme orijentacije. Neformalni oblici orijentacijesu aktuelni u skaju

popunjavanja jednostavnih i manje odgovornih paslov

» Postoje i organizacije koje proces socijalizacigepnostavljuju deljenjem

pamfleta i broSura u kojima su navedene smernigslavima rada, politikama,

beneficijama, pravilima i&kivanjima od zaposlenih.

Organizacije u skaju prijema véeg broja novih radnika koriste grupne oblike
orijentacije. Individualni oblici orijentacije, odsno osposobljavanja za samostalan
rad su usrestdeni na orijentaciju i osposobljavanje pojedinca.

3.5. Trening i obrazovanje zaposlenih

Novi radnici moraju da na&e nove vestine. PoSto je njihova motivisanost
uglavnom velika, relativno lako se upoznaju saimesta i ponasanjem koje se od
njih ocekuje na radnom mestu. Sa druge strane, radnicskgyrosli obuku mogu da
stvaraju odréene probleme. Potreba dalje obuke ovakvih radnij@ mmalo lak
posao, a i kada se utvrdi program obuke deSavaaseahik ne zeli da promeni
ustaljeni nain obavljanja posla’

Praksa je pokazala da predézel savremenoj ekonomiji svoju konkurentsku
prednost bazira na znanju svojih zaposlenih. Akaekeo da jedna firma vredi
onoliko koliko znaju zaposleni u njoj i da intela&tni kapital jedne firme predstavlja
njen 1Q, onda nimalo néudi ¢injenica da firme sve viSe paznje po&we obuci i
ucenju svojih zaposlenih. Sa druge strane, sami Xapidsaju potrebu, a i zahtev za
permanentnim ¢enjem, obukom i usavrSavanjem, kako bi stekli weStiznanje koje
ée ih pripremiti za nove poslovne zadatke i izazbve.

,,Postojée znanje pred naletom novog permanentno zastaraehmici znanja
moraju redovno da se \é@u u Skole.®

Programi obuke su usreddemi na odrZzavanje i poboljSanje rezultata na
sadasSnjem radnom mestu, dok programi za usavr&vaedvideni da razvijaju
vestine za budil posao. | menadzeri i radnici imaju koristi od grama obuke i
usavrSavanja, ali se obim zastupljenosti razlikujgavisi od odrdenog polozaja
radnika.*’

% Masi¢ B., MenadZzment, Univerzitet Singidunum, Beograd, 208 str. 261

34 Avlijas R., Preduzetnistvo, Univerzitet Singidumm, Beograd, 2010., str. 213

%5 Masi¢ B., MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd, 208 str. 262

% Garvey, B., Williamson, B., Beyond Knowledge Managrent: Dialogue, creativitz and the Corporate Curriculum.
Harlow, UK: Financial Time, Prentice-Hall, 2002, st. 188., preuzeto iz knjigeDPordevi¢-Boljanovi¢ J., MenadZzment
znanja, Data Status, Beograd, 2009, str. 127

37 Avlijag R., Preduzetnistvo i menadzment malih idnjih preduzeéa, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008, str. 20
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Obuka i trening osoblja, podloga su tzv. permanmatfstalnog) obrazovanja
za i uz rad. Njihov zadatak je da zaposleni pr@dirwsavrSavaju svoja znanja, kao i
da stéu nova. Oblici obuke i obrazovanja: interni i eksté®

U procesu obuke i usavrSavanja zaposlenih primengal brojne metode.
Jedni se koriste na poslu (radnom mestu), a dewghi posla (radnog mesta).

Postojecetiri procedure koje se koriste da bi se utvrdiomopotrebne obuke
za svakog radnika u organizacii:

1. Utvrdivanje &inka

Postoje unapred utdeni standardi za dinak ili obavljanje poslova na
odrefenom radnom mestu prema kome se matinak radnika.

2. Analiza zahteva radnog mesta

Utvrdivanje znanja ili kvalifikacija specificiranih u gdvarajéem opisu
radnog mesta. Oni radnici koji ne ispunjavaju ogbteve postaju kandidati za
program obuke.

3. Organizaciona analiza

Analiza efikasnosti organizacije i uspesnosti malanih ciljeva kako bi se
ustanovilo gde dolazi do odstupanja od ovog statedamMNa primer,
organizacionoj jedinici gde jecunak mali, a stopa fluktuacije velika, sigurno
treba dodati obuku.

4. Nadzor nad radnicima

Od menadZzera kao i od lica koja nisu menadZe#i $& da iznesu problem sa
kojim se sréu na radnom mestu i predlaZzeiime za njihovo reSavanje.

U teoriji, ali i u praksi razlikujemd®

1. Obuku zaposlenih. Spada u vrlo vaZzan deo poslgemjelza ljudske resurse.
Metode obuke su raznovrsne i primenjuju se u zasisrod delatnosti kojom
se organizacija bavi, kao i od postavljenih ciljesame obuke. N&&e
metode obuke su:

* Obuka na samom radnom mestu podrazumeva tradiarona veoma
popularan vid obuke koji se sastoji u tome da gmogl@nom daju poslovni
zadaci koje on izvrSava podd&ivom zaposlenog sa iskustvom na tom radnom
mestu.
* Zamena (rotacija) radnog mesta se sastoji u ptamsk vremenski
ograntenom premestanju zaposlenog koji se nalazi na pbagednog na
drugo radno mesto koje je u vezi sa obavljanjergayeg posla.
* Mentorisanje i obtavanje ,,Segrta”, kandidatu se oméaxa da i
posao i da se ugleda na izuzetno sposobnog i isgusriegu i strinjaka.

% Cadi¢ K., Poslovanje hotelskih preduzéa, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010, str. 25255
30 Avlija$ R., Preduzetnistvo, Univerzitet Singidumum, Beograd, 2010, str. 213-214
40 Masi¢ B., MenadZzment, Univerzitet Singidunum, Beograd, 20 str. 262
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Za razliku od prethodno navedenih metoda obuke dejodvijaju na samom
radnom mestu, metode o kojiné@mo dalje govoriti spadaju u obuku van
radnog mesta.

» Simulacija ima za cilj da budag radnika obti u uslovima identinim
onim kojec¢e imati na svom radnom mestu. Ovaj metod obukeosistk
posebno u uslovima koje karakteriSe veoma osetljkaanplikovana i
skupa obrema. Tipan primer jeste simulator leta u obuci pilota.

* Predavanja. Ovaj vid obuke se sastoji u tome mgrgaci, ili iz same
organizacije ili van organizacije, drze predavapjtrebna za sticanje
odretenih znanja ili vestina u kombinaciji sa primerimaprakse. Cesto
se ukljiuju univerziteti i instituti sa svojim programimgiedavaima.

* Metode zasnovane na tehnologiji. Sve viSe firnikometode obuke
zasnovane na tehnologiji. Prednost je u tome Stiefsinije, pristup&ne
svima i karakteriSe ih Sirok spektar informacijajpbznatije metode ove
vrste su: CD-ROM, DVD, kompjuteri, ¢enje na daljinu, video-
konferencije, tele-konferencije, satelitska i katska TV, obuka preko
Interneta, portali zadenje.

2. UsavrSavanje menadzera. Cilj ovih programa jestsed@oboljSaju rezultati
poslovanja menadzera tako $i® oni stéi nova znanja i vestine. Programi
usavrSavanja menadZera mogu se organizovati usarae firme (obuke,
kursevi, rotacija na poslu, profesionalni progranai)postoje i univerzitetski
programi kao §to su MBA za menadZ&rélajpoznatije metode menadzZerske
obuke na radnom mestu swemje kroz rad i rotacija na radnom mestu.
Metode koje su karakterigtie uglavhom za menadzere su:

* Metod studije sléiaja. Menadzer analizira i reSava neki zanimljiv
problem firme, a o svojim reSenjima i odlukama rasfja sa ostalim
menadzerima u obuci.

* Menadzerske igre. Menadzerske grupe (po 5 menadiegaupi)
medusobno se nadmie u trziSnim uslovima koji se simuliraju. Tako
svaka grupa odtwje o proSirivanju na novo trziSte, vrsti proizvoda
usluga, naéinu reklamiranja proizvoda, kéini sredstava potrebnih za sve
ove aktivnosti i dr.

Trening i obuka u okviru usluznih preddaze Obuka (trening) osoblja je
izuzetno zn&ajna sa stanovista obezlemja kvaliteta usluga i imidZza preddaekod
potroS&a, odnosno konzumenata tih usluga. Ona se u ppaksenjuje kod véine
medunarodnih hotelskih i restoranskih lanaca i drygieduzéa u ovim granama, a
obuhvata sve zaposlene, ukijuci i rukovodete osoblje. Kroz stalni trening i obuku
osoblja, preduze prati tehnoloSke, trziSne i druge promene i nanggin se

*1 Dessler G., Osnovi menadZmenta ljudskih resursa, B Status, Beograd, 2007, str. 162, preuzeto iz jige MaSi¢ B.,
MenadZzment, Univerzitet Singidunum, Beograd 2009 s 265
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prilagaiava odgovarajtim tendencijama sa ciliem da unapredi kvalitet i sopstvenu
poziciju u odnosu na potraai konkurente®

Powers upotrebljava izraz ,,duh usluge”, kako lglasio njenu senzitivhost i
potrebu da se osoblje osposobi da gostu pruZi optakvu uslugu. Dobro oldeno
osoblje treba dd?

» Ostavi dobar utisak na gosta;

» SluSa, pita i odgovara, tj. pazljivo komuniciragesstom;

» Stvori os€aj gostu da je vazna i cenjenénlost;

» Dobro poznaje svoj posao, odnosno radne operadje keba da
izvede;

* Po potrebi gini dodatni napor kako bi se izaSlo u susret gostu.

2 Cati¢ K., Poslovanje hotelskih preduzéa, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010, str. 252
“ powers, T., Marketing Hospitality, New York: John Wiley i Sons, 1990, str. 134., preuzeto iz knjigéaéic’ K.,
Poslovanje hotelskih preduzéa, Univerzitet Singidunum, Beograd 2010, str. 252
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4. Obrazovanje u turisti¢ckim preduzeé¢ima

4.1. Uloga i zna&aj znanja, obrazovanja i obuke u turistickim
preduzefima

Postindustrijsko drustvo je druStvo usluga, druSimformacija, druStvo visokoh
tehnologija, drusStvo ekologije i, nesumnjivo, dwuast,intelektualizacije* reprodukcionih
procesa. Dakle, osnovna pokta snaga razvoj@ovetanstva jesu ljudi, ali ljudi koji su
spremni da stu i primenjuju znanje, koji denje doZivljavaju kao kontinuelan proces, kao
sastavnu komponentu rada i joS viSe, kao stil ZiBbslovno okruzenje danasnjice uopste, i
u okviru njega poslovanje na dmmarodnom turistkom trziStu, odlikuje globalna
konkurentnost, intenzivna turbulentnost, visok stepneizvesnosti i rizika u poslovnim
procesima i brzi tehnoloSki napredak. Stoga, saerem preduz&s u turizmu imaju
promenjen odnos prema radnim procesima, tragi@vi resursima, pa tako znanje postaje
klju¢ni resurs, a obrazovanjedmarada i opstanka. Svedae primena kompjuterske tehnologije i
Sirenje kompjuterskih mreza Sirom sveta, pélrgnovo doba“ (new age) - tzv. informacionu
eru (The Information Age). U toj informacionoj erzaposleni postaju primarni izvor
dodate vrednosti za preddee(value added to the organization), a ne saaktoif
proizvodnje koji treba optimizirati, minimizirati eliminisati.

Razvoj savremene tehnologije (posebno infornmecikomunikacione) zahteva stalno
obrazovanje i &enje zaposlenih u preddmma turisttke privrede. Méutim, ne treba
zanemariti ni drustvene inovacijekoje su, takde, veoma vaZne. Sve to uslovljava stalne
inovacije znanja, tj. inoviranje postojh i sticanje novih znanja, Sto predstavlja impierat
savremenog poslovanja u turizmu. Tad&ptreba imati u vidu i da je znanje jedan od fekto
koji pokrete tehnolo3ke i drustvene inovacije, dakle prisygnmeaiuzavisnost u oba smera. U
procesu inovacija turistko preduzée poja&ava ukupan lanac vrednosti zasnovan na znanju i
razvija interne snagegime obezbéuje konkurentsku prednost i mageost uticaja na
promenu ,pravila igre® na turistkom trziStu. Drugim r&ma, klju¢ za dizajniranje nove
radne prakse za rad zasnovan na znanju (knowleaggdbwork) zavisi od prepoznavanja
¢injenice da je znanje pokrétaasta i razvoja i najpouzdaniji izvor dugdne konkurentske
prednosti.

Prilagatavanje turistikog preduzéa stalnim promenama u okruzenju
podrazumevastovremeno i prilagtavanje zaposlenih promenjenim zahtevima i usiavi
u kojim se realizuju preduzetki procesi. Stalnim obrazovanjem i @awanjem zaposleni
ovladavaju aktuelnim znanjima i veStinama kajmog€avaju brzo prilagdavanje
promenama. Sposobnost predizzda @i mora biti véa i brza od promena koje se ddgg u
njegovom okruzenju. Jedini, dogoérm odrzivi izvor konkurentske prednosti u tutistm
preduzéu je upravo ta sposobnost da brze od konkurenata, a ako to zeli ostvaritiked@ost
preduzéa kao celine mora biti ¢a od efektivnosti sume njegovih deldVa.

Imajuéi u vidu da su znanje i informacije postali stratgg resursi ne samo razvoja,
ve¢ i transformacije druStva, Peter Drucker savremenoStvo naziva druStvom znanja
(knowledgesociety), i istte dace kontinirano obrazovanje i obuka zaposlenih titast sa
najbrzimrastom. Poznati i priznati u teoriji i praksi ,Pembv dijamant konkurentnosti* taéte
u sebi integriSe stalnocenje, obrazovanje i trening. Pored toga, sve jsupmije i tzv.
upravljanje znanjem (knowledge management), kaoriingma ideje i koncepcije tzv.
organizacije kojadi (learning organization).

Znanje ne treba tretirati kao apstraktnu kategpvigd kao znanje potrebno za rad (sve
ono Sto pojedinac ili grupa zaposlenih znaju ili znkfiko da urade - tzv. humano znanje

* Drustvene inovacije obuhvataju trziSne ili marketing inovacije, institucionalne inovacije i inovacijeu oblasti upravljanja. Smatra se
da su japanska preduzéa postala izuzetno konkurentna, pre svega zadijuju ¢i upravlja &kim inovacijama.

4 Senge P.M., Peta disciplina, Adizes MC, Novi Sad0@3., str. 37. i Przulj 7., str. 202. MenadZment lidskih resursa, Institut za
razvoj malih i srednjih preduzeta,Beograd2002
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i njihovo poznavanje organizacionih normi, procegaocedura, sredstava irutina - tzv.
strukturirano znanje). S tim u vezi, moze se izitivkategorija funkcionalnog znanja, koje se
odnosi ha mogtnost primene raspolozivog znanja pri obavljanjulgago®snovne komponente
funkcionalnog znanja su teorijsko znanje, praddiznanje i radno iskustvé.

Sve viSe se iste da su zaposleni najvaznija aktiva predaze znanje kapital i jedno
od sredstava za proizvodnju. Smatra séeda tekidem milenijumu intelektualni fondovi imati
vecu vrednost od materijalnih vrednosti predt&eDakle, izuzetno je vazno prepoznavanje
¢injenice da su zaposleni kutii faktor uspeha, i to zaposleni sa akumuliraninargem
koje je potrebno stalno unagdreati, Sto je doprinelo svojevrsnom bumu u kreitargzItitin
programa treninga zaposlenih. Mnoge tuksti kompanije danas veruju da je &ljaa
sticanje i odrZzavanje konkurentske prednostitnastickom trziStu razvoj intelektualnog
kapitala, koji obuhvata kognitivno znanje (indita), napredne vestine (znati kako),
sistematsko razumevanje i kreativnost (znati@aStndividualno motivisanu kreativnost
(shvatati vaznost). Fokus obuke se sa prva dvaesiem usvajanje znanja i vestina - sve viSe
pomera na stvaranje uslova da zaposleni razumep iveazloge zasto se nesto radi i da budu
motivisani za inovativno razmi$ljanje i kontinuinnapreenje kvaliteta’’

Specifénosti turisttkog trziSta (i turisttke ponude - turistih usluga i turistike
traznje) naméu zaposlenima potrebu za Sirokim spektrom nppa vestina i
sposobnosti, Sto uslovijava sveobuhvatan pristojjhovoj kompetentnosti. Treba istala je
kompetentnost determinisana i socio-kulturnim hpksSkim faktorima, odnosno karakternim
osobinama crtama lénosti zaposlenih. To, pored teorijskih i prékih znanja, sticanih
formalnim i neformalnim obukama i iskustvom, uldjpje i talente, sklonosti, dha
interesovanja, Sto je potrebno otkriti i na odgay&i natin podsticati u procesima okavanja
i rada, kako bi se raspolozivo znanje na ndjbmdfin primenilo u praksi i kompetentnost
zaposlenih u potpunosti izrazila. Pristup kompetesti kao dinantnoj kategoriji zasniva se
pre svega na promenljivosti njenih Kinh komponenti - znanja i iskustva. Nivo znanja i
iskustva varira, u zavisnosti odastalosti organizovanja i kvaliteta @glawanja. Budéi da se
kompetentnost ste pre svega denjem, preduze& u turizmu su priniena da proces
sticanja znanja organizuju tako da se on odvigulegno i na sistematski &ia. Turisticko
preduzée kojeplanski upravlja razvojem znanjadeedozvoliti da odgovornost za sino
usavrSavanj@reuzmu sami zaposleni. Praksa je pokazala da saahdoroj Skolovanih ljudi
ima razvijenu sklonost ka inoviranju svog znanja.

Tokom Skolovanja akumulira se odema koléina znanja u odrenim oblastima.
FormalniSkolski sistem po svojoj prirodi mora imati odemu stabilnost i duzinu ciklusa.
Zato jeSkolsko obrazovanje danas samo osnov za nadogradguobrazovnih aktivnosti
tokom celog radnog, pa i Zivotnog veka, kojima j¢ mrilagodavanje postojh znanja i
sposobnosti novim zahtevima rada. Stoga su, u emen turisttkim preduzéima, sve
zastupljenija inoviranja i prosirivanja znanja zsgleoih putem fleksibilnih formi obrazovanja i
obuke uz rad. Na taj tm obrazovanje i obiavanje postaju jedni od osnovnih faktora
fleksibilnosti preduzé&a u turizmu i kljgne poluge razvoja ljudskih resursa.

Potreba uvdenja pojma i prakse permanentnog profesionalnogzolanja i ob&avanja
zaposlenih (od zavr$etka nekog stepena formalimwgzovanja do kraja radnog vefa)

a6 Znanje moZze biti: implicitno (li¢no znanje bazirano na individualnom iskustvu i kge je pod uticajem individualnih
percepcija i vrednosti, a koje se teSko moZze iskatza artikulisati) i eksplicitno (znanje koje se maze eksplicitno iskazati - objasniti,
lakSe identifikovati i meriti, a odnosi se na procdure u pisanojformi,npr. uputstvo za koris&enje opreme, kodeks ponaSanja u
turisti &kom preduzefu, procedura donoSenja odluka, procedura zapo$lyanja, pravilnik o nagradivanju i sl.) Tokovi znanja
uklju €uju prevodenje implicitnog znanja u eksplicitho. Za zaposlensu posebno vazne slede vrste implicitnog i eksplicitnog znanja:
znanje o turistickom preduzetu, znanje o korisnicima njegovih proizvoda i uslugadobavljaéima, konkurenciji i znanje o poslovnim
procesima. Potrebno je da zaposleni poznaju posloun strategiju svog preduzéa, da je razumeju, da znaju kako
je njihovo preduzete strukturirano i kako funkcionise. Bogi¢evi¢ M.B., op. cit., str. 175.
4 Bogicevi¢ M.B.,, str. 153. (2003.), Menadzment ljudskih resursa, Ekonomski fakitet Beograd
*® Treba napomenuti da se ovaj pojam ¢esto razltito definiSe i prevodi. Naime, u zemljama engleskoggovornog
podruéja se za permanentno profesionalno obrazovanje kaii kovanica ,continuing education“, dok se pojam
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proizilazi iz krupnih tehnoloskih, ekonomskih i §atnih promena u savremenom svetu i
privredi, i brzog zastarevanja &mih znanja, koja treba neprekidno nadopunjavaak|®
neophodno je stimulativnim merama podsticati sjearavika @enja tokom celog zivota, s
ciliem unaprdivanja znanja, vestina i sposobnosti, Sto je posetm&ajno za kadrove u
turizmu.

U primeni koncepta permanentnog obrazovanja i oktzdqgoslenih vazno je da se
ucenje prihvati kao sastavni deo posla, radi saviad@vvestina u okviru sopstvenog ali i
drugih poslova, i razumevanja njihovih odnosa iavazontekstu ciljeva turiskog preduzéa
kao jedinstvene celine. Tadt®, Wenje treba praktikovati i kroz stalnu neformalnu al
intenzivnu interakciju zaposlenih, menadZera&ndra, timova i stalno prenoSenje znanja
drugima i primanje znanja od drugih, tako da suisevremeno &enici i Witelji. U tom
kontekstu, rukovodioci imaju veoma vaznu ulogu.&brvanje i obtavanje za zaposlene zna
promenu. Kako je svaka sredina rezistentna na prem@a i na promene u znanju,
zaposleni olno pruzaju tzv. ,meki* otpor ovim promenamdra® od nepoznatog,
neizvesnog i strah od neuspeha, n@veu prepreke obavanju. Obtavanje zaposlenih je
¢esto posledica nuzde koju nafue promene. Samo menadzment svestancajaa
permanentnog oldavanja moze odtino sprovesti program udenja novih znanja u
turisticko preduzée. Ipak, danas zaposleni postaju sve viSe svesge ulznédaja koje znanje
(obutavanje) ima za turistko preduzée, pa i za njih same.

Faktori koji determiniSu ulogu i z8aj obrazovanja i obuke u turigtim preduzéima
mogu se sumirati na sleti@main:*®

- Primena marketinga, kao trziSno orijentisapeslovne koncepcije zahteva
stalno prilagadavanje turistikog preduzéa novim uslovima i tokovima. Drugim diena,
neophodan je visok nivo fleksibilnosti turidtog preduzéa, koja ujedno zria i fleksibilnost
ljudi koji u njemu rade. Obrazovanje tako postajedr prilagaavanja i nuznost bez koje nema
promena.

- U uslovima povéanja konkurencije na globalnom trziStu, trziSnojemisano
turisticko preduzée stalno je sugeno sa problemom troSkova i problemom inovacija. U
reSavanju tih problema znanje postaje ddjufaktor, Sto uslovljava potrebu zadim stepenom
sposobnosti zaposlenih da bi prediaze turizmu opstala.

- Porast obrazovnog i kulturnog nivoa turista @jalitativne promene na strani
turisticke traznje) zahtevaju druggu strukturu, obim i kvalitet turistkih usluga. Sirenjem
lepezezahteva turista, vrSi se pritisak na Sirenje znanpaofila zaposlenih u turizmu i
iznalazenje novih resenja.

- Ubrzan razvoj tehnologije (posebno informaeio komunikacione) uslovljava brzo
zastarevanje znanja. Nove tehnologije i novi ¢imgoslovanja powsavaju kompleksnost
rada i zahtevaju nove vestine (interpersonalnkomunikacione, upravijanje konfliktima,
timski rad i sl.).

- Uvodenje sistema upravljanja ukupnim kvalitetom MQ u turistcko
preduzée pretpostavija stalnocenje i usavrSavanje zaposlenih. Samo oni koji staite
napreduju, a ciklus kvaliteta sadrzi fazu stalnogpreienja. Dakle, organizovana:enje je
sastavni deapravljanja ukupnim kvalitetom - jer ako se n& wove tehnike i metode,
nije mogue napredovati i razvijati se. Ta#te, upravljanje ukupnim kvalitetom se temelji na
timskom radu i samo s potrebnim znanjem svi mogdu Koeativni i efikasni, i doprineti

LJifelong education odnosi na obrazovanje i razvoj tokom celoga Zivota (od rdenja do smrti), koje moZe biti

formalno i neformalno. Medutim, Savet Evrope je joS 1971. godine prihvatio pam ,continuing education“ kao
sinonim za celozivotno obrazovanje. Ipak, ova dva pojam su neraskidivo povezana, t. perm@entno
profesionalno  obrazovanje i obuka zaposlenih es moze smatrati delom celoZivotnog obrazovanja svakog

pojedinca.

4 Prema: Przulj Z.,, str. 204-207., Jafari J., Modeliobrazovanja i stru¢ne obuke u turizmu, Turisti¢ki pregled: struéni &asopis iz
oblasti turizma, broj 8, Ministarstvo trgovine, turizma i usluga RS, 2007., str. 5-7., Avelini Holjeval., Europa znanja: organizacija
koja uéi i sustav upravljanja kvalitetom, Fakultet za turisti¢ki i hotelski menadZzment, Opatija, 2002., str. 152.
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poveanju kvaliteta rada i rezultata rada tutiktig preduzéa. Veliki ameréki hotelijer E.
Statler (1863-1928) koji je to znao i koristio uofm hotelima, poznat je po geslu:
“Napreduje onaj koji dajenalo viSe i malo bolje usluge”, a to je samo onajj ktalno
uci i zbog toga je razvi@adrovske standarde i stalno podsticao treningazmvanje osoblja.
W. E. Deming je u svom programu “14&#ka za upravljanje kvalitetom” udid 6 naveo:
uvesti obuku na svakom radnom mestu, acki th3: uvesti intenzivan program obrazovanja i
samounapienja.

