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UvOoD

Danasnje poslovanje u hotelijerstvu se odvija u uslovima jake konkurencije. Dva
najznacajnija faktora za njihovu uspesnost su dobro rukovodenje (menadzment) i visok
kvalitet usluga. Sistem menadzmenta ljudskih resursa svakim danom postaje sve vazniji
segment poslovne filoyofije jednog hotelskog preduzeca i manifestuje se kao izvor moéi.
Upravljanje ljudskim resursima predstavlja jedan novi vid upravljanja i organizovanja
poslovnih delatnosti, odnosno novi pristup sagledavanja zaposlenih i njihovih potencijala u

jednom hotelskom preduzecu.

U poslovanju svakog hotelskog preduzeca elementarni resurs predstavljaju ljudi i
naravno njihove sposobnosti, kojima doprinose ostvarenju ciljeva poslovanja. Stoga,
upravljanje ljudima predstavlja najvazniju delatnost svakog hotelskog menadzera. Takode,
ljudi su i glavna odgovornost menadzmenta ljudskih resursa, koji ukljucuje zaposlenje,
zadrzavanje, razvoj, regulisanje i upravljanje promenama. Svi zajedno, ovi elementi Cine

menadzment sistem ljudskih resursa.

Istrazivae i menadzZere je oduvek interesovaoodgovor na to vazno pitanje: Sta pokreée
ljudsku aktivnost? Odgovor na ovo pitanje znac¢io bi menadzerima mnogo,jer bi mogli lakse i
uspesnije da upravljanju ljudskim resursima i omoguéi im veéi procenat uspeha u

ostvarivanju organizacionih i individualnih ciljeva.

Ovaj rad ima za cilj da se na prakticnom primeru upravljanja ljudskim resursima u
hotelu Grand & Spa ukaze na snagu i vaznost razli¢itih metoda za pre svega zadrzavanje i
motivisanje zaposlenih,a potom i privlacenje,sve sa ciljem povecanja konkurentnosti,

profitabilnsoti i produktivnosti hotelsog preduzeca.

Doprinos ovog istrazivanja ogleda se u naliziranju i produbljivanju znanja vezanim za

predmet ovog istraZivanja kaoi postavljanja temelja za mogucnosti daljeg istrazivanja..



Doprinos istrazivanja je i u tome da se rezultati istrazivanja mogu koristiti u svrhu edukacije
subjekata vezanih za upravljanje ljudskim resursima u hotelskom poslovanju.

Master rad je podeljen na tri dela:

U njegovom prvom delu pod nazivom Menadzment ljudskih resursa kao kljucna
funkcija menadzmenta govori se o definisanju, karakteristikama, osnovnim ulogama, procesu
i fazama menadZmenta ljudskih resursa, uticaju organizacione kulture na zaposlene I znacaju

menadZmeta upravljanja ljudskim resursima.

Drugi deo rada pod nazivom Menadzent ljudskih resursa u hotelu Grand & SPA
fokusiran je na istorijat i razvoj hotela Grand & SPA, organizaciju rada ovog hotela,
menadZment ljudskih resursa u Hotelu, sa posebnim naglaskom na regrutovanje i selekciju
ljudskih resursa, organizacionu kulturu, procenu uc¢inka zaposlenih, obuku zaposlenih, kao i
na metode i mehanizme izgradnje organizacionog ambijenta: motivaciju zaposlenih,

programe obuke i treninga i degradaciju i otpustanje zaposlenih.

Tre¢i deo pod nazivom Informacione tehnologije i turizam bave se temom razvoja
informacionih sistema i njihove implementacije u hotelima,sa posebnim naglaskom na

njihovo funkcionisanje i delokrug primene u hotelu Grand & SPA.

Tokom istrazivanja primenjeno je viSe razli¢itih metoda koje za zajednicki cilj imaju
zadovoljenje nekih osnovnih i metodoloskih principa i zahteva kao Sto su:
pouzdanost,opstost,sistemati¢nost,objektivnost... Tokom izrade rada upotrebljavana je kako
domaca tako I inostrana struc¢na literatura ¢ije je proucavanje osnova teorije | nadogradnja

iste,pomogla u adekvatnom pristupu problematici rada.

Od empirijskih metoda koris¢eno je posmatranje, a za uporedivanje pojava, procesa i
dogadaja koriS¢ena je kvantitativna metoda, dok je za obradu odredenih pojava koris¢ena
statisticka metoda obrade podataka,dok su od osnovnih metoda iskoriS¢ene metode analize 1

sinteze. U prikupljanju podataka koris¢ena je metoda studija slucaja (case study).

U zakljuénom razmatranju bice predstavljen rezime sva Cetiri poglavlja, sa naglaskom

na upravljanje ljudskim resursiam u hotelu Grand & SPA.



1. Menadiment ljudskih resursa kao kljucna funkcija menadimenta

Kao $to u naslovu stoji,menadZzment ljudskih resursa jedna je od glavnih funkcija
menadZzmenta.Za razliku od proslih vremena kada su se menadZeri uglavnom bavili
strategijama razvoja i strukture sistema,danas je taj centar interesovanja posvecen upravo
temi ljudskih resursa. ,,Svaka nacionalna ekonomija i njen dugoro¢ni razvoj zavise gotovo

iskljuc¢ivo od kvaliteta njenih ljudskih resursa.*

Menadzment ljudskim resursima podrazumeva noz mera i aktivnosti kao Sto
su:planiranje, regrutovanje, selekcija, socijalizacija, obuka, usavrSavanje,ocenjivanje,
nagradivanje, motivisanje 1 zaStita zaposlenih,a sve u cilju ostvarivanja li¢nih i
organizacionih ciljeva putem pravilnog angazovanja ljudskih resursa odgovarajucih kvaliteta

I potencijala.

Pod terminom ljudskih resursa podrazumevamo ukupne ljudske potencijale u
organizaciji,njihova raspoloZiva znanja i veStine, kreativnost,stepen motivisanosti za

ostvarivanjem organizacionih ciljeva.

Uprkos savremenim trendovima i masovnoj digitalizaciji i robotizaciji mnogih procesa
koje su ranije obavljali ljudi,u sferi turizma ¢e nosioci aktivnosti i dalje biti ljudi koji ¢e
svojim vesStinama, znanjem, sposobnostima i razvojnim potencijalima i dalje predstavljati

najznacajniji resurs, kao i klju¢ni faktor konkurentske prednsoti na trzistu turisti¢kih usluga

1.1 Pojam i karakteristike menadzmenta ljudskih resursa

Termin “menadzment ljudskih resursa” pojavljuje se prvi put osamdesetih godina
proSlog veka. Tda su ljudi prvi put stavljeni ispred ostalih resursa u kompaniji. Pre
ovoga,izraz ‘“personalni menadzment” bio je termin koji je oznaavao ovu problematiku,a

koji se odnosio mahom na administrativnu funkciju kadrovskih odeljenja u veéini preduzeca.



Re¢ “upravljanje” vodi poreklo od re¢i manus,latinskog porekla, koja oznacava ruku i
svoju primenu nalazi kao oznaka za procese rukovodenja. Sa prodorom zapadnih $kola,kao

termin koji oznacava upravljanje prihvacen je engleski termin “management”.

Istorijska promena od pojma “personal” do “ljudskih resursa” nikako ne predstavlja
samo puku promenu naziva. To je jedan sasvim novi pristup sagledavanja zaposlenih i
njihovog potencijala,koji ovu funkciju menadZmenta stavlja u prvi plan kao klju¢nu. Novi

koncept je ljudske resurse definisao kao najvredniji kapital preduzeca.

Ogromna potreba da se ukaze na neophodnost istrazivanja ove slozene i sve aktuelnije
delatnosti poslovanja, najbolje dokazuju mnoge definicije svetski poznatih strucnjaka u

oblasti menadZmenta ljudskih resursa,od kojih bih izdvojio:

Menadzment ljudskih resursa se definiSe kao "strategijski i koherentan pristup
upravljanju najvrednijim sredstvima jedne organizacije: ljudima koji rade u njoj, Koji

pojedinacno i kolektivno doprinose ostvarenju njenih ciljeva."1

Pod menadzmentom ljudskih resursa podrazumeva se "praksa i politika potrebna za

izvréenje menadZerskih zadataka u vezi sa personalnim pitanjima."?

Menadzment ljudskih resursa je "primenjena naucna disciplina, koja se bavi
izuCavanjem upravljackih aktivnosti u oblasti obezbedenja, razvoja i angazovanja ljudskih
potencijala u skladu sa ciljevima preduzeca i radi zadovoljenja ukupnih potreba i ciljeva

zaposlenih."*

Menadzment ljudskih resursa je ‘“upravljacka aktivnost koja podrazumeva
obezbedivanje, razvoj, odrzavanje, prilagodavanje, usmeravanje i koriS¢enje ljudskih
potencijala u skladu sa ciljevima preduzeca, uz istovremeno respektovanje individualnih

potreba i ciljeva zaposlenih."*

! Jovanovi¢-BoZinov Miéa, Kuli¢ Zivko, Cvetkovski Tatjana, MenadZment ljudskih resursa, Megatrend
Univerzitet, Beograd, 2004., str. 11.

2 Dessler Gari, Osnovi menadZmenta ljudskih resursa, Data Status, Beograd, 2007., str. 2.

® Vuji¢ Dobrila, MenadZment ljudskih resursa i kvalitet, Centar za primenjenu psihologiju, Beograd, 2008.,
str. 24

* Przulj Zivka, MenadZment ljudskih resursa, Data Status, Beograd, 2002., str. 11

5



Menadzment ljudskih resursa je "deo nauke o organizaciji, koji se bavi prouc¢avanjem
svih aspekata zaposlenosti u organizaciji. On je u isto vreme i vazna poslovna 1 upravljacka

funkcija u organizaciji."

Menadzment ljudskih resursa je "niz aktivnosti, koje radnim ljudima i organizaciji, koja
koristi njihove sposobnosti, pruzaju moguc¢nost da postignu dogovor o ciljevima i prirodi

radnog odnosa, i da potom taj dogovor sprovedu u delo."®

Menadzment ljudskih resursa je "izvrsna funkcija u organizaciji, ¢ija je svrha S§to

efektnije postupanje sa zaposlenima, da bi se ostvarili organizacioni i individualni ciljevi."’

MenadZzment ljudskih resursa "odnosi se na politiku i aktivnosti u izvrSavanju
menadzerskih zadataka sa podrucja ljudskih resursa, naro¢ito u pogledu pribavljanja, obuke,
procene, kompenzacije u uslovima bezbednog i pravinog okruzenja za zaposlene

preduzeéa."8

Neprestano menjanje i unapredivanje menadzemnta ljudskih resursa manifestovano je
napustanjem tradicionalnih modela upravljanja, pri ¢emu se oslobodio prostor za

savremenije, fleksibilnije, prakti¢nije i humanije metode, ¢iji je zajednicki imenitelj veca

motivacija i zadovoljstvo zaposlenih

1.2 Osnovne uloge menadZmenta ljudskih resursa

Pojavu svakodnevnog menjanja poslovnog okruzenja prati pojava novih uloga
menadzmenta ljudskih resursa. Ali u osnovi ostaju dve uloge menadzmenta ljudskih resursa,a

to su strateska i operativna.

® Bogiéevi¢ Biljana, MenadZment ljudskih resursa, Centar za izdavacku delatnost Ekonomskog fakulteta,
Beograd, 2004., str. 6.
® Torrington Derek, Hall Laura, Taylor Steven, Menadzment ljudskih resursa, Data status, Beograd, 2004.,
str.13.
" Ivancevich M. John, Human Resources Management, Mc Graw-Hill, International Edition, 2007., str. 4.



Pod strateSkom ulogom menadzmenta ljudskih resursa podrazumevamo ljude kao
znacajan resurs koji zahteva neprestano ulaganje i koji moze biti izvor glavne konkurentske

prednosti, ako se njima efikasno upravlja.

Operativna uloga menadzmenta ljudskih resursa se ogleda u osnovnim aktivnostima
koje je prate kao Sto su planiranje, regrutovanje, selekcija,treninzi, socijalizacija, ocenjivanje,
motivisanje,nagradjivanje i niz drugih aktivnosti. Dakle ovakva uloga menadZmenta ljudskih
resursa okarakterisana je kao uloga vezana za svakodnevne administrativne aktivnosti i

aktivnsoti posrednicke uloge izmedu zaposlenih i menadZzmenta preduzeéa.

Pored osnovnih uloga, da bi se objasnila sustina menadZzmenta izdvajaju se i deset
upravljackih uloga koje su svrstane u tri grupe:Interpersonalne, informacione i uloge

donosioca odluka.

Interpersonalna uloga utemeljena je na statusu i autoritetu menadzZera i obuhvata tri
grupe:

- Uloga lidera, zansovana na sustini vodstva

- Predstavnicka uloga, protokolarne duznosti u prezentaciji organizacije

- Uloga veze, menadzer u ulozi kanala za komunikaciju izmedu delova unutar

preduzeca,ili pak okruzenja.

Informacione uloge su rezultat potrebe da se regulisu interni | eksterni info tokovi,a

dele se takode u tri grupe:

- Uloga monitora
- Uloga prenosnika
- Uloga portparola

Uloge donosioca odluka dele se na preostale ¢etiri upravljacke uloge I to su:
-Preduzetnicka uloga
-Uloga amortizera
-Uloga lokatora resursa

-Pregovaracka uloga.



Namece se zakljucak da je osnovna uloga menadzmenta ljudskih resursa obezbedi

prave ljude u pravo vreme na pravom mestu.

1.3 Faze i procesi upravljanja ljudskim resursima

Upravljanje zaposlenima predstavlja veoma sloZen proces i obuhvata sedam osnovnih
aktivnosti. HronoloSkim redom to su:

1. Planiranje ljudskih resursa-definisanje potrebe za radnom snagom

2. Regrutovanje — izbor kandidata za odredenu poziciju. Moze da se sprovede
interno(preko poznanika,priajtelja...) ili eksterno (putem sredstava javnog oglaSavanja,
Casopisa, agencija, preporuka, sajmova...)

3. Selekcija-provera znanja, intervjui i sl. procesi kojima se vrsi izbor izmedu vise
kandidata | donosi odluka o njihovom eventualnom angazmanu.

4. Socijalizacija-uvodenje novozaposlenog u radnu sredinu,upoznavanje sa
organizacijom i poslovima

5. Procena ucinka-na osnovu nje se donose odluke o nagradivanju ili degradiranju

6. Obuka i usavrSavanje-putem brojnih aktivnosti, predavanja,rotacija

7. Unapredenje, premestaj, degradiranje-odraz je vrednosti i u¢inkovitosti pojedinca u

_.I Planiranje ljudskih Regrutovanje l‘ Selekcija resursa
resursa

Obuka i usavrSavanje I‘ 0 socijalizacija

organizaciji.

Unapredenja,premestaj,degradira
njai razreSenja

Procena uéinka

r

Slika 1. Proces upravljanja ljudskim resursima
Izvor: Stoner DZ., Friman E., Gilbert D., MenadZment, Zelind, Beograd, 2000., str. 347.



Planiranje ljudskih resursa prvi je i veoma vazan korak u procesu upravljanja ljudskim
resursima. U ovom koraku potrebno je sprovesti niz analiza i ispoStovati neke od osnovnih
aspekta koji dalje slede. Vazno je napomenuti da svako planiranje ljudskih resursa treba da
bude uskladeno sa strategijim preduzeca I da bude usmereno na stvaranje konkurentske

prednosti, buduci da ljudski resursi danas predstavljaju najveci izvor takve prednosti.

Dakle planiranje ljudskih resursa polazi od Cetiri osnovna aspekta,a to su:

1.Planiranje buducih potreba za radnom snagom;

2.Planiranje regrutaciji ili privremenog,odnsono stalnog otpustanja radnika;

3.Planiranje uravnotezenosti, tj. poredenje broja potrebnih radnika sa brojem radnika
koji zadovoljavaju potrebe organizacije;

4.Planiranje za potrebama obuke i usavrSavanja radnika.

