UNIVREZITET SINGIDUNUM

A

b

v/

DEPARTMAN ZA POSTIPLOMSKE MASTER STUDIJE

STUDIJSKI PROGRAM: POSLOVNI SISTEMI U TURIZMU | HOTELIJERSTVU

UPRAVLJANJE LJUDSKIM RESURSIMA U HOTELU
,»PALISAD* ZLATIBOR

MENTOR STUDENT
Prof. Dr Krunoslav Cacié Miroslav Ostojié¢

Beograd 2011.



SADRZAJ

1.UVOD | METODOLOSKE POSTAVKE RADA

L. UVOO. et ettt s b bt etk b s e e en s 5.
1.2. Predmet i problem iStraZiVanja...........cccooerirereieiinie e 7.
1.3, Cllj ISErAZIVAN]A. ... cv ettt e et et e 8.
1.4. Struktura rada i 0SNOVNT POJMOVI.....ccuivireiieiiiiieieaiesiiie e 8.
1.5. POIaZNE NPOTEZE. ..ottt e e et e 9.
1.6. MEtOUE ISTFAZIVANJA. .....verveeeieeeeeeeiiie ettt ettt 0.

2. RAZVOJ UPRAVLJANJA LJUDSKIM RESURSIMA

2.1. Karakteristi¢ni periodi i faze u razvoju teorijske misli U.LJ.R.......cccccoeviinnes 11.

2.2. Hronologija koncepta U.LJ.R.......cccoooiiiiiiie e e 14.

3. AKTIVNOSTI U UPRAVLJANJU LJ.R.UHOTELU ,,PALISAD", ZLATIBOR

3.1. Analiza radnin MESEA .......ccooiie i e e 17
3.2. Planiranje [JUASKiN reSUISaA........c.ooeiie ettt et 21
3.3. Proces zaposljavanja — pribavljanje kadrova, selekcija i ugovor o radu.......... 23
Bih. ODUKA. ... 34.
3.5. Evaluacija zaposIenih..........oo oo 39.
3.6. Teambuilding i Motivisanje Kadrova............ccoceoerueiieneininiiie e 42.
3.7. Razvoj Karijere i Unapredivanje........cocuoeeerereeceenesinieere e e s 46.
3.8. NapUSLANJE OFQANIZACIE. ....c.viueeeieeiiiie ettt et e et 49,

3.9, KURUIa preduzecan........ccoiveeieiiiiis ettt e e e 51.



4. STANDARDI | POSTUPAK UPRAVLJANJA LJ.R. U HOTELU ,,PALISAD",
ZLATIBOR

4.1. Standardi u U.LJ.R.u hotelu ,,Palisad™ ...........cccooumieiiie e 56.

4.2. Postupak U.LJ.R.u hotelu ,,Palisad®, Zlatibor (ISO 9001) ......c...cccvevrrurnenn. 58.

4.2.1 Formiranje baze podataka u hotelu ,,Palisad™ .............cccccovvviinicnnnenns 65.

4.2.2. komunikacija hotela sa lokalnom srednjom Skolom.......................... 67.
BZAKLIUCAK ..o oot ee oot ee e ee et et ee st eseeesees e ee e ne e, 70.

6.LITERATURA 71.



Abstract

The role of human factor in contemporary management has been significantly increased
during the last two decades of XX century. Along with the process of globalization and the
expansion of quality, as well as a tendency towards achieving a maximal productivity with
minimal costs, human resources took a central place in strategic business and dewelopment.



1. UVOD | METODOLOSKE POSTAVKE RADA

Upravljanje ljudskim resursima je potrebno ako preduzeée napreduje, pokusava da
napreduje ili zauzima ozbiljan i ambiciozan stav za buduce izazove.

Menadzment ljudskih resursa predstavlja podrucje rada, koje je u poslednjih nekoliko
godina u velikoj ekspanziji. Taj razvoj je, najpre, prouzrokovan otvaranjem Srbije i njen
ulazak u privredne i turisticke tokove Evrope i sveta. To podrazumeva strani kapital, drugacije
privredivanje, samim tim i drugaciji odnos prema zaposlenima, odnosno, upravljanjem
njihovim radom i razvojem.

Zahtevi Kkorisnika hotelskih usluga sve viSe raste, pa tako i diversifikacija usluga,
vestina i znanja. Nove tehnologije zahtevaju mnogo viSe paznje i znanja da bi se na najbolji
nacin i iskoristile. Na zaposlenima je sve veca odgovornost i obaveza. Ne samo u definisanim
okvirima usluga, ve¢ i u ljubaznosti, komunikacijskim (organizacionim) nivoima prema
kolegama i gostima.

Savremeni menadZment nalazi da je klju¢ uspesnosti u poslovanju u pravovremenom
angazovanju ljudskih resursa i pravilnom procesuiranju u upravljanju kadrovima.

Uz adekvatno planiranje radne snage na dugorocnom nivou, i blagovremenim
infiltriranjem potencijalnih kadrova u postoje¢e sisteme poslovanja stvara se velika
moguénost za njihovim individualnim, zatim i kolektivnim napretkom ostvare uspesni
rezultati. Dakle, Covek i njegovi kvaliteti, sposobnosti, vestine, stavljeni su u prvi plan.
Ulaganje u ljude, obuka i obrazovanje, isticanje vestina i performansi, osposobljenost, stila
zaposlenih, u skladu s potrebama kompanije, predstavljaju znacajne faktore konkurentne
prednosti na trzistu.

Hotel ,,Palisad”, Zlatibor je poslednjih nekoliko godina usvojio potpuno novu
strategiju upravljanja preduzeéem, misiju i cilj razvoja. To podrazumeva i potpuno novu
koncepciju i upravljanja kadrovima, saglasnu novinama i savremenim trziSnim uslovima.

Rezultat je aktivniji pristup prema zaposlenima, definisanje funkcija menadzmenta
upravljanja ljudskim resursima, standardi i postupci u procesu upravljanja. lako upravljanje
ima beskona¢nu vremensku dimenziju, sklono je devijaciji i promenama, neka misljenja i
stavovi, pa prema tome i standardi podrazumevaju neke ustaljene prakse u procesu, i daju
smernice i odgovore u postupku upravljanja.



1.1. Uvod

Ugostiteljstvo je splet razli¢itih znanja i veStina. Tradicionalnih (iskustvenih) i
savremenih. TrZiSte i traznja zahteva kontrolu kvaliteta sad i u buduénosti, a pitanje opstanka
preduzeca je da odrze ovakav nivo kvaliteta i da se prema potrebama i unapredi. U trziSnom
prostoru pokuSava se obuhvatiti Sto Siri dijapazon segmentnih grupa, Siri asortiman usluga i
cene, ali isto tako podrazumeva se kvalitetna usluga i standardizacija te usluge u skladu sa
oc¢ekivanjima gosta.

Hotelski lanci, korporacije, davno su odgovorle na zahteve standardizovane usluge.
Pomnim pracenjem trzista i organizovanim $kolama za svoje kadrove nametnut je svojevrsan
stil servisa u hotelima. Nizom posebnih internih standarda profilisan je nafin ponasSanja i
usluzivanja u ovakvim hotelima.

Hotel "Palisad" izgraden je 1965. godine i kao dugogodisnji lider po ostvarenom broju
noc¢enja u toku godine, predstavlja vodilju kontinentalnog turizma i prepoznatljiv simbol
Zlatibora. Iskustvo dugo Cetiri decenije, ukazuje na to da hotel svojom uslugom zadovoljava
raznovrsne potrebe gostiju i moderne standarde hotelijerstva. Organizaciono, hotel je podeljen
u profitabilne (sobe, hrana i pice, sportski sadrdaji) i neprofitabilne sektore (marketing i
prodaju, ljudske resurse, finansije i kontrola, tehni¢ku i sluzbu informacine tehnologije, kao i
sluzbu nabavke).

GOSTHOTELA
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HRANA I PICE SPORTSKI

SADRZAII

SLUZBA NABAVKE

MARKETING LJUDSKI FINANSIJE TEHNICKA Informaciona |
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Izvor: http://www.palisad.rs/active/sr-latin/fhome/gornji_meni/o_nama/organizacija.html



Upravljanje ljudskim resursima uvedeno je 2009. godine. Stalnom obukom kadrova
tezi se unapredenju usluge, kao i odrzavanje jedinstvenog standarda ljubaznosti hotela
"Palisad"” - "Ljubaznost nije ¢udo, ali ¢ini ¢uda™.

Dakle “Palisad” je profilisao stil i posebnost usluge kroz standarde, a na sluzbi
ljudskih resursa je da integriSe i iskontroliSe primenu istih. Definisanjem aktivnosti — funkcija
u upravljanju, postupcima i kontrolom tih standardizovanih aktivnosti uSlo se u novu,
savremenu eru kadrovskog poslovanja.

1.2. Predmet i problem istrazivanja

Upravljanje ljudskim resursimaa kao disciplina obuhvata ynanja nekoliko disciplina:
organiyacije rada, radnog i socijalnog prava, komunikologije, antropologije, psihologije,
edukologije, sociologije, informatike, upravljanje kvalitetom, kikro i makro ekonomije. Svaka
od ovih nauka i disciplina ostavila je svoj poseban trag i deo u ovoj disciplini.

Savremeni koncept U.LJ.R. nudi daleko ozbiljniji, posveceniji i obimniji pristup
upravljanja kadrovima nego dosadasnje prakse i modeli. Srbija i hotelijeri u Srbiji postepeno
uvode nove modele upravljanja ali se moze ista¢i da su to sve pionirski potezi i daleko od
onih praksi koje su u svetu. Prema tome ovde treba obraditi funkcije i smernice razvoja
savremenog upravljanja kadrovima u hotelijerstvu.

Dosadasnja, ,zakonska“ regulativa upravljanja se pokazala kao nedovoljana u
savremenom konceptu razvoja. Hotelska privreda na Zlatiboru usvaja nove koncepte odrzivog
i konkurentnog poslovanja pa prema tome i Lifeware' ili raspoloZivi kadrovi u hotelima
trebaju smernice, motivacije i obnavljanje u svakom smislu.

Izazovi koje je trziSte nametnulo su veliki i neophodna je logisticka baza u vezi
upravljanja ljudskih resursa da odgovori na neophodne zahteve i zadatke. MenadZment
ljudskih resursa je impliciran u sve nivoe menadZzmenta. Strategija razvoja preduzeca je na
ljudima, timovima, standardima, organizcijskoj kulturi, kontroli kvaliteta i dobro isplaniranoj
koordinaciji organizacije.

! Kotter, J, W, Leading Change, Published by arrangement with Harvard Business School Press, 1996.
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Na konkretnom primeru hotela ,,Palisad®, ¢iji je osnovni cilj i misija da postane lider u
kontinentalnom turizmu Srbije, pa i §ire, prikazace se proces upravljanja ljudskim resursima.

1.3. Cilj istrazivanja

Cilj istrazivanja se sastoji u tome da se na nau¢nom temelju indetifikuju i proprate
promenjive u procesu upravljanja ljudskim resursima. Definisanje aktivnosti procesa rada i
njihove nosioce prilikom pribavljanja ljudskih resursa, uvodenja zaposlenih u posao, stru¢nog
osposobljavanja i usavrsavanja zaposlenih, sve do trenutka prestanka radnog odnosa.

Cilj je do¢i do faza procesa i do tacnih i temeljnih instrukcija za obavljanje svake od
njih. Stavova na kojima ¢e se bazirati strategija razvoja kvaliteta zaposlenih.

Prema tome, treba promisliti, istraziti i prosuditi sve bitne ¢injenice, stanja i kretanja
relevantna da se, saglasno sa potrebama, ustanovi i iskontroliSe proces upravljanja kadrovima
u hotelu ,,Palisad”. Kao rezultat istaci standarde, aktivnosti u postupak u upravljanju ljudskim
resursima, kao deo kontrole kvaliteta hotelskog poslovanja u ,,Palisadu®

1.4. Struktura rada i osnovni pojmovi

U prvom delu rad je metodoloski obradjen. U drugom delu definisana je tema
upravljanja ljudskim resursima, kao i hronologija razvoja i koncepta ,,kadrovske* sluzbe.
Zatim su temeljno indetifikovane aktivnosti koje predstavljaju osnov upravljanja kadrovima u
organizacijama. U tre¢em delu je pored definisanja aktivnosti u ULJR-u, takodje izvrSena
prakti¢ni osvrt na primeru istih u hotelu ,,Palisad”.

U cetvrtom delu je dokumentovan ceo postupak, koji unifikuje prethodne aktivnosti.
Dodate su takodje i finese u ULJR-a i hotelu ,,Palisad* standardima koji daju poseban stil
ovom preduzecu, a sve to opet standardizovano po I1SO 9001:2008, koji definise nivo
kvaliteta u hotelu, pa prema tome i u postupku upravljanja ljudskim resursima. Na samom
kraju slede zakljucna razmatranja i spisak literature.

Upravljanje ljudskim resursima je determinanta savremene hotelijerske i svake
druge organizacije i proces koji stvara sve njene klju¢ne performanse. Zaposleni su na prvom,



a gosti na drugom mestu — tako glasi modifikovani stav koji se srec¢e u savremenoj literaturi i
koji signalizira da ustvari od ljudskih resursa zavise sve osobine usluga koje ¢e biti pruzene
gostima i dovesti ih do njihove satisfakcije i do Zeljenih poslovnih rezultata preduzeéa.’

Teambuilding podrazumeva Sirok spektar aktivnosti u cilju povecanja performansi
kolektiva. Podrazumeva razliite prakse gradjenja veza medju zaposlenima. Clj je bolje
upoznavanje i izgradnja tima u organizaciji.

1.5. Polazne hipoteze

Savremeni medjunarodni turisticki tokovi uslovljavaju nove koncepte rada
zaposlenih. Vestine (know-how) i tehnologije po kojima preduzeca fukcionisu kod nas su,
¢injenica je, zastarele. Aktivni pristup u upravljanju ljudskim resursima potreban je u
otklanjanju tih nedostataka. Ovde se zbog toga ispituje sledece:

1. Dalije iu kolikoj meri ULJR potrebno savremenom hotelskom preduzecu?
2. Da li su redosled i koncepcija aktivnosti (funkcija) upravljanja u hotelu
praktic¢ni - logi¢ni sled obavljanja poslova i zadataka koji se obavljaju radi

ispunjenja zadatka?

3. Da li su standardi u ULJR u hotelu ,,Palisad“ dobro koncipirani u smislu
nagradjivanja - motivacije?

4. Dali je postupak ULJR hotela ,,Palisad®, uradjen tako da se dobija na kvalitetu
radne snage i na pravilnom procesuiranju profesionalne karijere?

1.6. Metode istrazivanja

Slozenost zadatka i predmeta istrazivanja, zahteva viSedisciplinarni i futuroloski
pristup problematici. Analizira hronologija dosadasnjih i savremenih praksi upravljanja. Da bi
se doslo do nau¢ne misli, stavova i smernica za buduce koncepte koris¢ene su slede¢e metode:

-metod planskog posmatranja dosadasnjih praksi i stanja u hotelu ,,Palisad“. Rad
je plod sopstvenog planskog posmatranja i monitoringa procesa upravljanja.

2 Vlahovi¢, S, Znacaj kadrovske strukture za razvoj hotelijerske industrije Crne Gore, prilog u zborniku Hotelska
kuc¢a 2008, HORES, Zlatibor 2008, str40 —41.



-komparativna analiza, izvrSeno je poredenje upravljana kadrovima u starim
sistemima u hotelu, zatim teorijske koncepcije i hronologije razvoja upravljanja, kao osvrti na
procese upravljanja u savrmenom menadZmentu u Svetu.

-kvalitativna i kvantitativna analiza postojece literature,

-verifikacija hipoteze. Osnovni oblik logi¢kog misljenja u kome se ostvaruje
proces dokazivanja je zakljucivanje u svakodnevnom i u nau¢nom saznanju. Proces
dokazivanja je vrhunski proces u koji su ukljucene sve osnovne analiticke i sinteticke metode
istrazivanja i miSljenja. Zbog toga se u logici dokazivanje i opovrgavanje smatra
najsloZenijom i najopstijom osnovnom metodom.

¥ Miljevi¢. M, Skripta iz Metodologije nauénog rada, Filozofski fakultet, Sarajevo, 2007, str.311.
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2. RAZVOJ UPRAVLJANJA LJUDSKIM RESURSIMA

Upravljanje ljudskim resursima u svojoj sustini je, uvek bili vezano za drusStveno-
politicke odnose u proizvodnji’. Najpre je Govek zauzimao drugorazrednu ulogu u
proizvodnji. Odmah iza maSine. Kroz vekove se taj odnos menjao. Razvojem obrazovanja,
nauke, tehnologije i proizvodnih snaga javljaja se potreba za specijalnim vesStinama ili
znanjima. Vaznost zaposlenih, podela radnih mesta i profila zaposlenog za to radno mesto sve
vise raste. Od misli da je ¢ovek deo masine do toga da je Covek najvazniji resurs organizacije.

U XIX i XX veku bitno se menja privredna struktura drustva. Razvija se sekundarni, a
posebno tercijarni sektor. Preduzeta se sve viSe razvijaju i okreéu prema potrebama
potrosaca. Narocito u XX veku se produbljuju podele rada, a proizvodne snage na veci broj
grana, grupacija i proizvoda.

Orjentacija preduzeca postaje ,,proizvesti §to boljeg radnika. Skolske institucije se
sve vise razvijaju i dele, prate¢i tehnoloski napredak. Znanje dobija sve vise na vrednosti.
Preduzetni¢ka ekonomija postavlja sve vece kriterijume u poslovnoj orjentaciji i personalnoj
organizaciji preduzeca pa se uspostavljaju svi uslovi za nastanak i razvoj kadrovskog
menadZmenta u privrednim drustvima.

Osnovna karakteristika nove ekonomije je pomak od opipljivih do neopipljivih inputa
u prizvodnji. Prizvodnja se sve viSe zasniva na znanju. Znanje postaje izvor i generator
dugoro¢nog ekonomskog rasta.

Prema autorima tridesete godine XX veka uzimaju se za period kada menadzment
ljudskih resursa prerasta iz discipline u prepoznatljivu nauc¢nu disciplinu.

2.1. Karakteristi¢ni periodi i faze u razvoju teorijske misli U.LJ.R.

Menadzment ljudskih resursa ili upravljanje ljudskim resursima (ULJR), ne samo da
predstavlja prepoznatljivu nau¢nu disciplinu, ve¢ i vaznu poslovnu i upravljacku funkciju u
organizaciji. Medutim, kao disciplina razvijala se pod uticajem:

4Klein, D. A, The Strategic Mamagement of Intellectual capital, Butterworth-Heunemann, Boston, 1998.

11



-Kolektivnog pregovaranja, koja se formirala kao posledica sindikalnog organizovanja
radnika, pa prema tome i radnog zakonodavstva;

-Naucnog upravljanja, koja stavlja akcenat na produktivnost, odnosno nagradivanje
(koeficijent) prema radnom ucinku;

- Industrijske psiholgije, koja postavlja na znacaj analizu posla — sposobnosti za
odredeno radno mesto, kao i testiranje pojedinaca za to mesto;

- Teorija meduljudskih odnosa koja pomera fokus na socijalni aspekat organizacije, i
vaznost uloge grupa u organizaciji.

- Bihejvioristicke nauke, koje potenciraju znacaj individualnih karakteristika, stavova,
potreba i motivacije zaposlenih.

Pod ovakvim zakonskim, ekonomskim, socijalnim, tehnoloskim, socioloskim,
organizacionim i nau¢nim okruzenjem razvijala se teorijska dimenzija u ULJR-a. Mogu se
izdvojiti Cetiri karakteristicne faze koje se odnose na razvoj ULJR-a u SAD, koja se smatra
kolevkom ove discipline.