- Sve véi jaz izmeiu Skole (formalnog obrazovanja) i zahteva poslaodbwdo
nemogdnosti da se odgovardg vesStine i znanja obezbede na trZiStu rdeakcija
obrazovanja uuristckom preduzéu mora da vodi tmna i 0 pragmathim
ciievima u smislurevazilazenja deficita znanja, razvijanja sbo®sti potrebnih za
obavljanje = odréenih poslova i reSavanja konkretnih radnih i posiov problema.
Organizaciono obrazovanje mora da menja metode. fddaslovima kada novac i vreme
postaju veoma vazni i ogr&avajli faktori, ne moze se rizikovati s obrazovnim
aktivnostima koje nisu u funkciji potreba tiitikog preduzéa, odnosno kojima se ne
postizu konkretni ciljevi. Shvatanje ulog&asnika obrazovnih aktivnosti tad® se menja.
To viSe nisu pasivni primaoci informacija, negoiakt u¢esnici procesa razmene i kreiranja
novog znanja. Takvim uslovima moraju se prilagoditetodéki koncepti, kao i prostorni
uslovi, koji treba da podsti komunikacijumedu wesnicima i grupni rad. Menjaju se i
sadrzaji obrazovanja i obuke. Orijentacijapmacese u savremenim turéim preduzéima
povetava kompleksnost radnih zahteva, pa organizaciobmzovanje nije viSe usmereno
na sticanje dodatnih znanja i veStina za ketnk radno mesto, nego i na metkeli
kompetencije za reSavanje preduzédhi problema. Samostalnost, radna sposobnost
striknost mogu se poéti samo ukoliko se poznavanje metoda obrazovamggtine i
ponaSanje integriSu u jedinstveni koncept timskprojektno orijentisanog organizacionog
obrazovanja i obtavanja u turistikom preduzéu.

Koristi koje preduzée u turizmu ima od obrazovanja i @awanja zaposlenih
odreduju i zn&aj ovog instrumenta, a mogu se sumirati na sled®in:

- uticu na poboljSavanje stavova zaposlenih, njihovu s&ciju poslom,
produktivnost i kvalitet rada;

- uticu na poboljSavanje ukupne percepciju tutigiy preduzéa od strane
potroS&al/turista (jer utiu na kvalitet turistikih proizvoda i usluga);

- uticu na povéavanje profita, putem smanjivanja fluktuacije zdeo# i troskova koji
je prate;

- dovode do inoviranja postdj i sticanja novih znanja, i otuda, brzog
prilagadavanjapromenama i jganja konkurentske pozicije preddaes turizmu i dr.

Radi postizanja navedenih koristi, turig@ preduzéa moraju ulagati i vreme i novac
za obrazovanje i oltavanje svojih zaposlenih. Neka istrazivanja pokazig se na ragiite
programe obrazovanja i obuke troSi oko 2% od ukgpgadiSnjeg fonda radnih sati i od
1,5% do 2% ukupnog godiSnjeg budzZeta zarada, as@kindaju i indirektni troSkovi treninga
(kao Sto su zarade zaposlenih koji pddja trening u radno vreme i troSkovi izgubljene
produ;f(givnosti usled njihovog odsustvovanja sa @psbvi troSkovi iznose i 10% budzeta
zarada.

Rezultati studije Ametkog druStva za trening i razvoj (The American Socitor
Training and Development - ASTD) ukazuju da sukoos treninga u 2006. godini iznosili
prosé&no 1040 US$ po zaposlenom, tj. 2,33% ukupnog godiShjedZeta zarada, Sto je
porast 0dl,76% u odnosu na 2004. godinu. U birthsti se ¢ekuje dalji rast ovih troSkova.
Prema istrazivanjima sprovedenim dnenajveéim hotelskim kompanijama u svetu u 1998.
godini, budzeti namenjeni treningu zaposlenih uspkal su porasli za 16% u odnosu na
prethodnih pet godina. Pored toga, interesantnok@ezati na rezultate istrazivanja koja se
odnose na aktivnosti mdenarodnih hotelskih lanaca na treningu zaposlebégo sredstava

>0 Bogicevi¢ M.B., str. 152. (2003.), MenadZment ljudskih resursa, Ekonomski fakitet Beograd
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medunarodnih hotelskih lanaca koji se troSi na trerjmgelativno mali (u proseku 1,9%
operativnog budzeta). Posebno je indikativho da $mtelskim objektima u zemljama u
razvoju ne usmerava &edeo raspolozivih sredstava na trening zaposlenddnosu na
razvijene zemlje. Dobijeni rezultat je suprotafekivanju dace se daleko @& deo sredstava
izdvajati za obuku zaposlenih u zemljama u razwajustrane m#unarodnih hotelskih lanaca,
jer se u ekonomski razvijenim sredinama& \riste prednosti kvalitetnijih obrazovnih
sistema. Mdutim, zn&ajno je da najuw@ broj hotela iz grupe novoindustrijalizovanih zdjma

i zemalja u razvoju ima stalne trening menadZea®, ktrening odeljenja sa savremenom
opremont?

Pored navedenog, potrebno je pomenuti da obukasdama i druge cilieve osim da
pripremi zaposlene da uspeSno obavljaju svoje peslObuka u posebne svrhe, npr. u vezi sa
sidom i uopSte zdravstvenom zastitom zaposlenitadiicitostima, takde je potrebna. Kako
radna snaga postaje sve raznovrsnija, sveiSg firmi koje primenjuju programe obuke
o razlgitostima. Obuka o raziitostima odnosi se na razvijanje svesti zaposlesipervizora o
kulturnim razlikama s cillem da se ostvare skladmijnosi izméu radnika u firmi. Na
primer, kompanija Adams Mark Hotel & Resodsganizovala je seminar za obuku o
razlicitostima u kojem je ¢estvovalo oko 11.000 zaposlenih. Kombinacija pradgy video
materijala i vezbi u kojima zaposleni razmenjujpge imala je cilj da izgradi svestrazlicitim
rasama i religijfamé&. Pored toga, postoji niazlicitih programa obukeéiji je cilj da preduprede
mogue probleme Kkoji proistu iz raznovrsnosti radne snage. Tu spadapgrami za
unapréenje interpersonalnih vestina, razumevanje/vredmeviulturnih razlika, poboljSanje
tehnikih vestina, prilagéavanje korporativnoj kulturi, smanjenje stresagiivanje
etickih principa o radti i dr.

Promena odnosa prema obrazovanju i obuci zaposlsetile secinjenicom da je
ljudski faktor glavni resurs, koji doprinosi rastu i razw@reduzéa u turizmu. Mdutim, i
pored toga, joS uvek postoje predrasude u vezregangom, Sto se izraZzava na raizé
n&ine: obuka je skupa; obuka je za mlade profesionalcejredi ob¢avati one kojice
oti¢i iz kompanije; obuka ne vredi - probali smo i nismpels razvoj znanja trebalo bi
da se fokusira prvenstveno na teékai stvari i sl. Navedene tvrdnje nemaju
adekvatnwargumentaciju.

| teorija i praksa ukazuju nainjenicu da, kroz sistematski pristup u planiramju
sprovaienju edukacije i treninga zaposlenih, predazae turizmu mogu zrkajno uticati na svoje
poslovne performanse.

4.2. Upravljanje znanjem (knowledge management) u turiseékim
preduzetima

Upravljanje znanjem ili menadZment znanjgknowledge management) u
turistickom preduzéu je proces unapitenja organizacionih performansi kroz kreiranje
i primenu procesa, sistema, strukture i kulturgi kmodrzavaju kreiranje, razmenu
upotrebu znanja.

Praktiéno, to je proces organizovanja, klasifikovanja, ekatrizovanja i Sirenja
organizacionih istrazivanja, koji ukfuje ljude i informacije. MenadZment znanja se ne
fokusira samo na upravljanje znanjem kao aktivdoristckog preduzéa, ve€ |1 na

31 Spast V., Transfer tehnologije kao razvojna strategija peduzeta u turizmu, Autor, Beograd, 2003., str. 232-233.

32 Dessler G., str. 161-162(2007), Osnovi menadZzmenta ljudskih resursa, Datat&us, Beograd

>3 Radi se, pre svega o pitanjima u vezi sa zloupotrein droge i alkohola, kradom zaposlenih, konfliktominteresa, mitom i
korupcijom, zaStitom potro$afa u turizmu, netaéhom (laznom) propagandom, zloupotrebom imovine tusti¢kog preduzeta i dr.
Ukratko, eti¢ka pitanja obuhvataju odnose sa potrodfma/turistima, radnicima i menadzerima, dobavljatima i drugim poslovnim
partnerima, finansijskim izvorima i druStvom.
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upravljanje procesima pretvaranja informacijaaridha znanja. Stoga, proces upravljanja
znanjem zahteva blisku saradnju izine sektora obuke i sektora informatike, kako
zbog prikupljanja, analize i razmene informactiako i zbog merenja efekata razmene
znanja.

Mnoge kompanije u turizmu usvojile su koncept ufjeaya znanjem kao & da
obezbede kvalitetnije i razviju inovativnéuristicke proizvode i usluge, paau
satisfakciju potro&s/turista, powvéaju efektivnost i efikasnost poslovanja, pgEaU
organizacione performanse, privuku nove, kvaléeljude i zadrZze zaposlene, otvataju
im prostor za &enje i razvoj, ¢ime se razvija njihova posienost turistikoj
kompaniji. Upravljanje znanjem u& na n&in na koji ljudi rade, sisteme vrednosti i
stilove upravljanja. Dakle, u pitanju je dinaman proces, c¢iji je ucinak stalno
pove&avanje kreativnosti i inovativnosti turigkiog preduzéa i njegovih zaposlenih.

Karl-Erik Sveiby, tvorac koncepta upravijanjananjem, istie cetiri stuba
upravljanja znanjem: tehnologiju, organizacijudstvo i wenje (Technology, Organization,
Leadership and Learning). Infrastruktura infamone tehnologije (IT) mora postojati,
a znanje istriknost moraju biti lako dostupni i razumljivi. Presuwdza uspeh generisanja
I korienja znanja je prepoznavanje njegove vaznosti trdnes menadzmenta u
turistickom preduzéu. Stoga se uloga detva u procesu upravljanja znanjem, idme
ostalog, sastoji i od promocije konstruktivne ku#t usmerene ka sticanju i deljenju
znanja, kulture koja vrednuje kontinuelntenje i gde iskustvo, sténost i inovacije
preuzimaju primat nad hijerarhijskom kulturom i dkratskim internim okruzenjem. U
okviru koncepta Eetiri stuba”, nalaze se i slegke varijable: osiguranje (obezismnje)
znanja (knowledge assurance), predstavijanjsmjana (knowledge representation),
transformacija  znanja  (knowledge transforomti transfer znanja (knowledge
transfer) i korisna upotreba znanja (knowledgdlization). Takale, istte se da je
znanje ljudski dar i sposobnost.

Formalizovano sprovenje menadzmenta znanja ¢pto je 90.-ih godina 20.-og
veka. Ta praksa je postala popularizovana wa wisutnijim glediStem da je znanje
najvredniji neopipljivi resurs koji osnazuje komganda ostanu konkurentne, odrze visoke
performanse i postanu inovativnije, posebno kiuelnom priviednom okruZenju koje
pokre&e znanje (knowledge driven economy). Otuda, upap znanjem postaje uslov
opstanka turistkog preduzéa na konkurentnom trziStu. Organizaciono zmarnp
“raspatano” 1 “rasuto” na pojedince. Optimalna koesrupotreba znanja moze se
posti samo kada je znanje integrisano i kada seengfikasno upravlja.

U cilju maksimiziranja upotrebe internih znanja,amje se mora deliti nde pojedincima.
Drugim re&ima, treba ohrabrivati razmenu znanja unutaristickog preduzéa (inra-
organizational knowledge sharing). Efektivhad@la znanja unutar turigkiog preduzéa moZze
rezultovati u ubrzavanju procesacenja. Vreme provedeno na reSavanju problema motie bi
zn&ajno redukovano kako zaposleniéstikoristi od podele i akumuliranja znanjag&use
se da je volja ljudi da dele, najktitiji faktor uspeha za upravijanje znanjem. Spoesb
uspesnog prikupljanja, podsticanja i kima znanja je glavni izvor konkurentske
prednosti. Médutim, interno kreirano znanje moZe biti nedovolgaturisttku kompaniju da ostane
konkurentna. Preduga u turizmu se ne mogu osloniti samo na znanjgdmei unutar njihovih
granica, vé, takaie, treba da se izloZe i novim idejama iz eksternkgiZenja kako bi ostala
konkurentna.

Intergracioni procesi i partnerski aranZmaniturizmu, Kkoji su osnova opstanka
na turisttkom trziStu, povéanja trziSnog udela i postizanja konkurentske postn
dovode do transfera tehnologije i podele (reaeideljenja — share) znanja izime
turistickin preduzéa, tj. (privrednih) subjekata tih procesa. | to geoces kojim treba
upravljati, u¢emu izuzetnu ulogu ima menadzment znanja.
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U uslovima kada je znanje krucijalni resurs i predrtransfera izmi# preduzéa,
razmena znanja izrda preduzéa (inter-organizational knowledge sharing) posmgsudna
za uspeh kooperacje. Druginciaa, bez obzira na da kooperacije, glavni fokus u ovim
odnosima nije samo na tehnologiji ¢yetakaie, i na tehnoloSkom znanju, tj. njegovom
transferu, koji, ukoliko se od njegovog izvora @rimaoca ne sprovede efikasno,ceuti
na neadekvatno upravljanje razvijenom tehnologijom

Saradnja, nagito tehnoloSkgtechnology-relatet collaboration), omdgwa turisttkim
preduzéima da zadobiju, integriSu i imaju koristi od ekstb znanja. Bilo horizontalna ili
vertikala integracija pruzaju moguost kompanijama u turizmu da razmenjuju i
steknu neophodna znanja od eksternih partnera. j[©ymostalo uol¥ajeno u savremenim
uslovima ekspanzije novih znanja, posebno vezaaihinformacione tehnologije. Razvoj
informacione tehnologije (IT) olakSava integraciopeocese u turizmu i umnogome
omoguwava i olakSava transfer znanja iatoe turistékin preduzéa. Takale, u cilju
uspesnosti i konkurentnosti u okviru evolucije #lekskog poslovanja (e-business),
turisticka preduzéa treba da razmotre prilagodljive i mudre stgge ukljuCujuci
procese | prakse menadZmenta znanja. | uekent elektronskog poslovanja,
turisticka preduzéa treba da razumeju z@g ljudi i organizacione kulture u odnosu na
inicijative menadZmenta znanja. JoS jedan tastand u oblasti informacione tehnologije
je tzv. IT outsourcing - termin koji se k&ifiu smislu angazovanja spoljnih saradnika
(preduzéa) za obavljanje oddenih poslova za turisku kompaniju, koji su u vezi sa
uslugama informacionih sistema (posebno razvaj implementacije software-a).
Interakcija izmdu prodavaca software-a i klijenata moze ssSigti na fazu projekta
koji se odnosi na razvoj sistema. Tokom te fazepdgvac se mora upoznati sa
poslovanjem Kklijenta, kako bi mogao da isporueSenja koja klijent &kuje. Klijent,
takode, treba da n&uo proizvodima i uslugama prodavca, kako bi obdmbela dobije
ocekivanu wuslugu i da bude osposobljen da odrzsiseem u perspektivi. Drugim
raima, kada postoji asimetrija u znanju iztneklijenta i prodavca, oba preddzetreba
da we jedno od drugog. Ovo indikuje potrebu za ekste@n razmenom znanja izuhe
dva preduzéa.

Obrazovanje i obuka su sustinski vazni za procgsavjanja znanjem. Preduze u
turizmu moraju razumeti Sta pojedinci treba da,kako ljudi ¢e, i Sta zaista treba da bude
uraieno kako bi se preuzela kontrola nad razvojnim @som. Odréivanje vrste
informacija i tipova znanja koje turigko preduzée zeli da pruzi zaposlenima je od vitalne
vaznosti za uspeh.

Efektivan i efikasan menadZment znanja presuge za opstanak i progres
modernih turistikin preduzéa. Takale, vazno je istd da je upravijanje znanjem vazna
pretpostavka formiranja tzv. ,organizacije kojé“ukoja je, zapravo, antiteza ,ogtwanju”
znanja.

4.3. Kilju éne faze ciklusa obrazovanja i obuke u turistikim
preduzetima

Od izuzetnog zriaja je obezbediti oddeni stepen standardizacije obuk@mne
se omogtiava da se svaki novi radnik moze &éati po vé pripremljenom planu i programu i
dobiti isti kvalitet obuke kao i prethodni radnilojkju je pohaao. OsmiSljavanje formalne
obuke je proces koji iziskuje petna ulaganja vremena i novca, i zahteva posebaajam
vestine. Vrlocesto turisitka preduzéa zapoSljavaju sttinjake za osmiSljavanje programa
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obuke za svaki pojeditai sektor ili pak angaZuju spoljne konsultariteCilj je stvoriti
koristan model uz ponédkogace se déi do Zeljenih rezultata. Radi se, u osnovi, 0 mods
reSavanje problema (problem se definiSe, ditjr se mogda reSenja, isprobava se jedno
reSenje, ako ono ne daje rezultat, isprobava sgojirilDa se ne bi doslo u situaciju da se
uzalud potroSi i vreme i novac, a da problem jo8kupostoji, procesu osmisSljavanja obuke
treba préi na sistematian i racionalan rén. Kada se obuka osmisli, pristupa se ocenjivanju
programa, a zatim se vrSe neophodne korekcipeodifikacije. Na taj n&n se jednom
adekvatno osmiSljena obuka moze koristi iznovendia (a troSkovi obuke po svakom
zaposlenom se smanjuju). U sustini, ne isplati saigljavati obuku koj&e se primenjivati
samo jednokratnd.

Medutim, vazno je naglasiti da se svaka jednom dolsmigljena obuka mora
redovnoazurirati, u skladu sa novonastalim izmenama umae i eksternom okruzenju.
Drugim reima, od velike je vaznosti i proces stalnogapréivanja samih trening
programa. Turistka privieda se neprestano razvija, kako tehnol@s&sebno u domenu
informacionih i komunikacionih tehnologija), takou odnosu prema potradma (iji
zahtevi se sve viSe menjaju, s obzirom na svenisi njihovog obrazovanja i sofisticiranosti).
Pored potrebe za porastom opSteg nivoa obrazoxapjaslenih, uz istovremeno posedovanje
specijalisttkih znanja da bi se obezbedio kvalitet usluga pojedinim specifnim
vidovima turizma, neophodno je da i programi tngai u okviru kompanija budu zasnovani na
novim principima - shvatanju ztaja celine poslovnih operacija u jednom tuéistim
preduzéu i vaznosti uloge svakog pojedinca za efikasntopasje celing®

Potrebna znanja, veStine, sposobnosti i odggu@ ponaSanje moraju biti
osnovni katalizator obrazovnih aktivnosti u tutisim preduzéu. Obrazovanje mora biti “po
meri”, jer je sve drugo gubitak vremena i novca.dbaeki koncept obrazovanja i otavanja
bio “po meri” odr@enog turisttkog preduzéa, on mora nastati kao odgovor na zahtev
konkretnog turistikog preduzéa za reSavanje nastalog problema kvalifikacije zl@mih. Pri
tome je bitho da organizator obrazovanja poseddgowarajéa pedagoSka, didakka i
metodéka znanja. Pored konvencionalnih koncepatsazmwanja, organizator mora da
poznaje nove trendove, kako bi u konkretnoj sijuatbgao dati optimalni savéf. Vetina
uspesnih trening programa u tutiktin preduzéima imaju sledée karakteristiké®

- top menadZment je veoma po&e permanentnom razvoju zaposlenih, pa jeobuka deo
korporativne kulture;

- trening je direktno povezan sa poslovnim ciljeainstrategijama,;

- programi obuke su sveobuhvatni, sistetmatipermanentni i prate promene uinternom
i eksternom okruzenju;

- prisutna je posw&nost (predanost) investiranju neophodnog vremansadau trening.

Odsustvo ovih karakteristika je razlog zasto neégpami obuke doZivljavaju neuspeh.

Poslovi (sektor ili odeljenje) obuke mogu se orgawati na raztite n&ine, u zavisnosti
od organizacione strukture samog tusig preduzéa, kao i zn&ja koje ono pridaje
obrazovanju i obuci zaposlerih.

Klju¢éne, melusobno povezane i zavisne, faze ciklusa obrazovanjduke u

> U tom sluaju, neophodno je aktivno we&e samog turisttkog preduzeta (,naru ¢ioca“ obrazovnog programa)i zajednicki rad sa
organizatorom u svim fazama, od dijagnoze obrazovhipotreba i ciljeva, razvoja celog koncepta, do vi@novanja i kontrole
efekata obrazovanja i obuke. Organizator preuzima logu inicijatora i savetodavca, koji, unosé svoje struéno pedagosko znanije,
sistematizuije i struktuira celokupan proces.

> Jaszay C., str. 15-16, str. 83 i str. 169raining Design Guide for Hospitality, Data status,Beograd,2003.

%6 Spast V., Transfer tehnologije kao razvojna strategija peduzefa u turizmu, Autor, Beograd, 2003., str. 237

> Przulj Z., str. 210. MenadZment ljudskih resursa, Institut za razvoj maih i srednjih preduzeéa,Beograd,2002
58Goetsch D., Davis S., str. 405. Quality Managemeiriternational Edition 5ed, PearsonPrenticeHall, New Jersey,2006.

59 . o - R . . Lo . . . .
U praksi se nafe&e koristi pet modela, tj. n&ina organizovanja odeljenja za trening: funkcionalr model; kupac model; matriéni
model; model korporativnog univerziteta; model virtuelne trening organizacije. Svaki od ovih modela im svoje prednosti i nedostatke.

Opsirnije u Bogic¢evi¢ M.B., op. cit., str. 167-174.
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turistickim preduzéima su®

- utvrdivanje (procena i analiza) potreba i cileva absanja i obuke; - planiranje
sprovatenja obuke:

- utvrdivanje sadrzaja, programa i planova obuke; - izfostia i metoda obuke;

- izbor i obuka instruktora.

- sprovdenje obuke;

- evaluacija uspesnosti i rezultata obuke.

Prve dve fazeine proces osmisljavanja obuke. Od uspesno i pofako obavljenih
ovih faza zavisi i uspeh implementacije obuke, mdgltnost relevantne procene njenih
rezultata. Pre nego Sto se d@ena analizu svih faza, treba napomenuti da seakiik mora biti
obweni mora uspeSno zavrSiti obuku. To Znda mora da nail da obavlja posao u
skladu saodreienim standardima. U turigkim preduzéima, u obuci svi moraju dosti
odreleni standard, a to je ocena ,A" i sve manje od toga mgdovoljavajée. Proséna
ocena nije prihvatljiva (prihvatljiva je kada je pitanju obrazovanje). Ona dovodi do
nezadovoljstva potro8a/turista. Odgovornost menadzmenta je da prodga li su svi
radnici odlEno savladali obuku i dostigli standarde. Za one twjisu uspeli, menadzment
mora omogtiti dodatnu obuku. Zato je cilj da se osmisli takvakablkiojace omoguiti da
svaki radnik dostigne ,savrSenstvo“. Na kraju obukora se utvrditi da li je svaki
polaznik postiga@dgovarajde ciljeve i da li je obuka bila prikladna i zadgeehja.

60 Dessler G., op. cit., 153. i Jaszay C., op. citr.<.6. Pojmovi ,,obrazovanje” i ,obuka“ ve ¢ su obja3njeni, kao i razlika izmdu njih, ali
je istaknuto da se obuka moZe smatrati delorobrazovanja, ti. permanentnog profesionalnog ws/rSavanja zaposlenih, koja ima
implikacije pre svega na tekue, ali i na budute poslovanje i pojedinaca i preduzia. Kada je re¢ o obrazovnom ciklusu i njegovim
fazama, predmet analize u ovom delu rada prvenstverse odnosi na obuku, mada se kimi principi mogu primeniti, i primenjuju, i u
obrazovanju. Stoga je prisutno istovremeno kori€enje i jednog i drugog termina.
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5. Pojam i znataj informati ¢ke pismenosti

Informatika je slozena nanma disciplina, a njena slozenost je posledica aplet
matematike, elektronike, formalne logike, teorijgormacija i drugih nauka. Razvila se
Sezdesetih godina dvadesetog veka u SAD i VelikaaBiji.

Pojam informatika se razlio tumai u pojedinim zemljama. U Francuskoj je to
sinonimza automatsku obradu podataka, u N#&ojase pod tim terminom podrazumeva
nauka o kompjuterima. U ruskoj literaturi izrazdrmhatika ozn&ava nauku koja pr@ava
strukturu i svojstva namih informacija i integralnu nauku o informacijafttaBrojne su
definicije informatike, a bez obzira na to $to neompstepoznate, sposobne da obuhvati sva
podritja koja pokriva informatika, bitno je naglasiti dée: "Informatika je nakna
disciplina koja protiava strukturu i svojstva ( ali ne i sadrzaj ) imh@cija, zakonitosti
informaticke delatnosti, njenu istoriju, metodologiju, orgeaiju i efikasnost®.

Medunarodni biro za informatiku u Rimu dao je slédedefiniciju:

"Informatika je disciplina koja praava fenomen informacije, informacione sisteme i
obradu, prenos i korgnje informacija za dobrobibvesanstva'®.

"Predmet bavljenja informatike je razrada optimalmhetoda i sredstava primanja,
skladistenja, prenosa, obrade, pronalaZenja i epetinformacija®.

Tokom devedesetih godinacumari su neizbezni u svim podjima i strukama pa i u
svakodnevnom zivotu. Upravo tada se govori o pokompjuterske pismenosti koju treba
usvojiti za efikasan rad. Uz neka osnovna infortkati znanja dolazi se do pojma
informaticke pismenosti, mada merilo za infornd&ti pismenost nije postojalo. Uz
elementarnu ili primarnu pismenost (poznavadi@nja i pisanja), preko sekundarne ili
funkcionalne pismenosti (razumevanje i popunjavéapjenulara, ugovora i sl.), danas se
govori o tercijarnoj (informacijska, ¢anarska, internet, SMS) pismenosti. Sa razvojem
informaticke tehnologije sve s&e ¢uje pojam informatike pismenosti kao i Siri pojam
informacijske pismenosti, o kojima se govori kaméd§inima za razvoj savremenog drustva.
Treba naglasiti da pojmovi informalkia pismenost i informacijska pismenost nisu sinenim
"Informacijska pismenost se odnosi na sposobnaistipjanja, prenos, obradu, i evaluiranje
odredenih podataka i koré&nje informacija, potrebnih za odenu svrhu upravljanja, dok je
informaticka pismenost opsta sposobnost rada&aerom™.

Informatka pismenost (en. computer literacy) definiSe ska® "sposobnost kokénja

kompjutera i kompjuterskih programa® .

Informacijska pismenost (en. information literacypredstavlja uwdanje potrebe za
informacijom, tj. kako né& i iskoristiti najnovije informacije koje su na gpolaganju za
reSenje problema ili donoenje odluké"

Danas se pod pojmom inform&e pismenosti, pored sposobnosti kégi§a r&unara i
Interneta, podrazumeva i posedovanje raznorodnagjarkojecée ¢oveku omogtiti da u
ogromnom broju informacija proda i koristi one koje su mu upravo potrebne.