Drugi korak jeste regrutovanje radne snage. Zbog velikog broja nezaosljenog, a
stru¢nog kadra u nasoj zemlji, Cesto ako ne i uvek javlja se scenario da veliki broj kandidata
pretenduje na radno mesto. Kandidati koji se nadu u uzem izboru moraju da ispunjavaju sve
uslove organizacije, posebno u pogledu radnog iskustva, struéne spreme,posebnih
interesovanja i kvaliteta i dr. Svrha procesa regrutovanja je da se obezbediSto veéi broj
kvalifikovanih kandidata za upraznjeno radno mesto, kako bi konacan izbor bio $to je

moguce bolji.

Sledi proces selekcije,koji je mozda i najodgovorniji zadatak u celokupnom procesu. U
njemu se vrsi izbor kandidata i donosi se odlika o njegovom angazmanu. Postoji sedam faza

od kojih je ovaj proces sacinjen,a to su:

1. Popunjavanje obrasca ili upitnika za posao;
2. Prvi inervju;

3. Ralicite vrste testova;

4. Analiziranje dotadasnjeg rada I iskustva;

5. Analiticki intervju;

6. Fizicki pregled;

7. Ponuda za posao.



Proces selekcije na kraju podrazumeva sintezu svih ovih ¢inioca i donoSenje konac¢ne

odluke o izboru kandidata i njegovom zaposlenju.

Socijalizacija podrazumeva prilagodavanje novozaposlenog radnika uslovima

organizacije | upoznavanje sa pravilima poslovanja i ponasanja.

Taktike socijalizacije mogu se posmatrati preko Sest dimenzija, od kojih je svaka
dimenzija predstavljena s dve krajnosti.

Smatra se da taktike socijalizacije mogu biti:®

(1) kolektivne ili individualne;
(2) formalne ili neformalne;

(3) sekvencijalne ili nasumicne;
(4) fiksne ili varijabilne;

(5) serijske ili paralelne;

(6) naglasene ili nenaglasene.

Jedanod kompleksnijih procesa jeste procena ucinka zaposlenog. Njegovu
kompleksnost karakteriSe to Sto su u proces ukljuceni mnogi ¢inioci Ciji krajnji proizvod
treba da bude jasno definisana procena u¢inka zaposlenog. Da bi se realizovala, postavlja se
set jasno merljivih zadataka i ciljeva, u odnosu na koje se meri individualni ucinak u
organizaciji. Cilj ovog procesa jeste da i kompaniji i zaposlenom da jasan uvid u radna
dostignuca. Ovaj proces moze se iskoristiti da se istakne 1 nagradi dobar rad, ali i da predoci
na eventualnu nuznost da se rad zaposlenog poboljsa,promeni,unapredi i sl. Ocenjivanje

ucinka snazan je motivator, jer je polazna za nagradivanje ili degradiranje zaposlenih.

° Aleksi¢ Ana, Rudman Marina, Organizacijska socijalizacija — kljucne perspektive i pristupi: u: Zbornik
Ekonomskog fakulteta u Zagrebu, godina 8, br. 1., 2010., str. 244,
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Slika 2. Determinante u¢inka zaposlenih

Izvor: Ivancevich J, Konopaske R, Matteson M., Organizational Behavior and Management,

Da bi se utvrdila eventualna potreba za obukom koriste se neke od analiza:

1. Analiza zahteva posla-definisanje potebnih znanja i vestina koje odgovaraju opisu
posla ili su pozeljne za njegovo obavljanje;

2. Analiza u¢inka

3. Organizaciona analiza-gde se vrsi provera same uspesSnosti organizacije, na primer
ukoliko je ucinak organizacije mali, a u isto vreme stopa fluktoacije u porastu, zaposlenima u
organizaciji treba obuka.

4.Analiza ponasanja i nadzor radnika-od svih zaposlenih,a ne samo menadZera trazi se

videnje situacije i reSenja eventualnih problema u organizaciji.

Potreba stalne obuke i usavrSavanja radnika u ekonomiji znanja nastaje zbog potrebe da
se angazuju i stvore visoko obuceni kadrovi, koji ¢e biti u stanju da na efikasan nacin
primene svoje znaje, podele ga sa drugima,i konstantno osecaju glad za novim sticanjem
novih saznanja i veStina. Zbog toga se organizacijama preporucuju programi stalnog
usavrSavanja i obuke svojih zaposlenih a sve u cilju odrzanja svoju konkurentske prednost

zasnovane na znanju.
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Unapredenje, premestaji, degradiranja i razreSenja sSu sastavni deo savremenog
menadzmenta ljudskih resursa. Sistem nagradivanja predstavlja znac¢ajan motivator ponasanja
radnika u organizaciji. Nagrada, koju radnici dobiju za svoj rad, ima veliki uticaj na njihovu
motivaciju i radne rezultate. Prisutnost mogucnosi za unapredenjem vazan je motiv i pokretac

aktivnsoti kod svih zaposlenih da ostvare zapazene rezultate.

Ideja premestaja organizaciji donosi nove mogucénosti, ali i zaposlenima. Koristi se da
bi se usavrSila postojeCa znanja i veStine,nadogradila iskustva, ali i da bi zaposleni stekli

rutinu i lako popunili upraznjeno mesto ako do toga dode.

Disciplinske mere koje se izri¢u su u korelaciji sa procesima degradacije 1 razreSenja.
Koriste se onda kada radnik krSi pravila organizcije, ne ispunjava ocekivane rezultate i
poverene zadatke,naruSavaju i ugrozavaju rad drugih i tada menadzeri moraju da reaguju

kako bi u §to kra¢em roku problem stavili pod kontrolu.

1.3.1 Socijalizacija,razvoj i obuka zaposlenih

Aspekt socijalizacije radnika podrazumeva sve one radnje i aktivnosi potrebne da se zposleni
brze i kvalitetnije prilagodi uslovima organizacije i ispolji sve kvalitete zbog kojih je

angazovan.

Obuka zaposlenih definiSe se kao jedan od osnovnih alata za unapredivanje ucinka
zaposlenih na radnom mestu. Obuka takode podrazumeva i sva poboljSanja specificnih
znanja zaposlenih,njihovih vestina,sposobnosti i ponaSanja. Prvi korak u pricesu obuke je
identifikovanje potrebe i smera obuke. Jedna idealna situacija bila bi da obuka istovremeno
zadovolji kako potrebe organizacije tako i potrebe zaposlenih nad kojima se obuka vrsi. Cesta

je i situacija da se pojam obuke i pojam razvoja meSaju.

Razvoj zaposlenih u stavri predstavlja jedan dugorocniji cilj, odnosno jedan duzi proces

od procesa obuke, u kojem se zaposleni priprema da u buducnosti bude spreman da odgovori

12



zahtevima posla, ¢emu prethodi obuka u mnogim segmentima, kao i radno iskustvo

sakupljeno tokom vremena.

Identifikacija potrebe za treningom i edukovanjem zaposlenih,preduslov je za uspe$no
sprovodenje obuke. Ta iidentifikaacija sprovodi se na nekoliko novoa, i to: Na nivou
pojedinagnog posla,na nivou organizacije,na individualnom novuo i na grupnom nivou. Sto
se ti¢e nivoa pojedinaénog posla najvaznije je sakupiti informacije o svim aktivnostima koje
se sprovode tokom obavljanja tog posla, da bi se utvrdila minimalna znanja i sposobnosti za

njegovo racionalno obavljenje.

Identifikacija poslovnih ciljeva u kra¢em i duzem roku, kao i prognoza eventualnih
trendova koji bi uticali na organizaciju, karakteristi¢ne su radnje za identifikovanje potreba

na organizacionom nivou.

Individualni nivo predstavlja indentifikaciju potreba za obukom pojedinca. U tom

-----

ucinka,ispitivanje stavova, razne analize kompetentnosti i dr.

Specifican nivo jeste grupni nivo u kojem se identifikacija potrebe za obukom vrsi nad

demografskim grupama poput nacionalnih manjina, Zena i sl.

Nakon identifikovanja potreba za treningom i razvojem neophodno je napraviti i
sprovesti u delo i odgovaraju¢e programe. S tim u vezi neophodno je utvrditi ko treba da
ucestvuje u programima, ko da izvodi programe i koji tip vestina treba razvijati.

Obuka zaposlenih moZe obuhvatati nekoliko faza:

1. Analizu potreba za obukom,

2. Osmisljavanje programa obuke

3. Implementaciju, tj. sprovodenje tog programa,
4. Ocenjivanje rezultata obuke.

Analiza potreba za obukom razlikovace se ukoliko je re¢ o obuci novih ili ukoliko se

javlja potreba za obukom starih zaposlenih u organizaciji. Delikatnija je situacija gde se radi
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o obuci lica zaposljenih ve¢ izvesno vreme gde treba voditi posebnog racuna o tome da li je

obuka uopste i reSenje takvog problema.

Potreba stalne obuke i usavrSavanja radnika neminovna je u danasnjem vremenu. Ta
neminovnost proizilazi iz €injenice da je konkurencija svakim danom sve veca, a da su svi
menadzeri svesni potencijala ljudskih resursa kao izvora konkurentske prednsoti,pogotovu u
svetu turizma. Zbog toga stalno usavrSavanje, savremeni i inovativni programi obuke moraju

da postoje u svakoj organizaciji koja nastoji da bude uspesna.

1.3.2 Motivacija zaposlenih

Pitanje motivacije zaposlenih jedno je od ptanja koje se poslednjih godina sve ¢eSce
postavlja i na kijem se sve viSe insistira kada je u pitanju menadzment ljudskih resursa. Pod
pojmom motivacije podrazumavamo sve radnje kojima pokre¢emo radnike na odredenu

aktivnost. Dakle ona se moZe opisati kao ciljano ponasanje.

Postoje razliciti varieteti motivacije. Mnogi od njih usmereni su u pravcu materijalne
satisfakcije 1 mogucnosti stvaranja udela u vlasniStvu u organizaciji u kojoj zaposleni

ostvaruje rezultate.

Pod motivacijom se podrazumeva "sve ono §to pokrece radnike na odredenu aktivnost i

§to usmerava ili obustavlja tu aktivnost."°

Motivacija je usko povezana sa radnom i poslovnom efikasnosti organizacije. Izmedu
radnih rezultata i motivacije postoji ¢vrsta medusobna povezanost. Motivacija u organizaciji
ima tri osnovna aspekta: motive zaposelnog, ciljeve organizacije i individualne ciljeve

radnika.

Neki autori smatraju da motivacija u menadZmentu ima najmanje tri bitne svrhe:™

1) da ohrabri potencijalne zaposlene da se pridruze organizaciji,

19 petrovié Mirko, Kadrovski menad?ment, Zuhra, Beograd, 2006., str. 82.
! Mosley C. Donald, Pietri H. Paul and Megginson C. Leon, Management: Leadership in Action, 5th
edition, Harper Collins College Publishers, New York, 1996., str. 360.

14



2) da stimuliSe sadasnje zaposlene da rade vise, bolje i efikasnije,
3) da ohrabri sadasnje zaposlene da ostanu u organizaciji.

Smatra se da je uspeSna organizaciona socijalizacija zaposlenih povezana sa njihovom
motivacijom da se prilagode ocekivanjima, normama i vrednostima ve¢ prisutnih ¢lanova
organizacije. Na to uti¢u unutrasnji i spoljasnji faktori motivacije, psiholoski profil individue,
kao i opipljive stimulacione mere i napori organizacije da podsti¢e volju pojedinca u
istraZivanju, ucenju i prilagodavanju stavova i ponaSanja novom okruzenju. Stoga motivacija

ima posebnu vaznost za strategiju organizacione socijalizacije jedne organizacije.

1.4. Uticaj organizacione kulture na zaposlene

Organizaciona kultura je koncept koji se pojavio 80-tih godina XX veka u SAD-a, kada
su ga konsultanti prezentovali menadzerima i liderima kompanija kao reSenje njihovih
problema u kompanijama u kojima rade. Organizaciona kultura danas izaziva sve viSe

interesovanja.

Najpotpunija definicija organizacione kulture je ona koja obuhvata "sistem
pretpostavki, verovanja, vrednosti i normi ponaSanja koje su Clanovi jedne organizacije,
zajedni¢kim iskustvom, stvorili, razvili, i usvojili, §to, usmerava njihovo misljenje i

ponasanje."?

U literaturi se ¢esto pominje uloga menadzmenta ljudskih resursa u procesu upravljanja
kljucnim elementima organizacione kulture, kao Sto su: simboli, obicaji, rituali, norme
ponaSanja, verovanja i vrednosti, kao i pretpostavke. Npr. u velikim organizacijama,
odeljenje ljudskih resursa je odgovorno za upravljanje simbolima kulture, kao Sto su:
kancelarijski prostor, kancelarijski dekor i oprema, parking-prostor. Takode, ovo odeljenje
ima velikog udela u obi¢ajima i ceremonijama, kao Sto su: kancelarijski "party"”, susreti

zaposlenih ili ceremonije dodele nagrada.

12 Jani¢ijevi¢ Neboja, Organizaciona kultura, Ulixses, Novi Sad i Ekonomski fakultet, Beograd, 1997., str.
128.
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Menadzment ljudskih resursa moZze da, kroz konstantno naglaSavanje odredenih normi,
vrednosti 1 verovanja, kao i kroz promovisanje drugih kognitivnih i bihejvioristickih
elemenata, uti¢e da izvesni elementi kulture, okarakterisani kao "devijantni", nestanu. Tako
npr. ukoliko se zeli kompanija sa preduzetnickom 1 visoko-konkurentnom kulturom, onda ¢e
ustanovljeni sistem nagradivanja uzrokovati konkurentsko i preduzetnicko ponasanje.
Ukoliko se Zeli da u organizaciji ljudi vrednuju kvalitet, onda se procenjuju zaposleni u

odnosu na njihov stav prema kvalitetu.

Danas sve vise teoretiara i analitiCara skre¢u paznju da je neophodno da kompanije
kreiraju takvu organizacionu kulturu, koja posebnu paznju posveéuje radnicima znanja,
zadrzavanju znanja, koje oni poseduju i sprecavanju odliva znanja odlaskom zaposlenih iz

kompanije ili njihovim penzionisanjem.

POSLOVNA
STRATEGIJA

ORGANIZACIONA
STRUKTURA

KONTROLA

&4

ORGANIZACIONA PERFORMANSE
KULTURA ol POSLOVANJA

MOTIVACIJA

STILVOBDSTVA

IZVORI 1
STRUKTURA MOCI

ORCANIZACIONE
PROMENE

BRI St W ) o

Slika 3. Uticaj organizacione kulture na poslovanje preduzeca

Izvor: Janiéijevi¢ NebojSa, Organizaciona kultura, kolektivni um preduzeéa, Ulixes, Novi Sad, 1997., str. 142,
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Razmatranja organizacione kulture mogla bi da budu od velike vaznosti za kreiranje
kompetentne strategije organizacione socijalizacije. Potreba za razumevanjem nivoa
organizacione kulture je osnovana, jer organizaciona kultura simboliSe kljuéni ¢inilac
uspesnosti jednog preduzeca,pa tako uspesni menadzeri koji na pravi nain Kkoriste njene

princioe,mogu direktno da utic¢u na organizaciju I njene zaposlene.

Sustina organizacione kulture je da zajednickim rado, zalaganjem,zajednickim
reSavanjem problema, definiSe jedinstven sistem vrednosti,normi ponaSanja i verovanja.
Razlicita iskustva zaposlenih ¢e u ukupnom zbiru proizvesti jednu zajednicu koja ¢e imati

svoju specifi¢nu kulturu.

Od organizacione kulture umnogome zavisi proces koordinacije zaposlenih. Samo jaka

i zdrava organizaciona kultura moze predstavljati efikasan sistem u kontroli zaposlenih.

Ta kontrola ostvaruje se formiranjem odredjenih normi ponaSanja,formiranjem sistema
vrednosti u organizaciji koje kada ih zaposleni usvoje i prihvate kao svoj na¢in ponaSanja i
razmiSljanja, kompaniji donose jedan lak sistem kontrole,sa jasno izdefinisanim pravilima.
Nametanjem odrdenih kulturnih vrednosti ljudi se usmeravaju da misle i ose¢aju na odreden
nain,a da to ¢ak i ne primecuju,Sto eliminiSe moguénost eventualnog nezadovoljstva ili

pobune.