I faza obuhvata period od nastanka (posle I sv. rata) do 60-ih godina XX veka.
Uglavnom se operativa svodila na kadrovsko evidentiranje. Radnicima se formiraju i ¢uvaju
dosijei, a za to je bila zaduZena posebna organizaciona jedinica personalnog menadzmenta.
Ve¢ u ovoj fazi su definisane neke od osnovnih funkcija upravljanja, kao Sto su intervju,
testiranje i izbor kandidata, prikupljanje li¢nih podataka, organizovanja druzenja (motivacija),
i informisanje zaposlenih o vaznim deSavanjima u preduzecu.

Sa teorijskog aspekta ovaj period je joS pod uticajem proizvodne ekonomije, gde je na
prvom mestu masina a ne covek i nj. znanje. Medutim, mogu se indetifikovati pioniri
naprednijih misljenja i shvatanja Ekonomije znanja, poput T.J. Watsona, osnivaca IBM-a, koji
na prvo mesto pozicionira ljude i njihovo znanje a zatim sredstva za proizvodnju.

Uloga ¢oveka u procesu proizvodnje je sve veéa pa se ULJR teorijski i konceptualno
menja. Sredinom XX veka prihvata se izraz ljudski kapital, koji podrazumeva ulaganje u
sposobnosti ¢oveka da svojim obrazovanjem, stru¢noséu, talentom i veStinom deluje i
doprinosi ukupnoj reprodukciji druStva-organizacije.

5 Bogicevi¢-Miliki¢, B, Menadzment ljudskih resursa, Centar za izdavacku delatnost Ekonomskog fakulteta,
Beograd, 2008, str.6-7.
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T.W. Shultz deli celokupni kapital na ljudski i ostali. Oba su izvor nove vrednosti, s
tim Sto se ljudski stvara ulaganjem u coveka i njegovim zalaganjem u sticanje znanja,
usavrsavanjem, zdrastvenom zastitom i informisanoséu.®

Il faza zapocinje 1964. godine usvajanjem zakona o gradanskim pravima u SAD.
Tim zakonom drzava preduzima ve¢u odgovornost u oblasti zaposlenosti. Doneti su zakoni o
penzisko-invalidskom osiguranju, zakon protiv diskriminacije.U tom periodu povecava se
znacaj funkcije ULJR, jer je svaka oblast zaposlenosti bila regulisana zakonskim aktima.
Pojavljuju se nov poslovi u menadzmentu ljudskih resursa poput specijaliste za nagradivanje,
specijaliste za obuku i razvoj, zatim za radne odnose itd.

Smatra se da je svojim delom ,Human Capital“iz 1964. Gary Becker, postavio
teorijske i empirijske temelje ovoj disciplini. U ovoj knjizi autor teoriju ljudskog kapitala
deﬁni7§e kao aktivnosti koje povecavaju poslovne mogucnosti razvijaju¢i najvredniji resurs:
ljude.

Ova faza je karakteristiCna, 1 mozda prelomna tacka u shvatanju vaznosti ljudskog
potencijala u privredivanju. Nedvosmisleno se uvidalo da budu¢nost privredivanja stoji u
rukama ljudi i da ¢e znanje biti nosioC razvoja.

1l faza ili trec¢i karakteristican period u razvoju ULJR-a pokriva period 1970-ih i
1980-ih. Akcenat je na kontrolu troskova i kontinuiranoj obuci. Istice se dosta aktivan pristup
svakom zaposlenom, njegovom individualnom razvoju, karijeri.

Poslovi se i dalje diversifikuju, profiliSu i detaljnije se analiziraju radna mesta.
Odredene korporcije poput hotelskih, standardizuju svoju uslugu, obrazuju i obucavaju
kadrove po ta¢no odredenim programima. Povecavaju se uslovi za rad i stvara timski duh i
lojalnost kod radnika. Redovna evaluacija radnog ucinka i nagradivanja.

T.A Stewart definiSe intelektualni kapital kao ,.sumu svega Sto svi ljudi u nekom
preduzecéu znaju, da bi, pomocu tog znanja ostvarili konkurentsku prednost na trzistu*.® Reklo

6 Shultz, T, W, Investment in Human Capital: The Role of Education and of Research, Free Press, New York
1971, str. 27.

" Vuji¢, V, Menadzment ljudskog kapitala, Fakultet za turisticki i hotelski menadzment Opatija, Sveuciliste u
Rijeci, Rijeka 2008, str.47.

8 Stewart, T, Intellectusal Capital The New Wealth of Organization, Doubleday, New York, str.22.
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bi se da je najvaznije u ovom periodu je to da su organizacije i privreda uvideli da prakti¢no
sami moraju da obuce i profiliSu zaposlenog. Pa se kultura preduzeéa reflektuje od svakog
radnika ponaosob do celokupnog kolektiva — organizacije. Od kvaliteta zaposlenog zavisi
kvalitet organizacije.

IV faza obuhvata period od pocetka 90-ih na ovamo. KarakteriSe je fokus na stvaranje
konkurentske prednosti preko zaposlenih. Menadzeri ljudskih resursa u organizacionom
smislu ucestvuju na svim nivoima upravljanja. Kontrola troskova i upravljanja na strateSkom,
srednjem i operativnom nivou.

Konkurentnost, dakle, kvalitet na trzisStu opstaje na ustrb kvantiteta. Proces ocenjivanja
radnika dobija na sve vecem znacaju. U fokusu interesovanja su kreativnost i inovativnost
zaposlenog. njegova promocija i karijera. Ulaze se u pojedinca i njegove vestine-intelekt.
Stvaraju se lideri, preduzetnici i postize se izvrsnost u razvoju zaposlenog a samim tim i
izvrsnost preduzeca - organizacije.

Moze se i u kadrovskoj praksi hotela ,,Palisad®, takode, uvideti ovakva hronologija
razvoja sluzbe. Najpre je sama funkcionisala u senci pravne sluzbe ili opSte sluzbe, gde se
uglavnom svodila na zakonsku proceduru i ugovore. Kasnije, sve viSe prerasta u malu ali
savremenu sluzbu koja ima dosta aktivan pristup u strategiji preduzeca na svim nivoima.

2.2. Hronologija koncepta U.LJ.R.

Kako se organizacija i podela rada razvijala tako se i nametala i specijalizacija mnogih
menadzerskih funkcija. Paralelno sa zauzimanjem sve vece vaznosti coveka u privredjivanju
javlja se i potreba za uspostavljanjem sluzbi i menadzera koji bi se samo orijentisali na
zaposlene i njihovim znanjem i veStinama — kapitalom.

Upravljanje ljudskim kapitalom predstavlja onaj pravac teorijskog razmisljanja i
ponaSanja kojim se, uporedo sa materijalnim kapitalom (koji je merljiv i razumljiv), nastoji
osmisliti intelektualni, kulturni i trziSni kapital, kao znacajni deo ostvarivanja kvaliteta
proizvoda i poslovne uspesnosti.

Koncepcja ULJR-a deli sudbinu spoljnih (socijalnih, zakonskih...) i unutrasnjih
(organizacionih) uticaja, i evoluira od operativnog do peduzetnickog. Prakticno se poklapa sa
teorijskim mislima i aktivnostima.

14



Hronologija koncepta U.LJ.R.

Vremensko . Percepcija Aktivnosti (oblasti
) Fokus-vaznost za poslodavca o tome . .
razdoblje . e ; interesovanja) HR
menadzment Sta je zaposlenima <
menadzera
potrebno
Do 1900. Teh_nologlj_a Potrepe zapvoslenlh Disciplina na radu
proizvodnje nisu vazne
-program sigurnosti
1900-19010. Uslovi rada Bezbedni radni uslovi -opismenjivanje i
osposobljavanje
. Visoke plate za "
1910-1920. Efikasnost na radu . . Kontrola radnog ucinka
visoku produktivnost
Psiholoski testovi,
1920-1930. Individualne razlike .Ispltlvanje razl|k'a mterVJ_uv '
izmedu zaposlenih savetovaliSteza
zaposlene
- Analiza grupnih -poslovna
1930-1940. Slnd_lkalno_ performansi u odnosu komunikacija
organizovanje . .
na produktivnost -grupni rad
1940-1950. Ekonomska sigurnost Zaposleni traze PIO | _zdravs_tveno
ekonomsku sigurnost osiguranje
1950-1960. Meduljudski odnosi | ~22POSIeni su partneri | Programi obuke
menadZzeru rukovodilaca
-ucestvovanje u -ukljuc¢enost uproces -Participativni
1960-1970. odlucivanju odlucivanja menadZment
-Radni zakoni -jednakost zaposlenih | -afirmacija zaposlenih
lzazovni poslovi i radni Poslovi odgovaraju Obogacenje poslova,
1970-1980. ZFE)idaCi individualnim timski rad, promocija
sposobnostima zaposlenog
Zaposleni pruzaju MenadZment totalnog
1980-1990. Otpustanje radnika otpor tehnoloskim kvaliteta,
promenama prekvalifikacija zap.
Siuranicory | ISP
1990 i dalje Ljudski kapital placen posao za ), J

zaposlene

JLR-a, obuka,
socijalizacija....

Izvor: Vuji¢, V, Manadzment ljudskog Kapitala, str. 53.
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Savremeni koncept upravljanja podrazumeva aktivan pristup. To znaci pracenja trzista
rada, ekonomskih, i zakonskih povoljnosti i izlazak menadzera iz kancelarije i rad sa
zaposlenima na terenu. To podrazumeva da se od poslova koji je pretrpan aktima prelazi na
terenski, prakti¢ni, ali planiran rad i direktno pracenje odvijanja planiranog.

Svakom zaposlenom se posvecuje paznja kroz svakodnevne aktivnosti menadzera
ljudskih resursa. Time se postizu rezultati i dostize kvalitet svakog pojedinca, vrsi ocena
njegovog napretka i stimuliSe proces individualnog razvoja.

Sve se posmatra kroz prizmu razvoja preduzeca, ciljeva, misije, strateSkih odluka,
pravaca razvoja, a prema tome se i koncipira strategija u upravljanju i aktivnosti kojima se
dolazi do Zeljenog cilja — ljudskog kapitala. Ljudski kapital ¢ini imovinu preduzeca i
obuhvata znanje, iskustvo, sposobnost i kreativnost svakog zaposlenog i uslov je opstanka
svake organizacije.’

Izvor: http://aict.co.ug/images/humanresource.jpg

% Vlahovi¢, S, Upravljanje ljudskim resursima i njegova primena u turizmu i hotelijerstvu, prilog u zborniku
Hotelsko poslovanje — Mimistarstvo trgovine, turizma i usluga Republike Srbije i Univerzitet Singidunum —
Fakultet za za turisticki i hotelijerski menadzment, beograd, 2007, str 87 — 88.
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3. AKTIVNOSTI U ULJR-a U HOTELU ,,PALISAD", ZLATIBOR

Kako je receno ULJR je proces. Proces, sam po sebi je skup uzajamno povezanih
aktivnosti koji ¢ine celinu. Cesto zavrSetak jedne aktivnosti (njen Output), znac¢i ulaz u drugu
aktivnost. Svaka aktivnost definisana je odredenim ulazima ili izlazima ali i postupcima —
utvrdenim nacinima rada, logi¢ni sled obavljanja poslova i zadataka koji se obavljaju radi
ispunjenja zadatka. To je utvrdeni nacin Sprovodenja neke radnje ili procesa — postupak ili
standard.

ULJR se bazira na nekoliko najvaznijih aktivnosti, a to su:

- Analiza radnih mesta

- Planiranje ljudskih resursa

- Proces zaposljavanja — pribavljanje kadrova, selekcija i ugovor o radu

- Obuka

- Teambuilding-motivacija

- Evaluacija zaposlenih

- Razvoj karijere i unapredivanje

- Otpustanje

- Kultura korporacije - komunikacija

3.1. Analiza radnih mesta

Jedna organizacija ne predstavlja tek puki skup ljudi, ¢ak i ako imaju zajednicku
svrhu, ve¢ jednu definisanu skupinu koja funkcioniSe po nekim pravilima. Pod “pravilima”
podrazumevamo sve strukture, sisteme i procedure koji upravljaju na¢inom na koji ljudi
unutar organizacije vrSe medusobnu interakciju — ko Sta radi, kada i kako. Ta pravila, izmedu
ostalog, determiniSu:

Zadatke, odgovornosti i uloge svakoga clana. Specijalizacija predstavlja kljuc
efikasne i produktivne aktivnosti koje su uglavnom plod ljudskih rutina, obicaja i tradicije. U
organizaciji pomenute zadatake, odgovornosti i uloge planiraju ¢lanovi, a rezultat je formalan
opis radnog mesta.
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Analize podrazumevaju prikupljanje svih podataka o postoje¢im radnim mestima, o
aktivnostima koje se obavljaju u okviru radnih mesta i veStinama koje su neophodne radi
njihovog izvrSavanja.

Opis posla definiSe se kao skup radnih zadataka i obaveza konkretnog posla (radnog
mesta), dalje njime se podupire evaluacija radnog mesta, regrutovanje, obuka i standard
radnog ucinka i odgovornosti. Takode se definiSu oblici autoriteta (nadredeni-potcinjeni),
atribute - pozeljne atribute koji se odnose na obrazovanje/kvalifikacije, vestine/sposobnosti,
iskustvo i potrebna znanja.

Tranzicija, deficit radnih mesta, Sirok spektar obrazovnih institucija i ekonomska
kriza, prouzrokovaki su da danasnji poslodavci daleko poostre kriterijume potrebnih znanja i
vestina - atribute za radno mesto. Govoreéi 0 operativnim poslovima, o Front-Line radnim
mestima u hotelijerstvu, potrebna znanja i vestine daleko prevazilaze one potrebna znanja i
vestine koje su nekada propisane u statutima preduzeca u starim sistemima.

Generalno, opisi poslova i personalne specifikacije su ostale iste ali sama po sebi
konkurentnost i savremeno trziSte uslovljava potrebu za dodatnim znanjem, obukama i
razvojem, ali i ponudom na trzistu kadrova.

Analizom posla utvrduju se duznosti koje se obavljaju na jednom radnom mestu i
osobine kojetrebaju da poseduju ljudi koje treba zaposliti na tim poslovima.’® MenadZeri
ljudskih resursa koriste razgovor, upitnike, posmatranje, vodenje dnevnika, zatim, intervjue
iskusnih zaposlenih kao najrasprostranije tehnike za sprovodenje analize posla. Na osnovu
toga dolazi se do naziva posla (opis posla), odgovornosti i duznosti zaposlenog, definiSe se
odnos sa drugim zaposlenim, nadleznosti, standardi vezani za radno mesto, radni uslovi i
fizicko okruZzenje.

U osnovi najvazniji segmenti analize radnog mesta su:

1. Sastavljanje opisa posla. Opis posla je pismena izjava koja se odnosi na to Sta
zaposleni radi, kako i pod kojm uslovima se posao obavlja. Npr: odabrani kandidat
radi¢e kao ¢lan mendzment tima, ucestvovace u stvaranju, implemetiranju i razvijanju
HR strategije, u skladu sa zakonom o zaposlenju i najboljoj praksi ove oblasti.
Odgovornost za rad Sluzbe ljudskih resursa za stru¢no obucavanje uz fokus na
zadrzavanje naSe konkurentske prednosti na trzistu.

10 Dessler, G, Osnovi menadZmenta ljudskih resursa, Data status, Beograd, 2007, str 60.
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2. Pisanje specifikacije posla, podrazumeva odgovaranje na pitanje koje osobine i
iskustvo su potrebni da bi se on obavljao. Koje sposobnosti treba da ima osoba koja ¢e
biti zaposlena. U tom kontekstu se analiziraju sledeci faktori:

Faktor Osnovno PoZeljno
Kvalifikacije Diploma ili ekvivalent Studije iz oblasti menadZzmenta
(postdiplomski nivo)

Iskustvo Poznavanje zakona o zapoSljavanju Iskustvo u radu sa sindikatima
Tri godine iskustva u upravljanju Poznavanije Sire privredne tematike
ljudskim resursima na najvisem nivou Iskustvo u treniranju i/ili nadgledanju
menadZzmenta unutar okruzenja
orijentisanog ka usluznim delatnostima

Liderstvo Sposobnost za pokretanje promena i

uvodenje nove HR prakse u skladu sa
strategijskim ciljevima organizacije

Komunikativnost

Efektivna vestina komuniciranja,
usmenog i pismenog

Analiticka sposobnost i pruzanje
informacija odboru potrebnih za
donoSenje bitnih odluka

Poznavanje evropskog jezika

Interpersonalne veStine

Sposobnost komuniciranja sa
zaposlenima na svim hijerarhijskim
nivoima unutar organizacije
Sposobnost predstavljanja organizacije
na lokalnom nivou pred eksternim
telima.

Sposobnost adaptiranja na
organizacionu kulturu i doprinos u
ostvarenju promena

Planiranje

Sposobnost asistiranja direktorskom
odboru i HR-u u izlaZzenju u susret sa
konstantno promenljivim potrebama
poslovanja.

OsmiSljavanje i implementacija HR
reSenja sa opipljivim uticajima na
rezultate poslovanja.

Tehnologija

Poznavanje koriS¢enja
specijalizovanog kompjuterskog
programa
Iskustvo u kori§¢enju Word-a, Ekcel-a,
PowerPoint-a, IT paketa

Svesnost o postojanju alternativnih
informacionih tehnologija koje mogu
biti od koristi za buduce potrebe
preduzeca

Posebni talenti

Samo-motivisanost

Entuzijazam

Fleksibilnost i informisanost
Efektivno upravljanje vremenom
Vazeca vozacka dozvola
Optimalno zdravstveno stanje

Izvor: Dessler, G, Osnovi menadZmenta ljudskih resursa, Data status, Beograd, 2007, str 61.

Kao sto je ve¢ pomenuto a rezultat je debalansa na trzistu rada, odnosa ponude i
traznje kadrova, u hotelijerstvu na Zlatiboru mogu se videti da postoji nedostatak menadzera
prema savremenim hotelskim kriterijumima. Takodje je vazno napomenuti da ovi Kkriterijumi

variraju od hotela do hotela.

Naime, samo trziSte, opstanak organizacije ili njen napredak diktiran je kvalitetom
liderske strukture. Po svemu sudeéi postoji nedostatak kvalitetnih menadzera u hotelijerstvu
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ili njihiva cena je previsoka, pa se pribegava drugim reSenjima. Stvaranje menadzera od
mladih i obrazovanih kadrova.

Prema tome, specifikacija posla za nove kandidate i mlade kandidate, koji ¢e postati
buducénost razvoja turizma, nadmasuje nihove pocetnicke moguénosti, ali kroz proces razvoja
dobijaju se adekvatni, lojalni i profilisani kadrovi organizacije. Upravo su tu postupak i
aktivnosti u ULJR-u kljuéni za stvaranje takvog kadra™.

Opis posla HR Managera, hotela ,,Palisad*.

Radno mesto:

Menadzer ljudskih resursa

Podreden/na:

Generalnom direktoru

Nadreden/na:

Referentima za pravne i radne odnose, refe.za unutrasnju kontrolu i bezbednost, Sefu
obezbedjenja

Glavno zaduzenje:

Da obezbedi visok nivo kvaliteta i motivacije za sve zaposlene u hotelu Palisad i
restoranima.

Specifi¢ni zadaci:

Regrutovanje osoblja :( npr.: Broj zaposlenih //definisanje profila poslova-
tvrde | meke vestine//Pronalazenje osoblja// pismeni zahtevi osoblja/
ispitivanje intervjui//Uvodenje-pocetni period za novo osoblje//prvi radni
dan....)

