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SAZETAK

Savremeni nacin poslovanja nametnuo je primenu informacionih sistema u
celokupnom poslovanju hotelskih preduzeca tako da primena informacionih sistema nije
zaobisla ni sektor za ljudske resurse. Primena informacionih sistema u ljudskim
resursima znatno je olakSala rad i menadZmentu i odelenju za ljudske resurse, ali i
samom zaposlenom, pa sve vise hotelskih preduzeca uvodi HRIS u svoje poslovanje.
Svrha naucno istrazivackog rada jeste dobiti informacije o primeni informacionih sitema
u upravljanju ljudskim resursima u hotelima ,,Zepter* i ,,Hyatt Regency* na teritoriji
grada Beograda.

Sadrzaj rada primeren je temi magistarskog rada, pri ¢emu ¢e se obraditi uvod u
temu nau¢nog magistarskog rada, postaviti osnovna hipoteza i pomoéne hipoteze,
obraditi problematika navedene teme, izloziti ostvareni rezultati i kroz zakljucke ukazati
na ostvarene finalne rezultate rada.

Kljuéne reéi: informacioni sistemi, ljudski resursi, hotelijerstvo



SADRZAJ

UV OD .ot bbbt bbbttt bbb benre s 1
1.1  Problem i predmet iStraZivanja .........cccueiieieriiieeiiiiessieee e siee e sinee e 1
1.2 SVINa i Ciljevi IStraZiVanja......ceoveiveiueriiniisieeeieiee e 2
1.3 IStraZivaCke NIPOLEZE.......ccuiiiiiiiiiiiiiiiic st 2
1.4 Metode IStraZIVANJA...c.uviiiieieiiiiie ittt st ettt e e sbb e e snreesnees 3
1.5 Ocekivani Naucni dOPTINOS .....oiveeriieiiiieiiieiiiee et 3
1.6 SHUKEUFE FAAA. ..ottt 4

UPRAVLJANJE LJUDSKIM RESURSIMA U HOTELIJERSTVU................ 5
2.1 Pojam i definisanje menadZzmenta ljudskih resursa.........c.ccocceriveiiiiiiiicnennnn 5
2.2  Ciljevi upravljanja [Judskim reSUrSIMa..........cccueieerieiieeieere e ese e 6
2.3 Proces menadzmenta ljudskih resursa ..........cccooeiiieiiiiiiiii e 7

2.3.1  Planiranje [Judskih reSUISA.........ccccuiiriiiiiiie s 7

2.3.2  Regrutovanje (pribavljanje) ljudskih resursa...........ccccoeveiveeiiiiciiicieennnn, 8

2.3.2.1  ProCes regrutOVan]a.........ccccoeeieeiieieesieeieeseeseesiesseesee e seesseesaesnee e 10

2.3.3  Selekcija ljudskih reSUISa .........cccvevueiieieeii e 11

2.3.4  SOCHAHZACKIA. .. veiveeieeieeieete ettt 13

2.3.5  Razv0oj zapoSIenin..... ..o 14

2.3.6  Vrednovanje rezultata,motivisanje i nagradivanje zaposlenih ................. 15

2.3.6.1  Vrednovanje rezultata .........ccoceeoeeieieienencee s 15
2.3.6.2  Motivisanje zapoSIenin...........ccooiiiiiiii 17
2.3.6.3  Nagradivanje zaposlenih .........ccccccoeiiiiiiiiiii, 18

2.3.7  Napredovanje u karijeri —upravljanje karijerom..........c.ccccceevveivvevrernenne. 19

INFORMACIONI SISTEMI UHOTELIJERSTVU ..o 20
3.1 Razvoj informacionih sistema u hoteliJerstVu.........ccccooovviviieiiieicces 20
3.2 Poslovni informacioni sistemi u hotelijerstvu ..o, 22

3.2.1  Racunarski rezervacioni sistemi (CRS)........cccooeiiiiiiiiiieee, 23

3.2.2 CRM (CustomerRelationshipManagement) ...........ccoovveeerenenesenesienne 25

3.2.3  Geografski Informacioni SIStEMI ...........cceviiiiieiiiiiee e 26
3.3 Pametni sistemi za upravljanje hotelijerstvom ..........ccocvevieiniinenc i 26

3.3.1 Menadzment hotela 1 informacioni SIStEMI ..........cceeeeviveeeriieeeiieeesieeennns 27

3.3.2 Inteligentni posIoVNI SISLEMI.......cccviiieiiieiic e 28

3.3.3  Primena sistema velikih podataka u hotelskom poslovanju..................... 29
3.4  Uvodenje Informacionih sistema u procesnu funkciju pripreme i pruzanja
USIUZA SMESLAJA ...t 30

3.4.1 Informacioni podsistem marketinga i prodaje smestajnih kapaciteta....... 30

3.4.2  Bazni modul informacionog podsiStema ..........ccoceerererieerienienieeee e 34



3.4.3  Uvodenje informacionih sistema u kancelariju za rezervacije ................. 34

3.4.4  Primena informacionih sistema u recepcijskom poslovanju ................... 36
3.5 Primena informacionih sistema u sluzbi nabavke hotela..............cccocoveiiniin 37
3.5.1 Standardizacija nabavke i racionalizacija poslovanja ............cc.ccoccoevnienne. 38
3.5.2  Poslovni informacioni podsistem "Nabavka™ ...........cccccovviiniiniiniiiinennn. 39
3.5.3 Uvodenje i koncepcija obrade informacionog podsistema Nabavka........ 42
3.5.4  Upravljanje zalihama upotrebom informacionih tehnologija................... 43
3.6 Uvodenje informacionih sistema u sektor hrane i pi€a...........cccccvviviiiiiiinnnnn. 45
3.6.1  Izbor racunarskog@ SIStEMA ......cceeruieriiiiiieiie e 45

3.6.2 Informatizacija procesne funkcije pripreme i pruzanja usluga ishrane .... 48

3.6.3  Uvodenje i primena informacionih sistema u funkciju pripreme i pruzanja

usluga tocenja pia 1 NAPILAKA .......ccueiiiieiiieiie e 52

3.7  Informacioni sistem odrzavanja hotelskog preduzeca ............cccccovveiviiinnnnnn. 54
3.7.1  Faze uvodenja informacionog sistema odrzavanja hotela....................... 54
3.7.2  Zadaci informacionog sistema odrZzavanja hotela ............ccccoceviiinnninnnne 55
3.7.3  Centralni nadzorno-upravljacki SIStEM .........cceeerererininiieriene e 56

4  INFORMACIONI SISTEMA U LJUDSKIM RESURSIMA U
HOTELIJERSTVU ..ottt 56
4.1  Vrste i komponente infomacionih SIStEMA...........cooceviiiriniieee s 56
4.2  Pregled elemenata i procesa informacionih sistema...........c.ccccoeceeveieciesnenne. 57
4.3  Polozaj i uloga informacionih sistma u ljudskim resursima..............cc.coceuenee. 58
4.4 Razvoj informacionih sistema za upravljanje ljudskim resursima .................. 59
4.5  Funkcije informacionih sistema za upravljanje ljudskim resursima................ 60
4.6  Postojeci informacioni sistemi za upravljanje zaposlenima u hotelijerstvu .... 61
4.6.1 Human resource menadzment podataka...........cccoeevirieniiiininenieieneenn 62
4.6.2 SAP ERP Human Capital Data manager..........ccccceevvvveevveiesiese e 62
4.6.3 ORACLE Peoplesoft Human Enterprise ljudskih resursa..............ccccv.... 63
A4.6.4  ADSOTL ..o s 64
Slika 9: SematsKi prikaz ABSOft SIStema ................co.cooevvererereeciesieeseeeeniensenene, 65
4.68.5  Pantheon™ ..o 65
4.6.6  HUDIE ERP ....cooiiiiie ettt 66
4.6.7  Microsoft DynamicS NAV EXPIeSS.......cccccieeiieiieiieeiieeiiieesesssieeseesnneens 67
4.6.8  Human resource management (HRM)........cccooeeviiiieeiiiciic e 68
4.6.9 Human Resource Information System (HRIS)......ccccoovviiiiincininne. 69

4.6.10 Evidencija radnog vremena (Working Hour System) ...........ccccccevieinnene 70



5 PRIMENA INFORMACIONIH SISTEMA U LJUDSKIM RESURSIMA U

HOTELU ,,ZEPTER ........ooiiiiiii e 71
5.1  Opsti podaci 0 hotelu ,, ZEPTER ..........cooiiiiiii e 71
5.2 Upravljanje ljudskim resursima u Hotelu ,,Zepter...........ccccoiiriiiiiinninnnnns 72
5.3  Primena informacionih sistema u ljudskim resursima u hotelu ,,Zepter*....... 75

6 PRIMENA INFORMACIONIH SISTEMA U UPRAVLJANJU LJUDSKIM

REUSRIMA U HOTELU ,HYATT REGENCY® .......cccooiiiiiiiiiee e 77
6.1  OpsSti podaci 0 hOtelU .....cciviiiiiiiiiiii 77
6.2  Primena informacionih sistema u upravljanju ljudskim resursima hotela ,,Hyatt
REGENCY . s 78

7 ZAKLIJUCAK ....cooiiiviiritriessis s 81

LITERATURA . .ottt ettt et n et e et eane e teeseeereenteeneeaneenes 84

POPIS SLIKA I GRAFIKONA ... e 87

PRILOG ... e 88



Jelena Vlaskali¢ ~ Primena informacionih sistema u ljudskim resursima u hotelijerstvu

1 UVOD

XX 1 XXI vek su okarakterisani kao period znanja i informacija i zasnivaju se na
ubrzanom nau¢nom i tehnoloSkom razvoju. Naglim razvojem informacionih i
komunikacionih tehnologija omogucava se brza razmena informacija 1 povecava
kvalitet usluga u hotelijerstvu. Sve ¢es¢e se srecemo sa terminom informacioni sistem.
Zadatak informacionog sistema kao dela upravljackog sistema je da prikuplja i obraduje
podatke Sto dovodi do nastanka informacija. Upravljanjem pomocu informacija se
postize efikasnost i efektivnost u upravljanju hotelskim preduze¢ima. Upravo zbog toga
se informacioni sistemi smatraju klju¢nim faktorima uspeha u poslovanju hotelskih
preduzeca i sve ¢eSce se primenjuju iz sledecih razloga: otvaraju mogucnost upravljanja
razvojem biznisa na globalnom nivou, povecava se kvalitet i efikasnost, dovode do
promena u nacinu obavljanja poslovanja i omoguéavaju stvaranje novih trzista,
smanjuju troskove.

Primena informacionih sistema je zastupljena u svakom segmentu poslovanja
hotelskih preduzeéa i pokrivaju svaku organizacionu jedinicu. Narocito je znacajna
primena informacionih sistema u upravljanju ljudskim resursima jer se na taj nacin
omogucava lakSe upravljanje ljudskim resursima u hotelima. Informacioni sistemi su
znacajni i za efikasnije pracenje zivotnog ciklusa zaposlenih i planiranje angazovanja
novih radnika. U sistemima se evidentiraju sve promene pocevsi od utvrdivanja potreba
za radnom snagom, zaposlenjem radnika, njegovom alokacijom u okviru organizacione
strukture hotela pa do otpustanja radnika. To znaci da se prati Citav radni vek radnika i
poslodavac uvek moZe imati uvid u sve aktivnosti koje se ticu tog radnika, ukljucujuéi i
njegove li¢ne podatke i podatke o veStinama i znanjima.

U uvodnom delu rada navedena je problematika istrazivanja i postavljen
predmet istraZivanja, definisani ciljevi koji se Zele posti¢i istrazivanjem i postavljene su
hipoteze na ¢ijem ¢e se dokazivanju ili opovrgavanju zasnivati sam rad. Takode je
navedeno i koje su nauéne metode koriStene da bi se Sto verodostojnije objasnili
problem 1 predmet istraZivanja 1 prezentovali podaci koji su dobijeni tokom istraZivanja.

1.1 Problem i predmet istrazivanja

Savremeni nacin poslovanja nametnuo je primenu informacionih sistema u
celokupnom poslovanju hotelskih preduzeca tako da primena informacionih sistema nije
zaobiSla ni sektor za ljudske resurse. Dosadasnja praksa pregleda papirologije o
zaposlenom zamenjena je klikom na bazu podataka o svakom zaposlenom u kojoj se
mogu dobiti svi podaci o zaposlenom, pocevsi od licnih podataka, podataka o radom
mestu i radnom stazu zaposlenog, preko iznosa plata i naknada na platu, obuka i
usavrSavanja pa sve do premeStanja unutar hotela. Primena informacionih sistema u
ljudskim resursima znatno je olaksSala rad 1 menadZmentu 1 odelenju za ljudske resurse,
ali i samom zaposlenom, pa sve viSe hotelskih preduze¢a uvodi HRIS u svoje
poslovanje.
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U praksi se susre¢emo sa mnogm nedoumicama oko toga koji informacioni
sistemi u ljudskim resursima postoje 1 koji se najces¢e primenjuju, kao i kako
funkcionise svaki HRIS. Ovo ujedno predstavlja i problem istrazivanja.

Problem istrazivanja istovremeno je posluzio kao osnov za postavljanje
predmeta istrazivanja koji se odnosi na dobijanje informacija o tome koji informacioni
sistemi za upravljanje ljudskim resursima postoje i karakteristike svakog od njih.
Radom se Zeli ispitati 1 znacaj primene HRIS u hotelskim preduzeé¢ima ,,Hyatt Regency*
1,,Zepter iz Beograda.

1.2 Svrhai ciljevi istrazivanja

Cilj nauc¢no istrazivackog rada jeste dobiti informacije o primeni informacionih
sitema u upravljanju ljudskim resursima u hotelima ,,Zepter i ,,Hyatt Regency* na
teritoriji grada Beograda. S tim u vezi, ispitace se kojim informacionim sistemima za
upravljanje ljudskim resursima se pridaje najveci znacaj, objasniti funkcionisanje tih
HRIS, kao koje podatke o zaposlenom je moguce uneti u bazu podataka svakog od tih
sistema.

Osnovni cilj koji se zeli posti¢i ovim radom je ukazati na prednosti primene
informacionih sistema u upravljanju ljudskim resursima u hotelskim preduzeéima.
Pored navedenog cilja, radom se Zele postiéi i slede¢i ciljevi:

- Ispitati nacin odvijanja procesa upravljanja ljudskim resursima,

- Analizirati uvodenje informacionih sistema u sve segmente hotelskog
poslovanja,

- Ispitati ulogu 1 znacaj poslovnih informacionih sistema za poslovanje hotela

- Ispitati koje HRIS Koriste hoteli ,,Hyatt Regency* i ,,Zepter i kako primena istih
utice na poslovanje hotela.

1.3 Istrazivacke hipoteze

Hipoteze u svakom istrazivanju, pa i u ovom, predstavljaju smeSu istine,
verovatnoce i neistine. Postavljeni problem i predmet istrazivanja, kao i svrha i ciljevi
koji se Zele posti¢i istrazivanjem odredili su okvir za postavljanje glavne hipoteze koja
glasi: ,,Primena informacionih sistema u /Jjudskim resursima znatno je olaksala

“ i«

evidenciju o zaposlenim u poslovanju hotela ,, Zepter*“ i ,, Hyatt Regency *.

Postavljena glavna istrazivacka hipoteza se dodatno pojasnjava i1 konkretizuje sa
tri pomoc¢ne istrazivacke hipoteze:

- P.H.1: Covek kao zaposleni predstavlja aktivu preduzeca.

- P.H.2: Bez adekvatnog upravljanja ljudskim resursima preduzece nema nikakvih
Sansi na trziStu.

- P.H.3: Zaposleni je jedna od najvaznijih karika u lancu poslovanja hotelskog
preduzeca i samim tim zahteva ogromnu posvecenost u svakom segmentu
delovanja.
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- P.H.4: Poslovni informacioni sistemi povecavaju produktivnost, poboljSavaju
kvalitet usluge i omogucavaju jednostavnije odvijanje poslovnih procesa u
hotelima ,,Zepter* i ,,Hyatt Regency*;

- P.H.5: Uvodenje HRIS u hotelsko poslovanje olakSava rad i menadzmentu
hotela koja su predmet istrazivanja i odelenjima za ljudske resurse;

- P.H.6: Osnovom za funkcionisanje HRIS smatraju se baze podataka koje se
primenjuju u svrhu prikupljanja, ¢uvanja i pretrazivanja podataka o zaposlenim
u hotelima.

1.4 Metode istrazivanja

Da bi se S§to verodostojnije istrazila, objasnila 1 prezentovala saznanja o
postavljenom problemu, predmetu, svrsi i opravdanosti postavljenih radnih hipoteza
primenjivacu slede¢e nau¢ne metode:

Metod analize i sinteze - Primenom metode analize ¢u rasélanjivati sloZzene
pojmove na jednostavnije sastavne elemente, a metodom sinteze ¢u
jednostavnije pojmova sintetizovati u jednu slozeniju celinu.

Metod indukcije i dedukcije - Primenjujuéi induktivnu metodu ¢u dolaziti
do zakljuCaka o predmetu istrazivanja na osnovu analize pojedinac¢nih
¢injenica iz oblasti uticaja organizacione strukture na poslovanje preduzeca.
Primenjuju¢i deduktivhu metodu iz opStih sudova o predmetu istraZivanja
izvodic¢u posebne 1 pojedinacne zakljucke.

Metod apstrakcije - Metodom apstrakcije odvoji¢u nebitne od bitnih
elemenata istraZivanja.

Metod dokazivanja - Metodom dokazivanja utvrdivacu tacnost polazne teze
istraZivanja.

Metod deskripcije - Metodom deskripcije opisa¢u pojave koje su predmet
istraZivanja.

1.5 Oc¢ekivani nauc¢ni doprinos

Podaci koji su dobijeni istrazivanjem 1 prezentovani javnosti bi trebali da ukazu
javnosti na znacaj primene informacionih sistema u ljudskim resursima u hotelskom
poslovanju. Takode bi trebali uticati na Sirenje svesti menadzmenta o znacaju uvodenja
informacionih sistema za upravljanje ljudskim resursima u hotelima sa teritorije R.
Srbije koji ne primenjuju jo§ uvek HRIS u svom poslovanju. S obzirom da je u radu
sprovedeno istraZzivanje o upotrebi HRIS u hotelima ,,Zepter* i ,,Hyatt Regency®, rad
moze posluziti 1 kao osnov za dalja istrazivanja.
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1.6 Struktura rada

Struktura rada postavljena je tako da se nau¢no obradi tema magistarskog rada
sa svih aspekata koji su bitni za ovu tematiku. U uvodnom delu rada postavice se
problem i predmet istrazivanja, definisati ciljevi koje treba posti¢i istrazivanjem i
postavice se hipoteze na ¢ijem ¢e se dokazivanju ili opovrgavanju zasnivati sam rad.
Takode ¢e se navesti i koje ¢e se naucne metode koristiti da bi se Sto vjerodostojnije
objasnili problem i predmet istrazivanja i prezentovali podaci koji su dobijeni tokom
istrazivanja. U drugom delu rada objasnjeni su pojam ljudskih resursa i sam proces
menadzmenta ljudskih resursa. Trec¢i deo rada razmatra tematiku informacionih sistema
u hotelijerstvu kao dela koncepta upravljanja, dok je u Cetvrtom delu rada paznja
posvecena informacionim sistemima u ljudskim resursima u hotelijerstvu. U petom delu
rada objaSnjena je primena HRIS na primeru hotela ,,Zepter®, dok je u Sestom delu rada
sprovedeno istrazivanje o primeni HRIS u hotelu ,,Hyatt Regency*. U zaklju¢nom delu
rada izneti su zakljucci do kojih se doslo u radu i ispitano da li su dokazane hipoteze
postavljene u uvodnom delu rada.
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2 UPRAVLJANJE LJUDSKIM RESURSIMA U HOTELIJERSTVU

U ovom delu magistarskog rada objasnjen je pojam menadzmenta ljudskih
resursa, navedeni ciljevi koji se Zele posti¢i upravljanjem ljudskim resursima 1 objasnjen
je proces upravljanja ljudskim resursima u hotelima.

2.1 Pojam i definisanje menadZmenta u ljudskim resursima

Menadzment u ljudskim resursima koji se jo$ naziva i personalni menadzment
nastao je pocetkom XX veka.. Bitna je Cinjenica da je ta profesija nastala za vreme
Prvog svetskog rata. Tada, priznati univerziteti u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama
(Harward, Columbia) poceli su organizovati specijalisticke kurseve za poboljsanje
obrazovanja radnika za poslove menadzmenta ljudskih resursa. Presudan znacaj za
razvoj ove profesije imala je revolucija u industriji, koja je dovodi do usavr$avanja
tehnlogije, otvaranje velikog broja preduzeca i razvoja specijalizacije. Sve pomenuto je
ostavilo bitne efekte na zaposljavanje.!

Da bi se upravljalo ljudskim resursima potrebno je preduzeti mere i aktivnosti u
kojima ¢e ucestvovati i menadzeri (oni Koji upravljaju) i zaposleni (oni kojima se
upravlja). Upravljati ljudima i njihovim moguénostima i ponaSanjem je zahtevan posao,
a narogito sad u savremenom informacionom dobu.?

Svaki proces upravljanja ljudskim resursima zahteva i postojanje odgovarajucih
pravila koja se mogu svrstati u standardna pravila koja se koriste u svakoj organizaciji i
pravila koja su prilagodena konkretnom izvrSiocu, konkretnoj organizaciji i realnom
okruzenju. Da bi se doslo do uspeha, potrebno je dobro poznavanje okruzenja, dobro
dizajniranje organizacione strukture ,kao i biti upoznat sa ljudskom prirodom da bi se
bolje odredile potrebe, interesi, navike, stavovi, ocekivanja i uverenja pojedinca, a tako
i grupe. Jer, zbog veceg poistovecivanja sa organizacijom i njenim poslovanjem,
pojedinac ima ve¢ zelju za ostvarivanjem ciljeva organizacije u kojoj radi. Radnik koji
se oseca cenjenim od strane organizacije, koji je nagraden za svoj rad na pravi nacin i
koji je zadovoljan radnim mestom i okruZzenjem u kome radi, maksimalno je motivisan
za rad i obezbedenje koristi poslodavcu za kog radi. Pod upravljanjem ljudskim
resursima podrazumevaju se sve one menadzerske aktivnosti pri kojima se radnik tretira
kao ljudsko bic¢e koje nije obavezno da samo odlazi na posao iskljucivo da bi radio,
dobijao platu, ve¢ i da bi se pitao za neke poslove. Poboljsanje polozaja zaposlenog
uzrokuje njegovo zadovoljstvo i motivaciju, a bez toga nema rezultata u radu.’

Dessier pod menadzmentom ljudskih resursa podrazumijeva prakse i politike
koje su neophodne da bi se obavili ciljevi postavljeni pred menadzment preduzeca u
vezi sa personalizovanim pitanjima, a posebno sa zaposljenjem, obukama, procenom i
nagradama za zaposlene , bezbednog i pravednog okruZenja za zaposlene.* Miliki¢ ga

1]:}ogiéevié B. ,Menadzment ljudskih resursa, Ekonomski fakultet Beograd, Beograd 2003, str. 3

“Cerovic S. , Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu , Univerzitet Singidunum, Beograd 2012,
str.8

*Ibidem, str. 9

* Dessier G., Osnovi menadsmenta ljudskih resursa, Data status Beograd, 2007. str.2
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opet definiSe kao ,,deo nauke u organizaciji koji se bavi prou¢avanjem svih aspekata
zaposlenosti u organizaciji.

2.2 Ciljevi upravljanja ljudskim resursima

Upravljanje ljudskim resursima ima za cilj ostvarivanje uspeh uz pomo¢
ljudskih potencijala. Osnovni cilj upravljanja ljudskim resursima podrazumeva da je
tada menadzment ljudskih resursa uspeSan, $to podrazumeva uvecanje  Stepena
produktivnosti rada na eti¢ki i socijalno odgovoran nacin poStujuéi pri tom strategiju
preduze¢a. Da bi doSlo do ostvarenja ovog cilja, neophodno je ostvariti sledece
parcijalne ciljeve kao §to su organizacioni cilj, funkcionalni cilj, drustveni i liéni cilj.?

Da bi u organizaciji doslo do sinergije i povecanja efikasnosti prva ¢etiri mesta
zauzimaju sledeéi ciljevi koje menadzment ljudskih resursa treba postiéi:’

(1) Ciljevi koji su direktno povezani sa zaposleniim i odnose se na njih,
(2) Radni ciljevi,

(3) Ciljevi koji su povezani sa menadzmentom promena,

(4) Ciljevi koji se odnose na administarciju.

Takode se u menadzmentu ljudskih resursa moraju ostvariti i slede¢i ciljevei:®
(1) Pribavljanje i razvoj potrebnih ljudskih resursa

(2) Vrednovanje zaposlenih u odnosu na postignute rezultate

(3) Uspostavljanje dobrih odnosa u organizaciji

Prema Susnjaru, sve ciljeve menadZmenta ljudskih resursa mozemo podeliti na’;
1. Socijalne ciljeve,
2. Organizacione ciljeve,
3. Funkcionalne ciljeve, i
4. Personalne ciljeve.

U socijalne ciljeve spadaju:
- Poslovanje u skladu sa propisima,
- Beneficije, i
- Odnos uprave i sindikata.
U organizacione ciljeve spadaju:
Planiranje ljudskih resursa,
- Odnos prema zaposlenima,
- Selektovanje,

® Miliki¢-Bogi¢evié B, Menadzment ljudskih resursa, Centar za izdavatku delatnost ekonomskog
fakulteta, Beograd, 2008. str.1

®| Cerovic S. , Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu , Univerzitet Singidunum, Beograd 2012.
str.27

"Ibidem, str.28

®Ibidem, str.28.

% Susnjar $.G., Zimanji V., Menadzment ljudskih resursa, Univerzitet u Novom Sadu, Ekonomski fakultet
Subotica, 2006.str.19
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- Obucavanje i razvijanje radnika,

- Vrednovanje rezultata rada,

- Raspodela zaposlenih,

- Kontrolisanje da li ostvareni postavljeni ciljevi.

U funkcionalne ciljeve spadaju:
- Obucavanje i razvijanje,
- Vrednovanje rezultata rada,
- Raspodela zaposlenih,
- Nagrade zaposlenima, i
- Kontrola jesu li i koliko su ostvareni rezultati.

2.3 Proces menadZmenta ljudskih resursa

Navedeni ciljevi upravljanja ljudskim resursima posluzili su kao osnov za
definisanje priamrnih procesa koji se odvijaju u menadzmentu ljudskih resursa. U ovom
dijelu rada bi¢e govora o slede¢im procesima menadzmenta ljudskih resursa:

- Planiranju ljudskih resursa,

- Regrutovanju,

- Selekciji,

- Socijalizaciji,

- Razvoju zaposlenih,

- Vrednovanju rezultata rada, motivisanju i nagradivanju zaposlenih,
- Kompenzacijama i koristima, i

- Napredovanju u Karijeri.

Svaki od navedenih procesa ¢e detaljnije biti objasnjen u daljem radu.

2.3.1 Planiranje ljudskih resursa

Pod planiranjem zaposlenih smatra se izrada planova za dopunu slobodnih mesta
za rad u kompaniji u buduc¢em periodu. Pomenuta izrada planova Se zashiva na
predvidanju broja slobodnih radnih mesta i na odlucivanju da li ¢e na tim ardnim
mestima radniti osobe koje ve¢ rade u kompaniji ili ili ¢e angazovati nekog izvan
preduzeca. Zato, cilj samog procesa planiranja bi trebao biti popunjavanje bilo kog ili
svih budu¢ih slobodnih radnih mesta u organizaciji i to od najnizeg do najviSeg ranga.
Dakle, za planiranje radne snage potrebno je da menadzment predvidi: potrebe za
radnom snagom, ponudu internih kandidata i ponudu eksternih kandidata.U literaturi
veéina autora zauzima stav da proces planiranja ljudskih resursa &ini nekoliko faza.*

Predvidanje je prvi korak u procesu planiranju ljudskih resursa. Menadzer
ljudskih resursa pokuSava ustanoviti ponudu i1 potraznju za razli¢ite vrste ljudskih
potencijala. Prvenstveni cilj je predvideti delove organizacije gde ¢e ubuduce dogoditi
da ima manjak ili viSak zaposlenih. Nakon S§to je predvidela potrznju radne snage,

9L ongarevié R., Menad:ment, Univerzitet Singidunum,Beograd,2006, str.185
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kompanija mora dobiti pokazatelje postoje¢e radne snage. Odredivanje unutras$nje
ponude radne snage zahteva detaljnu analizu sadasnjeg broja ljudi u raznim
kategorijama posla u kompaniji. Ova analiza se zatim nadograduje zbog promena koje
¢e se dogoditi u bliskoj buducénosti zbog penzionisanja, premestaja, dobrovoljnih
odlazaka i otpustanja. Kada se ustanovi visak ili manjak radne snage, organizacija moze
odrediti $ta ¢e uciniti sa tim potencijalnim problemima. Postavljanje cilja i
strategijsko planiranje se smatra drugim korakom u procesu planiranja. Svrha
postavljanja kvantitativnih ciljeva je usmeravanje paznje na problem i davanje mera za
odredivanje relativnog uspeha svakog programa usmerenog na odstranjivanje viska ili
manjka radne snage. Ciljevi moraju proizilaziti iz analize potraznje i ponude radne
snage 1 moraju sadrzati odredene brojke koje ¢e pokazati Sta ¢e se dogoditi sa
kategorijom posla, kao i raspored koji pokazuje do kada treba posti¢i rezultate. Nakon
postavljanja organizacija mora izabrati izmedu nekoliko razlicitih strategija raspolozivih
za otklanjanje viska ili manja kradne snage. Neke od opcija za smanjenje ocekivanog
viska radne snage:™

Smanjenje broja radnika,
Smanjenje plata,
Degradacija,

Premestaj,

Podela posla,
Penzionisanje,
UsavrSavanje.