61 Nadrljanski, B. 2006. Informatitka pismenost i informatizacija
obrazovanja; Informatologija; 262-266

www.informatika.buzdo
63 Stanki¢, R. 2003. Poslovna informatika; Ekonomski fakultetBeograd
&% www.informatika.buzdo
65 Nadrljanski, B. 2006. Informatitka pismenost i informatizacija obrazovanja; Informatologija; 262-266
66 Nadrljanski, B. 2006. Informatitka pismenost i informatizacijaobrazovanja; Informatologija; 262-266

67 Nadrljanski, . 2006. Informatitka pismenost i informatizacijaobrazovanja; Informatologija; 262-266
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Takvo obrazovanje podrazumeva:
» svest 0 potrebi za informacijama
» dobro poznavanje tehnologije pristupa i pronale@mjormacija (pre svegadanara i
Interneta)
* postojanje jasno oddenog sistema vrednosti
» razlikovanje skinih informacija sa stanovista njihove upotrebe
» svest o potrebi dodatnih informacija (ili su doweljprethodne informacije)
* znanje kako sauvati i ponovo iskoristiti informacije ako zatrebaj
« stalno, permanentno, ozbiljno i svestranodatvanje i ¢enje®.

Informaticki pismencovek ima sposobnost prepoznavanja potrebe za iafjom,
zatim sposobnost pronalazenja i upotrebe inforreamj efikasan g&. "U najSiren
zn&enju, informattka pismenost se odnosi &i@avekovu sposobnost da dopre i razume
znatan broj informacionih resursg"

"Informaticki pismena osoba je osoba koja:
* je svesna da taa i potpuna informacija predstavlja osnovu za dengesmislene
odluke
* je svesha potrebe za posedovanjem informacija
» KkonstruiSe pitanja zasnovana na inforgiain potrebama
» identifikuje potencijalne izvore informacija
* razvija uspesne strategije pretrazivanja
e pristupa izvorima informacija uklfwjuci racunare i dr. tehnologije
» vrSi evaluaciju informacija
» organizuje informacije da bi mogle biti primenjeneraksi
» integriSe nove informacije u ¥gostoj&i sistem znanja i
» kriticko razmiSljanje i reSavanje problema zasniva ndrapoinformacija”

Osim §to informatika pismenost omogava lakSe zapoSljavanje, njen Zajaje i u
tomeSto bez nje nema neizbeznih elektronskih uslkga i njihovog adekvatnog
kori&enja.Informattka pismenost donosi ztgjne finansijske efekte. "U Italiji 15,7 milijardi
evragodiSnje ode na reSavanje problema uzrokovamipjuterskim virusom, i napomaganje
onima koji rade na tanaru a nisu opismenjeni i sl.

Prosé€ni drzavni sluzbenik Kkoristi tri sata nedeljno ®é&Z poma® za rad na
ratunaru,mahom od kolege, pa se vreme dvostruko §tipri ceni rada od 10 evra na sat
iznosil700 evra godiSnje po zaposlenom, ¢arali su norveSki i Svedski anatdiri"

" Informatiko obrazovanje treba postaviti kao temeljno znoje ¢e omoguitiefikasnije
sticanje znanja iz drugih oblasti pa i fundamertahauka.

5.1. Informacioni sistemi u organizacijama

Da bi zadovoljili potrebe jedne organizacije, rgani se razhiiti kompjuterizovani
informacioni sistemi. Nap&e korigeni tipovi informacionih sistema su: Sistemi zaazhr
podataka ili transakcioni sistemi, vrSe svakodneobradu nad podacima u organizaciji (npr.
u organizacijama koje se bave prodajom proizvodaysakcioni sistemi su povezani sa
magacinskim sistemom Kkoji pruza informacije o rdspwim kolicinama odrdenog

68 Kosar, Lj. 2008. Hotelijerstvo I; Visoka Skola strukovnih studija; Beograd
6 Kosar, Lj. 2008. Hotelijerstvo I; Visoka Skola strukovnih studija; Beograd

70
www.farmaceut.com
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proizvoda). Dobro dizajniran transakcioni sistem zmodavati sumarne izveStaje, Kkoji
menadzerima pruzaju brz i kvalitetan uvid u deSgvarkompaniji.

Menadzment informacioni sistem (MIS) je kompjutexian sistem Kkoji treba da
razlicitim nivoima upravljanja u organizaciji pruzi inforcije neophodne za donoSenje
poslovnih odluka i preddanja. (MenadZmentu kompanije su stalno potrebnee nov
informacije, npr. o zalihama i kapacitetu, prodajabavci o méuljudskim odnosima i dr.)

Sistemi za podrSku odlivanju (Decision Support Systems, DSS) omiayaju
menadZerima da postavljaju pitanja, na koja ne natwdpiti odgovor na osnovu izvestaja koje
generiSe MIS. Savremeni softverski alat OLAP (OneLAnalytical Processing) omogava
menadZerima trenutni dolazak do podataka iz tramigalh baza podataka (npr. veliki
hotelski lanci, sa viSe od 50 hotelskih objekatvetu, imaju mogtnost sumiranja rezultata
rada u Zellenom momentu, tako da se u hodu mogwsitomove odluke koje utu na
uspeSnost rada cele kompanije). "Mnogi sistemi pdr§ku odldivanju omogdavaju
menadzerima da kreiraju simulacije u smislu, Stsebilogodilo ako bi izveli oddenu akciju”

71

IzvrSni informacioni sistemi ili izvrSni sistem zaodrSku odldgivanju, pruzaju
informacije menadzerima koji donose izvrSne odluke.

Ekspertni sistemi su inteligentni sistemi koji lstei znanje eksperata koje je pohranjeno
u ra&unaru, za reSavanje problema . Mogu objasniti édlado nekog reSenja tako Sto
imitiraju rezonovanje stiinjaka pri reSavanju oditenog problema. Koriste se za poboljSanje
usluga (npr. pruzanje tetdkie podrSke klijentima) ili kao profesionalni saviein

Geografski informacioni sistemi (GIS) su specijaliani informacioni sistemi koji
predstavljaju savremene tehnologije za prikupljaofadu, arhiviranje, upravljanje, analizu i
prikaz informacija o realnom svetu, odnosno gead@h prostoru™. GIS je integrisani
sistem koji ima viSestruku ulogu u geografskoj nalia izvan nje i predstavlja:

» skup digitalnih i interaktivnih karata

» kompijuterski alat za reSavanje geografskih problema

» prostorni sistem koji podrzava proces aifanja

» sistem za distribuciju geografskih informacija

» alat za analiziranje veza i odnosadugeografskim informacijama, koji se ne bi
mogli lako ugiti .

Najvazniji segment GIS-a je geografska informaci2na podrazumeva postojanje
prostorne, vremenske i atributske komponente. Seakavih komponenti se moze menjati,
od ¢ega zavisi n&n i izbor analize, zavistuvanje i prezentovanje samih informacija.
Vremenom je postalo daleko vaznije gde se potrejmografske informacije mogu praha
kako se moze proceniti njihov kvalitet test) i kako se mogu upotrebiti za raié vrste
analiza i zakljdivanja.

U mnogim aplikacijama&esto je potrebno da podaci budu organizovani takandse
pristupa izborom odrknog regiona na mapi. Ovaj tip aplikacija podrzavazni GIS, jer
dozvoljavaju korisniku pristup podacima na osnoeogyafskih koordinata. Mnoge aplikacije
za planiranje i marketing koriste GIS za vizuelreégled sadasnjih i potencijalnih klijenata u
odreienim podrdjima. Geografski informacioni sistemi se koriste policijskim odsecima za
pregled odnosa frekvencije Zloa i pokrivenost policijskim patrolama. Tale se koristi za
upravljanje mobilnim resursima kao Sto su kamibnidzila pod pratnjom [34].

"Geografski informacioni sistemi (GIS) pruzaju kil za prostorne komponente
turizma. Metutim, trenutni komercijalni GIS programi ne moguekMako da dodaju vreme

& Www.eships.com
2 Jovanovié. V. Geografski informacioni sistemi. Predavanja drzana na master studijama Univerziteta SingidunumBeograd.
3 www.geographynetwork..com
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kao dinamiku kategoriju, mada se priblizna dinamika atlje uzimanjem raalitih
vremenskih okvira od situacije do situacije kojgs&azuje jedna za drugom" [8].

Osnovna razlika izmi GIS i ostalih tipova informacionih sistema nijesamoj bazi
podataka, v&u na&inu na koji korisnici pristupaju preko geografskitapa.

5.2. Primena informacione tehnologije u hotelijerstvu

"Dosadasnje uwtenje r&unarske tehnologije u hotelskoj industriji, A. Pqmedstavlja
kroz tri faze:

» knjigovodstvena faza (¢anovodstvo, naplata, marketing u distribuciji i ghag)

* administrativna faza (sve vrste rezervacija uslygacesi poslovanja na recepciji
podeljeni po fazama ciklusa gosta koji se prevasbamtinose na razlte evidencije i
izveStaje ukljdujuci "back office" poslove kao i menadzment smestaja)

» takticka faza (tehnika, tehnologija i telekomunikacioistesmi, bezbednost, kontrola i
nadzor)"*.

Ove faze imaju podsisteme i njihova dneobna uskidenost je jedan od faktora
uspeSnog poslovanja hotela. Primena interneta elijeostvu raste. Na veb stranicama su
multimedijalno predstavljene informacije 0 samontehg, 0 asortimanu usluga u njemu, kao i
moglenost rezervacije. "U EU 89 % preddaeu sektoru smestaja ima sopstvene veb-adrese".
Elektronsko poslovanje u hotelu vezuje se pre swgan-line rezervacije i interakciju sa
klijentima i partnerima (korisnik odmah dobija patu rezervacije). Gostima savremena
kompjuterska tehnologija omogava, uz pomeé terminala, samoregistraciju ("self check-in"
terminals) i samoodjavljivanje (,,self check-outferminals). Cilj je jednostavno i brzo
registrovanje gosta ( "express check-in") uz priméxezgotovinske naplate, karghjem
platnih kartica. Automatsko otkifavanje i zakljgavanje uz pomb Kkartica, takde je
posledica primene savremene kompjuterske tehnelogiytomatski dotok i prekid energije i
vode u sobama, sistem video kamera i dr.

"Gostima se nudi i Sirok spektar medijskih usluggeksu prilagdene za kori&nje
preko standardnog TV-prijemnika. To su: IPTV (T\eko IP); VoD (Video on Demand);
viSejezEni portal; Pay TV kanali; internet preko TV-prijerka; jednostavni veb portal; e-
mail preko TV-a; poruke za gosta i pregleduma preko TV-prijemnikd®. Savremeno
poslovanje uopste, pa i u hotelijerstvu, karakeevwilika koltina informacija. Obrada velike
kolicine informacija zahteva projektovanje takvog infagionog sistema, kofie povezati i
olakSati celokupno hotelsko poslovanje. Savremetelh u teZnji da zadovolje sve zahtevnije
goste a da pritom odrze rentabilnost poslovanjadavinformacione sisteme za upravljanje
hotelskim poslovanjem.

"Dve integralne komponente hotelskog sistema su filen Reservation Systems
(CRS) i Property Management Systems (PMSs), kmjugzn&ajnu ulogu u vdenju
menadZmenta prihoda i u pemju istorije gosta™.

Hotelijerski CRS, u okviru softverskih paketa zatdigko poslovanje, omogava
informacije, uskladiStene u banku podataka o gdztu,"guest history". Podaci se odnose na
pol, starost, nacionalnost, profesiju gosta, zdinmjeve kreditnih kartica, omiljena jela, pa
onda naceste goste, intmije goste i druge spedifiosti poput navika i sklonosti gostiju.

e Stojanovi¢, N; Svorcan, N. 2007. Primena i zn&j Interneta u modernoj hotelskoj industriji; Hotel link; Zbornik radova Visoka
hotelijerska Skola;Beograd
Kosar, Lj. 2008. Hotelijerstvo I; Visoka Skola strukovnih studija; Beograd

e Njegus, A. 2010. Informacioni sistemi u turisti ¢kom poslovanju Univerziteta Singidunum, Beograd.
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"PMS pokriva administraciju, planiranje i operagviunkcije ( r&unovodstvo, marketing-
istrazivanja, planiranje), menadzment prihoda, rdement osoblja, centralizovanu kontrolu
kod lanaca hotela i dr’”.

5.3. Primena Softverska reSenja sa bazama podataka
zaposlenih kao podrska u upravljanju ljudskim
resursima u hotelijerstvu

Kadrovska sluZzba poseduje i vodi evidenciju o zegosia i na osnovu te evidencije
dostavljaju se informacije menadZzmentu o broju uktiaciji zaposlenih, njihovom
razmestaju, stkmoj spremi, rezultatima rada zaposlenih, platamekgvremenom radu itd.
Da bi to uspesSno sprovela u kadrovskoj sluzbi pokearovski karton svakog zaposlenog,
kao i istorijski pregled kretanja zaposlenih u t&kem preduzéu. U savremenom hotelskom
poslovanju umesto nekadasnjih evidencionih kartodanas se to obavlja putem
informacionih softera koji su ili samostalni za kawsku evidenciju ili u sklopu ukupnog
upravljazkog informacionog sisten&.

Employee

f Data e :
Applicant lraining

Data . Data

HR Data Manager
HRIS/HRMS

Customer Job

Data Data
Project

Data

Slika 2. HR Data Manager — opcije za upravljanje ljudskiesursim&’

Baze podataka sluze za “kreiranje i odrzavanjermézija 0 zaposlenima, njihovim
pozicijama i aplikacijama za posao. Druge vaznéva&sti na operativnom nivou ukiuju
administriranje plata, menadzment performansi, eagatvrde i izveStaje. Na osnovu ovih
informacija menadZeri odtuju kako efektivno raspodeliti ljudske resur§&Baze podataka
obicno sadrze najbitnije profesionalne érie podatke o radnicima, njihovom zaposlenju i
isplatama. Uglavnom su tothi podaci, kontaktne informacije, jedinstveni biojalifikacije,
radno mesto, tip zaposlenja, razne visdmstva, vestine i sposobnosti, plata, bonusi, diada

7 Njegus, A. 2009. Informacioni sistemi u turisti¢kom poslovanju Univerziteta Singidunum, Beograd.

8 S. Cerovi¢, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, u procesu Stampanja str. 287
7 http://www.hrdatamanager.com

8 Njegus A. 2009, Poslovni informacioni sistemi, Unarzitet Singidunum, Beograd, str.345
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odbici, zaduzene stvari koje su imovina kompamgyrede, lekarski pregledi, istorijat obuke
i ocene, razne vrste odsustva €ist.

Osim toga, na osnovu svih pomenutih informacijab@&ze podataka, kao i mnogih
drugih, zaposleni u menadZzmentu ljudskih resursgunda znaju kakve su mognosti,
sposobnosti i Zelje zaposlenih, u kom pravcu idevajpnjihove karijere, koliko su odani
poslu, kakve su im poslovne osobine, kao i druderinacije koje su potrebne za kvalitetno i
uspesno upravljanje kadrovima. U velikim hotelskiompanijama veoma je teSko pratiti sve
kadrove bez kori&nja jednog ovakvog softverskog reSenja.

Najprihvaenija i najrazvijenija softverska reSenja koja matp podrZze upravijanje
ljudskim resursima u hotelskom poslovanju trenutredo domé@em trziStu su: SAP ERP,
Oracle Applications, Microsoft Dynamics NAV, Handéorld, kao i doméa reSenja DatalLab
Pantheon™, ABSoft, Hubie ERP, ali naravho i mnogagd. Mi ¢emo u narednim
poglavljima opisati funkcije nekih od pomenutihtsefskih reSenja.

5.3.1. Oracle PeopleSoft Enterprise Human Resources

Oracle E-Business Suite je skup aplikacija kojergevio Oracle, a to su: Oracle
Financials, Oracle LogisticQracle HR, Oracle Sales i druge. Oracle PeopleSoft Enterpris
Human Resources je softversko reSenje koje prugabsihvatne mogumosti za upravljanje
ljudskim resursima oslanjajuse na talent menadzment. Automatizacijom mnogsiqvnih
procesa i postizanjem mognosti da se neki poslovi obavljaju sistemski, tiinpaposleni u
odeljenjima za upravljanje kadrovima dobijaju dodatvreme za obavljanje direktnih i
dodatnih poslovnih aktivnosti uz smanjenje troSkova

Oracle PeopleSoft Enterprise Human Resources tnangfe poslove menadZzmenta
ljudskih resursa odisto administrativnih ka strateSkim. Postoji mégost kreiranja velike
baze podataka koja podZatavanje informacija 0 mnoStvu poslovnih procesag#saja o
poslovnim operacijama, o kitiim tatkama funkcije upravljanja ljudskim resursima, o
budwim planovima, i sve to u cilju donoSenja bitnih lwewih odluka, kako u jednom
hotelskom objektu, tako i u zemlji i regionu.

Za konkretan proces zapoSljavanja, kroz ovo visemsko softversko reSenje omaéguo je
kreiranje profila svakog posebnog kandidata, kejibpr uSao u proces selekcije. Poéede
profile, sistem identifikuje potencijalne radnike koje se kroz dalji proces selekcije donosi
odluka o zaposlenju. Oracle PeopleSoft Enterprisen&h Resources nam taleo moZze
pomdci i u donoSenju te vrste odluka, jer ovaj softvesi wporetivanje naSih zahteva, opisa i
specifikacije radnog mesta sa znanjima, vestinak@ripetencijama kandidata, pa u skladu
sa tim vrSi rangiranje kandidata. Rangiranje sekrgz viSe od 150 vrsta prarana i slozenih
merenja, kao i koristé neke od 19 Sablona analiza i izveStaja, kojiastas/ni deo softvera.

Upravljanje dokumentima i radom svih zaposlenihSiti zaposlenih i potencijalnih
kandidata, ukljguju¢i ugovore, sporazume, pravilnike, izveStaje je maailakSano i ubrzano
koris¢enjem specijalizovanih softvera. Tale postoje i opcije za ptanje bezbednosti
radnika i préenje povreda, incidenata na radnom mestu, boloykignja i slEno.

Deo ovog softverskog reSenja se bavi dik@njem i pr&enjem nadoknada zaposlenih,
gotovinskih i bezgotovinskih predmeta, raitih komponenti plata, planiranjem promenljivih
i nepromenjivih naknada, kao i dodatnih bonusa.

Upravljanje karijerom ili talent menadZzment je jadwd modernijih menadZzment
oblasti, pa je velika prednost Oracle PeopleSofegmise Human Resources softvera ta Sto
su svi prethodno navedeni podaci i informacijedngani i mogde ih je zajedno razmatrati,
uporedivati, pa zatim Koristiti za upravljanje karijeromaposlenih, popunjavajunove ili
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oslobaiene radne pozicije, pruzdju svojim kvalitetnim

poslovnom uspehu idhom ostvarenju.
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Slika 3. Primena talent menadZzmenta kroz profil zaposlensgftverskom reSenju Oracle
PeopleSoft Enterprise Human Resouftes

5.3.2. Hubie ERP

Hubie ERP predstavlja integrisano softversko reSelgmae kompanije “Europos®,
koja se bavi analizom, razvojem i implementacijorfoimacionih reSenja. U okviru Hubie
ERP-a mogée je integrisati viSe manjih softverskih reSenjahilpo potrebi implementirati i
koristiti odvojeno. Poslovne oblasti koje mogu lmbuhv&ene ovim sistemom su: nabavka,
prodaja, zalihe, proizvodnja, distribucija i logkst, rad POS sistema, budzetiranje,
finansijsko knjigovodstvo, poslovi blagajne, feaje osnovnih sredstava, otwa kamata,
finansijska operativa, distribucija podataka, kaska evidencija, upravljanje ljudskim
resursima, obkan zarada i evidencija rada. Jasno je da su pgslédtiri navedene oblasti
potrebne za uspeSnodenje menadzmenta ljudskih resursa sve od procasaanhja ljudskih
resursa, pa do trenutka odlaska zaposlenog iz koijepa

8l http://www.hcm3group.com
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Slika 4. Integrisana softverska resenja u sklopu Hubie ERRm&>

Hubie podsistemi Kadrovska evidencija i Ljudskiuwess, kao i drugi pomenuti softveri
koji su bazirani na upravljanju ljudskim resursinsadrZze bazu podataka sa podacima o
zaposlenom, njegovom formalnom i neformalnom obrapu, o specitinim
karakteristikama, o radnom odnosu i staZzu, o nagnadi kaznama, odsustvima, obukama,
planovima i skno. Pored toga sadrze i podatke koji su potrebnsamom procesu
zapoSljavanja, a to su: specifikacija poslova, ewntodlanja prijema novih radnika,
objavljivanje konkursa, rangiranje prijava kandajdtao i pregled fluktuacije zaposlenih.

Koristeli sistem Evidencije rada olakSano je &raavanje radnih sati, pa samim tim
ubrzava se i proces olitma zarada, koji se tat® moze voditi kroz istoimeni Hubie
podsistem.

8 http://www.europos.co.rs
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6. Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu Beograda

6.1. Holiday Inn

Holiday Inn Beograd je hotel sa 4 zvezdice vrhugskealiteta za svaku vrstu boravka.
Hotel nudi 140 soba, uslugu na visokom nivou naernjprvenstveno poslovnom svetu, ali i
sadrZaje kojte zadovoljiti probirljive turiste, sugradjane kojiaju razlog za slavlja i Zzele da
ih doZive u divnom ambijentu uglednog hotela, Hieokoji jednostavno Zele da predahnu u
okruzZenju koje je pos¥eno njihovom zadovoljstvu. Hotel raspolaZze sa 7dw@mcijskih sala
koje ispunjavaju visoke zahteve organizovanja kamifeija, sastanaka, proslava i drugih
manifestacija. U sastavu hotela je i multifunkcimaahala povr§ine 25007sa jedinstvenim i
najmodernijim konceptom kongresnog centra. Fleksilst prostora i najsavremenija
tehnologija omogéava gostima da osmislite prostor prema svojim jbatmea®

Hotelska organizaciona Sema hotela Holiday Inn egad izdvaja pet sektora : sobe,
hrana i pte, prodaja i marketing, finansije i tebka sluzba. U okviru sektora soba nalaze se
odeljenja rezervacija, recepcije i dotimestva. Sektor hrane i ¢a ukljuiuje restoran, bar i
kuhinju. Prodaja i marketing ukuju i odeljenje banketa. Daljom analizom, prikéaao
proces planiranja ljudskih resursa u hotelu Holittay, koji je za razliku od hotela Evrope
stavlja akcenat na ljude sa prethodnim iskustvoradsfakao i primenjivao politiku
zaposljavanja koja se umnogome nije uklapala ultokerzeni n&in razmisljanja. Razlog za
ovo je vrlo jednostavan, mnogo je lakSe ukompori@aiosienog po pravilima ka ukoliko
prethodno nije w& oformljen, nekim drugim, nedovoljno razvijenim btstkim n&inom
poslovanja i ophodjenja prema gostu.cMa zaposlenih je tek zavrSila fakultet i ovo im je
bilo prvo radno mestd'

!

Holiday Inn

Assistant GM Risk and controling
sector

FBR Administration Repair and Sales and
and general maintenance marketing

Rooms division

Front office Catering finance IT Corporate

Reservations Conference and Bonquet Purchase and Storage Controling Conference and Bonquet
Concierge/bellboy Restaurant and Bar HR and Legal Repair Catering

House keeping Kitchen Marketing

Slika 5. Organizaciona $ema hotela Holiday —%hn

8 http:/Avww.belexpocentar.rs/holiday-inn-beograd-béexpocentar
84 Interna dokumentacija hotel Holiday-Inn Beograd
8 |zvor: interna dokumentacija hotela Holiday — Inn
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6.1.1. Upravljanje ljudskim resursima u hotelu Holiday-
Inn Beograd

Planiranje ljudskih resursa u hotelu Holiday-Inegstavlja jako slozen posao. U hotelu
je ternutno stalno zaposleno preko sto osoba. Wgepoveéanog obima posla Holiday-Inn
zaposljava i dodatnu radnu snagu tako da ukupanZamoslenih moZe da iznosi do sto
dvadeset osoba u odredjenim periodima. Uglavnoinjgeo studentima koji su napraksi,
priviemeno nezaposlenima ili mladima koji nisu im@&dnog iskustva, a zeleli bi da ga
steknu. Da bi se napravio kvalitetan plan ljudstelsursa menadzment hotela i menadzer
ljudskih resursa postavljaju slegeciljeve®

» Kaoji se poslovi moraju obaviti u planskom perioduldl se realizovao biznis plan ?
» Kaoja su znanja, vestine i sposobnosti potrebneabzaciju tog plana?

» Koliko je ljudi potrebno za obavljanje tih poslova?

» Kako obezbediti potrebne ljude?

Menadzment hotela Holiday-Inn Beograd, kao i mens# hotela Hyatt Regency
Beograd, sprovodi postupak regrutacije na dvéinaa interno (postoj@ saradnici, preko
prijatelja, poznanika) i eksterno (uz pofnagencija za zapoSljavanje, reklamiranjem na
sajmovima, fakultetima). Interno regrutovanje mdié brze i jeftinije — kandidati su
pregrupisani iz & postoj&€ih kadrova i dobro su upoznati sa organizacionoftukam, a
ponudjene moginosti za napredovanje u kraijeri mogu pozitivnocatii na njihovu
motivaciju. Medjutim, postoji misljenje da ovo modemotivisati zaposlene koji nisu dobili
unapredjenje. Iz razgovora sa menadzerom Instdathotelski menadzment za jugoista
Evropu AIFH, gospodjicom Marijom Bijalj zakljwili smo da ovo ima i pozitivhu stranu, jer
su zaposleni koji u datom momentu nisu dobili prétaeili unapredjenje, bivali sve
motiviasaniji jer su imali veliku $ansu da sléideut budu unapredjent’

Kada je ré o eksternoj regrutaciji, hotalesto zapoS$ljava ljude koji dolaze preko
fakulteta na praksu. Najbolju saradnju hotel jeasty sa Univerzitetom Singidunum,
odnosno Fakultetom za turigti i hotelijerski menadzment. Najperspektivnijima g8 toku
studija nude stipendije kako bi po zavrSetku studgtali u organizaciji.