Motivisanje osoblja :( npr.: Program najljubaznijeg radnika meseca; izleti
zaposlenih-bozi¢ne i novogodisnje Cestitke itd..//...)

Razvijanje osoblja: (Postavljanje cilja za zaposlene// procena//program
obuke//...)

Zalbena i disciplinska procedura: (prvo verbalno upozorenje- prvo pismeno
upozorenje, drugo pismeno upozorenje uz pretnju otkazom...)

Odlazak osoblja: (Odlazni intervju// vracanje radne opreme-kljuceva,
mobilnih telefona

Itd...)

Administrativne obaveze: (npr.: Kontrola osoblja//kontrola bolovanja-
odsustva//Kontrola broja zaposlenih (Tekuca godina: Budzet:

U radu i disciplini duzan je da se pridrzava propisa, opstih akata, uputstava i
standarda Hotela.

Obavlja i druge poslove po nalogu direktora.

Ivor; Akt: Sistematizacija radnih mesta u hotelu ,,Palisad”, Zlatibor

Analiza posla i kriterijumi sposobnosti, znanja i vestina potrebni za obavljanje
odredjenog posla se menjaju i ubuduce ¢e biti vezani za sadrzaj posla u budu¢em okruzenju,
sa stategijskim ciljevima organizacije, zahtevima potrosaca i dr.

1 schuller, R, Managing Human Resources, West Publising Co, St. Paul, 1992, str. 15.
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3.2. Planiranje

Strategijsko planiranje predstavlja proces dugorocnog definisanja ciljeva organizacije i
izbora odgovarajucih akcija za postizanje odabranih ciljeva. Definisana filozofija preduzeca,
misija i ciljevi prethode jednom racionalnom poziciranju preduzeca. Njegova razvojna
strategija, opet, mora ukljuciti i pravovremenu izradu plana i programa ljudskih resursa.

Prema tome, kadrovsko planiranje u hotelskom preduzecu je jedan veoma ozbiljan
proces, koji je prema dosadasnjim iskustvima veoma sklon modifikovanju. Dimenzije
mutacija od polazne osnove mogu biti vremenske, brojCane i kvalitativne. Svako radno mesto
ili organizaciona jedinica posmatrano u realnom vremenu menja svoj oblik, kvalitet i broj.

Planiranje ljudskih resursa je proces u kojem se na osnovu anticipiranih promena u
internom i eksternom okruZenju predvidaju potrebe za ljudskim resursima u definisanom
vremenskom periodu.*?

Dugogodisnja praksa upravljanja kadrovima u hotelu ,,Palisad®, a narocito poslednjih
godina planiranje radne snage, posmatra kroz tri vremenske dimenzije:

1. dugoroc¢nu, viSegodiSnju periodu koja generaliSe akcije, a u skladu je sa ciljevima
preduzec¢a. Podrazumeva podmladivanje i integraciju obrazovanog kadra koji bi bio
spreman za buduée izazove. U tom segmentu se kroz internu i eksternu obuku
kandidata pronalazi Sansa za buduce Top Manager — e, lidere.

2. srednjero¢nu, jednogodiS$nje planiranje koje podrazumeva i ima u obzir fluktaciju
kadrova i konkretne akcije edukacije. Uzimaju se u obzir predstoje¢a penzionisanja i
integracija nezaposlenih preko programa Nacionalne sluzbe za zaposljavanje.

3. kratkoro¢ne, sezonske, mese¢ne i nedaljne, prelazak radnika iz jedne u drugu radnu
jedinicu prema obimu poslova poslovnih jedinica. Akcije su Ad Hoc karaktera.

12 Bogicevi¢-Miliki¢, B, Menadzment ljudskih resursa, Centar za izdavacku delatnost Ekonomskog fakulteta,
Beograd, 2008, str.77.
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Na osnovu toga, za bilo koje planiranje moraju se uzeti u obzir sledece analize:

1. Analiza eksternog okruzenja. Podrazumeva prikupljanje podataka o privrednoj
delatnosti preduzeca, zatim, mesta samog preduzeca i njegovo pozicioniranje na
trziStu. Stanje na trziStu rada i zakonska regulativa okruzenja u kojoj posluje.

2. Analiza internog okruzenja. Sama po sebi je kontrolisanija i ta¢nija baza podataka jer
jer podrazumeva analizu dostupnih podataka sadasnjih i buduc¢ih akcionih planova
koje su predvidene a u skladu su sa planovima razvitka preduzeca.

3. Predvidanje ponude i traznje je sledeca faza planiranja.. U ovom konekstu uzima se u
obzir biznis plan hotela i koheretno predvidaju potrebe i stvara se baza podataka
ljudskog potencijala koja je potrebna.

4. Uskladivanje ponude i trazne ljudskih resursa podrazumeva predvidanje balansa
odnosa planiranog sa realnim stanjem. Planiranje, pokazalo se u praksi, lakse je
nivelisati sa aspekta agregatnog planiranja, tj.planiranja na nivou jedne sluzbe. Uzima
se u obzir jedna familija poslova tj. jedna sluzba (npr. kuhinja sa aspekta troskova i
dobiti optimalno posluje sa 30 zaposlenih u smenskom radu...).

5. Pracenje i korigovanje plana. Vezano za prethodni primer korekcija moze biti u
pojedina¢nim slucajevima odstupanja od ovog broja. MenadZzer ljudskih resursa prati
stanje 1 odstupanja od ovog broja. Kratkoro¢no i srednjero¢no planira akcione planove
fluktuacije i kvantitativne promene u ovoj organizacionoj jedinici.

Planiranje podrazumeva uzimanje u obzir i jake dinamike promena u okruzenju
(ekonomske, zakonske ili dr) pa prema tome i odgovore na te promene®*. Proces poslovanja se
mora odvijati neometano. Prema tome, prate se pazljivo promene u internom i eksternom
okruzenju i vrsi se korekcija planiranih projekcija. Balansiranje broja zaposlenih se vrsi
kratkoro¢nim i dugoro¢nim planovima, dok kvalitet podrazumeva dugoro¢nu periodu, obuku i
dozivotno ucenje.

B Klein, D. A, The Strategic Mamagement of Intellectual capital, Butterworth-Heunemann, Boston, 1998,str 24.
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3.3. Proces zaposljavanja — pribavljanje kadrova, selekcija i ugovor o radu

Stategije poslodavaca pri zapoSljavanju odgovarajuceg personala Cesto su izvedene iz
Sirih poslovnih strategija i okolnosti u kojima se nalazi hotelska industrija, koje mogu
obuhvatiti: ekonomsku i zakonsku klimu, konkurenciju, stanje na trziStu rada, drzavne
beneficije itd. Mozda se ¢ini o¢igednim, ali menadZeri moraju da zapamte da, najpre i iznad
svega, organizaciju sacinjavaju ljudi. Toliko mnogo se moze naglasavati znacaj sistema i
struktura, a da se previdi ova jednostavna ¢injenica. Organizaciju ¢ine ljudi, a menadzeri tek
samo ostvaruju ciljeve uz pomo¢ drugih ljudi.

Prema tome, implementacija ULJR, sasvim ocigledno, je na svim nivoima upravljanja.
Sto se vise poznaje sistem poslovanja to je i veca potreba za kadrom koji poseduje znanje.
Posebno u turizmu gde su potrebni adekvatno kvalifikovani kandidati sa dobrim
komunikativnim vestinama.

Generalno, iako zauzima vaznu ulogu u preduzecu ¢ije je uticaj na svim upravljackim
nivoima organizacije, menadZzment ljudskih resursa je sa ekonomskog aspekta potpuno
neprofitabilan sektor. Uzimaju¢i u obzir kontrolu troSkova, potpuno je za ocekivati da se
svako planiranje i potreba za kadrom pogleda kroz prizmu smanjenja troskova implementacije
novozaposlenih. Prema tome, angazovanje novih zaposlenih u ,Palisadu®, je u okvirima
drzavnih beneficija. Trenutno se realizuje program ,,Prva $ansa“**

Pribavljanje ljudskih potencijala je postupak pridobijanja kvalitetnih kadrova u
preduzecu. O njemu zavisi funkcionisanje organizacije i njen razvitak, buduci da su upravo
kadrovi nosioci svih aktivnosti koje se u njemu odvijaju.™

Pribavljanje je proces koji polazi od planiranja ljudskih kadrova. Proces zapocinje tako
Sto menadzeri dostavljaju sluzbi za ljudske resurse informaciju kojom obaveStavaju o
slobodnim radnim mestima. Prema postupku ULJR, o kom ¢e biti re¢ u IV poglavlju ovoga
rada, u osnovi se zna i predvideno je planiranjem konkretno slobodno radno mesto. Da bi
doslo do radnog angazovanja kandidata mora postojati pismeno ili usmeno odobrenje od
generalnog direktora.

“ www.nsz.gov.rs/konkursi
5 Vujié, V, Menadment ljudskog kapitala, Fakultet za turisticki i hotelski menadzment Opatija, Sveuciliste u
Rijeci, Rijeka 2008, str.153.
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Pribavljanje kandidata za odredene poslove ili zadatke, za ¢ije obavljanje je utvrdena
potreba moze da se koristi dva izvora: interni i eksterni.

Interno regrutovanje moze biti brze i jeftiijje — kandidati su pregrupisani iz veé
postojec¢ih kadrova i dobro su upoznati sa organizacionom kulturom Uz dodatnu obuku se
relativno brzo i povoljno resSava problem, a ponudene mogucnosti za napredovanje u karijeri
mogu pozitivno uticati na njihovu motivaciju. Medutim, postoje nekoliko problema. Dovodi
se u pitanje kvalitet odabira kadra, Sto se pokazuje kroz vreme. Zatim, ovo moze demotivisati
zaposlene koji nisu dobili unapredenje, ali i ograni¢iti upliv novih kadrova.

lako esksterno regrutovanje moze biti skup proces ali ono ipak privlaci Siri obim
potencijalnih kandidata, i to preko: oglasa, centara za zapoSljavanje, agencija za
zaposljavanje, obrazovnih ustanova, individualnog prijavljivanja kandidata itd. Prijavljivanje
kandidata elektronskim putem poslodavcima omogucéava oglasavanje uz minimum troskova,
ali ovakav vid eksternog regrutovanja moze privuci i velik broj neodgovarajuéih kandidata, pa
je stoga potrebno uvesti instrumente efektivne filtracije, a to podrazumeva i veée troskove™®.

Kao deo Postupka ULJR, hotel ,,Palisad*, poseduje sledece izvore kandidata:

- postojecu internu bazu kandidata (u kojoj se nalaze radnici koji su vrsili iste poslove na
odredeno vreme, kandidati koji poseduju preporuke-menadzera, poslovnih partnera, ili koji su
u hotelu uspesno prosli obuku i radnu praksu, kao i kandidati koji su ve¢ dolazili na intervjue i

testiranja za posao), i

UNUTRASNJI IZVORI SPOLJNI 1IZVORI
-manji troskovi izbora kandidata, -nova znanja i podsticaji za preduzeca,
~ | -omogucen je razvoj zaposlenog, -implementiranje noih nacina rada,
8 -kandidat poznaje procese rada, -ve¢a mogucénost odabira kadrova,
% -brzi i sigurniji odabir kadra, -izbegavanje unutrasnjih sukoba,
W -poznavanje kandidata, -brze promene,
a | -jata motivacija, -Siri se krug poslovnih partnera,
-lakSe uvodenje u posao. -unose se nove ideje.
-gusenje inovacija, -duze vreme prilagodavanja kandidata,
O | -moguca napetost i sukobi, -vedi rizik 1 skuplji odabir kadrova,
|<£ -manja moguénost odabira, -blokiranje promocije kadrova,
8 -usporavanje promena, -obostrana o¢ekivanja su upitna,
B -demotivacija bliskih kolega. -izazivanje nezadovoljstva.
z

Izvor: Bahtijarevi¢, F, Menadzment ljudskih potencijala, Golden marketing, Zagreb, 1999, str.294.

18 Dessler, G, Osnovi menadZmenta ljudskih resursa, Data status, Beograd, 2007, str. 114.
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- eksterne baze podataka o potencijalnim kandidatima (najcesce iz Nacionalne sluzbe
za zapoSljavanje - iskustvo i propisane beneficije ), baza obrazovnih strukovnih ustanova,
ili raspisivanjem konkursa, agencija - Head Hunters, internet stranica - portali o zaposlenjima
itd.

Imajuci u vidu ove prednosti i mane, svaka organizacija , pa i hotel ,,Palisad” ¢e se
odluciti za ono resenje koje ¢e se u tom trenutku proceniti kao najpovoljnija i najkreativnija.

wInventivne osobe mogu prepoznati mogucnosti koje drugi nisu videli. “
Philip Kotler

U praksi se danas uglavnom Kkoriste uobicajene metode i tehnike pribavljanja
kandidata. Bilo da je u pitanju interno ili eksterno regrutovanje, za svakog kandidata je
potreban osnovni dosje.

Dosje kandidata, zivotopis, Curriculum Vitae ili CV, je osnovni dokument o svakom
kandidatu. Sa uredno popunjenim podacima (li¢ni podaci, obrazovanje, radno iskustvo,
druStvene aktivnosti, reference itd.), kandidat prolazi, najpre, inicijalan odabir. Taj prvi krug
izbora kandidata je ustvari najSira filtracija kandidata. Sledec¢i korak u procesu odabira
kandidata je okupljanje potencijalnih kandidata i intervju.

Intervju je najces¢a metoda selekcije kandidata. Kako je ugostiteljstvo specifi¢no po
tome da su vazne komunikacione vestine, intervju je pravi nacin da se kandidat predstavi
komisiji. Komisija koja vodi intervju je ujedno i ona koja vrsi kona¢nu selekciju kandidata. U
hotelu ,,Palisad” komisiju sac¢injava menadzer ljudskih resursa, direktor sektora i Sef sluzbe u
kojoj je upraznjeno radno mesto.

Intervju se vodi individualno, i polustruktuiranog je tipa. Odnosno, pitanja se
pripremaju unapred i obuhataju potrebna znanja vezana za konkretno radno mesto.
Kandidatima se postavljaju ista pitanja, s'tim Sto postoje moguénosti odstupanja u redosledu i
proSirivanje pitanja koja su nametnuta tokom intervjua.

Menadzer ljudskih resursa vodi intervju po nekoj struktuiranoj Semi (unapred
pripremljenim pitanjima) ali nikako ne sprecava kandidata da doda ili kaze nesto viSe 0 sebi a
vezano za ponudeni posao. Lista pitanja koja se postavljaju su tako postavljena da se dode do
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informacija o osobinama kandidata (odredenima ponaSanjima) u odnosu na kriterijume za to
radno mesto. Dakle, kandidat uvek nesto moze da doda, objasni svoje mogucnosti, talente i
iskustva.

Nakon intervjuisanja, komisija donosi kona¢nu odluku o selekciji kandidata. Na
osnovu referenci, znanja i vestina koje poseduje i na osnovu oucenih ponasanja - takta, pojave
- utisaka, osobina, pokazanog entuzijazma i komunikativnih mogucénosti za vreme intervjua
donosi se konac¢na odluka.

BEST TALENT

Izvor: http://www.toonpool.com/user/3622/files/human_resources_drawing_426515.jpg

Svakom kandidatu su predocCene karakteristike radnog mesta, zadaci, potrebna znanja
i vesStine. Nakon intrvjua sumiraju se utisci i donosi se odluka o izboru kandidata. U hotelu
,Palisad®, nakon jednog dana i interne diskusije komisije donosi se kona¢na odluka o izboru
kandidata, nakon ¢ega se pristupa potpisivanju ugovora o radu.

Ugovorom o radu kao dvostranom pravnom aktu (izjavom volje poslodavca i
posloprimca) utvrduju se prava, obaveze i odgovornosti subjekata radnog odnosa. Kao veoma
bitan deo aktivnosti u ULJR, ugovor o radu je regulisan zakonskim normama - zakonom o
radu, kolektivnim ugovorom i internim normama — standardima hotela. Predstavljen je
ugovor u radu u hotelu ,,Palisad* zbog objedinjavajuce forme internih i eksternih normi.
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Hotel Palisad Ugovor o radu

N1.1.3

Broj:

Na osnovu clana 30. stav 1. 1 2. i ¢lana 33. Zakona o radu ("Sl. glasnik RS br.
24/2005.") , clana 6,35,38 1 43 Pojedinacnog kolektivnog ugovora, generalni direktor
Hotelsko turisticko trgovinsko akcionarskog drustva "Palisad", Zlatibor (u daljem tekstu:
Poslodavac) i (u daljem tekstu: Zaposleni)
godine zakljucuju

UGOVOR O RADU

I Poslodavac zasniva radni odnos sa zaposlenim: sa
prebivalisStem u

I Zaposleni je po zanimanju

III Zaposleni ¢e obavljati poslove u HTT AD ,,Palisad” Zlatibor.

IV Zaposleni ¢e obavljati poslove u sedistu poslodavca.

V' Zaposleni zasniva radni odnos na:
- (odredeno/neodredeno)

VI Zaposleni je duzan da stupi na rad . godine.

VII Zaposleni zasniva radni odnos sa punim radnim vremenom u trajanju od 8 casova
dnevno ( 40 casova nedeljno).

VIl Zaposleni ima pravo na zaradu u skladu sa Zakonom o radu, Pojedina¢nim
kolektivnim ugovorom, ugovorom o radu i nize navedenim Standardima-normativima
HTT AD ,,Palisad” broj: od godine, koji su mu dati na uvid i za Cije
pridrzavanje je preuzeo obavezu:
|

Standard 1

Standard ljubaznosti u odnosu prema gostu hotela Palisad
OSMEHUJTE SE !

POGLEDAJTE ME !

OSLOVLJAVAJTE ME IMENOM !
RAZGOVARAJTE SA MNOM !

SASLUSAJTE ME !
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Standard 2

IZGLED TIMA- od izuzetnog znacaja!!!

Higijena

Zaposleni moraju da imaju sledece radne navike vezane za higijenu 1 li¢énu negu:
- tuSiranje

- pranje zuba

- koriS¢enje dezodoransa, bez jakih parfema

- ruke i nokti uvek uredni

- nokti pruzeni do srednje duzine, bez jakih i istroSenih lakova za Zensko osoblje
- kosa uredno osiSana i negovana, ekstremne frizure nisu dozvoljene

Zenski deo tima:

- duga kosa mora uvek biti uredna

- dekoracije za kosu se koriste samo da bi se kosa sklonila sa lica i moraju biti
konzervativne

MuskKi deo tima:

- kosa ne sme da bude duza od ramena

- brkovi moraju biti uredno podsiSani i ne smeju biti pusteni ispod gornjih usana
- brada nije dozvoljena

- zulufi ne smeju biti pusteni ispod linije vrata

- nisu dozvoljene mindjuSe za muskarce

Standard 3

Uniforma

e Uniforma mora da bude Cista, ispeglana bez neprijatnih mirisa, fleka, rupa

e Svi ¢lanovi tima moraju nositi uniformu zajedno sa plo¢icom sa imenom,
kao Sto je odredeno po standardu (npr. - dugi rukavi uvek pusteni i
zakopcani, a ne savijeni)

e BroSevi i drugi nakit nisu dozvoljeni na uniformama, a stvari u dZzepovima
ne smeju se ocrtavati, olovke ne smeju da budu vidljive iz dzepa

e Zaposleni se ne smeju pojavljivati na radnom mestu dok ne budu u
kompletnoj uniformi

e Ostaviti dovoljno vremena za presvlacenje u uniformu pre pocetka smene.

e Hotelska uniforma se ne sme iznositi iz hotela i koristiti se u drugim
prostorima koji nisu vlasnistvo hotela.

e Uniformu po zavrSenoj smeni uskladistiti pravilno kako bi bila spremna
za novo oblacenje
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e Cipele uvek moraju biti Ciste, pertle zavezane (ukoliko su cipele sa
pertlama)

e Radna obuca se ne sme iznositi van radnog prostora odnosno po zavrsetku
radnog vremena

e Kravata se vezuje tako da svojim donjim krajem doseze do polovine toke
na kaisu

Standard 4
Ponasanje

Odnosi prema gostu

- svi zahtevi gostiju moraju biti izvrSeni u najbrzem mogucem roku

- gostu se obracati prezimenom kad god je to moguce

- uspostaviti kontakt o¢ima, gledati gosta u oci

- pozdraviti gosta odgovaraju¢im pozdravom

- uvek se ponuditi gostu za pomo¢, pre nego S§to vam on zatrazi

- prilikom primanja neke poruke ponoviti sve informacije pred gostom
- nikada ne davati informacije o gostima ili zaposlenima

- ne ulaziti sa gostima u nepotrebne rasprave ili duele

- gost uvek mora dobiti ispravan racun

Uvek biti nasmejan i imati dobro drZzanje tela !!!