Jedna od izuzetno vaznih funkcija organizacione kulture jeste Sto smanjuje konflikte
unutar jedne organizacije. Kada dva zaposlena imaju razli¢ite poglede, verovanja i kada ne
dele iste vrednsoti, u situaciji kada treba da donesu neku zajednicku odluku najcesce se javlja
konflikt. Tada jacina organizacione kulture pokazuje svoju snagu, jer eleminiSe takve pojave.
Smanjenje konflikata vazno je jer poboljSava performanse preduzeca,a manje energije i

vremena odlazi na neproduktivne svrhe.

Jedan od funkcija organizacione kulture je i izvor motivacije zaposlenih. Budu¢i da
nov¢ana nadoknada u vidu plate ili stimulacije,nije jedini izvor motivacije, organizaciona
kultura pruza moguénost zaposlenima da poistovecivanjem sa organizacijom stvore osecaj

pripadnosti,¢emu svako ljudsko bice tezi.
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Organizaciona kultura ima veliki uticaj i na izbor na¢ina vodstva. Sustina vodstva je u
uticaju,tj. moci koju lider ostvaruje nad zaposlenima. Lider je odgovoran za sve $to se deSava
u kompaniji,zbog Cega on ostvaruje snazan uticaj na zaposlene i insistira na odgovornom
radu i ostvarivanju rezultata,a organizaciona kultura je mu pruza mehanizme kojima ¢e to

najbrze postici.

1.5. Cilj upravljanja ljudskim resursima

Da bi unapred odredeni ciljevi u organizaciji bili ispunjeni,menadzment ljudskih resursa
mora kvalitetno da upravlja zaposlenima 1 direktno utice na njihovo vece zalaganje ,samim
tim uticu 1 na vecéu produktivnost Citave organizacije. Zaposleni,kao Sto smo ranije
konstatovali,predstavljaju najvazniji resurs u preduzecu. Zadovoljenjem njihovih potreba,Sto

je funkcija menadZmenta ljudskim resursima,dolazi do ostvarivanja definisanih ciljeva.

.Ciljevi menadZmenta ljudskih potencijala mogu se podeliti u tri osnovne skupine:**
a) poslovni i ekonomski
b) socijalni

c) ciljevi fleksibilnosti i stalnih promena.”

Najbitniji ekonomski cilj jeste da se osigura povracaj ulozenih sredstava, tj. da se
maksimizira profitabilnost ulaganja. Da bi jedan ovakav scenario uopsSte bio mogué
neophodno je prvo ispuniti neke osnovne uslove:odgovarajuc¢i broj zaposlenih, zatim njihov
kvalitet,sposobnost menadZzmenta da na pravi nacin i u pravo vreme iskoristi njihov
potencijal i podstakne ih da iskoriste svoje potencijale... Ovakav nacin upravljanja ljudskim
resursima, kao ekonomski ekvivalent imace porast profita,snizavanje troskova,porast

proizvodne efikasnosti kao i obezbedivanje konkurentne prednosti.

Pored ekonomskih tu su i socijalni ciljevi. Njihov znacaj ogleda se u poboljSanju

socijalnog i ekonomskog statusa zaposlenih,a ostvaruje se kroz ispunjavanje potreba

3 Sladoljev Jasmina, Sisara Jelena, Boban Marija, Upravijanje ljudskim potencijalima u cilju poveéanja
konkurentnosti poduzeca, Elektronicki Zbornik radova Veleucilista u Sibeniku, Sibenik, 2007., str. 114.
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zaposlenih, njihovih ocekivanja i njihovog razvoja. Podizanje kvaliteta zivota krajnji je cilj

ovakvog pristupa.

Pod ciljevima fleksibilnosti i promena podrazumevamo:
1. Minimiziranje otpora na promene ututar organizacije i njihovo normalno prihvatanje.

2. Odrzavanje fleksibilnog potencijala zaposlenih,ili stvaranje istog.

Da bi upravljanje ljudskim resursima bio uspeSan proces, neophodno je ostvarivanje
nekoliko ciljeva, a to su:

-Funkcionalni-obezbedivanje motivacije za rad i uspesno obavljanje zadataka, zatim
izgradnja i negovanje fer i korektnih odnsosa unutar i izvan organizacije.

-Preduzetnicki cilj-ostvarivanje i realizacija ve¢e poslovne efikasnosti koja sa sobom
donosi vise materijalnih dobra,samim tim i veée plate i zadovoljenje ljudskih potreba,éime se
ostvaruje osnovni cilj,a to je da se ostvare i drustveni i poslovni interesi.

-Drustveni cilj-definiSe se kao ostvarivanje potrebe druStva. Uloga menadZmenta
ljudskih resursa u ovom slucaju je da obezbedi pridrzavanje etickim, zakonskim i drugim
propisanim norama ponasanja, kako bi minimizirala negativne pojave u preduzecu.

-Li¢ni cilj-mozZe se definisati kao realizacija li¢nih ciljeva kroz uspe$no ostvarivanje
zadataka na radnom mestu. Poenta ovakvog naCina razmiSljanja jeste da zaposleni osim
materijalne,dozivi kao vaznije i neke druge vrste satisfakcija kao Sto su doprinos organizaciji,

priznanje organizacije, postovanje nejgovog ucinka i sl.

Za svaki od ovih ciljeva karakteristi¢na je pojava da u znacajnoj meri moze d utice na

uspesnost organizacije,kao i na celokupni proces upravljanja ljudskim resursima.
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1.6. Znacaj menadimenta ljudskih resursa

U turisti¢koj privredi je covek jo§ uvek nezamenljiv. Naucna i tehnoloSka dostignuca
svakodnevno se implementiraju u turistiCka preduzeca, ali Covek je nosilac svih aktivnosti i
proizvoda¢ usluga. Recepcioneru, konobaru, kuvaru, sobarici dostupne su danas brojne
masine i sistemi koji im uveliko olakSavaju posao, ali ne mogu ih zameniti. Zbog toga je
ljudski resurs u turistiCkim preduze¢ima glavni izvor konkurentske prednsoti, a kvalitetno

upravljanje njime od presudnog znacaja.

Ljudski resursi su Zivi faktori u organizaciji, koji svojim razli¢itostima, jedinstvenim
sposobnostima, znanjima i vestinama najviSe doprinose uspehu preduzecéa. “Ljudski resursi

su jedinstveni za svako preduzece i ne mogu se kopirati.”

Znacaj menadzmenta ljudski resursa lezi u tome Sto on direktno vrsi uticaj na efikasno
polsovanje organizacije,samim tim donose¢i i konkurentsku prednsot. Uspeh jedne
organizacije izvestan je samo ukoliko u njoj imate upseSne pojedince. Koliko ¢e preduzece
biti uspesno i efikasno, direktno zavisi od toga koliko su zaposleni u njemu uspesni i efikasni.
Poslovanjese danas ne moZe ni zamisliti bez konkretnih proizvodnih resursa,a Sta su
zaposleni nego jedan od vidova proizvodnh resursa. Dakle iz navedenog proistice da su

ljudski resursi vazni iz nekoliko razloga.

Prvo, oni direktno mogu da uti¢u na ekonomsku efektivnost kompanije jer su nosioci
realizacije strategije preduzeca. Ljudi kreiraju proizvode, kreiraju i pruzaju usluge, plasiraju

proizvode i odjednako vazno, upravlaju finansijskim pitanjima.

Drugo,oni ¢ine 1 veliki deo troSkova jednog preduzeca. Tako u zapadnim zemljama
ukupni troSkovi radne snage ucestvuju sa 20 do 30 procenata u ukupnim troskovima
preduzeca. Kod zemalja u tranziciji, kao Sto je naSa; zbog jeftinije cene rada procenat

ukupnog udela u troSkovima je nizi.

upravljanja ljudskim resursima zavistan je od velikog broja ¢inilaca. Turizam u Srbiji, gde
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veliki broj centara karakteriSe sezonalnost, nezahvalan je faktor uptravljanja ljudskim
resursima. Ceste promene radnika, §to je direktna posledica sezonskog karaktera poslovanja,
iziskuju vreme, strplenje, mehanizme da se novi radnici uvedu u posao. Kontinuitet u tom

smislu ostaje nepoznanica, a kljucan je faktor uspesnog poslovanja.

Dobar menadzment ljudskih resursa podrazumeva poznavanje 1 osecanje
potreba,interesovanja,o¢ekivanja,navika i ubedenja svih zaposlenih. Studije nauc¢nika i
istrazivaca ove oblasti neophodno je pratiti iz dana u dan,primenjivati najsavremenije metode

I znanja kao bi se sto kvalitetnije upravljalo ovim resursima.

Savremene tendencije kreCu se u pravcu stvaranja $to Sire saradnje na nivou
organizacije | van nje u smislu reSavanja postavljenih zadataka. Takav stav unapreduje timski
duh I Zelju za veé¢im uceS¢em i prihvatanjem vece odgovornosti, a isto tako i Stvaranjem
jaceg osecaja pripadnosti koje direktno utiCe na samopouzdanje pojedinca,nejgovu

privrZzenost organizaciji i ostvarivanje kontinuiteta u kompaniji.

Znacaj upravlajnja ljudskim resursima u direktnoj je sprezi sa ostavrivanjem ciljeva
organizacije. Ciljevi upravljanja ljudskim resursima mogu se podeliti u tri grupe. To su opsti
ciljevi,zatim pojedinacni ciljevi I na kraju posebni ciljevi. Jedna mnogo kompleksnij podela
jeste na: socijalne,organizacione,funkionalne i personalne ciljeve.

Pod socijalnim ciljevima podrazumevamo stavranje sistema vrednosti u organizaciji
koji je usaglasen sa propisima koji vladaju u organizaciji,zatim sticanje brojnih beneficija,kao
| ostvarivanje saradnje i povoljne klime izmedu menadZmenta i sindikata.

Organizacioni ciljevi su ve¢ detaljno objasnjeni,ponovicemo samo d tu spadaju
palniranje ljudski resursa,njihova selekcija,njihoba obuka i razvoj, zatim vrednovanje
rezultata rada i kontrola.

Funkcionalni ciljevi obuhvataju rasporedivanje radne snage,zatim evaluaciju rezultata
rada.

Personalni ciljevi usmereni su ka li¢nim ciljevima zaposlenih,njihovu obuku i razvoj,

vrednovanje njihovog rada i eventualno nagradivanje za isti.
4 Sladoljev Jasmina, Siara Jelena, Boban Marija, Upravijanje ljudskim potencijalima u cilju povecanja

konkurentnosti poduzeca, Elektronicki Zbornik radova Veleucilista u Sibeniku, Sibenik, 2007., str.
116.
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2. MENADZMENT LJUDSKIH RESURSA U HOTELU
GRAND & SPA

Upravljanje ljudskim resursima jedan je od najvaznijih faktora za stvaranje trajne

diferentne prednosti i uspesno trzisno pozicioniranje hotelskog preduzeca.

U MK Mountain Resort Kopaonik, to je dinamican proces koji hotelu pomaze da
ostvari Zzeljeni kvalitet,a menadzmentu hotela da delovanjem na pojedinca omoguci

ostvarivanje projektovanih ciljeva.

Sa privatizacijom Intarnacional CG od strane MK Group,ozbiljnije se pristupilo
upravljanju ljudskim resursima. Sezonski karakter poslovanja negativno je uticao na kvalitet
ljudskog rada kao ekonomskog ¢inioca poslovanja.Jedan od zadataka menadzmenta MK bio
je ukidanje sezonskog karaktera poslovanja i kao direktan rezultat takve poslovne politike
nastali su novi programi koji su zahtevali nove radne profile,a menadZzment ljudskih resursa

ostvario je svoju strateSku i operativnu ulogu upravljanja ljudskim resursima.

2.1. lIstorijat i razvoj hotela Grand & SPA

Kao reprezentativni hotelski objekat na Kopaoniku,u svojoj bogatoj istoriji, danasnji
hotel Grand & SPA viSe puta je menjao ime i vlasnika.

Izgradjen je 1981 godinepod nazivom Kravan,a od februara 1987 je u vlasnistvu
Genexa kada zapocinje i njegova dogradnja i renoviranje.

Od 1995 poslije pod nazivom Grand sa svim danasnjim sadrzajima. U tom periodu
dogradjen je SPA centar sa 1800m2,sportska hala,aperitiv bar i smeStajni deo.

Decembra 2008 se privatizuje i zajedno sa Konacima postaje vlasnistvo MK Group.
2012 godine biva renoviran. Trenutno posluje u okviru MK Mountain Resorts Kopaonik.
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Resenjem ministarstva trgovine ,turizma i usluga,komisija za kategorizaciju, hotel
Grand & SPA ima 4 zvezdice.

Slika 5. Hotel Grand & SPA

Izvor: http:www.mkresort.com

Hotel Grand & Spa nalazi se na ski stazi turistickog centra Kopaoniki i uziva predivan

panoramski pogled na Sumovite padine planine i Nacionalnog Parka Kopaonik.

MK Mountain Resort Kopaonik Grand Hotel & Spa je moderno opremljen hotel, renoviran
2012. godine, znacajnog smestajnog i konferencijskog kapaciteta. Smestajni kapacitet MK
Mountain Resort Grand Hotel & Spa ¢ini, 25 family soba, 10 premium apartmana, 1

executive apartman, 1 predsednicki apartman, kao i 128 superior soba.

MK Mountain Kopaonik Resort Grand Hotel & Spa ima restoran u kome se posluzuju buffet
dorucak i vecera, aperitiv bar sa kaminom, Havan bar sa temom kubanskog stila Zivota,
kubanskom muzikom i odli¢nim izborom cigareta, bazenski bar, Garden restoran u staklu,

prodavnice, recepciju tokom 24 sata.
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Slika 6. Jednokrevetna soba

Izvor: http:www.grand-kopaonik.com

Jednokrevetna superior soba MK Mountain Resort Grand Hotel & Spa hotela je opremljena
udobnim francuskim lezajem (200 x160cm), TV-om, mini barom, telefonom, sefom, WiFi
internetom, prijatnim kupatilom sa tuSem, fenom za kosu i bade mantilom.

Slika 7. Dvokrevetna soba

Izvor: http:www.grand-kopaonik.com
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Dvokrevetna superior soba MK Mountain Resort Grand Hotel & Spa hotela poseduje udoban
francuski lezaj ili dva odvejena leZaja,WiFi internet, TV sa plazma ekranom, DVD player,
kupatilo opremljeno tusem, fenom i bade matilima.

Slika 8. Trokrevetna soba

Izvor: http:www.grand-kopaonik.com
Trokrevetna superior soba MK Mountain Resort Grand Hotel & Spa hotela ima francuski
leZaj i leZaj za jednu osobu, TV, telefon,sef, DVD,mini bar, bezi¢ni Internet, kupatilo sa
tuSem, fenom i bade mantilima. Family — porodi¢na trokrevetna soba MK Mountain Resort
Grand Hotel & Spa hotela ima spavacu sobu sa francuskim lezajem (200 x 140cm), manju
spavacu sobu opremljenu leZzajem za jednu osobu, takodje TV-om, telefonom,mini

barom,sefom, bezi¢nim Internetom, kupatilom sa tuSem, fenom i bade mantilima
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Slika 9. Family cetvorokrevetna soba

Izvor: http:www.grand-kopaonik.com
Family — porodi¢na Cetvorokrevetna soba sadrzi spava¢u sobu opremljenu sa francuskim
lezajem, kao i manju spava¢u sobu u kojoj se nalaze dva odvojena leZaja. Standardno
opremljena je TV-om sa plazma ekranom, telefonom,mini barom,DVD playerom, bezi¢nim

internetom i naravno kupatilom opremljenim tu$ kabinom,fenom i bade mantilima.