AN N NN

Neke od opcija za izbegavanje o¢ekivanog manjka radne snage:

Prekovremeni rad,

Prevremeni zaposleni,
Izmestaj,

Premestaj nakon usavrSavanja,
Novi zaposleni,

Tehnoloska inovacija.

AN N NN

Zavrs$ni korak u procesu planiranja je vrednovanje rezultata. Podrazumeva se da
je najocitije vrednovanje provera da li je organizacija uspesno izbegla potencijalni visak
ili manjak radne snage. Veoma je vazno videti koji su ta¢no delovi procesa planiranja
doneli uspeh ili neuspeh.*?

2.3.2 Regrutovanje (pribavljanje) ljudskih resursa

Cilj privlacenja ljudskih potencijala jeste da bi se obezbedila ponudu novih
radnika koji bi se mogli zaposliti ako dodje do toga da je taj korak potreban.. Dakle,
pribavljanje ljudskih resursa se moze definisati kao praksa ili aktivnost koju
organizacija sprovodi u svrhu prepoznavanja i privla¢enja potencijalnih zaposlenih.13

Noe,Hollenbeck,Gerhart Wright , Menad:ment ljudskih potencijala, Zagreb, 2006., str146-151
2pidem, str.158
BIpidem, str.160
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Ova funkcija bi trebala pomo¢i u reSavanju mozda i najvecih dilema u procesu
manadzmenta ljudskih resursa, a tu se pre svega misli na pitanja o broju ljudi koje je
potrebno zaposliti u preduzeée, veStinama, kvalifikacijama, karakteristikama,
sposobnostima, radnom iskustvu koje moraju posedovati potencijalni kandidati, koji
metod ¢e koristiti U regrutaciji i kako na pravi nacin izabrati najbolje u klasi za svaki
posao?

Deskripcija ljudi kao resursa preduzeca potencira ¢injenicu da je zaposleni po
vaznosti u istom ili na viSem rangu od drugih resursa u hotelijerstvu i da ima znacajnu
ulogu u donoSenju vaznih poslovnih odluka i profitabilnosti celog hotelskog
preduzeéa.'

Pod regrutovanjem se podrazumeva proces u kome ¢e se privuc¢i dovoljno
kvalifikovanih kandidata kako bi organizaciji bilo omoguéeno da izabere najbolje
kandidate da popuni upraznjena radna mesta. Pre samog pocetka ovog procesa,
potrebno je utvrditi broj novog kadra koje treba zaposliti u preduzecu na pojedinim
pozicijama, zatim izvrS$iti analizu posla, $to kako smo ve¢ naveli podrazumeva opis
radnog mesta i polozaja. Nakon §to se utvrdi opis posla i polozaja, potrebno je izraditi
specifikaciju prema kojoj ¢e se radnik zaposliti. U najve¢em broju slucajeva,
organizacija potrebe za ljudskim potencijalima zadovoljava na sledeca 2 primera : -

v' zaposljavanjem novih kadrova u hotelsko preduzece,
v’ razvojem mogucnosti postojec¢ih radnika i njihovim rasporedivanjem na
upraznjeno radno mesto.

U procesu regrutovanja ucestvuju dve strane:™°
v" Organizacija koja ima potrebu za novim radnicima,
v' Lice koje je zainteresovano da radi u organizaciji.

Cilj regrutovanja je stvoriti apsolutno slaganje izmedu sposobnosti koje
poseduju lica koja su konkurisala za posao i sposobnosti koje su potrebne hotelskom
preduzecu u i koje nisu protivne njenoj viziji, misiji i strategijama. U ovoj fazi se
menadzeri ljudskih resursa vode sledeCom idejom: ovakve osobine kandidati vec
poseduju ili postoji mogucénost da se vremenom obuce za njih.

Postoje dva osnovna nacina regrutovanja. Kada govorimo o regrutovanju
povezanom sa rasporedivanjem na nova radna mesta lica koja ve¢ rade u hotelskom
preduzecu, radi se o internim izvorima regrutovanja. Medutim, ukoliko se zaposljavaju
lica koja ne rade u hotelskom preduzec¢u kako bi se upotpunila upraznjena mesta za rad,
radi se o eksternim izvorima regrutovanja.!’” Interni na¢in regrutovanja se u velikom
broju slucajeva posmatra veoma pozitivno u organizaciji jer njim nagraduje radnik koji
je dobro obavljao svoj posao u hotelskom preduzecu. Osnovni nedostatak ovog nacina
regrutovanje jeste koris¢enje starih metoda ili nacina rada. Eksterno regrutovanje ima za
prednost moguénost da se u hotelskom preduzecu primenjuju nove ideje, ali to sa

¥ Cerovic S. , Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu , Univerzitet Singidunum, Beograd 2012.
str.111

B1bidem, str.113

®|hidem, str.113

Y\bidem, str.114
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sobom povlacéi i rizik jer neodgovarajueg i nedovoljno stru¢nog radnika umesto
unapredenja ve¢ postoje¢ih moze nepozeljno uticati na njih.18

2.3.2.1 Proces regrutovanja

Proces regrutovanja zapo€inje tako S$to menadzment donese odluku o
popunjavanju radnih mesta i sagledava trzisne zahteve. Nakon utvrdivanja tih zahteva,
traga se za kandidatima koju ¢e popuniti predvidena radnamesta. Potrebno je doneti
program regrutovanja kandidata u kome se mora izvrsiti specifikacija broja i kategorija
ljudskih resursa koje treba hotelsko preduzece, a ti podaci se mogu dobiti iz plana
ljudskih resursa. Hotelsko preduzeée mora da analizira prednosti i nedostatke u procesu
regrutovanja ljudskih resursa. Proces regrutovanja ljudskih resursa se sastoji iz osam
meduzavisnih faza:'®

(1) Kreiranje plana ljudskih resursa,

(2) Proces regrutacije,

(3) Koriste¢i zahteve menadzeri treba da obaveste odelenje za ljudske resurse o
upraznjenom radnom mestu,

(4) Faza u kojoj HR regruter i menadzer analiziraju radno mesto i potrebne
kvalifikacije,

(5) Proveravanje internih izvora,

(6) Korisc¢enje eksternih izvora,

(7) Proces odabira ili selekcije,

(8) Pracenje, evaluacija i povezivanje sa planom ljudskih resursa.

Interni izvori regrutovanja su u prednosti jer:%

(1) menadzment tokom odredenog perioda moze da posmatra kandidata koji bi
bio potencijalni unapredeni, tj. procenjuje potencijale kandidata i njegov rad.

(2) sluzi kao motivacioni faktor zaposlenim da se usavrSavaju i popunjavaju
upraznjena radna mesta.

Eksterni izvori regrutovanja se primenjuju ukoliko interni izvori regrutovanja ne
pruze adekvatne kandidate.Osnovni vid eksternog regrutovanja kandidata jeste:21

(1) Eksterno oglasavanje,

(2) Preporuke zaposlenih,

(3) Agencijsko posredovanje,

(4) Fakulteti i druge brazovne institucije,

(5) Direktna prijava lica zainteresovanih za posao,

(6) Putem Interneta.

BIbidem, str.114

B Cerovic S. , Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu , Univerzitet Singidunum, Beograd 2012.
str. 116

“)hidem, str.119.

*lbidem ,str 120
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2.3.3 Selekcija ljudskih resursa

U procesu selekcije ljudskih resursa uz pomo¢ ranije potvrdenih standarda, , se
vrsi selekcija medu kandidatima koji su kvalifikovani za tu poziciju.”? Masi¢ pod
terminom selekcija podrazumeva proces u kome ¢e se izabrati 0soba koja ¢e najbolje
odgovarati upraznjenom radnom mestu.”®

Krajnji cilj selekcije treba da bude da se onim kandidatima koji najvise
odgovaraju zahtevima odredene organizacije zasnuje radni odnos. Vazno je naglasiti da
odluke donesene u procesu podele uglavnom direktnom linijom deluju na poslovanje
u narednom periodu hotelskog preduzeca, a narocito na nivo narednih troskova tog
hotelskog preduzeca.?*

Postoje individualne razlike koje deluju na proces selektovanja i one se mogu
podeliti u tri primarne kategorije:?®

(1) Vestine i umeca— pod kojima se podrazumeva skup karakternih osobina
ljudi tj. li¢ni preduslovi za postizanje uspesnih rezultata. Uglavnom je razvoj
ukupnih sposobnosti  zavistan od nasledenih moguénosti, uticaja li¢ne
aktivnosti i okruZenja.

(2) Osobine pojedinih li¢nosti - predstavljaju pored sposobnosti drugi vazan
deo individualnih razlika koji su vazni za selekciju. Posebno se istice u
tokom odvijanja procesa selekcije kandidata koji konkuriSu na pozicije
menadzera i pozicija koje zahtevaju visoku stru¢nost.

(3) Kompetencije — predstavljaju tre¢i vazan deo za selekciju kandidata. Bitno
je da bi se utvrdile individualne razlike u procesu profesionalne selekcije
kandidata. Kompetencija se moze definisati kao sposobnost lica da uspesno
obavi odredeni posao ili postavljeni zadatak.

Jednom od kljuénih faktora u menadzmentu ljudskih resursa smatra se proces
profesionalnog selektovanja kandidata u hotelskom preduzecu. Upravo zbog toga
menadzeri ljudskih resursa moraju odli¢no biti upoznati sa metodama i instrumentima
profesionalnog selektovanja . Bitan segment je izabrati adekvatne metode koe ¢e se
koristiti za ispitivanje individualnih karakteristika pojedinca i utvrdivanje sklada izmedu
moguézréosti pojedinca i zahteva posla. Metodi selekcije se mogu podeliti u dve velike
grupe:

(1) Standardni-konvencionalni-

e Prijava na oglas(konkurs) - najcesée u obliku standardizovanih
upitnika i to je najpopularniji na¢in za prikupljanje podataka. U
upitnicima se nalaze osnovni li¢ni podaci 0 kandidatu, podaci o
njegovom nivou obrazovanja, radnom iskustvu itd.

e Iskustvo u ranijem radu — se donosi uz obrazac za prijaljivanje . To
je pisani dokument koji organizacija moze potvrditi spoljasnjim
proverama.

22| Cerovic S. , Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu , Univerzitet Singidunum, Beograd 2012.
str.str.125

%% Masi¢ B., MenadZment, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008.str. 254

| Cerovic S. , Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu , Univerzitet Singidunum, Beograd 2012.
str., str.126

®Ibidem, str.126,127,128

*|bidem.,str130
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Diplome i drugi dokazi o obrazovanju.

Preporuke - kao §to bi malo poslodavaca moglo pomisliti da
zaposli kandidata bez prethodno obavljenog razgovora s njim,
poslodavci koriste i neku od metoda za dobijanja informacija o
kandidatima pre intervjua. Ove informacije se mogu dobiti od ljudi
koji dobro poznaju kandidate i to putem proveravanja preporuka.
Medutim, dokaz o pouzdanosti i valjanosti provera preporuka
pokazuje da su one, u najboljem slucaju, slab pokazatelj buduceg
uspeha na poslu. Glavni razlog toga jeste taj $to su vecina pisama
preporuka toliko pozitivne da je teSko prema njima razlikovati
kandidate. Problem sa preporukama ima dva uzroka. Prvi je da
obi¢no kandidati biraju ko ¢e im pisati pismo preporuke 1 stoga moze
bira samo one osobe koje 0 njegovim sposobnostima imaju najbolje
miSljenje. Drugi je da oni koji piSu preporuke nikada ne mogu biti
sigurni ko ¢e pisma ¢itati i mogu se bojati da bi im se davanje Stetnih
informacija o nekome moglo obiti o glavu.

Psiholoski testovi tj testovi kognitivne sposobnosti - na osnovu
ovih testova se utvrduju razliCitosti pojedinaca prema njihovim
mentalnim sposobnostima. Kongitivna sposobnost ima vise razli¢itih
aspekata, a tri su dominantna: 1. Verbalno razumevanje — to je
sposobnost lica da razume i upotrebljava pisani i govorni jezik. 2.
Kvantitativha sposobnost - obuhvata brzinu i ta¢nost kojom
kandidat moze reSiti eritmetiCke probleme svih vrsta. 3.Sposobnost
zakljucivanja-odnosi se na sposobnost kandidata da otkrije resenja
mnostva razli¢itih problema. Visoko pouzdani komercijalni testovi
koji mere ove vrste sposobnosti lako su dostupni i uglavnom valjani
za predvidanje uspesSnosti na poslu.

Intervjui-pod njim se podrazumeva osmisljeni razgovor dva ili
nekoliko lica koji je organizovan da bi se preciznije upoznao
kandidat i kakve vestine, sposobnosti i druge kvaliteti on poseduje ,
a zatim se utvrduje da li kandidat ima sve ono §to je potrebno za
dato radno mesto. Menadzer ljudskih resursa u procesu intervjua
nastoji da prikupi Sto vise informacija o kandidatu, omoguci
kandidatu da se informi$e o poslu i hotelskom preduzecu i utvrdi da
li je kandidat sposoban da uspes$no obavlja posao za koji je
konkurisao. To je najrasprostranjeniji metod koji organizacije koriste.
Osoblje ljudskih resursa mora kroz intervju da spozna takode i npr.
stil komuniciranja kandidata, sposobnost izrazavanja, a trebaju se
izbegavati procene sposobnosti koje se mere testovima kao §to je
inteligencija.Potrebno je i postavljanje pitanja vezanih za odredene
situacije koje ¢e se verovatno pojaviti na poslu i treba dobro proceniti
kako bi kandidat reagovao u toj situaciji.To je tzv. situacioni intervju.
Druga pitanja su usmerena na buducnost, Sta bi kandidat uradio u
odredenoj hipotetskoj situaciji u buducnosti.

Probni rad.

Zdravstveni pregledi.

(2) Alternativni-nekonvencionalni:
e Poligrafska ispitivanja — za poligrafsko ispitivanje koristi se poligraf
(detektor lazi), specijalni instrument kojim se na osnovu fizi¢kih reakcija
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kao $to su lupanje srca, krvni pritisak, brzina i dubina disanja, reakcija
koze i sl. moze utvrditi istina ili neistina izjava kandidata. Rukovodstvo
je veoma zainteresovano za proveru postenja i pouzdanosti potencijalnih
zaposlenih. To se posebno odnosi na kandidate ¢iji je posao vezan za rad
sa novcem, HOV, poznavanje poslovnih tajni i sl. Medutim, s primenom
ove metode ne slazu se pojedine psiholoske i druge organizacije, koje
isticu da je koris¢enje poligrafskog ispitivanja nedopustivo sa eticke
strane i vrlo diskutabilna sa profesionalnog aspekta.

e Testovi poStenja - upotrebljavaju se zbog veoma ucestalog osporavanja
detektora lazi. U ovim testovima se koriste olovka i papir. Glavna uloga
ovih testova je pokusati identifikovati kandidate koji su naklonjeni kradi,
kao i drugim vidovima nedozvoljenog ponasanja U obavljanju poslova.

e Testovi na upotrebu droge — znacaj ovih testova sve vise se povecava
zbog Stetnih posledica koji opijati imaju na proces rada i u¢inkovitost
zapsolenog.

e Grafologija - predstavlja specifiCan proces analize, tj. identifikacije
rukopisa, a zasnovana je na tome da kandidatov rukopis treba biti
relativno stabilan i prepoznatljiv. Ovaj proces se koristi jer na osnovu
uverenja grafologa rukopis moze otkriti odredene osobine li¢nosti na
osnovu kojih se moze dati procena o ponasanju coveka.

e Astrologija - U radu menadzera, ovom metodu se pridaje sve veéi
znacaj. Oni smatraju da astrologija uti¢e na formiranje njihovih stavova i
uverenja, a samim tim i na ponasanje. Medutim, naucnici tvrde da ovo
daje negativne rezultate.

2.3.4 Socijalizacija

Socijalizacija se definiSe kao proces upravljanja ljudskim resursima u kome se
radnik koji je upravo zaposlen u preduzece prilagodava uslovima radne sredine i
pravilima poslovanja hotelskog preduzeéa.?” U proces socijalizacije se ubrajaju sledeée
aktivnosti:

- Upoznavanje zaposlenog sa poslom koji mu je poveren,

- Upoznavanje zaposlenog sa zadacima koji su u opisu radnog mesta za koje je
regrutovan;

- Upoznavanje sa kolegama;

- Upoznavanje sa poslovanjem celokupne organizacije i sl.

Za sprovodenje prethodno navedenih aktivnosti 1 socijalizaciju radnika zaduzeni
su obi¢no odelenje za ljudske resurse i odelenje u kojem je radnik zasnovao radni
odnos. Ova faza procesa menadzmenta ljudskih resursa je veoma znacajna kako za
zaposlenog tako i za hotelsko preduzeé¢e u kom zaposleni radi jer od uspesnog procesa
socijalizacije zavisi i efikasnost i efektivnost obavljanja poslova koji su radniku
povereni tj. za koje je on odgovoran i zaduzen.

*" Masi¢ B., Menadzment, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2008.str. 254
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2.3.5 Razvoj zaposlenih

Za razvoj zaposlenih se Koriste Cetiri pristupa. Mnoge kompanije Koriste
kombinaciju ovih pristupa:*®

(1) Formalno obrazovanje,
(2) Procena,

(3) Radna iskustva, i

(4) Meduljudski odnosi.

Pod formalnim podrazumevaju se programi na radnom mestu i programe koji se
izvode negde drugo, kreirane specijalno za zaposlene odredene kompanije, manji
kursevi, magisteriji i sl. Pomenuti programi mogu ukljuéiti i predavanja struénjaka iz
pojedinih oblasti poslovanja, poslovne igre i stimulacije, u¢enje u uslovima rizika i
sastanke sa klijentima. Mnoge kompanije imaju centre za obuku i razvoj koji nude
jednodnevne ili dvodnevne seminare kao i nedeljne programe. Vecina kompanija smatra
da je primarna svrha obrazovnih programa opskrbljivanje zaposlenih veStinama za
obavljanje odredenog posla. Prema istrazivanjima, zaposleni koji su se obucavali na
ovaj nacin rekli su da je program prosirio njihove perspektive o pitanjima sa kojima se
suo€ava njihova kompanija, povecao njithovo samopouzdanje i pomogao im da nauce
nove tehnike razmisljanja i vidanja problema.

Procena predstavlja sakupljanje informacija i pruzanje feedback-a zaposlenima o
ponasanju, stilu komuniciranja ili ve§tinama zaposlenih. Informacija se moze traziti od
zaposlenih li¢no, njihovih radnih kolega, menadzera hotela i klijenata hotela. Procena se
uglavnom Koristi da bi se prepoznao zaposleni koji ima potencijala da postane menadzer
i merenje snaga i slabosti postoje¢ih menadzera hotela. Moze se koristiti i kod radnih
timova zbog utvrdivanja snaga i slabosti pojedinih ¢lanova tima i procesa odlucivanja ili
komunikacijskih stilova koji spreCavaju produktivnost tima. Komapnije sa
sofisticiranim razvojem koriste psiholoSke testove za merenje veStina zaposlenog,
osobnih vestina 1 komunikacijskog stila.

Radna iskustva mozemo definisati kao odnose, probleme, zahteve, zadatke i sl.
sa kojima se zaposleni mogu susresti u svom poslu.Da bi bili uspe$ni u svojim
poslovima zaposleni moraju nauciti nove vestine, primeniti svoje vestine i znanja na
drugaciji nacin i savladati nova iskustva.radna iskustva koja se smatraju pozitivnim
pritiscima stimuliSu ucenje zaposlenih. Poslovni izazovi koji se smatraju negativnim
pritiscima stvaraju visok stepen Stetnog stresa kod zaposlenih koji su im izloZeni.
Postoje razli¢iti nacini koriS¢enja radnog iskustva za razvoj zaposlenih kao Sto su
proSirenje trenutnog posla posla, rotacija posla, transferi, pomaci prema dole i
privremena zaduzenja u drugim preduzec¢ima.

Zaposleni mogu razvijati svoje vestine i povecati svoje znanje 0 kompaniji i
njenim klijentima i putem medudelovanja sa iskusnijim ¢lanovima organizacije. U
razvoju zaposlenih koriste se:

- mentorstvo i
- treniranje.

?Noe,Hollenbeck,Gerhart Wright , Menad:ment ljudskih potencijala, Zagreb, 2006.str. 320-337
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Mentorom se iskusan, produktivan stariji zaposleni koji pomaze manje iskusnom
zaposlenon u razvoju. Taj manje iskusni zapsoleni se naziva Sti¢enik.Veéina mentorskih
veza se razvija neformalno kao rezultat interesa ili vrednosti koje mentor i Sti¢enik dele.
Istrazivanja pokazuju da ¢e zaposleni sa nekim karakteristikama (npr. emocionalna
stabilnost, sposobnost prilagodavanja ponasanja datoj situaciji, velike potrebe za mo¢i i
uspehom) verovatno traziti mentora i da su oni mentorima privla¢ni Stic¢enici.
Mentorske veze se mogu razviti i kao deo plana kompanije da poveze uspesne starije
zaposle sa manje iskusnim zaposlenima. Od mentorskog odnosa koristi mogu imati i
mentori i Sti¢enici. Istrazivanja pokazuju da mentori svojim Sti¢enicima daju podrsku za
razvoj Karijere, kao i psiho-socijalnu podrsku. Podrska za razvoj karijere obuhvata
obucavanje, zaStitu, sponzorstvo i davanje izazovnih zadataka, izlagnja i vidljivosti.
Psiho-socijalna podrska obuhvata prijateljstvo i davanje primera, pruzanje pozitivne
paznje i prihvatanja i davanje prilike Sti¢eniku da govori o svojim teskobama i
strahovima. Mentorski odnosi pruzaju priliku mentorima da razviju svoje meduljudske
vestine 1 povecaju svoj osecaj samopouzdanja i vrednosti za organizaciju. U
programima grupnog mentorstva uspesni stariji zaposleni povezuju se sa grupom od
Cetiri do Sest manje iskusnih Sticenika. Jedna od potencijalnih prednosti mentorske
grupe je ta Sto Sti¢enici mogu uciti i jedni od drugih 1 od uspesnih starijih zaposlenih.
Voda pomaze $ti¢enicima da razumeju organizaciju, usmerava ih u analiziranje njihovih
iskustava 1 pomaze im da razjasne smerove karijere. Svaki ¢lan grupe moze dobiti
zaduzenje koje mora izvrSiti ili cela grupa zajedno radi na problemima ili pitanjima.

Trener (coach) je kolega ili menadzer koji radi sa zaposlenim da bi ga motivisao,
pomagao mu u razvoju vestina i pruzio pojacanje i povratne informacije. Deo treninga
se moze odvijati u Cetiri oka za zaposlenim, zatim se moze pomoci zaposlenima da uce
sami i slede¢a mogucnost je da trener moze ukljuciti pomo¢ poput mentora, kurseva ili
poslovnih iskustava koje zaposleni nebi mogao ste¢i bez pomoc¢i trenera.

2.3.6 Vrednovanje rezultata,motivisanje i nagradivanje zaposlenih

2.3.6.1 Vrednovanje rezultata

Vrednovanje rezultata rada predstavlja ocenu trenutnog ili dotadasnjeg rezultata
rada zaposlenih. To podrazumeva potrebu da se standardi rada utvrde zajedno sa
zaposlenima u skladu sa ciljevima organizacije, zatim postavljanje obostrano merljivih
ciljeva (zaposleni tacno mora znati Sta se od njega ocekuje), poredenje postignutih
rezultata sa postavljenim standardima, rasprava sa zaposlenima o postignutim
rezultatima kako bi se blagovremeno korigovala aktivnost zaposlenog.”®

U procesu evaluacije zaposlenih menadZeri u najvecem broju slucajeva
primenjuju jedan ili vise metoda. Cerovi¢ sve metode svrstava u dve kategorije: %0

29Dvecenso D.A., Human Resource Management, 7th edition,John Wiley & sons,Danvers, 2002, str.272
%0 Cerovic S. , Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu , Univerzitet Singidunum, Beograd 2012.
str. str.193
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e objektivne metode u koje spadaju: kolicina datih obroka, organizacija po stolu,
koli¢ina prodatih menija, pica, izdatih soba, broj dana odsustva sa posla, rad
preko vremena, zalbe,itd.

e subjektivne metode s obzirom da u radu hotelskih preduzeéa veliki broj
aktivnosti je nemoguce brojcano iskazati. Prvenstveno se misli na ljubaznost,
predusetljivost, pozrtvovanost, Sposobnost komuniciranja, sposobnost
ubedivanja, kreativnost, preduzimljivost, itd.

Subjektivni metod se smatra veoma znac¢ajnim za ocenjivanje ukupne usluge
koju hotel pruza od strane menadzmenta hotelskog lanca, kada posalju bez najave i u
tajnosti eksperte da daju procenu i ocenu na kvalitet usluge. U vecini sluCajeva se
primenjuju sledeéi na¢ini u postupku ocene performansi zaposlenih:*

e Rangiranje performansi zaposlenih koje se ubrajaju ljubaznost, kvalitet,
brzina davanja usluga i sl.,

e Uporedivanje performansi sa propisanim standardima,

e Poredenje radnika sa definisanim performansama.

Procenjuju se i slede¢i metodi rangiranja zaposlenih: ¥

e Metod neizmeni¢nog rangranja — ,,prema ovom metodu rangiraju se
zaposleni od najboljeg do najgoreg radnika na naéin da Se najpre upise
najbolji radnik pod rednim brojem 1, pa onda najgori pod rednim brojem
10, zatim najbolji zaposleni od preostalih zaposlenih pod rednim brojem
2 1 najgori zaposleni od preostalih zaposlenih pod rednim brojem 9 i tako
redom.*

e Rangiranje na osnovu uparenih poredenja — porede se ukupne
performanse za sve moguce parove radnika, a zatim se rangiraju. Ovaj
princip rangiranja se u vecini slucajeva smatra pouzdanijim od
prethodnog rangiranja, ali ga je tesko primeniti kod hotelskih lanaca ili
velikih hotela (preko 500 soba) jer imaju veliki broj radnika.

e Metod nametnute distribucije — razmesta se prethodno odreden broj
radnika u kategorije koje su rangirane na osnovu ucinka, i prema
prethodno utvrdenoj normi. Veliki broj radnika se uglavnom razmesti u
srednju kategoriju. Broj radnika koji ¢e biti u svakoj od kategorija koje
su rangirane prema ucinku je pre definisan. Od ocenjivaca se zahteva da
radnike smesti u odgovarajucu kategoriju.

e Metod poredenja performansi zaposlenih sa usvojenim standardima
— porede se ucinci radnika sa prethodno definisanim standardima.
Pomenuta metoda je u praksi veoma rasprostranjena.

31 Cerovic S. , Upravljanije ljudskim resursima u hotelijerstvu , Univerzitet Singidunum, Beograd 2012.
str. str.193
“Ibidem, str.201-203
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2.3.6.2 Motivisanje zaposlenih

Motivacija se u stru¢noj literaturi definiSe na razli¢ite na¢ine. Tako na primer u
Leksikonu psihologije nalazimo da je motivacija ponaSanje usmereno ka postizanju
cilja koji budi potrebe u ¢oveku, a razlog takvog ¢covekovog ponasanja je potreba da se
zadovolji potreba. Mathis i Jackson tvrde da je re¢ o izvedenici re¢i "motiv", ¢ije je
znacenje emocija ili potreba ¢oveka koja ga podstice na akciju. Za Mondya i Noe-a koji
koji je posm,atraju s aspekta poslovanja preduzeca to je spremnost da se ucestvuje u
ostvarivanju ciljeva preduzeéa.®

Weiss smatra da je motivacija ,,opéti pojam koji se odnosi na celi skup nagona,
zahteva, potreba, Zelja i sli¢nih sila®. **Weichrich smatra da je ,motivacija skup
unutras$njih snaga pojedinca koje pojacavaju njegov napor u izvrSavanju zadatka. »
Stefanovi¢ smatra da je motivacija ,,psiholoska karakteristika ljudi koja uti¢e na stepen
predanosti pojedinca koja se sastoji od faktora koji izazivaju, kanaliSu 1 podrzavaju
ljudsko ponasanje u odredenom Zeljenom praveu“.*® On smatra da je motivisanje proces
upravljanja kojim se moze uticati na ponasanje lica na osnovu spoznaje o tome $ta
izaziva ponasanje odredenog lica.®” Campbell smatra da se motivacija ,,odnosi na niz
povezanosti nezavisnih i1 zavisnih varijabli koje objaSnjavaju smer, veli¢inu i trajanje
ponasanja pojedinca, dok su efekti sposobnosti, veStina razumevanja zadatka i
ograni¢enja vezana za okolinu konstantni®. 38

Ivancevich smatra da je motivacija ,,skup stavova i vrednosti koje uti¢u na osobu
da se ponasa na specifi¢an, ciljem odreden na&in“.*® Greenberg smatra da je motivacija
grupa procesa koji imaju za cilj da podstaknu i odrzavaju ¢ovekovo ponasanje prema
nekom cilju.”® Bahtijarevi¢ smatra da je ,,motivacija zajednicki pojam za sve unutra$nje
faktore koji konsoliduju intelektualnu 1 fizicku energiju, iniciraju i1 organizuju
individualne aktivnosti, usmeravaju ponasanje i odreduju mu intenzitet i trajanje*.**
Maslow smatra da je ,,motivacija traganje za onim S§to nedostaje ili $to je potrebno
osobi, odnosno teznja da se zadovolje potrebe“.42

Todorovi¢ pod motivacijom podrazumeva ,,potenciranje spoznatih faktora,
eksterne 1 interne prirode za izazivanje, pojacavanje, usmeravanje i1 odrZavanje
pozZeljnog ponasanja pojedinca u njegovom ostvarivanju performansi u sklopu

% Marugi¢, S., Upravljanje ljudskim potencijalima. 4. izd. Zagreb, ADECO, 2006, str.318 op.cit.