Standard 5
Resavanje 7albe gostiju

- sve Zalbe moraju biti reSene profesionalno i uctivo

- nikada se ne raspravljati sa gostom

- ne prebacivati krivicu na druge kolege iz tima, prihvatiti odgovornost za
reSenje problema

- predociti Zalbu gosta menadZeru kako bi on uneo u zapisnik da se ista ne bi
ponavljala

Procedura

- Saslusati pazljivo

- Ustanoviti problem

- lzvinuti se zbog situacije

- Nac¢i reSenje problema

- Ispraviti problem

- Saznati da li se gost slaze sa tim reSenjem
- Obavestiti menadzera o problemu i reSenju
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Standard 6

Odgovaranje na telefonski poziv

Standardi

- uvek poceti sa odgovaraju¢im pozdravom-uvod “Dobro jutro/dan/vece, Hotel
Palisad , (ime), izvolite ?

- na poziv odgovoriti u $to kracem mogucéem roku

- svaki telefonski poziv mora biti obavljen uctivo i profesionalno

- ne davati informacije o gostima ili rezervacijama ili njegovom boravku u
hotelu osim ako je on predhodno dao odobrenje

- ne sme se raspravljati sa osobama koje zovu

- zabranjeno je primanje ili upuc¢ivanje li¢nih poziva sa sluzbenih telefona osim
ukoliko ne postoji odobrenje menadZera za to

- svi ¢udni 1 nepristojni pozivi moraju biti prijavljeni menadzeru

- svi zaposleni moraju govoriti razgovetno i razumljivo

- davati pozitivnu sliku o hotelu svima koji zovu i koristiti pravilnu gramatiku

Procedura

- uvek poceti sa odgovarajucim pozdravom - uvodom

- osmeh u glasu je podjednako potreban kao i osmeh na licu prilikom razgovora
sa gostom

- razgovarati tonom koji nece zvucati uzurbano i mehanicki

- pokazati razumevanje i iskrenost, biti usluzan

- ne koristiti Zargon tokom razgovora sa gostom

- pazljivo saslus$ati gosta i ponoviti informacije prilikom primanja poruke

Standard 7
Ime gosta

Procedura

U situacijama koje to dozvoljavaju, individualnim i stalnim gostima, u toku
primene standarda, obracati se imenom.

Standard 8
Vip — dobrodoslica

VIP gosti
e Organizatori seminara /direktori kompanija, potpisnici ugovora/
e Poslovni partneri hotela i vlasnika /organizatori seminara i potencijalni
organizatori seminara/
e Javne li¢nosti

30



e Osobe za kontakt /sa kojima blize saradujemo prilikom organizovanja
seminara/
¢ Individualni gosti /gosti koji najmanje 3 godine uzastopno dolaze u hotel/

Procedura

Gost pod rednim br. 1.1 2.

Tanjir sa vo¢em, obicna voda i karta dobrodoSlice, ispisana rukom i potpisana
od strane menadzera

Gost pod rednim br.3

Tanjir sa vo¢em i karta dobrodoSlice, ispisana rukom i potpisana od strane
menadZera

Gost pod rednim br.4

Tanjir sa vo¢éem, pozdravna karta od hotelskog osoblja potpisana od strane Sefa
recepcije

Gost pod rednim br.5

Pozdravna karta od hotelskog osoblja potpisana od strane Sefa recepcije

Standard 9
Sprovodenje standarda VIP gost

Sluzba rezervacija pri prijemu rezervacije o dolasku VIP gosta ( po odredenoj
kategorizaciji) radnim nalogom obavestava:
o Sefa recepcije ( priprema kartu dobrodoslice ustanoveljnu standardom)

o Sefa domacinstva (priprema cveée, ¢okoladu, sobu ustanovljenu
standardom)

o Sefa kuhinje (priprema tanjir vo¢a ustanovljen standardom)

« Sefarestorana ( odnosi tanjir sa voéem u sobu VIP gosta i postavlja

aranzman dobrodoslice po ustanovljenom standardu)

Zaradu, u smislu stava 1. ovog ¢lana, sastoji se od zarade za obavljen rad i vreme
provedeno na radu, zarade po osnovu doprinosa zaposlenog, poslovnom uspehu poslodavca,
standardima i druga primanja po osnovu radnog odnosa u skladu sa zakonom, ovim
ugovorom i pojedina¢nim kolektivnim ugovorom.

Zarada za obavljeni rad i vreme provedeno na radu sastoji se od osnovne zarade, dela
zarade za radni ucinak 1 uvecane zarade.

Zarada zaposlenom isplacivace se do kraja teku¢eg meseca za prethodni mesec.
Zarada zaposlenom isplacuje se samo u gotovom novcu.
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Poslodavac je duzan da zaposlenom, prilikom svake isplate zarade, dostavi obracun.
Mesecni koeficijent................

IX Zaposleni ima pravo na uvecanu zaradu , naknadu troSkova i druga primanja u
skladu sa Pojedina¢nim kolektivnim ugovorom.

X Zaposleni ¢e druga primanja (otpremninu zbog odlaska u penziju, solidarnu pomo¢,
jubilarnu nagradu, i dr.) da ostvari u skladu sa Zakonom o radu i Pojedina¢nim kolektivnim
ugovorom Drustva.

X1 Zaposlenom prestaje radni odnos otkazom ovog ugovora od strane poslodavca
saglasno odredbama Zakona o radu i odredbama Pojedina¢nog kolektivnog ugovora Drustva.

XII Poslodavac moze zaposlenom da otkaze ugovor o radu ako za to postoji opravdani
razlog koji se odnosi na radnu sposobnost zaposlenog, njegovo ponaSanje i potrebe
poslodavca, i to:

1) ako zaposleni ne ostvaruje rezultate rada, odnosno nema potrebna znanja i
sposobnosti za obavljanje poslova na kojima radi;

2) ako zaposleni svojom krivicom uéini povredu radne obaveze saglasno odredbama
pojedina¢nog kolektivnog ugovora Drustva.

3) ako ne postuje radnu disciplinu, odnosno ako je njegovo ponasanje takvo da ne
moZe da nastavi rad kod poslodavca;

4) ako zaposleni ucini krivi¢no delo na radu ili u vezi sa radom;

5) ako se zaposleni ne vrati na rad kod poslodavca u roku od 15 dana od dana isteka
roka za nepla¢eno odsustvo ili u mirovanje radnog odnosa u smislu Zakona o radu i
pojedina¢nog kolektivnog ugovora;

6) ako zaposleni zloupotrebi pravo na odsustvo zbog privremene sprecenosti za rad;

7) ako zaposleni odbije zakljucenje aneksa ugovora o radu u smislu ¢lana 171. stav 1.
tacka 1.-4. Zakona o radu.

8) ako zaposleni odbije zakljucenje aneksa ugovora o radu u smislu ¢lana 33. tacka 10.
Zakona o radu;

9) ako usled tehnoloskih, ekonomskih ili organizacionih promena prestane potreba za
obavljanje odredjenog posla ili dode do smanjenja obima posla.

Poslodavac je duzan da pre otkaza ovog Ugovora u slucaju iz ¢lana 179. tacka 1.-6.
ovog ¢lana zaposlenog pisanim putem upozori na postojanje razloga za otkaz ovog Ugovora.

Poslodavac ne moze, u slucaju otkaza ovog Ugovora zaposlenom iz stava 1. tacka 9.
ovog €lana, na istim poslovima da zaposli drugo lice u roku od 6 meseci od dana prestanka
radnog odnosa.
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Ako pre isteka roka iz stava 3. ovog Clana nastane potreba za obavljanje istih poslova,
prednost zakljucivanja ugovora o radu ima zaposleni kome je prestao radni odnos.

X1l Zaposleni i poslodavac prihvataju da se na sva prava , obaveze i odgovornosti
koja nisu utvrdjena ovim ugovorom , primenjuju odgovarajuce odredbe Zakona i opSteg akta
Drustva.

XIV Svaka od ugovornih strana moze otkazati ovaj ugovor , pod uslovima i u
sluc¢ajevima utvrdjenim Zakonom.

XV Zaposleni izjavljuje da je upoznat sa aktom druStva o bezbednosti i zdravlju na
radu i da nema zdravstvenih ograni¢enja koja mogu uticati na nesmetano obavljanje poslova
predvidenih ovim ugovorom i pravilnikom.

XVI Zaposleni izjavljuje da je upoznat sa Osnivackim aktom , Pojedina¢nim
kolektivnim ugovorom, i ostalim aktima Drustva.

XVII Ovaj ugovor je sacinjen u 5 primeraka , od kojih 1 primerak za zaposlenog a 4
primerka za potrebe Poslodavca.

HTTAD"PALISAD"
- generalni drirektor-
Broj: ; Dana: godine.

ZLATIBOR

ZAPOSLENI, POSLODAVAC
generalni direktor

Izvor: Sluzba ljudskih resursa, hotel ,,Palisad”, Zlatibor : Ugovor o radu i Opéti standardi hotela — knjiga
standarda hotela ,,Palisad”.
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3.4. Obuka

Obuka predstavlja jednu od najvaznijih funkcija ULJR. Usled globalizacije svetskog
trzista, jacanje potrebe za znanjem i inovacijama, potrebe privlacenja talentovanih kandidata
raste sve veca potreba za znanjem i organizovanjem razli¢itih programa obuke zaposlenih.

Obuka ili trening zaposlenih se moze definisati kao planski napor organizacije da
poboljsa performanse zaposlenih na njihovom radnom mestu.. Pod obukom se podrazumevaju
promene u Specificnim znanjima, sposobnostima, veStinama, stavovima ili ponaSanju
zaposlenih.’

Obuka je instrument kojim se zaposleni u¢e odradenim veStinama, znanjima i
ponaSanjima neophodnim za obavljanje odredenih poslova sa standardnim nivoom
performansi. Kao i svako hotelsko preduzece, koje u srediStu paznje ima svoje zaposlene,
hotel ”Palisad” upraznjava i formalne i neformalne metode obuke, kao i obuku na poslu i van
njega - interna i eksterna obuka. Prilikom obuke u hotelu se koristi kombinacija razli¢itih
metoda i stilova ucenja.

Menadzer ljudskih resursa hotela ,,Palisad” je prema standardu ULJR duZzan da po
dolasku kandidata u hotel tj, njegoim stupanju na rad, organizuje obuku za kandidata. Po
stupanju u radni odnos svaki radnik dobija u pisanoj formi pravila ponasanja, izgleda, pravila
komunikacije sa kolegama i gostima. To podrazumeva da mu u pocetnom periodu
socijalizacije pripremi sledece informacije i sprovede u delo sledecée aktivnosti:

1. kompletnu dokumentaciju: ugovor o radu, zdravstvenu knizicu, karticu za prevoz,
indetifikacionu plo€icu, uniformu (dokumente propisne zakonom, standardima i propisima
hotela),

2. da se zapocne proces obuke. Proces obuke u hotelu ,,Palisad” je koncipiran da se u
pocetnoj fazi prenesu odredena, opsta znanja o hotelskom kompleksu, kulturi organizacije i
standardima. Paralelno se vrsi kabinetska i obuka na radnom mestu ili obuka “Segrta”, gde se
uz starijeg, kvalifikovanog kolegu (supervizora) uce operativne tehnike i vestine na radnom
mestu.

" Bogiéevi¢-Miliki¢, B, Menadzment ljudskih resursa, Centar za izdavacku delatnost Ekonomskog fakulteta,
Beograd, 2008, str.169.
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Vaznost obuke se ogleda posebno u tome Sto polaznici dobijaju teoretsko i prakti¢no
znanje o poslovanju. Na radnom mestu, uz iskusne radnike, uce pravilno izvrSavanje zadataka
i ophodenje -komunikaciju a u direktnom kontaktu sa gostima razbijaju barijere
sramezljivosti. Onog trenutka kada stupe u hotel kandidati, novozaposleni ili ucenici na
praksi postaju deo organizacije i od njih se ocekuje poznavanje osnovnih standarda ponaSanja

i opSte znanje koje je koncipirano Planom rada sa kandidatima.

o

\
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Plan rada sa kandidatima

Teme koje se obraduju za sve kandidate pri dolasku u hotel

Teme (ishodi)

Smernice, preporuke, simulacije, vezbe.

Organizaciona $ema hotela

Fukcionisanje hotelskih sluzbi, menadzment,
povezanost, komunikacija...

Hotelski objekat

Upoznavanje sa javnim povrSinama, sobama,
delovima hotela.

Ophodenje sa gostima

Komunikacija

Znacaj pravilnog ophodenja sa gostima

Kultura i standardi hotela “Palisad”

Elementi dobre ugostiteljske prakse

Konkretni primeri (recepcija)

Prepoznati i predvideti Zelje gostiju

Reakcija na Zalbe i problematicne situacije

Nacin uspostavljanja dugoro¢nih odnosa sa
gostom

Sugestiju u cilju zadovoljenja potreba gostiju

Kako resiti probleme koji nastaju na relaciji gost
-radnik (prakti¢ni primeri, simulacija), standard

Ljubaznost

Kako stvoriti lojalnog gosta

Empatija, briga o gostima

Poznavanje pravila ophodenja sa gostima
preko telefona

Standard: Odgovaranje na telefonski poziv
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Teme (ishodi)

Smernice, preporuke, simulacije, vezbe

Recepcijsko

poslovanje

Rezervacija hotelskih usluga:
e postupak
e nacini
o formiranje rezervacije

- Uvodni ¢asovi (inform. tehnologija u
hotelijerstvu); rezervacioni sistem “Morena” -
hotel “Palisad”; Paralela sa HIS-om (Stainford)
Fideliom; operativnost, monitorig slobodnih
kapaciteta, rezervacija (pojedina¢na i grupna),
profakture - obracuni cene boravka po
rezervaciji

Provera postupka i dokumentacija

Uplate i nj.evidentiranje

Recepcija, prijem gostiju (“Check-in)

Standardi izgleda, ponaSanja i operacija - docek
gosta

Poslovne knjige, registracija gostiju

Zakonske norme, dokumenti, knjiga boravista

Bell-desk sluzba

Bagazista, vratar, portir, parking servis...

Upoznavanje sa delovima i opremom u sobi

Upoznavanje sa svim uslugama u hotelu

ReSavanje zalbi gostiju

Menadzment kriznih situacija, primeri

“Walk-In* rezervacija i izmena rezervacija

Operativnost radnika, provera i vezba

Odjava gosta (“Check-out™)

Elementi hotelskog racuna

Postupak placanja hotelskog racuna

Primeri gotovinskog i negotovinskog pla¢anja

Telefonska centrala

Standard

Hotelska legitimacija gostiju

Kartice, vanpansionska potrosnja
(“ExtraCharge”)

Davanje informacija

Destinacija, vremenska prognoza, saobraca;...

Komunikacija sa gostima

tokom boravka u hotelu

Hotelske usluge

Poznavanje hotela

Sire i uZe okruZenje hotela

Zakonske norme, uzanse, poslovni partneri

Docek VIP gosta

Standardi ponaSanja

Rezervacija i evidencija troSkova tokom boravka

Ekstra potroSnja ili vanpansionska potro$nja

Informacije o fakultativnim uslugama

Specifi¢ni upiti i zahtevi gostiju

ReSavanje problema tokom boravka gosta u hotelu

Izgubljene stvari...

Poruke, posiljke i budenje gostiju

Sakupljanje povratnih informacija o kvalitetu pruzenih usluga. Anketa.
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Organizovanje skupova (poslovi prodaje)

Uslovi neophodni za organizaciju skupa Smestajni kapaciteti, kongresna dvorana, tehnika...
Vrste skupova Pojam i vrste skupova
Marketing, lobiranje, lojalnost Primeri seminara u hotelu

Grupna rezervacija

Mogu¢i scenario skupova Definisanje plana akcija i deSavanja
Koordinacija sluzbi unutar hotela Izdavanje naloga sluzbama
Placanje kotizacije Pracenje izvoda i evidencija uplata
Organizovanje fakultativnih obilazaka Sastavljanje programa izleta

Teme za konobare

Oprema i nameStaj u prostorijama za prijem i usluzivanje gostiju.

Inventar za usluzivanje.

Pripremni radovi u odeljenjima za usluzivanje.

Raspremanje stolova posle obroka i banketa. Priprema Svedskog stola i “A La Card” servisa.

Hodanje i drzanje prilikom usluzivanja.

Prihvatanje, smestaj i ispracaj gostiju. Standardi.

Usluzivanje u sali za dorudak. Svedski sto.

Nacini usluzivanja - prakti¢no.

Izbor i usluzivanje pica, izdavanje pic¢a u to¢ionici, normativi hladenje pica, topla pica, inventar za
usluZivanje hladnih i toplih pi¢a, flasirana pica, proba vina itd.

Usluzivanje u kafani (terasa, poslasticarnica...).

UsluZivanje u restoranima hotela - razliciti objekti.

Organizacija usluzivanja u restoranu na bazi samoizbora gosta.

Naplata, ispracaj gosta i zavr$ni radovi u restoranu.

Izvor: Sluzba ljudskih resursa, hotel ,,Palisad”, Zlatibor

Teme koje se obradjuju su nastale radom sa kandidatima iz strukovnih Skola na
struéno - prakti¢noj nastavi u hotelu. Dakle, prema ovim temama, smernicama kandidati
dobijaju najneophodnije informacije i uvode se u posao. Takode, dobijaju moguca resenja ili
instrukcije za reSavanje zadataka i kriznih situacija.

Medutim, najvise se insistira na tome da kandidati provedu Sto viSe vremena na terenu
u direktnom kontaktu sa gostima. Posmatranjem se i uocavaju problemi i traze konkretna
reSenja za svakog pojedinca. Konstantno su podvrgnuti procesu analize. Korigovanje se vrsi
stalnim nadzorom supervizora i menadzera.
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Proces kao takav zahteva dosta strpljenja i vremena. Najpre se savladavaju tehnicki i
opsti problemi operacija na radnom mestu, a zatim uzdizu na “korporativni” nivo. Takav nivo
znanja i vesStina je potkrepljen opStim (“kulturnim”) stavom iza kojeg stoji definisano
misljenje hotelskog poslovanja “Palisada”.

Konobari i recepcioneri su u direktnom kontaktu sa gostima i prakti¢no celokupna
ponuda hotela i “kultura preduzeca” se reflektuje kroz njih. Zbog toga se najviSe paznje
poklanja ovim profilima servisa. To podrazumeva konstruktivan izbor supervizora, odnosno
starijeg i iskusnog kolegu koji ¢e preneti konkretna operativna znanja na standardizovanom
nivou. Planiranje obuke je klju¢ uspesne integracije.