Slika 10. Family petokrevetna soba

Izvor: http:www.grand-kopaonik.com
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Family - porodi¢na petokrevetna soba MK Mountain Resort Grand Hotel & Spa hotela sadrzi
spavacu sobu sa francuskim leZzajem,kao i dve manje sobe opremljene sa jednim i dva leZaja.
Apartman je opremljen TV-om, telefonom, mini barom, sefom, beZi¢nim internetom. U

sklopu apartmana se nalazi i kupatilo sa tusem, bade mantilima i fenom.

FITNESS CENTAR

U okviru prostora u suterenu zgrade, nalazi se fitnes centar, leisure club, frizerski salon,

tuSevi, garderoba, toaleti.

— Teretana je savremeno opremljena,a gostima hotela pruza se usluga clodnevnog
koris¢enja sadrzaja uz stru¢ni nadzor instruktora.

— Organizovana su grupna vezbanja sa programima Aerobic,Pilates, Taebo,Yoga...

— Leisure club — gostima su dostupne najsavremenije hidromasazne kade i mogucnost
koris¢enja saune 1 masaze.

—Frizerski salon- radno vreme od 9do 17 h

Slika 11. Teretana

Izvor: http:www.grand-kopaonik.com
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BIZNIS CENTAR

Hotel Grand & Spa u svom sastavu ima i moderan Business Center koji ¢ine dve potpuno
opremljene konferencijske sale kapaciteta 140 | 150 mesta. Obe sale opremljene su |
najmodernijom audio vizuelnom opremom | pogodne su za odrZavanje raznovrsnih skupova i

dogadaja.

Slika 12. Sala za konferencije

Izvor: http:www.grand-kopaonik.com
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SPA CENTAR

Spa deo MK Mountain Grand Hotel & Spa Resorta obuhvata Pedikir i manikir
salon,Frizerski salon, Solarijum, Salon za masazu,VIP SPA salom koji obuhvata finsku
saunu, rusku banju, fitness.Centralnu ponudu ¢ini Grand oaza & Welness center povrsine
1800 m2 koji sacinjava zatvoreni bazen dimenzija 18 x 9 m, svlaionice (ormari¢, bade
mantil, papuce, peskir), hidro termalnu kadu, infracrvenu saunu, rusku banju, finsku
saunu,tropski tus,hamam,slanu i ledenu pecinu i fitness centar opremljen najmodernijim

spravama i tehnologijom,salu za pilates i aerobik.

Slika 13. Bazen

Izvor: http:www.grand-kopaonik.com

ROOM SERVIS
Besplatna 24h usluga room servisa.(od 23h do 06h ponuda je ograni¢ena)

PARKING

Hotel raspolaze sa podzemnom garazom kapaciteta 50 parking mesta uz 24h video
nadzor. Parking ispred hotela je kapaciteta 100 parking mesta; kontrolisana ulazna i izlazna
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rampa. Ova usluga je besplatna za goste koji su smeSteni u hotelu. Ostali gosti placaju iznos

koji je odreden.

2.2. Organizacija rada u hotelu GRAND & SPA

Funkcionisanje hotela GRAND & SPA je zadatak uprave, na Celu sa direktorom.

Upravu ¢ine Sefovi 1 koordinatori organizacionih celina kako je to na organizacionoj Semi.

Slika 10. Organizacione jedinice hotela

DIREKTOR
Prodaja i / v Finansiie
marketing Operativni
yo rukovodilac
Recepcija Domadinstvo Servis hrane i pica Ljudski resursi ) —
Nabavka i magacini
Tehnicka l .
— Rekreativni centar
Podrska Kuhinia

lzvor: http:// Slika 10. Organizacione jedinice hotela

Organizaciona Sema sastavljena je od pet osnovnih sektora, a to su: sobe, prodaja i

marketing, finansije, hrana i pic¢e,tehnicka sluzba.

Sektor soba podeljen je na odeljenja recepcije i domacinstva,odeljenje za rezervacije.
Finansijska sluzba osim ra¢unovodstva sadrzi i pravnu sluzbu kao i odeljenje ljudskih resursa
I nabavke. Tehnicka sluzba sacinjena je od IT sru¢njaka zatim sluzbe za odrzavanje,sluzbe za

zaStitu od pozara | obavljanje sigurnosnih procedura.
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Ukupan broj zaposljenih tokom sezone na nivou MK Mountain Resort Kopaonik je oko
350,dok je vansezone broj zaposljenih manji i iznosi oko 200 ljudi. Sam hotel Grand & SPA
zaposljava 150 ljudi tokom sezone i taj broj nije drasticno manji ni tokom vansezone.

Nabavna sluzba sastoji se od sluzbi za prijem,skladistenje i kancelarije sefa ove sluzbe.
Pravilno funkcionisanje ove sluzbe umnogome je olakSano prisustvom centralnog magacina

hotela.

Sluzba odrzavanja je operativna sluzba zaduZena za odrzavanje i pravilno

funkcionisanje cele zgrade.

Racunovodstvo je zaduZeno da brine o pravilnom poslovanju hotela,0 uplatama i

isplatama, kao i prispelim rac¢unima i platama zaposlenih u hotelu.

Odeljenje prodaje i marketinga za misiju ima Sto bolju 1 sveprisutnu prezentaciju
hotela,da razvija ponudu u skladu sa trziSnim kretanjima i ispuni osnovni cilj,a to je Sto viSe
prodatih soba. Pored ovih poslova,ovaj sektor je zaduZen i za odnose sa javno$c¢u u ¢emu Se

ogleda njegova odgovornost i zavisi uspeh poslovanja celog hotela.

Recepcijska sluzba radi u sve tri smene i u neprekidnom je kontaktu sa gostima hotela.
Osnovni poslovi koji se ovde obavljaju jesu prijem gostiju, izdavanje kljuceva i hotelskih
legitimacija, davanje svih potrebnih informacija,naplata racuna,odjava i prijava gostiju,
rezervacije prevoza do aerodroma, kao i pozivanje taxi i drugih prevoznih sluzbi. Pored Sefa
recepcije tu si i recepcioneri, kao i vode smenskog rada, izuzetak je no¢na smena kada je

recepcionar sam.

Odeljenje hrane i pi¢a je odeljenje koje radi u 3 smene.

Obezbedenje hotela jos jedno od sektora hotela ¢ija je misija da se svi gosti hotela

osecaju bezbedno u samom hotelu,ali I blizem okruzenju. Odeljenje radi u dve smene | to

dnevna I noéna.
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2.2.1. Sektor ljudskih resursa

Sluzba za ljudske resurse se nalazi u Beogradu i na nivou je MK Grupe. Tamo postoji
centralna baza sa CV-ima kandidata. Obzirom da hotel ima 4* velika paznja se pridaje

odabiru kadrova.

Sektor ljudskjih resursa je odgovoran za menadzment odabira kadrova, zaposljavanja,

beneficija, obuke i odnosa sa zaposlenima.

U ovom sektoru izdvajaju se slede¢i bitniji podsektori:
- koordinacija ljudskih resursa,

- menadzment ljudskim resursima,

- menadZment kadrovskog odabira,

- direkcija ljudskih resursa i

- menadzment obuke kadrova.

Odeljenje ljudskih resursa odgovorno je za sve zaposlene u hotelu, konkretno vodenje
racuna o papirologiji svih zaposlenih,njihovim zdravstvenim knjizicama, ali i ugovorima

zaposlenih.

Hotel GRAND & SPA omogucava zaposlenima da se ostvare u razvoju sopstvene
karijere. Da bi se to ostvarilo, omogucena im je stalna obuka, doobuka kadrova, tako da se
svako moze pronaci u onoj sferi u kojoj je najuspesniji. ZavrSenim kursevima se obrazovanje
kadra ne zavrSava, ve¢ se nastavlja i u¢enjem tokom rada. Na primer, program obrazovanja

koji je dostupan zaposlenima u svim sektorima je program ucenja jezika.

Nadredeni menadZer je lice odgovorno za napredak karijere zaposlenih. On je zaduzen
i da vodi proces profesionalne nadgradnje zaposlenih za koje je odgovoran. Hotel GRAND
& SPA svake godine sprovodi anketu zadovoljstva zaposlenih svojim radnim mestom, kao i

mogucno$cu napredovanja u karijeri.

32



MenadZzment hotela se trudi da stvori ¢vrstu zajednicu zaposlenih. U imperativu
poslovne politike menadZzmenta sektora ljudskih resursa je i isticanje, pohvaljivanje i
nagradivanje izvanrednog truda i doprinosa pojedinih zaposlenih. Na taj nacin su zaposleni
sigurni u to da se njihov rad i trud vrednuju i cene, a i da su im moguénosti za napredak u

karijeri otvorene.

2.3. Menadzment ljudskih resursa u hotelu GRAND & SPA

Uloga odeljenja ljudskih resursa je od izuzetne vaznosti. Od samog pocetka odnosno
otvaranja hotela GRAND & SPA, pa kroz godine rasta i napredovanja, uloga odeljenja
ljudskih resursa se povecava i vremenom je postalo neophodno da se uvede funkcija ljudskih

resursa kao posebna organizaciona celina.

Pocetak rada hotela bazira se na odeljenju ljudskih resursa jer se ta sluzba prevashodno
bavi administrativnom poslovima,konkretno raznim ugovorima o delu, ugovorima o
radu,prijavi i odjavi zaposlenih,opisima radnih mesta i zadataka,formalnim i pravnim
procedurama, izradi i cuvanju dosijea,praenju prisutnosti na radnom mestu i
bolovanjima,godisnjim odmorima, kao i na poslovima selekcije kandidata i njohovoj

regrutaciji.

U kasnijin fazi, odeljenje ljudskih resursa radi na njihovoj daljoj obuci i usavrsavanju,
motivaciji, pracenju rezultata rada, vode¢i racuna da se ispoStuje najvaznije — zakon i
zakonske norme radnog odnosa. Zato su zaposleni u odeljenju za ljudske resurse poznavaoci
psihologije (rada), pravnih propisa, poznavaoci zakona i zakonskih propisa, internih propisa
organizacije (pravilnici, ugovori...), poznavaoci Posto je u pitanju hotel sa sezonskim

karakterom rada,ovo je prilicno kompleksan zadatak. Planovi za novu sezonu se donose na
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osnovu rezultata rada iz prosle sezone,0 Cemu se obavesStava generalni direktor koji daje

konacan sud o zaposljavanju kandidata.

Zadatak rukovodioca je da sa radanicima obezbedi podrSku i resurse za uspeSno
obavljanje posla. Stoga su potrebni stru¢ni rukovodioci, koji su u stanju da odlucuju,
informiSu, Kkritikuju, pohvaljuju i obrazuju. Neposredni rukovodilac mora da bude ovlas¢en
da pokazZe potrebu za kadrovima, da definiSe uslove za prijem i da rasporeduje saradnike na
odgovarajuc¢e poslove. U tom smislu mora da bude dobar procenjiva¢ ljudi i saradnika. i
pored toga Sto uvek treba da dobije pomo¢ od odeljenja za ljudske resurse, neposredni
rukovodilac treba da zna da proceni i pratisposobnost, gotovost i motivaciju zapoSljenih, i

mora da bude sposoban da delegira i jasno prenosi informacije.

Analiza 1 psiholoSka procena rukovodilaca omogucava smanjenje moguénosti za
autoritarnim rukovodenjem. Rigidna struktura li¢nosti rukovodioca unapred odreduje njegov
stil rukovodenja. Ovaj faktor se mora kontrolisati selekcijom i edukacijom rukovodilaca, jer
rukovodenje teSko da moze da bude uspesno ako se bazira na pukom ispoljavanju prirode

liénosti.

Pravilnikom sistematizaciji i unutranjoj organizaciji radnih mesta se utvrduje
unutraSnja organizacija i1 sistematizacija poslova, sa brojem izvrSilaca, uslovima rada,
stepenom stru¢ne spreme koja je potrebna za obavljanje poslova, posebna znanja i vestine i

zarade.

2.3.1. Regrutovanje ljudskih resursa

Hotel GRAND & SPA Koristi dva metoda regrutacije: interni i externi. Interna
regrutacija podrazumeva slanje poziva postoje¢im zaposlenima u hotelu da pretenduju na

upraznjeno radno mesto.
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Externa regrutacija je takode zastupljena i kandidati se zaposljavaju posredstvom sajma
za zapoSljavanje, kao i odredenim brojem mesta koje se daju skolama za praksu svojih daka.

Kadrovi se pribavljaju i kroz kroz preporuke vlastitih zaposlenih ili  javnim
oglaSavanjem.

OglaSavanje se vrsi u javnim glasilima (novine, tv, sajtovi) i to tako da se u svim
slu¢ajevima mora ispoStovati jedinstveni prepoznatljiv stil. Cilj dobrog oglasa je privuéi Sto
viSe kvalitetnih kandidata. U oglasu, za sve poslove mora da postoji opis posla kojim se
ukratko opisuje posao koji zaposleni moraju obavljati na svojim radnim mestima i isti su
definisani kako u Pravilniku o sistematizaciji i unutrasnjoj organizaciji, tako i u ugovoru o

radu.

Za sve kandidate pozZeljna je najmanje jedna preporuka bivieg poslodavca a ukoliko
zaposleni nije radio pre hotela GRAND & SPA, potrebno je da na kadrovskom upitniku koji

je obavezan deo dosijea bude naznaceno lice koje ga je preporucilo.

Radi adekvatne promocije poslova, u hotelu GRAND & SPA redovno se odrZzavaju
kontakti sa jednom stru¢nom Skolom radi obavljanja prakticne nastave za poslove u oblasti
servisa (recepcija, hrana i pi¢e, domacinstvo). Najmanje jednom godiSnje se organizuje
obilazak hotela od strane viSih Skola i fakulteta iz oblasti turizma. Takode, obavljaju se i
prezentacije hotela u nekoj od stru¢nih Skola najmanje jednom godi$nje uz ukljucenje svih

rukovodilaca servisnih odeljenja.

Na svaku ponudu kandidata koja je upucena e-mail-om ili putem obi¢ne poSte,

odgovara se u roku od 5 dana na e-mail adresu.
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2.3.2. Selekcija ljudskih resursa

Vizija | misija hotela GRAND &SPA jeste apsolutni kvalitet i stoga se o izboru i
zapo$ljavanju kadrova vodi mnogo racuna,narocito kada se radi o klju¢nim pozicijama u

hotelu i izboru rukovodioca.

Hotel ima utvrdena relevantna svojstva i kriterijume za izbor zaposlenih na osnovu
zahteva posla i njegove uloge. Medu svojstvima treba da se nadu osobine li¢nosti i

motivacija. Kao metod selekcije kriste se odgovarajuéi testovi licnosti i intervju.

Selekcija kadrova je slozen proces rangiranja (ocenjivanja kandidata za neki posao) i
proces predvidanja njegove uspesnosti u daljem radu. Metode koje se koriste u selekciji su:
Preliminarni intervju, Test (ukoliko je psiholog — koriS¢enje psiholoskih testova i
instrumenata: testovi licnosti, inteligencije 1 sl...), Intervju, Provera referenci i podataka

navedenih u CV-u.

Intervjuisanje kandidata mogu da obavljaju Sef za ljudske resurse i referent uz obavezno
ukljucenje Sefa organizacione jedinice za koju se kandidat trazi. Zaposleni u ljudskim
resursima moraju biti obuceni za intervjuisanje. Prilikom izbora najboljeg kandidata mora se
poStovati princip jednakog tretmana Sto je definisano i u Priru¢niku za zaposlene. Nije

dozvoljena nikakva seksualna, rasna ili bilo koja druga diskriminacija.

Formulari za prijavljivanje, odnosno CV kandidata su prvi instrumenti kori$¢eni u
procesu selekcije kadrova. Obrazac za prijavu na konkurs treba da sadrzi informacije o
poreklu kandidata, obrazovnom profilu, datumu i mestu rodenja, bracnom statusu,
informacijama o prethodnim zaposlenjima ako ih je kandidat imao, zatim posebnim

interesovanjima kandidata i eventualnim preporukama.