3% Weiss J.W, Organizational Behavior and change, West Publishing Company, Mineapolis/St.Paul, 1996
str.81 op.cit

% Weihrich H., Koontz H., Menadzment (prevod sa engeskog), MATE Zagreb, 1993 str.463 op.cit

% Stefanovi¢ 7., Menadzment, Ekonomski fakultet Kragujevac, Kragujevac, 1999.str.269 op.cit

%" |bidem str.269

% Campbell J.P., Pritchard R.D., Motivation Theory in Industrial and Organizational Psychology in
Bahtijarevi¢ F., Menadzment ljudskih potencijala, Golden marketing, Zagreb, 1999. Str.557 op.cit

% lvanchevich J.M., Human resource Management, Irvin McGraw-Hill, New York, 1998. Str.310 op.cit
0 Greenberg., Baron R.A., PonaSanje u organizacijama (prevod sa engleskog), Zelnid, Beograd,
1998.str.115

* Bahtijarevi¢ F., Menad:ment ljudskih potencijala, Golden marketing, Zagreb, 1999. Str.557 op.cit

*2 Maslow A.H., Motivi i licnost (prevod sa engleskog), Nolit, Beograd, 1982. Str.88 op.cit
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poslovanja preduzeca.“**Prema Jurinu motivaciju je moguée posmatrati kao lantanu
reakciju, gde su potrebe osnov motivacije na osnovu kojih se radaju Zelje, gradeci u
psihi ¢oveka intelektualnu, intencionalnu, emocionalnu i vrednosnu komponentu koje
ga podsti¢u na akciju.44 Prema Tudoru motivacija je unutra$nji nagon koji zaposlenog
podsti¢e na nacin ponaSanja koji ¢e osigurati ostvarivanje njegovih cilgeva, odnosno
zadovoljavanje njegovih potreba, motivacija usmerava ljudsko ponasanje. >

Sve faktore motivacije koji utiCu na zadovoljstvo mozemo podeliti na
materijalne i nematerijalne. Motivacija vezana za materijalno predstavlja jedan od
primarnih faktora na kojima se zasniva organizaciona praksa motivisanja za rad. Na
materijalnu motivaciju neposredno uticu organizacija, njena politika i praksa. Postoji i
nematerijalna motivacija ,koja je nekim osobama mnogo bitnija od materijalne, ona
predstavlja razvoj, potvrdivanje, uvazavanje, status i sl. Medutim, pojedini misle da je
novac kao motivacioni faktor potisnut, ali i dalje je veoma vazan za motivisanje
radnika. Sa druge strane, istrazivanja koja su vrsili Lok i njegovi saradnici pokazuju da
motivisanje novcem beleZi najveéi rast kada je produktivnost rada u pitanju.*

2.3.6.3 Nagradivanje zaposlenih

Osim zanimljivog posla, plata i beneficije su najvazniji motivatori koje
preduzece moze ponuditi svojim zaposlenima u zamenu za povecanu produktivnost
posla i poboljSanja kvaliteta pruzanja usluga klijentima. Takode se plate 1 beneficije u
preduzecu koriste i za privlaenje novih zapsoslenih. Pozitivan uticaj novog dizajna
radnih mesta, nove tehnologije i povecanje Kkvaliteta, mogu biti naruseni ukoliko
zaposleni nisu zadovoljni visinom plate i beneficija ili ukoliko veruju da su plate i
beneficije nepravedno raspodeljene.*’

Planovi plata se obi¢no koriste za davanje energije, usmeravanje ili kontrolu
ponasanja zaposlenih.*®

U direktne oblike zarade ubrajaju se:osnovica, uveéanje osnovice radi
odrzavanja kupovne moéi i zarade koje zavise od performansi.*

Pod beneficijama se podrazumeva element zarade ¢iji je cilj da radnicima i
porodicama radnika obezbedi sigurnost. Beneficije imaju dve vrste programa:>

v Program zaStite radnika u koje se ubrajaju regulisano zdravstveno,
penzijsko, socijalno, invalidsko i zivotno osiguranje.

* Todorovié, J., Puranovi¢, D. , Osnovi MenadZmenta, Slobomir P univerzitet, Slobomir,2004.str. 219
op.cit

# Jurina, M., O upravljanju ljudskim potencijalima; Visoka kola za poslovanje i upravljanje“Baltazar
Adam Kréeli¢“; Zapresié, 2011; str. 111

*® Tudor, G.; Vodenje i motiviranje ljudi, M.E.P. d.0.0. Zagreb, 2010. str. 12.

*®| Cerovic S. , Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu , Univerzitet Singidunum, Beograd 2012.
str., str.223

*"Noe,Hollenbeck,Gerhart, Wright , Menad:ment ljudskih potencijala, Zagreb, 2006., str.32

“B1bidem, str. 422

| Cerovic S. , Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu , Univerzitet Singidunum, Beograd 2012.
str.str.233

lbidem, str.233
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v" Plaéena odsustva u koja se ubrajaju: bolovanja, odsustvo zbog sluZenja
vojnog roka, godisnji odmori, porodiljsko odsustvo i sli¢no.

Beneficije koje se odnose na odsustvo sa posla poslodavcu uglavnom stvaraju
najvece troSkove, a istovremeno one su i najzastupljenije. Da bi se beneficije smatrale
uspes$nim, neophodno ih je preispitivati i menjati ukoliko to pude neophodno, ali pod
uslovom da budu uskladene sa strategijom preduzeéa.>

Otpremnina - daju je mnogi poslodavci. To je nadoknada prilikom napustanja
posla radniku otpustenom iz hotela. Vrednost otpremnine varira od iznosa nadoknade za
tri ili Cetiri dana rada do vrednosti jednogodisnje ili visegodiSnje plate u zavisnosti od
politike preduzeéa.52

Pogodnosti su oblik indirektne zarade a u njih spadaju:
Ne placanje ishrane ili placanje po nizim cenama,
Dozvoljeno koristenje sluzbenog automobila,
Rekreacija ,

Upotreba sluzbenog telefona i sli¢no.”

3

2.3.7 Napredovanje u karijeri —upravljanje karijerom

Upravljanje karijerom se moze definisati kao obavljanje svih aktivnosti od strane
zaposlenog i organizacije u kojoj zaposleni radi kako bi zaposleni postao svestan svojih
vestina, sposobnosti, sklonosti i znanja i nakon toga ih usavrsio i iskoristio u pravcu
napredovanja u karijeri.>*

Zadatak savremenog poslodavca je da u organizaciji stvori takvu atmosferu koja
podrzava svako unapredenje i razvoj karijere radnika. U pravcu unapredenja karijere
zaposlenih, poslodavac bi mogao da preduzme neke od sledec¢ih koraka:

- lzazovnost i inspirativnost mesta na kom ardi;

- Procenjivanje i uskladivanje li¢nih osobina i sposobnosti radnika;
- Periodi¢no premestanje zaposlenih u okviru hotelskog preduzeéa;
- Dodeljivanje mentora.

Da bi zaposleni napredovao na poslu neophodno je da sprovodi sledece aktivnosti:
- Razvija mrezu;
- Nastavi da unapreduje svoje vestine,
- Razmotri kasnija pomeranja u karijeri,
- Bude mobilan,
- Daje podrsku sefu,
- Pronade mentora,
- Ne zadrzava se na prvom poslu,

bidem, str.251

32| Cerovic S. , Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu , Univerzitet Singidunum, Beograd 2012.
str. 251

%|bidem, str.233

% Masi¢ B., Menadzment, Univerzitet Singiduunum, Beograd, 2008.str281
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- Bude uocljiv,

- Pridobije kontrolu nad resursima organizacije,
- Dobro obavlja posao,

- PokaZze pravi imidz i sl.

3 INFORMACIONI SISTEMI U HOTELIJERSTVU

Informacioni sistem odlikuju dve funkcije i to:funkcija informisanja
(upravljanja) i funkcija dokumentovanja. Pod funkcijom informisanja podrazumeva se
da svi subjekti poslovnog sistema treba da raspolazu sa relevantnim informacijama da bi
mogli da donose vazne poslovne odluke. Pod funkcijom dokumentovanja podrazumeva
se da su svi subjekti poslovnog sistema duzni da obezbede dokumentaciju putem
informacionog sistema za sve aktivnosti organizacije.

Informacione tehnologije 1 hotelijerstvo se smatraju klju¢nim katalizatorima koji
treba da obezbede strategijske mogucnosti i mocéne alate koji ¢e dovesti do ekonomskog
rasat. Primena informacionih sistema u hotelijerstvu dovela je do boljeg i efikasnijeg
prenosa informacija $to se smatra jednom od osnovnih prednosti savremenog
poslovanja hotela.>

3.1 Razvoj informacionih sistema u hotelijerstvu

Hotelijjerstvo je pocelo da uvodi informacione tehnologije 1 to najpre u hotelu
HolidayInn, a zatim i kod ostalih vecih hotelskih lanaca kao $to su: Intercontinental
Ramada, Crest, Marriott, Hilton, Sheraton i Forte.

Prema A. Poon-u dosadasnji razvoj informacionih sistema u hotelijerstvu je
proSao kroz tri faze™:

- Knjigovodstvenu fazu koja obuhvata: racunovodstvo, marketing u
distribuciji i prodaji i naplatu

- Administrativnu fazu koja obuhvata sve rezervacije usluga, procese
recepcijskog poslovanja podeljene po delovima ciklusa gosta gde se pre
svega misli na razne evidencije i izveStaje ukljucujuci i ,,backoffice™
poslove kao i menadZzment smestaja,

- Takticku fazu koja obuhvata: tehniku, tehnologiju i telekomunikacione
sisteme, bezbednost, kontrolu i nadzor.

Svaka od navedenih faza ima svoje podsisteme ¢ija je medusobna uskladenost
jedan od faktora kojim se postize uspesno poslovanje hotela. Medu ¢iniocima dobrog
hotelskog poslovanja je mudusobno slaganje svih ovih faza i njihovih podsistema. E-
hotelijerstvo se odnosi na online rezervacije i komunikaciju sa klijentima, koji se
mogu pomocu terminala samoregistrovati i samoodjavljivati.

55Stankov, U., Informacione tehnologije u turizmu (skripta), 2012, str.12

% Stojanovi¢ N., Svorcan N., Primena i znacaj interneta u modernoj hotelskoj industriji, Zbornik radova
Visoka hotelijerska skola, Beograd, 2007.
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Imajuéi u vidu promene koje se deSavaju na turistickom trzi$tu i sami radnici u
turizmu i hotelijerstvu se moraju suociti sa tim promenama ,te je veoma vazno da Su
fleksibilni u poslu koji rade i lako prilagodljivi na promene. Da bi dospeli do kupaca
hotelijeri ,mora se koristiti prava informaciono-komunikaciona tehnologija.

Kako bi ostvarili potrebe turisticke traznje i potrosaca konkretno moraju biti
upoznati sa navikama korisnika usluga kako bi im se na vreme i kvalitetno obezbedila
odgovarajuca usluga. Iz tog razloga, preferira se uvodenje nove informaciono-
komunikacione tehnologije, koja ¢e biti non stop u komunikaciji sa trziStem.
Koris¢enjem informacionih tehnologija klijentima su uvek dostupne sveobuhvatne i
tacne informacije, obezbeden im je laksi i brzi pristup rezervacijama koje su po usluzi
sada cenjenije od tradicionalne metode rezervacije.

Kompjuterski rezervacioni sistemi (CRS), kao i globalni distribucioni sistemi
(GDS), omogucavaju klijenatima da saznaju sve specificne informacijama ,tako da
hotelska preduzeca ne mogu olako biti na trziStu ukoliko se ne promovisu preko
elektronskih distributivnih kanala.®’

Promene koje dolaze traze od zaposlenih u hotelijerstva da budu savremeni , da
uvode nova znanja i veStine, da bi $to bolje strategijski upravljali preduzecem. Kako bi
uspeli da vide unapred potrebne promene, neophodno je pre svega da ih prepoznaju, da
ispitaju frekvenciju ponavljanja kod konkurenata, da ih dobro analiziraju i da se
dogovore da li je hotelsko preduzece spremno prihvatiti promene koje su se desile te da
li ¢e ih primeniti u svom poslovanju.

Elemenata pokretackih snaga koji bi mogli da doneti promene :>®
- Ubrzanje promena,

- Zivotna vrednost kupca,

- Novi stil kupaca,

- Porast informacionih posrednika,

- Cyber marketing,

- Potreba za viSe znanja o li¢nim potrebama kupca.*

Neophodno je da svaki hotel odredi svoje ciljeve, definise odgovaraju¢u politiku
za uspesan dolazak tih ciljeva, uskladi organizacionu strukturu i sprovede detaljnu
analizu informacionog sistema kako bi se doSlo do reSenja u pogledu primene
informacionog sistema u svom poslovanju.*®

Od vrhunskog znacaja je da hotelsko osoblje da akcenat i pripazi na vrstu i
kvalitet usluge koje se pruza u dugom vremenskom periodu kako bi se ostvarili
pozitivni poslovni rezultati. Kvalitet usluge se meri nivoima tehni¢ko — tehnoloskih
inovacija koje hotel poseduje. Vrlo je vazno i zaposlenim obezbediti odgovarajuce
obrazovanje koje se ti¢e informacionih sistema kako bi uspeSno primenjivali u praksi
sve mogucnosti koje informaciona tehnologija pruza.

*"Kosar, Lj.,Hotelijerstvo I, Visoka Skola strukovnih studija, Beograd, 2008. str. 120
8| bidem, str.120
YIpidem, str. 128
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Vazno je da se mora menjati ono §to se do skoro prezentovalo klijentima . Ranije
je akcenat bio na isticanju koristi proizvoda, ali u savremenom hotelijerstvu kupac Zeli
reSenja koja su najbolja, najjeftinija i najbrza inace ¢e uslugu potraziti kod konkurencije.
U tom smislu, prilikom istraZivanja trziSta i samih potreba kupaca se moraju bazirati na
modelu koji im omogucava povratnu spregu od strane sadasnjih i potencijalnih kupaca.

3.2 Poslovni informacioni sistemi u hotelijerstvu

Najbitniji oblici informacionih sistema u turizmu i hotelijerstvu se mogu
razlikovati u vidu:®°

- Rezervacionih sistema,

- Globalnih distribucionih sistema,

- Sistema koji se koriste za podrsku upravljanja destinacijama,

- Elektronsko posredovanje u organizaciji putovanja,

- Mobilne platforme,

- Geografski informacioni sistemi.

Globalna podela informacionih sistema data je u slede¢em prikazu:

Podriavaju
poslovne
operacije

Podriavaju
proces
ni  odlugivanja

Transakelonl Sistemiza || s“::n"d*' Menadiment Sistemi za Izvréni
X upravijanje e informacioni rSku informadioni
sistemi medusobnu 3
procesima % ju sistemi odlutivanju sistemi
Obradujuposiovie  Sistemiza modelovanje, Office | sistemi 2a Predefinisanizvedtajl  Interaktivni sistemiza
Krit is f
transake e simulaciju, viiavanje, komunikaciju i {OLAP kocka, analizu (data mining ;;“n?fnz‘“z;‘;xm
kontroluloptimacu  saradnjuzmedu gruga  operativei BL..| algoritmi) oy
procesa ¥ KPl, stretedki Bl ...)
Geografski S 17[ Specijalizovani ‘ A Sistemi mw
informacioni s:e i $ infc c el e upravijanja v ol
sistemi il znanjem Tesadet

Inteligentne
mape

Kreira, organizuje | &irl
¥orporativno znanje | iskustva
{npr (ML}

Emulira ekspertsko
redavanje problema

3D simulacifa realnog il
imaginarnog okrulenja

Slika 1: globalna podela informacionih sistema
Izvor: Njegus, A., poslovni informacioni sistemi, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2009

»Informacioni sistemi pomazu obavljanju sledec¢ih poslova u turizmu 1 hotelijerstvu61:
- Kancelarijski poslovi,
- Istrazivanje trzista,
- Dinamicno i fleksibilnog odredivanja cena, koje pomaZze upravljanju
prihodima,
- Back-office i front-office poslovi (rezervacije, prijave/odjave, placanje),
- Upravljanje poslovnim procesima i osobljem,
- Presonalizacija, kao i diferencijacija proizvoda,
- Kontrola pokazatelja realizacije i izgradnja mehanizma povratne sprege.*

60Stamkov, U., Informacione tehnologije u turizmu (skripta), 2012. str. 25
61 Radas F., Analiza uticaja savremenih informacionih sistema na hotelsko poslovanje, Beograd, 2015.
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3.2.1 Racunarski rezervacioni sistemi (CRS)

Kada je re¢ o distribuiranju turistickog proizvoda 1 usluge rezervacioni sistemi
su najbitniji deo infrastrukture. Ovoj Cinjenici je najvise doprineo razvoj racunarskih
rezervacionih sistema, aposebno online rezervacija. Kako je obim rezervacija
vremenom rastao, ruéni modeli provere rezervacija kao i same zauzetosti smeStajnih
kapaciteta je postao tezak i hotelske kuce su bile primorane da uvedu informacione
sisteme, kako bi brze i lakse savladali sve ve¢i obim posla.®?

Prema tome moZe se govoriti o sledecoj klasifikaciji rezervacionih sistema:®®
1. Rucéni ili manuelni (zahtevi za rezervaciju se mogu dobiti telefonom ili e-
mailom, a kada stigne rezervacija se upisuje u knjige),
2. Racunarski rezervacioni sistemi (rezervacija se prima u elektronskoj formi uz
automatsko skladistenje u kompjuteru,
3. Automatizovani racunarski rezervacioni sistem ( samoregistracija korisnika
putem Interneta).

Zahvaljujuéi primeni CRS, uspostavljena je moguénost rezervisanja smestaja i
prevoza unapred te je bitno re¢i da se ovaj sistem pokazao efikasnim kada je re¢ o
rukovodenju traznjom u kratkim intervalima. Pored toga, racunarski rezervacioni sistem
daje moguénost kompaniji tacnijeg predvidanja turisticke traznje u buduénosti
istovremeno pozitivno uti¢uéi na porast ponude.

,Rezervacioni sistemi dele se na®*:
- Globalne rezervacione sisteme,
- Regionalne rezervacione sisteme,
- Lokalne rezervacione sisteme.*

Dva bazi¢na tipa rezervacija:®®

- Online-Momentalna  potvrda rezervacije.Ovaj vid rezervacija je
najpopularaniji vid rezervacije soba. Turisti mogu da izvr$e rezervaciju soba
1z bilo kog mesta, a da pri tom ne naruSe svoju privatnost. Takode, pruza im
se mogucénost da uporede cene i ponude razlic¢itih hotela. Na sajtovima
turistickih agencija turisti mogu pogledati slike hotela 1 smeStaja, mogu se
informisati o cenama, pa cak i o okolini. Hoteli ako imaju viska slobodnih
mesta mogu da spuste cene S§to je za mnoge korisnike povoljno ukoliko se
radi o aranzmanima koji se rezervisu u posledenjem trenutku.

- Offline — Cena, potvrda o smestaju i uslovi pla¢anja se dobijaju nakon 24h
(krajnji rok) od slanja ukoliko je radni dan u pitanju,a kada je re¢ 0 vikendu
onda se ¢eka 48h (krajnji rok).

%2Stanki¢, R., Stanki¢, M., Informatika u turizmu, Visoka turisticka §kola strukovnih studija u Beogradu,
Beograd, 2008 str. 29

%3Stankov, U., Informacione tehnologije u turizmu (skripta), 2012. str. 46

®Radas F., Analiza uticaja savremenih informacionih sistema na hotelsko poslovanje, Beograd, 2015.
$5Stanki¢, R., Stankié¢, M., Informatika u turizmu, Visoka turisticka §kola strukovnih studija u Beogradu,
Beograd, 2008
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Kada je re¢ o uslovima rezervisanja imamo podelu na:

1. Standardne rezervacije —to je rezervaciju u kojoj se ne garantuje da ¢e
klijent do¢i.Koriste se najvise od strane turista.

2. Garantovane rezervacije :

Moguce besplatno storniranje,

Bez moguceg besplatnog storniranja.

Hotelijerstvo je sektor koji je u uzlaznoj fazi primene informaciono —
komunikacionih tehnologija. Racunarski rezervacioni sistem u hotelijerstvu se moze
definisati kao centralni sistem preko kog se vrse rezervacije pritom koriste¢i odredene
alate za uvecéanje prodaje i prikupljanje vecih prihoda.

Osnovne funkcije rezervacionih sistema su:®

Rezervacije;

E-commerce —rezervacija putem web sajta,

CRM  (CustomerRelationshipManagementSystem)  —poseduje  sve
pouzdane informacije o gostima: inforacije o boravku, e-mail, mobilni
telefon, web usluge i sli¢no;

GDS interfejs —povezivanje hotela sa globalnim informacionim sistemima i
web rezervacijom, samim tim daje mogucnost svim ucesnicim u turizmu da
naprave, promene ili da otkazu rezervaciju.

Integracijom CRS-a hoteli dobijaju sledece prednosti:®’

Single — (propertyreservationsystems) — obradivanje rezervacije koje se
dobijaju putem telefona, e-mail,faksa itd, i to isklju¢ivo za pojedinacne
hotele.

Propertymanagementsystems (PMS)- Integracija CRS-a i PMS-a , da bi se
se pospesila usluga kroz CRM praksu (ekspresni check — in/checkout,
odrzavanje, raspored smena i sl.).

Integracija sa eksternim rezervacionim mrezama (npr. globalni
distribucioni sistemi avio — prevoznika, korporativni rezervacioni sistemi
pratnera i sl.). Eksterni sistemi rade po ovom principu gde se moze potvrditi
dostupnost soba unapred 1 na taj nacin se direktno prodaju turistickim
agencima i individualnim putnicima,ali to ne vazi za last room.Kako bi se to
poboljsalo potrebno je spojiti CRS 1 eksterni rezervacioni sistem nebi li se
omogucila rezervacija i dostupnost soba u nekom realnom vremenskom
roku.

In-housereservationsnetworks (unutrasnje rezervacione mreze). Ovde je
re¢ o spajanju CRS i pojedina¢nih rezervacionih sistema hotela. Ovaj spoj
omogucava prodaju medju pojedinim delovima hotelskog lanca.Internet
konekcija se sve ucestalije koristi u ove svrhe.

Njegus, A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010.
%" Grbavac, V., Analiza i implemetacija informatickih sustava, Skolska knjiga, Zagreb, 1991. Str. 139
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3.2.2 CRM (CustomerRelationshipManagement)

»CRM (Customer Relationship Management) podrazumeva upravljanje
potroSackim odnosima, odnosno ukljucuje poslovnu strategiju preduzeéa koja ima za
cilj da se shvate, predvide i usmeravaju potrebe postoje¢ih i mogucih kupaca. Za uspeh
CRM-a je vazno da se definiSe strategija prema potrosac¢ima i njihovim zahtevima, da se
izradi plan kanala distribucije 1 usluga, kao i da se shvati znacCaj strategije 1 integrisane
infrastrukture.<®®

Primena ove strategije se moze podeliti u tri segmenta:®
1. Strategija usmerena prema potrosacima:
- Razvrstavanje segmenata potrosaca prema postoje¢im i buduc¢im potrebama
- Zazvrstavanje po tome da li drugacije grupacije potroSaca imaju iste potrebe
- Razvrstavanje moguéeg postojanja grupacije kupaca kojima je moguce
ponuditi unikatne proizvode u obliku roba ili usluga.
2. Strategija kanala distribucije hotela:
- Razvrstavanje po tome da li klijenti vise vole odredene kanale za dostavu
proizvoda, robe ili usluga,
- Razvrstavanje po odgovaraju¢im troskovima pojedinih kanala,
- Segmentacija proizvoda, robe ili usluga, i usmerenost pojedinih kanala ka
njima.
3. Strategija definisanja potrebne infrastrukture:
- Odredivanje neophodne infrastrukture za zajednicko uspostavljanje
informaciono — komunikacione tehnologije (ICT),
- Odredivanje koja je tehnologija neophodna da bi se primenilo ucestvovanje
organizacija u procesu,
- Odredivanje po tome koji su veoma potrebni procesi i sredstva za
sprovodenje ICT.

Nakon odredivanja elemenata usluga koji ¢e biti pruZeni u hotelu, ide se na fazu
sprovodenja sistema Kkoji po potrebi mora imati zadovoljavajuci kvalitet tih usluga.
,Pokazalo se da CRM lanac vrednosti kroz primenu detaljne analize potrosaca, temeljno
upoznavanje sa njima, upravljanje odnosima sa potroSafima i pruZanje odgovarajucih
sistema podrSke utiCe pozitivho na potrosace, kroz izgradnju kvalitetnih dugoro¢nih
odnosa, a s ciljem satisfakcije potroéac“:a.“70

U mnogim hotelima se ne pravi razlika izmedu liste kupaca i baze podataka.
Lista kupaca predstavlja osnovne informacije (imena, adresa i brojeva telefona), dok
baza podataka ima mnogo vise informacija, do kojih se doSlo putem novcanih
transakcija kupaca, informacija prilikom check in-a, anketa putem telefona, ispitivanja
trzidta i mnogih drugih kontakata.”* Hotelima koji nastoje primenjivati sistem Custom
Relationship Management otvara se moguénost povecanja broja stalnih gostiju i
povecanja stope profitabilnosti, kao i druge pogodnosti koje dolaze iz poznavanja
navika i potreba gostiju.

%8 Baji¢, M., Hotellink 6: Znacaj modela i sistema percepcije za hotelijerstvo, Beograd 2005 str.210
*Ibidem, str.210

“Ibidem, str.210

™ Lazarevi¢, B., Marjanovi¢, Z., Ani¢i¢, N., Babarogi¢, S., Baze podataka, Fakultet organizacionih
nauka, Beograd, 2003.
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Primarni razlozi zbog kojih bi hotelska preduzeca trebala primeniti CRM sistem
72
Su:
- Privladenje novih gostiju,
- Smanjenje troskova,
- Povecanje prodaje i
- Povecanje stepena lojalnosti gostiju.

3.2.3 Geografski informacioni sistemi

»Geografski informacioni sistemi se tumace kao skup kompjuterskog softvera
i hardvera, obrazovanih stru¢njaka, baze podataka i mreza u cilju prikupljanja, ¢uvanja,
azuriranja, analize, modelovanja i prikaza svih oblika prostornih informacija. Pet
osnovnih nacina upotrebe geografskih informacionih sistema su:"®

- Kartiranje,

- Merenje,

- Nadgledanje,

- Modeliranje i

- Menadzment.*

Upotreba geografskih informacionih sistema nalazi sve veé¢u primenu u turizmu
imajuéi u vidu da putnici dobijaju vazne geografske informacije o putnim Smerovima,
hotelima u gradovima, vaznim mestima koja bi trebalo da posete, kao §to su nacionalni
parkovi, restorani, turisti¢ke atrakcije i sl.”*Za turiste je veoma bitno da kada se nadu
na novom i mestu koje njima nije poznato , mogu lakse i jednostavnije orjentisati.
Papirne karte predstavljaju zastareli nad¢in snalaZzenja, jer ne prikazuju detalje. Nebi i
se odstranila ta ograni¢enja koriste se aplikacije na mobilnim telefonima ili
kompjuterima. Aplikacije su projektovane tako da sadrZe potpuno prikazivanje ulica sa
imenom 1 brojevima, zelenim povrSinama, GPS navigaciju samog korisnika ili objekta
kojeg trazi, prkazivanje linija javnog saobracaja i kalkulaciju rute.

3.3 Pametni sistemi za upravljanje hotelijerstvom

Danas se ne moze zamisliti upravljanje hotelom bez integrisanog inteligentnog
IS. Osim web funkcionalnosti, ovakvi sistemi moraju posedovati elemente analitickog i
transakcionog sistema. Kvalitet usluge u savremenom hotelijerstvu se uglavnom moze
izmeriti primenom savremenih informacionih tehnologija u hotelskom poslovanju. Kada
je re¢ 0 spajanju korisnika u jedan poslovni sistem, time se mstra da osoblje u jednoj
kompaniji lakse dode do bitnih informacija i Zeljenih funkcionalnosti.

2Sekulovié, N., Kvalitet usluga i satisfakcija potrosaca u turizmu, 2009 str. 23

"Jovanovi¢, V., Durdev, B., Srdi¢, Z., Stankov, U., Geografski informacioni sistemi, Univerzitet
Singidunum, 2012.