Kako tvorac Marriot lanca kaze da je formula za uspeSnog hotelskog menadzera
pravilna koordinacija nekoliko akcija'®:

o planiranje (ostvarenje ciljeva - operativnost radnika);

« organizovanje (dobijanje maksimuma iz organizovane obuke):

e vodenje (koordinacija sa zaposlenima koji rukovode obukom);

« kontrola, evaluacija i korigovanje (monitoring postignutih rezultata).

Dakle, nakon selekcije i izbora najboljeg kandidata, sprovodi se obuka, bira supervizor
i u sledec¢ih nekoliko meseci prati razvoj i adaptacija kandidata. Vrsi se petnestodnevna ocena
kandidata. Takode se vrSi formalna usmena ili pismena korespodencija sa supervizorom i
menadZerima radne jedinice u kojoj je kandidat.

Osnovni cilj obuke jeste da zaposleni, osim S$to svoje zadatke izvrSavaju na
standardizovan nacin, budu spremni da u svakom momentu izadju u susret gostu, da imaju
odgovor i reSenje za sve $to moze da se javi kao problem, da na pravi nacin reaguju na svaku
Zalbu. U procesu se dolazi i do adekvatnih informacija o potencijalu radnika i postepeno
povecava stepen samostalnosti, odgovornosti i samokontrole, ¢ime se podizu standaradi i
rezultati rada.

Ovakva pocetna, interna, obuka omogucava novozaposlenima da steknu osnovna
znanja o poslovanju hotela i olakSava kandidatima asimilaciju u procesu rada. Eksterna obuka
podrazumevaju razne kurseve i seminare, ukljucujuéi i skolovanje (diplomske i postiplomske
studije).

18 Cerovi¢ S. Strategija menadZmenta u turizmu,Beograd 2009, str.109.
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3.5. Evaluacija zaposlenih

Proces pracenja i vrednovanja radne uspe$nosti veoma je vazan deo posla
menadzmenza ljudskih resursa. To je kontinuirana aktivnost vrednovanja i usmeravanja
pojedinacnih rezultata svakog zaposlenog u organizaciji. Efikasno sprovodjenje evaluacije
radnih ucinaka zaposlenih, uz povratnu informaciju, uvek rezultira zadovoljstvom,
motivacijom i dobrim poslovnim rezultatima.

Prakti¢no, u svakoj organizaciji postoji neka vrsta ocene radnog ucinka. U praksi
postoji pravilo da sve $to se ne moze oceniti nije ni svrsishodno, pa prema tome postoje
razli€iti ocenjivaci, kriterijumi, procesi i oblasti ocenjivanja.

Ugostiteljstvo u osnovi pored operatvnih normi, potrazuje veliku dozu ljubaznosti,
takta, empatije i svih, reklo bi se nemerljivih oblasti a koje su u poslovanju veoma vazne.
Zato evaluacija konkretnih kvaliteta zaposlenih zahteva posebnu paznju i posvecenost.

Svaki zaposleni u organizaciji dobija formalnu ili neformalnu ocenu. U hotelu
»Palisad“ kao rezultat ocena performansi je koeficijent, koji je opet u direktnoj vezi sa
zaradom. Na osnovu toga zaposleni je stimulisan ili destimulisan uz obrazlozenu odluku.
Revizija postignutih rezultata i korekcija ocene - koeficijenta se vrSi jednom godisnje ili na
kraéi period.

Za pravilnu evaluaciju zaposlenog potrebno je ustanoviti sledeée kriterijume®®:

1. norme-standarde ponaSanja,

2. postavljanje merljivih ciljeva, Sto podrazumeva da rezultati i ciljevi budu dogovoreni
izmedju radnika i menadzera,

3. merenje ucinka, odnosno da li je kvalitet izvrSenog zadatka iznad ili ispod
dogovorenih ciljeva. Za dolazak do takvih informacija najéesc¢e se koristi metoda
posmatranja. Ocenjivaci su najéesce starije i kompetentnije kolege, Sefovi i menadzeri
koji usmeno ili pismeno razmenjuju ocene,

4. rasprava 0 rezultatima procene zaposlenog, na osnovu koje se donose odluke o
stimulativnim merama i daljim koracima ka usmeravanju zaposlenog u organizaciji.

1 Bogicevi¢-Miliki¢, B, MenadZment ljudskih resursa, Centar za izdavacku delatnost Ekonomskog fakulteta,
Beograd, 2008, str.220.
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U hotelu ,,Palisad“ celokupan proces pocetne obuke, tj. uvodjenja u posao traje tri
meseca. Veoma vazno je voditi evidenciju ocena na osnovu koje se formira celokupno
misljenje i daje procena o kandidatu kao i njegovom ostanku na tom radnom mestu ili
eventualnoj zameni posla. Evaluacioni list se popunjava na 15 dana. Popunjava ga menadzer u
sluzbi kandidata. Manadzer ljudskih resursa, takode na terenu prati odvijanje obuke
(posmatranjem), zainteresovanost kandidata, sakuplja ocene - evalucione listove, prati razvoj
kandidata i dobija pismene i usmene izveStaje supervizora.

akw
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Evaluacioni list

Sluzba:;
Datum: Period za koje se daje ocena:
Ocenjivac: Kandidat:
Deskriptivna procena OCENA RADA
. " Povremeno Stalno . .
Kvalitet rada Stalno lo$ nezadovoljava zadovoljava Ponekad visok Stalno visok
& o
< Dnevni l.lcmak Stalno lo§ Povreme_no Povrem_eno Ponekad visok Stalno visok
(04 (produktivnost) nezadovoljava zadovoljava
o -
@) Poznavanje __ Stalma Zna odgovore :
[ | informisanost o Povremeno na pitania o Razume sve Vlada svim
<¥( p05§ a radnim nezadovoljava P IJ faze posla fazama posla
i (operativnost) obavezama posiu
Samostalnost u Zahteva stalno Zahteva MoZe se u Zahtev? vrlo _Zlar_]tevla
nadgledanje povremeno njega pouzdati malo miinimaino
poslu praéenje nadgledanja nadgledanje
Napomena: zaokruziti ponuden odgovor
Test uspeSnosti zaposlenog OCENA
AKTIVNOSTI Odli¢na UspeSna | Osrednja ZadOZOIJ A Slaba

Radna disciplina
(poznavanje standarda, redovnost na poslu i
ka$njenja)

Zalaganje na poslu
(volja koja se pokazuje)

Samoinicijativnost
(samopouzdanje, domisljatost)

Odgovornost prema radu

(ta¢nost, preciznost, temeljitost pri radu)
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Zadovoljav
a

OCENA Odli¢na UspeSna | Osrednja Slaba

Smisao za saradnju
(sposobnost da radi sa drugima i za druge)

Kreativnost
(unapredivanje kvaliteta rada)

Komunikativnost

(odnos sa gostima i osecaj za goste)

Napomena: Obeleziti sa x odgovarajuce polje

Kriterijum®

Li¢na higijena 1 2 3 4 5

Higijena radnog mesta 1 2 3 4 5

Napomena: Zaokruziti ocenu od 1 do 5

2. Ne slazem se sa

Izjava ocenjenog kandidata: 1. SlaZzem se
ocenama

Komentar:

Izvor: Sluzba ljudskih resursa, hotel ,,Palisad”, Zlatibor

Veoma je vazno da kandidat dobije povratnu informaciju o svom radu i na osnovu
toga izvrSi samokorekciju aktivnosti. Takode, kandidat ima pravo da iskomentariSe svoje
ocene, procese i nain izvrSavanja zadataka, Sto znaci da direktno moze da utice na konkretne
promene u radu. Povratna informacija koju dobija kandidat/zaposleni ima posebnu
psiholosku dimenziju koja ide na ruku poslodavca, a kandidata podstice na veéu
angazovanost.

To znaci da u procesu evaluacije kretanje informacija ne ide samo jednosmerno, od
Sefova (menadzera) prema kandidatima, ve¢ se i u suprotnom smeru krecu informacije, koje
se dobijaju u vidu komentara i sugestija. U tom segmentu se, najpre, vidi ambicija i inicijativa
samog kandidata. Moze se veoma lako proceniti volja kandidata da ucestvuje u radu i
unapredenju procesa rada. Slika i opsti utisak kroz ovaku procenu postaje potpun.

% Kriterijum nastao kao posledica uvodjenja HCCP standarda.
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3.6. Teambuilding i motivisanje kadrova

Teambuilding ili gradenje tima je samo posledica pravilno sprovedenih prethodno
opisanih aktivnosti ULJR-a. Pre svega kada je u pitanju planiranje, izbor kandidata i obuka.
Korekcijama odredenih ponasanja i podrskom u procesu socijalizacije i asimilacije kandidata
u novu radnu sredinu stvaraju se uslovi da se zajedno sa postoje¢im kadrom stvori jedna
kompaktna celina koja ¢e organizovano i uspesno obavljati zadatke.

Po nekoj opsteprihvacenoj definiciji Teambuilding je proces motivisanja i
osposobljavanja grupe ljudi da ostvare zajednicki cilj. Sledece pitanje je na koji nacin ce se
ljudi motivisati.?*

U hotelskom preduzecu u zajednicki rad ukljuceni su zaposleni sa razliCitim
zanimanjima (turistickim, ekonomskim, tehnickim...), kao i sa razli¢itim kvalifikacijama -
stepen strucne spreme. Distinkcija zaposlenih se ogleda u polu, generacijama, licnim
karakteristikama itd. Zbog ovih razliCitosti nastala je potreba razvijanja timskog duha
zaposlenih, da bi stvorila kompaktna celina, u kojoj bi se gradila lojalnost.

Teambulding, dakle, predstavlja nacin da se smanje razlike i upoznaju ljudi u
preduzecu, da se stvori jedna timska, radna i motivaciona atmosfera u jednoj organizaciji.
Timski duh je potreban i u poslovima koordinacije viSe radnih grupa i timova. Dakle, opet se
ukljucuje jedna ne samo horizontalna komunikacija zaposlenih veé¢ i vertikalna. Takva
komunikacijska platforma omogucava radnicima kontakt sa visokim menadzmentom.
Medjutim, kako je svaki zaposleni individua, neophodno je najpre po¢i od pojedinacne
motivacije. Trebalo bi se osvrnuti na osnove teorije motivacije.

Motivacija je zajednicki pojam za sve unutrasnje faktore koji konsoliduju intelektualnu
i fizicku energiju, iniciraju i organizuju individualne aktivnosti, usmeravaju ponasanje te mu
odredjuju smer, intezitet i trajanje.?

Ova definicija obradjuje razicite aspekte pojma, a osnova su ljudske potrebe, vrednosti
i interesi. Svaka motivacija ima za polaznu osnovu motiv. Motiv je razlog odredjenog

2 www.teambulding.co.rs
% F Baktijarevi¢-Siber, MenadZment ljudskih potencijala, Golden marketing, Zagreb 1999, str 503.
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ponaSanja, iskazivanja i primene znanja te sposobnosti u nekoj aktivnosti. To je, u stvari,
unutra3nji psiholosko-emotivni podsticaj za neku aktivnost.?®

Taj podsticaj je najceS¢e okrenut materijalnom ili finansijskom zadovoljenju, ali i
nematerijalnoj - psiholoskoj satisfakciji. U radnim organizacijama postoje odredeni faktori
koji uticu na ponasanje ljudi u preduzecu. Oni izazivaju odredena ponasanja i podsti¢u radne
aktivnosti. U teoriji motivacije za rad, svakako se treba osvrnuti na Teoriju hijerarhije potreba
ili Moslovljevu teoriju.

Ova teorija je osnovana na pet vaznih ljudskih potreba koje su hijerarhijski
struktuirane. To znaci da bi bilo koja od gornjih potreba u piramidi mogla da bude ostvarena,
moraju se ostvariti potrebe koje su nize od nje same. Aktiviranje neke grupe potreba
uslovljeno je prethodnim relativnim zadovoljenjem potreba "nizeg reda". U kontekstu
organizacije i poslovnog okruzenja, ove potrebe bi se odnosile na sledece aspekte (navedene
od najvise do najnize):*

Samoostvarenje
razrvaj kapaciteta,
li€ni | profesionalni raivoj

Samopoftovanje
nagrade, unapredenja

Potreba ra pripadamnjem
osedaj pripadnosti (timu, kancelariji...)

Potreba za sigurmofdu
sigurni uslovi rada

Fe Fizioloske potrebe

e'.--""'r kao Zvo su plata | uslovi rada \\.

i

Izvor: http://znanje.infostud.com/saveti/files/savet_209/piramida.png

Samoostvarenje - odnosi se na posao koji omogucava razvoj kapaciteta, licni i
profesionalni razvoj, nesto $to ¢e nam pomo¢i da se pokrenemo kroz neki zadatak. Promocija
kadrova, unapredjenje, stimulacija. . Najsigurniji i najbolji nac¢in nagradjivanja zaposlenih je
kroz nov¢ane stimulacije ili odredene beneficije (poslovni telefon, automobil...).

3 Vuji¢, V, Menadzment ljudskog kapitala, Fakultet za turisticki i hotelski menadzment Opatija, Sveugiliste u
Rijeci, Rijeka 2008, str.209.
2 http://znanj.infostud.com/saveti/kako-da-pronadjete-motivaciju-u-ostvarenju-svojih-ciljeva/209
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Samopostovanje - tu ubrajamo nagrade, unapredenja, izazove kao i sva ona priznanja
koja odaju postu nama kao nekome ko je odgovoran za odredenu aktivnost. Jubilarne nagrade,
najljubazniji radnik meseca i sl.

Potreba za pripadanjem - veoma je vazan i osecaj pripadnosti (timu, kancelariji...),
osecaj socijalne relacije i generalno prijateljsko okruzenje... Teambuilding...

Potreba za sigurnoScu - sigurni uslovi rada, siguran posao, penzija i ostali vidovi
socijalnog osiguranja...

FizioloSke potrebe - kao $to su plata i uslovi rada koji obezbeduju egzistenciju.
Radnicima treba obezbediti posao i adekvatne uslove rada.

Shodno navedenom, zadatak menadzera i rukovodilaca organizacije je da prepoznaju
razli¢ite potrebe kod svojih zaposlenih i da primene individualizovani pristup u zadovoljenju
potreba svog kadra. Za kvalitet su vazne potrebe viSeg reda i rad na njihovom aktiviranju i
ostvarenju.

MenadZzment ljudskih resursa hotela ,Palisad* pokuSava da kroz adekvatno
organizovanje, a u duhu kulture preduzeca, obezbedi svakom pojedincu i grupi ostvarenje
prava na zaradu a zatim i da se kao deo kolektiva samoostvari. Sa aspekta kvaliteta rada time
se postize izvrsnost poslovanja.

U ULJR-u postoji niz mehanizama
kojim se razvijaju veze izmedju
zaposlenih. Neke od njih su deo planiranih
aktivnosti, kao Sto su zajedni¢ke zabave
(zabave povodom dodele jubilarnih
nagrada, penzionisanja zaposlenih,
proslava povodom osnivanja hotela) ili
ekskurzije, jednodnevni izleti, kolektivna
putovanja...

Izvor: http://ww.mainevents.co.uk/images/team_building_ring.jpg
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Rezultati zajednickih aktivnosti-teambuildinga su:
-PoboljSanje saradnje

-Razvijanje timskog duha

-Povecanje efikasnosti tima

-Povecanje lojalnosti zaposlenih

-Bolje razumevanje ¢lanova tima

-Smanjivanje barijera izmedju ¢lanova
-Prepoznavanje razlicitih talenata u timu

-Povecanje licnog zadovoljstva zaposlenih

-Bolja komunikacija izmedju ¢lanova i timova
-ldentifikacija jakih i slabih strana pojedinaca i timova
-Razvija se podrska, entuzijazam i medjusobna briga o ljudima

-Nezaboravno iskusvo, nesto ¢ega ¢ete se dugo secati sa osmehom!

Prepoznavanje i indetifikacija pojedinca kao dela tima deo je jednog velikog projekta
tj. procesa upravljanja ljudskim resursima

| pored fluktuacija osoblja, u hotelskom preduzecu se mora odrzati tehnoloski nivo
usluga. Zato je neophodno ove aktivnosti u ULJR - u sprovesti temeljno i u celosti, jer ovaj
postupak donosi rezultate, ne samo prema pojedincu ve¢ i prema celom kolektivu.

Tako se u organizaciji zna da je kandidat proSao sve faze procesa i tu je zbog
pozitivnih rezultata u radu, na osnovu ¢ega mu je omoguceno napredovanje.

Kultura preduzeca podrazumeva rad i stvaranje tima — Teambuilding - lojalnost,
poverenje izmedu &lanova i izgradnju kredibiliteta preduzeéa®.

% gchein, E, Organizational Culture and Leadership, Jossey Bass, San Francisko,1985, str. 64.
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3.7. Razvoj karijere i unapredivanje

U teoriji ULJR razvoj i promocija kadrova se tretira kao deo razvoja karijere i predmet
je strategijskog plana ljudskih resursa u organizaciji. Nastoji se da se unapredi zadovoljstvo
zaposlenih, kroz njihov razvoj, da bi se odrzala ravnoteza izmedju interesa pojedinaca i
interesa organizacije. Zbog toga savremeni menadzment u prvi plan stavlja pojedinca i njegov
razvoj.

Razvoj karijere ima za cilj povezivanje potreba, znanja i veStina zaposlenih sa
postoje¢im i buduéim potrebama organizacije — pravi ljudi u pravom trenutku na pravom
mestu. Re¢ je o kontinuiranom, organizovanom i formalizovanom procesu koji se bazira na
pretpostavci da su ljudi najvazniji resurs u organizaciji.?°

Brojne su okolnosti koje uti¢u na razvoj karijere, ali se moze uvideti da je to proces
koji se obavlja po odredenim zakonitostima i tece kroz kontinuirane faze:

Faze razvoja karijere

. 2.Faza 3.Faza 4.Faza 5.Faza
1.Faza priprema . . . - . . .
osposobljavanje napredovanje  JodrZavanje [povlacenje
g 0dqoi [zbor podrudja rada, struke [|Odabir odgovaraju¢eg JStabilan i potvrden [Utivaj na strategiju
90J ili studija osla Jstatus reduzeca
N«¢ ] p p
[——
< Postizanje potrebnog Ispitivanje li¢nih Najkreativnija faza Privrzenost Konsultant u
Q
— znanja mogucnosti Zivota i rada Jpreduzecu specifi¢nim procesima
=)
o Odrzavanje 1i¢ i ii
. . . . . .y je licnog ||Usporene aktivnosti i
o Odabir alternativa [[Profesionalna orijentacija [[Porodi¢ne promene ki cetiteta otpor na promene
(@13
o Razvoi lizno sti . L
. j licnog stila Unapredenje Povlacenje i priprema
= ) 1zbor struke Uvodenje u posao [l odnosa 72 penziju
(@] -
UCENIK PRIPRAVNIK SARADNIK MENTOR SPONZOR
0d 6 do 15 16-25 26-45 46-60 61-75

Izvor: Vuji¢, V, Manadzment ljudskog Kapitala, str. 280.

Osnovni postulati ponaSanja u hotelu ,,Palisad” predvidjaju da rukovodilac mora dobro
da poznaje potencijal svojih radnika, da ih planirano sprovede kroz obuku, informise, a potom
postepeno povecava stepen samostalnosti, odgovornosti i samokontrole zaposlenog, ¢ime se
podizu standaradi i rezultati.

% Bogicevié-Miliki¢, B, Menadzment ljudskih resursa, Centar za izdavacku delatnost Ekonomskog fakulteta,
Beograd, 2008, str.258.

46




Istaknuto je da razli¢iti splet okolnosti (novine u tehnologiji trziStu, reogranizacija,
licna ambicija, sreca itd.) uticu na razvoj karijere. Presudni faktori u formiranju i razvoju
zaposlenog trebalo bi da budu kontrolisani. Vrlo je vazno da uticaj menadZzera, a najvaznije
menadzera ljudskih resursa bude takva koja ¢e uticati upravljacki. Navoditi kadrove u pravom
smeru i pravilnom razvoju.