Postupak selekcije u hotelu Holiday-Inn,¢ah je procesu selekcije hotela Hyatt
Regency (verovatno zbog standarda hotelskih langh & doténi moraju pridrzavati), s tim
Sto su poredtlanova odeljenja ljudskih resursa uldgmi i menadzeri kojice direktno
nadredjeni kandidatu. Da bi se selekcija uspeSmawitah) postoje instrumenti koji pomazu u
izboru aplikanata, kako bi se izvrSili Sto boljuopenu. Prikupljaju se biografski podaci
(popune se odredjeni formulari i prilozi se CV)nfarmacije o sposobnostima iétim
karakteristikama (testovi sposobnosttnbsti, interesovanja, intervjui). Nakon odabiraj uz
krug kandidata se pozivana prelimnarni intervju,kogem se vidi da li pojedinac ispunjava
zahteve. Nakon njega, u procesu selekcije, sldwvibralni intervju koji pomaze odabiru
pave osobe. Za vreme prvog intervjua, menadzesHkjbdresursa obno pita : “Zbogéega
Zelite da radite ovde ?” Odgovori koji nalikuju harazim posao” su menadzmentu hotela
alarmantni jer se iz odgovora vidi da kandidat nifeapred fokusiran na rad u hotelu, Sto
znai dacée mu biti teZze da se uklopi u tim i prihvati fildgo poslovanja.

8 |zvor: interna dokumentacija hotela Holiday — Inn
87 |zvor: Interna dokumentacija hotela Holiday - Inn
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Hotel Holiday-Inn se iste po tome jer ima dobro razvijenu strategiju progasu
socijalizacije i orjentacije zaposlenih. Menadzmewbg hotela smatra da je jako vazno da
odabrani kandidati budu na dekvatarcinauvedeni u posao, jer prva iskustva radnika,
pogotovo novozaposlenog, bitno odredjuju njegownkasdnos prema hotelu, radu i uspehu
u poslu.Zaposleni se trude da se stvore uslovi a@eprimljeni radnik od samog petka
stekne pozitivan utisak u hotelu i radnoj sredilai,se oseti poZeljnim i vaznim, da zéape sa
formiranjem dobrih radnih navika i osposobi seama poslovima za koje je primljen.
Period uvodjenja u posao u hotelu Holiday-Inn fuokde u tom smislu kako bi se
novozaposleni $to brze uklopio u novu radnu srednatel Holiday-Inn je uspedno osmislio
strategiju natijem je ¢elu referent kadrovske sluzbe. On ima zadatak depzaposlenog
upozna sa nekim opstim informacijama o radnom vremduZzini godiSnjeg odmora i &fio.
Nakon toga, neposredni rukovodilac mu objaSnjavja é@ posao obavljati, upoznaje ga sa
radnim zadacima koji spadaju u opis njegovog radnusta, upoznaje ga sa njegovim
najblizim radnim okruzenjem, sa pravilima i procextaa poslovanja u pismenoj i usmenoj
formi. Probni rad traje tri meseca. Ukoliko se ispuekivanja kandidat se prima u stalni
radni odno$?®

Sto se tie treninga i obuke zaposlenih hotel Holiday-Inrdg@esta uloZio u obtavanje
zaposlenih u svim sektorima — rezervacije recepajazbe prodaje, restorana i Kkoristio
eksperimentalni metod pri obuce svojih zaposlehthje bilo neophodno s obzirom na da je
ovaj hotel vé medju najboljim u Beogradu. Holiday-Inn je za obukovozaposlenih
organizovao softverski paket za poslovanje hotelerdd — Fidelio. Obuka za rad u Micros
Fidelio Suite 8 softverskom sistemu koji ima dvezije: pravu na kojoj se radi i trening
verziju za obuku zaposlenih traje dve nedelje,cptiri sata dnevno, pre samog otvaranja
hotela kako bi zaposleni bili osposobljeni za shtevni rad®
Sistem motivacije i nagradjivanja u hotelu Holiday je razvijen. Na rodjendanu hotela se
biraju nazasluZzniji pojedinci, a onaj ko je izabmnradnika godine dobija glano putovanje
za dve osobe, bilo gde na svetu. Funkcionisanjegottma posved&eno je velikim
zadovoljstvom gostiju, koji svoje miSljenje iznaseipitnicima koje dobijaju kad se prijave u
hotel.Na motivaciju zaposlenih takodje pozitivholujie i dobra atmosfera koja vlada u
timovima , druZenje van hotela i pored radnih sk#p i brojne sportske i drustvene
aktivnosti. Hotel Holiday-Inn neguje i okupljanjaposlenih nekoliko puta godiSnje sa ciliem
zabave i druzenj&.

U hotelu Holiday-Inn Beograd, kako je viSegodiSmeaksa pokazala, evaluacija
zaposlenih pomogla menadzmentu da bolje procemnimpzaposlenih u ostvarivanju ciljeva
kompanije. Ona je postala sredstvo pdémdkojeg menadzment utvrdjuje visinwinka
zaposlenog, nagradjuje tajimak i time usmerava i pod&é njegovo poboljSanje. Kod novih
radnika se na tri ili Sest meseci radi prva evdjaa@ nakon prve godine je obavezna.
Ocenjivanje rada se takodje vrSi i prilikom promemezicije unutar odeljenja ili prilikom
prelaska. Kada se popuni odredjeni formular, radrskf uporedjuju odgovore obrazlg&zu
svako sa svoje tae glediSta, ukoliko se ocene ne podudaraju. O€efa je ona kojge da
zavrSi na uvidu kod direktora. Osnovni postulatle®cije zaposlenih u hotelu Holiday-Inn
podrazumevaju da rukovodilac dobro poznaje potahayojin zaposlenih, da ih obiu
informiSe, a potom postepeno pésea stepen samostalnosti, odgovornosti i samokientro
gime se podizu standardi i rezultati rada.

Do unapredjenja u hotelu Holiday-Inn Beograd dokeina predlog Sefa odeljenja, a
mora ga odobiti direktor. Hotel dana na one zaposlene koji imaju Zelju i u stanjudau
upravljaju svojim karijerama. To z#iada ih u svakom momentu motiviSu da samostalno

8 |zvor: Interna dokumentacija hotela Holiday - Inn
8 |zvor: Interna dokumentacija hotela Holiday - Inn
9 |zvor: Interna dokumentacija hotela Holiday - Inn
% Izvor: Interna dokumentacija hotela Holiday - Inn
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usavrsSavaju i stvaraju kod sebe dozu fleksibilndstjace im omoguiti da se izbore sa svim
nepredvidivim situacijama koje hotelijerski posasinsa sobom.

Kadrovska struktura hotela Holiday — Inn Beograaktsji se iz odeljenja, gde svako
ima svoju funkciju i izvrSava je savesno i odgowamrn
Odeljenja u hoteld?

» Dom&iice

* Nabavna sluzba — magacin i prijemno odeljenje nédlavke
* Sluzba odrzavanja

* R&unovodstvo

* Ljudski resursi

* Prodaja i marketing

* Recepcija

* Hranaipte

* Obezbedjenje

» Kontroling

Odeljenje doméca u hotelu je zaduzZeno za odrzavanje opSte higjjkako u javnim
prostorima, tako i u ugostiteljskim sobama. Odgfjese sastoji od sobarica, koje su zaduzene
za sobe, i od higijenarki, koje su zaduzene za odrzavanje javnih poarsddeljenje vode 3
Sefa. Prostna strédna sprema u ovom odeljenju je srednja.

Nabavna sluzba se sastoji od prilemne sluzbe, iSkéabg prostora kancelarije Sefa
nabavne sluzbe odakle se pasje sva roba. Funkcionisanje ovog odeljenja je uyonte
olakSano centralnim magacinom, gde se stalno pgrattoSnja materijala i namirnica.
Odeljenje nabavke je zaduzeno za nabavku kanciagj materijala, promo materijala.
Najveti akcenat je na nabavci hrane tai Odeljenje radi u jednoj smeni. Obrazovanije je
raznoliko, od srednje sttne spreme do visoke.

Sluzba odrzavanja je operativna sluzba zaduzermaZavaje i pravilno funkcionisanje cele
zgrade. Na&in na koji funkcioniSe i radi cela sluzba za odizaye je npr: ukoliko gost iz sobe
okrene recepciju i pozali se da mu ne radi svettoaletu, to je znak da sluzba odrzavan]
treba da reaguje. Stimia sprema je raznolika. Majstori imaju srednju&@ttuspremu, a Sefovi
odeljenja visoku stinu spremu.

Raunovodstvo je odeljenje koje nema nikakvih dodirtateka sa gostima u hotelu.
Ovo odeljenje zaduZeno je da vodEwaa o pravilnom poslovanju hotela. Kao i u svim
velikim firmama r&unovodstvo void réuna o uplatama i isplatama, prispelin€éuaima i
platama zaposlenih. Ovo odeljenje radi u dnevnaogréma svi zaposleni uglavnom imaju
ekonomski fakultet.

Odeljenje ljudskih resursa ili popularno HR je geleje zaduzeno za sve zaposlene u

hotelu. Ovo odeljenje void ¢ana o pappirologiji zaposlenih, o zdravstvenim kcpma, kao

I 0 ugovorima zaposlenih itd. Takodje treba napamiekada se raspiSe konkurs za radno
mesto u hotelu, a kndidat ide na razgovor kod Meeed ljudskih resursa, kao i kod Sefa
odeljenja gde je konkurisao. Na menadzmentu ljudsésursa je da kasnije proceni da li je
kandidat zadovoljio sve uslove, i da li je sposobamoziciju za koju je konkurisao.

Odeljenje prodaje i marketinga ima zadatak da $tige lprezentuje hotel, da da najbolju
ponudu na trziStu, i samim tim proda Sto viSe sdbaed ovih obaveza, ovo odeljenje je

92 http://www.belexpocentar.rs/holiday-inn-beograd-beéxpocentar
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zaduzeno i za odnose sa jawoSPored prodaje soba postoji i prodaja konferehitij i
banket sala. Odgovornost ovog odeljenja je ogrommajwi da od njegovog uspeha
umnogome zavisi poslovanje celog hotela.

Recepcija je odeljenje koje radi u 3 smene. Tojedp je u neprekidnom kontaktu sa
gostima. Osnovni zadaci recepcije su: prijem gostijzrada kljgeva, davanje osnovnih
informacija, pomoé oko prtljaga, izrada tana, odjava gostiju, rezervacija hotelskog prevoza
do aerodroma, pozivanje taxi sluzbe itd. Pored @&wega jako je vazno da se napomene da
recepcioneri moraju da znaju barem jedan strarik j@a bi mogli da se sporazumevaju sa
gostima. Struktura zaposlenih je sloZena i ovagteda:

Sef recepcije — njegov posao je da ujutru kad degjeposao bude informisan o
zbivanjima u popodnevnoj smeni i érmj smeni od predhodnog dana. Kada se informiSe,
uzima liste koje takodje spremadmd recepcioner, gde se nalaze najvazniji podaekacem
danu: dalasci za taj dan, odlasci za taj dan, ptoedna ispunjenost hotela itd. Sef recepcije
retko izlazi na samu recepciju, osim ako ne dodjé&a grupa gostiju ili neki VIP gost, kome
se posvéuje posebna paznja. Nakon Sefa recepcije dolazeechaecepcioneri koji imaju
vodje smena, po jednog u svakoj smeni. Neizostawdeljenje recepcje je odeljenje
rezervacija, kako individualnih tako i grupnih. Uko dodje do potencionalne grupne
rezervacije onda je tu ukljgno odeljenje prodaje, koje formira posebne cen&uzgrupu.
Cena najviSe zavisi od toga kolika je grupa i kolkadi ostaju. Odeljenje rezervacija radi
celodnevne smene. Svi zaposleni na recepciji rv@pgama imaju visoku stimu spremu.

Odeljenje hrane i pa ili popularno F&B je odeljenje koje takodje radi3 smene.
Servis ovog odeljenja je podeljen u 4 §ke celine: bar, restoran, banket, servis po sobama.
Gosticesto koriste sve 4 celine i zadovoljni su njimaizdezno pododeljenje ovog odeljenja
je kuhinja. Kuhinja radi u 3 smene, i njen zadgéa#ta na vreme pripremi i ispaithranu.

F&B odeljenje je po ljudstvu najbrojnije odeljenjecelom hotelu. Struktura zaposlenih u

F&B je sledea™

* Menadzer F&B odeljenja, koji je ujedno i nadredjewima u kuhinji
* Menadzer restorana

* Menadzer banketa

» Supervizori

» Barmeni i glavni konobari

» Konobari

Struktura zaposlenih u kuhinji je sleéde

+ Sef kuhinje

» Zamenik Sefa kuhinje
* Vodja smene

* Kuvari

Obezbedjenje hotela je jedno od odeljenja, kojédrsee o pravilnom funkcionisajnu
hotela. Njihov zadatak je da se gostidsge prijatno dok borave u hotelu, Sto Znda ¢e gost
uvek imati oséaj velike sigurnosti u hotelu a i blizem okruzenfdvo odeljenje radi u 2
smene dnevnoj i OO;.

Postoji joS jedno odeljenje u hotelu koje je potpunovativno i koje joS uvek nije
rasprostranjeno u v@i hotela a to je Kontroling. Primarni zadatak gvodeljenja je da

93 Izvor: Interna dokumentacija hotel Holiday-Inn Beograd, http://www.belexpocentar.rs/holiday-inn-beogral-belexpocentar
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kontroliSe zaposlene. Ukoliko dodje do neke nepmasti u poslovanju a da se sumnja na
nekog pojedinca ili grupu zaposlenih, na odeljdguntrolinga je da ispita tu situaciju i utvrdi
o ¢emu se radi.

Hotel Holiday — Inn Beograd je uspostavio dobre as#n sa institucijama za

postdiplomske poslovne studije, odnosno sa ustanavaa obrazovanje menadzera i
talentovanih strénjaka, sa ciliem da se redovno informiSu o potahin kandidatima koji
se obrazuju kako bi se izborili za blagonaklona@gbaljih, najsposobnijih i najtalentovanijih.
Aplikanti koju su zainteresovani za odredjeno radmesto, prilazu svoju biografiju i
motivaciono pismo, a saradnici iz odeljenja zaskelresurse ih analiziraju i daju svoju ocenu
o tome da li kandidati ispunjavaju minimum usloeaprolazak u sledekrug intervjuisanja.
Jedan od glavnih uslova za prolazak jestariegovor i pravilno pisanje na barem jednom
stranom jeziku.

6.1.2. Zna&aj ljudskih resursa u Hotelu Holiday Inn®*

Thomas Pavlovi¢, gen. dir. Holiday Inn Beograd®®
»Saradnici su nas najveci kapital”

Bez obzira na visinu i znacaj investicije u objekat, enterijer ili tehnologiju,
investicija u saradnike je ona Ciji se znacaj i vrednost ne mogu meriti. U svetu
hotelijerstva u kojem vlada velika konkurencija, gde su objekti slicnog nivoa

- kvaliteta i opremljenosti, saradnici su ti koji prave razliku i predstavljaju najvecu
konkurentsku prednost. Mi se vodimo upravo time, postavili smo dobru infrastrukturnu osnovu koja
je u startu svakako neophodna, ali smatramo da ulaganje u personal predstavlja investiciju Ciji je
povracaj ostvariv, vidljiv, prepoznatljiv i merljiv. U naSoj kuéi saradnici prolaze razliite tipove i nivoe
formalne i neformalne edukacije. Stipendiramo saradnike koji su na osnovnim, master i doktorskim
studijama, interne treninge za sva odeljenja sprovodimo svakog meseca, unajmljujemo spoljne
trenere koji dolaze kod nas, ali isto tako Saljemo ljude u inostranstvo kako bi ispratili najnovije
trendove u bransi i implementirali ih u rad ¢itavog tima kad se vrate.

Pristup nasih zaposlenih prema gostima, ali i jednih prema drugima, ne ostaje neopazen.
Najvecéa nagrada su nam stalni gosti, njihovi komentari i pohvale. Gosti se vezuju za ljude i mi

zaista radimo tako da ucinimo da se osecaju kao kod kucée. Nasa energija i zalaganje su i zvani¢no
priznati od strane IHG-a, te smo 2009. osvojili ,, Torchbearer Award“ u konkurenciji nekoliko hiljada
hotela rasprostranjenih u regionu EMEA. Svakodnevno teZzimo ka tome da opravdamo devizu nase
grupacije a to je da budemo i ostanemo ,,Great hotels guests love”.

6.1.3. Regrutovanje u hotelu Holliday Inn

9% o . o . . " . . Lo « .
S. Cerovi¢, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, u procesu Stampanja str.22

% Clan Upravnog odbora i generalni direktor “SAVATH HO SPITALITY MANAGEMENT”";Holiday Inn Beograd: generaln i direktor hotela i pre-

opening kancelarije,Best Western: regionalni direkor u oblasti Rajna — Majna: Frankfurt, Wiesbaden,Russelsheim,- Accor Hotels: F & B
Manager,Hotel Lindenhof, Weilburg/Lahn: generalni director,Holiday Inn, Karlsruhe: zamenik generalnog direktora,Scandic by Hilton Hotel,

Frankfurt/Offenbach, Sertifikovani savetnik Nemacke privredne komore za turizam i hotelijerstvo na pdru¢ju Republike Srbije, Licenca Nemake

privredne komore za podwavanje u svim hotelskim branSama, diploma IHK, Frarkfurt; Gostuju ¢i predavaé na Fakultetu za turizam i hotelijerstvo

Univerziteta “Singidunum” i na Visokoj hotelijerskoj $koli strukovnih studija u Beogradu; Clan IHA i DEHOGA; Clan savetodavnog odbora IFH
Institute for Hospitality Management (Frankfurt) na podruéju jugoistoéne Evrope; Drugo mesto na takmienju Quality - Awards 2002 Best Western
Germany (155 hotela,rezultat 996,5 od 1000); Torctearer Award 2009., InterContinental Hotels Group; -Clan Upravnog odbora Srpskog udruZenja
za razvoj franSizinga (SURF).
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Nakon t&nog definisanja zahteva radnog mesta, potrebnaiyeidp pojedince da se
prijave. Postoje razni i kako to Winiti. Regrutacija se moze sprovesti na VviSeéime
interno (postojé saradnici, preko prijatelja, poznanika...) ilist&rno (uz pombagencija za
zapoSljavanje, reklamiranjem, na sajmovima, fakufi...). Interno regrutovanje moze biti
brze i jeftinije — kandidati su pregrupisani izévgostoj€ih kadrova i dobro su upoznati sa
organizacionom kulturom, a podene moguanosti za napredovanje u karijeri mogu pozitivho
uticati na njihovu motivaciju. M#utim, postoji misljenje da ovo moze demotivisatpaslene
koji nisu dobili unapréenje. NaSe iskustvo je ipak drége, poSto smo primetili da su
zaposleni koji u datom momentu nisu dobili premestainapreienje joS motivisaniji, jer
znaju da imaju veliku Sansu da naredni put budoraa. Aplikanti prilazu svoju biografiju i
motivaciono pismo, a saradnici iz odeljenja ljutistésursa ih analiziraju i daju svoju ocenu o
tome da li kandidati ispunjavaju minimum uslovapralazak u ,drugi krug“. Jedan od vaznih
uslova jeste t&an govor i pravilno pisanje na barem jednom strafeziku. Svako nov ko
done treba da se uklopi uévpostojéi tim vrhunskih profesionalaca.

Nakon regrutacije oddenog broja kandidata, poje se sa selekcijom. Osnovni cil]
nam je da predvidimo bude ponaSanje pojedinca i duzinu staza kod nas. Jpreaes su
poredclanova odeljenja ljudskih resursa ukiguni i menadzeri kojée biti direktno nadrdeni
kandidatu. Da bi se selekcija uspesno obavila posttstrumenti koji pomazu u izboru
aplikanata, kako bi se Sto bolje procenili: prikapl se biografski podaci (popunjavanjem
formulara i prilaganjem CV-ja) i informacije o smimostima i knim karakteristikama
(testovi sposobnosti,cinosti, interesovanja, intervjui). Nakon odabiraj kizig kandidata se
poziva na preliminarni intervju, na kojem se vidi il pojedinac ispunjava zahteve. Nakon
njega, u procesu selekcije, sledi bihevioralni nvjte koji pomaze odabiru prave osobe. Za
vreme prvog intervjua obmo pitamo: ,Zbog¢ega Zelite da radite ovde?“. Odgovori koji
nalikuju na ,trazim posao“ su nam alarmantni. Igaose vidi da kandidat nije unapred
fokusiran na rad u hotelu, Sto Zhda ¢e mu biti teze da se uklopi u tim i prihvati fildgo
poslovanja.

Imajuéi u vidu ¢injenicu da nas hotel prvenstveno prodaje vrhunsifugu, od kandidata koji
imaju prethodno radno iskustvo trazimo da dajurreg@rimere sa pdasnjeg posla. Odgovori
koji paginju sa: ,Ja bih u toj situaciji uradio...“ nemajoaaja, posto nisu zasnovani na
stvarnim situacijama. Hotelu su potrebni profesioinkoji po svojoj prirodi uzivaju u
kontaktu sa ljudima (gostima). Ukoliko kandidatipadaju Zeljenoj grupi, trebalo bi da budu
u stanju da navedu prave primere. Osoba koja unegba ljubaznost, sréaost i oséanje
spremnosti da stalno bude ,na usluz‘jako teSko naiiti da se na radnom mestu tako i
ponaSaMarija Bjeli ¢, menadzer Instituta za hotelski menadzment za jugstoénu

Evropu AIFH %

% S. Cerovi¢, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, u procesu $tampanja str.
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Primer 1. Intervjua u Hotelu Holiday Inn-Beograd zar.m. Sef ratunovodstva

Intervju - Upitnik

Datum:

Vreme:

Ime osobe koja intervjuise:

Ostali ¢lanovi komisije:

Radno mesto: Sef Racunovodstva

Ime osobe koja intervjuise:

Ostali ¢lanovi komisije:

Ime i prezime kandidata:

Potrebne kvalifikacije: Komentari: Poeni:

Obrazovanje:

Prethodno radno iskustvo u oblasti

racunovodstva:

Poznavanje engleskog jezika:

Poznavanje kompjuterskih paketa,

Excel-a i raCunovodstvenog softvera:

Li¢nost (komunikativna, dinamicna,

fleksibilna, timski orijentisana osoba):

Sposobnosti rukovodenja:

Organizacione sposobnosti:

Sposobnost rada pod pritiskom:

Mogucénost prekovremenog rada/rada

nocu/vikendom:

TraZena plata:
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Zbir poena:

Komentari:

Legenda

zadovoljava

2

Delimi¢no zadovoljava

1

nezadovoljava

Izvor:Interna dokumentacija Hotela Holiday Inn —Besd”

6.1.4. Znacaj obuke i treninga u hotelu Holliday Inn

Evo Sta misle o zn#&ju obuke i treninga u Hotelu Holiday Inn Beograd

Kao ponosnilanovi jednog od najvéh hotelskih lanaca na svetu, obavezni smo d
pravi n&in predstavljamo ime Holiday Inn-a. Da bismo to tgs naSi zaposlen
pose€uju treninge koji su pos¥éeni brendu i korporativnom identitetu, direktor
njihovi asistenti pohdaju ,Stay Real® treninge, a svi koji su u kontaksa
rezervacijama poseju treninge za interni CRS InterContinental Hot®loup-e pod
imenom Holidey. Na nivou brenda postoje treninzisza odeljenja. Oni se izvode
nekoj od centrala, Sto su za nas Frankfurt i Lon@®waki od ovih treninga, bez obzi
na to Sto spadaju pod nasS brend i Sto su obaveahiteva odrenu finansijsky
investiciju koja nije zanemarljiva.

Pomenuli smo w&investiranje u formalno obrazovanje saradnika. ¢épt doZivotnog
u¢enja nam je veoma blizak i naSi saradnici su u obatelu u potpunosti naisli n
razumevanje koje sec# licnog unapréenja, ali i unapréenja organizacije. Sto sei
neformalnog usavrSavanja, nas hotel organizujeriatebuke koje sedi protivpoZarneg

zastite, interne i eksterne komunikacije¢ina pruZanja usluge, reSavanja reklamaci

engleskog jezika itd. NaSi saradnici upoznaju rattugim odeljenjima kroz rotacije
kros - treninge. Supervizori ili rukovodioci odeljenja 8ukoji vrSe analizu potreba Z
obukom. Mi smatramo da je svaki trening dobrodd33@ ne moZe da Skodi. Naravn

veoma vodimo ré&una o tome ko izvodi trening, odnosno ko undpje nase saradnike.