"Longley, P., Goodchild, M., Maguire, D, Geographical information systems and Science, Chicester,
2005
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,,Oblasti koje se bave izu¢avanjem i razvijanjem u vezi sa integracijom korisnika

su sledece: "

- Portalna infrastruktura, personalizovan pristup heterogenim IT okruZzenjima,
kroz efikasno povezivanje klijenata, pratnera i zaposlenih,

- VisSekanalni pristup, pristup sistemu putem racunara, mobilnih telefona,
tableta, putem interneta,

- Saradnja — odnosno promocija dinamic¢nije i efikasnije komunikacije unutar
timova: ¢askanje, forum,i skladistenje dokumenata, deljenje aplikacija,

- Cuvanje podataka — unifikacija sirovih podataka dobijenih iz razligitih IT
okruzenja, upravljanje 1 analiza informacija i podataka (izveStavanje,
monitoring, planiranje i simulacija),

- Data mining, obezbedivanje automatizovanih analitickih reSenja, kao i
proces pronalazenja znanja u podacima,

- Proces otkrivanja znanja, odnosno pretvaranje sirovih rezultata iz data
mininga u korisne i razumljive informacije,

- Integracija procesa kroz XML pakete podataka,

- Upravljanje poslovnim procesima (BusinessProcessManagement-BPM),
omogucava modelovanje procesa, reinzinjering i analizu procesa u stvarnom
vremenu kombinujuéi IT resurse, informacije i pokazatelje performansi.*

3.3.1 MenadZment hotela iinformacioni sistemi

MenadZmenta hotela se moze pojasniti pomocu dva aspekta. Prema aspektu
funkcije, menadzment hotela je proizvod kreiranja, usmeravanja i povezivanja
proizvodno — usluznog pocesa, gde zaposleni zajednickim snagama dovode do
ostvarivanja zadatih poslovnih ciljeva.

Prema aspektu organizaciono-upravljacke strukture, menadzment hotela je zbir
rukovodilaca svih nivoa, koji moraju planirati , organizovati i kontrolisati sve poslovne
funkcije u hotelskom preduzecu.

Koliko je top menadzment u hotelu uspeSan moze se videti po pravom izboru
zaposlenih, timskom radu, radu sa velikim brojem gostiju, kao i sa grupama u
okruzenju, dobrom prodajnom svih hotelskih sadrzaja, kao i optimalnom koris¢enju
pogodnosti sa kojima hotel raspolaze, a u cilju to boljeg prezentovanja svojih usluga.”
Klju¢ne funkcije  jednog hotelskog menadzera su: planiranje, organizovanje,
motivisanje i kontrola zaposlenih, kao i upravljanje ljudskim resursima, koje je danas
jedan od najbitnijih zadataka menadzmenta.

Kao §to znamo menadzment se deli na tri nivoa’’:
- MenadZment najviSeg nivoa (top menadzment),
- MenadZment srednjeg nivoa ( middle, executivemanagement)
- MenadZment najniZeg nivoa (Firstlevelmanagement).

> Stojanovié¢ N., Svorcan, N. Primena i znacaj Interneta u modernoj hotelskoj industriji, Hotellink;
Zbornik radova Visoka hotelijerska Skola, Beograd, 2007

®Coyle, M. P., dale, B. G., Quality in the hospitality industry, International Journal of Hospitality, 1993
str. 24

"’ Radas F., Analiza uticaja savremenih informacionih sistema na hotelsko poslovanje, Beograd, 2015.
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Top menadzZeri se bave odredivanjem poslovne strategije preduzeca, ciljevima
rasta i razvoja, nadzorom nad uspostavljanjem zacrtanih planova i projekata, kao i
vrsenjem korekcija. Uglavnom je generalni direktor neko ko obavlja tu funkciju, ali to
mogu biti i izvr$ni direktor, kao i direktor prodaje. Njihova duznost je planiranje i
donosenje dugoro¢nih, strateski vaznih odluka u preduzecu, a za uspostavljanje tih
odluka zaduZenje nose menadzeri na srednjem i nizem nivou.

MenadZeri srednjeg nivoa imaju odgovornost da primene ciljeve i zadatke u
svojim organizacionim jedinicama, a takode i da izvrSe poslovnie zadatke u hotelu u
okviru svog odelenja.Tu funkciju u hotelu uglavnom obavljaju: Sef recepcije, Sef sale,
Sef domacinstva, Sef raCunovodstva i Sef tehnicke sluzbe. Oni imaju zaduzenje da
donesu srednjoro¢ne poslove koje bi trebalo da posluze operacionalizaciji strateskih
odluka.

MenadZeri najniZeg nivoa imaju za duznost da sprovedu operativne zadatke,
odgovorni su za rad ostalog nivoa menadzmenta i nemaju svoje podredene. U hotelu su
to: recepcioneri, sobarice, nadzornice u domadinstvu, Sefovi skladista, zaposleni u
kuhinji restoranu ili u baru. Najveci broj odluka koje oni mogu doneti su ve¢ ustaljene
, 1j. rutinski donesene kako jei predvideno.Menadzeri na ovom nivou donose
kratkoro¢ne odluke, za razliku od top menadzera,a sa ciljem usmerenim na efektivno i
efikasno upravljanje poslovnim funkcijama u tomhijerarhijskom lancu.

3.3.2 Inteligentni poslovni sistemi

. Poslovna inteligencija predstvlja metod za prikupljanje podataka i informacija
radi analize poslovnih podataka, u cilju donosenja strateski bitnih poslovnih odluka i u
pravo vreme sagledavanje novih poslovnih trendova.*

Poslovna inteligencija (Businessintelligence) postize sledeée:"®
- Analiza u ponasanju kupaca i dobavljaca,

- Analiza efikasnosti poslovanja,

- Analiza efikasnosti upravljanja,

- Analiza i procena trzista,

- Sagledavanje kupaca u skladu sa poslovnim rezultatima,

- Odredivanje kljucnih troskova,

- Predvidanje buduc¢ih trendova.

Poslovna inteligencija je najvazniji metod poslovnog izveStavanja koji daje
moguénost pronalazenja informacija koje su neophodne za brze i preciznije donosenje
bitnih poslovnih odluka. Najbitnije aktivnosti poslovne inteligencije su istraZivanje
podataka (Data Mining), ¢uvanje podataka (Data Warehousing) i mreZzna analitiCka
obrada podataka (OLAP).

8 Njegus, A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010.
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Slika 2:Arhitektura pametnih informacionih sistema
Izvor : www.datawarehouse4u.info

Mnoga srednja i velika preduze¢a pomno uvazavaju sistem poslovne
inteligencije, razvijaju i sprovode takve sisteme i koriste ih u svom elektronskom
poslovanju.

Kompanije dolaze do uspeha u prenesu informacije u poslovnu inteligenciju,
potom poslovnu inteligenciju u korporativno znanje, a zatim znanje u uvecani profit.
Upotrebom poslovne inteligencije dolazi se do smanjenja operativnih troSkova,
poboljsanja sistema nabavke i ostvarivanja ciljeva prodaje. Koris¢enje OLAP-a za
smanjenje troSkova odelenja informacionih tehnologija,pronalazenje inovativnih
mogucnosti za poslovnu dobit, kao i poboljSanje upravljanja troskovima. Za
pronalazenje klju¢nih parametara vezanih za odredene segmente kupaca koristi se Data
Mining. Od primarnog znacaja za zaposlene u sektoru informacionih tehnologija je da
imaju prilagodena aplikacijska reSenja 1 alate za stvaranje 1 upravljanje okruZenjem za
poslovnu inteligenciju, a za poslovne korisnike bitno je da poseduju aplikacije kojima
mogu analizirati podatke. Za to se koriste razli¢iti alati kao npr. namenske aplikacije,
OLAP alati, alati za statisticku analizu, data mining 1 izvr§avanje upita.

3.3.3 Primena sistema velikih podataka u hotelskom poslovanju

Sistemi velikih podataka predstavljaju prikupljanje velikih i kompleksnih
podataka ,a to se ne moze lako obaviti koriS¢enjem konvencionalnih aplikacija za
obradu podataka. Ono sto predstavlja izazov jesu analiza, snimanje, pretraga, deljenje,
transfer, vizualizacija i skladistenje podataka. Veliki podaci nisu laki za upravljanje
putem sistema za upravljanje relacijskom bazom podataka, desktop statistikom i
paketima vizualizacije, zahtevaju¢i umesto toga rad na desetinama, stotinama, Cak i
hiljadama servera. ,,Big Data predstvlja pojam koji varira u zavisnosti od moguénosti
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organizacije koje upravljaju grupom podataka, kao i moguénostima aplikacija koje se
tradicionalno koriste za procesiranje i analizu skupa podataka na jednom domenu.«"

Kori$¢enje ,,Big Data“u hotelima je od velikog znacaja .Sada je online
rezervacija pre svega mnogo laksa i na korisnicim je samo da udu na svoje omiljene
web sajtove i na taj nacin pronadu ono S§to im treba. Ti sajtovi poseduju dodatne
predloge kroz reklame,to su predlozi za dodatni odmor ,dok korisnik surfuje po
internetu.Taj nacin preusmeravanja ponude je dobar ,nebi li povecéao prodaju i
ponudilo holisti¢ki pristup korisniku. ®

Hoteli sada koriste ,,Big Data®“, prilikom korisnikove pretrage i rezervisanja
smestaja, kako bi uspesnije razumeli potrebe Klijenata i da bi im predstavili $to bolje i
sadrzajnije ponude. Veoma je bitno za svakog hotelijera da zna §to viSe o svojim
gostima 1 na taj nacin im izade u susret. Vazni podaci o gostima mogu biti zadrzani u
hotelu pre, za vreme i posle njegovog putovanja, i to kroz sopstveni inputa gosta, ili
preko profilisanja gosta. Preduzeca koja se bave Data Miningom mogu biti od pomoci
hotelima u toku personalizacije gosta. ,,Podaci koji nastaju tokom bilo koje online
putni¢ke rezervacije kao $to su na primer, licni podaci vezani za porodicu, nacionalnsot,
interesi, jezici, religija i ostalo, pa ¢ak do podataka o omiljenim novinama koje ¢itaju ili
omiljene hrane ili pi¢a mogu pomo¢i hotelijerima u spoznaji onoga Sto je potrebno
gostu, a sve sa ciljem njegovog zadovoljenja.«®

3.4 Uvodenje Informacionih sistema u procesnu funkciju pripreme i
pruzanja usluga smestaja

U ovom delu nau¢no istrazivatkog rada obradena je primena informacione
tehnologije kao sistema podrske u hotelijerstvu za pripremu i pruzanje usluga smestaja.
Namerno je obja$njen uticaj informacionih sistema na prethodno pomenutu procesnu
funkciju jer proces rada u hotelskom poslovanju po¢inje prodajom smestajnih kapaciteta
i rezervisanjem usluga, nakon cega sledi dolazak, boravak i odlazak gosta iz hotela.
Narocito je naglaSen znacaj definisanja datoteka baznih podataka tj.baznog modula
direktno pre obradivanja podataka koji se odnose na prodaju i recepcijsko poslovanje.

3.4.1 Informacioni podsistem marketinga i prodaje smestajnih kapaciteta

Prema Gali¢i¢u, sve postupke pri prodaji smestajnih kapaciteta hotela mozemo podeliti
82
na:
1. ugovaranje prodaje
2. postupak rezervacije smestaja.

Kod prvog od prethodno dva navedena postupka je mogucée definisati sledece
aktivnosti®®:

" Njegus, A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010.
8 |bidem, Njegus, A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju

81 |bidem, Njegus, A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju

82 Galigi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013.

8 Galigi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013 str.122
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e ponuda ugovora na potpis i

e potpisivanje ugovora sa grupama gostiju hotela(prodaja za grupe) i “last
minute““(individualna prodaja).

Prvom poslovnom funkcijom u hotelu smatra se prodaja smestajnih kapaciteta
jer od njene kvalitetne realizacije zavise i realizacije proizvodno-usluzne, nabavne,
kadrovske i drugih funkcija u hotelskom preduzecu. Pomenuta tvrdnja govori o
znacajnom Stepenu zahtevnosti primene informacionih sistema u hotelsku prodaju. Ako
se prodaja posmatra iz perspektive modeliranja procesa, onda je u zahtevu za primenom
informacionih sistema u hotelskoj prodaji odmah neophodno primetiti njegovu
slojevitost.

Razlikuju se 3 osnovna odnosa sa kojima se pomenuti zahtev izrazava, i to:2*
1. odnos prema direktnim i konkretnim radnim zadacima i poslovima zaposlenih u
odeljenju prodaje;
2. 0dnos prema celini tehnoloskog procesa u hotelskom preduzecu i
3. odnos prema prijemnom odeljenju hotelskog preduzeca.

Pomenuti odnosi su uzajamno uslovljeni, a od uskladenosti 3 nivoa ovog
znacajnog hotelijerskog interesa zavisi uspes$nost prodaje u hotelskom poslovanju.
Naroc¢ito je bitna dobra koordinacija odeljenja prodaje sa ostalim odeljenjima u
hotelskom preduzecu. Da bi hotelsko preduzece pruzilo kvalitetnu uslugu ne sme biti ni
minimalno odstupanje na relaciji trazeno pruZeno, a to se moze ostvariti jedino ako

izmedu svih hotelskih odeljenja postoji dobra saradnja, ¢iji je osnov u odgovaraju¢em
sistemu informisanja u hotelskom preduzecu.

Razvoj i uvodenje informacione tehnologije u hotelijerstvo omogucéio je da se i
funkcije i zadaci, ali i aktivnosti marketinga i prodaje mogu informatizovati isto kao i
druge funkcije u poslovanj  hotelskog preduzeéa. Za potrebe master rada,
informatizacija poslovne funcije marketinga i prodaje ¢e se posmatratie kao sistem
nizeg reda u poredenju sa celinom hotelskog poslovanja tj.posmatrace se kao podsistem.
U skladu s tim,smatra se da se informacioni podsistem pod nazivom,Marketing i
prodaja“ moze definisati kao skup aplikacijskih softverskih programa, koji koriste
radnici u sektoru, sluzbi ili odeljenju marketinga i prodaje u hotelskom preduzecu.
Navedeni podsistem pruza mogucnost unosa cenovnika, ugovorae o alotmanu, ugovora
za grupe gostiju, rezervacija i pregledanja statistickih pokazatelja vezanih za celokupnu
aktivnost marketing sluzbe, ali i prodaje smestajnih kapaciteta hotelskog preduzeca.
Input tj. ulazne podatke navedenog informacionog podsistema &ine®:

e planiranje prodaje smestajnih kapaciteta hotelskog preduzeca,

e ugovori koje je hotelsko preduzece potpisalo sa putnickim agencijama i drugim
poslovnim partnerima koji su povezani sa prodajom smestajnih kapaciteta
hotelskog preduzeca,

e popunjenost smestajnih kapaciteta hotelskog preduzeca,

e liste gostiju hotela,

¥Martinovié, 1., Recepcijsko poslovanje u sklopu integralnog informacijskog sustava regionalne mreze
hotela, Zbornik radova ,,Hotelska kuca '88.%, Hotelijerski fakultet Opatija, 1989., str. 106.

% Diki¢, N., Poslovne komunikacije u hotelijerstvu, Visoka hotelijerska $kola Beograd, 2003 str. 214

8 Galigi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013.
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e vauceri ili hotelske uputnice,
e rezervacije.

,,Pomenuti podaci su osnovna podloga za output (izlazne) podatke iz podsistema,
a najznacajnijim se smatraju slede¢i podaci:
» podaci 0 izvrSenju plana,
» podaci 0 bonitetu poslovanja s putnickim agencijama i pojedincima,
» podaci zauzetim i arsposlozivim smestajnim kapacitetima hotelskog preduzeca. ,,

Delom celoukupnog sadrzaja aplikacije za pracenje prodaje smeStajnih
kapaciteta hotelskog preduzeca, pred menadZment se otvara mogucénost reSavanja
funkcije prodaje na nivou celog hotelskg preduzeca. U okviru ovog podsistema, kao
dela integralnog hotelskog informacionog sistema, preko je neophodno obuhvatanje
svih znacajnijih funkcija koje se mogu saZeti u sledeée celine®’:

» protokol ugovora o prodaji koji su potpisani po tome ko je naruéilac usluga;

» sastavljanje cenovnika po razdoblju i intervalu prodaje, valutama, kategoriji
smestajnih kapaciteta hotela za svakog gosta ponaosob i goste koji dolaze u
grupama;

» azuriranje slobodnih smestajnih jedinica u svakom momentu, prema definisanim
rezervacijama za buducéi poslovni period I prema trenutnoj zauzetosti smestajnih
kapaciteta hotela;

» pregled slobodnih soba i apartmana hotelskog preduzeéa po vrsti smestajnih

jedinica, prema kategoriji i sl.;

evidencija prispelih rezervacija;

signalizacija negativnog stanja slobodnih soba i apartmana;

mogucnost pracenja statistickih podataka za prodaju po slede¢im parametrima:

broj ugovorenih smestajnih jedinica, broj potvrdenih rezervacija, broj ostvarenih

rezervacija;

» rad sa dodelom smestajnih jedinica da bi se dobio plan zauzetosti po smestajnim
jedinicama za odredeni vremenski period, sto se takode smatra znacajnim zbog
kvalitetnijeg rada.

Y VV

Osnovnim ciljevima primene pomenutog informacionog podsistema smatraju se
osiguranje brzih i kvalitetnih izlaznih informacija, ¢ijim se kvantitetom, kvalitetom i
vredno$¢u u vremenu, celokupnom osoblju hotela omogucava ostvarivanje ciljeva.
Jedan od ciljeva je i povecanje iskoriStenosti smestajnih kapaciteta, kao i informacija o
gostima hotela.

Uvodenje informacionih sistema u odeljenje hotelske prodaje istovremeno je
stvorilo potrebu uvodenja drugacijih oblika kontrole nego onog koji se primenjivao pre.
Trebalo bi da zadovolji anticipativnu upravljacku kontrolu celog procesa pripreme i
pruZanja usluga smestaja. Ovo Se prvenstveno odnosi na sledeée postupke:®

%+ postupak koncizno unesenih datoteka baznih podataka,

¢ postupak definisanih uslova iz ugovora o alotmanu,

¢+ postupak definisanih uslova iz ugovora zakljuc¢enih sa grupama koje nameravaju
koristiti usluge hotela,

87 Galigi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013.
88grica, V., Upravljanje kreativnoscéu, Skolska knjiga, Zagreb, 1992, str. 82
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X/

«+ pravilan i blagovremen unos rezervacija,

X/

¢+ postupak pripremanja smestajne jedinice za prijem korisnika hotelskih usluga,
% postupak definisanja uslova iz ugovora o boravku korisnika hotelskih usluga,

¢+ postupak ugovaranja nacina, uslova i rokova plac¢anja usluga na kvalitetan nacin,
%+ postupak pravilnog rasporeda rada radnika,

¢+ postupak informisanosti drugih odeljenja u hotelskom preduzecu.

Ostvarivanje pozitivnih efekata informatizacije prodaje u hotelskom poslovanju,
implicira zadovoljavanje odredenih preduslova od kojih se najznacajnijim smatraju
sledeci: ®

= Kkategorizacija soba i hotelskih apartmana u hotelskom preduzeéu,
= definisanje cena,

= definisanje ugovora,

= definisanje odgovarajuce organizacije rada,

» postizanje zadovoljavajuceg stepena radne azurnosti i discipline,
= utvrdivanje tacke poslovne uspesnosti,

» utvrdivanje kada treba zatvoriti hotelsko preduzece.

Dosadasnja praksa primene informacionih tehnologija kao pomagala u prodaji
smestajnih kapaciteta hotelskog preduzeta je pokazala da su osnov za donoSenje
kljuénih odluka za celokupno poslovanje hotelskog preduzeca u buduénosti
pravovremene informacije o stanju prodaje i analize poslovanja. Osnovnim zadatakom
celokupnog aplikativnog reSenja za pracenje podataka vezanih uz prodaju smestajnih
kapaciteta hotelskog preduzeca smatra se ostvarenje integralnosti obrade podataka,
polazec¢i od obuhvatanja i obrade transakcija koje nastaju na recepciji i kancelariji za
rezervacije, sluzbi Zurnala, obracunskoj sluzbi i sli¢no. Osim integralnosti, potrebno je
ista¢i i sledece karakteristike: ®

1. sveobuhvatnost reSenja odredenih aplikacija,

2. veliki stepen prihvatljivosti 1 koristenja aplikacije od strane neposrednih
izvr§ioca zbog jednostavnosti reSenja, brzog i tatnog dobijanja rezultata,

3. moguce konrolisanja u datom momentu, zavisno od nivoa i zahteva kontrolora,

autorizovana registracija ostvarenih transakcija s nivoima ovlascenja,

5. interaktivan rad.

&

Neophodan uslov za odvijanje celokupnog procesa organizacije, koordinacije i
kontrole rada hotelske prodaje mogao je da sva odelenja u hotelskom preduzeéu budu
upoznata sa znacajem, moguénostima i organizacionim zahtevima pri koriS¢enju
informacionih tehnologija. Prvenstveno se misli na menadZere odeljenja u hotelskom
preduzecu. Da bi stvorili uslovi za primenu pomenutog informacionog podsistema
menadzment hotela treba da osigura definisanje baznog modula tj. svih onih podataka
Cija ¢e obrada dovesti do ostvarivanja ciljeva prodaje smestajnih kapaciteta, podataka
recepcijskog poslovanja u hotelu, kao 1 svih ostalih odeljenja u hotelu, u kojima ¢e
korisnik koristiti i dodatne usluge.

9Galigi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013 str. 132
%) attin, G.W., Modern Hotel and Motel Management, W.H. Freeman and Company, San Francisco,
1968., str. 46
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3.4.2 Bazni modul informacionog podsistema

Specifi¢nost hotelskog poslovanja stvorila je potrebu za maksimalnom
azurno$¢u podataka. Prvi korak u pristupanju obavljanja funkcije prodaje smestajnih
kapaciteta hotela i recepcionog poslovanja je formiranje baznog modula tj. datoteke s
baznim podacima, specifi¢nog za svako hotelsko preduzece. Sastavni deo baze podataka
su datoteke, koje mogu biti i samostalno skladiSte podataka koji pripadaju istim
Objektima.91 UzecCemo za primer datoteke pod nazivom ,,Kupci® i ,,Dobavljaci®. Prva
datoteka sadrzi podatke o kupcima, dok druga datoteka sadrzi podatke o dobavlja¢ima.

U informacionom podsistemu marketinga i prodaje hotelskih smesStajnih
kapaciteta datoteke s baznim podacima predstavljaju grupu programa uz pomo¢ kojih se
mogu definisati osnovni parametri aplikacije za izabrano hotelsko preduzec¢e. Pomenuti
podaci se prvi unose u informacioni podsistem na osnovu ¢ega se Stvaraju primarne
datoteke. Postupak uno$enja pomenutih podataka, ali i njihova promena i azuriranje
tokom obradivanja poverava se osobama sa ve¢im stepenom ovlas¢enja i odgovornosti
za koriS€enje aplikacija. Sigurnost podataka podrazumeva zaStitu podataka od
neovlaséenog kori$¢enja, a najcesc¢i nadin zastite podataka je postavljanje Sifre koja je u
nadleznosti administratora baze podataka. Preporucuje se da se naznaci koliko je vazno
pravilno unosenje podataka i postovanje zadatog redosleda odgovornom licu u
hotelskom preduzeéu koje unosi podatke u odredene datoteke zbog toga $to se podaci
koji se jednom unesu u bazu podataka koriste na vise mesta pa se za njihovu ispravku
(koja je naravno moguca) koristi mnogo viSe vremena od vremena potrebnog za sam
proces unosenja podataka. Da se Cesto ne bi dogadale greske prilikom unosa podataka
potrebno je u procesu unosa podataka zajednicko angazovanje korisnika hotelskog
informacionog sistema i informaticara koji instaliraju informacioni sistem.%

Proces uvodenja informacionih sistema u hotelska prodaja trebao bi biti pracen
prvobitnom racionalizacijom organizacije i tehnologije rada na tom podru¢ju. Pravi
ucinci ulaganja u informacioni podsistem prodaje ostvaruju se jedino Sirenjem
informatickog obrazovanja svih radnika u odeljenju prodaje.

3.4.3 Uvodenje informacionih sistema u kancelariju za rezervacije

U savremenom hotelskom poslovanju, svi poslovi i aktivnosti vezani za
rezervacije se obavljaju putem raCunarskog sistema, a generalno posmatrano
rezervacioni sistemi najcesce treba osiguraju®®:

91Lazarevié, B., Marjanovi¢, Z., Ani¢i¢, N., Babarogi¢, S., Baze podataka, Fakultet organizacionih nauka,
Beograd, 2003. Str 131

%|bidem,str 132

BGaligi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013
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Razvrstavanje rezervacija,

autentifikaciju i otkazivanje rezervacija,

korespondenciju,

izvestaje o rezervacijama,

detalje o korisnicima hotelskih usluga uzimajuéi u obzir i primedbe i predloge
gostiju i sl.

Tokom unoSenja rezervacije, potrebno je predvideti moguénost definisanja

podataka kao $to su: **

datum dolaska korisnika hotelske usluge (gosta),
prezime gosta ili naziv grupe gostiju ako je re¢ o grupnom dolasku,
vrsta rezervacije,

broj ugovora,

vremenski period do kog gost planira da ostane,

naziv agencije koja je bila posrednik za dolazak gosta,
oznaka korisnika hotelske usluge,

valuta ugovora,

agencijska provizija,

kategorija smestaje jedinice,

broj potrebnih soba ili apartmana,

broj osoba koje ¢e prema rezervaciji biti gosti hotela,
vrste usluga,

pocetna i zavr$na usluga,

broj slobodnih mesta,

nacini rezervisanja,

eventualne akontacije i

napomene Kkoje se smatraju vaznim za boravak gosta i za sva odelenja hotelskog
preduzeca.
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Slika 3:Primer unosa rezervacija u podsistemu Marketing i prodaja
Izvor: http://www.micros.com/Products/HotelSolutions/CentralSystems/

Jednom definisani podaci, koji odreduju uslove boravka gostiju u hotelskom

preduzeéu podlozni su promenama, ali i otkazivanju rezervacije, pod uslovom da je

%Galigi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013, str. 142
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gost odmah ili nakon izvesnog vremena izvestio zaposlene u kancelariji za rezervacije
ili odelenje prodaje da odustaje od rezervacije. U takvim sistuacijama dobro aplikativno
reSenje omogucava licu zaduzenom za rezervacije da stornira rezervaciju, ali je ipak u
potpunosti nece eliminisati zbog toga $to se u praksi ¢esto susre¢emo sa situacijama da
gost ponovo izrazi zelju dode u hotel i koristi hotelske usluge. Zbog navedene situacije
osoblju hotela je jednostavnije da samo aktivira storniranu rezervaciju nego ponovo
definise sve uslove boravka gosta.”

Na osnovu unesene rezervacije dodeljuje se soba. Nakon unosa rezervacijskog
broja i potvrde da li slobodna soba neophodno je uneti broj sobe koja se dodeljuje na
osnovu rezervacije i broj lica koja ¢e biti gosti hotela. Treba ista¢i da se pregled
slobodnih kapaciteta u hotelu moze posmatrati na dva nacina, i to: ukupna zauzetost i
soba i apartmana hotela i odvojeno zauzetost soba i zauzetost apartmana hotelskog
preduzeca.

3.4.4 Primena informacionih sistema u recepcijskom poslovanju

U proces pripreme i pruzanja usluga smestaja u hotelskom preduzeéu ubrajaju se
svi poslovi i postupci koji se obavljaju od momenta kada gost najavi dolazak do
momenta odlaska gosta iz hotela u kom je boravio. Pri tome treba ukljuc¢iti i aktivnost
evidentiranja gosta. Navedeni proces ima za cilj postizanje optimalne iskoris¢enosti
smestajnih kapaciteta, uz maksimalno zadovoljavanje zelja i potreba gostiju i
ostvarivanje zadovoljavajuceg finansijskog rezultata pomenutog odeljenja. Da bi se
izgradio kvalitetan model toka podataka za proces pripreme i pruzanja usluga smestaja,
potrebno je poci od njegove organizacione strukture, relacija izmedu delova strukture i
veza sa eksternim i internim okruzenjem, vodeci pri tom racuna da se pridrzavamo
metodoloskih podesavanja strukturne sistemske analize.

—
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Slika 4: Primer recepcionog poslovanja sa informacionim sistemom Roomaster
Izvor: http://www.micros.com/Products/HotelSolutions/CentralSystems/

%Galigi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013
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Prosec pripreme i pruzanja usluga smeS$taja moze se posmatrati kroz sledece
postupke: %
1. Prijem i prijavljivanje gosta (Check in) u koje se ubraja:
e dolazak gosta,
e docek gosta,
¢ identifikacija gosta,
e dodela sobe ili apartmana gostu,
¢ prijavljivanje korisnika hotelkskih usluga i
e otvaranje racuna gosta.
2. Pracenje boravka gosta (knjiZenje i obracun usluga) u koje se ubrajaju
sledece aktivnosti:
e knjizenje usluga koje je gost koristio,
e izmena podataka o gostu (opstih i finansijskih).
3. Odjava/ispracanje gosta i naplata rac¢una/fakturisanje (Checkout) u koje se
ubrajaju sledece aktivnosti:
e naplacivanje racuna korisnka hotelskih usluga,
odjavljivanje korisnika hotelskih usluga,
e ispracanje korisnika hotelskih usluga i
fakturisanje usluga za negotovinsko placene racune.
4. IzveStavanje 0 ostvarenom poslovanju obuhvata sledece aktivnosti:
e izveStaj zurnala i
e statistika odelenja smestaja.

3.5 Primena informacionih sistema u sluzbi nabavke hotela

Posmatraju¢i celokupno poslovanje hotelskog preduzeca kao jednog
zaokruzenog cikli¢énog procesa, moze se zakljuciti da je nakon prodaje smeStajnih
kapaciteta logi¢na nabavka svega $to je neophodno za izvrSenje proizvodno-usluznog
procesa u hotelskom preduzecu.

U ovom delu rada je razmatrena primena informacionih sistema u poslovnoj
funkciji nabavke, koja se snatra prethodnikom u procesu pruzanja usluga pica i hrane.
Nabavka je zaduZena za kvalitetno obezbedivanje svih proizvodno-usluznih delova
hoteskog preduzeca, sto je stvorilo potrebu da se osim standardizacije nabavke s ciljem
racionalizacije poslovanja naglasi i znacaj menadzmenta i politike nabavke u hotelu.
Takode, navedene su svrha, zadaci, funkcije i sadrzaj informacionog podsistema
nabavke, a objasnjeno je i upravljanje zalihama uz upotrebu informacione tehnologije.