S obzirom na tu ¢injenicu, najve¢im delom organizacija snosi odgovornost za razvoj
karijere zaposlenih, i to:*’

Jasno prenoSenje organizacijskih ciljeva i buducih strategija
Stvaranje prilika za novim radnim iskustvima

Ponuda finansijske pomo¢i

Osiguravanje vremena za dodatnu obuku zaposlenih

Smatra se da ne treba meSati obuku zaposlenih i razvoj karijere. Naime, obuka postoji
da se zaposleni nauci da obavlja sadasnje poslove - zadatke, dok razvoj zaposlenih
podrazumeva osposobljavanje zaposlenog da obavlja buduée poslove. Ovde se opet vracamo
na sustinu razvoja, a to je ucenje (dozivotno) i samoinicjativa (motivacija).

Medjutim, savladjivanje novonastalih izazova otvara nove mogucnosti za razvoj
svakog zaposlenog. Uz li¢ne afinitete, inicijativom i podrskom od strane menadZzmenta dolazi
se do samoostvarivanja zaposlenog, dobrih rezultata i napredovanja u organizaciji.

Planiranje profesionalne karijere podrazumeva tri faze:

1. otkrivanje i angazovanje kadra,

2. faza stvaranja organizacionih i stru¢nih pretpostavki za predvidjanje promocije
kadra,

3. promocija kadrova.
Planiranje promocije kadrova obuhvata otkrivanje i indetifikovanje potencijala, zatim

podrSku i usmerenje u razvoju i raspored na adekvatna mesta — napredovanje. Vazno je
stvoriti interakciju koja se bazira na obostranoj koristi organizacije i potencijala.

2 Vlahovi¢, S, Studija slu¢aja: Praksa upravljanja ljudskim resursima hotelskim kompanijama iz okruZenja —
Hotel Splendid, Beci¢i, Grupa autora, Elektronsko izdanje, Fakultet za turisticki i hotelijerski menadzment,
Univerzitet Singidunum, 2007.
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Potencijal se razvija kroz nekoliko faza i to?:
-poslusni izvodjac¢ zadataka,
-efikasni izvrsitelj - ubrzano promovisanje i unapredjenje,

-talentovani inovatori - lideri.

Liderstvo i celoZivotno ucenje su neodvojivi.
John Kenedy

Ovde dolazimo do krucijalne stvari procesa razvoja karijere i promocije kadrova —
stvaranje lidera iz postoje¢ih (unutrainjih) izvora®. To bi, ustvari bio najveéi uspeh
menadZera ljudskih resursa jedne organizacije. Reklo bi se da je ovaj proces tesko
iskontrolisati, ali zadatak menadZera treba da bude usmeren u tom pravcu.

Naime, citav proces karijere i razvoja se obavlja u organizaciji, pod otkriljem
definisanih ciljeva i misije organizacije, a pod velom kulture i etike. Pojedinac u procesu
razvoja prepoznaje sebe u organizaciji, poistovecuje se u njoj i na kraju postaje njen
predvodnik.

Lideri vode preduzece ka ostvarenju zajednickog cilja. Imaju viziju, preokupirani su
ljudima i poslovnim uspehom koji u sebi ukljucuje zadovoljstvo Kkorisnika, zaposlenog,
organizacije, lokalne uprave i drustva u celini. Lideri stvaraju efikasan menadzment.

Lider mora delegiranjem zadataka voditi brigu o optimalnoj upotrebi resursa. Njegov
vazan zadatak je briga o rezultatu organizacije, o ulozi svakog pojedinca i 0 njegovom
zadovoljstvu. Dokumentovanjem vrednosti rada, ucinkom svakog pojedinca, odeljenja,
kontroliSe se ostvarivanje ciljeva a u slu¢aju potrebe preduzimaju se korektivne akcije, kako u
planovima, tako i u strategiji preduzeca.

Prema tome, najveci uspeh savremenog menadzera upravljanja ljudskim resursima je
da iz unutrasnjih, postojecih izvora pronadje i razvije zaposlenog u pravog lidera.

% Vuji¢, V, Menadzment ljudskog kapitala, Fakultet za turisticki i hotelski menadzment Opatija, Sveudiliste u
Rijeci, Rijeka 2008, str.402.
2 gSchein, E, Organizational Culture and Leadership, Jossey Bass, Sn. Francisko, 1985.
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3.8. Napustanje organizacije

Napustanje organizacije se moze definisati kao prestanak ¢lanstava zaposlenog u
organizaciji. NapuStanje organizacije moze biti rezultat inicijative zaposlenog — voljno
napustanje i rezultat inicijative organizacije — nevoljno napustanje.

U voljno napustanje organizacije ubraja se:

1. Raskid radnog odnosa od strane zaposlenog. Prekid radnog odnosa moze biti pokrenut
obavestenjem o otkaznom roku. Ostavka je ¢in dobrovoljne odluke zaposlenog da
prekine ugovor o radu, iako zaposleni nije zakonom duzan da obrazlozi razloge svog
odlaska iz firme, poZeljno je da zakaze razgovor sa poslodavcem i razjasni mogucée
razloge zbog kojih je odlucio da podnese ostavku.

2. Penzionisanje. Penzionisanje je zakonsko pravo zaposlenog da napusti organizaciju
nakon ispunjenja zakonom propisanih uslova za odlazak u penziju.

U nevoljno napustanje organizacije ubraja se:

1. Davanje otkaza zaposlenom. Otpustanje je ¢in otkazivanja ugovora o radu od strane
poslodavca. Razlog mozZe biti:*

o Nezadovoljavajué¢i poslovni uéinak. Najces¢e je stvar zajednicke procene
menadZera da zaposleni i usled sugestija nije u mogucnosti da popravi svoj
kvalitet rada ili propisanih standarda radnog mesta.

e Povreda radne discipline — neprimerno ponasanje ili nepostovanja standarda i
procesa rada. U hotelu ,,Palisad®, zaposleni se najpre usmeno, zatim i pismeno
opominje, te na kraju sledi otkaz zaposlenom zbog grubog krsenja pravila.

e Ukidanje radnog mesta. Vrlo redakak slucaj jer je planiranjem ljudskih resursa,
obuhvac¢eno i predvidjeno ukidanje, pa se blagovremeno priprema plan
prekvalifikacije.

e |sticanje vremena na koje je skopljen ugovor o radu, nemoguénost da se
obnovi novi ugovor ili ostavka zaposlenog kao posledica neracionalnog
ponaSanja poslodavca.

% Dessler G, Osnovi menadZmenta ljudskih resursa, Data status, Beograd, 2007, str 267.
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2. Otpustanje zaposlenih koji su tehnoloski viSak. Procedura visak zaposlenih -
tehnologki visak™:

e procenjivanje viSka kadrova za radno mesto - Sef sluzbe i Generalni direktor,
e sporazumni odabir kandidata (odobrenje zahteva radnika),

e izrada odluke i reSenja o tehnoloSkom visku u skladu sa zakonom o radu.

ULJR podrazumeva i monitoring fluktuacije zaposlenih. Menadzeri prate stopu
fluktuacije i nastoje da je kontroliSu, predvide odlaske zaposlenih, pa prema tome i kontrolu
troSkova zamene zaposlenog. Najvazniji segment o kom se vodi ra¢una, kod promena je nivo
tehnicko — tehnoloSke operative — standard kvaliteta. Planom je predvidjeno da ne dodje do
opadanja kvaliteta usluge.

TroSkovi povezani sa napuStanjem organizacije zavise od prethodno navedenih
slucajeva. Prema tome postoje troSkovi otpremnina, prekvalifikacije (obuke), troSkovi zamene
radnika (regrutacije) itd. Svi ovi troSkovi moraju ili bi trebali da se predvide joS u fazi
planiranja®.

Neophodno je da projekcija buduc¢ih napustanja organizacije bude u skladu sa
planiranjem ljudskih resursa, a svi ove troskovi, odnosno planovi deo biznis plana preduzeca.

®! Sluzba ljudskih resursa, Hotel ,,Palisad*, Zlatibor: Postupak ULJR, 2010.
%2 Martin, D.C, Manging Turnover Strategically, Personel Administrator, Bartol, 1985.
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3.9. Kultura preduzeéa

Globalnim promenama u nau¢noj misli i privrednoj praksi zapocet je proces izgradnje
nove kulture u svetu rada i preduzetniStva. Svakodnevni odnosi izmedju pojedinca i grupa,
menadZera i zaposlenih, preduzeca i okruzenja (poslovni partneri, lokalna samouprava...)
podrazumevaju poznavanje i postovanje kulturnih normi.

U najsSirem smislu kultura preduzeca se shvata kao skup individualnih i zajednic¢kih
razmisljanja i ponasanja koji se temelje na opste prihvac¢enim pravilima u organizaciji. To je
zbir stavova, navika, normi i obicaja koji postoje u organizaciji. Oni reguliSu odnose medju
zaposlenima, gostima, partnerima, okruzenjem itd.

Poslovna kultura utemeljena je na savremenom znanju i tehnologiji. Ona je sistem
vrednosti, uverenja, navika, obicaja, morala, etike i drugih karakteristika koje usmeravaju
zaposlene ka boljem Zivotu*®* To je institucija trajnih vrednosti zaposlenih koju treba
negovati.

Kako je neopipljiva kategorija, kultura organizcije je teSko merljiva ali veoma
prepoznatljiva. To je narocito uocljivo u ugostiteljstvu, jer ona stvara ambijent radne sredine.
Reflektuje se kao zbir znanja i vesStina zaposlenih i motiviSe ostvarivanje dobrih rezultata.

Kao deo opSte kulture, kultura preduzeca je podkultura Cije je stvaranje traje
godinama. Teoretski, ona je deo koncepta ¢iji izvori su antropologija, sociologija i socijalna
psihologija zaposlenih u jednoj organizaciji. Svaka kultura preduzeéa ima 10 vaznih

karakteristika koja predstavljaju njenu sustinu:**

1. Individualna inicijativa zaposlenog. Kako je preduzece oslonjeno na svakog
zaposlenog njemu se u procesu regrutacije i socijalizacije posvecuje posebna
paznja. Obuka u hotelu ,,Palisad“ pretpostavlja prenoSenje ne samo standarda i
normi ve¢ i kulturu — vrednosti koje su se godinama stvarale u hotelu. Zatim se
radi na njegovim potencijalima, inicijativi i razvijanju osecanja pripadnosti
organizaciji.

8 Vuji¢, V, Menadzment ljudskog kapitala, Fakultet za turisticki i hotelski menadzment Opatija, Sveugiliste u
Rijeci, Rijeka 2008, str.402.
3 g, Robbins, Bitni elementi organizaciskog ponaSanja, Elektronsko izdanje, Mate, Zagreb, 1995, str .253.
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2. Tolerancija rizika. Podsticanje zaposlenih na stvaralastvo i inovacije. Kultura
podrazumeva stvaranje kadrova (evaluacija i korekcija) i tima koji bi spremno
docekao izazove i prema njima nastupio aktivno — strategija razvoja.

3. Usmerenje na ciljeve i postizanje poslovnih rezultata. Kultura podrazumeva
definisanje ciljeva i misije preduzeca.

4. Integracija i koalicijski odnos u organizaciji. Ujedinjeni ka novim izazovima.
Formiranje radnih timova u organizaciji - Teambuilding.

5. Podrska menadzmentu i potpora podredenima - lojalnost.

6. Kontrola i nadzor ponaSanja zaposlenih.

7. Indetifikacija sa preduzeéem ili profesionalnim podruc¢jem rada. Sustina
socijalizacije je u prihvatanju proverenih metoda rada u organizaciji — standardi.

8.  Sistem nagradjivanja temeljen na kriterijumima radnog u¢inka — promocija
kadrova.

9. Tolerancija u reSavanju sukoba i razli¢itosti.

10. Kultura dijaloga na svim hijerarhijskim nivoima - komunikacija.

Kako je reCeno kultura organizacije je skup stavova, navika, normi i obiCaja koji
postoje. Skup svih tih rutina, aktivnosti, emocija i perspektiva ima svoj tok i menja se kroz
razvoj jedne organizacije. Kanalisanje svega toga u smislu prihvatanja najadekvatnijih metoda
u procesu rada je na neki nacin korigovanje sveopstih performansi kulture zaposlenih. Kada
se kaze performansa kulture, pre svega se misli na definisanje oblika, nametanje aktivnosti —
rutina u procesu rada i miSljenja zaposlenih u vezi poslova i nacina izvrSenja itd. Definisanje
aktivnosti rada i izvrSenja zadataka u procesu proizvodnje se vrsi kroz standarde. Misljenje i
stavovi zaposlenih slede kao posledica ispisanih pravila ponaSanja.

Na nivou cele organizacije to bi se svelo na organizacionu formu preduzeca. ULJR u
tom kontekstu ima znacajnu ulogu jer balansira u komunikaciji razli¢itih organizacionih
celina. Takva komunikacija se mora definisati u smislu pravilnika ili postupaka, dok HR
menadZzer kontroliSe sprovodjenje tih postupaka. Dakle, ne sprovodi se kontrola dijaloga u
organizaciji ve¢ svrsishodna i neophodna poslovna komunikacija koja kao rezultat ima
uspesni poslovni bilans.
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Zbog toga je neophodno sprovesti standardizaciju poslova u sektorima
(organizacionim jedinicama), standardizaciju komunikacije izmedju sektora (menadZment
kontrole kvaliteta) postupcima fukcionisanja u organizaciji.

U upravljanje ljudskim resursima, Postupak ULJR i niz drugih dokumenata potpuno
definiSe aktivnosti i zadatke koje ovaj sektor izvrSava. Te aktivnosti, odnosno funkcije su ve¢
objasnjene. Medjutim, najvaznije je da se u preduzeCu stvori atmosfera u Kojoj se ovaj
program sprovodi kolegijalno. Da program bude deo zaposlenih. Interakcija ljudi koja za cilj
ima stvaranje dobrog tima i uspesne organizacije.

Pocevsi od socijalizacije, obuke, evaluacije, promocije do stvaranja misije i ciljeva,
kultura preduzeca je koalicijska tolerancija zaposlenih koja grabi svoj put kao uspehu. U tom
kontekstu motivacija je veoma bitan faktor. Hotel ,,Palisad” redovno nagradjuje zaposlene
kroz ocenjivanje radnog ucinka, a standardom definiSe i nagradjuje najboljeg i najljubaznijeg
radnika u mesecu.

Poslovno ponaSanje zaposlenih i lojalnost je uspeSan rezultat pravilno postavljenih
postupaka u organizaciji. Pod okriljem kontrole kvaliteta, poslovno ponasanje bi trebalo samo
korigovati u smislu zahteva trzista dok najvazniji segment organizacije i dalje ostaje kultirna
komunikacija u poslovanju.

Dakle, evidetno je da se norme, stavovi i verovanja jednog preduzeca dugotrajno
stvaraju. Kultura predstavlja sustinu jednog preduzec¢a, sadasnje stanje i viziju za buducnost.
Kao takva predstavlja celokupan intelektualni i fizi¢ki potencijal, organizovan da na najbolji
na¢in pruzi svoj maksimum u poslovanju®.

U ugostiteljstvu posebno je evidentna filozofija tj. kultura jednog preduzeca. Ona se
ogleda u komunikaciji sa gostima i kroz performanse servisa, posebnim kvalitetom usluge
koja ga ¢inim svojstvenim. Osnovni cilj je zadovoljenje gostiju i pridobijanje njihove
lojalnosti koja je rezultat kvaliteta usluge.

Prema ovome neprocenjive vrednosti je stvoriti izuzetan ambijent medju
zaposlenima jer oni su tu kao glavni akteri i prodavci usluga u preduzeéu. Otuda tolerancijski,
fer i ,,dzentlmenski“ odnos treba da bude voditelj u poslovnom ponasanju u organizaciji.

% gchein, E, Organizational Culture and Leadership, Jossey Bass, Sn. Francisko,1985, str.125.
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%1985 Parasurman indetifikuje dimenzije kvaliteta usluge:
1. dodirljive-opipljive-vidljive;

2. kvalitet usluge;

3. Zelja da se usluga uradi dobro;

4. znanje, vestina, ljubaznost i

5. empatija.

Svaka od navedenih stavki i dimenzija kvaliteta je niSta drugo do odraz kulture
preduzeca. Empatija, kao neopipljiva kategorija je jedan izgradjen stav - osecaj za druge.
Pokazalo se da je mladim osobama kroz obuku u hotelu moguée nametnuti tu nevidljivu
finesu. Edukacijom, razgovorima, skretanjem paznje i primerima kod njih je moguce stvoriti
ideju o tome da u ugostiteljstvu postoji nesto viSe od formalnog, standardizovanog servisa —
dodata vrednost.

Sa takvim stavom treba graditi buduénost organizacije i poslovanje u turizmu. Kultura,
najpre, podrazumeva Vvisoku povezanost sa gostima, koja omogucava da se direktno
saopStavaju zalbe i Zelje gostiju, a informacija koja se dobija od korisnika je upravitelj i signal
kojim pravcem se treba kretati i kako oblikovati usluge. Takve informacije uti¢u na strategiju
razvoja jednog usluznog peduzeca.

U hotelu postoje standardi u procesima rada kao Sto su pravila formalnog ponaSanja.
Sa druge strane radnicima se daje mogucénost da postignu ciljeve poslovanja na svoj nacin,
nacin koji je najprikladniji trenutku, ali ¢ije izvodenje ne prelazi granice formalnog ponasanja.
Od neprocenjive je vrednosti politika dobrih meduljudskih odnosa, ukljuéivanje zaposlenih u
proces odlucivanja, davanje ve¢e odgovornosti i tacno procenjivanje njihovih zasluga kako bi
oni stekli potpuno poverenje u poslovni sistem*’.

% Tesone V. Dana, Hospitality Human Resourses Management, University of Central Florida 2008, str.58

37 Schein, E, Organizational Culture and Leadership, Jossey Bass, Sn. Francisko,1985.
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4.STANDARDI | POSTUPCI UPRAVLJANJA LJ.R.UHOTELU ,,PALISAD*,
ZLATIBOR

Odnos prema gostima predstavlja najvazniji segment poslovanja u hotelu ,,Palisad*.
On neposredno uti¢e na kvalitet usluge, pa prema tome i konkurentnost preduzeca.
Usvajanjem odredjenih pravila u ponaSanju servisa, hotel se potpuno orjentisao ka
korisnicima usluga. Otvoreno se prihvataju izazovi trZista.

U tom kontekstu zaposleni predstavljaju kompletnu sliku filozofije ,,Palisada“, kulture
koja se odvija unutar preduzeca i razvojne politike, ciljeva organizacije i pravce kojima se
hotel razvija. Sve je to manifestovano kroz servis i njegov kvalitet. Pa prema tome na dobitku
su i zaposleni i vlasnici organizacije.

Kvalitet je skup opipljivih i neopipljivih svojstava hotelske usluge koja se pruza gostu
i na osnovu koje se uspostavlja interpersonalni odnos sa njim i ispunjavaju njegove potrebe i
oéekivanja.38 Sa ove tacke gledista korist imaju korisnici usluga i drustvo uopste. Tako
definisani kvalitet u hotelu potrebno je odrzati, kontrolisati i korigovati. Taj proces se zove
Kontrola kvaliteta ili Total Qualiti Management. Dimenzije kvaliteta (usluge) koja se
kontroliSe ogleda se kroz:

[1Vreme (Time): Koliko dugo korisnik mora da ¢eka na uslugu i koliko traje njeno pruzanje?
[IPravovremenost (Timeliness): Da li ¢e usluga biti izvrSena dogovoreno vreme?
[1Potpunost (Completeness): Da li su svi naru¢eni komadi isporuceni?