U tom smislu, veliku podrSku razvoju osoblja dajstitut za hotelski menadzment i

Frankfurta, koji nas prati od 2008. Sa njima smdilrdareninge na engleskom i r
srpskom jeziku i to za sve pozicije. Treninzi sakkni, sa odrédenom dozom teorije,
odmah su primenjivi na radnom mestu. Neki od trgaikoji su viSe puta izvdeni su:

1. ReSavanje reklamacija: Zalba = Sansa
2. Spremni za gosta

3. Spremni za profesionalnu komunikaciju telefonom

7 Preuzeto izS. Cerovié, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd 20011, str.93
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4. Gost kao centralna figura na recepciji

5. Up-selling na recepciji

6. Hotelska komunikacija na engleskom

7. Osnove primanja rezervacija

8. Profesionalna prodaja i up-selling u odeljepervacija
9. Front Office menadZment

10. Osnove Yield i Revenue menadZmenta

11. Taktiki Revenue menadzment i formiranje cena

12. Osnove hotelske prodaje

98

Slika 6. Diploma o zavrienom treningu u hotelu Holiday Inn Beograd

nas successiully completed

IHG Revenue Development & Training.
EMEA

HOLIDEX® Plus
Hands on

Date Complatad

27" January Z0ER

L8

Consultant e
Revenue Development & Training.
ERMEA

®preuzeto iz S. Cerovié, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd 20011, str.95
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6.1.5. Ocenjivanje zaposlenih u Hotelu Holiday Inn Beograd
Primer 2. Ocenjivanje zaposlenih u Hotelu Holiday fAn
r

L

Holidag Inn

Holiday Inn Beograd

Ime i prezime

Radno mesto/ odeljenje

Datum pocetka rada

Ime i prezime

Povod za ocenu rada

Period ocenjivanja

Datum ocene rada

Skala ocena

1 ["nezadovoljava " u navedenoj kategoriji osoba je zfegno ispod standarda

2 |"zadovoljava" u navedenoj kategoriji treba da dodje do izvesndtb@ljSanja da bi osoba
ispunila standard

3 ["dobro” u navedenoj kategoriji osoba ispunjava standar@davoljavajue obavlja
posao

4 |"vrlo dobro" u navedenoj kategoriji osoh#&esto pokazuje rezultate iznad standarda

5 ["izvanredno" u navedenoj kategoriji osoba je zfegno iznad standarda i pokazuje
izvanredne rezultate

Kriterijum 1 2 3 4 5

1. Struénost/Poznavanije posla(profesionalno poznavanje meta,
tehnika i vestina; pravila i procedura potrebnih zaobavljanje
posla)

Komentar:

2. Obim obavljenog posla (podrazumeva stvarno u@eno u
odnosu na planirano, utvideno, dogovoreno)

Komentar:

Kriterijum a b c d e

3. Kvalitet posla (podrazumeva valjanost urdenog, urednost,
preciznost i pouzdanost u odnosu na zahteve radnogesta)

Komentar:

4. Ta¢nost i prisutnost na poslu (podrazumeva savesno obgnje
poslova u datim vremenskim rokovima, uz poStovanj@ropisanog
i zahtevanog kvaliteta i obima)

Komentar:

5. Odgovornost (podrazumeva pouzdanost u izvrSenjtadnih
obaveza, savesno prihvatanje posla u celini)

Komentar:

6. Motivisanost (podrazumeva iskazano interesovaej, volju i
napor da se postignu Sto bolji rezultati)

99Preuzeto izS. Cerovi¢, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd 20011, str 88
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Komentar:

7. Inicijativa (podrazumeva predlaganje, preduzimarje poéetnih
poteza, angaZovanje na iznalaZenju reSenja, davanjeedloga i
sugestija koja doprinose poboljSanju ukupnih rezulata )

Komentar:

8. Racionalnost (podrazumeva n&n obavljanja posla uz najmaniji
utroSak vremena i materijala, povetanje prihoda preduzeta u
skladu sa predvitenim standardom kvaliteta i obima posla)

Komentar:

Kriterijum

9. Urednost (podrazumeva ocenu celokupnog izgledeskladu sa
higijenom i postojeéim standardima oblatenja)

Komentar:

10. Disciplinovanost (podrazumeva uskl@enost ponaSanja sa
propisima, pravilima i zahtevima preduzeta, kao i dosledno
izvrSenje radnih zadataka)

Komentar:

11. Stabilnost (podrazumeva sposobnost da radi pggbve¢anim
pritiskom, da izvrSi viSestruke zadatke i da ostangribran u
teSkim situacijama)

Komentar:

12. Saradnja (podrazumeva posStovanje standarda posanja
neophodno da se postignu dobri rezultati rada)

Komentar:

13. Stav prema pretpostavljenima (podrazumeva staprema
pretpostavljenima, praéenje instrukcija, uétivost i reakcije u
sluéaju neslaganja sa pretpostavljenima)

Komentar:

14. Stav prema gostima/ klijentima (podrazumeva bgu o
gostima, ljubaznost, usluznost i lepo ponaSanje)

Komentar:

Ukupna ocena: 14 =

Sugestije za dalji rad i napredovanije:

Komentar/napomena direktora sektora (ako je primenijivo):

Komentari zaposlenog:

Potpis aposlenog:

Potpis pretpostavljenog/ocenjivaca:

Potpis direktora sektora:
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6.1.6. Procedura izbora radnika godine u Hotelu Holiday Im-
Beograd

Belexpocentar - Holiday Inn kroz promovisanje postupka izbora radnika godine radi na
prepoznavanju i nagradivanju zaposlenih, kao i njihovom unapredivanju u svakodnevnom radu,
komunikaciji i razvoju timskog duha.

Belexpocentar - Holiday Inn priznaje i nagraduje zaposlene:

U koji daju pozitivan primer u postovanju pravila i procedura preduzeca
e (iji su radni rezultati visoki
J koji su posveceni poslu i kompaniji i koji pozitivno uti¢u na ostale iz svog radnog okruzenja
J koji neguju pozitivnhe odnose sa kolegama na svim nivoima
Zaposleni su, na osnovu nize navedene podele, u obavezi da izaberu jednog predstavnika

tajnim glasanjem. Predstavnik zaposlenih ne moZe biti iz redova menadZera ili asistenta
menadzera, odnosno zaposleni koji ima funkciju menadzZera na duznosti (MOD). Ime izabranog
kandidata potrebno je dostaviti Odeljenju ljudskih resursa i pravnih poslova, najkasnije do __,
20__.godineu __:_ casova.

U svrhu izbora radnika godine zaposleni se grupisu na sledeéi nacin:

J Kuhinja
. Servis
o Finansije i administracija
J Prodaja i marketing ukljucujuci prodaju Hale
e Tehnicka sluzba ukljucujuéi tehnicki deo Hale i bezbednost
. Recepcija i Rezervacije
U Domacinstvo ukljucujuéi domadéinstvo Hale
Odeljenje ljudskih resursa i pravnih poslova je u obavezi da na prvom narednom

menadzerskom sastanku iznese rezultate glasanja zaposlenih i ukratko predstavi kandidate.
Prisutni menadZeri su u obavezi da se na sastanku opredele javnim izjaSnjavanjem za jednog
kandidata, po principu jedan menadzerski glas za svaku navedenu grupaciju zaposlenih. Pravo
glasanja takode imaju generalni direktor i predstavnik ljudskih resursa.

U slucaju da dva ili visSe kandidata imaju jednak broj glasova, glasanje se ponavlja na nivou
svih zaposlenih, tajnim putem, u roku od dva dana od dana prvobitnog glasanja, Sto ¢e sprovesti
Odeljenje ljudskih resursa.

Izabrani radnik godine bice proglasen na godisnjoj proslavi hotela, uz priznanje u vidu
pehara, plakete i nagrade - vouchera za produzeni vikend. Ostali kandidati iz uZeg izbora dobijaju
plakete i vaucer za veceru za dvoje u hotelu.

Izvor: Interna dokumentacija hotela Holiday 1fh

100 Preuzeto iz S. Cerovié, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd 2011, str 124
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6.2. Hotel Zlatnik

Zlatnik je kao restoran otvoren 1984. godine dikporodice Vulet, u mirnom delu
Zemuna. Nakon 20 godina vrhunskog renomea i mnagahbrzadovoljnih gostiju iz celog
sveta, novembra 2004. god. otvoren je hotel , #atrKategorija hotela je 5
zvezdica). Zahvaljuiti blizini aerodroma, petlji autoputeva i nage poslovnih centara,
postao je stecisSte biznismena i stranaca. Otl&gten i eleganciju hotela ,,Zlatnik”!

Ponuda hotela ,,Zlatnik”:

* U ozelenjenom predvorju hoteladaete kutak za odmor, biznis centar, prodavnicu
suvenira, menjmicu. U sklopu hotela postoji i jedna konferencskala sa naj-
savremenijom opremom za prezentacije;

» Sobni servis je na usluzi 24 sata, a gostima se nmugluge hemijskogiscenja i
pranja;

» Hotel poseduje sopstvenu garazu i parking pod rmradzo

* Sve usluge naSeg hotela i restorana mozete platinom svetskih poznatih kreditnih
kartica.

Sobe: Hotel poseduje 33 sobe i 4 apartmana, izodetmfornih i prostranih, sa svim
sadrzajima koje gosticekuju od hotela ove kategorije. Restorani: Restdtamik ugostio je
hiljade onih koji vole vrsnu kuhinju i izuzetnu ugu.

» U nacionalnom restoranu hotela ,,Zlatnik” uZgte u specijalitetima dord@ kuhinje
i vrhunskim vinima, uz nezne zvuke evergrin muzike;

* U naSem ribljem restoranu osetie miris Mediterana, uz kulinarske majstorije i r
i plodova mora.

6.2.1. Upravljanje ljudskim resursima u hotelu ,,Zlatnik”

Prilikom istrazivanja koje smo obavili u hotelulgihik” na temu upravljanja ljudskim
resursima dosli smo do sledle informacija.

Hotel ,,Zlatnik” zbog same veélne hotela, obima posla i ljudstva (s obzirom madki
kapital od 40 zaposlenih), nema sluzbu koja se plaviiranjem ljudskih resursa.

U hotelu postoje linijski menadzeri tj. Sefovi o@eja koji upravljaju radom
podreienih. Pored toga safaju medjusobno kao i sa vlasnikom hotela koji ptadg vrh
organizacije (Stabni menadzer).

Njihov zadatak je da sve raspolozive potencijalévakju, mobiliSu i usresrede ka
ostvarivanju organizacionih ciljeva kapojedin&nih ciljeva zaposlenih.

Karakteristike Sefova odeljenja u hotelu ,,Zlatnéki

 Da postave jasne ciljeve i da svojim veStinama mavipn&in prenesu svoja
ocekivanja podréenima;

» Da prepoznaju zalaganje zaposlenih i da im pomazurelvaziu svoje slabosti;

* Da su predvodnici;

» Da razumeju svoje podredjene i njihove poslovne/a&sti;
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* Da imaju sposobnost da se prilagode promenljivornzanju.

Sefovi odeljenja Zele da izvuku najbolje iz ljudi kojima raspolazu. Njihov cilj je
sinergija.

Opsti cilj upravljanja ljudskim resursima jestev@stvanje uspeha kroz zaposlene. Na
operativnom nivou hotela najbitnija je produktivha@aposlenih, kvalitet i usluga. To sve
utice na ostvarivanje konkurentske prednosti.

Osnovne aktivnosti upravljanja ljudskim resursimaotelu ,,Zlatnik” su:

* Analiza posla (opis i specifikacija posla);

* Planiranje ljudskih resursa;

» Regrutovanije ljudskih resursa;

» Selektovanje ljudskih resursa;

» Socijalizacija i orijentacija zaposlenih;

» Trening i obrazovanje zaposlenih kako bi unapresidije vestine i znanja;

» Ocenjivanje (posmatranje i genje) radnih performansi zaposlenih;

* Nagralivanje i motivisanje zaposlenih putem materijalnih nematerijalnih
kompenzacija;

» Zdravlje i bezbednost zaposlenih;

» Upravljanje karijerom;

» Degradacija;

» OtpuStanje zaposlenih.

Trendovi koji najviSe utiu na organizaciju ljudskih resursa su:

» Ubrzan razvoj tehnologije;

» ZaoStravanje konkurencije na turégiom trziStu;

* Visok stepen elastnosti traznje i powanje zahteva potro&a;

» Stalno preispitivanje menjanje i prilatgvanje organizacije trziStu i potrégaa.

Ugostiteljstvo je veoma kompleksna grana privré&teblemi se mogu javiti:

« U samoj organizaciji zbog nedostatka u upravljatjudskim resursima (loSa
regrutacija, nejasnost usluge i konflikt interesa);

* U pogledu uloge potro8a u isporuci usluge (kada potrosame sarduju na pravi
nain; kad ne shvataju ili ne znaju koja je njihovaoga i odgovornost; kada
medusobno vrSe negativan uticaj).

Cilj svakog Sefa odeljenja je da prilikom regrutojai selekcije odabere pravu osobu
za upraznjeno radno mesto. Da se u toku tih prodegat&ne, precizne i jasne informacije
kandidatu o organizaciji i uslovima rada. Da uvedeozaposlenog u radnu sredinu i da mu
na pravi ndin prenese svojacekivanja. Kako ne bi doSlo do gore navedenih probleu
samoj organizaciji kao i do velike fluktuacije rakbn u hotelu. Samim tim on talle
osposobljava zaposlenog kako da reSava tj. neidrgirobleme koji se mogu javiti u
odnosima sa potro8iana. Zatim zbog stalnih promena u eksternom i mder okruzenju
neophodan je konstantni trening i razvoj zaposleS#fovi odeljenja posmatraju, prate rad i
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napredak svojih poddenih kako bi im pomogli da unaprede i izgrade s\ajgjere. Samim
tim se povéava radna motivacija i utduje plan budédeg razvoja zaposlenih. Svoje programe
nagralivanja vezuju za radnu uspesSnost. U hotelu se teomematerijalne i materijalne
kompenzacije. Da bi ljudi dali svoj maksimum i bi#adovoljni poslom, a zadovoljni
zaposleni utiu i na zadovoljstvo potro&a, bitno je imati odgovaragu sistem nagrdivanja.
Nisu bithe samo materijalne nagradeg¢ uepohvale, priznanja kao i da zaposleni budu
informisani o tome kako rade svoj posao.

Klju¢ne komponente politike ljudskih resursa u hotelatnik” su:

» Pravilna regrutacija kadrova,;
» Trening - razvoj zaposlenih;
* Tehnika podrska i motivacija.

Hotel ,,Zlatnik” ima organizacionu Semu. Ona pokazu

» Koja odeljenja postoje u organizaciji hotela;

» Ko je zaduzZen za koje odeljenje;

* Ko je kome odgovoran;

« Omoguava svakom zaposlenom da shvati kakva je njegowvaci@o i mesto u
organizaciji.

6.2.2. Planiranje ljudskih resursa u hotelu ,,Zlatnik”
Ciljevi planiranja ljudskih resursa u hotelu ,,Ziét’ su:

* Snabdevanje i zadrzavanje ljudi sa odgov&mjuznanjima i veStinama koje su
potrebne organizaciji;

* Razvoj dobro ohtene i fleksibilne radne snage, Sto om&aya da se organizacija
lakSe prilagdava promenljivom okruzenju;

* Smanjenje zavisnosti organizacije od eksternog zsja, kada se kifme vestine
mogu obezbediti interno, razvojeméveaposlenih;

» Bolje kori€enje ljudskih resursa udenjem fleksibilnih sistema rada.
Posto je u pitanju hotel manje vgfie, proces upravljaja ljudskim resursima se vrSi

tako Sto se:

* Indentifikuje optimalan tj. pravi broj ljudi (u owo slwaju 40 zaposlenih) sa
odgovarajdim vestinama;

» MotiviSu zaposlene kako bi ostvarili visoke perfamse;

» Kreiraju interaktivnu vezu izn@l poslovnih ciljeva i aktivnosti planiranja ljudi.
To sve utée na ostvarivanje ciljeva organizacije i konkur&ntprednost.

Predvidanje traznje za ljudskim resursima se vrSi na ognoocene i po potrebi.
Rotacija posla se ne vrSi samo zbog dizajniranjslgpo motivisanja radnika u smanjenju
monotonije rada, \ieda bi zaposleni n&ili i stekli znanja i vesStine da obavljaju viSe fms
u organizaciji. Samim tim kad hotel ima (neplanajpueii obim posla, zaposleni po potrebi i
na zahtev naddenog mogu da se resobno organizuju i pomazu. Tako da usluga bude
adekvatno pruzena potr@sa

Posto hotel nema veliku fluktuaciju radnika, nenudrgbe za preddanjem ponude
ljudskih resursa. Samim tim nemaju programe zaveega deficita i suficita.
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Plan ljudskih resursa u hotelu predstavija: snabdev ljudskim resursima,
fleksibilnost, zadrzavanje zaposlenih i smanjenjejéb zaposlenih ali se to tak® ne vrSi
planskim putem wepo potrebi.

6.2.3. Regrutovanje ljudskih resursa u hotelu ,,Zlatnik”

Proces regrutovanja u hotelu ,,Zlatnik” se zapje kada Sef nekog odeljenja saopStava
vlasniku hotela da je potrebno popuniti neko radnesto. Tada Sef odeljenja detaljno
pregleda opis i specifikacije posla tako da imaduyasnije informacije o duznostima posla i
specifeénim kvalifikacijama koje je pozeljno da ima kandida

Nakon toga p&inje se sa procesom regrutovanja. U hotelu ,,Atatregrutovanje
ljudskih resursa se vrSi: intern&egto je povezano sa unageajem zaposlenih u organizaciji)
i eksterno (kako bi se popunila slobodna mesta)ii Kecin ¢e se primenjivati zavisi
prvenstveno od ljudskih potencijala kojima organigaraspolaZze i procene Sefa odeljenja.
Zatim od vrste i odgovornosti posla kao i finarslismoguwnosti organizacije.

Ukoliko vrSe interno regrutovanje, ne koriste interoglaSavanje preko oglasne table,
putem r&unara ili telefona & usmenim putem. Primenjuju slégemetode: unapdenije i
transfer zaposlenih; preporuke i predloge Sefowvaljedia; prijatelji i rodbina zaposlenih i
regrutovanije bivsih zaposlenih i ranijih kandidata.

Ukoliko vrSe eksterno regrutovanje, primenjuju stedmetode:

» Eksterno oglaSavanje putem Stampe i interneta;

* Agencijsko posredovanje (drzavne agencije);

» Direktne prijave zainteresovanih kandidata;

» Ostali izvori i n&ini regrutovanja (stréne prakse studenatadanika).

Kao Sto je vé reteno hotel ,,Zlatnik” ima oddeni broj stalnih zaposlenih lica i ne
koristi usluge agencija za privremenu pdanfoutsourcing). Smatraju da je kod nas joS uvek
taj vid saradnje nepouzdan.

Hotel ,,Zlatnik” do sad nije imao predloge za sajadsa fakultetima i obrazovnim
institucijama Sto sede regrutovanja kandidata.

U hotelu ,,Zlatnik” primenjuju intenzivho regrutavje. To predstavlja aktivnosti
organizacije sa ciljem zaposljavanja potrebne osoketkom vremenskom periodu.

Osnovni cilj regrutovanja je da se uz najmanje koo obezbede kvalifikovani
kandidati koji¢e uspeSno obavljati posao i ostati u organizaBigisle regrutovanja vrse
evaluaciju procesa. Evaluacija predstavlja anatizontanog procesa regrutovanja. Pod tom
analizom se podrazumevaju troSkovi sredstava kajipotrebljeni u procesu regrutovanja.

Takade analiziraju snage i slabosti organizacije u psaceegrutovanja. Analiza
obuhvata oblasti kao Sto su: reputacija organieapigte, radni uslovi, vaznost posla, obuka i
sl. Sve to uporduju sa konkurentima idinice sve da imidz organizacije bude bolji u odnosu
na konkurenciju.
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Primer 3. Opisa posla sa specifikacijom izvrsilaca u hotelu ,,Zlatnik“- Beograd'®*

- DIREKTOR
Uslovi:
a) Stepen strucne spreme VII/1 stepen struéne spreme
b) Radno iskustvo 3 (tri) godine, znanje 1 svetskog
jezika, komunikativnost,
organizacione sposobnosti
c) lzvrsilaca 1 (jedan)
d) Opis posla

Upravlja, organizuje i vodi poslovanje preduzeéa

- Zastupa i predstavlja preduzecée

- Zaklju€uje ugovore i vrsi druge poslove u odnosima sa trec¢im licima
- Priprema programe izvrsenja i stara se o izvrSenju tih programa

- PredlaZe poslovnu politiku i mere za njeno sprovodenje

- Obavlja poslove naredbodavca za materijalno finansijsko poslovanje
- Priprema poslove rada i stara se o izvrSenju tih poslova

- Priprema i donosi opste i pojedinacne akte

- Ovlasc¢uje druge radnike za zastupanje u odredenim poslovima

- Obezbeduje punu dnevnu zaposlenost radnika

- Stara se o racionalnom koriséenju radnog vremena i sredstava za rad
- Obavlja poslove unapredenja i zastite Zivotne i radne sredine

- Odlucuje o pojedinacnim pravima i obavezama zaposlenih iz oblasti radnih odnosa
- Odgovoran je za zakonitost rada u preduzecu

- Obavlja i druge poslove utvrdene zakonskim propisima i aktima preduzeca

e) Odgovornost

- Za zakonitost rada preduzeda

- Za organizaciju rada

- Za stabilno, racionalno i efikasno poslovanje
preduzeca

101 Preuzeto izS. Cerovi¢, Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd 2011, str. 83

61



- SEF RECEPCIJE -
Uslovi

a) Stepen strucne spreme IV stepen strucne spreme
turistickog,
hotelijerskog ili opSteg smera
b) Radno iskustvo 3 godine radnog iskustva, na
istim
poslovima, znanje dva svetska
jezika,
komunikativnost i organizatorske
sposobnosti

c) lzvrsilaca 1 (jedan)

d) Opis posla
- ZaduZen je za organizaciju rada zaposlenih na recepciji (recepcionera i vratara)

- Odgovoran je za pravilan rad na recepciji u skladu sa pravilima struke i zakonskim
propisima

- ZaduZen je za dnevni i nedeljni raspored osoblja na recepciji

- Vodi sve neophodne evidencije o radu recepcije

- Vrsi neophodna trebovanja za neometan rad odeljenja recepcije

- Ucestvuje u primanju rezervacija za hotelski smestaj i druge vrste hotelskih usluga
- Nadgleda i ucestvuje u prijavljivanju i odjavljivanju hotelskih gostiju

- Brine o pravilnoj naplati hotelskih usluga, o izdavanju racuna i fiskalnog isecka u skladu sa
zakonskim propisima

- Vodi i kontrolise knjigu domadih i stranih gostiju

- Vodi dnevne, mesecne i godiSnje statisticke izvestaje o popunjenosti hotela, broju gostiju
kao i o prosecnoj ceni noéenja

- Za zakonitost svog rada koji proizlazi po osnovu struke i vrste poslova radnog mesta
odgovoran je pred inspekcijskim, sudskim i drugim organima

- Radi i druge poslove u okviru struke i radnog mesta po nalogu direktora

- Za svoj rad odgovoran je direktoru hotela
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6.2.4. Selektovanje ljudskih resursa u hotelu ,,Zlatnik”

Tok procesa selekcije ljudskih resursa u hoteliatnk:

» Prijava kandidata (Sef sluzbe pregleda prijavekuaoentaciju);

» Dijagnosttki intervju (podrazumeva i proveru znanja engleskegka - usmeno i
pismeno);

* Naknadna istrazivanja po potrebi (provera refereneerodostojnost informacije iz
biografije);

» Dodatni intervju (po potrebi i samo na zahtev vikarnotela);

» Uslovno ponden posao;

» Lekarski pregled (svi zaposleni u hotelu bez obaagoziciju, u obavezi su da dro
lekarski i sanitarni pregled. To je bitho zbog mij@posla);

» Raspordivanje na radno mesto (na odeso ili na neodrdeno vreme).

U hotelu ,,Zlatnik” koriste se standardne metodestrumenti za selekciju kandidata
(to su ustvari konvencionalne metode - prijava psap, biografija kandidata, diplome,
preporuke, intervjui, zdravstveni pregled, protad i sl.).

Biografija bi trebalo da sadrzi:¢hie podatke kandidata, podatke o obrazovanju, o
radnom iskustvu, o ciljevima zapoSljavanja i pradaalnim interesima, podatke aiim
obeleZjima i mogénostima. U zavisnosti od vrste posla i odgovornpesla takde i ako se
posumnja u istinitost biografije i preporuka, té&Zse verifikacija i dokazi.

U hotelu ,,Zlatnik” koriste polustruktuirani intgey koji podrazumeva delirino
planiranje pitanja o kojimée se govoriti i delimino omogdavanje intervjuisti da po svom
nahalenju postavlja oddena pitanja. Intervju se vrSi individualno. U tokelekcije vrSi se
dijagnostéki intervju (karakteriSe detaljan razgovor s kamdoin, usmeren ka utdivanju
njegove stranosti i drugih kvaliteta i njegove kompatibilnossa zahtevima posla i
organizacijom) a po potrebi i dodatni intervju. j&¥ intervjuisanja su: prikupljanje
informacija o kandidatu; informisanje kandidata @slp i organizaciji; utuivanje
sposobnosti kandidata za uspeSno obavljanjededo® posla. Prilikom intervjuisanja ne
koriste nikakve tehnike ni strategije. SelekcijuSe/ri prema individualnim razlikama:
sposobnostima  (intelektualnim sposobnostima i krea&u), osobinama d&nosti i
kompetencijama (oblicima ponaSanja).

U procesu selekcije pored Sefa odeljenja (koji wakb poslovima za koje se trazi
nova osoba) ponekadestvuju i zaposleni koge raditi sa zaposlenim kandidatom. Naravno
u procesu selekcijecastvuje i vlasnik hotela, koji po potrebi i na siwesi zahtev moze da
ima razgovor sa kandidatom.

U hotelu ,,Zlatnik” za rezultate selekcije kandalaidgovoran je Sef odeljenja (osoba
koja vodi ceo proces selekcije). Samim tim da bipseverila kompententnost odabranog
kandidata vrSi se ptani probni rad u trajanju od dva meseca. Platantokeobnog rad&e
biti umanjena u odnosu na platu stalnog zaposleadgtoj poziciji.

63



ANKETNI LIST

Prezime, Ime

Dan, mesec, godina rodjenja

Mesto i opstina rodenja

Maticni broj i br. Ik

Adresa i broj telefona

Zanimanje i Skolska sprema

Dosadasnje kretanje u sluzbi

Znanje jezika

Poslovi za koje se prijavljujete

Slika 7. Anketni list

6.2.5. Socijalizacija i orijentacija zaposlenih u hotelu
,Zlatnik”

Hotel ,,Zlatnik” vrSi proces socijalizacije i orjéacije osoba koje su na probnom radu
kao i novozaposlenih. To je proces u kojem se dimeouvodi u posao i detaljno upoznaje sa
organizacijom; uslovima rada; pravilima ponaSatjjadima sa kojimace raditi; sadrzajem
organizacione kulture i klime; pravima, obavezarmddovornostima.

Jos tokom selekcije kandidati se upoznaju sa orgaijom i uslovima rada. Tako da
kad stupe na posao nema r&aenja.

Osposobljavanje za samostalni rad vrSe individualt® usmenim putem. Koriste
neformalni oblik orijentacije (on predstavlja rugke, neprogramirane i neformalizovane
forme orijentacije).
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U procesu socijalizacije i orijentacije najvaznijogu imaju Sef odeljenja i zaposleni.
Oni omogudavaju da se kod novozaposlenog stvoricagpripadnosti i vaznosti. Obezhgu
mu potrebne informacije shodno njegovoj integraciji organizaciji. Upoznaju ga sa
organizacionom kulturom, tj. sa nezvamm informacijama kao Sto su: kodeks dielnja,
praksa u vezi sa &om i sl. Daju mu informacije u vezi sa politikonradnim pravilima
organizacije.

Uklju¢ivanje novog radnika u posao mora biti g@ao i analizirano, i to: kako
napreduje i kakvi su mu rezultati (evaluacija itpéaintervju). Dok proces traje, Sef odeljenja
odrZava pojganu komunikaciju sa njim i ukazuje mu na uspeheuispehe. Uspehe podsti
ohrabruje, a prema neuspesima je veoma oprezderamntan da se radnik ne bi rdacao i
izgubio samopouzdanije.