U testovima se prikupljaju i informacije koje se ticu hobija kandidata, porodi¢énom
statusu,kaoi o trajanju prethodnih angazmana. Tu su i testovi za merenje sposobnosti

kandidata kojima se za cilj ima merenje potencijala pojedinca da u razli¢itim uslovima rada
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ostvaruje rezultate. Sposobnosti obuhvataju kognitivne sposobnosti (verbalne sposobnosti,
numericke sposbnosti), psihomotorne sposobnosti (brzina percepcije, tacnost) i fizicke
sposobnosti (fizicka snaga i sposobnosti, manuelne sposobnosti). Ovi testovi se smatraju

korisnim 1 validnim u predvidanju budu¢eg ponaSanja.

Test ljudske figure predstavlja projektivni dijagnostic¢ki instrument namenjen ispitivanju
osobina li¢nosti, na jedan standardizovan nacin, tako Sto svaka od uocenih 289 karakteristika
crteza dobija svoje znacenje. Upotrebljava se individualno ili grupno i traje oko 30 minuta.

MMPI — Minesota Multifazni Inventar licnosti, namenjen je ispitivanju osobina li¢nosti,
za uzrast od 18-60 godina, primenjuje se individualno ili grupno i traje oko 40 minuta.

TRL test — test kognitivnih sposobnosti sluzi za procenu inteligencije, odnosno
otkrivanja granic¢nih slucajeva pa se stoga ¢eto koristi u selekciji.

PIE test je Plucikov index emocija, Koji se godinama primenjuje u hotelu IN i veoma je
popularan budu¢i da je namenjen Sirokom broju korisnika. Moze se koristiti u istrazivanjima,
dijagnostici, psihoterapiji, savetovanju, profesionalnoj selekciji i odabiru kandidata.
Namenjen je ispitivanju osobina li¢nosti kod osoba od 15-65 godina, primenjuje se
individualno ili grupno i traje 10-15 minuta. U pitanju je test prisilnog izbora sa 62 ajtema u
kojima su uparene kombinacije 12 prideva kojima se definiSu osobine li¢nosti. Na osnovu
uradenog testa psiholog za dobijanje sirovog skora koristi jednu od 4 grupe Sablona (za svaku
emocionalnu dimenziju u svakoj grupi ima ukupno 12 Sablona) sa po 3 dimenzije. Nakon
izraCunavanja 1 upisivanja sirovih skorova psiholog ulazi u jednu od 4 tabele percentilnih
rangova da bi za svaku emocionalnu dimenziju odredio percentile. Najzad, crta se profil na
osmokvadratnom krugu (na samom listu za odgovore) izdeljenom na 10 percentila. Profil se

crta u 4 boje pri ¢emu svaka dimenzija ima svoju.

Danas postoji kompjuterski program pie testa koji omogucava njegovo koris¢enje
prilikom selekcije kandidata. Zahvaljuju¢i programu, prostim ukucavanjem odgovora,
izbegavaju se slucajne greske, pa kompjuter izbacije sirove i percentilne skorove. Prilikom
interpretacije koriste se dva praktikuma. Prava psiholoska praksa zapravo pocinje u momentu

dobijanja skorova, koji se interpretiraju i uklapaju u opstu sliku korisnika testa.

Prisutni su i testovi uzoraka posla na kojima se kandidatu daje zadatak iz delokruga
posla za koji je konkurisao i prati se koliko dobro on to radi. Ovakav test prevashodno za cilj

ima merenje sposobnosti obavljanja zadatka,nego proveru stecenih znanja.
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Pri razgovoru sa kandidatima za posao trazi se originalna dokumentacija, objasnjenje
poslova u prethodnoj kompaniji, objaSnjenje za period u biografiji koji je slabo objasnjen,
razlog zbog kojeg kandidat aplicira na ovaj posao, opis samog sebe, opis jakih strana, opis

slabosti, motivacija, hobi, stres faktori, Sta kandidata opusta, konflikti i kako ih reSava.

Prilikom odlucivanja o izboru kandidata moguc¢i su razli¢iti scenariji. Mogu¢ je izbor
izmedu priblizno po kvalitetu, jednakih kandidata, gde je rizik odluc¢ivanja mali, kao 1 izbor
izmedu kandidata neujednacenih kvaliteta, gde je rizik odluke ve¢i i gde je potrebno posebno
izabrati neke od klju¢nih osobina kandidata na primer: razloge zbog kojih kandidat aplicira,

objasnjenje poslova u prethodnoj kompaniji i sl.

2.3.3. Socijalizacija ljudskih resursa u hotelu GRAND & SPA

Nakon selekcije i odabira najkvalitetnijeg kandidata sledi potpisivanje ugovora o radu,
kao i angazovanje novozaposlenih i osnovna orijentacija, koja obuhvata:
1. upoznavanje zaposlenog sa ugovorom o radu, Procedurama rad i pravilima,
zaradom, radnim vremenom, zaduzenja klju¢evima, ID kartica, uniforma itd.
2. Kuéni red hotela — upoznavanje i primena

3. Obilazak objekta (hotela) i upoznavanje sa svim segmentima.

Uvodenje u radnu sredinu, odnosno socijalizacija je veoma bitan segment u oblasti
ljudskih resursa, tokom kojeg radnici upoznaju organizaciju, korporativnu kulturu i poslove.
Nakon Sto su u procesu selekcije odabrani kandidati za obavljanje konkretnog posla u hotelu
GRAND & SPA, oni se uvode u posao I ta prva iskustva novog radnika naroc€ito pocetnika

znatno opredeljuju njegov kasniji odnos prema poslu,hotelu i radu.

Dokumentacija koju donese kandidat se detaljno pregleda i tom prilikom se proverava
diploma, uverenja i podaci iz radne knjizice kao i preporuke koje je kandidat prilozio. Na
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osnovu dokumentacije se izraduje ugovor o radu 1 popunjava li¢ni karton zaposlenog na

kome se nalazi slika zaposlenog sa osnovnim biografskim podacima.

Forma ugovora o radu je uglavnom jedinstvena za sve zaposlene a ukoliko postoji
potreba za nekim izmenama iste se unose u dogovoru sa direktorom. Ugovor o radu parafiran
od strane Sefa za ljudske resurse se sa licnim kartonom zaposlenog, kao i izveStajem 0

primljenom kandidatu dostavlja se direktoru na potpis.

Radni odnos zasniva se na osnovu ugovora o0 radu,Ciji su potpisnici poslodavac i

zaposleni. Ugovor o radu zakljucuje se na odredeno ili neodredeno vreme.

Pored osnovnih biografskih podataka o zaposlenom, Ugovor o radu mora da sadrZi
naziv radnog mesta, opis posla koji zaposleni obavlja kao i zaradu predvidenu za to radno
mesto. Takode, u njemu pidu i prava i obaveze i zaposlenog i poslodavca. Sto je ugovor o

radu detaljniji i konkretniji to je bolje jer je odnos poslodavca i zaposlenog bolje definisan.

Cin potpisivanja ugovora o radu predstavlja podetak radnog odnosa i podetak
ostvarivanja prava i obaveza i zaposlenog i poslodavca. Poslodavac je duzan da zakonski
prijavi radnika (i odjavi nakon prekida radnog odnosa) 5 dana nakon datuma od kada je radni

odnos zapocet. Od tog dana zaposlenom tece radni staz i zdravstveno osiguranje.

Po obavljenom potpisivanju ugovora od strane direktora, novi zaposleni se poziva da
potpiSe ugovor i to obavezno pre pocetka rada. Po potpisivanju ugovora IT sluzba
zaposlenom izdaje Kkarticu za evidentiranje dolaska na posao i slika zaposlenog.
Novozaposlenom se izraduje plocica na kojoj za zaposlene na poziciji rukovodioca obavezno
stoji prvo slovo imena i prezime a za ostale zaposlene samo ime. lzuzetak su zaposleni u
Prodaji i marketingu, koji nose na plocici prvo slovo imena i prezime. Ovakav pristup
omogucava da novozapolseni stekne pozitivan utisak o organizaciji,da zapo¢ne radni odnos

na zdravim osnovama i da se ostei vaznim i pozeljnim u kolektivu.

Socijalizacije je proces gde podjednako vaznu ulogu ima i Sef odeljenja i zaposleni u
njemu. Svi zajedno stvaraju kod novozaposlenog osec¢aj pripadnosti tako §to mu se stavljaju
na raspolaganje upoznavajuci ga sa brojnim nezvani¢nim informacijama kao $to su kodeks

oblacenja i sl.
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Odgovornost za postignute rezultate u najveéem procentu snosi Sef koji rukovodi
obukom I radom novozaposlenog. Pracenje traje i po nekoliko meseci,a sve u zavisnosti od
opisa posla,odnosno tezine radnog zadatka i odgovornosti polsa koji obavlja.

Svi novozaposleni imaju licni dosije u kome se nalazi sva radna dokumentacija
zaposlenog i svi podaci o zaposlenom kao i ugovor o radu. Svi novi zaposleni po zasnivanju
radnog odnosa dobijaju kopiju prijave na osiguranje najkasnije 15 dana od yasnivanja radnog

odnosa.

2.3.4. Organizaciona kultura

Ljudi koji zajedno rade u hotelu Grand & SPA nastoje da stvoe atmosferu koja bi
predstavljala izraz vrednosti,primernog ponaSanja i poStovanja normi u ovom hotelu. Sve
informacije koje su bitne za zaposlene isticu se na oglasnoj tabli koja se nalazi pored
restorana za zaposlene. Tabla za zaposlene se azurira svakih deset dana, a za nju je

odgovorno Odeljenje za ljudske resurse.

U svim odeljenjima se svakog meseca odrzavaju odeljenski sastanci kojima redovno
prisustvuje predstavnik odeljenja LjR. Svi zapisnici sa odeljenjeskih sastanaka moraju biti
arhivirani u arhivi Odeljenja ljudskih resursa. Jednom u Sest meseci grupa zaposlenih koju
saCinjavaju po jedan predstavnik zaposlenih, ima sastanak sa direktorom Hotela radi razmene
informacija u vezi planova hotela, u¢inka i novosti. Radi prikupljanja neophodnih
informacija, ustanovljava se kutija za primedbe zaposlenih. U hotelu IN se svake dve godine
organizuje anonimna anketa zaposlenih o njihovom zadovoljstvu, u organizaciji Odeljenja

ljudskih resursa.
Standardi su sastavni deo poslovne kulture hotela GRAND & SPA.. Odnose se na

pravila ponasanja na poslu.

Navedeni standardi definiSu nac¢in komunikacije:
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- Zvanican jezik koji se koristi u komunikaciji medu zaposlenima je srpski
- Zvanican jezik koji se koristi u komunikaciji sa inostranim partnerima je engleski
- Neprimerena komunikacija koja podrazumeva koriS¢enje psovki i slengova

najstoZije je zabranjena

Eksterna komunikacija podrazumeva komunikaciju sa ljudima izvan sistema
hotela Grand & Spa i ima veliku tezinu jer utisak koji zaposleni ostavlja,bitno ¢e uticati

na imidzZ hotela u javnosti.

Interna komunikacija odvija se medu zaposlenima. Ona treba da bude jasno definisana i
u funkciji unapredenja uspeha, kao i izbegavanju eventualnih greSaka i nesporazuma.

U hotelu Grand & Spa postoje jasno definisana pravila interne komunikacije,a neka od
njih su:

-rukovodioce uvek oslovljavati sa Vi i direktore;

-Sefovima i direktorima uvek davati prvenstvo prolaza pri susretu,osloboditi im
prostor,ustupiti lift...

- komunikacija medu zaposlenima treba da bude konstruktivna, pristojna i uvek
koncentrisana na poboljsanje rada i uslova za nesmetano obavljanje zadataka.
Stoga je u spontanoj komunikaciji medu zaposlenima strogo zabranjena razmena traceva i

polu informacija.

Ako zaposleni nema obavezu da nosi uniformu, njegova ode¢a mora da odgovara
standardima objekta u kome radi, odnosno svoje oblacenje treba da prilagodi uslovima koji
postoje u odeljenju gde radi, izbegavajuc¢i odecu koja je namenjena zabavi i sportskim
aktivnostima. Nije dozvoljeno noSenje bermuda, Sortceva, mini suknji,treger majica na

radnom mestu.

Odeca mora da bude uredna i prilagodena radnom mestu. Zaposleni nose uniformu i
obavezni su da vode racuna o njenom izgledu i da je nose bez ikakvih dodataka i prekrajanja.
Zaposleni su obavezni da vode ra¢una o svom izgledu. Bez obzira na razlog dolaska u hotel
van radnog vremena, to moze biti po odobrenju neposrednog rukovodioca, ili zbog radnih
obaveza (popisi, CiS€enje, ispomo¢...), 1 tada vaze sva pravila ponasanja i oblaCenja

zaposlenog.
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Pravilno je da muski deo osoblja koji nema obavezu da nosi uniformu, kada je u
javnom prostoru objekta obavezno bude u sakou. Ukoliko je deo tima koji redovno kontaktira
stranke, obavezno je odelo i kravata. Zenski deo personala svoje odevanje takode mora da
prilagodi prostoru gde radi i ukoliko se zbog obavljanja posla, kre¢e prostorom gde se krecu i
korisnici usluga hotela, moraju biti propisno odevene i to: haljina ili kostim prikladne duzine
a ukoliko nose pantalone, obavezan je sako ili tunika.

Zaposleni je obavezan da se pridrzava kuénog reda za zaposlene. Obavezno je

dostavljati povratnu informaciju kao osnovni uslov uspeSnog rada odeljenja.

2.3.5. Procena ucinka zaposlenih

Sefovi odeljenja ocenjuju zaposlene za prvu godinu rada svakih 3 meseca o emu mora
da postoji evidencija u vidu formulara (HR/11) koji se nalazi u dosijeu. Zaposleni mora da
bude ukljucen u proceduru ocenjivanja i da da svoj komentar na isti. Po isteku godinu dana
rada, Sefovi ocenjuju zaposlene svake godine, a u slucaju propusta u radu i u kracem
periodu, kako bi mu se ukazalo na propuste u cilju njegovog korigovanja. Ocenjivanje
zaposlenog se obavezno vrsi i prilikom premestaja zaposlenog na druge poslove. Ocenu rada
Sefova odeljenja ocenjuje direktor na posebnom formularu, koji je sastavni deo njihovog
dosijea. Svi Sefovi odeljenja moraju da budu obuceni za postupak ocenjivanja zaposlenih od

strane odeljenja ljudskih resursa kroz kratak trening.

Po obavljenoj godisnjoj oceni zaposlenih sacinjava se analiza, koja se dostavlja
rukovodiocima i u zavisnosti od rezultata predlazu se mere za korekciju rada zaposlenih kod
kojih je utvrdena niska ocena, bilo dodatnom obukom-treningom, razgovorom upozorenja ili

rasporedom na druge poslove.

Ocenjivanje se vrSi na formularu, koji je isti za sve zaposlene, jedan primerak

popunjava zaposleni, a drugi Sef odeljenja. Svako pitanje nosi ocenu uc¢inka od 1 do 5.
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Procene ucinka rada u hotelu Grand & Spa motivisane su povecanjem stepena
samostalnosti, odgovornosti i samokontrole zaposlenih,sto rezultira podizanjem kvaliteta
rada. Po obavljenoj godisnjoj oceni zaposlenih, svi Sefovi pripremaju predlog za Plan uspeha

koji se dostavlja odeljenju ljudskih resursa.

2.3.6. Obuka zaposlenih u hotelu GRAND & SPA

U hotelu Grand & Spa posebna paznja posveéena je znacaju pojedinca,njegovom
stalnom usavrSavanju,edukovanju i ticanju novih radnih iskustava.

Svi zaposleni prolaze kroz treninge, koji su namenjeni za odeljenja u kojima
rade.Treninzi se po pravilu odvijaju van radnog vremena u prostorijama koje su opremljene

svim potrebnim ucilima.

Treninzi i uopsSte obuka zaposlenih za cilj ima aktiviranje radnih i naravno ljudskih
potencijala,stimulacija 1 motivacija radnika. Na osnovu analize pojedina¢ne osposobljenosti
zaposlenih definisu se nepohodni programi obuke i kursevi koji pojedinac pohada. Ovakva

procedura omogucava efikasnije i svrsishodnije usavrSavanje kadrova.