[lLjubaznost (Courtesy): Odnosi se na personal koji pruza uslugu.

[1Konzistentnost (Consistency): Da li se usluga uvek i svakom korisniku pruza na isti nacin?
[1Dostupnost i pogodnost (Accessibility and Convenience): Da li se lako dolazi do usluge?
[1Tacnost (Accuracy): Da li je usluga pruzena na ispravan na¢in?

[10dziv (Responsiveness): Koliko brzo osoblje reaguje na neocekivane probleme?
[INumericka ta¢nost (Numerical Accuracy): Tac¢nost prenosa novcanih sredstava.
“JUrednost (Cleanliness): Cistoéa sobe.

Koncept TQM - ili kontrole treba da bude distribuiran kroz standarde a kao rezultat je
odrzivi nivo kvaliteta i tendencija kontinualnog razvitka promenom razli¢itih metoda.
MenadZment TQM-a je metoda upravljanja i organizacije, koja obezbedjje da proces
rada neprekidno zadovoljava zahteve trzista. Ova metoda angazuje sve ucesnike u procesu, na
svim nivoima, u interesu postizanja cilja. Pored subjekata koji su obuhvaceni u klasi¢nim
sistemima kvaliteta (1SO 9001), ova metoda zahteva neprekidnu angazovanost i kontinualnu
edukaciju svih subjekata procesa. Centralnu aktivnost predstavlja kvalitet u najSirem smislu,
kao osnovna strategija. Kao rezultat ,,potpunog kvaliteta upravljanja“ u Sektoru ljudskih
resursa—su standardi i Postupak upravljanja.

% Cadi¢, K, Poslovanje hotelskih preduzeca, Univerzitet Singidunum, Beograd 2010, str 250.
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4.1. Standardi u U.LJ.R. u hotelu ,,Palisad*

Standard je dokument u kome se definiSu pravila, smernice ili karakteristike za
aktivnosti ili njihove rezultate (proizvod ili usluga mogu biti taj rezutat) radi postizanja
optimalnog nivoa uredenosti. Standardi u velikoj meri imaju pozitivan uticaj na vecinu
aspekata nasih zivota. Oni obezbeduju Zeljene karakterisitike proizvoda i usluga kao §to su
kvalitet, pozitivno delovanje na Zzivotnu sredinu, bezbednost, pouzdanost, efikasnost i
zamenljivost.

Kada su proizvodi i usluge u skladu sa nasim oc¢ekivanjima, mi Smo na njih naviknuti
pa nismo ni svesni njihovog znacaja. Medutim, ako standardi ne bi postojali, to bismo veoma
brzo primetili a kvalitet proizvoda ili usluge bi bio neujednacen. U hotelskim lancima interna
ili posebna standardizacija najpre obezbeduje istu uslugu u Sirom sveta, i daje posebnu
karakteristiku hotelu—Brend, posebnost proizvoda ili usluge po kojoj ¢e hotel biti
prepoznatljiv.

Hotel ,,Palisad®, Zlatibor ima niz internih standarda propisanih kao obavezu obavljanja
radnih operacija. Kao rezultat internih standarda usluga i procesi su brendirani. Uslugama je
data posebna karakteristika i ,,dodatna vrednost” u odnosima sa gostima. Njima je propisana
orjentacija i cilj da su gosti uvek na prvom mestu. Time je i pridodata trajna vremenska
instanca.

Sluzba ljudskih resursa u hotelu je, opet, orjentisana na zaposlene i cilj je da te propise
predstavi kao da ih kroz poslovanje kontrolise. Ovde su navedeni niz internih standarda
Sluzbe ljudskih resursa hotela ,,Palisad”, koji su u skladu ve¢ pomenutih aktivnosti ove
sluzbe.

Standarad
,»Prvi dan na poslu*

Novi zaposleni svoj prvi radno dan zapocinje razgovorom sa menadZerom za
ljudske resurse.

Menadzer upoznaje radnika sa:
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e neophodnom dokumentacijom za potpisivanje ugovora, kao i ostalim
dokumentima (kartica za prevoz, evidencione kartice...)

e Radnik dobija broSuru hotela kroz koju se moZe upoznati sa sa objektima
HTTP PALISAD

e Upoznaje se sa opStim 1 osnovnim nacinima ponasanja svakog zaposlenog
radnika (opsSti standardi)

e Novozaposleni se upozna je sa sa platom i1 nac¢inima isplate i dobija spisak
sa imenima svojih najblizih saradnika u sektoru

Nakon razgovora upoznati novog zaposlenog sa hotelskim objektom (sobe,
javne povrsine, prostorije za radnike...)

Upoznati novog radnika sa Sefovima sektora 1 odvesti ga u sektor u kojem ¢e
raditi.

Sef sektora odredjuje osobu koja ée obuéavati novog radnika i pomo¢i mu da
Sto brze savlada svoje radne obaveze i upoznati ga sa najblizim saradnicima.

MenadZer ljudskih resursa upoznaje menadZera hotela sa novim radnikom i
on mu li¢no pozeli dobrodoslicu.

Standarad

Najljubazniji radnik meseca

Svakog 1. u mesecu bira se najljubazniji radnik meseca.

Radnika meseca bira Ziri u sastavu: Generalni direktor, zamenik generalnog
direktora, Sef ljudskih resursa 1 jedan neutralan ¢lan.

Radnik meseca bira se na osnovu utvrdjenih kriterijuma definisanih standardom.
Najljubazniji radnik meseca dobija priznanje:

1. Slika radnika istaknuta na pultu recepcije i sliku na sajtu hotela

2. Sertifikat

3. Poklon

4. Prijem sa top menadZmentom
5. Referencu koja se zavodi u njegov dosije
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Standard

Kriterijuma za izbor najljubaznijeq radnika meseca

Kriterijumi za izbor:
1. Gost (‘anketa)

Kriterijum
ljubaznost, orijentisanost prema gostu

- anketa mora biti prisutna u sobama, na pultu recepcije, poslasti¢arnici -

2. Ziri ( predlozi nadredjenih - kolega)

Rezultat: posvecenost ciljevima hotela.

Funkcionisanje hotelskog preduzeca u savremenim trzisnim uslovima primorano je da
uvede standarde procesa rad. Hotel ,,Palisad” je definisao preko 40 standarda u razli¢itim
sektorima, niz pravilnika i postupaka. Ovde navedeni standardi su samo deo sa kojim se
definiSe ponuda hotela i nastupa na trzistu.

4.2. Postupak U.LJ.R. u hotelu ,,Palisad*, Zlatibor (ISO 9001)

Medjunarodna organizacija za standardizaciju (ISO) definiSe kvalitet kao:
“Sposobnost skupa bitnih karakteristika proizvoda, sistema ili procesa da ispune zahteve
korisnika i drugih interesnih grupa”®. Kako nam standardi pomazu:

e Cine razvoj, proizvodnju i distribuciju proizvoda efikasnijim, bezbednijim i Cistijim;
e uskladuju trgovinu izmedu zemalja;

e omogucavaju razmenu tehnologije i dobre upravljacke prakse;

 Sire inovacije;

o osiguravaju kupce i korisnike proizvoda i usluga;

e (Cine zivot jednostavnijim time §to daju reSenja za svakodnevne probleme

* http://www.iso.org/iso/iso_catalogue.htm
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Sustina uvodjenja standarda je kvalitet. U evoluciji pojma kvaliteta, razvojno gledano,
mogu se razlikovati tri faze®’:

- kontrola kvaliteta (Quality Control) — proizvod, usluga ili procesi se podvrgavaju kontroli,
- osiguranje kvaliteta (Quality Assurance) predstavlja aktivniji pristup sa elementima
planiranja i razvoja kvaliteta i

- totalno upravljanje kvalitetom (Total Quality Management).

TQM pociva na ideji da se svaki proizvod, usluga ili proces u okviru organizacije
moze poboljSati, i zbog toga ukljucuje razmisljanje o kvalitetu u svim funkcijama organizacije
i na svim njenim nivoima. Kompanije koje prihvate koncept TQM primenjuju tehnike
poboljSanja kvaliteta u svim fazama rada - od planiranja i razvoja, preko proizvodnje,
distribucije, administracije - sve do naknadnog servisa potrosaca. TQM predstavlja sistemski
pristup, koji obuhvata svaku vezu i interakciju izmedu razli¢itih elemenata organizacije*.

Postupak upravljanja ljudskim resursima u hotelu je plod uvodjenja koncepta Totalnog
kvaliteta u menadZment ljudskih resursa. Kvalitet u proizvodima i uslugama se lagano
orijentiSe na upravljanje — menadzment. U upravljanju ljudskim resursima zaposleni moraju
imati odgovaraju¢e sposobnosti i biti odgovarajuée motivisani da bi kvalitetnim radom
ispunili zahteve koji se stavljaju pred njih.

Primena i sertifikacija razli¢itih standarda zahteva jedan potpuno nov menadzment stil.
Ovaj stil podrazumeva dugoro¢no, a ne kratkoro¢no, proaktivno, a ne reaktivno delovanje, te
sistemski, a ne problemski, orjentisan nacin rada. To znaci gradnju interne organizacije koja
treba unapred da obezbedi poverenje da ¢e se ostvariti izbalansirani rezultati prema svim
zainteresovanim stranama, korisnicima rezultata organizacije.*

Pored ovoga ovaj koncept podrazumeva i da se vrSi stalna obuka i nadgradnja
postojeceg znanja kadra; ne samo na polju atributa i Sirenja znanja vezana za radno mesto
zaposlenog ve¢ i Sire. Prosiruje se dijapazon znanja, vestina i upoznavanja rada i zadataka na
drugim radnim mestima u drugim sektorima. Turn Over je koncept kroz koji HR menadzer,
uz adekvatnu saradnju sa drugim menadzerima i redovnu evaluaciju, moze najbolje uvideti
adekvatno mesto i potencijalni pravac razvoja u karijeri zaposlenog.

Sustina Postupka upravljanja ljudskim resursima je da se poslovanje orjentiSe na
pojedinaca, odnosno zaposlenog. Adekvatna selekcija, uvodjenjem u posao i kroz obuku, da
se svaznanja i kultura preduzeca integrisu i akumuliraju u pojedincu. Zato sam pocetak ovg
procesa je ovde dokumentovan i detaljno predstavljen.

“ Rao, A, Total Quality Management, A Cross Funnctional Perspective, John Wilez and Sons, New York, 1996.
“! http://www.plark. net/literatura/mng035.php
“2 Heleta, M, MenadZment kvaliteta, Univerzitet Singidunum, Beograd 2008, str.145.
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Hotel Palisad

Postupak upravljanja ljudskim resursima

Sadrzaj:

1. Svrha i podrucje Prilene.............cooviiiiiiiiiiiie e 60

2. Veza sa drugim dOKUMENTIMA .........oiiiiiiiie e 60

3. Upravljanje [JudSKim FESUFSIMA .........eeiieeiieerieieiiie s sie e eie e ereie e e s steesstee e e sne e sne e snneeenneesaneeas 60

A, PEHOZE T ZAPISE ettt ettt bttt et bt bt s et he et e b enbees e enes 60

5. DEfINICIE 1 0ZNAKE ...t e ettt et 61
Ime i prezime Datum Potpis

Autor: Miroslav Ostoji¢

Odobrio: Vojislav Jani¢

Oznaka: K1.1 | Broj kopije: Strana 60 od 72

1. Svrha i podrucje primene

Postupak ima za cilj definisanje osnovnih aktivnosti procesa rada i njihove nosioce
prilikom pribavljanja ljudskih resursa, uvodenja zaposlenih u posao, stru¢nog osposobljavanja
i usavrsavanja zaposlenih, sve do trenutka prestanka radnog odnosa.

2. Veza sa drugim dokumentima

Dokument se poziva na vazeéi Zakon o radu, i interne standarde Hotela ,,Palisad“.

3. Veza sa drugim dokumentima

Dokument se poziva na vaze¢i Zakon o radu.

4. Upravljanje ljudskim resursima

Postupak upravljanja ljudskim resursima opisan je u Tabeli 1.

4. Prilozi i zapisi

Nacin . Odlaganje na .
R. Naziv Oznaka identifikacije Odlaganje na . papirnom vPeI’IOEZl
br. - elektronskom mediju - ¢uvanja
zapisa mediju
1 Spisak prijavljenih
" | kandidata

C(D):/ Dokumentacija/
Preko datuma | Zapisi/ Ljudski resursi/

konkursa Spisak kandidata/
Datum.doc

Registrator: Zapisi
o0 radu podsistema |2 godine
ljudskih resursa

2.| Plan rada sa kandidatima| K1.1.1
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R. . _Na€in Odlaganje na Odlag_anje na Period
Naziv Oznaka identifikacije . papirnom " .
br. - elektronskom mediju - ¢uvanja
zapisa mediju
A Preko imena i Fascikla dosijea  [Neogranice
3. | Evaluacioni list - .
prezimena, datuma radnika no
C(D):/ Dokumentacija/
4.| Ugovor o radu K113 Pr_eko imenai Zapisi/ !_judsk] resu.r3|/ Fasqlkla dosijea  |Neogranice
prezimena, datuma| Ugovori/ Ime i prezime- | radnika no
datum.doc
C(D):/ Dokumentacija/
Evidencija obuka Preko imena i Zapisi/ Ljudski resursi/ | Fascikla dosijea  |Neograni¢e
5. K1.1.2 . . . .
zaposlenog prezimena Obuke/ Ime i prezime/ | radnika no
Datum.doc
5. Definicije i oznake
Dokument ne sadrZi definicije i oznake.Tabela 1
R. Ulaz Naziv aktivnosti Izlaz Opis aktivnosti Nosilac /
br. Odgovoran

e Pravilnik o o Zapis Rukovodioci organizacionih celina prate
organizaciji i Odobravanje (odluka obim posla i broj zaposlenih po radnim
sistematizacij zahteva za direktora) mestima, i u skladu sa tim procenjuju i

1 i poslova ibavliani obaveStavaju  direktora 0 nastalim Direktor
’ prl_ anf?lnje promenama (najée$¢e usmenim putem).
ljudskih Direktor preispituje svaki zahtev i donosi
resursa kona¢nu odluku, pisanim ili usmenim
putem.

e Pravilnik o o Teks Na osnovu odluke o pribavljanju wrdi se
organizaciji i konkursa oglaSavanje potrebe za ljudskih resursa koji
sistematizacij se mogu angaZovati iz:

i poslova - postojeée interne baze kandidata (u kojoj se
e Odluka nalaze radnici koji su wvrSili iste poslove na
direktora odredeno vreme, kandidati koji poseduju
preporuke i koji su u hotelu uspeSno prosli
obuku i radnu praksu, kao i kandidati koji su
ve¢ dolazili na intervjue i testiranja za
posao), ili
- eksterne baze podataka o potencijalnim
klijentima, najces¢e iz Nacionalne sluzbe za
. ) zaposljavanije.
Oglasavanje Ukoliko pomenute baze ne ponude y
. . " MenadZer
potrebe zZa odgovarajueg kandidata, raspisuje se - -
2. . . " ljudskih
ljudskim konkurs za slobodno radno mesto. Nacin resursa
resursima oglasavanja odreduje se u zavisnosti od

izbora konkretnog izvora za pribavljanje
ljudskih resursa (preko organizacije za
zapoSljavanje ili putem sredstava javnog
informisanja). U ovom koraku posebnu
paznju treba obratiti na podatke koji se daju
u tekstu konkursa (podaci o wvrsti posla,
uslovima i kriterijumima koje kandidati treba
da ispune, nainu i roku prijavljivanja na
konkurs).

Podaci o potencijalnim kandidatima mogu se
dobiti i u institucijama sa kojima poslovni
sistem saraduje, kao $to su fakulteti, instituti
i drugi poslovni sistemi. Kandidati koje
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preporu¢e pomenute ustanove, takode
moraju pro¢i sve provere, kao i ostali
kandidati.

e CV kandidata

Prikupljanje
podataka o
kandidatima

e Spisak
prijavljenih
kandidata

e CV
kandidata,
propratno
pismo

Samo prijave kandidata koje su pristigle u
definisanom roku se wuzimaju u obzir
prilikom procene i izbora kandidata. O
sprovodenju konkursa vodi se zapisnik -
Spisak prijavljenih kandidata, u koji se
unose: prezime i ime, da li kandidat
ispunjava uslove konkursa i obrazloZenje
ukoliko ne ispunjava uslove i vreme
zakazanog razgovora - intervjua. Spisak
prijavljenih kandidata formira se i u slucaju
kada nije raspisivan konkurs, ve¢ se do
potencijalnih kandidata doSlo preko drugih
izvora  (preporuke, direktni  kontakti
potencijalnih kandidata itd).

Ako je za upraznjeno radno mesto
zainteresovan samo jedan kandidat, podatke
koji se unose u Spisak prijavljenih kandidata,
kao S§to je vreme zakazanog razgovora,
miSljenje o kandidatu itd., moguce je
evidentrati i na samoj prijavi (cv) kandidata.

Menadzer
ljudskih
resursa

o Prijave
kandidata

o Spisak
prijavljenih
kandidata

e Pravilnik o
organizaciji i
sistematizacij
i poslova

Procena i izbor
kandidata

e Spisak
prijavljenih
kandidata

o Izvestaj sa
intervjua

Sa  prijavljenim kandidatima, koji
ispunjavaju sve uslove navedene u konkursu,
obavlja se informativni intervju-razgovor u
cilju prikupljanja Sto viSe preciznih i
relevantnih podataka o kandidatu potrebnih
za donoSenje odluke o izboru najboljeg
kandidata.
Na osnovu ovih podatka i Pravilnika o
organizaciji i sistematizaciji poslova vrsi se
procena kandidata u smislu:

— procene znanja, sposobnosti i vestina

kandidata,

—  procene iskustava kandidata,

— procene licnosti kandidata,

— posebne provere (npr.

MUP-3), itd.

Postoji prioritet da se prvo razmatraju
kvalifikacije lica iz interne baze kandidata
(praksa, pripravnicki staZ, preporuke i sl), jer
su oni i operativno sposobni za rad u
poznatoj organizaciji.
Ako je zbog specifi¢nosti poslova i radnih
zadataka, predvidena provera strucnih i
radnih sposobnosti (testiranje ili drugi vid
provere), potrebno je formirati ili angaZovati
komisiju za proveru struénih i radnih
sposobnosti kandidata. Komisija se obrazuje
od najmanje tri ¢lana iz reda strucnjaka iste
vrste 1 istog ili viSeg stepena stru¢ne spreme
od stepena koji je predviden za radno mesto
koje se popunjava. U Komisiju se mogu
imenovati i lica van poslovnog sistema.
Struéne i radne sposobnosti mogu se
proveravati i u organizaciji za zapoSljavanje
ili u drugoj za te poslove specijalizovanoj
organizaciji.
Na Spisku prijavljenih kandidata (ili prijavi

evidencija

Menadzer
ljudskih
resursa

Direktor
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kadidata), upisuje se kona¢na odluka o
izboru. lzabrani kandidat se obaveStava
(usmeno) o odluci o prijemu. Ukoliko je
saglasan sa odlukom o prijemu kandidat
zasniva radni odnos a ukoliko nije korak se
ponavlja.

e Dokumentaci
ja kandidata
(radna
knjiZica,
zdravstvena
knjiZica,
diplome i td.)

¢ Ugovor (o
radu, o delu,
ili autorski
ugovor)

e Zakon o radu

Zasnivanje
radnog odnosa

e Ugovor
¢ Dosije
zaposlenog

Radni odnos se zasniva Ugovorom o radu u
pisanom obliku koji zakljucuju zaposleni i
poslodavac na odredeno ili neodredeno
vreme. Ugovor o radu se zakljuCuje pre
stupanja na rad zaposlenog i sadrZi elemente
odredene Zakonom o radu.