Odgovornost za rezultate u najeg meri snosi Sef odeljenja koji rukovodi radom
novozaposlenog. Period pemja traje viSe meseci, a to zavisi od prirode qosZine,
slozenosti i odgovornosti posla koje ta osoba ghawko su rezultati analize rada loSi to
zn&i da je selekcija bila loSa, i obrnuto, jer samoezultati mogu biti potvrda uspesnog
odabira kandidata.

6.2.6. Trening i obrazovanje zaposlenih u hotelu ,,Zlatnik

Organizacija hotela ,,Zlatnik” prilagava se stalnim promenama u okruZzenju, a
zaposleni se prilagiavaju ¢estim promenama zahteva radnog mesta u uslovimajinngk
rade. Za obuku i usavrSavanje zaposlenih koristdes metode:

e Obuka na samom radnom mestu;

e Zamena (rotacija) radnog mesta;

* Mentorisanje i obtavanije ,,Segrta”;

* Predavanja (stinjaci iz organizacije drze predavanje);
* Ucenje kroz rad.

Koju ¢e aktivnost organizacija primenjivati zavisi od:

» Cilja (otkloniti nedostatak sadasnjih vestina iiippema za budte zahteve posla);
* Vremenskog okvira (neposredan ili dugéan);

» Broja ljudi (pojedin&ni radnici ili radna grupa);

» Potrebe (trenutna ili trajna);

» Vrste problema.

Osnovne faze sistema treninga su:

» [Faza procene potrebe za treningom
* [Faza implementacije (odfizanje n&ina treniranja zaposlenih);
» Faza evaluacije (ocena treninga).

Po potrebi vlasnik hotela odvaja sredstva za tgeaeposlenih. Odluku o potrebi za
treningom donose Sefovi odeljenja u dogovoru ssnik@m hotela.
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Sefovi odeljenja mogu da identifikuju potrebe zntngom kroz analizu organizacije,
zadataka i pojedinaca.
* Analiza organizacije podrazumeva analizu postbjenanja i vestina kod trenutno
zaposlenih i treba utvrditi koje vesStne i znad¢gabiti potrebne zaposlenima. Spemii
izvori informacija mogu biti zalbe, primedbe zapsh i potrosé&a.

» Da bi se uradila analiza zadatka potrebno je zraliteve posla. Opisi poslova i
specifikacije poslova obezthgju informacije o ¢ekivanim performansama i
neophodnim vesStinama zaposlenih kako bi se izvd&ltevi posla. Podenjem
zahteva posla sa znanjem, veStinama i sposobnostapaslenih, modie je
identifikovati potrebe za treningom.

* Analiza pojedinca fokusirana je na pojedince &imana koji oni izvrSavaju svoje
poslove. Najbolji pokazatelji da li je nekom pojecli potreban trening jesu
pokazatelji uspesSnosti na radnom mestu.

Cilj treninga povezuju sa potrebama treninga. Uspeiminga mere na osnovu
postavljenih ciljeva treninga. Ciljevi treninga su:

« Kvantitet rada;

» Kuvalitet rada;

» Usteda na vremenu;
e Smanjenju troSkova.

U hotelu ,,Zlatnik” trening se sprovodi na radnonestu. Obavljaju ga Sefovi
odeljenja i zaposleni. Izbor metode treninga zagrokl zavisi od prirode posla. Metode koje
se najviSe koriste su:

* Individualne instrukcije;
» Rotacija posla (obavljanje raglih poslova).

Evaluacija se moZe primenjivati u razim vremenskim periodima. Rezultati se mere
i porede pre i posle treninga.

Za uspeSne Sefove odeljenja je veoma bitno da imapro formalno obrazovanje.
Medutim u danaSnjem vremenu velikih promena, pogotoaonadno-tehnoloSkom planu,
oshovna znanja gube korak sa vremenom. Stoga jehmat permanentno inovirati znanja
Sefova odeljenja, obod@ajuci ih novim iskustvima.

Kao Sto smo rekli hotel ,,Zlatnik” nema veliku flulaciju radnika. Samim tim
smatraju da svako zalaganje nai#gmih u motivisanju polaznika kao i radnika da p@Eau
svoju uspesnost, vestine, prilagodljivost promgali okruZenju (a sve to u vidu treninga),
ostvaruje cilieve ne samo zaposlenild veame organizacije.
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6.2.7. Ocenjivanje performansi zaposlenih u hotelu ,,Zlatik”

U hotelu ,,Zlatnik” Sefovi odeljenja posmatraju mafene koji izvrSavaju posao i prate
njihove performanse. Svi zaposleni u hotelu beiralkoji posao izvrSavali predstvaljaju deo
velike ,,porodice”, svi se ndeisobno znaju pa ne koriste nikakve metode za oeng radne
uspesSnosti. o se zna za svakog pojedinca njegov potencijabsmm njegovo znanje,
iskustvo, sposobnosti, vestine, ideje i stepen visathosti. Isto vaZi i za negativne osobine,
pa se samim tim one mnogo lakSe neutraliSu. Hofdhtnik” kao Sto smo rekli ima 40
zaposlenih i nemaju probleme Sto se tor&enja njihovih performansi.

Procena performansi zahteva neposredno poznavatijektno posmatranje radnog
ponaSanja. U ulozi procenji¥a radne uspesnosti mogu se javiti: vlasnik hotgapdeljenja,
saradnici - kolege, podteni, osoba koju treba oceniti (samoocenjivanjegramno potrosa
tj. Klijenti.

U hotelu ,,Zlatnik”, u svakoj sobi na stolu se oftmanketa koju popunjavaju gosti po
zelji. Ovom anketom organizacija prikuplja 2afe informacije o njenom sadrzaju,
uslugama, zaposlenima i njihovom ogkaoju, o motivu dolaska gosta i dr. Tako da
pregledanjem i analizom ovih anketa organizacijazenda ustanovi koje su promene i
aktivnosti neophodne za us&lganje ponude i usluge zahtevima pot&@sada bi ostvarili Sto
vecu njihovu satisfakciju. Takde im, anteke, omogavaju da imaju uvid u procendioka
pojedinaca od strane koristnika usluge. Visokak zasluzuje nagrade (povisSice, stimulacije
ili unapreienje), mali @ginak moze da zahteva korektivhe mere (dodatna qliégradiranje
ili razreSenje).

Pratenjem i usmeravanjem performansi zaposlenih ¢gxe se motivacija za rad i
utvrduje se plan budieg razvoja zaposlenih. Osnovni cilj peaja radne uspeSnosti je
podizanje opSte organizacione sposobnosti i oswmaje strategijskih ciljeva. Procena
uspesnosti sluzi i za donoSenje kvalitetnih odlukezi sa hagdivanjem.

Prilikom posmatranja zaposlenih koji izvrSavaju @msi pra&enja njihove radne
uspesSnosti, sagledava se: kvalitet; kvantitet; peanje posla;, odnos prema radu,
rukovodiocima, kolegama, Kklijentima; pouzdanost; gmgbrnost i sposobnost;
zainteresovanost za uspesno obavljanje posla.

Pruzanje povratne informacije zaposlenima radisaanim putem i to individualno.
U ovom procesu kljgnu ulogu ima Sef odeljenja i njegove sposobnostnikaiciranja,
savetovanja i podsticanja na péamaje i unapréenje radne uspesnosti i ukupnog razvoja.
Zaposleni zele da dobiju informacije o svom radudkai znali Sta treba da preduzmu na
pove&ianju svojih znanja i sposobnosti.

Proces posmatranja zaposlenih i ¢erge njihove radne uspesSnosti vrSi se
svakodnevno. Razgovor tj. povratne informacije agr@ma o njihovom radu, pruzaju se po
potrebi ili na zahtev radnika.

Nakon procene performansi Sefovi odeljenja i viasmotela razgovaraju o radnoj
uspesnosti. Razgovor je usmeren na postizanjeradiel cilieva i interesa.

Primer 4. Anketa koju popunjavaju gosti po Zelji*%?

Da li smo ispunili VaSa&ekivanja?

Have we met your expectations?

Usluga _ Odliéna /Excellent
Service "I Dobra /Good
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"1 Zadovoljavajda / Fair

"1 LoSa /Poor
Komentari /Comments
Ophodjenje osoblja ~1 Odligna /Excellent
Staff attitude "1 Dobra /Good

| Zadovoljavajda / Fair

"1 LoSa /Poor
Komentari /Comments
Hotelski sadrzaiji _1 Odligcna /Excellent
Facilities "I Dobra /Good

| Zadovoljavajda / Fair

"1 LoSa /Poor
Komentari /Comments
Da li smo prilikom VaSeg boravka udovoljili VaSimlzevima upéenim osoblju?
If you contacted our staff with requests duringrystay, did we respond to your satisfaction?
"1 DalYes "I Ne /No
Komentari /Comments
Ukoliko ponovo dolazite u Beograd, d&éte opet izabrati hotel ,,Zlatnik Zemun*?
Would you choose to return to Hotel Zlatnik Zemurirgy a future visit tahis area?
"1 DalYes "1 Ne /No
Da li ste za vreme svog boravka bili posebno zaljlovaslugom nekog od zaposlenih?
During your stay, did you encounter a particular playee who provided you with
exceptional service?
"1 DalYes "1 Ne /No
Ime zaposlenogEmployee’s name

Koji je razlog VaSe posete?

What was the primary purpose of your visit?

"1 Posao Business

1 Sastanak, Skup, Kongreblketing, Convention, Congress
1 Privatno /Leisure

IME /NAME.....eiiiiiiieii e
Preduzée /COompPany.........cccuueeiiiiieieeieiieieee e
Adresa JAAAreSS. ......ceviiii e

Broj sobe ROOM NUMDET..........uueriiiiiiiieie e e e
Hvala Vam Sto ste podelili svoje komentare sa hama.
Thank you for taking the time to share your comseiith us.
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6.2.8. Nagradivanje i motivisanje zaposlenih u hotelu
,,Zlatnik”

U hotelu ,,Zlatnik” koriste se direktne (individnal) materijalne i nematerijalne
kompenzacije. Ciljevi nagdavanja su: privdi dobre kandidate, zadrZati kvalitetne zaposlene,
motivisati zaposlene i ispunjavati zakonske norrie.hotelu se ne koriste indirektne
materijalne beneficije ni menadzZerske kompenzacije

Direktne materijalne nagrade podrazumevaju: plasade, stimulacije, bonusi i
podsticaji.

Individualne zarade utduju se prema proceni posla. Poslovi se istrazujlbaz
slede€ih karakteristika: relativni zidaj i stepen odgovornosti posla; vesStine potrebne za
njegovo obavljanje; tezina obavljanja posla u gergu sa drugim poslovima.

Procenom posla ostvaruju se brojni ciljevi, kao stio utvdivanje strukture zarada;
utvrdivanje relativne vrednosti svakog posla; otklangamoguih nejednakosti u ptanju
istog posla; mogtnost upordivanja zarade za razite poslove; identifikovanje zadataka i
odgovornosti za svaki posao; definisanje kriterguza utvdivanje zarada za novi posao;
obezbdivanje osnove za pregovaranje o zaradamacapja vezanog za radnu uspesnost itd.

Nakon procene posla, da bi uspostavili struktumada razmatraju tri tipa jednakosti:
spoljasnja jednakost (visina zarada u organizamgovara zaradama u okruzenju za iste
poslove), unutrasSnja jednakost (zarada za dgigzliposlove odgovora njihovoj relativnoj
vrednosti), individualna jednakost (visina indivedoe zarade jednaka je individualnom
doprinosu i uspesnosti).

Svoje programe nagivanja vezuju za radnu uspesnost. Karakteristile guocesa
su: usmerenost na utiivanje individualnih razlika u radnoj uspesSnostiekzrazavaju razlike
u sposobnostima i motivaciji; dobijanje informacigaindividualnoj uspesSnosti od Sefova
odeljenja; politika povezivanja zarada sa rezuttatprocene uspesnosti i sl.

Nematerijalne kompenzacije i strategije motivisdnésje koriste su: motivacioni
pristup, demonstriranje pozeljnog stila menadZmeptaticipacija zaposlenih, delitmo
upravljanje poméu cilieva MBO i ostale nematerijalne kompenzadiao( Sto su: priznavanje
uspeha tj. pohvale, zahvalnost; povratne inforneadjradu; odgovaraga organizaciona
kultura i samomotivisanje).

Motivacioni pristup se bazira na raznolikosti i Koleksnosti zadataka, &

odgovornosti zaposlenih i sl. Tak® organizacija u dizajniranju posla i smanjenju
monotonije, koristi sled& metode: rotacije posla (periodo premesStanje zaposlenih sa
jednog na drugi posao), proSirivanje posla (prda@abinovanja i sjedinjavanja viSe poslova
u jedan koji se dodeljuje jednom izvrSiocu).

6.2.9. Upravljanje karijerom, degradacija i otpusStanje
zaposlenih u hotelu ,,Zlatnik”

Organizacija ima veoma vaznu ulogu u razvoju kegij©na tu ulogu ostvaruje preko
sektora. Za uspesSno upravljanje karijerom neophoduetri vrste informacija: opSte
informacije o organizacionoj misiji i ciljevima; fiormacije o zaposlenima i njihovim
znanjima i sposobnostima; informacije o slobodninestitma i poslovima odnosno o
organizacionim potrebama.

Sefovi odeljenja su kljtni faktor u identifikaciji i povezivanju individualh potreba,
interesovanja i ambicija u vezi razvoja karijer@rganizacionih potreba i interesa, kao i
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moguwnostima koje im organizacija pruza. Obaveza Sefdajgrenose zaposlenima koja je
misija organizacije, kako bi oni mogli da uskladgoje cilieve sa organizacionim
mogunostima. Sefovi odeljenja ta#le prate, podsii razvoj zaposlenih i ukazuju na
promene sredine i potrebe organizacije. Stoga $eviSedeljenja javljaju u raziitim
ulogama: u ulozi trenera, procenitelja, savetnigaverenika.

Svaki pojedinac treba da ima aktivnu ulogu u razvajoje karijere. Od njega zavisi u
kojoj ¢e se meri njegove vestine i znanja udklati sa profesionalnim ciljevima i planovima
razvoja karijere. Aktivnosti koje bi svaki pojedinrebalo da zna kako bi uspesno upravljao
svojom karijerom su: analiza i utiivanje licnih potencijala; analiza i ut§ivanje opcija
razvoja karijere; utdivanje ciljeva razvoja karijere; razvojna stratagij

Razgovor izméu zaposlenog i Sefa odeljenja primenjuje se u argaiji kada
zaposleni: ne ostvaruje¢ekivane rezultate, krSi pravila ponaSanja i radisciglinu, ne
izvrSava naréenja Sefa odeljenja ili na neki drugidia oteZzava funkcionisanje organizacije.
Ako se razgovorom ne podstakne osoba da boljearzarSvoje radne obaveze onda se vrSi
degradacija. Krajnja mera kojoj organizacija pgstue otpusStanje zaposlenog. Razlozi za
otpuStanje su: nezadovoljavégu performanse, loSe vladanje, nedostatak kvalifkaza
obavljanje posla, promenjeni zahtevi za obavljgmgsla i sl. OtpuStanje radnika u hotelu
»Zlatnik” se retko deSava posSto se osoba dobrogmigos u procesu selekcije kandidata kao i
u probnom radu koji traje dva meseca.

Ako se desi plansko otpusStanje radnika, organiaapipnekad preuzima brigu o
zaposlenom tako Sto mu pronalazi posao u drug@mzgciji.

Prilog'®®
Pitanja koja su koriséena prilikom intervjuisanja

UPRAVLJANJE LJUDSKIM RESURSIMA

=

Da li imate sluzbu i odeljenja ili osobu koja sevibplaniranjem ljudskim resursima?
Da / Ne ZaSto nemate sluzby?

Da li imate model organizacione strukture sekt@#uske resurse?
Koje je mesto funkcije upravljanja ljudskim resuomnsi u organizaciji?
Koji je zadatak mendZmenta ljudskih resursa u degeziji?
Karakteristike menadzera (Sefova odeljenja) su?

Koji su vasi ciljevi upravljanja ljudskim resursifa

Koje su vaSe osnovne aktivnosti upravljanja ljudskesursima?

Koji je vas moto?

Koji trendovi u okruzenju najvise dti na mendzment ljudskih resursa?
Ubrzan natino-tehnoloSki razvoja;

ZaoStravanje trziSne konkurencije;

» Pove&ani zahtevi potrosa;

 Promena néna Zivota;

» Potreba stalnog preispitivanja, menjanja i prild@vanja organizacije.
10.Koji se problemi javljaju u organizaciji?

tooNoORLON
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* Problemi se javljaju zbog nedostatka u upravljafjudskim resursima (loSa
regrutacija, nejasnost usluge i konflikt intereled, sistem evaluacije i nagliganja,
nedostatak timskog rada, nedovoljna oétaga).

* U pogledu uloge potro8a u isporuci usluge (kada potrosame sarduju na pravi
nain, kad ne shvataju ili ne znaju koja je njihovaogd i odgovornost i kad
medusobno vrSe negativan uticaj).

11.Koje su po vama Kligne komponente dobre politike ljudskih resursatakouspeha?

* Analiza posla;
» Planiranje ljudskih resursa,;
» Regrutovanije ljudskih resursa;
» Selektovanje ljudskih resursa;
» Socijalizacija i orijentacija zaposlenih;
» Trening i obrazovanje zaposlenih;
* Ocenjivanje performansi zaposlenih;
» Nagralivanje i motivisanje zaposlenih;
» Zdravlje i bezbednost zaposlenih;
» Upravljanje karijerom.
12.Da li imate organizacionu Semu u hotelu tj. prikakeleta trenutnog stanja
organizacione strukture?
ANALIZA POSLA

13.Po vama Sta podrazumeva analiza posla?

14.Kaoji je cilj dizajniranja posla?

15. Koji faktori uticu na dizajniranje posla?

16.Po vasem misljenju koja je razlika iztheanalize posla i dizajniranja posla?

17.Kako vrSite proces analize posla?

18.Koje su naje&e komponente opisa posla?

19.Da li za odrédeno radno mesto dajete detaljan opis posla delaa?Zasto?

» Detaljan opis posla. (Podrazumeva aawanje svih poslova i radnih zadataka radnog
mesta, od najslozenijih do najjednostavnijih);

* Nacelan opis posla. (Podrazumeva opisivanje osnovpitklju¢nih poslova radnog
mesta, bez ulaZzenja u njihovo detaljno objasnja)an]

20.Da li vrSite i ko vrSi proveru specifikacije posla?

21.Na koji n&in i od koga dobijate informacije o datom poslu?

22.Koje metode za analizu posla koristi#&&Sto?

» Opservacija. (Predstavlja metod gde menadZer,taaalposla ili inZenjer posmatraju
pojedinca koji izvrSava posao i hvataju beleSkeolaikopisali zadatke i duznosti koje
se izvrSavaju)Da li se koristite: Tip uzrokovanja rada ili Tip éwnik rada?

* Intervjuisanje. (Predstavlja metod gde menadzemdko drugo lice zaduzeno za
intervjuisanje razgovara sa radnikom koji izvrSg@sao i njegovim supervizorom).
Da li koristite: Strukturiran; Polustrukturiran ili Nestrukturiran;individuala ili
Grupni?

» Upitnici. (Najpre se razvija upitnik, koji se poglaje menadZerima i zaposlenima da
ga popune. Upitnik se sastoji iz dobro definisgstanja, zatvorenog i otvorenog tipa,
zn&ajnih za posao koji se analizir&®rednosti?(niski troskovi)

71



* Specijalizovane metode za analizu. Su metode naugainika, i postoji nekoliko
formi: Upitnik za analizu pozicije; Funkcionalna analizash Upravljacka analiza
posla.

23.Koji se problemi javljaju u procesu analize posla?

24. Sta biste vi promenili da biste pobolj3ali procealize posla?

25.Da li mozete da mi date internu dokumentaciju fotgllatnik™? (npr. opis i
specifikaciju posla i dr.)

PLANIRANJE LJUDSKIM RESURSIMA

26.Na koji n&in vrsite planiranje ljudskim resursima i koji siljevi?

27.Kaoji faktori iz okruZzenja (po vama) najviSe &ina snabdevanje ljudi?

» Sastav radne snage i struktura rada;

» Uticaj vlade;

» Ekonomski uticaji;

» Geografski;

» Konkurentski uticaji.

28.Kako predvitate traznju za ljudskim resursima i na koji peripdogcegg?

* Matemattkim putem ili

* Na osnovu procendprocene menadzera ili eksperata; analiza trendtefanike
izu¢avanja rada; preddanje potrebnih vestina i kompetentnosti).

» Kratkora:ni period (6 meseci - jedna godina);

e Srednjor@ni ili

* Dugorani period.

29.Kako (procenjujete) predsanje ponude za ljudskim resursima tj snabdevanje?

» Eksterno snabdevanje;

* Interno snabdevanj®a li imate mapu zamene?

30.Na koji n&in usklaiujete ponudu i traznjuPa li imate programe za reSavanje
deficita i suficita?

31.Kaoji je vas plan ljudskih resursa (strategije jenii)?

32.Da li vrSite pr&enje, evaluaciju i korigovanje plana?

33. Sta biste vi promenili kako biste pobolj3ali progésniranja ljudskih resursa?

REGRUTOVANJE LJUDSKIH RESURSA

34.Da li viSe praktikujete interno ili eksterno regruainje ljudi?Zbogcega?

35.Koje su prednosti a koj@ane internog i eksternog regrutovanja?

36.Kakav je kod vas proces regrutovanja?

» Kontinualno regrutovanje. (Predstavlja kada je @daVac kontinualno prisutan na
trziStu regruta).

* Intezivno regrutovanje. (Predstavlja snaznu kampapfganizacije sa ciliem
zaposljvanja odienog broja kandidata u kratkom vremenskom periodu).

37.Ukoliko radite interno regrutovanje, koje metodeigiite? Zbogcega?

* Interno oglaSavanje (preko oglasne table, puteno rstdnice, posredstvom posebnih
biltena, putem r&unara, preko telefona i sl.);

* Unapretenje i transferi zaposlenih;

» Preporuke i predlozi sluzbe za ljudske resurs&eiia odeljenja;

» Prijatelji i rodbina zaposlenih;
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* Regrutovanje bivsih zaposlenih i ranijih kandidata.

38. Ukoliko radite eksterno regrutovanje, koje metodadite i zbogtega?

» Eksterno oglasavanje (dnevna i nedeljna Stampagcijalievani ¢asopisi, radio i
televizija, internet, direktna posta, bilbordi, pbsai priri&nici, promotivni materijal i
sl.);

» Agencijsko posredovanje (drzavne agencije, privedgencije, firme koje se bave
zapoSljavanjem profesionalaca i agencije za priemurpomo);

» Obrazovne institucije;

» Direktne prijave zainteresovanih kandidata;

e Ostali izvori i n&ini regrutovanja (strtne prakse, sttmi skupovi i konferncije,
simpozijumi, kongresi i sl).

39.Da li se posle regrutovanja vrsSite evaluapijacesa regrutovanja?

40.Da li analizirate snagu i slabosti organizacijerocesu regrutovanja?

41.Sta biste vi promenili da biste pobolj3ali procegrutovanja?

SELEKTOVANJE LJUDSKIH RESURSA

42.Na koji n&in vrSite selekciju ljudskih resursa tj. objasrit& procesa selekcije?

43.Ko sve westvuje u selekciji kandidata?

44.Da li selekciju kadra vrSite prema individualnimzlikama (sposobnosti, osobine
licnosti i kompetencije)?

45.Koje metode i instrumente koristite za selekcijabogcega?

» Standardne. (Konvencionalne - prijava na oglasgriia kandidata, diplome,
preporuke, intervjui, probni rad i sl.).

» Alternativne. (Nekonvencionalne - poligrafska ism@hja, grafoloSka ispitivanja,
testiranja na drogu, astroloija i sl.).

46. Prijava za posao. Da li imate standardni prijavmiagac?Sta sadrzi? Pored osnovnih
podataka da li trazite i dodatne informacije o katatima, njihovim sposobnostima i
kvalilitetima i njihovom ponaSanju?

47. Radna biografija. Da li imate standardizovani bédgki upitnik? Sta sadrzi?Da li
traZite verifikaciju i dokaze pre i nakon zapoS§aja?

48.Preporuke. Da li smatrate da je pouzdanost prepamakniskom nivou?

49. Sta biste vi promenili $to sex#i standardnih izvora informacija o kandidatimabda
ste pobolj3ali proces selekcije Etst informacija?

50. Testiranje kandidata. Koje testove koristite i aaSt

* Psiholoski testovi:

- Individualni ili

- Grupni testovi.
- Verbalni ili
- Neverbalni.

- Testovi sposobnosti (testovi inteligencije, testepecificnin sposobnosti, testovi
kreativnosti, testovi mehatkih sposobnosti i testovi senzornih i psihomotornih
sposobnosti);

- Testovi IEnosti;
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- Testovi znanja i vestina;
- Testovi interesovanja.

» Testovi vezani za posao:
- Testovi uzoraka posla;

- Testovi sposobnosti sticanja vestina;
- Probni rad.
51.Koje testove ne koristite a po vasem misljenjurapredili proces selekcije?
52.Validnost testa. Kako povati validnost testa?
53.Koji su ciljevi intervjuisanja?
54.0d¢ega i od koga zavisi validnost intervjua?
55.Ko vrsi proces intervjuisanja?
56.Koje intervjue koristite?Zasto?

* Intervju prema obliku tj. tehtkim karakteristikama:
- Nestruktuirane;

- Struktuirane ili
- Polustruktuirane.

=  Prema broju ¢esnika:
- Individualni;

- Sekvencijalni;
- Panel-intervju ili
- Grupni intervju.

* Prema osnovnom principu:
- Preliminarni;

- Dijagnosteki ili
- Prijemni intervju.

* Prema strategiji intervjuisanja:
- Stresni intervju,

- Situacioni intervju,
- Nedirektivni intervju ili
- Intervju opisa ponaSanja

57.Da li imate neke strategije prilikom intervjuisahja
» Strategija iskrenosti i prijateljstva;
» Strategija prijatno - neprijatno;
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» Strategija reSavanja problema;

» Strategija ponaSanja;

» Strategija stresa.

58.Koje tehnike ispitivanja koristite?

» Dobra pitanja (neka pitanja obedogu bolje odovore od drugih, otvorena pitanja su
ona na koja se ne moze dati odgovor DA ili NE),

» LoSa pitanja (prosta uaiajna pitanja, pitanja koja usmeravaju odgovor, ime@rena
pitanja, pitanja sadiglednim odgovorom, pitanja koja nisu povezanaasiqm)

* Neverbalna komunikacija.