%Galigi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013 str. 148
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3.5.1 Standardizacija nabavke i racionalizacija poslovanja

U poslednje vreme sve veéi broj hotelskih menadZera smatra da je uéinkovito
funkcionisanje sluzbe nabavke u hotelu potreban preduslov da bi hotel uspesno
poslovao i zbog toga S$to se kvalitetnim organizacionim vodenjem sluzbe nabavke
postize ostvarivanje dva bitna elementa: %’

1. ostvarivanje zadovoljavajuceg profita 1
2. pruzanje kvalitetne usluge.

Nabavka se smatra jednom od primarnih funkcija u poslovanju svakog
preduzeca pa i hotelskog. Od rada sluzbe nabavke u velikoj meri zavisi da li ¢e hotelsko
preduzece psolovati uspesno ili ne. ,,Proces nabavke obuhvata sledece aktivnosti:

e organizovanje nabavke,
istrazivanje trziSta nabavke,
planiranje nabavke materijala,
utvrdivanje koli¢ine materijala,
narucivanje materijala,
praéenje izvrSenja porudzbina materijala,
dostavljanje materijala,
primanje,
kvalitativna i kvantitativna kontrola materijala,
evidencija,
kontrola i
analiza nabavke.

« 98

Sa funkcijom nabavke usko je povezana funkcija magacinskog poslovanja, koja
obuhvata: primanje, smestaj, Cuvanje i izdavanje materijala koji se nalazi u skladistu,
vodenje analitickog knjigovodstva vrednosti zaltha materijala, finansijsko
knjigovodstvo dobavljaca. Iz prethodnog delimiénog nabrajanja vidi se da sluzba
nabavke treba imati na raspolaganju tacne, azurne i pravovremene podatke da bi se
osiguralo nesmetano vrienje proizvodno-usluznog procesa. Cesto se u hotelskom
preduzecu desava da nastaju nepotrebni i visoki troskovi tokom pribavljanja materijala
kao posledica neredovne kontrole troskova nabavke od strane manadzera odgovornog za
nabavku. Pored toga, deSava se da se manadzeri odgovorni za nabavku i ne trude da
otkriju razlog nastanka nepotrebnih troskova. Prava je retkost da menadZzeri nabavke
svaki dan kontroliSu troSkove iako  im savremena informaciona dostignuéa
omogucavaju da konstantno prate troskove i ostvarene marze prema pojedinim vrstama
materijala, ali i da planiraju troskove.

Postovanje standarda za poslovanje jednog hotela, od kojih se najznacajnijim
smatraju standardi nabavljanja i ¢uvanja namirnica, je od velikog znacaja zbog toga Sto
predstavljaju klju¢ uspeha svakog hotelskog preduzeca. Od njih zavisi kvalitet svih
usluga koje pruza hotelsko preduzeée i uspesnost hotelskog preduzeéa u celini.
Standardi se smatraju osnovom racionalizacije svih aktivnosti u poslovanju nekog
hotelskog preduzeca i merilom ostvarenog kvaliteta usluga. Cilj svakog hotela je
implementacija standarda zbog poboljsanja kvaliteta hotelskih usluga i redukcije

% attin, W., Modern Hotel and Motel Management, Florida Int.University, San Francisco, 1977., str.112.
%|bidem, op.cit str.112
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troskova koji nastaju u poslovanju. Vazno je ista¢i da se zeljeni efekti neée postici
ukoliko se ne upotrebljavaju savremenije metodr rada u sektoru nabavke i ako
implementaciju standarda ne prati i bolja tehnicka opremljenost. Uloga informacione
tehnologije je u savremenim uslovima hotelskog poslovanja postala nezamenjiv faktor
za uspes$no poslovanje hotelskog preduzeca, a samim uticala i na reSavanje problema
koji nastaju usled neracionalnog pribavljanja sirovina i materijala.*

Realizacijom prethodnih ciljeva, pred sluzbu nabavke u hotelu se postavlja kao
obaveza zadovoljavanja ekonomskih i organizaciono-tehnoloskih zahteva $to dovodi do
kvalitetnijeg finansijskog poslovanja hotela. Kao najcesc¢i razlog za nastanak ogromnih
finansijskih rashoda navode se velike zalihe koje su posledica neodgovarajuceg i
neefikasnog rada sluzbe nabavke u hotelskom preduzeéu.'® Poslovni proces pod
nazivom ,,Nabavka i skladiStenje* ¢ine sledec¢i podprocesi:

primanje materijala;

skladistenje materijala;

izdavanje materijala po vrsti i mestu utroska;
finansijska kontrola materijala.

3.5.2 Poslovni informacioni podsistem ”Nabavka”

Posmatrano sa aspekta prilagodenosti strukturi menadzmenta, nivo podsistema u
modelu poslovnog upravljackog informacionog sistema podudara se sa nivoom
izvr$nih informacionih sistema.

ey - .. . - ,. . ..101
Logicki informacioni podsistem ¢ine slede¢i medusobno povezani segmenti:

1. Segment podele i Sifriranja materijala i sirovina,

Segment ispitivanja odakle ¢e se materijal 1 sirovine nabavljati,
Segment planiranja pribavljanja sirovina i materijala,

Segment rukovodenja procesom nabavke,

Segment registrovanja prijema materijala i sirovina u skladiste,
Segment fizi€kog upravljanja materijalom,

Segment obracunavanja izlaza materijala i sirovina,

Segment obracunavanja DZT nabavke,

Segment statisticke obrade podataka i analize istih.

CoNOOAEWDN

Informacioni sistem koji se primenjuje u hotelskom poslovanju moze sadrzavati
i informacioni podsistem kog je moguce nazvati Nabavka. U daljem radu, pojam
materijala oznacavaée svu robu, sirovine i namirnice koje su neophodne da bi se
kvalitetno izvrSio celokupna proizvodno-usluznog proces u hotelskom preduzecu.
Takode, ovaj proces se sastoji od i dopunskih procesnih funkcija u hoteskom
preduzecu. U osnovne procesne funkcije spadaju pice, hrana 1 smestaj, dok se u

%Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013 str. 155

1005chaetzing, E., Lean Management in hotellerie und gastronomie, Deutscher Fachverlag Munchen,
Munchen, 1994., str. 32.

0lpanian, Z., Poslovna informatika, Informator, Zagreb, 1999., str. 33.
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dopunske ubrajaju sve ostale usluge. Osiguranje materijala je jedna od najbitnijih
funkcija pripremanja proizvodno-usluznog procesa u hotelskom poslovanju. S aspekta
informatike, pod radom nabavke i zaliha materijala smatra se da se na vreme i po
potrebnom asortimanu osiguraju sirovine, namirnice i materijal koji su neophodni za
obavljanje planiranog proizvodno-usluznog procesa.'®

Manedment hotelatreba da vodi voditi da se efikasno i ekonomi¢no osiguraju
sirovine i materija. Efikasnim se smatra osiguranje materijala u predvidenom roku tj.
bez zastoja i ¢ekanja zbog nedostatka materijala. Ekonomic¢o osiguranje materijala je
ustvari snabdevanje materijalom u optimalnim koli¢inama na zalihama uz minimalne
troskove zaliha na skladiStu. Sluzba nabavke u svako trenutku treba biti spremna da
odgorori na sledeca pitanja: 108

e Koje sirovine i materijali su neophodni za neometano funkcionisanje
proizvodno-usluznog procesa?

e Koliko zaliha ima u skladi$tu i1 koje su to zalihe?

¢ Sta je naruéeno?

Da bi sluzba nabavke odgovorila na prethodno postavljena pitanja mora
raspolagati sa ta¢nim i aktuelnim podacima o zalihama, ali i tome §ta je narueno. U
sektoru (sluzbi) nabavke, informacioni sistem podrzan informacionom tehnologijom
dovodi do brzog ostvarivanja ciljeva, obavljanjem datih aktivnosti:'**

e Izradivanje popisa — kataloga materijala;

e Obradivanje zahteva za narudzbu materijala;

e Vodenjem i briga o zalihama;

e Knjigovodstvenom obradom prometa i zaliha;
e Pravljenjem plana nabavke i

e Proverom pokrivenosti proizvoda materijalom.

Da bi se moglo upravljati zalihama, neophodno je u definisanom modelu
osiguranja zaliha voditi nekoliko standardnih poslova kao na primer registrovanje
prometa tj. registarcija ulaza u skladiste i izlaza iz skladista. Potrebna je i automatska
provera podataka kod unosa prometam, a nakon toga i ¢uvanje u bazi podataka. Posle
prihvatanja unosa ili promene podataka, novi podatak je dostupan svim ovlaséenim
korisnicima. Ovlas¢enim korisnicima je omogucen uvid u trenutno stanje zaliha u bio
kom periodu u jednom ili vise skladista. Da bi upravljanje zalihama bilo efikasno
neophodno je sprovesti kontrolu narudzbe. Kontrola narudzbe se sastoji od obrade
zahteva za narudzbu materijala, narucivanja materijala i pracenja da li su narudzbe
ostvarene. IS pruza moguénost vodenja materijala na zalihama i na narudzbama. Zalihe
se mogu analizirati na vi$e nac¢ina: pregledanjem nekurentnih zaliha, pra¢enjem prometa
prema ABC analizi i sli¢no.'®

Informacioni podsistem nabavka i zalihe materijala organizuje podatke i pruza
informacije o u kojoj meri su realizovane potrebe za materijalom i prati stanje i trosenje
materijala. Svaki sistem sa svojim okruzenjem razmenjuje pouzdane informacije usled
Cega se definiSe da je ,,Cilj informacionog sistema dostaviti pravu informaciju na pravo

1%2panian, Z., Poslovna informatika, Informator, Zagreb, 1999., str.34

103 Galigi¢ V.“Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu®,Zagreb, 2013,str.164
10% 1bidem, str.164

1%Galigi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013 .
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mesto U organizaciji, u pravo vreme i uz minimalne trogkove“.’® Ova definicija se
najbolje moze interpretirati u procesu nabavke zbog toga $to su sve primarne funkcije IS
u direktnoj vezi sa procesom nabavke.*’

»Informacioni podsistem nabavke bi trebao biti projektovan tako da omogucava
sledece:

- integralni pristup obradi i pra¢enju nabavke materijala,

- integralni pristup vodenju zaliha materijala na skladistu,

- integralni pristup vodenju sitnog inventara u upotrebi i

- pracéenje nabavke. ,,

Za efikasan proces nabavke znacajna je i elektronska razmena podataka (EDI -
Electronic Data Interchange). To je mehanizma kojim se automatizuje poslovni proces
nabavke i eliminiSe potreba za gomilom papirologije izmedu hotelskog preduzeéa i
njegovih dobavljaca. Elektronska razmena prevodi interne poslovne podatke dobavljaca
u unapred dogovoreni tekstualni oblik, nezavisan od sistema, nakon ¢ega se dostavlja
kotelskom preduzeéu koji ga implementira u svoj informacioni sistem. Tako softver na
web starnici hotela pruza moguc¢nost hotelu i nekoj od sluzbi da uputi zahtev za ponudu
dobavlja¢ima. U zahtevu za ponudu neophodno je poslati sve informacije neophodne za
ponudu. Nakon toga dobavljaéi Salju ponude, a zatim softver vrsi selekciju ponuda tako
Sto eliminiSe slabije ponudace i upravlja ostalima, a na kraju obavestava nekoliko
dobavljaca koji su poslali najbolje ponude sa kojim se obavljaju pregovori. Uvodenje
elektronske razmene podataka skratilo je odvijanje procesa dobijanja ponuda, smanjilo
cenu ponudenih proizvoda, skratilo rok isporuke, smanjilo troskove i povecalo broj
narudzbi. Pomenute sisteme primenjuju i svetski priznati hotelski lanci Sheraton,
Holiday Inn, Hilton i drugi. Informacioni sistem se smatra znac¢ajnom elektronskom
podrskom savremenim metodama menadzmenta hotela jer omogucava kvalitetnije,
efikasnije i brze obavljanje menadzerskog posla.'®®

U danasnje vreme sve vise se primenjuje SCM metod tj. Suplly Chain Method
koji je zasnovan na logici analize korporacionih baza podataka. Ovaj metod omogucava
znatno unapredenje u delu planiranja i provodenja protoka materijala i proizvoda.
Upravljanje materijalnim tokovima u preduzecu obuhvata planiranje potraznje za
gotovim proizvodima, izbor najboljeg dobavljaca, primanje i skladistenje materijala,
upotrebu materijala u procesu proizvodnje i izbor nacina distribucije finalnih proizvoda.
| u ovoj metodi je nezaobilazna primena ERP sistema jer podsistem upravljanje
materijalnim tokovima u hotelu ne bi sam mogao odrediti pravo vreme nove narudzbe
materijala, najpovoljnijeg i najpouzdanijeg dobavljaca i sli¢no.'*

Informacioni podsistem nabavke bi trebao obezbediti ustede kod kupovine i
troSenja materijala, omoguciti sprovodenje odgovarajuce politike formiranja cena i
stvoriti podlogu za analiziranje prodaje i postignutih rezultata. Veliki finansijski rashodi

1% O'Brien, J.A., Management Information Systems — A Managerial End User Perspective, IRWIN,
Boston, 1993, str. 6. Op.cit

70'Brien, J.A., Management Information Systems — A Managerial End User Perspective, IRWIN,
Boston, 1993, str. 6.

1% bidem, str.7

1%0'Brien, J.A., Management Information Systems — A Managerial End User Perspective, IRWIN,
Boston, 1993, s, str.7
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su Cesto posledica velikih zaliha nastalih usled neucinkovitogi neadekvatnog rada
sluzbe nabavke u hotelu.™°

3.5.3 Uvodenje i koncepcija obrade informacionog podsistema Nabavka

Uvodenje obrade u okviru informacionog podsistema Nabavka je operacija, koja
se izvodi na nivou hotelskog preduzeéa. Moguée je identifikovati 4 faze uvodenja
obrade: *!

1. instalacija aplikacija od strane administratora aplikacija;

2. definisanje podataka zajedni¢kih svim odelenjima u hotelskom preduzeéu od
strane administratora aplikacija;

3. unosenje pocetnog stanja zaliha u pojedinim odeljenjimaima;

4. redovna obrada.

Zadatak administratora aplikacije je da brine o podacima zajednickim svim
odeljenjima hotelskog preduzeca. Redovne poslove na aplikaciji u odeljenjima koja im
je dodelio administrator obavljaju operateri. Obuka operatera i administratora bi trebale
biti dovoljne za upravljanje aplikacijom. Pre samog 2po(:etka rada administrator
aplikacije bi trebao kreirati datoteke baznih podataka i to:**

1. datoteku operatera koja ¢e imati broj, Sifru i ovlaséenje,
datoteku odelenja za koja se vr$i obrada,
datoteku grupa proizvoda,
datoteku prozvoda inventara,
datoteku jedinica mera,
datoteku prodajnih proizvoda koja ima redni broj, naziv i Sifru proizvoda,
datoteku dobavljaca u kojoj se nalaze naziv i Sifra i
datoteku dokumenata u kojoj se nalaze oznaka i naziv dokumenta.

Nk WDN

Nakon $to kreira datoteke dodatni zadatak administratora aplikacije je i da 13,

e definise terminale sa kojih se moze pristupati aplikacijima,
e definiSe Stampace,
e unese recepture prodajnih artikala prema zadatim i propisanim normama,

e odredi tretmanza prodajne artikle zavisno od statusa koji imaju u odelenju
odeljenju.

Potrebno je sistemski pristupiti kreiranju baznih podataka pre njihovog unosa
zbog toga Sto suU tacan 1 sveobuhvatan unos inicijalnih podataka u sistem od vaznosti za
dalje poslovanje dobrog kvaliteta. Jedno od znacajnijih pocetnih aktivnosti snatra se
definisanje minimalnih zaliha artikala inventara. S obzirom da u hotelskom preduzeéu
veéi broj odeljenja obradu u okviru aplikacije je potrebno izvesti na nivou svakog
odeljenja.

"bidem, str.8

MGaligic V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013 str. 168
“2panian, Z., Poslovna informatika, Informator, Zagreb, 1999., str. 53

BGalici¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013
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Cetvrta faza koja podrazumeva redovnu obrada kroz aplikaciju i obi¢no se
izvodi u dnevnim ciklusima. Dnevni ciklus obuhvata; ***
1. inicijalizaciju dnevnih datoteka;
2. knjizenje nastalih promena, odnosno transakcija u odeljenju i azuriranje baze
podataka;
3. zastitu (backup) podataka i listanje izvestaja.

3.5.4 Upravljanje zalihama upotrebom informacionih tehnologija

Pod zalihama hotelskog preduzeca podrazumevaju se materijalna dobra koja
hotelsko preduzece nabavlja iz tri razloga: zbog prerade, zbog dalje prodaje ili zbog
prodaje koja za cilj ima ostvarivanje profite. Sve zalihe u hotelskom preduze¢u mozemo
podeliti na; **°

e Zalihe robe,
e Zalihe sirovina i materijala,
e Zalihe poluproizvoda i gotovih proizvoda.

Zalihe robe su namenjene daljoj prodaji, zalihe sirovina i matrerijala se koriste u
proizvodno-usluznom procesu u hotelijerstvu dok su gotovi proizvodi ustvari dovrSeni
proizvodi namenjene prodaji. Za vodenje politike obrtnih sredstava zalihe predstavljaju
izuzetno znacajan segment. U teoriji, hoteli ne moraju ni drzati zalihe, ali je to u praksi
teSko ostvariti jer se obi¢no deSava da hotelsko preduzece ne drzi zalihe ne moZze da
obavlja privrednu delatnost za koju je registrovano. Nedostatak zaliha izaziva zastoj u
obavljanju proizvodno-usluzne delatnosti hotela jer hotel ne moZe robu ucée neprestano
nabavljati.

Prema opsegu zaliha, zalihe se mogu podeliti na:

1. Minimalne zalihe — zalihe koje garantuju kontinuitet procesa proizvodnje ili
usluga

2. optimalne zalihe - one zalihe koje bi trebale postojati u skladistu za svaki
pojedini artikal koji je neophodan da bi se zadovoljila potraznja korisnika usluga
u periodu izmedu dve redovne isporuke dobavljaca i

3. maksin}?f!ne zalihe - garantuju sigurnost u uslovima nestaSica artikala na
trzistu.

14 Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013

15 Galigi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013

YFarsad, B., LeBruto, S., A Measured Approach to Food-Inventory Management, The Cornell H.R.A.
Quarterly, Vol. 34, No. 3, 1993., str. 91.
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Slika 5:Elektronski lanac snadbevanja
Izvor: Njegus, A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2010.

Upravljanje zalihama omogucilo je lakSe razumevanje nabavne, proizvodne i
prodajne funkcije. Razdvajanjem pomenutih funkcija  hotelima se omogucéava
specifi¢nih dobitaka u slede¢im slu¢ajevima'’:

e popust u cenama za vece narudzbe,
e smanjenjea troskova za nove narudzbe i

e osiguranje neometanog odvijanja proizvodno-usluznog procesa.

Velike narudzbe su karakteristicne za velika hotelska preduzeca zbog vece
potrebe za repromaterijalom u odnosu na manje hotele. Velike narudzbe se smatraju
povoljnim jer se moze ostvariti dodatni popusti na ceni §to dovodi do stvaranja usteda.
Ipak odgovorne osobe moraju voditi racuna da troskovi ¢uvanja zaliha ne budu vec¢i od
dobijenih popusta.

Kako bi se sistem upravljanja zalihama adekvatno odrzavao i kontrolisao operateri
zaduZeni za nabavku moraju u potpunosti razumeti sledece faktore: tacku ponovnog
narucivanja, sigurnosne zalihe, aktivne zalihe, rizik praznjenja zaliha, uzorak/model
traznje, veli¢ina traznje, lead time i uzorak/model nadopunjavanja zaliha. Upravljanje
zalihama je moguée posmatrati kroz slede¢e osnovne komponente: '8

1. Maksimalni nivo raspoloZivih zaliha na skladistu - pod kojim se
podrazumeva zeljeni ili maksimalni nivo zaliha koji se moze drzati na licu
mesta.

2. Stopa trazZnje i praznjenja - Pojava traznje dovodi do praznjenja zaliha i to
tako da veca stopa traznje prouzrokuje brze smanjuje zaliha. Ako je traznja ista
za svaki period re¢ je o konstantnoj traznji, a ako je promenljiva re¢ je o
varijabilnoj ili fluktuirajucoj traznji. Stepen traznje predstavlja veliinu traznje
po jedinici vremena.

3. Optimalni nivo =zaliha ili tacka ponovnog narudivanja predstavlja
dopunjavanje zaliha kada se one smanje do odredenog nivoa. Anrudzba se
podnosi onda kada koli¢ina odredenog artikla sostigne optimalni nivo zaliha.

4. Veli¢ina, uzorak/model i vodeée vreme dopunjavanja. Pod velicinom
dopunjavanja podrazumeva se koli¢ina ili obim narudzbe koja se treba primiti i

W Galigi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013
Y8Farsad, B., LeBruto, S., A Measured Approach to Food-Inventory Management, The Cornell H.R.A.
Quarterly, Vol. 34, No. 3, 1993., str. 94.
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dodati zalihama. Pod uzorkom/modelom dopunjavanja podrazumeva se na¢in na
koji ¢e se jedinice dodati zalihama. Pod vode¢im vremeno dopunjavanja zaliha
se podrazumeva vreme koje prode od odluke da se dopuni odredeni artikal do
njegove stvarne upotrebljivosti za proizvodnju.

5. Koli¢ina sigurnosnih zaliha — je koli¢ina zaliha ve¢a od ocekivanog nivoa
potros$nje koja se obi¢no koristi kada je stvarna potraznja veca od procenjene
traznje ili u slucaju da je vreme isporuke duze od ocekivanog vremena isporuke.

3.6 Uvodenje informacionih sistema u sektor hrane i pi¢a

U ovom delu rada objas$njen je znacCaj izbora raCunarskog sistema, uvodenje
informacionih tehnologija u procesnu funkciju pripreme i pruzanja usluga ishrane i
to¢enja pica i napitaka.

3.6.1 Izbor rac¢unarskog sistema

Da bi donosio kvalitetne poslovne odluke i menadzment hotela mora raspolagati
sa dovoljnim brojem kvalitetnih informacija. Prethodno navedeno proizilazi iz
pretpostavke da od racionalnog korisé¢enja materijalnih, ljudskih i finansijskih resursa i
pravilne primene informati¢kih resursa zavisi efikasnost poslovanja svakog hotela.
Znacajna je informaciona podrska u sektoru hrane i pi¢a zbog znac¢ajnog udela troskova
namirnica i piéa u strukturi troskova hotela i potrebe za njihovom racionalizacijom.'*®
Delotvorno kontrolisanje uz pomo¢ informacione tehnologije se smatra najboljom
opcijom za povecavanje performansi poslovanja u sektoru hrane i pi¢a. Podaci 0
razvoju prodaje i stanju zaliha i profita se smatraju znac¢ajnim faktorima za upravljanje
sektorom hrane 1 pica.

Uz pomoc¢ informacionig tehnologija se porede i ponude dobavljaca, sastavljaju i
proracunavaju recepti, upravlja narudzbama, pravi inventar, redovno odreduje promet i
profit pre odbitaka. Upotreba informacionih tehnologija u sektoru hrane i pi¢a zahteva
sve vecu odgovornost i ozbiljnost u donosenju poslovnih odluka. uvodenje
informacionih tehnologija u sektor hrane i pi¢a u hotelu trebalo bi biti praceno
prethodnom racionalizacijom organizacije i tehnologije rada. Pravi efekti ulaganja u
razvoj i primenu informacionih sistema sektora hrane i pi¢a mogu se zostvariti samo
Sirenjem informati¢kog obrazovanja svih radnika hotelskog preduzeca. Uspesni
hotelijeri odavno se uspe$no sluze informacionom tehnologijom kao podrskom za
pripremu 1 pruzanje usluga prehrane i pica, elementima dodatne ponude hotelskim
gostima od ¢ije potroSnje zavisi i celoukupna uspesnost poslovanja u hotelu.'?

Racunarski sistemi koji se primenjuju u sektorima hrane i pic¢a u danasnje vreme
efikasno izvrsavaju razlicite analiticke i operativne zadatke iako im se softver i hardver

Mcintyre, M.G., The Management Team Handbook Five Kex Strategies for Maximizing Group
Performance, Jossey-BassPublishers, San Francisco, 1998., str. 109.
120 |bidem,str.110
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razlikuju. Kao posledica toga, zaposleni u hotelijerstvu se susrecu sa situacijom daleko
tezeg izbora jednog ra¢unarskog sistema za sektor hrane i pi¢a nekog nego S§to se to
o¢ekuje. Za nabavku informaticke opreme za pracenje poslovanja u sektoru hrane i pica
postoji nekoliko uslova koje je neophodno ispoStovati. Kao prvo, upotreba jeftinije
opreme ukljucuje premisu da programe izraduju struc¢njaci za pruzanje usluga prehrane i
toCenja pica, dok je dosad informatika bila u gastronomiji. Kao drugo, menadzment
hotela treba ulagati u informacione tehnologije pod uslovom da su ponudeni programi
primereni hotelskom preduzecu, kao i organizaciji i nac¢inu rada restoranu ili kuhinji.
Kao trece, dobar aplikativni softver za pracenje poslovanja sektora hrane i pica bi trebao
stvoriti preduslove za efektivnije, modernije i efikasnije metode rada. ***

Slika 6: Uvodenje informacionog sistema Micros u poslovanje odela pica i hrane
Izvor: http://www.micros.com/Products/HotelSolutions/Central Systems/

Pravilan izbor sistema predstavlja prvi korak u upotrebi ra¢unarskog sistema u
sektoru hrane i pi¢a. Menadzment hotela pre izbora ra¢unarskog sistema treba da
sproede sledece aktivnosti:*?
++ analizira potrebe hotela,
¢ napravi preliminarni pregled dobavljaca,
+* razmotri uvodne posete prodavaca i istrazivanja na licu mesta,

% razmotri posete ve¢ postoje¢im korisnicima informacionih sistema,
posalje upit bar 3 dobavljaca

razmotri ponude dobavljaca,

analizira nedirektne troskove,

izabere sistem,

potpise ugovor i

planira uvodenje sistema u upotrebu.

o
*¢

X/
°

X/
S X4

o
*¢

X/
°

X/
**

X/
°

Za pravilan izbor informacionog sistema u sektoru hrane i pi¢a podjednako su
vazne sve pomenute aktivnosti. Pre sprovodenja istrazivanja koji sistem je najprikladniji
za hotel trebalo bi dati odgovore na sledec¢a pitanja:

o Kaoji ciljeve preduzece zeli posti¢i iuvodenjem informacionog sistema?

e Kakav uticaj ¢e informacioni sistem imati na zaposlene u sektoru hrane i pica,
menadzere, proizvodno-usluzno usoblje, poslovne operacije 1 odlucivanje u
novim uslovima?

e Koje vreme je najbolje za pocetak primene informacionog sistema u sektoru
hrane i pica?

e Koliko ¢e kostati uvoodenje informacionih sistema u sektor hrane i pi¢a?

21Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013 str. 171
2Grbavac, V., Analiza i implemetacija informatickih sustava, Skolska knjiga, Zagreb, 1991str.127
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Uvodenjem informacionih tehnologija u poslovanje sektora hrane i pi¢a trebali
bi dovesti do smanjenja obima ili eliminisanja potreba za ru¢nom obradom podataka .
Takode bi se omogucili bolja kvantitativna i kvalitativna kontrola sirovina i namirnica u
skladiStu i kuhinji , brze i azurnije provodenje inventara u skladistu i kuhinji, povecanje
marze, optimalno planiranje obroka, kontrola utro$ka namirnica, i slicno. Unapredile bi
se 1 unutras$nja i operativna kontrola kroz povecanu operativnu efikasnost, sigurnost i
izvestavanje o poslovanju.123

Prilikom izbora informacionog sistema za sektor prehrane i pi¢a, menadzment
hotela bi trebao sprovoditi sledeée aktivnosti:***
- Istraziti trziste tj. prikupiti informacije od proizvodaca;
- Formalno zatraziti ponude dobavljaca;
- Analizirati nedirektne troSkove;
- Utvrditi troskove instalacije opreme i obuke osoblja;
- Utvrditi troSak softvera po narudzbi;
- Utvrditi troskove odrZzavanja informacionog sistema;
- Izabrati odgovarajuéi informacioni sistem i
- Potpisati ugovor.

Razmatrajuéi problematiku uvodenja informacionog sistema u Sektor hrane,
treba imati u vidu ¢injenicu da je ovaj informacioni sistem neodvojiv deo celokupnog
informacionog sistema u restoranu. Osnovni razlozi za to su jer je sektor hrane i pica
neraskidiv deo celokupnog hotelskog poslovanja i organizacije rada i jer se usluge
prehrane pripremaju u kuhinji, a zatim se prodaju preko zaposlenih u restoranu Kkoji
posluzuju obroke i vrSe naplatu istih, $to podrazumeva i registrovanje prometa
ostvarenog od prodaje hrane. Podaci koji su neophodni za funkcionisanje informacionog
sistema mogu se dobiti na 2 razli¢ita mesta i to; *%°

+ U kuhinji se dobijaju podaci o utrosenim namirnicama i
+¢+ U restoranu se dobijaju podaci o ostvarenoj realizaciji.