Prilikom  zasnivanja  radnog  odnosa
nadleznim drzavnim organima se podnosi
neophodna dokumentacija (zavod za trziste
rada, fond za penzijsko i invalidsko
osiguranje, zavod za zdravstvenu zastitu). Po
zasnivanju radnog odnosa bilo na odredeno
ili na neodredeno vreme, za svakog
zaposlenog  formira se  dosije  sa
dokumentacijom o prijemu i kvalifikacijama,
koji se ¢uva u fascikli "Dosije zaposlenog".
Komisija u skladu sa odrdenim RM sa
ljudima iz tog sektora

Radni odnos moZe da se zasnuje i sa licem
koje prvi put zasniva radni odnos u svojstvu
pripravnika za zanimanje za koje je lice
steklo odredenu skolsku spremu, ako je to
kao uslov za rad na odredenim poslovima
utvrdeno zakonom. Pripravnicki staz traje
najduZe godinu dana i za to vreme pripravnik
ima sva prava po osnowu radnog odnosa.

Za obavljanje poslova koji su van delatnosti
poslodavca a koji imaju za predmet
samostalnu izradu i opravku odredene stvari,
samostalno izvrSenje odredenog fizickog ili
intelektualnog posla zakljucuje sa Ugovor o
delu.

Referent
za radne
odnose

e Ugovor
e Plan rada sa
kandidatima

Uvodenje
novog radnika
u posao

o Evaluacioni
list

¢ Evidencija
obuka
zaposlenog

Nakon  zasnivanja  radnog  odnosa,
zaposlenog je potrebno uvesti u posao, tj.
upoznati ga sa poslovnim sistemom,
rukovodstvom, saradnicima i novim radnim
mestom, u skladu sa standardom hotela koji
se odnosi na prvi dan na poslu. Posebno je
potrebno novog zaposlenog upoznati sa
opisom poslova njegovog radnog mesta,
njegovim obavezama i zaduZenjima, svim
dokumentima koje koristi za obavljanje
radnih zadataka i koji nastaju kao rezultat
odvijanja njegovih aktivnosti, kao i sa svim
standardima rada hotela.

Kandidatu se u okviru sektoru u koji ¢e biti
rasporeden dodeljuje mentor za obuku.
Osposobljavanje novog zaposlenog se vrsi u
skladu sa planom rada sa kandidatima, a za
njegovo planiranje 1 sprovodenje su
odgovorni rukovodilac sektora i menadzer
ljudskih resursa.

Ako lice pre zasnivanja radnog odnosa

Odgovorn
o lice za
odnosni

sektor

Menadzer
ljudskih
resursa
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prolazi probni rad, na obuke, uvodenje u
posao i evaluaciju kandidata se stavlja
poseban akcenat, iz razloga Sto se nakon
isteka probnog rada na osnovu rezultata koje
je lice pokazalo u toku i na kraju probnog
rada donosi odluka o eventualnom prekidu
radnog odnosa, kako je i predvideno
ugovorom o radu.

Lice koje je bilo zaduzeno za uvodenje
zaposlenog u posao daje miSljenje o
zaposlenom, S§to predstavlja osnowu za
donosenje konacne odluke o eventuanom
prestanku radnog odnosa nakon isteka
probnog ili pripravnickog rada. Za kandidata
se popunjava i Evaluacioni list, a ocene
prikuplja menadzer ljudskih resursa i po
zavrSetku probnog perioda, volontiranja,
pripravnic¢kog staZa ili ugovora na odredeno,
uz odobrenje Direktora donosi odluku o
zadrZavanju zaposlenog.

radnog odnosa

obrasci) koja je prilikom zasnivanja radnog
odnosa overena od strane nadleznih sluzbi i
Cuvana u dosijeu zaposlenog, prilikom
prestanka radnog odnosa nosi se istim
sluzbama (potpisana i overena za prestanak
radnog odnosa) na odjavu.

e Pravilnik o e Evidencija | Na osnovu utvrdenih potreba za obuku i
organizaciji i obuka predloga menadZera ljudskih  resursa,
sistematizacij zaposlenog | direktor donosi odluku o vrsti obuke koju ¢e
i poslova odredeni kandidat da prolazi. Plan i program

e Promene u obuke treba da odgovara potrebama
okruZenju poslovnog sistema za odredenim stru¢nim

e Programi znanjima.
seminara, Struéno Postupak realizacije obuke podrazumeva: MenadZer
kurseva osposobljavanj e obezbedenje neophodnih resursa, ljudskih

e zaposlenih e anga¥ovanje predavaca - izvodaca, resursa
e obaveStavanje svih ucesnika o
mestu i vremenu izvodenja obuke,
e obezbedenje evidencije i zapisa.
Za svakog zaposlenog se vodi Evidencija
obuka u njegovom dosijeu. Potvrda o
uspesno izvrsenoj obuci odlaze se u dosije
zaposlenog.
e Ugovor e Zapisi 0 Po ispunjenju uslova definisanih Zakonom o
e Zakon o radu prestanku radu prestaje radni odnos zaposlenog.
radnog Poslodavac je duZan da najkasnije 30 dana
odnosa od prestanka radnog odnosa zaposlenom
izvrSi isplatu dospelih zarada i drugih
Prestanak primanja. Dokumentacija (radna knjiZica i Direktor

Izvor: Sluzba ljudskih resursa hotela ,,Palisad*, Zlatibor

Postupak upravljanja ljudskim resursima u hotelu ,,Palisad®, je dokument koji
objedinjuje sve teorijske aspekte savremenog menadzmenta upravljanja ljudskim resursima.
Hronoloski i dokumentovano povezuje sve aktivnosti u upravljanju. Kao takav je celishodan,

sveobuhvatan, a najpre, prakti¢an u poslovanju.
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4.2.1. Formiranje baze podataka u hotelu ,,Palisad*

Da bi se proces upravljanja koji je prema pokazanom standardizovan po 1SO:9001, a u
sluzbi je TQM-a potrebno je u najranijim fazama postupka pripremiti logisticku bazu za
obavljanje funkcija u ULJR-u. Jer kada se postavi dobra baza podataka i kada se redovno
hrani podacima, neometano se vrsi postupak upravljanja.

U osnovi svi podaci sa kojima se rspolaze jesu u:

1. u formi pisanih dokumenata i fajlova i

2. u elektronskoj formi.

Kada su u pitanju ljudski resursi, cela organizacija se vodi sa nekoliko najvaznijih akata
koji su profilisali nac¢in poslovanja hotela ,,Palisad®, kao organizacije kroz zakonsku i

svojevrsnu formu poslovanja. Za pravilno funkcionisanje preduzeca, odnosno kadrovske
sluzbe u organizaciji slede¢i akti su najvazniji:

e Osnivacki akt (osnovni podaci o organizaciji, oblik, delatnosti, kapitalu, organcima
drustva u skladu sa zakonom o privrednim drustvima).

e Pojedinacni kolektivni ugovor (u skladu sa Zakonom o radu i Opstim kolektivnim
ugovorom za delatnost ugostiteljstva | turizma, uredjuju se prava, obaveze i

odgovornosti iz radnog odnosa zaposlenih).

e Pravilnik o organizaciji i sistematizaciji radnih mesta (uredjuje se organizacija rada i
sistematizacija poslova i radnih zadataka u organizaciji).

e Pravilnik o bezbednosti i zdravlju na radu (upustva o bezbednosti na radu)

e Pravila o ponaSanju zaposlenih (upustva vezanih za obavljanje poslova i ponasanja na
radnom mestu).

e Pravilnik o protivpozarnoj zastiti ( uredjuju se osnovna prava, obaveze i odgovornosti
radnika u cilju sprovodjenja i unapredjenja zastite od pozara i eksplozije).

e Standardi-normativi HTT AD ,,Palisad* Zlatibor (pravila i procedura izgleda,
ponaSanja i raktivnosti u izvrSenju zadataka).

e Upravljanje kvalitetom ISO 9001 (opis aktivnosti, njihov sadrzaj, redosled i na¢in
izvrSavanja, kao i radna mesta odgovornih za izvrSavanje u cilju kontrole kvaliteta
rada).

e Ostali akti.
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Ovim aktima je uredjena pravna regulativa u ULJR. Ovi dokumenti su zvani¢ni i
predstavljaju stub, ne samo, menadzmenta ljudskih resursa, ve¢ su osnova Citave organizacije
i predstavljaju osnovu podataka u funkcionisanju rada preduzeca.

Sva baza koja se formira radi potrebe planiranja i koris¢enja ljudskog, odnosno,
intelektualnog kapitala, ima za cilj dobijanje informacija, koje ¢e uticati na donoSenje
upravljackih, strateSkih odluka i planova preduzeca. Prema tome, formiranje i vodjenje
evidencije prevazilazi okvire rada u sektoru ljudskih resursa i utice na ostale menadzZerske
strukture.

Raspoloziva baza podataka omogucuje da se:

e donesu odluke o sadrzaju i predvidjenoj strukturi poslova i zadataka (radna mesta) u
buducénosti,

e informiSemo o sadrZaju o postojecoj i buducoj strukturi zaposlenih po struci i
kvalifikaciji za odredjena radna mesta,

e stvore informacije potrebne da se utvrde putevi, sadrzaji i sredstva pomocu kojih bi
doslo do novih znanja, vestine u skladu sa budu¢im promenama.

Pored ovih podataka stvarno stanje informacija je zbir ili baza podataka (u pismenoj ili
usmenoj formi) postojecih zaposlenih u preduzeéu. Svaki od ovih Fajlova je u skladu sa
Zakonom. SkladiStenje baze podataka i redovno dopunjavanje podacima (Update) o
zaposlenima je u cilju brze pretrage informacija, a to opet za redovno funkcionisanje
kadrovske sluzbe.

Dakle celokupni menadzment preduzeca se javlja kao izvor podataka o zaposlenima ili
potencijalima (ucenici na prakti¢noj nastavi, sezoncima, zaposlenima po ugovoru o delu i dr.).
Svaki od njih poseduje odredjenu informaciju vezanu za kadar — znanje, vestine, kreativnost,
preduzetnost, odgovornost i dr. Medjutim, kao i izvori informacija, menadzeri se javljaju i kao
korisnici podataka, informacija ili obradjenih rezultata. Na osnovu obradjenih informacija,
kroz izvesStaje donose upravljacke odluke.

Podaci o zaposlenima su plod formiranja baze podataka kroz aktivnosti u ULJR.
Svaka od aktivnosti ima svoj Input informacija, podatak ili dokument i predstavlja deo
jedinstvene baze podataka zaposlenog:

1. Curriculum Vitae (biografija)
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2. Spisak kandidata za radno mesto

3. Ugovor o radu sa potrebnom dokumentacijom za formiranje ugovora

4. Evidencija obuka zaposlenog

5. Evaluacioni listovi

6. Ostali podaci

Pravilno fajliranje i hranjenje baze podataka je i osnova da se ukljuce i sofisticirani

softveri u procesu odlucivanja. Moderna tehnologija je u savremenom poslovanju omogucila
logisticku podrSku mendzmentu upravljanju. Hotel ,,Palisad” poseduje softver gde se nalazi
celokupna baza podataka zaposlenih, a informacije se svode na:

e Popis radnika, radnih mesta i poslova,

e Unutrasnje i spoljne (bra¢no, imovinsko stanje, slava koju slavi, kontakt
telefon i dr.) informacije o radniku,

e Informacije o radnom vremenu, plati i dr.

e Ostale informacije pomocu kojih se prate tekuce performanse zaposlenih,
potencijali, pa prema tome usmerava promocija kadrova — izbor obuke,
usmerenje i razvoj kadrova.

4.2.2. Komunikacija hotela sa lokalnom srednjom Skolom

Zlatibor je lider u razvoju turizma zapadnog klastera Srbije. Takav trend opravdava iz
godine u godinu. Nosilac razvoja u savremenom turizmu je covek. Zaposleni i njegovi
kvaliteti, sposobnosti, vestine, stavljeni su u prvi plan.

Ulaganje u ljude, obuka i obrazovanje, isticanje vestina i performansi, osposobljenost i
stil zaposlenih, u skladu s potrebama kompanija, predstavljaju znacajne faktore konkurentne
prednosti na turistickom trzistu. To je ideja vodilja turistiCkih radnika za razvoj i na teritoriji
opstine Cajetina.
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Na teritoriji opstine Cajetina, kojoj pripada i turisticki centar Zlatibor, 2006. je bilo
zaposleno 25% stanovnistva.*tj. oko 6000 zaposlenih. Prema lokalnim podacima u turizmu je
zaposleno oko 1700 lica. Medutim, smatra se da je indirektno u turizmu i ugostiteljstvu, kroz
razne usluge koje se pruzaju posetiocima uklju¢eno mnogo vise ljudi, pa se procenjuje da u
ovoj dominantnoj oblasti radi do 40% stanovnistva.

Ljudski resursi koje sadasnja turisticka industrija crpi, dolaze mahom iz lokalne
turisticke Skole. Srednja ugostiteljsko - turisticku Skola u Cajetini je najvazniji generator
znanja u turisti¢koj oblasti, pa se tako oc¢ekuje da i u buduénosti bude oslonac razvoja kadrova
u turizmu.

Srednja ugostiteljska $kola se nalazi u samom centru naselja Cajetina, na oko 5 km.od
centra Zlatibora. Otvorena je 1997, kao potreba da jedan ovakav turisti¢ki centar dobije trajno
reSenje za stru¢nim kadrovima. U Skoli je omoguceno trogodiSnje i Cetvorogodi$nje
obrazovanje na razli¢itim smerovima.

Smer (obraz.profil) Broj u¢enika godisnje Stepen obrazovanja
Turisticki tehnicar 24 v
Ugostiteljski tehnicar 30 v
Konobar 24 i
Kuvar 24 i
Trgovinski tehnicar 30 v

Izvor: www.srednjaskolacajetinaedu.rs

Pod budnim okom opstinskih vlasti, kao i TOZ-a ova institucija je do sada obrazovala
preko hiljadu daka, mahom, iz zlatiborskog i uzickog kraja. Da bi se upotpunilo znanje
polaznici se koordinirano Salju na stru¢no - prakticnu nastavu u najznacajnije hotelske i
ugostiteljske objekte na Zlatiboru.

Ta saradnja raste izmedu Skola i ugostitelja. Ugostitelji, kroz praktinu nastavu vide
sve vecu korist i buduce radnike, a djaci, buducée poslodavce. Sve se vise namece potreba da
se ucenici pravilno uputite u vestine ugosteljstva.Djaci su u mogucénosti da nauce od iskusnog
kadra operativne vestine poslovanja, i razvija se jedna sinergija ove institucije i komercijalnih
objekata. Krajnji cilj te saradnje je infiltracija mladih kadrova u privredu.

43 Univerzitet Singidunum, Master plan turisti¢ke destinacije Zlatibor-Zlatar, Beograd, 2007. str.55
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Medutim, razvoj i obrazovanje kadrova u hotelskom i turistickom poslovanju je
proces, a kao takav podlozan je oblikovanju i proucavanju. Menadzment hotela “Palisad”
ocenio je da je najpodesnije raditi sa najmladim kategorijama, koji su podlozni pravim
usmerenjima i dobrim savetima.

Pravilnim kadrovskom politikom a u skladu sa postoje¢im potrebama menadzment
hotela na osnovu analiza usao je u projekat "Radionica mladih u hotelskom poslovanju™.
»Radionica“ za sada povlaci i indetifikuje najmlade kadrove iz ucenickih klupa i profilise se
prema svojim visokim standardima tj.prema svojoj korporacijskoj kulturi na prakti¢noj
nastavi.

Mladi u hotelskom poslovanju hotela “Palisad” postaju deo jednog velikog i
afirmisanog hotela. Oni prolaze kroz klasi¢nu obuku. Provode dve godine na stru¢no —
prakticnoj nastavi. StiCu operativna i posebna znanja i veStine poslovanja vezanih za
»Palisad“. Najbolji se po zavrsetku Skolovanja zaposljavaju u hotelu.

Generalno, ovde se ne radi 0 obicnoj inovaciji, a odlican primer za takvo
funkcionisanje je hotel Palas, Beograd koji je u saradnji sa Ugostiteljsko-trgovackom $kolom,
organizovao Centar za obuku mladih ugostiteljskih radnika, kroz koji je proslo viSe od 25.000
daka u zadnjih 50 godina®. Medutim, ozbiljan projekat za edukaciju na nivou Zlatibora nije
do sada napravljen, tako da ovaj predstavlja pionirski poduhvat.

Sinteza hotela ,,Palisad” i Srednje ugostiteljsko - turistike §kole u Cajetina raste iz
godine u godinu. Obostrana korist i razmena znanja postaje sve veca i ide u prilog razvoja
turizma i Sirenju znanja. Za hotel, program u neku ruku predstavlja alternativni put selekciji i
socijalizaciji buduc¢ih kadrova. Za skolu i djake, savladivanje operativnog programa i kultura
preduzeca je centar interesovanja.

44 Casopis Caffe&Bar, br.6.str.36.
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5. ZAKLJUCAK

Uloga ljudskog faktora u savremenom poslovanju je znatno dobila na vaznosti
poslednjih 30 godina. Globalizacija trziSta, razvoj koncepta kvaliteta, kao i tendencija
poslovanja maksimalne produktivnosti sa minimalnim troSkovima, stavlja coveka u prvi plan
u strateSkom biznisu 1 razvoju organizacija. Ljudski kapital postaje centralni igrac
savremenog poslovanja.

Nacin na koji se upravlja ljudskim potencijalima postao je odlucujuéi faktor
konkurentske sposobnosti, razvoja i opstanka svake organizacije na trzistu. Utoliko, koncept
upravljanja ljudskim resursima (ULJR) dobija sve vize na vaznosti. Od ,,kadrovskih sluzbi*
menadzment ljudskih resursa je evoluirao u aktivni menadzment koji je impliciran na svim
nivoima organizacije, jer kontroliSe resurs koji je najvazniji za buducnost svake organizacije —
ljude.

Ljudi, njihove potrebe, obuka, motivacija i promocija postaju srediste paznje. U
hotelijerstvu, pored adekvatnog proizvoda kojeg takode kreiraju ljudi, veoma je bitan i
ambijent, usluga, odnos prema gostima, klima u kojoj se pruzaju usluge — a to direktno zavisi
od kvaliteta i zadovoljstva zaposlenih, njihovog osecaja pripadnosti i sa tim u vezi pozitivne
energije koje emituju i Sire na goste sa kojima su u svakodnevnom dodiru.

Upravljanje ljudskim resursima podrazumena niz povezanih aktivnosti koje se
nadovezuju i ¢ine proces, odnosno pravila po kojima se taj proces upravljanja ostvaruje.
Upravljanje ljudskim resursima kontrolise selekciju, obuke i profesionalni razvoj zaposlenih,
tako da menadzeri imaju direktan uticaj na kvalitet radne snage, kvalitet organizacije i razvoj
organizacije.

U hotelima u Srbiji ULJR je tek u povoju, i sektor formiran u hotelu ,,Palisad* je
pionirski poduhvat na teritoriji Zlatibora. Propisanim standardima usluge, obukom,
motivacijom, evaluacijom, ta¢no utvrdjenim konceptom upravljanja daleko se odmaklo od
nekadasnje kadrovske sluzbe. Menadzment ljudskih resursa, kao sazeti izraz nove filozofije i
definisane prakse menadzmenta, rezultat je promena i novih vrednosti, orijentacije modernog
hotelskog biznisa i poimanja najvaznijeg kapitala organizacije — ljudi.
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