U hotelu se organizuju razli¢ite metode i stilovi u¢enja. Dakle orhganizovani su brojni
inhouse treninzi koje pohadaju svi zaposleni shodno svojim potrebama,ali i afinitetima,a sve
sa ciljem da se eleminiSe pojava slabe karike u lancu,tj. da svaki zaposleni ima reSenje i
odgovor za svaku situaciju u hotelu,da moze da pravilno i brzo reaguje na svaku zalbu i
primedbu gosta. Poseban akcenat se stavlja na sluzbu recepcije i1 restorana ¢iji su zaposleni

najcepce u kontaktu sa gostima.

Pored svega ovoga menadzment hotela organizuje za svoje zaposlene kurseve stranih

jezika,kao i predavanja na teme zastite i sigurnosti,kurseve protivpozarne zastite i sl.

U sektoru recepcije svi zaposleni duzni su da apsolutno vladaju kompijuterskim
sistemima koji se koriste u hotelu,da bi mogli da upravljaju dodelom soba,rezervacijom soba
I usluga,podacima o gostima,naplatom racuna,kao i nizom drugih ipodjednako vaznih

specifi¢nih usluga.
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2.4. Metode | mehanizmi izgradnje organizacionog ambijenta

Motivisanje zaposlenih:

- sistem raspodela zarada, sheme bonusa

- utvrdivanje merljivih skala kod ocene rezultata zaposlenih kako bi se postigao
pravi efekat

- program mera nematerijalnih podsticaja (pohvale, nagrade)

- primena pravila napredovanja i degradiranja

- edukacija rukovodilaca u oblasti menadzmenta ljudskih resursa i motivacije.

Metode rukovodenja:

- principi organizovanja rada zasnovani na jasnim ciljevima, jer ljudi ne mogu
da rade dobro ako ne znaju cilj

- komunikacija — interna i externa

Ispitivanje i1 prac¢enje stepena produktivnosti, zadovoljstva poslom i stepena motivacije.

Analize se vrse posebno ustanovljenim upitnicima za procenu klime.

Obogacivanje

rada i radne Selekcija i baza

kandidata

Psiholosko
Obucavanje testiranje
zaposlenih

Stvaranje
Motivacija za savremenog
kvalitet organizacijskog
ambijenta

standardi menadZment

volontiranje,
praxa
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3.4.1. Motivacija zaposlenih

Nagradivanje moze da bude u vidu plate, bonusa, ali isto tako i ¢itav niz nematerijalnih
nagrada. Kriterijumi za dodelu nagrada su jasno definisani i dobija je zaposleni koje je

ostvario odli¢ne ili vrlo dobre rezultate

Dodatna zarada kao vid nagrade dodeljuje se na osnovu doprinosa zaposlenog u smislu
ostvarivanja organizacionih zadataka i ciljeva. Ovakav vid nagrade stimuliSe zaposlene da
prepoznaju vezu izmedu ostvarenih rezultata i nagradivanja. Od nematerijalnih motivacionih

instrumenata najcesce Se primenjuju priznanja, moguénost licnog razvoja i privilegije.

Kao pomo¢ i podrsku licnom razvoju svojih zaposlenih hotel IN organizuje ucenje
stranih jezika i pohadanja seminara li¢nog razvoja. Ovakav vid motivisanja povecava
samopostovanje, povecava samopuzdanje pojedinca $to se odrazava neminovno na njegove

rezultate rada, kao i na lojalnost organizaciji.

Unapredenje je jedna od motivacionih tehnika koja se primenjuje. Predstavlja zapravo
promenu organizacione strukture od nizeg prema viSem polozaju, podrazumevajuci vecu
odgovornost, zahtevajuci vise spremnosti i vestine, sto donosi vecu zaradu,veée obaveze i

status.

Na motivisanost zaposlenih deluje pozitivno i atmosfera koja vlada u kolektivu pa se
organizuju druzenja van hotela kao i brojne sportske aktivnosti. Organizovanje drustvenih
aktivnosti se realizuje kroz formiranje Komisije za drusStvene aktivnosti i sporta kao i
humanitarne aktivnosti. Jednom godiSnje se organizuje drugarsko vece za zaposlene i njihove
partnere. U vreme novogodiSnjih i bozi¢nih praznika organizuje se prigodna svecanost za

decu zaposlenih do sedam godina starosti. Svakog 8. marta organizuje se koktel.

Svim Sefovima se dostavlja spisak zaposlenih sa njihovim rodendanima. Svaka tri
meseca se prave male rodendanske svecanosti uz jednu rodendansku tortu i skromni koktel.
Gosti na proslavi su svi zaposleni koji to zele. Organizacija ovih svecanosti je u nadleznosti

odeljenja ljudskih resursa.
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Ustanovljena je nagrada radnika meseca kao i radnika godine, koji se bira od radnika
meseca iz protekle godine. Lepi i tuzni trenuci u zivotu zaposlenih se obelezavaju u skladu sa
sredstvima predvidenim budzZetom (vencanja, rodenje deteta, smrti u porodici) o ¢emu se

stara odeljenje ljudskih resursa.

Redovno se primenjuje stimulacija radi nagradivanja uspesnih i odgovornih zaposlenih
kao i destimulacija za nerad i nepoStovanje radne discipline na osnovu pisanog predloga
neposrednog rukovodioca. O svim nagradama i destimulacijama postoji zapis u odeljenju

ljudskih resursa koje na svakih Sest meseci sacinjava izvestaj koji dostavlja direktoru.

Unapredenje u hotelu GRAND & SPA odobrava direkor,a predlaze Sef odeljenja.
Procedura je ista kao I kod degradiranja zaposlenih. U ovoj organizaciji se racuna na ljude
koji konstantno imaju Zelju da rade na sebi I gradenju karijere. Analogno tome motivisu se
izgrade kod sebe veliku dozu fleksibilnosti da bi bili u stanju da se izbore sa mnogim

nepredvidivim situacijama koje hotelijerski posao nosi.

Jedan od osnovnih preduslova za visok ucinak organizacije je kvalitetan sistem
nagradivanja. On treba da bude koncipiran tako da detaljno I redovno prati I analizira

doprinos pojedinaca u svakom od odeljenja hotela.

Jedna od funkcija menadzmenta ljudskih resursa jeste i sagledavanje i analiziranje
oc¢ekivanja zaposlenih i to sa akcentom ne one zaposlene koji svojim veStinama,idejama i
radnim navikama predstavljaju ptecijal za razvoj hotela i pretenduju na klju¢ne pozicije u
hotelu. Rezultat jednog ovakvog ugla posmatranja jesu konstantni priliv novih ideja, predloga

i reSenja,koje se u veéini slucajeva i implementiraju,oplemenjujuci postojeci hotelski sistem.
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2.4.1.1. Programi obuke i treninga

Ulaganje u dalji razvoj i obrazovanje zaposlenih jedan je od stratekih ciljeva hotela
Grand & Spa. S tim u vezi se osmisljavaju i realizuju mnogi programi obuke i treninga,a
takode se i izraduju razvojni planovi za pojedince.sve u cilju podsticanaja profesionalnog i

licnog razvoja individue.

Jacanje osecaja pripadnosti pojedinca i propagiranje vrednosti timskog rada su od
velikog zanacaja za kompaniju u nastojanju da stvori zdravu radnu sredinu,koju bi podsticalo

znanje,motivacija zaposlenih kao i njihov u¢inak.

Stalna obuka (trening) je priprema kadrova za kvalitetnije izvrSavanje zadataka u

hotelu. Usko se vezuje uz odreden posao.
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Obuku unutar odeljenja vrSe odeljenski treneri. Organizuju se i obuke sa spoljnim
saradnicima u cilju usavr$avanja odredenih vestina.

Predstavnik ljudskih resursa povremeno prisustvuje usko specijalizovanim odeljenjskim
treninzima kao i treninzima koje organizuje trening menadzer za druga odeljenja. Predstavnik
odeljenja ludskih resursa prisustvuje odeljenjskim sastancima drugih odeljenja sa kojih
saCinjava kratke beleSke za potrebe ljudskih resursa i arhivira zapisnike koje im dostavljaju
odeljenja nakon sastanaka. Sve aktivnosti koje imaju za cilj da se zaposleni usmere na
kvalitetno izvrSavanje svojih radnih obaveza se obavljaju svakodnevno u sklopu redovnih

poslova i dobijenih zadataka.

U procesu obuke i usavrsavanju zaposlenih se koriste slede¢e metode:
- Obuka na radnom mestu;,

- Rotacije radnih mesta;

- Ucenje kroz rad

- Organizovanje predavanja

U hotelu Grand & Spa treninzi se sprovode na samom radnom mestu,a obavljaju ga
zaposleni | Sefovi odeljenja hotela. 1zbor modaliteta treninga zavisi i od prirode i opisa
posla,pa se kao metode koje se najviSe koriste pojavljuju rotacija posla i davanje
individualnih instrukcija.

Treninzi u hotelu mogu biti: opsti,profesionalni i treninzi za razvoj menadzmnt vestina.

Opsti treninzi podrazumavaju rad na IT tehnologijama,ucenje stranih jezika i sl.

Profesionalni treninzi odnose se na unapredenja znanja i vestina kije su neophodne u
procesu obavljanja posla.

Traninzi za razvoj menadzment vestina podrazumavaju razvoj ve¢ usvojenih vestina u
procesima upSravljanja ljudima,promanama,stresom, komunikacijom, vremenom i joS$
Citavim nizom razli¢itih vestina.

Ovakav sistem edukacije zaposlenih razultira profesionalnom razvoju zaposlenih, a

samim tim 1 podizanjem kvaliteta opste usluge na ve¢i nivo.
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2.5. Degradiranje i otpuStanje zaposlenih

Do otpustanja zaposlenog u hotelu GRAND & SPA dolazi ako radnik prekrsi neko od
pravila hotela na koje se obavezao potpisivanjem ugovora. Ako je u pitanju blazi prekrsaj
zaposleni dobija upozoravajuc¢e pismo u kome se radniku skre¢e paznja na prekrSaj i izrice
kazna (nov¢ana). Tokom svoje karijere radnik moze da dobije dva ovakva pisma, a ukoliko

dobije 1 trece to povlaci dobijanje otkaza.

Kada zaposleni ne ostvaruje ocekivane rezultate,krSi pravilnik o ponaSanju i radnoj
disciplini ili na neki drugi nac¢in otezava funcionisanje sistema,tada se praktukuje razgovor sa
nadredenim. Ukoliko i nakon razgovora zaposleni nastavi sa destruktivnim ponaSanjem,vrsi

se degradacija. Krajnja mera degradacije jeste otpustanje.

U slucaju disciplinskih prekrSaja obavezno je uklju¢ivanje ljudskih resursa u
disciplinski postupak gde se obavljaju razgovori sa zaposlenim u prisustvu neposrednog
rukovodioca i gde se ucestvuje u primeni korektivnih mera. Ukoliko je potrebno obavlja se
psiholosko savetovanje zaposlenog. Sve relevantne informacije odlazu se u posebne fajlove
tzv. disciplinski dosije. U slucaju propusta i disciplinskih prekrSaja na predlog rukovodioca

odeljenja sprovode se disciplinske mere u smislu destimulacija, rotacija, premestaja i sl.

Ukoliko zaposleni iskaze nezadovoljstvo u vezi ostvarenja svojih prava iz radnog
odnosa, razgovor sa njim obavlja stru¢ni saradnik, odnosno Sef odeljenja za ljudske resurse i
to po pravilu u prisustvu Sefa odeljenja zaposlenog. Zaposlenom se uvek na njegov zahtev
mora dati odgovor. Cilj svakog razgovora je postizanje zadovoljstva zaposlenog i zaStita
interesa hotela.

Sa zaposlenim, koji prestaje sa radom svojom voljom mora biti uraden intervju o ¢emu

izvestaj mora biti saCinjen na formularu broj HR/18 i odlozen u njegov dosije.
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3.0 Informacione tehnologije u turizamu

Turizam se danas smatra jednom od najvecih I najbrze rastucih industrija u svetu.
Takav konglomerat usluga zahtevao je od preduzeéa ozbiljan pristup ukljucivanja
informacionih sistema | tehnologija u svakodnevno poslovanje. Nastavak ovakvog trenda se
ocekuje I u buducénosti,a raduje Cinjenica da informacione I komunikacione tehnologije

postaju sve pristupacnije I sveprisutnije u svetu.

Raznovrsnost turisticke ponude podstakla je turisticke aktivnosti na globalnom nivou
u svetu. Da bi mogle da isprate ovakav trend,turisticka preduzeéa koriste informaciono-
komunikacionu tehnologiju (u daljem tekstu IKT). Danas je gotovo nezamislivo poslovanje
jedne uspeSne organizacije bez koriS¢enja racunarse tehnologije,kao I mnogih informacionih

sistema koji unapreduju eikasnost u svim segmentima poslovanja.

Kroz istoriju vazno je pomenuti tri inovacije u informacionim sistemima koje su

turistickim preduze¢ima umnogome olaksala poslovanje.

Prvi takav sistem pojavio se sedamdesetih godina proSlog veka, (Computer

reservation system,tj.Kompijuterski rezervacioni sistem).

Zatim tokom osamdesetih godina razvijen je I Globalni distribucioni sistem (Global
distibution system) koji je karakterisalo to Sto je objedinio veoma Sirok spektar usluga |

proizvoda,omogucavajuéi njegovu distribuciju za celu industriju.

Treca inovacija,internet, je globalno Sirenje dozivela devedestih godina. Sa pojavom
interneta,CRS | GDS postali su manje vazni. Danas se razvijaju i usavrSavaju veliki broj
informacionih sistema koji su namenjeni turistickim preduze¢ima svih tipova,bilo da se
govori o restoranu, hotelu, turistickoj agenciji...Razvoj ovih informacionih sistema za cilj
ima unapredenje efikasnosti poslovanja, a posebno su znacajni za hotele jer se u njima

obavlja najviSe poslovnih operacija.

Informacioni sistemi primenjuju se u gotovo svim granama ove industrije: u
hotelima,restoranima,turistickim agencijama,rentakar sluzbama i dr. Danas postoji preko
dvadeset sistema prilagodjenih poslovanju turistickih preduzeca,a najpoznatiji medu njima
su: Amadeus, Galileo i Sabre. Razvoj ovakvih sistema prate i odredene specifi¢nosti koje

prizilaze iz prirode turizma kao specificne delatnosti. U vezi sa tim mnoge turisticke
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organizacije razvijaju i prilagodavaju informacione sisteme razli¢itim vrstama usluga. Tako
se i razvoj pojedinih od tih sistema usmerava na pruzanje informacija potencijalnim
korisnicima usluga i u tesnoj su korelaciji sa marketingom. Brz prenos i razmena informacija

u oblasti turizma jedna je od fukcija na kojoj se neprestano radi i koja se konstantno
usavrsava.
Termin elektronski turizam poznatiji kao eTurizam podrazumeva digitalizaciju svih

procesa u turizmu, hotelijerstvu, putnickim i drigim turistickim preduzeéima, a karakterise je

masovna implementacija razli¢itih informacionih sistema u svakodnevim poslovnim

operacijama.
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izvor:Ratko Dobre,Osnove turizma,teorija i praksa,Visoka $kola za menadzment, Sibenik
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Brojne prednosti koje informacioni sistemi u hotelijerstvu nude podjedanko su u
sluzbi kako pruzaocu usuga tako i potrosacu. Sa apekta pruzaoca usluga, informacioni
sistemi dovode do bolje kontrole nad poslovanjem, do vece efikasnosti u poslovanju,a
dugoro¢ni 1 do smanjenja troSkova. Iz ugla potrosaca,najznacajnija prednost koriS¢enja
informacionih sistema se ogleda u boljoj informisanosti,u¢inkovitijem odgovaranju na brojne

zahteve, ako i u ve¢em procentu zadovoljenja potreba.

Termin elektronski turizam poznatiji kao eTurizam podrazumeva digitalizaciju svih
procesa u turizmu, hotelijerstvu,putnickim i drigim turistickim preduzec¢ima, a karakteriSe je
masovna implementacija razli¢itih informacionih sistema u svakodnevim poslovnim

operacijama.