Osnovni cilj uvodenja informacionog sistema je vrSenje kontrole poslovanja
koja bi trebala dovesti do profitabilnijeg poslovanja. U praksi je dugo osporavano
podruc¢je primene ra¢unara u velikim kuhinjama jer se postavljala dilema ,,racunar ili
kuvar?“. Logi¢no je da racunar nikako ne moze zameniti kuvara. Svrha racunara je da
rastereti kuvara od zadataka upravljanja informisu¢i ga o svemu Sto doprinosi
uspesnosti. Problem se javlja prilikom izrade odgovaraju¢ih programa koji c¢e
zadovoljiti potrebe pracenja poslovanja u velikim kuhinjama. Pre izrade takvih
programa neophodno je definisati informacione potrebe za taj pogon ,pocevsi od
neophodnih informacija o opstem poslovanju,pa do onog najsireg spektra informacija.

123 Galigi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013 str. 173
2 1bidem, str. 174
%Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013
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3.6.2 Informatizacija procesne funkcije pripreme i pruzanja usluga ishrane

Da bi se uspesno upravljalo procesom pripreme i pruzanja usluga hrane trebaju
biti ispunjeni sledeéi preduslovi:'?°
¢+ Treba vrsiti stalni stalnu kontrolu troskova,
¢+ Treba sprovesti najpovoljniju nabavku namirnica,
% Treba sprovesti strogu kontrolu zaliha koje se nalaze u skladistu i samog
skladista,
Treba izvrsiti standardizaciju recepata i postupaka pripreme svakog jela i
obroka ponaosob,
¢ Treba planirati ekonomican jelovnik i
Odrediti prihvatljivu cenu obroka i jela.

X/
L %4

*0

X3

*¢

Prethodni preduslovi za upravljanje procesom pripreme i pruzanja usluga hrane
mogu se smatrati i pomoc¢nim radnjama koje je preduzeti da bi se odrzala ravnoteza
izmedu troSkova i dobiti i povecala granica isplativosti. U uslovima savremenog
poslovanja, Sefovi kuhinja ucestvuju u svim procesima pocevsi 0d procesa narudzbe i
prijema robe pa sve do postupka kuvanja.

U poslednje vreme se sve veci broj Sefova kuhinja obucava za rad na
instaliranim racunarskim programima jer im je znatno olakSan rad u odnosu na vreme
kada se sve radilo ru¢no. Postavlja se pitanje Sta bi Sefovi kuhinja trebali uraditi kako bi
stekli nova znanja o primeni ra¢unara u svojim kuhinjama? Postoji nekoliko opcija, a a
najprihvatljivijim se smatraju  organizovanje i provodenje pocetnog kursa o
informacionim tehnologijama na fakultetu ili visokoSkolskoj ustanovi i da Sefovi

kuhinja pohadaju i kurseve o upravljanju troSkovima hrane.

Osnovni posao Sefa kuhinje u savremenom hotelu je upravljanje sirovinama,
troskovima i ljudima, a posao kuhinjske posluge je pripremanje izvrsne hrane. Racunari
su postali vazan deo dobro opremljene kuhinje hotela pa zbog toga vecina stru¢njaka za
informatiku koji su povezani sa ugostiteljstvom i hotelijerstvom smatra da je tolika
brzina razvoja namenskih gastronomskih programa da ¢e uskoro svi Sefovi kuhinja
morati znati koristiti informacione tehnologije. Neki informatic¢ki programi, na primer,
koji su dostupni i instalirani u kuhinjama najpoznatijih hotelskih preduzec¢a glavnim
kuvarima omogucavaju obavljanje svih administrativnih poslova. Pred Sefa kuhinje u
savremenom hotelskom poslovanju su postavljeni zadaci i problemi ¢ijim ¢e reSavanjem
dokazati da poseduje dobre organizacione sposobnosti, uz istovremeno razumevanje i

nadzor svih podataka koji su neophodni da bi se kvalitetno upravljalo kuhinjom.**’

%5Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013, str. 182
Y Galigie V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013
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Slika 7:Integrisani informacioni podsistem za rad u kuhinji
Izvor: http://www.micros.com/Products/HotelSolutions/CentralSystems/

Jednom od najodgovornijih i najbitnijih radnji u okviru informacionog

podsistema koje treba pripremiti u aplikaciji za prac¢enje usluga ishrane jeste definisanje
sledecih podataka:128
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e.

»0snovni podaci:

Podaci o sirovinama,

Podaci o0 namirnicama,

Podaci o proizvodima,

Podaci o grupama artikalaa,

Podaci 0 mesttima troskova,

Podaci o dobavljac¢ima,

Podaci o konobarima,

Podaci o registru blagajne,

Podaci o asortimanu mesta troskova,
Podaci o poreskim grupama i proizvodima.
Fakture:

fakture dobavljaca,

interne fakture davaoca,

interne fakture primaoca.

Kalkulacije:

kalkulativne grupe,

proizvodi,

nabavne cene,

obracun cena proizvoda,

kalkulativne liste

Unos plana obroka:

topli obrok,

svecani obrok,

pansionski obrok,

planiranje ukupno neophodnih namirnica,
planiranje neophodnih informacija prema vsti proizvoda.
Import/export:

128 \www.lumens.fthm.hr datum ulaska 10.04.2016.
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X/

“* namirnica,

+» ulaz/izaz artikala za mesto troSkova,

% kartica ulaza i obrade,

++ pansionski obrok,

% alacarte,

topli obrok,

prigodni obrok,

dnevni otpis,

svakodnevno azuriranje obracuna,

azuriranje viSednevnog obracuna,

Zalihe namirnica:

Podaci o zalihama mesta troskova,

Podaci o zalihama hotela,

Podaci o minimalnim zalihama,

Podaci o manjkovim /viskovima mesta prodaje,
Podaci omanjkovima/viskovima hotelskog preduzeca.
g. Obracun troska:

¢+ Prema broju obroka,

< Prema danima,

++ Podaci o trosku namirnica za obrok.

h. Porez:

«» obracun poreza za mesto troskova,

% porez za hotelsko preduzece.

i. Marza:

finansijski obracun kuhinje,

marza mesta troSka prema normativu,

marza mesta troSka prema inventaru,

marza 4 la carte za mesto troSkova prema normativu,
marza 4 la carte za objekat prema normativu.
Inventar:

+¢+ Podaci o unosu stanja inventara,

% Podaci o preracunu inventara,

++ Podaci o razlikama u inventaru,

++ Podaci 0 obracunu inventara.

k. Ambalaza:

¢ mati¢ni podaci,

¢ povrat,

% prelaz,

< inventar.”

*
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Da bi se prethodni podprocesi mogli izvoditi, neophodno je obezbedivanje
koordinacije svih sektora i toka informacija kako bi bili zadovoljeni informacioni
zahtevi internih i eksternih korisnika koji ¢ine izlaz sistema sektora hrane. U
informacije koje su neophodne eksternim korisnicima ubrajaju se*?*:

+ informacije o brouj pruzenih usluga prehrane,

129 7ezelj, F., Informacijski sustavi u praksi, Zagreb, 1991. Str.235
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X/
L X4

X/
L X4

informacije o broju pruzenih usluga prehrane 4 la carte i
informacije o asortimanu i cenama usluga prehrane po prodajnim mestima.

U informacije koje su potrebne zaposlenim u hotelu spadaju:

X/
°e

X/
L X4

X/
L X4

informacije o obimu, strukturi i dinamici pruzenih usluga prehrane,

infomacije o reklamacijama gostiju,

informacije o ostvarenoj realizaciji po izvrSiocima, dinamici, strukturi i nacinu
naplate usluga,

informacije o ulaganju rada i materijala.

Iskori§¢avanjem podataka koji ¢ine izlaz informacionog podsistema procesa

pripreme i pruzanja usluga prehrane i povezivanjem sa informacijama i podacima iz
okruzenja moguce je obliovanje informacija za upravljanje procesom pripreme i
pruzanja usluga prehrane. Ovako se mogu oblikovati informacije za:**

kontrolisanje poslovanja prodajnih mesta,

vodenje politike ponude,

formiranje prodajnih cena,

utvrdivanje temelja za diferenciranje cena,

ocenu stanja i razvoja usluga prehrane kod konkurentskih hotela,
uskladenje ponude hotela sa zahtevima trzista,

ocenu racionalnosti poslovanja i rada,

ocenu rentabilnosti uvodenja specijalnih ponuda,

biranje sistema podataka,

ocenu poslovanja na bazi sistema specifi¢nih indikatora,

prognozu poslovanja,

analiziranje opravdanosti utrosaka koji su nastali u sektoru prehrane,
ocenu ulaganja u promotivne aktivnosti,

prihvatanje najpovoljnije alternative izmedu vise ponudenih i sli¢no.

Da bi se omogucile povratneinformacije o nedostacima u poslovanju i njihovim
korekcijama i kvalitetno zaokruzio proces poslovanja, potrebno je koja lica su
odgovorna za nadzor i kontrolu poslovanja. To zahteva uvodenje standarda kojim se
propisuju norme ponasanja i pravljenja novca i dokumenata, kao i konstantnu kontrolu
svih segmenata poslovanja. S obzirom na sva izlozena saznanja i specifi¢nosti u
podruc¢ju pripreme i pruzanja usluga prehrane, predlozen je sledeci integralni model
podrike poslovnom odlu¢ivanju: **!

1.

Informacioni sistem ,,Ugostiteljstvo* treba objediniti i povezati sa ,,Back-office
Information System®, ili ,,Operativnim kontrolingom* koji obuhvata sledece
informacione podsisteme:

¢ nabavku,

% kalkulacije,

% poslovanje u skladistu,
% materijalno poslovanje,

¢+ poslovanje u restoranu.

1307 ezelj, F., Informacijski sustavi u praksi, Zagreb, 1991. str.235
BGaligi¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013
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2.

3.

3.6.3

se sledeci efekti:

*
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Informacioni sistem operativnog kontrolinga je osnov korporativnog poslovanja
za sve segmente pa i za podrucje delatnosti pripreme i pruzanja usluga prehrane.
Ovaj sistem sadrzi kompletnu podrsku rac¢unovodstvenom i finansijskom
poslovanju hotelskog preduzeca ukljucujuéi likvidaciju, obracunu, analiti¢ke
evidencijr, glavnu knjigu i izveStavanja o uspesnosti poslovanja i stanju imovine
I izvorima njenog finansiranja.

Informacioni sistem poslovnog odlu¢ivanja ima znac¢ajno mesto u savremenim
organizacionim, odnosno poslovnim sistemima, zaduZen je za kvalitetno i
blagovremeno izvestavanje najviseg menadzmenta kao i celog preduzeca.

Uvodenje i primena informacionih sistema u funkciju pripreme i pruzanja
usluga to¢enja piéa i napitaka

Implemqugcijom informacionog podsistema ,,Restoransko poslovanje® postizu
omogucava se znatno smanjenje troskova nabavke, skladistenja i distribucije
artikala u hotelskom preduzeéa, zbog toga omogucava njihovu optimalnu
nabavku zasnovanu na ta¢nim podacima o ulazu, izlazu, stanju i potrebnim
koli¢inama;

uvecava obrt robe, pra¢enjem podataka o prometu robe na potroSackim mestima
(tako se utvrduju zalihe)

povecavanje zarada od prodaje artikla stalnim registrovanjem razlika u ceni
svakog artikla i grupe artikala, tj.stalnim reagovanjem na promene u nabavnim
cenama,

podize se nivo Kontrole potro$nje materijala pracenjem receptura prodajnih
artikala i pretvaranjem inventarnih u prodajne artikle;

vrsi se pravovremena i tacna materijalna stimulacija zaposlenih u proizvodno-
usluznog sektora zbog toga §to se promet artikala izrazava i vrednosno i
koli¢inski po konobaru, prodajnom mestu, artiklu i grupi artikala, periodima i
sli¢no;

Tacne i pouzdane informacije o ceni robe i usluga povecavaju satisfakciju
korisnika usluga.*

Slika 8: Integrisani informacioni podsistem za tocenje pica i napitaka
Izvor: http://www.micros.com/Products/HotelSolutions/CentralSystems/

32Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013 str. 188
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Prednost informacionog podsistema pripreme i pruzanja usluga tocenja pica
ogleda se u tome $to omogucava analizu prodaje sa Zeljenim nivoom preciznosti i
omogucava kontrolu i analizu prodaje svih vrsta usluga i to u naturalnim i finansijskim
jedinicama. Tom prilikom narocito se naglasava uloga operativnog menadzmenta u
sektoru hrane i pi¢a. Postoje Cetiri osnovna sadrzaja koja menadZer moze povezati kako
bi ostvario finansijski uspeh. ,,To su:**®

1. nabavka sirovina i materijala,

2. uredenje ugostiteljskog objekta,

3. primenjena tehnologija u poslovanju,

4. zaposleni u proizvodno-usluznom sektoru.*

»Aplikativni modul restoransko poslovanje moze se opisati kroz funkcije:

e pracenje svih artikala sa ta¢nim nazivom konzumiranja i cenom,

e promet artikala po koli¢ini i vrednosti,

e potros$nja artikala (dnevno i periodi¢no),

e potro$nja po grupama artikala (dnevno 1 periodi¢no),

e promet prema registar blagajni konobara,

e promet po prodajnom odelenju,

e promet po konobaru i nacinu placanja,

e ukupni promet na nivou hotela (ugostiteljskog objekta),

e ispostavljanje ratuna gostu (na od$tampanom obrascu).«***

Svakodnevnom i periodiénom analizom izves$taja koji predstavljaju kvalitetan
izlaz iz informacionog podsistema, moze se odredenim merama poslovne politike
povecati poseta gostiju koji ne borave u hotelu. Re¢ je o slede¢im izvestajima: **°

1. Izvestaj o prometu po prodajnom artiklu sluzi kao osnov za redefinisanje
ukupne ponude na osnovu podataka najtrazenijim artiklima i podataka u kojoj
meri ucestvuju U ukupnom prometu prodajnog mesta. Pomenuti izvestaj moze
sluziti i kao solidna osnova za eventualne korekcije cena.

2. Izvestaj o prometu po vremenskim intervalima - sistem omogucava da se
celokupno radno vreme programski razdeli na odredene vremenske intervale,
onako po zelji korisnika i da se tako prati ostvarenje prometa u svakom sektoru
hotela ponaosob.

3. Izvestaj o prometu po konobaru — ovaj izvestaj je podlozan dnevnoj analizi
konobarovog dnevnog prometa i izracunavanje njegovog udela u ostvarivanju
ukupnog prometa. U uslovima stimulativne politike nagradivanja zaposlenih u
usluznom sektoru, moze posluziti kao verodostojan dokument za odredivanje
najuspesnijih izvrsioca usluznog procesa.

Vazno je naglasiti da je od pocCetka uvodenja i primene informacionih sistema u
poslovanje hotelskih preduzeca na podrucju gastronomije ostvaren najmanji napredak.
Imamo objektivne i subjektivne razloge. U objektivne razloge se ubrajaju specifi¢nost

135ill, B., Operations Engineering: Improving Multiunit Operations, The Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, Vol. 35, No. 3, June 1994, str. 65.

34 \www.lumens. fthm.hr datum ulaska 12.04.2016.

1355ill, B., Operations Engineering: Improving Multiunit Operations, The Cornell Hotel and Restaurant
Administration Quarterly, Vol. 35, No. 3, June 1994., str.67
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poslovanja, sloZenost procesa pripreme i pruzanja usluga prehrane, raznovrsni zahtevi
gostiju 1 slicno, doku su subjektivni razlozi nedore¢ena pravila poslovanja u delu
receptura, normativa, radne i tehnoloske discipline i sli¢no. Pred celokupnim
menadzmentom hotela, a posebno sektorom hrane i pic¢a postavljeni su mnogobrojni
zadaci kako bi se ispravilo postojece stanje i kako bi se efekti uvodenja informacione
tehnologije Sto preciznije definisali i na kraju dokazali u praksi.

3.7 Informacioni sistem odrzavanja hotelskog preduzeca

U ovom delu master rada objasnjeno je odrzavanje hotela i kako je uvodenje
informacionog sistema uticalo na rad na odrzavanju hotelskog preduzeca.

3.7.1 Faze uvodenja informacionog sistema odrzavanja hotela

Celokupni informacioni sistem odrzavanja hotela moguée je prikazati kroz
sledeée faze:™
+¢+ Priprema osnovnih podataka,
¢ Priprema tehnoloskih podataka,
+¢+ Priprema radne dokumentacije i
% Organizovanje pracenja kadrova i popravka.

Prva od prethodno navedenih faza obuhvata:
+ analizu i dopunu sifarskog sistema,
++ organizovanje i pripremu zajednickih podataka,
%+ organizovanje i pripremu tehnickih podataka i
% utvrdivanje i dopunu podataka o rezervnim delovima i komponentama.

,,Druga faza obuhvata:
¢+ prenos podataka iz osnovnih sredstava i pripadne brojeve inventara za svu
opremu,
+ dopunu osnovnim tehnickim podacima iz raspolozive tehni¢ke dokumentacije,
% Uunos hijerarhijske strukture do raspolozivih podataka.*

Trec¢a faza obuhvata.
% Analizu postojeé¢ih dokumenata,
e Opis rada s dokumentom,
e Opis nacina na koji dokument nastaje,
e Hodogram toka.

,.Cetvrta faza obuhvata:
¢ pokazatelje ucinkovitosti rada opreme,
% funkcije korektivnog odrzavanja,
% troskove korektivnog odrzavanja,
¢ podlogu za izbor strategije odrzavanja.*

3Galici¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb,2013
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U modulu pod nazivom ,,podaci o uredajima i opremi* sadrzani su podaci i
programi kojima je definisana oprema za odrzavanje. U tom modulu su smesteni
osnovni tehnicki podaci, mesto ugradnje, evidencija zamene, hijerarhijska struktura
opreme i pripadajucih rezervnih delova i prizvodaci rezervnih delova. U modulu pod
nazivom ,,preventivno odrzavanje® smeSteni su podaci i programi pomoc¢u kojih se prati
I organizuje preventivno odrzavanje. U modulu pod nazivom ,kontrolni pregledi*
sadrzani su podaci 1 programi koji omogucavaju organizovanje i pracenje kontrolnih
pregleda U modulu pod nazivom ,tekuc¢e odrzavanje* smesteni su programi i podaci za
evidenciju kvarova i oSteCenja na opremi. U modulu pod nazivom ,, troSkovi
odrzavanja“ sadrzani su podaci i programi za pracenje svih troskova odrzavanja po
vrstama odrzavanja.

3.7.2 Zadaci informacionog sistema odrZavanja hotela

Kvaliteto odrzavanje hotelskog preduzeta uz programsku podrsku
informacionog sistema ostvaruju se znatne koristi u celokupnom hotelskom
poslovanju.®*® Tako na primer plansko i preventivno odrzavanje produZuju vreme
upotrebljivosti sredstava i smanjuju broj kvarova i zastoja. Takode, optimalno
kori$éenje resursa povecava produktivnost, skra¢uje vreme trajanja operacija odrZzavanja
i smanjuj troskov odrzavanja. Ako sektor odrzavanja hotela raspolaze sa
blagovremenim i korisnim informacijama bolje ¢e planirati odrzavanje i upravljati istim.
Zadatak informacionog sistema odrzavanja hotela je da resi slede¢e zadatke®®:

¢ definise osnovnr i tehni¢kr podatkr o svakoj masini po proizvodacu, datumu
ugradnje 1 pripadajuéim elementima definisanim kao rezervni delovi i
komponente,
definise pozicije svakog elementa u tehnoloskom procesu,
planira i prati dnevne, nedeljne i periodi¢ne preglede masina,

planira i prati troskove pregleda masina,
+ planira i prati merenje i ispitivanje masina,
+¢ prati prijavu kvarova,

X/

¢ proverava stanja komponenti na skladiStu,

++ evidentira obavljene radove i pustanja u eksploataciju,
« izraduje inicijalni plan planskih popravki,
% prati tekuce odrzavanje,

X/

++ dobija ukupne troskove odrzavanja.

X/
o

X3

S

3

*¢

>

¥\/ejvoda, M., Odrzavanje ugostiteljskih objekata, &asopis «Hotel&Restaurant Magazin», Zagreb, 1996.,
str. 42

38Galici¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013 str. 192

39Galici¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013.
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3.7.3 Centralni nadzorno-upravljacki sistem

Centralni nadzorno-upravljagki sistem nudi neke od slede¢ih moguénosti:**°
e automatska kontrola vlage, pritiska, temperature, kvaliteta vazduha, brzine
strujanja,
e grafickog prikaza postrojenja i podsistema,
e dinamickog prikaza vrednosti u stvarnom vremenu,
e izvestavanja,
e pracenja trendova,
e pracenja utroSene energije,
e automatskog izvestavanja,
e raspodele tereta,
e normalni/alarmni nacin rada,
e daljinske kontrole putem modema.

4 INFORMACIONI SISTEMA U LJUDSKIM RESURSIMA U
HOTELIJERSTVU

Nabitniji segment informacionih sistema jeste informacija koja se prema Senonu
1 Viveru moZe definisati kao ,,koli¢ina smanjenja neodredenosti kada se prima poruka®.
Samim tim stvara se potreba za objasnjenjem pojma podatak koji se moze definisati kao
sirovina sistema koju on dobija preko procedura i koja se Kkoristi za stvaranje
informacija. Prema jednoj od definicija informacionog sistema, koristi se vise oblika
resursa, te tako osim ljudi kao jednog od najbitnijih resursa pojavljuju se i resursi koji
spadaju u hardver kao Sto su aparati koji se korste 1 resursi koji su dio softvera, na
primjer smjernice za aktivnosti, procedure i slicno. uz ovakav na¢in organizacije resursa
vr§i se primanje podataka, njithova obrada, izlazni proces, memorisanje 1 njihovo
kontrolisanje nakon cega dolazi do njihovog pretvaranja u proizvode informacione
prirode.

Izgradnja infomacionih sistema se zasniva na primjeni racunarske tehnologije
oznacavajuéi primarnu funkciju informacionih sistema. Tako automatizovani
informacioni sistemi nastaju definisanjem Seme baze podataka 1 korisnickog interfejsa.
Osnovu ovog sistema ¢ini baza podataka s obzirom da oznacava pouzdanem sporo
promenljive osobine sistema, objekte u njemu kao i njihove medusobne veze.

4.1 Vrste i komponente infomacionih sistema

Imajuéi u vidu stru¢nost ljudi koji rukovode organizacijom, prisustvo razlicitih
interesa i nivoe organizacione sloZenosti postoje i razli¢iti tipovi sistema. Prakti¢no nije
moguce da jedan sistem moze obezbediti sve neophodne informacije za organizaciju.
UspeSne organizacije poseduju nivo sistema znanja, operacioni nivo sistema,
menadzment nivo i strateski nivo za svako svoje funkcionalno podrucje. Na primer,

0Gali¢i¢ V., Informacijski sustavi u turizmu i hotelijerstvu, Zagreb, 2013, str. 195
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usluzna funkcija ima usluzni sistem na operacionom nivou da biljezi dnevne usluge i
zahtjeve za istima. Menadzment nivo prati mesecno ostvarenje usluga putem analiza i
obavestavanja davalaca i korisnika usluga o njihovom nivou i kvalitetu. Strateski nivo
se koristi za planiranje usluga u odredenom vremenskom razdoblju.

Informacioni sistemi se najlkSe mogu podijeliti na:
¢ Formalne informacione sisteme;
¢ Neformalne informacione sisteme.

Formalni informacioni sistemi su bazirani na opSte prihva¢enim definicijama
podataka i1 procedura za skupljanje, belezenje, obradu i upotrebu tih podataka. Oni
funkcioniSu na osnovu usaglasenosti sa prethodno utvrdenim pravilima koje nije lako
promeniti. Ovo se moze primetiti u evidenciji gradana kao korisnika sistema gde se
zahtevaju njihova imena, identifikacioni broj i popis dozvoljenih usluga prema njemu.
Neformalni informacioni sistemi su bazirani na nedefinisanim pravilima ponasanja gde
nisu prisutna slaganja o tome $ta je taéno informacija i kako treba da se evidentira i
obradi. Ovi informacioni sistemi su znacajni za opstanak organizacije.

Za klasifikaciju informacionih sistema se mogu uzeti u obzir razligiti kriterijumi®**:

e Prema primenjenoj tehnologiji: konvekcionalni i kompjuterizovani;

e Prema obuhvatu: jednostavni i kompleksni;

e Prema podrucju primene ili orijentisanosti inforamcionih sistema: IS nabavke, IS
prodaje, IS proizvodnje, marketing IS, poslovni IS;

e Prema vrsti podataka: 1S o teritoriji, IS 0 proizvodu; IS zasnovan na statistickim
podacima, IS zasnovan na nau¢nim podacima;

e Prema stepenu razvijenosti: razvijeni, klasini, integralni koji su na vecem
stepenu razvoja;

e Prema karakteru informacionog toka: opsSta poslovna delatnost na koju se
informacioni tok odnosi, opsta svojstva informacije koja se obraduje i prenosi,
vremenski okvir informacionog toka.

Jo§ jedna od poznatijih podela informacionih sistema je na upravljacke i
funkcionalne. Funkcionalni sistemi se mogu podeliti na ra¢unovodstvene, finansijske,
marketing 1 informacione sisteme u proizvodnji, a upravljacki informacioni sistemi se
dele na transakcione, upravljacke, sisteme za podrSku odlucivanja, ekspertne sisteme,
sisteme znanja i geografske informacione sisteme.

4.2 Pregled elemenata i procesa informacionih sistema

Podaci u sistemu se skupljaju, sreduju, obraduju i Cuvaju u bazi podataka. Iz
ovakvog sklopa informacija, alju se one za krajnje korisnika sistema. Cetiri osnovna
koncepta u informacionim sistemima su**2:

e Hardver, ljudi, softver, podaci i racunarske mreze kao sredstva informacionog
sistema;

141 www.efmo.ba/public/down/PojaminformacionihSistema.pdf datum ulaska 14.04.2016.
142 \www.ef.uns.ac.rs datum ulaska 16.04.2016.
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e Pomenuti resursi obuhvataju odredene komponente i to eksperte i klijente koji
koriste informacione tehnologije u sluc¢aju ljudskih resursa, u slu¢aju hardvera to
su mediji i racunari, u slucaju softvera programi, kod podataka se misli na
raspolaganje informacijama,

e Resursi informacija podlezu daljoj transoformaciji u informacione ponude za
Klijente,

e Ulaz podataka ili input, output, njihovo obradivanje, skladiStenje u memoriji i
kontrola spadaju u pocesiranje podataka.

Podaci o nastalim poslovnim transakcijama se zahvataju, pripremaju i unose u
bazu podataka putem ulaza kao resursa podataka. Ovi podaci se ureduju i zapisuju u
izvorne dokumente ili direktno na elektromagnetne medije ra¢unarskog sistema od
strane krajnjih korisnika informacionog sistema i mogu da se prenesu na diskove, a
¢uvaju se 1 ¢ine sastavni element obradivanja — proces izraCunavanja, uporedivanja,
klasifikacije i drugih operacija. Obavlja se Citanje podataka sa elektromagnetnih medija,
organizacija, analiza i manipulacija radi njihovog konvertovanja u infomacije potrebne
korisnicima. Podaci u bazama podataka se kontinuirano azuriraju, dodaju se novi, briSu
1 menjaju postojeci.

U cilju satisfakcije informacionih potreba korisnika kao S§to su menadZeri,
stru¢njaci 1 tehnicko osoblje, vrsi se izlaz informacionih produkta u razli¢itim oblicima 1
sadrzajima. Informacioni proizvodi su naj¢e$¢e u obliku poruka, izveStaja grafickih
vizualizacija i prezentuju se putem izlaznih uredaja. Korisnici ocekuju kvalitet od
proizvoda i prema tome, infomacije koje stignu sa zakaSnjenjem, ili nisu razumljive,
kao i sa prisustvom drugih problema, nemaju vrijednost za korisnike.

Kao kljuéna komponenta informacionog sistema se izdvaja memorisanje
podataka koje podrazumeva organizaciju podataka i informacije na odreden nacin,
kvalitet i njihovu zapisanost na elektromagnetnim medijima za kasnije. Jo§ jedna
znacCajna aktivnost ssitema je kontrola performansi gde kontrola obrade, ulaza, zavr§nog
izlaznog procesa i ¢uvanja podataka daje moguénost ,,feedback™ podacima o procesu.
Njom se kontroliSe 1 vreduje sistem sa aspekta postavljenih standarda radi postizanja
planiranog kvaliteta informacionih proizvoda.

4.3 Polozaj i uloga informacionih sistma u ljudskim resursima

Kako se razvijala tehnologija, rastao je i uticaj na strategijsko planiranje ljudskih
resursa. Informacioni sistemi upravljanja ljudskim resursima mogu se definisati kao
sistemi koji grupiSu podatke u bazama radi lakSeg pristupanja i analize. Pojedini
informacioni sistemi daju mogucnost automatizacije procesa kao u slucaju kalkulacije
takse poreza, dok se kod drugih obavlja u cilju smanjenja potreba za manuelnim upisom
podataka ¢ime se unapreduje tacnost i efikasnost.

Kao jedna od funkcija u sektoru ljudksih resursa koja ima pogodnosti upotrebom
informacionih sistema za upravljanje ljudskim reusrsima je sisitem ukupnih nagrada §to
se odnosi na model sveukupne kompenzacije, ukljucujuci i povlastice i plate. Ovim
informacionim sistemima se osigurava ucinkovitije pra¢enje i planiranje plata,
osiguranja, penzija i drugih aspekata. Sistemskim pra¢enjem trenutnih troskova i drugih
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modela i kalkulacija se olakSava analiza koja ima uticaj na promene. Ovo je narocito
korisno u pripremi za godiSnja povecanja ili planiranje beneficija za osoblje.