59.Kakvi se problemi javljaju prilikom intervjuisanja?

60. Koji faktori uti¢u na rezultate intervjua?

61.Po vaSsem misljenju Sta bi trebalo uraditi da biefau bio uspeSan i koje su
pretpostavke za poboljSanje istog?

62.Da li koristite nekonvencionalne metode selekcgadidata ili neke druge metode?

* Nekonvencionalne metode: poligrafsko ispitivanjestoévi poStenja, testiranje na
upotrebu droge, grafologija i astrologija.

» Neke dr. metode: ponuda posla, provera zdravstvstaoga kandidata, evaluacija.

63.Ko je odgovoran za rezultate selekcije?

64. Sta biste vi promenili da biste pobolj3ali procefekcije?

65.Da li mozete da mi date internu dokumentaciju feoteZlatnik™? (npr. anketni list i
dr.)

SOCIJALIZACIJA | ORIJENTACIJA ZAPOSLENIH

66.Da li praktikujete proces socijalizacije novozagosh da bi se oni Sto pre uklopili u
poslovnu sredinuZbogcega?

67.Kaoji su ciljevi socijalizacije?

68.Koji se problemi javljaju izméu novozaposlenog i organizacije?

69.Da li imate sistem socijalizacije i orijentacije?

70.Kako vrsite orijentaciju tj. osposobljavanje novpasalenih za samostalni ra@blici?

e Grupniili
¢ Individualni.
e  Formalniili

* Neformalni.

71.Ko je odgovoran za socijalizaciju i orijentacijuopslenin?

72.Sta bi trebalo promeniti Sto sédisocijalizacije i orijentacije da bi se novozaposl
jo§ bolje uklopio u poslovnu sredinu?

TRENING | OBRAZOVANJE ZAPOSLENIH

73.Da li vrSite trening i obrazovanje zaposlenih ueha?

74.Da li poslodavac odvaja sredstva po potrebi ili i§og? Da li zaposleni pored
vremena investiraju i novac?

75.Ko donosi odluku o potrebi za treningom?

76.Da li imate sistem treninga?

» Faza procene (analizu organizacije, analizu zaddtaklizu pojedinaca.);

» Faza implementacije;

» Faza evaluacije (ocene).

77.Koji su ciljevi treninga?

78.Koje vrste treninga koristite i ko ih sprovodi?
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* Trening na radnom mestu (obavljaju i menadzerpoateni), metode su:
- Individualne instrukcije;

- Rotacija posla (obavljanje raglih poslova);
- Struena praksa,;

-Pripravnéki staz (upoznavanje novozaposlenih sa poslovanjespecifénostima
organizacije);

-Mentorstvo (obtavanje novih radnika kroz pruzanje podrSke u raz\arijere i
psiholoSke podrske);

- Kooperativni trening (studentska praksa i &aupraksa).

* Van organizacije:
- Predavanja;

- Audiovizuelne tehnike;

- Programirano &enje;

- U¢enje uz pomé kompjutera;

- Konferencije i rasprave;

- Metod sli&ajeva,

- Obwavanje u simuliranim radnim uslovima.

» Kombinovano.

79.Kako vrsite izbor metode treninga zaposlenih?

80.Vrednovanje uspesnosti treninga (evaluacija i o¢ssranga)?

* Merenje rezultata nakon treninga;

* Pre i nakon treninga;

* Merenje pre i nakon treninga sa kontrolnom grupom.

81.Uloga menadzera tj. Sefova odeljenja u podizanjtivacije za @enje i razvojDa li
u hotelu razvijate organizacionu kulturdenja?

82.Da li je potrebna permanentna edukacija menadzrenta

83.Da li biste neSto promenili u hotelu Sto setireninga i obrazovanja zaposlenih?

OCENJIVANJE PERFORMANSI ZAPOSLENIH

84.Da |i pratite i ocenjujete performanse zaposlenfdji su ciljevi pratenja radne
uspesnosti?

85.Koji su vaSi parametri pri ocenjivanjikdiji je predmet ocenivanja radne uspesnosti?

86.Na koji n&in ocenjujete performanse zaposleniedkav je vas postupak ocenjivanja?

87.Da li nakon ocenjivanja vrSite pojediftee razgovore sa zaposlenima u vezi sa

ocenama njihovog rad&®a koji na‘in zaposlenima pruzate povratne informacije?
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88.Da li ocenjivanje vrSite na godiSnjem nivou ili pgbdiSnjem nivouZbogcega?
89.Koje metode koristite za ocenjivanje performansiasenih?Zbogcega?Prednosti i
mane po vasem misljenju?

» Metode za ocenjivanje po kategorijma (skala proaenge biti graftka i verbalna
deskriptovna skala&ek liste mogu biti liste slobodnog izbora i listespnog izbora);

» Komparativne metode (abio rangiranje, metod patenja u parovima i grupno
rangiranje);

* Narativne metode (kritan dogdaj, opis tj esej, pregled podia);

» Specijalne metode (ocenjivanje ponasanja, uprgeljpatem ciljeva MBO).

90. Od kojih faktora zavisi izbor metoda procene permiansi?

91.Ko moze da procenjuje radnu uspesnost?

92.Koji se problemi javljaju u ocenjivanju performapsi

93.Koje su mere po vasem misljenju potrebne za paggSprocene performansi?

94.Da li nakon procenperformansi razgovarate o radnoj uspesnosti?

95.Da li biste nesto promenili u hotelu Sto setocenjivanja performansi zaposlenin?

96. Da li mozete da mi date internu dokumentaciju laot&latnik”? (npr. anketu koju
popunjavaju gosti po zelji i dr.)

NAGRADIVANJE | MOTIVISANJE ZAPOSLENIH

97.Da li koristite materijalne ili nematerijalne nagdeai stimulacijeZbogcega?

98.Koji su vasi ciljevi nagrdivanja?

99.Sto se tie materijalnih nagrada i stimulacija, da li kotistdirektnu tj. (finansijsku -
plate, zarade) ili indirektne vrstbogcega?

» Direktne materijalne nagrade (plate, zarade, stgijd, naknade za inovacije,
naknade za proSirenje znanja i fleksibilnost)..

* Indirektne materijalne nagrade (stipendije, Skokari studijska putovanja,
specijalizacije, pléeno odsustvo s posla i slobodni dani, sluZzbeni raabile,
menadZerske beneficije).

100.Na koji n&in utvrdujete individualne zarade?

101.Kako vrsite procenu posla, da li koristite meki outl koji se ciljevi ostvaruju?

* Relativni zn&aj posla;

» Vestine potrebne za njegovo obavljanje;

» Tezina obavljanja posla u paenju sa drugim poslovima.

* Bodovni metod. (Se primenjuje tako Sto se za spakiao daju obddeni bodovi za
one karakteristike koje su zajetlke za sve poslove, a koje se mogu ugpivei);

* Hay metod. (Se koristi za procenu menadzerskih i¢sthuposlova, a zasniva se na
proceni: vestina, znanja i sposobnosti, stepenghmnog analiziranja i kreiranja
posla i stepena odgovornosti i 2af@ koji posao ima za organizaciju).

102.Nakon procene posla kako uspostavljate strukturadea(zarada za svaki posao)?

* Spoljasnja jednakost. (Visana zarada u organizadgovara zaradama u okruzenju za
iste poslove);

* Unutradnja jednakost. (Zarada za rati poslove odgovora njihovoj relativnoj
vrednosti);
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* Individualna jednakost. (Visina individualne zaragednaka je individualnom
doprinosu i uspesnosti).

103. Da li svoje programe nagiwanja vezujete za radnu uspeSnodf®je su
karakteristike tog programa?

104.Koji se problemi n&e&e javljuju u procesu nagitevanja?
105.Da li tezite kompromisu iznael grupnog i individualnog nagtavanja?
106.Koje grupne sisteme stimulacije koristit@3ogcega?

» Sistemi ge&a zaposlenih u dobiti;
» Sistemi #e&a zaposlenih u profitu;
» Sistemi ge&a zaposlenih u svoijini.
107.Koje indirektne materijalne kompenzacije (beneéirikoristite?

» Beneficije koje se odnose na sigurnost i zdravlje;

» Beneficije u vezi odsustva s posla (godisnji odnmorodiljsko odsustvo, piano
odsustvo, odsustvo za vreme praznika i sl.);

» Ostale beneficije:
- U beneficije kojima se podiZe kvalitet rada idtiy spadaju: stipendije, profesionalna

ode&ta, prevoz do posla, koti8nje sluzbenog automobila, rekreacija i sl.

- U beneficije koje se odnose na posredne priyéegiolakSice spadaju: posebno
zdravstveno osiguranje, odmori, pogodnosti na oistamje prava u vezi sa penzionim
osiguranjem.

108.Da li imate menadzerske kompenzacij&akav je sistem nag#@vanja?

e Osnovna zarada;

» GodiSnje novane nagrade;

» Dugorane stimulacije;

» Posebne benificije (Zivotno osiguranje, rezidengiesluga, automobili, beskamatni
krediti, klupskatlanarina za elitne svetske klubove, godisnji lekiapsegledi i sl.).

109.Koje nematerijalne kompenzacije i strategije maawiosti koristite?

» Adekvatno dizajnirnje posl®a li imate?
- Specijalisttki pristup. (Se oslanja nd@eylorovu filozofiju, odnosno na potrebi
visoke podele rada i na uskoj specijalizaciji,dg svaki radnik ima tao odreen

zadatak).
- Motivacioni pristup: rotacije posla ili proSiringe posla.

» Demonstriranje poZeljnog stila menadZmenta (trad&ini model menadZmenta,
model meéuljudskih odnosa i model ljudskih resursa odnogmdskih potencijala).

» Participacija zaposlenih (participacija u afi@nju, participacija u uwitenju
promena, participacija u reSavanju problema, ppeaja u postavljanju ciljeva).

» Upravljanje poméu ciljeva (MBO) (postavljanje ciljeva, organizaciogiljevi,
sektorski ciljevi, individualni ciljevi, izrada ph@va akcije, pré&enje napretka, analiza
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napretka, korektivna akcija, ocena rezultata i sispsti ostvarivanja ciljeva, povratna
informacija — nagrdivanje).

* Fleksibilni oblici radnog vremena (fleksibilno rammesto (kéa-posao), fleksibilna
radna godina i uslovno slobodno vreme).

» Ostale nematerijalne kompezacije i strategije nsdivja (priznavanje uspeha
(pohvale, zahvalnost), povratne informacije o raddgovarajda organizaciona
kultura i samomotivisanje).

110. Sta biste promenili $to se¢i nagrdivanja zaposlenih, da bi bili jo3 uspesniji na
poslu?

UPRAVLJANJE KARIJEROM, DEGRADACIJA | OTPUSTANJE ZAP OSLENIH

111. Koja je uloga organizacije u planiranju i razvéjarijere?Na koji nafin upravljate
karijerom zaposlenih?

112.Koja je uloga menadzera (Sefova odeljenja) u pdenjul i razvoju karijere?
113.Koja je uloga pojedinca u planiranju i razvojuilee?

114.Koje su karakteristike potrebne za menadZerskijeka?

115.Koji su nafegi razlozi za degradaciju i otpusStanje zaposlenih?

116. Jel mozete da mi kazete neki primer koji se desimtelu Sto se de degradacije i
otpusStanja zaposlenog?

117. Da li posle planskog otpusStanja radnika, on dobijagieni nowani iznos u vidu
otpremninea li preuzimate brigu o zaposlenom tako $to munplazite posao u
drugoj organizaciji koja bi ga preuzela?

118. Sta biste vi promenili da biste pobolj3ali procgsavljanje karijerom zaposlenin?
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6.3. Hotel Hyatt Regency — Beograd

Hotel Hyatt Regency — Beograd Pozicioniran je nadwo Beograd i predstavlja jedan
od najlepSih i najluksuznijin beogradskih hotelaswbjoj ponudi ima 302 komforne i dobro
opremljene sobe raZltog tipa: standardna, twin, executive, junior kadiplomatski i
Predsedriki apartman. Vetliina standardne sobe je 38 kvadrata, sa maksimamastajem
za 3 osobe.

U Beogradu medju pet hotela koji su kategorizapge zvezdica, Hyatt je vodiepo
kvalitetu usluge i smeStajnim kapacitetima. Ono Btedstavlja snagu Hyatt hotela jeste
njegov brend, tako da se pre svega reklamira bremdtko pojedingni proizvodi koje ovaj
brend nudi. Uz j&nu brenda na svetskom nivou snagu Hyatt hatielia njegov rezervacioni
sistem Reserve. Kao takav on se pnidi lako etablirao i u naSem lokalnom okruzenjustpo
sinonim za kvalitetnu uslugu, smesStaj, kao i sinozia sjaj i glamur. Danas je on jedan od
najluksuznijih hotela u Beogradu. Nalazi se u pasiom delu Novog Beograda, u blizini
svih najvaznijih kongresnih centara, kao i Beogkadsrene. Brend Hyatt Regency, najstariji
je u lancu Hyatt hotela. Ovaj tip hotela svojim @oe omogduje da se os@ju dobro bez
obzira da li je motiv njihovog putovanja, odnosmardvka u hotelu, posao, odmor ili neka
vrsta proslave. Hyatt Regency hoteli imaju od 21202000 soba i nalaze se u urbanim
delovima grada, predgradjima, aerodromima o mestisnadmor Sirom sveta. Prés@ Hyatt
Regency pruza adekvatan prostor i svu potrebnu nopreza poslovne susrete, a
proporcionalno broju soba kojim raspolaze ili vezara potrebe trziSta na kom se hotel
nalazi. Ovaj tip hotela pre svega namenjen jeguosin ljudima koji kao deo korporativne
grupe traze opustenu atmosferu u kojoj mogu dal@paposlovne aktivnosti. Svaki Hyatt
Regency hotel ima po jednu kafeteriju, kao Stoga Houce u Beogradu i u idealnoj varijanti
dva restorana, jedan u kome se sluzi dakurwak i veera i drugi koji je otvoren samo u
vecernjim satima kao sto je bila Focaccoa u Beogratkaliko postoje oba restorana, svaki
ima svog Sefa kuhinje i medjusobno se razlikujuptedieru. Hyatt Regency hotel ima oko
300 soba, zaposljava izmedju 280 i 300 ljudf.

Administration & General
201

Executive, - Area Yice President/ Regianal Directar
Committee, Member HR Director General Hanager of Finance
Vi 171 171 141
I
Department Head Executive Secretary IS Managaer Asst Finance Dir. Purchasing
il 1/1 141 171 Hanager
11
Masager Asst HR Manager Asst IS Manager | | Credit Manag Chief & SE:i‘“‘ Statutary
Vi 141 14 i 141 ccourtant
141
T
Assistaint Manager Personnel Coordinatar Resi:::::le;hiel
i " 11
Team leader Training Officier Accoumtant TL-Purchasing
v 171 3/3 141
I
i i :
Guest Services ; Corparate A yores HMaterials
11 ) 171 3/3 3/3
Guest Services 3 .
Operation Suppart HR Administrator Commis
n 141 141

104 Interna dokumentacija hotela Hyatt Regency Beogradhttp://kongresniturizam.com/templejti/hyatt.php?id =943
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Slika 8. Organizaciona $ema hotela Hy4ft

Kada je ré o organizacionoj strukturi u hotelima se pre svega podela na sektore.
Sektori predstavljaju organizacione jedinice u okvkojih su organizacione sluzbe na
najvisem nivou. Oni se formiraju prema prirodi ir&aeristikama pojedinih sluzbi. Grupa
radnih mesta na kojima se obavljaju posloW je rezultat izvrSenje odredjenog zadatka
naziva se sluzba. Sluzbe se formiraju premanesiti izmedju poslova i funkcionalnim
odnosima izmedju zadataka. Organizaciona strukenlaog hotela ne mroa da odgovara
drugom hotelu i obrnuto. Podela na sektore pretigtgrupisanje stinih i logicki povezanih
radnih aktivnosti u sektore. U tom cilju, menadzeradjuju organizacionu Semu, na kojoj se
jasno vidi kako je posao podeljen. Dakle, podela@iktore, rezultat je odluke menadzera da
se odredjene radne aktivnosti, poSto se podeleosl\me zadatke, povezu u grupersh
poslovnih zadataka. Jasno je da unutar organizgapoji velika raznolikost poslovnih
zadataka, pa i sektora, a poslovni zadaci i sekexlikuju se u pojedinim preduima
turisticke privrede.

Hotel Hyatt Regency Beograd odlikuje postojanjejdkih menadzera koji upravljaju
radom zaposlenih. Njihov zadatak je da sve raspaopotencijale aktiviraju, mobiliSu i
usredsrede ka ostvarivanju organizacionih ciljeaa ikpojedinanih ciljeva zaposlenih.

Zadaci Sefova odeljenja u Hyatt-u 8:

» Da postave jasne ciljeve i da svojim veStinamaana pain prenesu svojadekivanja
podredjenima

» Da prepoznaju zalaganje zaposlenih i da im pomazurelvazidju svoje slabosti

» Da su predvodnici

» Da razumeju svoje podredjene i njihove poslovnée/agsti

» Daimaju sposobnost da se prilagode promenljivornzgnju

Sefovi odeljenja Zele da izvuku najbolje iz ljudi kojima raspolazu. Njihov cilj je sinergija.
Opsti cilj upravijanja ljudskim resursima jeste wastvanje uspeha kroz zaposlene. Na
operativnom nivou hotela najbitnija je produktivh@aposlenih, kvalitet i usluga. To sve
utice na ostvarivanje konkurentske prednosti. Iz ogmone Seme hotela se vidi:

» Kaoja odeljenja postoje u organizaciji hotela

* Ko je zaduzen za koje odeljenje

* Ko je kome odgovoran

+ Omogurkava svakom zaposlenom da shvati kakva je njegowAaci i mesto u
organizaciji

Osnovne aktivnosti upravljanja ljudskim resursimaotelu Hyatt sd®’

* Analiza posla (opis i specifikacija posla)
* Planiranje ljudskih resursa

* Regrutovanje ljudskih resursa

» Selektovanje ljudskih resursa

» Socijalizacija i orjentacija zaposlenih

195 zvor: interna dokumentacija hotela Hyatt
19 1zvor: interna dokumentacija hotela Hyatt
07 1zvor: interna dokumentacija hotela Hyatt
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» Trening i obrazovanje zaposlenih kako bi unapresitije vestine i znanja

* Ocenjivanje (posmatranje i @enje) radnih performansi zaposlenih

* Nagradjivanje i motivisanje zaposlenih putem mgbnh i nematerijalnih
kompenzacija

» Zdravlje i bezbednost zaposlenih

» Upravljanje karijerom

» Degradacija

» OtpuStanje zaposlenih

Trendovi koji najvise utiu na organizaciju ljudskih resursa $i:

Ubrzan razvoj tehnologije

ZaoStravanje konkurencije na turégtbm trzisStu

Visok stepen elasinosti traznje i pouwsanje zahteva potro&a

Stalno preispitivanje menjanje i prilagodjavanjgarizacije trziStu i potrogana

Ugostiteljstvo je veoma kompleksna grana privré&tteblemi se mogu javiti:

U samoj organizaciji zbog nedostataka u upravljeluskim resursima (loSa
regrutacija, nejasnost usluge i konflikt interesa)

* U pogledu uloge potro8a u isporuci usluge (kada potroBae saradjuju na pravi
nain, kad ne shvataju ili ne znaju koja je njihovaogd i odgovornost, kada
medjusobno vrSe negativan uticaj)

Cilj svakog Sefa odeljenja je da prilikom rwegrutoja i selekcije odabere prevu osobu
za upraznjeno radno mesto. Da se u toku tih prodagat&ne, precizne i jasne informacije
kandidatu o organizaciji i uslovima rada. Da uved®ozaposlenog u radnu sredinu i da mu
na pavi nain prenese svojacekivanja. Kako ne bi dosSlo do gore navedenih probleu
samoj organizaciji kao i do velike fluktacije ralai u hotelu. Samim tim on takodje
osposobljava zaposlenog kako da reSava tj. neidrgirobleme koji se mogu javiti u
odnosima sa potro8iana. Zatim zbog stalnih promena u eksternom i mder okruzenju
neophodan je konstantni trening i razvoj zaposleS#fovi odeljenja posmatraju, prate rad i
napredak svojih podredjenihkako bi im pomogli dapnede i izgrade svoje karijere. Samim
tim se povéava radna motivacija i utvrdjuje plan buéeg razvoja zaposlenih. Svoje
programe nagradjivanja vezuju za radnu uspeSnoshotdlu se koriste nematerijalne i
materijalne kompenzacije. Da bi ljudi dali svoj makum i bili zadovoljni poslom, a
zadovoljni zaposleni utu i na zadovoljstvo potro&a, bitno je imati odgovaragu sistem
nagradjivanja. Nisu bithe samo materijalne nagrad#, i pohvale, priznanja, kao i da
zaposleni budu informisani o tome kako rade svaggapo Klene kompponente politike
ljudskih resursa u hotelu Hyatt St

» Pravilna regrutacija kadrova
» Trening — razvoj zaposlenih

108 Izvor: interna dokumentacija hotela Hyatt preuzetoiz ULJR Hyatt Regency Beograd, Andre Mutic Beograd2012
109 Izvor: interna dokumentacija hotela Hyatt preuzetoiz ULJR Hyatt Regency Beograd, Andre Mutic Beograd2012
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* Tehnika podrska i motivacija

6.3.1. Aktivnosti upravljanja ljudskih resursa u Hotelu H yatt

Ostvarivanje konkurentske prednosti hotela Hyatpiizme strategijskog upravljanja
ljudskim resursima omogeno je u mnogome internim snagama ovog preduzkmterne
snage ogledaju se u kompetentnosti unutrasnjiarsas koji mogu biti: fiziki (oprema,
geografska pozicija), organizacioni (organizaciorsruktura, planiranje, kontrola,
koordinacija sistema, odnosi medju grupama) i kud8skustvo vestine, inteligencija
zaposlenih)

Sam proces upravljanja ljudskim resursima inieorganizacija oliino obuhvata
sedam osnovnih aktivnosti.

1. Planiranje ljudskih resursa — predvidja da se petrea zaposlenima zadovoljavaju
stalno i na adekvatan &ia

2. Cilj regrutivanja — odgovaragil izbor kandidata za odredjeni posao, a prema planu
ljudskih resursa (oglasi, profesionadaisopisi, agencije, preporuke, itd.)

3. Selekcija — podnosenje referne liste, provera aanjervjui i drugo

4. Uvodjenje u radnu sredinu (socijalizacija) — upoaArge sa organizacijom
korporativnom kulturom, poslovima

5. Procena tinka — mali @inak zahteva korektivnhe mere, a veliki nagrade

6. Obuka i usavrSavanje — usmereni na gamge sposobnosti radnika i priprema za novo
radno mesto

7. Zarade bazirane na performansama - unapredjengmegtaj, degradiranja i
razreSenja. Predstavljaju odraz vrednosti nekogikadza organizaciju.

6.3.2. Planiranje ljudskih resursa u hotelu Hyatt

Planiranje ljudskih resursa u okviru hotela Hyadt rradlezni menadzmentpredstavlja
veoma kompleksan posao. Planovi se rade na oseauliata prethodne sezone, koja ukoliko
se pokazala kao dobra, sluzi kao dobar uvod zee&gledNadlezni odredjenih sluzbi pred
pocetak sezone odredjuju broj radnika koji im je pb&e za nastupaju sezonu i o tome
obavesStavaju generalnog direktora koji daje Konaodluku o njihovom zapoSljavanju.

Kada je ré& o planiranju resursa iz prizme prethodno navedé&a®h moze se @i da
se eksterni faktori koji utu na proces planiranja u ovom hotelu ogledaju sz ktedée
elemente:

« Sto se tte postojéih uslova i @ekivanja u pogledu uslova poslovanja, bitno jeéista
da je turizam u zadnje vreme jedna od privrednémgrsa prioritetom razvoja u Srbiji.

* Primena asvremenih informacionih tehnologija jesytma kroz uvodjenje aplikativnih
softvera u svim sektorima hotela i saradnjom s#sgiu@ rezervacionim sistemima.

» Hyatt se po svojoj ponudi izdvaja od ostalih hotelsgvakom smislu, nakdo paletom

Sirokog spektra usluga pev od modernog spa centra, bazena, teretana sa
personalizovanim treninzima do biznis centra i gtekskog sefa u svakoj sobi.
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* lzrazena je dosta velika nezaposlenost a medjuposiEnim stanovniStvom je veliki
procenat mladih. Na lokalnom trziStu rada, istrajerlisbalans ponude i traZznje za
radnom snagom.

» Zakonom je regulisan polozaj radnika, zaposlenilokwviru jednog ugostiteljsko-
turistickog centra.

6.3.3. Ciljevi regrutovanja ljudskih resursa u hotelu Hyatt

Proces regrutovanja u hotelu Hyatt se zage kada Sef nekog odeljenja saopStava
valsniku hotela da je potrebno popuniti neko radgnesto. Tada Sef odeljenja detaljno
pregleda opis i specifikacije posla tako da imaluyasnije informacije o duznostima posla i
specifénim kvalifikacijama koje je poZeljno da ima kandiddNakon toga péinje sa
procesom regrutovanja. U hotelu Hyatt regrutovdjnjgskih resursa se vrsi: interngeéto je
povezano sa unapredjenjem zaposlenih u organigacigksterno (kako bi se popunila
slobodna mesta). Koji & ¢e se primenjivati zavisi prvenstveno od ljudskiitgnzijala
kojima organizacija raspolaze, procene Sefa odaljenste odgovornosti posla.

Ukoliko vrSe interno regrutovanje, ne koriste inteioglasavanje preko oglasne table , putem

racunara ili telefona veusmenim putem. Primenjuju slégemetodée-*°

* Unapredjenje i transfer zaposlenih
» Preporuke i predloge Sefova odeljenja
* Regrutovanje bivsih zaposlenih i ranijih kandidata

Ukoliko vrSe eksterno regrutovanje, primenjuju stedmetode:

* Eksterno oglaSavanje putem Stampe i interneta
» Agencijsko posredovanje (drzavne agencije)
» Direktne prijave zainteresovanih kandidata

Osnovni cilj regrutovanja je da se uz najmanje koeg® obezbede kvalifikacioni
kandidati koji ¢e uspeSno obavljati posao i ostati u organizaBigisle regrutovanja vrSe
evaluaciju procesa. Evaluacija predstavlja anatikanianog procesaregrutovanja. Pod tom
analizom se podrazumevaju troskovi sredstava kojuotrenljeni u procesu regrutovanja.
Takodje se analiziraju snage i slabosti organieaciprocesu regrutovanja. Analiza obuhvata
oblasti kao Sto su : reputacija organizacije, plegdni uslovi, vaZznost posla, obuka i sl. Sve to
uporedjuju sa konkurentima i¢imice sve da imidz organizacije bude bolji u odnosu na
konkurenciju.