Pojava interneta,poznatog i kao “mreza svih mreza” donela je najvece promene u sferi
informacionih sistema u turizmu. Te promene proizvod su mogucnosti lako dostupnih
sadrzaja, gde tekst, slika i zvuk mogu da da se kombinuju. Internet je omogucio da se na
primer od ku¢e moze rezervisati avionska karta, da se moZe detaljno upoznati sa sadrzajima
turisticke ponude nekog hotela, mesta ili drzave, i sl. To za pruzaoce usluga zna¢i moguénost
da se ““ dobar glas daleko ¢uje” ali ukoliko usluge nisu na nivou reklamiranih, internet moze

postati dZelat jednog takvog preduzeca ili destinacije.

3.1 Informacioni sistemi u hotelima

Primena ompijuterske tehnologije u hotelskim preduze¢ima je u fazi konstantnog rasta. U
poslednje vreme nekoliko karakteristicnih trendova svedoCi o sve masovnijoj upotrebi

informacionih tehnologija u hotelsim preduzecima:
- Informacije se mnogo brze dele i postaju sve dostupnije,

- hoteli koriste ove sisteme za Sirok dijapazon usluga pout rezervacija, prijave i odjave
gostiju,izdavanje rac¢una, dok je kod na primer restorana primeéeno povecanje efikasnosti u

narucivanju hrane i usluga

-primena informacionih sistema omogu¢ava mnogo brze odvijanje poslovnih operacija,a

manifestuje se i Smanjen broj greSaka u procesu rada.
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-informacioni sistemi pomazu u velikoj meri menadzmentu hotela.

-ovakvi sistemi omogucavaju mnogo brze procesiranje hotelskih usluga na opSte

zadovoljstvo potrosaca...
U buduc¢nosti se ocekuje niz novih trendova razvoja ovih sistema,od kojih izdvajamo:
- Hotelski lanci ¢e u najvecoj meri koristiti sopstveni nezavisni rezervacioni sistem.
- Doprinecée razvoju novih interaktivnih video tehnoloskih sistema

- Razvijace se sopstveni upravljacki sistemi bazirani na dostignu¢ima najsavremenije

informacione tehnologije.

-Razvijace se internet prezentacije I to u pogledu stvaranja Sto vernije slike ponude

jednog hotelskog preduzeca.

Obzirom na sve vecu konkurenciju i sve razmazenije turisticko trziste pred hotel se
postavlja izazov kako da zadrze i pridobiju nove klijente. Zato hoteli svakodnevno razvijaju
inovativne nacine za zadovoljenje rastucih potreba potrosaca. Tu informacioni sistemi igraju
znacajnu ulogu jer doprinose unapredenju polsovne efikasnosti,kao I efektivnosti poslovnih
operacija. Kompijuterizacija postaje kljuéno oruzije u borbi za konkurentsku prednost u
hotelijerskoj industriji. Veliki hotelski lanci pout Mariotta, Hzatta, Sheratona i dr. kompletno
svoje poslovanje oplemenjuju primenom marketing informacionih sistema,svesni ¢injenice

da je dobra prezentacija proizvoda glavni faktor njegove realizacije kroz kanale prodaje.

3.2 Micros-Fidelio

Micros Fidelio nastao je 1995 godine,kao plod spajanja dve kompanije. Ameri¢ki Micros
systems i nemacki Fidelio udruzenim snagama napravili su jedan od danas najzastupljenijih

informacionih sistema u svetu.

O tome koliko je zastupljen ovaj sistem u svetu turizma najbolje svedoce brojke.

Micros Fidelio proizvode danas koristi vise od 180 najpoznatijih hotelskih lanaca i oko 220
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restoranskih lanaca. Taj podatak postaje frapantan kada dodamo da tu spada oko 33000
hotela Sirom sveta, kao i preko 80000 restorana u svetu.

Ovoliki procenat zastupljenosti mozemo delimi¢no opravdati i ¢injenicom da je Fidelio svoja
reSenja apsolutno prilagodio trzistima,pa tako Micros Fidelio proizvode mozemo Kkoristiti u
hotelima i restoranima svih veli¢ina i tipova, kao i na 30 svetskih jezika. U prilog ovoj
Cinjenici, kao i Sirini koju Fidelio pruza, moZzemo dodati da najmanji hotel koji koristi Micros
Fidelio reSenja jeste Bella Vista hotel koji broji svega osam soba,dok je najveci hotel,koji je
svoje poverenje ukazao Fideliu, hotel Saint Fransis koji broji fantasti¢nih 1189 soba.

Da bismo saznali zasto je to tako u¢i ¢emo u dublju alalzu prednsoti Micros Fidelio
programa. Kao prvo navodi se da je instalacija sistema brza i jednostavna, $to je vazno za
hotele koji nisu do sada imali info sistem u svom polsovanju. Tehnicki zahtevi u pogledu
konfiguracija, opreme i prostora su minimalni Sto je opet prednost za manje hotele. Obuka za
rad na Micros Fideliu nije zahtevna,ne trazi neka specijalna znanja i vestine i vrlo brzo se
sporovodi. Aplikacije 1 softverska reSenja su prilagodena uslovima svakodnevnog rada i
poslovanja. Jedna od vode¢ih prednosti jeste Sto Micros Fidelio moZe da se poveZe sa
velikim rezervacionim sistemima poput Amadeusa, Galilea, Sabrea, kao i mogucnost
povezivanja sa internet rezervacionim sistemima. Slede¢a prednsot Micros Fidelia je to §to je
sveobuhvatan,pa tako prati sve sektore u hotelu,pocevsi od recepcija,pa preko Kkuhinje,
restorana, barova, domacinstva, odrzavanja,bezbednosti i dr. Vredne pomena su i ustede koje

nam Micros Fidelio obeéava, a kre¢u se od 2 do 3 procenata bruto prihoda godisnje.

Najpoznatiji softveri koje Micros Fidelio u okviru svoje ponude nudi su:

- Property managmenet system-to je sistem za upravljanje smeStajnim kapacitetima
koji nam pruZa uvid u informacije o gostima, stanju na zalihama i sl.

- Rezervacioni sistem-pruza uvid u stanje raspolozivih soba,cena,i rezervisanja
usluga.

- Online booking sistem za rezervacije-lako se povezuje sa svim rezervacionim
sistemima.

- Point of sale-prati prodaju usluga i proizvoda na svim prodajnim mestima u hotelu.
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3.3 Fidelio Suite 8 small business edition

Fidelio Suite 8 small business edition dizajniran je pre svega za manje hotele, cemu
svedoCi 1 njegova pristupacna cena. Ovaj softver pruza brojne mogucénosti za unapredenje
efikasnosti u polsovanju, upravljanju ljudskim resursima i transparentnosti u poslovanju.

Fidelio Suite 8 small business edition omogucava upravljanje recepcijom,
rezervacijama, sobama, zatim upravljanje prihodom, blagajnom, podacima o gostima i dr.

Njegove osnovne karakteristike su:

1. Mogu¢énost formiranja baze podataka;

2. Moguc¢nost formiranja sistema prodaje ;

3. Mogu¢nost direktnog online bookinga;

4. Moguc¢nost prosirenja i unapredenja softvera;

5. Moguénost da se softver dizajnira prema potrebama hotela;
6. Jednostavna upotreba;

7. Moguc¢nost uskladivanja sa strateSkim ciljevima preduzeca;

Slika. Micros Fidelio 8 small business edition

Room No. [0302 | name [ | First |

Ruom  Mame Artrai Coparfure  Slatus

Descriphon
Coca Cola
Riesling 141
Chocolate

Tobacco

Izvor: http://www.micros-fidelio.eu/en/Solutions/Products-N-Z.aspx
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3.4 Opera

Jedan od proizvoda Micros Fidelio grupacije jeste Opera Enterprise Solutions,u
informatickom svetu poznatija pod skraéenicom OES. Cilj stvaranja ovog proizvoda jeste da
se stvori potpuno integrisan paket proizvoda. Modularni dozajn ovog proizvoda omogucava
hotelskim preduze¢ima da u skaldu sa potrebama mogu lako dodavati module. Ovakva
arhitektura omogucava efikasnu i laku primenu nezavisno od tipa hotela,sto ¢e re¢i,pogodna

je i malim i velikim sistemima.

Jedan kvalitetno dizajniran Opera program u hotelu moze biti sastavljen od slede¢ih

modula:
1.Upravljanje resursima

Svaki hotel poseduje resurse. Ti resursi mogu biti materijalni i nematerijalni. U
turistickoj privredi najvazniji resursi jesu ljudski. Pored ljudskih resursi mogu biti 1
opremljenost hotela, poloZaj hotela,pa sve do stanja zaliha. Resurs jednog hotela su i gost. Da
bi hotel dobro poslovao, zaklju¢ak da je kvalitetno upravljanje resursima u tom smislu
najvaznije, sam se namece. Opera sistem pruza jedan sveobuhvatan uvid u stanje resursa u
hotelu,pruza mogucnost analitike istih, pa je shodno tome upravljanje resursima u hotelu

znatno olaksSano.
2. Back-office

Radi se o jednom paketu softverskih reSenja koji u svakodnevnom poslovanju mnoge
operacije izvrSava sam. Pruza logisticku podrsku u svakodnevnom polsovanju u gotovo svim

sektorima u hotelu, daju¢i pri tom na efikasnosti u radu.
3.Upravljanje prihodima

U svakom trenutku mozZe se izvrsiti presek stanja na taj dan,5to je od izuzetne
vaznosti posebno menadzerima kojima je taj podatak od vaznosti u procesu upravljanja

hotelom. Dakle na vreme se moze reagovati,korigovati cene usluga,a malo kompleksnijom
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analizom podataka dobijenih ovim putem i praviti planovi i strategije za dugorocno

polsovanje.
4.Prodaja

Radi se 0o veoma vaznoj funkciji Opera sistema. Ovaj modul prisutan je na svim
prodajnim punktovima u hotelu, od recepcije preko bara,do restorana,prodavnica, wellness i
spa programa i drugim mestima gde se ostvaruje potroSnja gostiju i konzumiranje usluga.
Pracenje prodaje, fakrurisanje usluga, kontrola prometa dobara i inventara,sve su to funkcije
koje su od pomo¢i u svakodnevnom procesu poslovanja kako radnicima tako i menadzerima
koji su bukvalno na jedan klik u mogu¢nosti da imaju uvid u sva prodajna mesta u hotelu. U
procesu upravljanja ljudskim resursima ovakva funkcija informacionog sistema posebno je
vazna jer ukazuje na angazovanost zaposlenih, njihovu sposobnost da proizvode i usluge iz
svog resora prodaju. Analizom i uporedivanjem rezultata zaposlenih na istom prodajnom
mestu, mozemo uticati na njihovu efikasnost i podsta¢i njihovu kreativnost u cilju bolje
prodaje. Odnos zaposlenih prema inventaru sada je takode lako konrolisati. Svi zaposleni su
na svom radnom mestu zaduZeni sa nekim inventarom hotela. 1z odnosa zaposlenog prema
inventaru, srdstvima za rad i sl. mozemo uvideti njegove ambicije prema svom radnom
mestu. Ukoliko se zaposleni ponaSa aljkavo,ne postupa pazljivo sa inventarom hotela, ne drzi
ga Cistim,ili ga u krajnjem slucaju rashoduje usled nestru¢nog koris¢enja, takav nedomacinski
odnos treba sankcionisati. U drugom sluéaju, ako zaposleni inaventar hotela ¢va,odrzava i
koristi pametni i na pravi nacin,hotelu stavra ogromne ustede,a samim tim stvara jednu lepu

perspektivu i sebi 1 organizaciji dajudi lep primer.

5.Rezervacija

Rzervacije usluga zahvaljuju¢i moguénostima Opera sistema i Micros Fidelia da se
lako povezuju na globalne rezervacione sisteme i internet rezervacione sisteme, znatno je
olakSana. Gosti vrlo lako i preko inetrneta mogu da imaju uvid u slobodne termine,da ih
rezervisu i plate bez prethodnog odlaska u agenciju ili hotel. | hotelima je ovo olakSavajuca
okolnost u procesu bookinga,ali i velika obaveza da sistemom upravljaju azurno da ne bi
doslo do preklapanja termina koji klijenti rezervisu. lako su ljudski resursi,5to smo nekoliko
puta ponovili,Zila kucavica svakog hotela,ovde informacioni sisteme dolaze do izrazaja i

pametnim koriS¢enjem, pre svega azurnim, i mogu da odmene faktor Coveka u velikoj meri.
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6.Upravljanje kvalitetom

Kvalitet usluge naroCito dobija na znaCaju poslednjih godina, jer se usled
omasovljavanja turisti¢kih kretanja pojavio veliki broj novih turisti¢kih preduzeéa, samim
tim i velika konkurentnost na trzi$tu. Da bi jedno hotelsko preduzece bilo konkurentno i da bi
u moru ponuda prodali svoj paket usluga, taj paket mora biti kvalitetan. Od ulaska gosta na
parking hotela, pa sve do njegovog odjavljivanja mora se voditi raCuna o svakoj pojedinosti u
vezi sa njegovim boravkom. i ovde su nam informacioni sitemi od velike pomo¢i. U
svakodnevnom radu mnogi alati pomo¢i ¢e da se usluga podigne na jedan visi

nivo,smanjujuéi pri tome rizik i vreme za koje je potrebno da se odgovori na zahteve gosta.

7.Planiranje aktivnosti

Pre svega odnose se na brzu i laku rezervaciju usluga od strane gosta. Te usluge mogu
biti od osnovnih kao $to je budenje, zakazivanje frizera, pa sve do rezervacija termina za
tenis, golf, masazu i dr. Sistem raspolaze sa informacijama o slobodnim terminima, o

zauzetim terminima, o evidenciji naplate i nacinu naplate i dr... Sada do izrazaja dolazi
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modularna arhitektura ovog informacionog sistema, jer se jasno vidi povezanost medu

modulima sistema.

8.Korisnicki info sistem

Svrha ovog sistema je prikupljanje informacija o gostima i grupama, koje se
pohranjuju u centralnu bazu podataka. Ovo je vazna funkcija koja nam omogucava
dobrodosle informacije o gostu,narocito tokom njegovog slede¢eg dolaska. Konkretan primer
moze biti ako je gost vegetarijanac. Mi ¢emo to unapred znati, Smanjena je mogucénost
greSke, a gost ¢e se osecati vazno i pozeljno jer razmisljamo o njemu i pamtimo ga. Takode
mnogi popusti i akcije mogu se dodeljivati na osnovu ovakve evidencije o gostima,ukoliko

hotel sprovodi takvu politiku lojalnosti.
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Slika :Primer korisni¢kog info sistema
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3.5 Znacaj informacionih sistema u procesu upravljanja ljudskim resursima

Za uspesno upravljanje ljudskim resursima neophodno je izgraditi jednu vrstu baze
podataka 0 zaposlenima. Ta baza podataka treba da obuhavata $to veci broj podataka o

svakom od zaposlenih da bi se napravila dobra osnova za buduce planiranje, taktiku
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delovanja i kontrolu zaposlenih. Pored biografskih podataka, tu treba da se nadu i podaci o
njihovim struénim kvalifikacijama, prethodnim zaposlenjima,opisima radnih mesta na kojima
su delovali, zatim njihovim osobenostima, sklonostima i afinitetima, kao i podaci o
ostvarenom stru¢nom usavrSavanju. Jedna ovakva sveobuhvatna baza podataka pruzice
odlicnu potporu u analiziranju napredka ili stagnacije karijere zaposlenog.Takode ako
analiziramo 1 uporedujemo ucinak zaposlenih na istom radnom mestu, ili istom
sektoru,mozemo dobiti jasnu viziju o pojedinaénom zalaganju na radu, jednostavno ga
uporedujué¢i sa drugima. Ukoliko ceo sektor loSe obavlja posao, dobijamo signal da

rukovodilac istim neSto ne radi kako treba i mozemo da delujemo na njega.