Prate se vazni podaci o zaposlenima kao Sto su demografski podaci, radne
pozicije. Prikupljanjem ovih podataka se analizira lakSe u sluCaju strategija za
regrutovanje, kao i planiranje. Ukljucuju se podaci o tome Koliko je zaposleno u
prethodnoj godini, kao i evidencija o ispunjavanju odredenih kriterijuma, recimo
zaposljavanje onih druge rasne pripadnosti, osoba sa invaliditetom i slicno.

Kod malih preduzec¢a informacioni sistemi se koriste kao pomo¢ u treninzima i
razvoju zaposlenih. Informacioni sistemi za upravljanje ljudskim resursima se takode,
mogu koristiti u pregledu godiSnjih performansi zaposlenih, njihovom prijavljivanju za
odredene obuke u cilju njihovog daljeg razvoja. Ovo se pokazuje kao korisno u
formiranju novih obuka, kao i otvaranju novih radnih mjesta.

Bitno je istaci da se ovim sistemima upravlja i rizicima i mogu¢im slabostima u
kompaniji. Tu se pre svega misli na obavestenja o pridrzavanju kodeksa ponasanja od
strane zaposlenih, obuke o njihovoj sigurnosti, moguéim nesreCama i dobijenim
kompenzacijama u tom slucaju. Analizom takvih elemenata se mogu prepoznati nacini
za unapredenje radnog mesta, obuka 1 disciplinskih procesa zbog usaglasavanja sa
aktuelnim zakonicima.

4.4 Razvoj informacionih sistema za upravljanje ljudskim resursima

U samom nastanku i razvoju menadzmenta ljudskih resursa, informacioni
sistemi za upravljanje ljudskim resursima su se pre svega Kkoristili za adiministrativne i
operativne procedure. Vrsilo se prikupljanje podataka o zahtevima za odlazak iz
kompanije, kompenazciji i eventualnim nesre¢ama, varaijacije u platama. Tokom
sedamdesetih i osamdesetih godina XX veka usled, pojedinih faktora doslo je do
promene pristupa ovim informacionim sistemima. Imajuc¢i u vidu slozenost sistema
placanja, pojavila se potreba za ve¢om fleskibilnoS¢u i1 za koriS¢enjem informacionih
sistema 1 kao rezultat do razvoja upotrebe hardver i1 softver sistema. U veéim
organizacijama, sistem procesiranja isplata se odvojio od drugih funkcija u oblasti
ljudskih resursa, i neke organizacije su delegirale te odgovornosti saradnicima izvan
kompanija zbog njihove struénosti u toj oblasti.**?

Informacioni sistemi za upravljanje ljudskim resursima se koriste za sakupljanje,
memorisanje, manipulaciju, analizu informacija o ljudskim resursima organizacije.
Svrha ovih sistema je implementacija i pruZanje podrSke u donoSenju takti¢nih
operacionih odluka, proceni programa, procedura ili svakodnevnih operacija.

Dobre strane ovog sistema su sledece:
e PoboljSano planiranje 1 razvoj programa upotrebom softvera za podrSku u
odlucivanju, javlja se brze procesiranje informacija i bolji vremenski okvir
odgovora;

13 Stanin B., Analiza uvodenja informacionog sistema za upravljanje ljudskim resursima u ugostiteljstvu,
Univerzitet Singidunum, Beograd, 2015.
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e Smanjeni adinistrativni i troSkovi u oblasti ljuskih resursa;
e Tacnost informacija;
e Poboljsanje komunikacije na svim nivoima.

Ne odgovaraju svi sistemi ovim zahtevima, kao Sto ni takav sistem nije
adekvatan za sve kompanije. Medutim, svi informacioni sistemi za upravljanje ljudskim
resursima sadrze informacije o slede¢im segmentima:

e Zaposlenima,

e Poslovima i uslovima,

e Pozicijama,

e Dogadajima u okviru ljudskih resursa kao $to su regrutacija, treniranje i razvoj,
pohvale za performanse 1 sli¢no.

To znaci da detaljni informacioni sistemi za upravljanje ljudskim resursima
imaju Siroku upotrebu u administrativnim, operativnim i strategijskim postupcima u
oblasti ljudskih resursa. Na operativnom nivou podaci se koriste za prepoznavanje
aplikanata za posao, troSkova i obezbedivanja moguénosti za napredak u karijeri.
Strategijski, podaci se mogu koristiti za uéinkovitost trenutnog regrutovanja ili sistema
za promociju, troSkove i benefite, omoguéavanje promena ili pravaca u skladu sa
organizacionim strategijama.

Posmatrajuéi strategijsko planiranje ljudskih resursa i informacione sisteme
upravljanja ljudskim resursima, proaktivni pristup menadzera ljudskih resursa
obezbeduje da informacioni sistemi daju doprinos u performansu organizacije. Njihova
integracija sa organizacionim strategijskim ciljevima je ostvarena utvrdivanjem
planiranih dostignuca u performansu i kvantitativnih mera. Kao strategijski alat, koristi
se da doprinese razvoju i modifikaciji planova ljudskih resursa na kvantitativnom i
kvalitativnom nivou. Podaci o ljudskim resursima prikupljeni na uéinkovit nacin i
sadrzani unutar kompjuterizovanih sistema uporeduju organizacione ishode u oblasti
ljudskih resursa, izmedu funkcija 1 nacionalnih i internacionalnih performansa.

4.5 Funkcije informacionih sistema za upravljanje ljudskim
resursima

Organizacije i njihovi menadzeri imaju obavezu da procene da li ¢e se sistem
koristiti primarno za sakupljanje, analizu, interpretaciju ili prijavljivanje informacija o
zaposlenima. Priroda izabranog sistema reflektuje njegovu osnovnu svrhu baziranu na
analizi potreba. Manje organizacije sa stabilnom radnom snagom i sigurnim trzistem ne
zahtevaju opSirnu analizu podataka, ali imaju koristi od detaljne baze podataka u cilju
prijavljivanja istih.

Zajednicke funkcije informacionih sistema za upravljanje ljudskim resursima su

. 144,
sledece™:

144 Stanin B., Analiza uvodenja informacionog sistema za upravijanje ljudskim resursima u ugostiteljstvu,
Univerzitet Singidunum, Beograd, 2015.
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Informacije o analizi posla su smesStene u okviru informacionih sistema za
upravljanje ljudskim resursima;

Kontinuirani monitoring o usaglasenosti sa postoje¢im zakonskim pravilnicima;
Sadrzi podatke o odbijenim kandidatima,

Manjak troskova 1 vremena putem upotrebe informacionog sistema za
sprovodenje izvestaja;

Obezbeduje pracenje zaposljavanja manjina,

Belezi trenutno stanje i potrebu za radnom snagom sa internacionalnog trzista,
Korisno za interno regrutovanje,

Postavljanje oglasa za posao,

Traganje izmedu oglasa i ve¢ zaposlenih koje odgovaraju kvalifikacijama,
Sistem za prac¢enje aplikanata,

Administracija testova sposobnosti zaposlenih,

Skeniranje CV-ja kandidata dostavljenih online ili licnim putem,

Struktuirani intervjui,

Razmatranje eventualnih problema u oblasti budzeta,

Pomoc¢ u registraciji, pracenju obuka, troSkova i rasporeda obuka.

4.6 Postojeci informacioni sistemi za upravljanje zaposlenima u

hotelijerstvu

U cilju uspesnog poslovanja organizacije, jasno je da je prisutan veliki znacaj

evidencije zaposlenih. Za obavljanje evidencije zaposlenih u organizaciji je zaduZena
poseban sektor i njegovi radnici ove podatke Salje menadzerskom kadru, Sto
podrazumeva njihov ukupan broj, eventualni premestaj na drugo radno mesto u okviru
kompanije ili ¢ak u drugi grad, nivo obrazovanja, performanse i druge aspekte. Ova
aktivnost se nekada obavljala ruéno putem raznih vrsta dokumenata i zahtevala je
ogroman borj papirologije, dok se danas koriste informacioni sistemi. Sistemi koji su
najcesée u upotrebi su'®

1
2
3
4.
5.
6
7
8
9.
1

Human resource menadZment podataka,

SAP ERP Human Capital Data manager,

ORACLE Peoplesoft Human Enterprise ljudskih resursa,
Absoft,

Pantheon,

Hubie ERP,

Microsoft Dynamics NAV Express,

Human resource management (HRM),

Human Resource Information System (HRIS),

0. Evidencija radnog vremena (Working Hour System).

Svaki od navedenih informacionih sistema za upravljanje ljudskim resursima u

hotelu ¢e biti objasnjen u nastavku rada.

145 Ciri¢ A., Informacioni sistemi u konceptu upravljanja ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet
Singidunum, Beograd, 2012.
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4.6.1 Human resource menadZment podataka

HR menadZment podataka se koristi za upravljanje osobljem. Ono §to ga Cini
korisnim za tu svrhu je jednostavnost rukovanja istim, ostvaruje se manji utroSak
vremena, kao i bolja koris¢enje sposobnosti evidentiranog kadra. Njegova instalacija
nije komplikovana, te te uveliko ¢ini posao lakSim usled eliminisanja potrebe za ru¢nim
zapisima.

Ovaj sistem omogucéava dostupnost svih potrebnih podataka, obavestavanje koje
ima pravovremeni karakter, odnosno ne dolazi do kasnjenja, pruza bolji performans na
poslu s obzirom da ne dolazi do gubitka vremena. Na ovaj nacin nije prisutno samo
pracenje onih koji ve¢ rade u kompaniji nego i mogucih buduéih radnika. Izvestaji o
njihovim ostvarenim rezultatima na poslu daju koncizne i precizne podatke Koji
olaksavaju menadzerima pri donoSenju odluka u vezi potencijalnih posebnih beneficija
¢ime se najbolji radnici jo§ vise motivisSu, dok se takode cuvaju informacije o
standardnim isplatama i drugim podacima o radnim aktivnostima. Na ovaj nacin se lako
rukovodi prisutnim i potencijalnim rizicnim aspektima $to ¢ini lak§im preventivne i
korektivne mere. Human resource menadzment podataka je u vlasniStvu Microsoft-a,
verzije Access-a 2007 koji je u danaS$nje vreme zauzeo vodeée mesto kada se radi o
aplikacijama trzi$nih informacija.

4.6.2 SAP ERP Human Capital Data manager

SAP Business Suite ukljucuje aplikacije i podrzavanje servisa u okviru finansija,
operativnih postupaka i korporacije, kao Sto je SAP ERP Operations, SAP ERP
Financials SAP ERP Corporate Services. Takode, podrzava i SAP ERP Human Capital
Management. Svrha takve strukture je usteda na vremenu $to se ti¢e samih radnih
procesa koji se ovde obavljaju i efikasnija upotreba svih resursa koji se koriste.**

SAP ERP Human Capital menadZment podataka ima nekoliko svrha. Znacajan
njihovim u¢inkom s obzirom da se njithovi zadaci i postignuti rezultati beleze. Takode,
ovi nije jedini element koji se evidentira s obzirom da se raspolaze i sa utroSenim
vremenom, platnim programom, drugim naknadama koje su deo programa koji firma
implementira, kao i kontrolom na internom nivou koja svakako ima veliki znacaj.
Ovakav nacin pracenja ucinka svakako se moze svrstati U modernizovan pristup i pruza
mogucnost uspeha rukovodenja osobljem.

Na ovaj nacin se ne dolazi do jednostranih reSenja nego se integriSu svi bitni
aspekti rukovodenja zaposlenim i omogu¢ava menadzerima da imaju potrebna sredstva
za pracenje ljudi koji rade za njih. Tako se obezbeduje zaposljavanje potrebnih
kandidata sa njihovim specijalistickim znanjem bitnim za uspjeh firme, dok se takode i
omogucava da ve¢ zaposleni radnici nauce i usavrse nove neophodne vestine. SAP ERP
Human Capital menadzment podataka koriste kompanije na domadem i inostranom

146 Stanin B., Analiza uvodenja informacionog sistema za upravljanje ljudskim resursima u ugostiteljstvu,
Univerzitet Singidunum, Beograd, 2015.
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trziStu i smatra se jednim od vodecih alata koji unapreduje celokupno motivaciju
radnika. Ono $to je takode vazno naglasiti je da se omogucava i poboljSavanje ne samo
uz znanje unutras$njih elemenata, odnosno zaposlene radnje snage vec takode i
povremeno zapoSljavanje eksternih partnera preko ugovora koji daju doprinos
organizaciji svojim veStinama ¢ime se ostvaruje manji ttroSak finansijske prirode.
Prema tome, kompanije smanjuju rizik koji je deo svakodnevnice u poslovanju.

4.6.3 ORACLE Peoplesoft Human Enterprise ljudskih resursa

Oracle elektronski-poslovni paket sadrzi nekoliko programa, kao $to su oni za
logistiku, finansije, prodaju i druge. Ovo informaciono resenje je takode naslo Siroku
primenu i danas se koristi u mnogim poslovnim organizacijama Sirom sveta. Ovde se
rukovodi osobljem koje predstavlja najbitniji aspekt u poslovanju kompanije s obzirom
da zadovoljni radnici postizu najbolje uspehe oslanjaju¢i se na samu sposobnost
menadzerskog sektora. Imajuéi u vidu da se ovde obavlja sistematizovano odvijanje
procesa aktivnosti, sektor koji se bavi upravljanjem zaposlenima ima moguénost manjeg
utroska vremena i finansija s obzirom im je na raspolaganju i odredeni dodatni
vremenski okvir da obave jo$ neke poslovne procese. Kao klju¢ni element moze se
navesti da se ovde vrsi prelaz od aktivnosti administrativne prirode na one koji se
fokusiraju na strategiju. Dizajniraju se skladista informacija o svim sprovedenim
aktivnostima, odnosno detaljan prikaz njihovih elemenata, slabim tackama istih na koje
je neophodno obratiti paznju, kao i planova koji se izraduju za dalje poslovanje. Ovo se
sve vr$i sa svrthom donoSenja strateskih odluka koji su osnova uspeha objekata na
domacem i &ak i inostranom trzistu.**’

Sa aspekta procesa selekcije kandidata koji ¢e zasnovati radni odnos, omogucava
se konstruisanje prikaza kandidata sa svim njegovim znanjima i veStinama koje
poseduje, a koje su od klju¢nog znacaja za odredeno radno mesto, kao i uvid u njegove
licne podatke. Takode je olaksan pristup ovom procesu buduc¢i da menadzer ne mora da
vr§i manuelnu komparaciju prijavljenih ljudi za neko radno mesto, s obzirom da
uredeno samim sistemom. Vr$i se poredenje posla, odnosno svih zahteva koji moraju da
se ispune sa znanjem moguéeg buduceg radnika i rezultat je dobijanje podataka o
profilu osobe koja je najvise pogodna za odredeni poaso. Ovaj proces se sastoji od vise
od stotinu matematickih procena sa visokom pouzdanos¢u, dok je takode prisutan i
pristup procene u okviru sistema.

ORACLE Peoplesoft Human Enterprise ljudskih resursa ¢ini lakSim
rukovodenje podataka o svim zaposlenim, trenutnim i buduéim, sastavljanje izvestaja i
drugih pisanih procedura koji se skladiste u sistemu u kojem se lako pristupa po
potrebi. Takode ispunjava standard bezbednog rada za osoblje s obzirom da prati
eventualne povrede uzrokovane nesre¢ama na poslu i drugo.

Y7 Stanin B., Analiza uvodenja informacionog sistema za upravljanje ljudskim resursima u ugostiteljstvu,
Univerzitet Singidunum, Beograd, 2015.
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Deo ORACLE Peoplesoft Human Enterprise ljudskih resursa definise i prati
nadoknade zaposlenim, gotovinske i bezgotovinske predmete, razli¢ite sastavne
elemente plata, planiraju¢i naknade kao i bonuse.

Re¢ je o sistemskom pristupu procene, planiranja i uéenja i stalnom procesu i
zajedni¢koj odgovornosti menadzera, radnika i hotela u celini. Realizacija pomenutog
cilja ukljucuje uskladivanje interesa i sposobnosti radnika sa potrebama hotelskog
preduzeca. Oblast upravljanja razvojem zaposlenog u smislu njegovog napredovanja na
poslu je novija oblast i ovaj sistem daje moguénost sveobuhvatnog pristupa ovoj temi
budu¢i da cuva podatke na jednom mestu i omogucéava njihovo pracenje. Usled toga,
olaksava se upravljanje trenutnim i buduc¢im poslovnim uspesima zaposlenih.

4.6.4 Absoft

Absoft d.o.o je kreirao program za upravljanje ljudskim resursima i upravljanje
poslovanjem preduzeca ukljucujuéi i hotelska preduzeca. Posebnu paznju su posvetili
kreiranju softverskog reSenja koje se integriSe u celokupan sistem elektronske razmene
podataka. ABSoft omoguéava hotelskim preduze¢ima analiziranje, planiranje i
sagledavanje svih nastalih i potencijalnih problema, ali i optimiziranje poslovnih
procesa i rada osoblja hotela. Sematski prikaz ABSoft sistema za upravljanje ljudskim
resursima dat je u daljem radu.
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PN

./ Upravljanje ljudskim resursima

= (§j =

I

Eadrousion prormana,
artion Kadrmowvakn promens

Copyright@ AS Soft

Slika 9: Sematski prikaz ABSoft sistema
Izvor: www.absoft.rs

4.65 Pantheon™

Pantheon predstavlja informacioni sistem koji se primenjuje u poslovanju, a
svojim Korisnicima pruza kontrolu nad svim poslovnim procesima u hotelskom
preduzecu. Prilagoden je potrebama korisnika i omoguéavaj optimiziranje poslovanja u
hotelskim preduze¢ima nezavisno od veli¢ine hotela. Kao razlozi zbog kojih bi se
hotelsko preduzece trebalo opredeliti za primenu navedenog informacionog sistema za
upravljanje ljudskim resursima navode se**®:

o Jedinstvena baza podataka;

148 \www.datalab.ba datum ulaska 19.04.2016.
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« Integracija finansijskih informacija;

o Integracija informacija o narudzbinama;

« Standardizacija i ubrzavanje proizvodnih procesa;
e Brzi obrt obrtne imovine;

« Standardizacija informacija o ljudskim resursima;
e Nizi troSkovi odrzavanja sistema;

o Autorizacije korisnika;

o Dostupnost 24h dnevno, sedam dana u nedelji Korisnickih priru¢nika, dodatne
dokumentacije i baze znanje kao i drugih mehanizama;

o Dostupnost u razli¢itim zakonodavstvima i jezickim lokalizacijama.

Jezgro Pantheona predstavlja personalna mapa radnika u kojoj se vode slede¢i podaci:

- Podaci o obliku zaposlenja radnika,

- li¢ni podaci,

- Podaci o ¢lanovima porodice,

- Podaci o obrazovanju i kvalifikacijama,

- Evidencija radnog staza,

- Pozicija na kojoj radnik radi promene pozicija unutar hotela,
- Podaci 0 godisnjem odmoru i periodu njegovog koristenja,
- Evidencija o odsustvu zaposlenog,

- Evidencija obavljanih kurseva i obuka,

- Podaci o plati zaposlenog,

- Podaci o tome da li je radnik ¢lan sindikata,

- Podaci o kreditnim zaduzenjima radnika i

- Evidencija nagrada i disciplinskih mera.

Pantheon omoguéava i vodenje evidencije o konkursima koje je hotel raspisao i
kandidatima koji su se prijavili na konkurse, stvaranje liste kandidata, prac¢enje intervjua
sa njima i testiranje.

4.6.6 Hubie ERP

Re¢ je o integrisanom softverskom reSenju kompanije Europos koji obuhvata
sledece oblasti: prodaja,nabavka, proizvodnja,zalihe, distribucija i logistika, distribucija
podataka, budzetiranje, rad POS sistema, poslovi blagajne, finansijsko knjigovodstvo,
obratun kamata, pracenje osnovnih sredstava, finansijska operativa, kadrovska
evidencija, upravljanje ljudskim resursima, obratun zarada i evidencija rada. Za
potrebe ovog magistarskog rada je posebna paznja posveéena poslednjim 4 oblastima
koje se odnose na ljudske resurse.

S tim u vezi, utvrdeno je da Kadrovska evidencija, Ljudski resursi, Obracun
zarada 1 Evidencija rada predstavljaju Hubie podsisteme koji sadrze bazu podataka u
kojoj su smesteni sledeci podacil49:

149 \www.europos.co.rs/softver/ datum ulaska 19.04.2016.
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- ,,Podaci o zaposlenom,

- Podaci o obrazovanju zaposlenog,

- Podaci o specifi¢nim karakteristikama,
- Podaci o radnom stazu i odnosu,

- Podaci o nagradivanju i sankcionisanju,
- Podaci o treninzima i usavrSavanjima,
- Podaci o specifikaciji poslova,

- Evidencija o prijemu novog osoblja,

- Raspisivanje i objavljivanje konkursa,
- Rangiranje prijavljenih kandidata i

- Pregled fluktuacije zaposlenih.*

4.6.7 Microsoft Dynamics NAV Express

Microsoft NAV Express obuhvata modul finansija, model prodaje i kupaca,
model marketinga,model dobavlja¢a i nabavke, model resursa i projekta,model
osnovnih sredstava, model sitnog inventara, model obracuna zarada,model kadrovske
evidencije, model putnih naloga i model integracije sa elektronskim platnim
prometom.**°

Kadrovska evidencija pruza moguénost evidencije licnih podataka zaposlenih,
broja radnih sati, odsustva zaposlenih, ugovore, prekida radnih odnosa. Slikovit prikaz
kartice zaposlenog dat je u daljem radu.

Opite Koo | Adwektects  Linipidan  Zasde

o ! &1 Ins zaceatralvangs . . FF
Sha kvaitkacie 01,8 (4! Dicwrian inege nlomm
Dve. . . Potor Fo . PR TH =J
fregne. .. Petrow Disbum posedros mens . 05)14/08
Semcn e bre ket |Merko F® 10 2apoderng e LU0FSNETOLY
Adiosa {Vorvods Sbaps 118 Skrarodgnesls |, . DR
Mdresa 2 . ] Zeposhrt beo Dcbarde? . C00$L 53
Podtarst ol grad | 1109008 Odancs x
Sira dizaveiragons s s
o tekefona 01134122
{ Sharathoqmeztatd debma Do cstums Cps Ercto Zyada (LVT) Bruto 2arada (EUR) Cona Sata LVT) Cona Sz (EUR
P KCHS LI5S L2f31)07 vona kot £5.000,00 0,00 0,00 0,00
UIR orfonos Dreticy &0, 000,00 ays o) 0,00 0,00

(Zepozeni. > [Zepozen vl [ romoe |

Slika 10:Kartica zaposlenog u Microsoft Dynamics NAV Express
Izvor:www.naveexpress.rs

150 \www.svmresenja.com datum ulaska 19.04.2016.
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4.6.8 Human resource management (HRM)

Opste je poznato da se nijedna poslovna ideja ne moze uspesno realizovati bez
dobre organizacije, a za dobru organizaciju su neophodni adekvatni resursi. Ljudski
faktor je najznacajnji resurs jednog preduzeca. Ako preduzece nema u opticaju dovoljno
kvalifikovan kadrar, materijalni i finansijski resursi ne mogu biti iskori§¢eni na najbolji
moguc¢i nacin. Disciplina koja se bavi ljudskim resursima je menadZzment ljudskih
resursa (eng. HRM Human Resource Management). HRM podrazumeva sve bitne
stavke vezane za upravljanje ljudskim resursima kao $to su profilisanje potrebnog kadra
1 planiranje njihovog angazovanja do regrutacije i rasporedivanja na radna mesta. Posle
zasnivanja radnog odnosa neophodno je pratiti njihov progres radi pospesSivanja samog
sistema rada kompanije, ali i radi evaluacije efekta zaposlenih i eventualne nagrade ili
dodele penala za neizvrSeno zaduzenje. Ocena i nagrada imaju za cilj motivisanje
zaposlenih. HRM se bavi i regulisanjem odnosa u preduzecu kako meduljudskih tako i
poslovnih odnosa postovanjem zakonskih odredbi iz oblasti radnih odnosa.

U vremenu automatizacije poslovanja i implementiranja informacione
tehnologije u sve aspekte poslovanja, nastala je apsolutna potreba za softverom koji
podrzava HRM zadatke. Jedan od takvih softvera je dizajnirala kompanija PS.IT vodeci
racuna o potpunoj podrSci HRM-u. Najvaznija opcija je jednostavno prosirenje skupa
podataka i adaptiranje operativnim potrebama klijenta s obzirom na to da svaka
kompanija ima svoje potrebe shodno vrsti delatnosti, poslovnoj strategiji i internoj
organizaciji poslovanja. Jednostavna i brza implementacija proSirenja i adaptiranja
podataka bez dodatnog programiranja uz mogucnost nadogradnje opcija programa
pored prakti¢nosti za implementiranje u informacioni sistem preduzeéa znaci i manje
potrebnog vremena za obuku zaposlenih.**

Jos jedna od prednosti ovog informacionog sistema je mogucnost integracije sa
drugim programskim modulima, naro¢ito TOTAL-om za obracun zarada, ali i drugim
sistemima elektronske razmene podataka. Primarni entiteti sistema su definisani
pomocu Sablona i mogu se jednostavno promeniti i prilagodavati. To znaci da se hotelu
pruza mogucnost nadogradnje i prilagodavanja izmenom Sablona podataka o osoblju i
vodenju unutra$nje dokumetacije. Svaki zaposleni ima sopstvenu Kkarticu koja moze
sadrzati podatke razli¢itih formata i kompleksnosti, podrazumevajuc¢i skenirane
dokumente i posebne tabele i Sifarnike. Pro$irivanje i izmene ne koStaju mnogo i
jednostavne su, a obi¢no ih isprati podrSka PS.IT implementatora.

PS.IT software za rukovodenje ljudskim resursima podrzava proizvoljan broj
hijerarhija prema potrebama korisnika na primer, po sistematizaciji radnih mesta i
lokaciji. Jednostavno azuriranje hijerarhija daje moguénost lakog uvodenja svih vrsta
reorganizacija.

U PS.IT softveru ugradena je podrska za Sirok izbor vrsta izvestaja vezanih za
propise, a mogu biti predefinisani i opsti izvestaji, dodatni izvestaji;zakonski obrasci
kao M-MA obrasci, izvestaji koje definiSe sam korisnik i analiticki i graficki izvestaji.

151 Stanin B., Analiza uvodenja informacionog sistema za upravljanje ljudskim resursima u ugostiteljstvu,
Univerzitet Singidunum, Beograd, 2015.
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4.6.9 Human Resource Information System (HRIS)

HRIS je softverska platforma firme SoftLINK iz Beograda koja obezbeduje

tehnic¢ku podrsku rukovodenju ljudskim resursima. Korisnicki interfejs je lak za
upotrebu, a njegove osobine (opcije) su sledeée’®*:

Sifarnici — modul sadrzi osnovne podatke koji se primenjuju u radu: nadleznost
svakog zaposlenog, tip posla, procese u hotelu, zaposlene, organizacionu
strukturu hotela prema nivoima, procedure i sposobnosti vazne za radna mesta,
Kriterijum ocenjivanja zaposlenih.

Kadrovska evidencija — sluzi za operacije sa zaposlenima u hotelskom
preduzecu:

1. Liéne podatke zaposlenih upisane u posebnim kartonima, rad na
odredenim mestima u hotelu, dodelu procedura, dozvolu
logovanja, nadzor aktivnosti zaposlenih i nivo pristupa za IS;

2. Radno vreme zaposlenog - kontrola radnog vremena, privremeni
izlasci, terenski rad, plan koris¢enja godisnjeg odmora i kontrola
bolovanja.

3. Radna knjizica zaposlenog — prethodno radno iskustvo,
obracunati radni staz u hotelu, zbirno izrazen raniji radni staz i
ukupni radni staz.

4. Clanovi porodice koje zaposleni zdravstveno osigurava — u
slucaju da postoji drugi nosilac osiguranja kao Sto je dete ili
nezaposleni ¢lan porodice se vodi u okviru ovog segmenta;

5. Radna biografija zaposlenog — li¢ni podaci, steCeno radno
iskustvo, obrazovanje, ciljevi i interesovanja, reference;

6. Drzavni ispiti — koje vrste drzavnih ispita je zaposleni polagao i u
kojim ustanovama;

7. Evaluacija zaposlenih — mese¢na ocena radnika po propisanim
kriterijumima preduzeca.

8. Omogucava se nadredenim pregledanje svih podataka o
podredenim radnicima.

Kompanija;

Organizaciona Sema — organizaciona struktura hotela, sektora uz mogucnost
unosa striktno nedefinisanog broja organizacionih Sema;

Dokumentacija — izrada prava pristupa dokumentima, tipske dokumetacije,
Stampe;

Obuke — nadzor nad sprovodenjem obuke i testiranja, evaluacija efekta
pojedinca 1 timova, uklju¢uju¢i 1 nacin rada izvodaca ocenjivanja, belezenje
izvodaca obuka, procena koristi koji obuka ima za radnika;

Selekcija kadrova — modul za evidentiranje lica za potencijalno osoblje hotela,
njihovo grupisanje i anketiranje;

Vozni park — potpuno rukovodenje aktivnostima u voznom parku. Posle
unosenja primarnih podataka vrsti vozila vodi se sveobuhvatan dnevnik o
registraciji, sipanju goriva, predenim km, sevisiranju, kao i eventualnim
popravkama usled amortizacije delova;

152 Stanin B., Analiza uvodenja informacionog sistema za upravijanje ljudskim resursima u ugostiteljstvu,
Univerzitet Singidunum, Beograd, 2015.
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Osnovna sredstva — zaduzivanje i razduzivanje stalnih ssredstava (sluzbeni
telefon i laptop raCunar, sluzbena vozila i slicno);

IzvesStaji- modul koji sadrzi predefinisane izvestaje tipicne za neku delatnost uz
opciju stvaranja generiCkih izvestaja prema potrebama korisnika. Genericki
izvestaji su posebna pogodnost HRIS-a;

Dodela nivoa pristupa sistemu, horizontalno i vertikalno — Kombinovanjem
ovih funkcionalnosti za nivo pristupa sistemu postize se kompletan nadzor u
administraciju sadrzaja i uvid u podatke.