6.3.4. Selekcija kandidata u hotelu Hyatt

U slekciji kandidata koji konkuriSu za odredjeno gstee u hotelu Hyatt d¢estvuju
rukovodioci odeljenja, direktor sluzbe za kadrovghtanja. Prilikom izbora odgovarajeqg
kandidata, velika paznja se poklanja obrazovangkustvu i eventualnim specijalnim

10 Izvor: interna dokumentacija hotela Hyatt
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vesStinama koje bi kandidatu bile neophodneza obajdj odredjenog posla. Pitanja koja se
postavljaju kandidatima uglavnhom su opsStaiutise njihove struke, iskustava, dakle
uobikajena su. Preporuke se uglavnom uvazavaju a dokamij@nse u véni slucajeva
proverava. Koriste se standardne metode i instrtinzenselekciju kandidata (to su ustvari
konvencionalne metode — prijava za posao, bioggrdfandidata, diplome, preporuke,
intervjui, zdravstveni pregledi, probni rad i Kgriste se standardizovani prijavni obrazac tj.
anketni list.

U hotelu Hyatt takodje se koriste i polustruktuirantervju, koji podrazumeva
delimi¢no planiranje pitanja o kojimé se govoriti i delinino omogdavanje intervjuisti da
po svom nahodjenju postavlja odredjena pitanjaeriii se vrSi individualno. U toku
selekcije vrSi se dijagnoski intervju (karakteriSe detaljan razgovor s kamdaon, usmeren
ka utvrdjivanju njegove stimosti i drugih kvaliteta i njegove kompatibilnost zahtevima
posla i organizacijom) a po potrebi i dodatni imper Ciljevi intervjuisanja su: prikupljanje
informacija o kandidatu, informisanje kandidata @slp i organizaciji, utvrdjivanje
sposobnosti kandidata*

Najce&e korig&ene metode selekcije $tf:

e Formulari
* Testovi
e Intervju

» Provera biografije i preporuke
» Fizicki pregled

U procesu selekcije pored Sefa odeljenja (koji makb poslovima za koji se traZi nova osoba)
ponekad testvujui zaposleni koje raditi sa zaposlenim kandidatom. U Hyatt-u zaltaie
selekcije kandidata odgovoran je menadzer odeljenja

" hterna dokumentacija hotela Hyatt Regency Beograd
12 Masié¢ B.(2009), str. 210-211 ( u cilju teorijskog objaganja | razrade procesa selekcije u ljudskim resursna )
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Prezime, Ime

Dan, mesec, godina rodjenja

| Mesto i opstina rodjenja

Matitni broj i broj ligne karte

Adresa i broj telefona

Zanimanje i $kolska sprema

Dosadasnje kretanje u sluzhi

Inanje jezika

Paslovi za keje se prijavijujete

Pusai

Dana,

HYATT

B EO GRAD

Slika 9. Anketni list hotela Hyatt Regency Beogtad

6.3.5. Socijalizacija u hotelu Hyatt

Jos tokom selekcije u hotelu Hyatt kandidati sezopfu sa organizacijom i uslovima
rada zatim se vrSi proces socijalizacije i orjeiigaosoba koje su na probnom radu kao i
novozaposlenih. Osposobljavanje za samostalni rad wmdividualno i to usmenim putem.
Koriste se neformalni oblik orjentacije, on pred§ rutinske, neprogramirane i
neformalizovane forme orjentacije. Proces u kojemnevo lice uvodi u posao i detaljno
upoznaje sa organizacijom, uslovima rada, pravilppaaSanja, ljudima sa kojinta raditi,
sadrzajem organizacione kulture i klime, pravilimmhavezama i odgovornostima. JoS tokom
selekcije u hotelu Hyatt kandidati se upoznaju pigcijom i uslovima rada, zatim se vrSi
proces socijalizacije i orjentacije odoba koje aypnobnom radu kao i novozaposletif.

Socijalizacija podrazumeva pruZanje tri tipa infagig'®

1. Opsti podaci o svakodnevnim rutinskim poslovima

3 nterna dokumentacija hotela Hyatt Regency Beograd
4 Interna dokumentacija hotela Hyatt Regency Beograd
15 Cerovié S. (2009),str. 348 (u cilju detaljnije razrade stjalizacije kao instrumenta ljudskih resursa )
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2. Upoznavanje sa istorijom organizacije, njenim wiljea, radom, proizvodima i
uslugama, kao i uvid u to kako posao radnika dagiipotrebama organizacije

3. Detaljna prezentacija politika i opStih pravila anizacije, kao i pogodnosti koje se
pruzaju radnicima

U zavisnosti od toga koliko je uspeSan proces alizdgcije, novozaposlenie mai
efektivnije i efikasnije da obavlja svoj posao. @ae firme opredeljuju za raglie n&ine
socijalizacije*'®
» Formalni oblici: Velike firmece se odltiti za formalne programe koji podrazumevaju

jasne, unapred definisane i formalizovane programeaktivnosti uvodjenja
novozaposlenog lica u posao. Formalni oblici suogot obavezni u skaju
socijalizacije i orjentacije menadzera i drugitu&tih kadrova.

* Neformalni oblici: Manjim firmama viSe odgovara nahalni vid socijalizacije koji
podrazumeva rutinske, neprogramirane i neformadimev forme orjentacije.
Neformalni oblici orjentacije su aktuelni u 8aju popunjavanja jednostavnih i manje
odgovornih poslova.

U procesu socijalizacije i orjentacije najvaznijogu imaju Sef odeljenja i zaposleni.
Oni omoguéavaju da se kod novozaposlenog stvoriappripadnosti i vaznosti. Obezbedjuju
mu potrebne informacijeshodno negovoj integraciji ooganizaciji. Upoznaju ga sa
organizacionom kulturom tj. sa nezvamm informacijama kao Sto su: kodeks aiaaja,
praksa u vezi sa &om i sl. Daju mu informacije u vezi sa politikonradnim pravilima
organizacije.Ukljdivanje novog radnika u posao mora biti j@ao i analizirano i to: kako
napreduje i kakvi su mu rezultati. Dok proces tragef odeljenja odrzava pdgnu
komunikaciju sa njim i ukazuje mu na uspehe i nebtsp Uspehe pod&é i ohrabruje, a
prema neuspesima je veoma oprezan i tolerantare dadnik ne bi raz@mrao i izgubio
samopouzdanje.Odogovornost za rezultate u tajveeri snosi Sef odeljenja koji rukovodi
radom novozaposlenog. Period ¢@gja traje viSe meseci, a to zavisi od prirode gdsizine,
slozenosti i odgovornosti posla koje ta osoba ghawko su rezultati analize rada loSi to
zn&i da je selekcija bila loSa i obrnuto, jer samo rdobzultati mogu biti potvrda uspesSnog
odabira kandidat&’

6.3.6. Obuka i usavrSavanje u hotelu Hyatt

U hotelu Hyatt obuka se sprovodi na radnom meshaviaju ga Sefovi odeljenja i
zaposleni. 1zbor metode treninga zaposlenih zadsprirode posla. Metode koje se najviSe
koriste su individualne instrukcije i rotacija pagbbavljanje raziitih poslova). Evaluacija se
moze primenjivati u raaitim vremenskim periodima. Rezultati se mere i pere posle
treninga.Plan orjentacije ili socijalizacije novimadnicima pruza podatke potrebne za
obavljanje poslova i za adaptaciju na uslove kigelaju u organizaciji. U hotelu Hyatt svi
Sefovi smatraju da svako zalaganje nadredjenih tivisanju polaznika kao i radnika u cilju

11 Masié B. (2009), str. 261 ( u cilju detaljnije razrade scijalizacije kao instrumenta ljudskih resursa )
17 1zvor: Interna dokumentacija hotela Hyatt
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poboljSanja sopstvene uspesnosti, vestine i puiigosti (a sve to u vidu treninga) ,
ostvaruje cilieve ne samo zaposlenik veame organizacifé®

Novi radnici moraju da n&e nove vestine. Posto je njihova motivisanost ugav
velika, relativno lako se upoznaju sa veStinamangs$anjem koje se od njiltakuju na
radnom mestu. Potreba dalje obuke ovakvih radnijeanimalo lak posao, a i kada se utvrdi
program obuke deSava se da radnik ne Zeli da proostaljeni ndin obavljanja posla.
Menadzeri i radnici imaju koristi od programa obulsavrSavanja, ali se obim zasupljenosti
razlikuje i zavisi od odredjenog poloZaja radnirogrami obuke su usredsredjeni na
odrZzavanje i poboljSanje rezultata na sadaSnjermorad mestu, dok su programi za
usavrSavanje predvidjeni da razvijaju vestine zdubuposao. Oblici obuke i obrazovanja
mogu biti interni i eksterni®

Razl¢ite su metode obuke koje se mogu primenjivati ungmd turistéko-
ugostiteljskom preduze kao Sto je hotel. Kojge se metoda odabrati zavisi od mnogo
faktora: novca koje predu&e izdvaja za ovakvu vrstitenja, razvijenosti tehnologije, zavisi
I od samih polaznika (da li su u pitanju zaposiemhenadzment) od cilja koji se zeli pasti
ovom obukom. Obuke prema metodu neki autori deléveakategorije:

1. Informacioni metodi koji se baziraju na jednosmerrkmmunikaciji, kada se
polaznicima samo transmituju informacije iz odredj@blasti znanja

2. Eksperimentalni metodi koji se bazirajuna permamantinterakciji instruktora i
polaznika (obuka na ranom mestu, instruktaza uzSdemje r&nara, obuka na
simulatorima, studije stiaja, analize, vezbe senzitivhosti)

Talas novih trendova u turizmu uslovio je menadznieriela Hyatt da preorijentiSe i
svoje zaposlene, usvajgjuneka nova znanja, nove tehnologije i¢inakomunikacije u
hotelijerstvu i ugostiteljstvu. Za to je osim notehnologije poslovanja i organizacije bilo
potrebno i uloziti u kadrovsko osposobljavanje. $mansijsko ulaganje postaje neisplativo
ukoliko zaposleni ne umeju da rade sa aparatimaeilumeju da odreaguju u odredjenim
situacijama. Takodje, obuka je bila neophodnaiaza menadzment, nalfito pri izradi novih
savremenih biznis planova. Osavremenilo je i olek&alvijanje radnih operacijau znatnoj
meri, uvodjenje softvera gde su skoro svi sektarirezeni. Naravno, to je zahtevalo
odredjena nova znanja za koja su zaposleni u tkiosma morali da se oltavaju odredjen
period?

Organizacija hotela Hyatt prilagodjava se stalnmonpenama u okruzenju, a zaposleni
se prilagodjavajwtestim promenama zahteva radnog mesta u uslovimajionék rade. Za
obuku i usavrdavanje zaposlenih koriste sledaetodeé?*

* Obuka na samom radnom mestu

* Zamena (rotacija) radnog mesta

* Menorisanje i ob&avanje zaposlenog

* Predavanja (stimjaci iz organizacije drze predavanja)
» Ucenje kroz rad

Za uspeSne Sefove odeljenja je veoma bitno da irdejaro formalno obrazovanje.
Medjutim u danasSnjem vremenu velikih promena, pogotna na&no-tehnoloSkom planu,
osnovna znanja gube korak sa vremenom. Stoga jehmat permanentno inovirati znanja
Sefova odeljenja, obogaajuci ih novim iskustvima. Ssamim tim smatraju da svako
zalaganje nadredjenih u motivisanju polaznika kaadnika da poboljSaju svoju uspesnost,

18 1zvor: Interna dokumentacija hotela Hyatt
119 Cati¢ K. (2010) Poslovanje hotelskih preduzeéa, Univerzitet Singidunum, str. 254-255
120 1zvor: Interna dokumentacija hotela Hyatt
2L 1zvor: Interna dokumentacija hotela Hyatt
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vestine, prilagodljivost promenljivom okruzenju ga@e to u vidu treninga), ostvaruje ciljeve
ne samo zaposlenih &&same organizacij&?

6.3.7. Ocenjivanje performansi (procena winka) u hotelu
Hyatt

Procena performansi zahteva neposredno poznavadgiektno posmatranje radnog
ponaSanja. U ulozi procenji¥a radne uspesnosti mogu se javiti: viasnik hotaépdeljenja,
saradnici — kolege, podredjeni, osoba koju treleniticl naravno potro&atj klijenti. U Hyatt
hotelu, u svakoj sobi na stolu se ostavlja anketp kopunjavaju gosti po Zelji. Ovom
anketom organizacija prikuplja zZtegne informacije o njenom sadrZaju, uslugama
zaposlenima i njihovom ophodjenju, motive dolaskestg i dr. Tako da pregledanjem i
analizom ovih anketa organizacija mozZe da ustakojé su promene i aktivnosti neophodne
za uskladjivanje ponude i usluge zahtevima poti@S&ako bi ostvarili $to \é@ njihovu
satisfakciju. Takodje im, ankete, om@guaju da imaju uvid u procendioka pojedinaca od
strane korisnika usluge. Visok ¢inak zasluZzuje nagrade (poviSice, stimulacije ili
unapredjenje), malidinak moze da zahteva korektivne mere (dodatna qludgradiranje ili
razreSenje)

U hotelu Hyatt, préenjem i usmeravanjem performansi zaposlenih §mye se
motivacija za rad i utvrdjuje se plan budeg razvoja zaposlenih. Osnovni cilj peaja radne
uspesnosti je podizanje opSte organizacione spostibnostvarvanje strategijskih ciljeva.
Procena uspesnosti sluzi za donoSenje kvalitetdiltka u vezi sa nagradjivanjem. Prilikom
posmatranja zaposlenih koji izvrSavaju posao égmg njihove radne uspesnosti, uzima se u
obzir: kvalitet, poznavanje posla, odnos prema radkovodiocima, kolegama, klijentima,
pouzdanost, odgovornost i sposobnost. Pruzanjeapwrinformacije zaposlenima radi se
usmenim putem i to individualno. U ovom proceswdiu ulogu ima Sef odeljenja i njegove
sposobnosti komuniciranja, savetovanja i podstaamg povéanje i unapredjenje radne
uspesnosti i ukupnog razvoja. Zaposleni Zele déjalonformacije o svom radu kako bi znali
Sta treba da preduzmu na péamju svojih znanja i sposobnosti. Proces posmatran]
zaposlenih i pré&nje njihove radne uspesnosti vrSi se svakodneRaagovor tj. povratne
informacije zaposlenima o njihovom radu, pruzajypseepotrebi ili na zahtev radnika. Nakon
procene performansi Sefovi odeljenja i vlasnikaelotrazgovaraju o radnoj uspesnosti.
Razgovor izmedju njih je usmeren na postizanjedraj&ih ciljeva i interesd®

6.3.8. Motivacija zaposlenih u hotelu Hyatt

U hotelu Hyatt nagradjivanje se vrSi u cilju prisdsja dobrih kandidata, ostanka
kvalitetnih zaposlenih, motivacije zaposlenih iusenja zakonske norme. Individualne
zarade utvrdjuju se prema proceni posla. PoslowtsaZzuju na bazi sledin karakteristika:
relativni zn&aj i stepen odogovornosti posla, vestine potretanejihovo obavljanje, tezina
obavljanja posla u poredjenju sa drugim poslovilReocenom posla ostvaruju se brojni
ciljevi, kao Sto su: utvrdjivanje structure zaradayrdjivanje relativne vrednosti svakog
posla, otklanjanje mogih nejednakosti u ptanju istog posla, moguost uporedjivanja
zarade za ragite poslove, identifikovanje zadataka i odgovornosd svaki posao,

22 1zvor: Interna dokumentacija hotela Hyatt preuzeto iz Diplomski rad, Upravljanje ljudskim resursima u hotelu ,Hyatt* Jelena
Rosi¢ 2011

123 1zvor: Interna dokumentacija hotela Hyatt preuzetoiz Diplomski rad, Upravljanje ljudskim resursima u hotelu ,Hyatt* Jelena
Rosi¢ 2011
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defeinisanje kriterjuma za utvrdjivanje zarada rmavi posao, obezbedjivanje osnove za
pregovaranje o zaradama i fdaja vezanog za radnu uspesnost i dr. Nakon peqoesia, da

bi uspostavili strukturu zarada razmatraju seipa jednakosti (visina zarada u organizaciji
odgovara zaradama u okruzenju za iste poslove)rasnja jednakost (zarada za ramh
poslove odgovara njihovoj relativnoj vrednosti)diwidualna jednakost (visina individualne
zarade jednaka je individualnom doprinosu i uspshaSvoje programe nagradjivanja u
hotelu Hyatt vezuju za radnu uspeSnost. Karakikegistog procesa su: usmerenost na
utvrdjivanje individualnih razlika u radnoj uspestidkoje izraZzavaju razlike u sposobnostima
i motivaciji, dobijanje informacija o individualnajispeSnosti od Sefova odeljenja, politika
povezivanja zarada sa rezultatima procene uspédnskt Nematerijalne kompenzacije i
strategije motivisanosti koje koriste su: motivaigristup, demonstriranje poZzeljnog stila
menadzmenta, participacija zaposlenih, delimiupravljanje pomtu ciljeva MBO i ostale
nematerijalne kompenzacije (priznavanje uspehzotjvale, zahvalnost, povratne informacije
o radu, odgovarajia organizaciona kultura i samomotivisarif&).

HYATT

REGENTCY
D_ -

Slika 10.Logo Hyatt

124 2vor: Interna dokumentacija hotela Hyatt preuzetoiz Diplomski rad, Upravljanje ljudskim resursima u hotelu ,Hyatt* Jelena
Rosi¢ 2011
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Zaklju ¢ak

Upravljanje ljudskim resursima objedinjuje poslovezadatke vezane za ljude,
regrutovanje, izbor, obrazovanje i druge aktivhossiguravanja i razvoja zaposlenih.
Poslovanje hotelskog preduze ne moZe se zamilsliti bez ljudskih resursa. Qmir&ju
proizvode i usluge, kontroliSu kvalitet, plasirajgluge, upravljaju finansijskim sredstvima
preduzéa i utvrdjuju ciljeve organizacije kao i strateghiako ih dostii. Bez odgovarajte
obrazovanih, obtenih i eketivnih zaposlenih jedan hotel bi teSkpayv&o da uspeSno ostvari
sve svoje postavljene ciljeve.

Upravljanje ljudskim resursima predstavlja delokrogenadzmenta koji je davno
zaziveo u svetu nako u okviru poznatih svetskih kompanija. Svakidiski lanci su pored
programa briga za goste razvili i svojevrsne progrdriga za zaposlene koji su se pokazivali
veoma uspesnim obzirom da su zaposleni pored naderi stimulacije nematerijalno
motivisani, Sto je u mnogdemu uticalo na rezultate. Ovakvi trendovi su tepavoju na
dom&em prostoru, te se 0 nekim uspeSnim iskustvimaiyek ne moze govoriti. Menadzeri
ludskih resursa moraju biti upoznati sa strategijgrulitikom organizacije u kojoj rade, jer je
ona osnov za razradjivanje kadrovske strategijanova. Sa druge strane uloga ULjR sluzbe
I njenih menadzera je kijma kad je r& o strategiji kompanije, dugatno. Zato njena uloga
nije ista kao nekadasnje kadrovske sluzbé ka® njen prirodni nastavak. S obzirom na to da
su kroz pola master rada na temu upravljanja ljumisisursima detaljno opisani hotel
Holiday-Inn, Hyatt Regency i Zlatnik iz cele fgimozemo zakliiti da u Srbiji raste svest o
zna&aju planskim upravljanjem ljudskim resursima, pa [£jR menadzer jedno od
popularnijin zanimanja u Srbiji tako da svaka gmnbili moderna kompanija posebno ulaze u
ovaj sektor.

Polazei od osnovne predpostavke da su ljudski resurginaggjniji resurs organizacije
Sto ukazuje na vaznosti efikasnog upravljanja njir@lju ostvarivanja, kako organizacionih
tako i individualnih ciljeva i interesa, analiziafe relevantna literatura eminentnih dérma
stranih autora. Saznanja do kojih se doSlo i kojasalizirana u ovom radu, potvrdjuju da
upavo ljudi sa njihovim znanjem, veStinama | sposdbhma i razvojnim
potencijalimapredstavljaju najzEggniji resurs organizacije i faktor njene konkuset
sposobnosti i prednosti na trziStu, a samim timaktdr uspeha. Kao relevantni primeri
upravljanja ljudskim resursima, u ovom radu su ptadjeni i izanalizirani hoteli visoke
kategorije u Beogradu, hoteli Holiday-Inn, Hyattgeacy i Zlatnik.

Daljom analizom u ovom radu, utvrdjeno je da stygéerazvoja ljudskih resursa u
hotelu Holiday-Inn nije usmerena samo prema akioeirkratkora:no utvrdjenim potrebama,
vec je razvijena kratkorna i dugordna perspektiva putem integrisanja razvoja ljudskih
resursa u ovu hotelsku organizaciju. Holiday-Inh da opstane i napreduje u savremenim
uslovima poslovanja koje karakteriSu stalne i bpgemene, stoga konstantno ulaze u
obrazovanje i razvoj svojih zaposlenih Sto se dagtiti da ima je odeljenje ljudskih resursa
na zavidnom nivou. Menadzment hotela Holiday-Inmpijéikom planiranja imao zadatak da
predvidi broj radnih mesta i izvrSilaca kofe na najefikasniji nan ispuniti zadatke
postavljene od strane izvrSnog menadzmenta, adeojitu sveukupne strategije i ciljeva
kompanije. Shodno tome, zadatak funkcije za ljudsiseirse u hotelu, kao i nosioca funkcije
upravljanja ljudskih resursa (Gordane Maksindpviali i menadzera svih nivoa struktura
hotela jeste da kreiraju takvu organizacionu kulturradno okruzenje koji podrzavaju i
motiviSu zaposlene na konstantno usavrSavanje, ad Zelju da steno znanje stave u
funkciju ostvarivanja poslovne uspesnosti i ciljemeog hotelskog preduza.Tokom skoro
dvogodiSnjeg poslovanja (jer je hotel relativno hawze se r@ da Holiday-Inn uspesno
posluje, prema predvidjanjima stnjaka i viSe od predvidjenog nivoa. Trenutno zapasl
doprinose uspeSnom poslovanju ovog hotela, Stéi Zi@aje izvrSena dobr selekcija prilikom
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zapoSljavanja. Vizija ovog hotelskog predézge dace se, u vremenu koje dolazi, znanje
postati kljwni resurs i faktor kojée da pravi razliku izmedju uspesnih i neuspesnih.

Sto se e hotela Hyatt Regency, i ljudskih resursa kojikizioniSu unutar hotela je da
se regrutovanje ljudskih resursa vrSi interno itek®. Metode internog regrutovanja su :
unapredjenje i transfer zaposlenih, a metode al@geregrutovanja su: eksterno oglasavanje
putem Stampe i interneta. Ovaj hotel je svojim dasajim radnom i zalaganjem, uspeo da se
pozicionira na trziStu kao moderan hotel koji prsdivremene trendove. Zaposleni u ovom
hotelu se odlikuju svim neophodnim osobinama pretfjig3cu, komunikativno&u, ljubazni
su i usluzni. U poslednjih par godina hotel HyaggBncy, n&elu sa menadzmentom uspeo je
da u svoje poslovanje inkorporira evropski trendl jeonaime neuoldiajan za naSe prostore u
cilju da privite visokoplateZznu klijentelu.To je podrazumevalo amyanje mladjeg kadra
odredjenog obrazovanja, kd@é mci da podrzi postavljene nove trendove i programeteH
Hyatt je svakako zasluzan za unapredjenje tokistiusluge Beograda i podizanje
profitabilnosti turisttke delatnosti. U hotelu Hyatt uspesSno se obavljague aktivnosti
upravljanja ljudskim resursima kao Sto su analizaslg planiranje, regrutovanje,
selektovanje, socijalizacija i orjentacija, treningobrazovanje zaposlenih, ocenjivanje
performansi zaposlenih, i motivacija. Pre sveggettotel visoke kategorije i zahvaljdju
odeljenju za ljudske resurse koje se vrlo uspeSniebo svojim zaposlenima koji su
prezadovoljni svojim poslom i koji zbog toga uspevda svakom gostu ispune svaku zelju,
hotel Hyatt je najbolje svedbda ¢e se gost koji tek prvi put u hotelu ipak ponovatii u
isti hotel. Tome doprinosi prvenstveno njegova ajeg ekskluzivnost, kao i dobra
saobrdajna pristup&nost. Kao Sto mozete &t kroz prethodno navedeno da je
fundamentalni cilj hotela Hyatt da ima proizvodesiugu visokog kvalitetakojie da stvore
najpre zadovoljnu a zatim i lojalnu klijentelu. Opocemu se kompanije i hoteli razlikuju su
sami radnici: njihovo ponasanje prema klijenitmjrta reagovanja, da na koji se reSavaju
problematéne situacije, motivisanost i usmerenost prema ostaju ciljeva. Ljudski resursi
hotel Hyatt su jedini deo organizacije koju konkurene mogu kopirati i samim tim i osnova
za Hyat-ovu prednost u odnosu na ostale.

Cilj hotela ,,Zlatnik”, da ima proizvode i usluguswkog kvaliteta kojice da stvore
najpre zadovoljne, a zatim i lojalne potrdSa Zatim uspeSnu organizaciju sa visokim
profitom i visokim stepenom motivisanosti radniRaadicionalni izvori uspeha su: proizvodi
i tehnologije, pristup finansijskim izvorima itd.nOomoguavaju konkurentsku prednost ali u
manjoj meri nego Sto je to bilo pre 20 godina. Kaduporede konkurentski hoteli moZzemo
ucciti, da se razlike smanjuju: ugostiteljski proizvad vrlo sltni; razlika u funkcionalnosti
ako i postoji vrlo brzo nestaje; i izgled prodajmibisluznih prostora sve je &iiji. Ono po
¢emu se kompanije i hoteli zapravo razlikuju su saadnici: njihovo ponasSanje prema
klijentima, brzina reagovanja, &ia na koji reSavaju problematie situacije, motivisanost i
usmerenost prema ostvarenju ciljeva, sposobn&stja itd. Ljudski resursi su jedini deo
organizacije koji konkurenti ne mogu kopirati i Samtim se stvara jedinstvena pozicija na
trzistu.
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