Druga,podjedanko vazna uloga informacionih sistema u procesu upravljanja ljudskim
resursima jeste obrazovna uloga. Budu¢i da je opste poznato da je svaka tehnologija, pa i
informaciona,vredna i svsishodna onoliko koliko je korisnik iste kompetentan i sposoban da
je upotrebi, nalazimo da je obrazovanje zaposlenih i njihovo obuavanje za rad na

informacionim sistemima od velike vaznosti za uspesno poslovanje jedne organizacije.

Svaka organizacija treba da teZi tome da svi zaposleni ostavre neka opsta znanja o
korisc¢enju informacione tehnologije, ako Zeli da bude uspesna. Pod tim osnovnim znanjima o

informacionoj tehnologiji u procesu rada u jednom hotelu, mozemo svrstati:
1. Dobro poznavanje rada na internetu;
2. Sposobnost koriS¢enja IT alata;
3. U vezi sa tackom 2 sposobnost i predznanja da bi se ta znanja efikasno upotrebila;

4. Identifikacija situacija i primena znanja kada IT moze reSiti neki problem.

Budu¢i da obuka zaposlenih zahteva vreme 1 iziskuje puno novcanih sredstava za
gostujuca predavanja i ostale troSkove obuke zaposlenih, poslednjih godina ovaj problem je
reSen i zavladao je jedan novi trend. Da bi smanjili troSkove i vreme potrebno da se zaposleni
osbosobe za rad na informacionim tehnologijama,sve ve¢i broj turistickh preduzeéa se
opredeljuje za online sisteme obuke. Sve potrebne informacije, inovacije i simulacije gde se
prakti¢ni deo moze odradivati i uvezbavati, sada su dostupne putem interneta ili online

sistema specijalno prilagodenih datoj organizaciji. Bitno je napomenuti da se ovakvi
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programi obuke mogu upraznjavati svuda gde je dostupan internet, pa se tako zaposleni mogu

edukovati i u slobodnom vremenu kod kuce, na odmoru i sl.

U danasSnjem vremenu kada je tehnologija sve prisutnija u drustvi i kada se
svakodnevno unapreduje sve viSe i viSe, od izuzetne je vaznosti da zaposleni prate takve
trendove,budu spremi da uce i prihvate nova znanja,jer je usled ekspanzije tehnologije vrlo
lako izgubiti korak sa njom. Budu¢i da je dokazano da upotreba savremene tehnologije
doprinosi kvalitetu usluga, u uslovima velike konkurencije, znanje kao preduslov moguc¢nosti
da se informacione tehnologije najracionalnije iskoriste, osnovni su reduslov konkurentnosti.
Dakle savremenija tehnologija jednom hotelu omoguc¢ava pruzanje savremenije 1 kvalitetnije

usluge, pa samim tim i uspesnijeg poslovanja.

Sektor upravljanja ljudskim resursima iz svih ovih razloga upravo se i najvise bavi
edukovanjem zaposlenih za rad na novim tehnologijama. Organizacijom tecajeva,

prezentacija i seminara, kao i online u¢enjem, postizu se sledeci ciljevi:

1. Da se zaposlenima koji nisu imali prilike ili jednostavno nisu imali potrebe da rade
na kompijuteru, omogu¢i elementarna informaticka pismenost. To su mahom stariji
zaposleni, nespremni da prihvate nove tehnologije, ali koji imaju rutinu,iskustvo i ukoliko to

spoje sa informati¢kim saznanjima,mogu da budu jos efiksaniji i znacajniji organizaciji.

2. Da se uCenjem 1 treninzima ta elementarna pismenost evoliura u aktivnu
informaticku pismenost. To se postize sticanjem osecaja 1 rutine da se u odredenim

situacijama,posegne za koriS¢enjem informacionih tehnologija kao reSenjem problema.

3. Da se kod,u informaticCkom smislu naprednijih pojedinaca, stvori kreativnost u
koris¢enju informacione tehnologije. Kada to kazemo najvise mislimo na marketinska i druga
odeljenja hotela koja rade na prezentaciji usluga i javnim nastupima. Ovo je veoma bitno, jer
su ljudi danas veoma izlozeni, prakticno bobardovani reklamama preko interneta, tako da bi

jedan kreativan pristup koriS¢enju ovih tehnologija sigurno imao veliku paznju.

4. Da se kod svih zaposlenih,bilo manje ili veée informaticke pismenosti,pobudi
osec¢aj za drustveno korisnom ulogom i upotrebom informatic¢kih tehnologija u tom smislu.
To takode znaci 1 da se informacione tehnologije ne smeju koristiti u retrogradne svrhe,ve¢
samo u smeru razvoja preduzeéa,pruzanja usluge na jednom viSem nivou i samostalnim

razvojem u okviru organizacije i Sire.
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Sto se ti¢e menadZera,oni kao nosioci razvoja preduzeéa,kao odgovorna lica i lica
koja imaju najvisi nivo uticaja na zaposlene,trebaju licnim primerom da promoviSu znacaj
umeca kori$éenja informacionih tehnologija. Takode osim u te svrhe, oni moraju da poseduju
visok nivo obucenosti za rad na savremenim tehnologijama,da bi mogli da isprate sva
deSavanja u hotelu i oko njega, na trziStu i da bi uopste mogli da preduzece povedu putem

prosperiteta.

U Srbiji informaticka svest jo§ uvek nije na nivou npr. nemacke svesti,ali primecuju
se odstupanja od takve tvrdnje,pa se u mnogim kompanijama mnogo polaZze racuna na
koris¢enje informacionih tehnologija. PoSto je tema ovog rada Upravljanje ljudskim
resursima u Hotelu Grand & SPA na Kopaoniku,ja sam u svhu istog uradio jednu anketu
medu zaposlenima koja se tice koriS¢enja informacione tehnologije i uopste informaticke
pismenosti. Anketa je uradena na reprezentativnom primerku od 50 anketiranih, starosti

izmedu 20 1 65 godina, zaposlenih u razli¢itim sektorima hotela.
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1.Da li koristite internet ?

Da li koristite internet?

Vrlo obecavaju¢i rezultat.450odnosno 90% ispitanika se izjasnilo da koristi internet u
svakodnevnom Zivotu, dok se njih 5 ili ti 5 %, izjasnilo da ne zna da koristi internet.
Ispitanici internet koriste od ¢itanja dnevne Stampe, prisustva na drustvenim mrezama, skype

telefoniranje, pa sve do kupovine i oglaSavanja putem interneta.
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2. Koje Microsoft Office programe Koristite?

Chart Title
41
38
33
11
Microsoft Word Microsoft Excel Microsoft Power Point Microsoft Acces

Vecina ispitanika koristi i upoznata je sa Word-om, njih 41. Excel koristi 33 ispitanika, Sto je
zabrinjavajuca stavka. Sledi iznenadujuca Cinjenica da Power Point koristi ¢ak 5 ispitanika
viSe nego Excel, tj. njih 38. Microsoft acces koristi 11 ispitanika. Analiziranjem rezultata po
mestima odnosno sektorima u hotelu gde ispitanici rade,utvrdeno je da npr. u sektoru
racunovodstva svi koriste Excel, dok je najmanja stopa koriS¢enja zabelezena u sektorima
hotela gde se Excel i ne koristi. Tako je utvrdeno da iako poznavanje Microsoft Office-a nije
na najvisem nivou, hotel zbog toga ne trpi, jer apsolutno ispitanici su shodno svojim radnim

mestima i opisima posla,pozitivno odgovorili na ovu anketu.
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3.Da li imate e-mail adresu?

Da li imate e-mail adresu?

mDa mNe

Od 50 anketiranih ispitanika,njih 47,odnosno ¢ak 94 % ima i koristi e-poStu,dok samo troje
ne koristi 1 to se radi se o radnicima ¢iji opis posla ne zahteva elektronsku razmenu poste.

Ovakayv rezultat je zasigurno natprosecan za mnoge pravne subjekte u nasoj zemlji.

Zakljuc¢ak nakon sprovodenja ankete i sumiranja njenih rezultata moze da glasi da u
hotelu Grand & SPA rade informaticki pismeni radnici,koji su spremni da uce, da prihvate
nove trendove savremenih tehnologija i da za to imaju jednu dobru bazu utemeljenu na ve¢

prihvacenim i usvojenim informatickim znanjima.
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3.6 Implementacija informacionih sistema u hotelu Grand & SPA Kopaonik

Za sticanje nedunarodne konkurentske prednosti,kao I predstavljanje Srbije kao jedne
kvalitetne destinacije za odmor,primena savremenih tehnoloskih reSenja su neophodna. Jedan
od hotela, koji predstavlja perjanicu ponude naseg najveéeg zimskog turistickog centra, hotel
Grand & Spa shvatio je je znacaj implementacije ovakvih tehnologija, posebno u oblastima
upravljanja ljudskim resursima. Integracija informacionih sistema u poslovanje MK Resorts
Kopaonik, narocito je znacajna jer se u okviru nje nalazi nekoliko objekata, hoteli Grand &

Spa,Angella i apartmansko naselje Konaci, koji imaju centralnu recepciju.

Menadzment hotela Grand & Spa odlucio se za implementaciju hotelskog info sistema
Fidelio Front Office, koji je dizajniran tako da unapredi produktivnost i efikasnost hotelskih
operacija. Bezi¢ni inernet u svim delovima hotela, brza prijava i odjava, uvid u stanje
hotelskog racuna, smart Kkartica za ulazak u sobu koja sadrZi i sve ostale informacije o

gostu,neke su od osnovnih zahteva gostiju, koje je ovaj program u stanju da ispuni.

Micros Fidelio nastao je 1995 godine spajanjem kompanija Micros Systems | Fidelio
Softwere. Danas njegove proizvode koriste preko tri stotine trideset hiljada hotela | restorana
Sirom sveta,ako | preko stotinu osamdeset najpoznatijih hotelskh lanaca. U Srbiji Fidelio
reSenja koriste: Metropol Place, Hzatt hotel Beograd,hotel IN, Zira, hotel Park Novi Sad,

Leopold, hotel Stara Planina, hotel Grand u NiSu i drugi...

Fidelio reSenja bogata su brojnim prednostima,medu kojima je najvaznije navesti
minimalne tehnicke zahteve, brzu i jednostavnu instalaciju, brzu i laku obuku za rad na ovim
programima, kao i laku integraciju sa drugim sistemima. Jedan od razloga implamantacije
Fidelio sistema u hotel Grand & Spa jeste i dokazana uSteda ovog sistema i to od 2-3 %
godiSnje od bruto prihoda.

Implementacija Fidelio Front Oficce sistema u hotelu Grand Spa sastojao se od dve faze.
Prva faza podrazumevala je postavljanje recepcijskog i sistema za rezervacije, koji je zavsen
u roku od dvadeset dana. Konfigurisan je i restoranski sitem i izvZena je njegova konekcija sa
ostalim sistemima u hotelu. Jedna od vaznijih stavki bila je i obezbedenje stabilne bezi¢ne
mreze u celom hotelu, ali i odredenim mestima van hotela kao §to su vanjski bazen,terasa
restorana, parking hotela i dr. Svih sedam prodajnih mesta u hotelu je povezano i svi podaci

se sada mogu zbirno prebacivati na racun gosta bez obzira u kojem je od sektora hotela gost
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ostavrio uslugu. Prva faza implementacije Fidelio sistema zavrSena je instalacijom Leisure

Menagment sistema namenjenog za prac¢enje aktivnosti u Welness centru.

Druga faza implementacije donela je mogué¢nost hotelu da se umrezi sa ostalim hotelima
pomocu instalacije back office sistema. Takodje u ovoj fazi unapreden je i sistem
narudzbi,Cime je reSen problem konobara koji su ¢esto morali da prelaze velike udaljenosti da

bi primili narudzbinu, tako da je i ¢ekanje svedeno na minimum.

Implementacijom ovog sistema je znatno unapredena efikasnost poslovanja, znatno je
smanjeno vreme potrebno da se odgovori na zahteve gostiju, omogucéena je lakse i efikasnije
upravljanje ljudskim resursima i ostavrena je bolja kontrola menadZzmenta nad ukupnim

aktivnostima u hotelu ¢ime je kvalitet pruzanja usluge popet na jedan visi nivo.
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ZAKLJUCAK

Upravljanje hotelskim preduzecem i njegovim ljudskim resursima predstavlja tezak, ali
znacajan zadatak. Menadzment ljudskih resursa predstavlja poseban izazov za svako hotelsko
preduzece. Analogno tome upravljanje ljudskim resursima postalo je predmet mnogih

proucavanja, analiza i promena.

Pojam strateSke uloge menadzmenta ljudskih reursa podrazumeva ljude kao najvredniji
resurs jedne organizacije. StrateSka uloga ovog odeljenja hotela ogleda se u tome da svaku
novu strategiju kompanije mora da prati i odgovarajuca strategija upravljanja ljudskim

resursima.

Samo onaj zaposleni koji je zadovolja svojim statusom,uslovima rada i uopste svojim
polsom moze da pruzi svoj maksimum organizaciji. Da bi se takav efekat kod zaposlenog
proizveo,neophodno je u njega ulagati, zajedno sa njim graditi njegovu Kkarijeru i motivisati

ga da na krajnje profesionalan i odgovoran nacin obavlja posao.

Analizom u ovom radu je utvrdeno da upravljanje ljudskim resursima u hotelu GRAND
& SPA nije usmereno iskljucivo kratkoro¢nim potrebama vec i srednjero¢nim i dugoro¢nim
ciljevima. Na osnovu navedenog, potvrden je i cilj ovog rada, odnosno da hotel GRAND &
SPA svoje ljudske resurse vrednuje i stavlja u prvi plan kao klju¢ni resurs i prednost nad

konkurencijom.

Hotel GRAND & SPA koristi kako materijalne tako i nematerijalne strategije
motivacije. Zaposleni se podsticu da ostvaruju bolje rezultate,da prihvataju vecu odgovornost
1 obaveze na sebe. Simbiozom ovih oblika stimulacije se postize vefa angazovanost,

racionalnost, efikasnost i proizvodnost zaposlenih.
Ljudi u hotelu GRAND & SPA su placeni za sveukupan uspeh, Sto podrazumeva njihov

radni ucinak 1 rad na sebi. Takva politika omogucava stvaranje pozitivnog radnog okruzenja

koje podsti¢e na maksimalno zalaganje i ostvarenje rezultata.
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Zakljucak koji se na osnovu svega navedenog u radu moze izvesti je da:

- je uvodenje pojedinca u hotel Garnd & Spa zahtevan i komplekcan proces.koji i pred
pojedinca 1 pred hotel postavlja uslov medusobnog prilagodavanja i razumevanja.

- Sto je proces upravljanja ljudskim resursima uspes$niji,ve¢a je verovatnoca da ce
novozaposleni u sto kracem roku uspeti da se prilagodi organizaciji.

- uspeSan menadZment povecava produktivnost zaposlenih,njihovu li¢nu
sigurnost,zadovoljstvo poslom, podsti¢e njihovu inovativnost, Zelju za saradnjom i uti¢e na
duzinu njihovog ostanka u firmi.

- socijalizacija je uspesnija time Sto je i organizacija uspesnija

- organizaciona kultura pomaze pri reSavanju mnogih problema kako strateskih tako i
operativnih vezanih za upravljanje ljudskim resursima u hotelu.

-hotel Grand Spa sprovodi politiku socijalizacije, motivacije i nagradivanja svojih
zaposlenih.

-hotel Grand & Spa parti savremene trendove u informacionoj tehnologiji i jedan je od
uspesnijih primera kako se koriS¢enjem savremenih informacionih sistema moze podici

kvalitet usluge.

Na kraju se moze zakljuciti i da hotel Grand & Spa uprkos svetskoj ekonomskoj krizi
ide u korak sa savremenom tokovima poslovanja,uporedo primenjujuc¢i najsavremenije
metode upravljanja ljudskim resursima. Menadzment hotela Grand & Spa svestan je ¢injenice
da su ljudski resursi neiscrpan i vredan resurs,Sto dokazuje sprovodenjem politike

socijalizacije i1 kvalitetnog sistema motivacije i nagradivanja svojih zaposlenih.
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