Mogucénost eksportovanja tabelarnih prikaza u Microsoft Excel,

Moguénost brzog pretrazivanja ucitanith podataka prema razlic¢itim
Kriterijumima;

Moguca je naknadna integracija sa drugim informacionim sistemima;

Moguce je izraditi dodatne funkcionalnosti prema zahtevu klijenta.

Prednosti primene HRIS-a su mnogobrojne, a neke od njih su:

s ,Kompletno vodenje evidencije podataka o zaposlenima uz jasno
definisanje organizacije, radnih mesta i hijerarhije pristupa sistemu,
evidencije prisustva zaposlenih, privremenih izlazaka iz firme, planiranje
odmora, pracenje bolovanja, pra¢enje obuka i evaluacija zaposlenih,
azuriranje biografija, testiranje i obuka kadrova, evidencija promena
statusa zaposlenih, selekcija kadrova, zaduzivanje i razduzivanje
osnovnih sredstava, upravljanje voznim parkom organizacije, kao i
dobijanje izvestaja po raznim kriterijumima“

% Zadovoljavanje potrebe za uspeSni upravljanjem, bolja interakcija i
komunikacija u kompaniji, manji troSkovi u radu sa inforamcijama i
kontrolom zaposlenih, jednostavnost u izradi izveStaja i administraciji
podataka o zaposlenima,

% Omogucena kvalitetna komunikacija i poslovno obavestavanje kao osnov
svakog uspeSnog poslovanja i obezbedivanje informacija na pravom
mestu u pravo vremes>.

4.6.10 Evidencija radnog vremena (Working Hour System)

Softver je u Srtl)gjli razvila firam SoftLINK iz Beograda. WHS, a njegove

karakteristike su slede¢e™":

Zaposleni kojim raspolaze hotel ;

Evidentiranja vremena dolaska na posao i odlaska sa posla radnika;
Evidentiranje sluzbenih i privatnih izlazaka u toku radnog vremena;
Evidentiranje bolovanja, praznika, slobodnih dana, godi$njih odmora sli¢no.;
Mogucénost slanja zahteva za promenu radnog vremena;

Obracun evidencije radnog vremena, procenat ostvarenog u odnosu na
ugovoreno.

Evidencija radnog vremena obezbeduje poslodavcima:

153 \www.link-softsolutions.com datum ulaska 17.04.2016.

154 Stanin B., Analiza uvodenja informacionog sistema za upravljanje ljudskim resursima u ugostiteljstvu,
Univerzitet Singidunum, Beograd, 2015.
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- Decidno belezenje radnog vremena;

- Pregled vremena dolaska na posao zaposlenog i njegovog odlaska sa posla;
- Pregled napustanja hotela u toku radnog vremena;

- Validnu procenu efikasnosti radnika;

- Izvestaje o godiSnjim odmorima, bolovanjima itd.

5 PRIMENA INFORMACIONIH SISTEMA U LJUDSKIM
RESURSIMA U HOTELU ,,ZEPTER*

U ovom delu rada sprovedeno je istraZivanje o primeni informacionih sistema u
upravljanju ljudskim resursima u hotelu ,,Zepter”. Navedeni su opsti podaci o hotelu i
objasnjeno kako se odvija proces upravljanja ljudskim resursima i na kraju je ispitano
koji HRIS hotel koristi.

5.1 Opsti podaci o hotelu ,,ZEPTER*

Hotel ,,Zepter smesten je u Beogradu, Terazije 10, i nalazi se blizu pesacke
zone u ulici Knez Mihajlovoj. U neposrednoj blizini se nalazi i park Kalemegdan. Hotel
se nalazi na takvoj lokaciji da ima pristup svim vaznijim poslovnim, kulturnim,
zabavnim i sportskim sadrzajima Beograda.
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Slika 11: Hotel Zepter
Izvor: www.hotelzepter.rs

U prizemlju hotela koji je predmet istarzivanja nalaze se Smartlife restoran,
recepcija, Snack Bar i Zepresso Aperitiv Bar. Na meduspratu je smestena Zepter
konferencijska sala. Na drugom spratu se nalazi terasa Joy-me, a od | do VI sprata
rasporedene su sobe i apartmani. Na sedmom spratu smesteni su Smartlife fitness
centar, biblioteka 1 terasa Horizont. U ponudi hotela su sledec¢e sobe 1 apartmani:

- ,,Deluxe room,

- Junior suite,

- City apartment,

- Granda apartment,
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- Royal apartment,
- Imperial apartment,
- Presidential apartment,*°

5.2 Upravljanje ljudskim resursima u Hotelu ,,Zepter

Kao $to je objasnjeno prethodno u teorijskom delu rada proces upravljanja
ljudskim resursima obuhvata nekoliko aktivnosti. Na primeru hotela ,,Zepter* prikazano
je kako se odvija svaka faza u procesu upravljanja ljudskim resursima. Hotelu je
prosleden anketni upitnik na koji je odgovorio menadZzment hotela, a odgovori su
statisticki obradeni i prezentovani u radu graficki. Anketni upitnik se sastoji od 18
pitanja, od kojih se 15 pitanja odnosi na upravljanje ljudskim resurima u hotelu, a 3 na
primenu informacionih sistema u ljudskim resursima hotela. Obrazac anketnog upitnika
dat je u Prilogu na kraju rada.

Istrazivanje je pokazalo da u hotelu ,,Zepter postoji odvojeno odelenje za
ljudske resurse i da upravljanje ljudskim resursima prolazi kroz faze koje su obradene u
drugom delu rada. MenadZment ljudskih resursa je ciljeve planiranja ljudskih resursa
prema stepenu vaznosti rangirao na sledeci nacin:

6
5
4
3
e |
1 p=—t
B Seriesl
O | i
razvojdobro  snabdevanjei bolje smanjenje
obucenei zadrzavanje koriscenje zavisnosti
fleksibilne radne ljudisa ljudskih organizacije od
snage odgovarajucim resursa eksternog
znanjimai uvodenjem okruZenja
vettinania fleksibilnih

sistemarada

Grafikon 1: Ciljevi planiranja ljudskih resursa prema stepenu vaznosti
Izvor: Vlastita izrada

Iz grafikona se vidi da je menadZzment ljudskih resursa hotela ,,Zepter* prednost
dao razvoju dobro obucene 1 fleksibilne radne snage i snabdevanju i zadrZzavanju ljudi sa
odgovaraju¢im znanjima i veStinama.

IstraZzivanje je pokazalo da menadZment hotela, prvenstveno Odeljenje za
ljudske resurse, prednost daje radnicima koji su ve¢ zaposleni kada je u pitanju
popunjavanje upraznjenog radnog mesta. Za interno regrutovanje radnika najcesSce se

155 www.hotelzepter.rs datum ulaska 21.04.2016.
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koristi metoda preporuke i predlozi Sefova odelenja. Ucestalost metoda interne

regrutacije prikazana je u narednom grafikonu:

ChartTitle

regrutovanje osoblja koje je... | NG

regrutovanje biviih zaposlenih | NG

prijatelji i rodbina zaposlenih [

Axis Title

unapredenje i transfer S

zaposlenih

preporuke i predlozi sefova... [INENGETNEGGEGEEE

Axis Title

m Seriesl

Grafikon 2: Ucestalost metoda internog regrutovanja u hotelu ,, Zepter

Izvor: Vlastita izrada

Najucestaliji metod regrutovanja radnika koji ne rade u hotelu je eksterno
oglasavanje putem Stampe i Interneta. Ucestalost primene ostalih oblika eksternog

regrutovanja prikazana je u narednom grafikonu:

strucne prakse studenata i
ucenika

eksterno oglasavanje putem _
Stampeiinterneta

agencijsko posredovanje {drzavne -
agencije)

direktne prijave zainteresovanih _
kandidata

B Seriesl

Grafikon 3: Ucestalost metoda eksternog regrutovanja u hotelu ,, Zepter

Izvor: Vlastita izrada

Odeljenje za ljudske resurse Hotela je izjavilo da proces selekcije prolazi kroz

sve faze koje su navedene u anketnom upitniku i to:
++ pregled prijave kandidata,
+* intervju sa kandidatom,
% provera informacija o kandidatu i preporuka,
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% lekarski pregled i
+¢ rasporedivanje na radno mesto.
Za socijalizaciju novozaposlenog su zaduzeni i Sef odeljenja u kom ¢e zaposleni
raditi i svi zapsoleni iz tog odeljenja.

Istrazivanje je pokazalo da zaposleni u hotelu prolaze kroz obuke, a stepen
ucestalosti pojedinih obuka prikazan je u narednom grafikonu:

Ucenje kroz rad

Predavanja

Mentorisanje i obuCavanja,Segrta —

B Seriesl

Zamena (rotacija) radnog mesta

Obuka na samom radnom mestu

Grafikon 4: Stepen ucestalosti obuke u hotelu ,, Zepter
Izvor. Vlastita izrada

MenadZeri ocenjuju rad zaposlenih pra¢enjem reultata njihovog rada, kontrolom
ucinkovitosti i na osnovu anketnih upitnika koji popunjavaju gosti hotela.

Vazan segment u upravljanju ljudskim resursima je i motivisanje zaposlenih.
Odeljenje za ljudske resurse hotela ,,Zepter” smatra da radnike najbolje motiviSu:
- povecanje plata,
- beneficije,
- unapredenje,
- pohvale i sl.

Sa zaposlenima koji ne postizu ocekivane rezultate razgovara Sef odeljenja u kom

rade, ukazuje im na propuste koje su uradili i pruza im novu Sansu. Retko kad se vrsi
direktno otpustanje radnika.
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5.3 Primena informacionih sistema u ljudskim resursima u hotelu
»Zepter<

U Hotelu ,,Zepter se za upravljanje ljudskim resursima primenjuje ERP sistem
Hubie koji sadrzi sledece podsisteme za upravljanje ljudskim resursima:
- Ljudski resursi,
- Obracunavanje zarade,
- Evidentiranje rada.

U softveru Ljudski resursi hotel ,,Zepter vodi evidenciju o kadrovima. Vode se
podaci o slede¢em:

- Li¢ni podaci, socijalni podaci i podaci o deci;

- Podaci o =zavrSenoj S$koli, kursevima, znanju jezika i1 veStinama
zaposlenog,

- Datum zasnivanja i prestanka radnog odnosa, nacin zaposlenja, radni
status, radni staz u Hotelu ,,Zepter i ukupan radni staz zaposlenog,

- Sistematizacija poslova;

- Definisanje plana rada za svakog zaposlenog u hotelu na nivou smene,

- Podaci o tome u kojoj organizacionoj jedinici hotela ,,Zepter radnik radi,
radnom mestu zaposlenog i vremenu provedenom na tom radnom mestu;

- Evidencija nagrada i kazni,

- Evidencija odsustva zaposlenih po raznim osnovama (bolovanje, godisnji
odmor i sl)

- Evidencija obuke,

- Evidencija i odobravanje zahteva za prijem novih radnika, objavljivanje
konkursa, prijem molbi, izbor kandidata i prijem radnika.

U podsistemu obracun zarada omogucava se obracun zarada zaposlenih u hotelu
»wZepter, kao 1 obracun naknada zarada, kredita i1 obustava radnika. U pomenutom
modulu moguce je definisati:

- Poreze i doprinose i njihovo grupisanje,

- Vrste obustava,

- Vrste obracuna i vrste rada,

- Obracun zarada i kredita zaposlenih u hotelu ,,Zepter®,
- Kreiranje virmana,

- gtampa izvestaja za firmu,

- Isplatni listi¢,

- Rekapitulacija isplate po bankama,

- PP OPJ, PP OD, PP OD1, M4 i PPP.

Evidencija rada je softver koji se u hotelu ,,Zepter” primenjuje za kontrolu

dolaska na posao i odlaska sa posla. U navedenom softveru se nalaze slede¢i parametri:

- Informacije o prolascima na ulazu i izlazu,

- Podaci o prolascima koji su evidentirani ru¢no,

- Informacije o uredajima za evidenciju prisustva,

- Podaci o grupama identifikacionih kartica,

- Detaljni podaci o svakoj identifikacionoj kartici,

- Informacije o radnim i neradnim danima,

- Izvestaj o vremenu provedenom na poslu,
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Izvestaj o trenutno prisutnim radnicima.

Najvaznije prednosti koje menadzment hotel ,,Zepter” ima od uvodenja Hubie
informacionog sistema su:

Povecava opstu efikasnosti odlucivanja;

Smanjuje troskove i omogucava bolju kontrolu budzeta;

Omogucava transparentnost u poslovanju;

Daje jasnu viziju poslovanja;

Omogucava koncizan pregled procesa zaposljavanja i otpustanja osoblja.

Koristi od uvodenja Hubie informacionog sistema ima i odelenje za ljudske
resurse hotela, a najvaznije su:

Uspostavljena je jedinstvena baza podataka svih radnika u hotelu u kojoj
su sadrzane sve neophodne informacije i moguénosti prezentacije i izrade
razlic¢itih formi izvestaja i pretrazivanja;

Omoguceno je azuriranje baze u realnom vremenu prate¢i promene i
akcije zaposlenih;

Ukinute su papirne forme koje su bile podlozne nastanku velikog broja
greSaka,

Minimizirane su greske izazvane od strane Coveka,;

Smanjena su kasnjenja i nedoumice;

Poboljsane mogucnosti upravljanja sistemom u skladu sa zakonskim
propisima;

Pruzena je moguénost standardizacije svih procesa koji se odvijaju u
hotelskom poslovanju;

Obezbeden je visok stepen sigurnosti podataka u sistemu i zasti¢eni su
podaci od eksternih i internih pretnji;

Olaksan je rad radnicima koji su rasporedeni u odeljenje za ljudske
resurse $to je dovelo do povecanja stepena zadovoljstva kod njih;
Omogucéeno je uspostavljanje apsolutnog nadzora nad internim
premestanjima radnika i na upravljanju njihovim talentima i

Omoguceno je preduzimanje preventivnin mera da bi se izbegle
neprijatne situacije u hotelu.

Zaposlenim u hotelu ,,Zepter” Hubie takode pruza odredene prednosti u radu,
medu kojima je potrebno istaci sledece:

Omogucen je samostalni pristup podacima;

Ostvarena je usteda vremena;

Obezbeden automatski nadzor i podsecanje na obaveze zaposlenih i
dogadaje;

Ohrabreni su radnici za donosenje odluka i pokretanje inicijativa
zahvaljuju¢i informacijama koje dobijaju u IS;

Podaci su stalno dostupni 24 h/7 dana nedeljno;

Smanjeno je vreme potrebno za dobijanje odredenih informacija;
Omogucéeno je pohadanje internih kurseva putem web obuka i
usavrSavanja licnih znanja 1 vestina;

Povecan je moral osoblju.
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6 PRIMENA INFORMACIONIH SISTEMA U UPRAVLJANJU
LJUDSKIM REUSRIMA U HOTELU ,,HYATT REGENCY*

U ovom delu rada sprovedeno je istrazivanje o primeni informacionih sistema za

upravljanje ljudskim resursima hotela ,,Hyatt Regency*.

6.1 Opsti podaci o hotelu

Hotel ,,Hyatt Regency* izgraden je 1990. godine u Novom Beogradu. Nalazi se
nedaleko od centra grada u blizini kompleksa Beogradska Arena i Centar Sava. Spada
u ,,A“ kategoriju hotela sa 5 zvezdica. U sklopu hotela se nalaze: Restoran Metropolitan
Grill, The Bar, kafeterija Tea house, Foaje hotela, 8 konferencijskih sala, Olympus

Fitnes Centar&Spa, Poslovni centar, 302 hotelske sobe, parking, hotelske prodavnice.

Slika 12: Hotel Hyatt RegencyBeograd
Izvor: www.belgrade.regency.hyatt.com

Nudi smestaj u slede¢im sobama 1 apartmanima:

»King,

Twin,

Deluxe king,

Club king,

Club twin,

Club Deluxe King,
Regency Suite King,
Regency Executive Suite,
Diplomatski apartman, i
Predsednicki apartman®.*°

156 \www.belgrade.regency.hyatt.com datum ulaska 21.04.2016.

77


http://www.belgrade.regency.hyatt.com/
http://www.belgrade.regency.hyatt.com/

Jelena Vlaskali¢ ~ Primena informacionih sistema u ljudskim resursima u hotelijerstvu

6.2 Primena informacionih sistema u upravljanju ljudskim resursima
hotela ,,Hyatt Regency*

Menadzment hotela ,,Hyatt Regency* primenjuje Pantheon informacioni sistem
za upravljanje ljudskim resursima. Pre¢ je 0 poslovnon informacionom sistem, koji
omogucava kontrolisanje svih poslovnih procesa pa i upravljanje ljudskim resursima.
Pantheon znatno olakSava rad osoblju zaposlenom u odeljenju za ljudske resurse hotela
koji je predmet istrazivanja

Menadzment hotela se opredelio za primenu HRIS iz slede¢ih razloga:
- Pruza vecéu preglednost informacija i kontrolu poslovnih procesa,
- Olaksava rad odeljenju za finansije i racunovodstvo a,
- Omogucava poslovanje elektronskim putem bez gomilanja papira,
- Omogucéava laksu razmenu podataka izmedu razli¢itih poslovnih
subjekata i sl.

Za potrebe ovog master rada posebno je znacajna uloga Pantheona u hotelu
»Hyatt Regency“ sa aspekta upravljanja ljudskim resursima. Jezgro kadrovske
evidencije predstavlja personalna mapa radnika u kojoj se vode evidencije o zaposlenim
koji mogu biti stalno zaposleni, honorarno, autorski honorar ili dr. Vode se sledece
evidencije:

- Evidencija radnika,

- Podaci o radnom stazu,

- Podaci o ¢lanovima porodice, strancima, radnim dozvolama, razli¢itim
dokumentima,

- Prati se iskoriS¢enost godiS$njih odmora,

- Prati se odsustvo sa posla zbog bolovanja, porodiljskog odsustva itd.

- Obracun godisnjih odmora i kreiranje ispisa o godi$njim odmorima.

Pantheon u podsistemu kadrovi sadrzi sledece opcije:
- Personalne mape,
- Kalendari,
- Putni nalozi,
- Plate,
- Sigurnost i zastita na radu,
- Obrasci,
- ZapoSljavanje,
- Kontrolni ispisi,
- Izvestaji-kadrov,i i
- Analize-kadrovi.

Personalna mapa predstavlja skladiste podataka o zaposlenom u koju se upisuju
podacio trenutnim zaposlenim, izborom podatka iz drugih Sifranta, a istovremeno
predstavlja izbor podataka za druge module PANTHEON-a. npr. Prikaz Personalne
mape dat je u daljem radu.
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Slika 13: personalna mapa Pantheon informacionog sistema
Izvor: www.datalab.ba

U panelu Osnovni podaci pod li¢ni podaci u odgovarajuca polja se upisuje sledece:
o Prefix,

Prezime,

Ime,

JMBG,

Poreski broj,

Pol,

Bracno stanje.

O O O O O O

Panel Radna knjizica je namenjena vodenju radnog veka radnika, i u nju se
upisuju sva zaposlenja u ili izvan hotela. Pod ,,Zadnje zaposlenje*“ se upisuje datum
pristupa zaposlenog u hotel.

Panel Parametri za obracun plata se sastoji od 2 dela, pri ¢emu se podaci

upisani u gornjem delu, prikazuju u Radnoj knjiZici u prozoru Zadnje zaposlenje.

U meniju putnih naloga otvara se toliko vrsta putnih naloga, koliko je prethodno
definisano u sifrantu vrsta dokumenta.

Modul Plate koristi se za izracunavanje plata. Navedeni HRIS plate i doprinose
racuna na osnovu grupe podataka iz razlicitih Sifranata u ¢ijem sadrzaju ne sme postojati

greSka. To vazi za sledece Sifrante:
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« Sifrant prose¢nih plata,

«  Sifrant doprinosa,

« Sifrant platnih razreda,

« Sifrant vrsta dohodaka — dohodak,
« Sifrant razreda dohodka i poreza,
o Sifrant $ifri virmana,

« Sifrant dodatnih olak3anja,

« Sifrant vrsta rada,

« Sifrant vrste zarada.

[t Nt Pooabp S Mo Gowa Fadw peane Powec

Slika 14: Modul plate u Pantheon informacionom sistemu
Izvor: www.datalab.ba
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7 ZAKLJUCAK

Prema onome Sto smo do sada naveli moze se zakljuciti da je savremeno
hotelsko poslovanje  nezamislivo bez primene informacionih sistema u svim
segmentima poslovanja pa i u upravljanju ljudskim resursima. Poslovni informacioni
sistemi povecavaju produktivnost, poboljSavaju kvalitet usluge i omogucavaju
jednostavnije odvijanje poslovnih procesa u hotelima. Informacioni sistemi upravljanja
ljudskim resursima mogu se definisati kao sistemi koji grupisu podatke u bazama radi
lakSeg pristupanja 1 analize. Pojedini informacioni sistemi daju moguénost
automatizacije procesa kao u slucaju kalkulacije takse poreza, dok se kod drugih obavlja
u cilju smanjenja potreba za manuelnim upisom podataka ¢ime se unapreduje ta¢nost i
efikasnost. Pomocu njih se osigurava u¢inkovitije pracenje i planiranje plata, osiguranja,
penzija i drugih aspekata. Sistemskim prac¢enjem trenutnih troskova i drugih modela i
kalkulacija se olakSava analiza koja ima uticaj na promene. Ovo je narocito korisno u
pripremi za godiS$nja povecanja ili planiranje beneficija za osoblje. Prate se vazni podaci
o zaposlenima kao S§to su demografski podaci, radne pozicije. Prikupljanjem ovih
podataka se analizira lakSe u slucaju strategija za regrutovanje, kao 1 planiranje.
Ukljucuju se podaci o tome koliko je zaposleno u prethodnoj godini, kao i evidencija o
ispunjavanju odredenih kriterijuma, recimo zaposljavanje onih druge rasne pripadnosti,
osoba sa invaliditetom i slicno.

Za potrebe master rada sprovedeno je istraZivanje o primeni informacionih
sistema u ljudskim resursima u hotelima ,,Zepter* i ,,Hyatt Regency* iz Beograda.
Istrazivanjem je dokazana glavna istrazivacka hipoteza da je primena informacionih
sistema u ljudskim resursima znatno olakSala evidenciju o zaposlenim u poslovanju
hotela ,,Zepter” i ,,Hyatt Regency*. U oba hotela je uvodenjem informacionih sistema
Hubie ERP i Pantheon olak$ano upravljanje ljudskim resursima kako menadzmentu
hotela tako i odelenjima za ljudske resurse. Oba sistema predstavljaju bazu podataka u
kojoj se nalaze li¢ni podaci, podaci o radnom stazu, nagradama, disciplinskim merama,
platama, putnim nalozima, odsustvu i prisustvu zaposlenih i rasporedenosti na radnim
mestima u hotelu. Na ovaj nacin je znacajno olakSano upravljanje ljudskim resursima
jer samo ulaskom u bazu podataka i poslodavac i odelenje za ljudske resurse, ali i
zaposleni imaju uvid u sve podatke o zaposlenom. Uvodenje pomenutih HRIS je
znatno skratilo vreme potrebno za dosadasnju evidenciju o radnicima u hotelima koji su
bili predmet istrazivanja. Takode na jednom mestu se sada nalaze svi podaci o
zaposlenim, bez moguénosti gubljenja ru¢nih evidencija ili nesnalazenja u gomili papira
koje je zahtevala tradicionalna evidencija. I menadzment i osoblje zaposleno u odeljenju
za ljudske resurse za mnogo krac¢e vreme pronadu sve informacije o zaposlenom koje su
im neophodne.

Sve prethodno navedeno je ukazalo na znacaj primene HRIS u hotelijerstvu.
Hoteli koji posluju na teritoriji Srbije trebalo bi da prepoznaju da im uvodenje
informacionih sistema u ljudskim resursima olakSava rad i1 da je postalo neophodno da
bi hotelsko preduzece ostvarilo konkurentsku prednost na hotelskom trzistu i opstalo u
savremenim uslovima poslovanja i periodu svakodnevnih turbulencija na trzistu.
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PRILOG

ANKETNI UPITNIK O UPRAVLJANJU LJUDSKIM RESURSIMA U
PREDUZECU PRIMENOM INFORMACIONIH TEHNOLOGIJA

1. NAZIV HOTELA

2. DELATNOST

3. DA LI U HOTELU POSTOJI ODVOJENO ODELENJE ZA
UPRAVLJANJE LJUDSKIM RESURSIMA?

A) DA B) NE
4. RANGIRAJTE CILJEVE PLANIRANJA LJUDSKIH RESURSA PREMA
VAZNOSTI:
CILJEVI OCENA PO STEPENU VAZNOSTI
razvoj dobro obudene i1l 2 3 4 5

fleksibilne radne snage

snabdevanje i zadrzavanje ljudi | 1 2 3 4 5
sa odgovaraju¢im znanjima i

veStinama

bolje koriScenje ljudskih | 1 2 3 4 5

resursa uvodenjem fleksibilnih
sistema rada

smanjenje zavisnosti | 1 2 3 4 5
organizacije od  eksternog
okruZenja

5. DA LI HOTEL PREFERIRA RASPOREDIVANJE RADNIKA KOJI SU
VEC ZAPOSLENI U HOTELU NA UPRAZNJENA RADNA MESTA ILI
PREDNOST DAJE KANDIDATIMA KOJI NE RADE U HOTELU?

A) Radnicima koji su ve¢ zaposleni u hotelu,
B) Licima koja nisu zaposlena u hotelu

6. KOJE METODE SE PRIMENJUJU ZA INTERNO REGRUTOVANJE
RADNIKA, RANGIRATI PREMA STEPENU UCESTALOSTI PRIMENE

METODE?
METODE OCENA PO STEPENU UCESTALOSTI
PRIMENE
unapredenje i transfer | 1 2 3 4 5
zaposlenih
preporuke i predlozi Sefova |1 2 3 4 5
odeljenja
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prijatelji i rodbina zaposlenih 1 2 3 4 5

regrutovanje bivSih zaposlenih i | 1 2 3 4 5
ranijih kandidata

Regrutovanje osoblja koje je |1 2 3 4 5
bilo na obuci

7. KOJE METODE SE PRIMENJUJU ZA EKSTERNO REGRUTOVANJE
RADNIKA, RANGIRATI PREMA STEPENU UCESTALOSTI PRIMENE

METODE?

METODE OCENA PO STEPENU UCESTALOSTI

PRIMENE

direktne prijave | 1 2 3 4 5
zainteresovanih kandidata
agencijsko posredovanje | 1 2 3 4 5
(drzavne agencije)
eksterno oglasavanje putem |1 2 3 4 5
Stampe i interneta
struéne prakse studenata i |1l 2 3 4 5
ucenika

8. KROZ KOJE FAZE PROLAZI PROCES SELEKCIJE KANDIDATA ZA
POSAO?
A) Pregledanje prijave kandidata
B) Intervju sa kandidatom
C) Provera informacija o kandidatu i preporuka
D) Lekarski pregled
E) Rasporedivanje na radno mesto

9. KO JE ZADUZEN ZA SOCIJALIZACIJU NOVOZAPOSLENOG?
A) Sef
B) Zaposleni
C) I38ef'i zaposleni
D) Ostalo

10. DA LI ZAPOSLENI U HOTELU PROLAZE KROZ OBUKE?
A) Da B) Ne

11. AKO SE VRSI OBUKA U HOTELU RANGIRATI OBLIK OBUKE

PREMA STEPENU UCESTALOSTI OD NAJUCESTALLJEG (5) DO
ONOG KOJI SE NAJMANJE KORISTI (1)?
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OBUKE OCENA PO STEPENU UCESTALOSTI
PRIMENE

Obuka na samom radnom |1 2 3 4 5
mestu

Zamena (rotacija) radnog |1 2 3 4 5
mesta

Mentorisanje i obucavanja |1 2 3 4 5
»HSegrta

Predavanja 1 2 3 4 5
Ucenje kroz rad 1 2 3 4 5

12. DA LI MENADZERI OCENJUJU RAD ZAPOSLENIH?
A) DA B) NE

13. AKO JE ODGOVOR DA NA KOJI NACIN?
A) Pracenjem njihovog rada
B) Kontrolom uc¢inkovitosti
C) Na osnovu anketnih upitnika gostiju hotela
D) Drugo

14. NA KOJI NACIN HOTEL MOTIVISE ZAPOSLENE ZA BOLJI RAD?
A) Povecanjem plata

B) Davanjem beneficija

C) Unapredenjem

D) Pohvalama

E) Drugo

15. KAKO SE POSTUPA SA ZAPOSLENIM KOJI NE OSTVARUJE
OCEKIVANE REZULTATE?

A) Obavlja se razgovor s njim i pruza mu se $ansa

B) Automatski se otpusta

C) Drugo

16.DA LI HOTEL PRIMENJUJE INFORMACIONE SISTEME U
LJUDSKIM RESURSIMA?
A) Da B) ne

17. AKO PRIMENJUJE NAVESTI KOJI

18.DA LI PRIMENA NAVEDENOG HRIS OLAKSAVA POSLOVANJA I
UPRAVLJANJE LJUDSKIM RESURSIMA?
A) DA B) NE
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