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. UvOD

,Uzmite mi moje ljude a ostavite mi moje fabrike i ubrzo ¢e trava prorasti njihove
spratove. Uzmite moje fabrike, ali mi ostavite ljude i mi ¢emo ubrzo imati nove, jo§ bolje
fabrike.“ - Carls Svob (ameri¢ki industrijalac ,kralj delika*)."

Ljudski resursi su najbitniji resuri svakog preduzeca. Zbog svoje prirode, direktnog
uticaja na performanse i na konkurentnost preduzeca, ovi resursi iziskuju najveéa novcéana
sredstva i1 veliki napor u upravljanju. Upravljanjem ljudskim resursima preduzece u velikoj meri
moze da utiCe na svoju poziciju na trziStu 1 na svoju konkurentnost. Preduzeca koja na dobar
nacin upravljaju ljudskim resursima ostvaruju konkurentsku prednost. Vaznost ovih resursa
ogleda se 1 u tome da se upravljanje ovim resursima odvija u viSim hijerarhijskim nivoima
preduzec¢a. Ljudski resursi obuhvataju svo iskustvo, znanje, vestine, kompetencije koje poseduju
pojedinci u jednoj organizaciji.

Sam termin, *’ljudski resursi’’, pojavljuje se krajem 70-ih godina u Americi i Velikoj
Britaniji. Termin nailazi na pozitivne reakcije, 1 smatra se da ¢e do¢i do poboljSanja pozicije
zaposlenih, obzirom da zaposleni nisu bili tretirani na zadovoljavajuci nacin i da mnogo vise
paznje posvecivalo ostalim sredstvima proizvodnje. Takode, dolazi 1 negativnih reakcija, gde se
smatra da je termin ponizavajuéi i da se ljudi ne smeju posmtrati kao objekti upravljanja.

Upravljanjem ljudskim resursima preduzece treba da omoguéi njihovo produktivno
koriSéenje, a sve u cilju ostvarivanja planiranih ciljeva. U savremenim preduze¢ima upravljanje
ljudskim resursima postaje strateska odluka koja obuhvata aktivnosti oblikovanja, motivacije,
razvijanja, nagradivanja ljudi u jednoj organizaciji.

Politika planiranja ljudskih resursa je jedno od najbitnijih pitanja kojima se bavi svako
preduzece. Politika je odgovorna za uspostavljanje veze izmedu organizacije i ljudi, a od koje
veoma zavisi da li ¢e preduzece biti u stanju da ostvari planirane ciljeve i zadatke. Zbog
kompleksnosti 1 znacaja, postoje 1 razli€iti pristupi njenog definisanja.

,»Politika planiranja ljudskih resursa predstavlja skup principa koji sluze kao kriterijjumi
za donoSenje odluka kojima se reguliSe postupanje sa ljudima u organizaciji”.2

Sa druge strane, politiku planiranja ljudskih resursa moZemo da posmatramo i kao metod
sagledavanja 1 reSavanja kadrovskih problema, uskladivanja materijalnih 1 ljudskih resursa u cilju
racionalnijeg poslovanja.®> U sustini politika planiranja ljudskih resursa jeste skup svih aktivnosti
vezanih za ljudske resurse u preduzecu, a koje obavljaju menadzment i sluzbe ljudskih resursa.

Planiranje ljudskih resursa predstavlja skup razlicitih aktivnosti koje se odnose na
ustanovljavanje neophodnog broja ljudi, njihovih kvalifikacija, koje trebaju da omoguce da
preduzece ostvari svoje ciljeve, i da se pritom omoguci zadovolje i interesi zaposlenih.

Jedan od osnovnih problema koji onemogucéava uspesno planiranje ljudskih resursa
predstavlja nedostatak podataka o ljudskim resursima. Posto se planiranje odnosi na buducnost,
¢ija je osnovna karakteristika neizvesnost, nisu svi podaci dostupni u trenutku sastavljanja
planova. Iz tog razloga, kao nuZna prethodnica procesa planiranja javlja se predvidanje.
Predvidanje predstavlja istrazivanje buducnosti s ciljem da se dode do pouzdanih planskih

! Slobodan Ivosevié., (2006)., Misli — poslovni lideri govore, Cekom books, Novi Sad.
2 Stojakovié Stojan., (1998)., Motivacija menadzera, Grme&,Beograd. str. 38.
3 Breki¢ Jovo., (1983)., Kadrovska teorija i praksa, Informator, Zagreb. str. 81.



pretpostavki. Predvidanje nije donoSenje planskih odluka, ve¢ proces koji treba da olaksa
planiranje.”®

Smatra se da svaki na nauci zasnovan plan ljudskih resursa mora imati slede¢e konstitutivne
elemente:®
= Razvoj potrebne ukupne strukture kadrova u planskom periodu na osnovu analiziranih
razvojnih zahteva delatnosti.
= Intenzitet odliva kadrova iz ukupne strukture kadrova u planskom periodu.
= Deo u kome se definiSe personalno napredovanje zaposlenih u planskom periodu.
= Potrebni prilivi (zaposljavanje) novih kadrova, odnosno negativni prilivi (viSkovi po
osnovu tehnoloskih izmena).
* Deo u kome se predvida potrebno obrazovanje kadrova (zaposlenih i novih).
= Broj suficitarnih kadrova.

Hotelijerstvo je usluzna privredna delatnost koja za rezultat ima razli¢ite usluge i
proizvode, koje omogucavaju potrosacima da zadovolje svoje specificne zelje 1 potrebe.

Najraspostranjeniji, ujedno i najprihvatljivi je pristup koji je i preovladajuéi u razvijenim
turistickim zemljama, po kojem je hotelijerstvo privredna delatnost u okviru ugostiteljstva, 1 to
delatnost koja ima status reprezentativne ugostiteljske delatnosti. Ona u okviru ugostiteljstva
konsoliduje usluge smestaja sa uslugama hrane i pica, uklju¢ujuci druge, prateCe, dopunske
usluge.

Jer kroz hotelijerstvo se odslikavaju sve bitne osobine ugostiteljstva koje se odnose na
pruzanje usluga smestaja, hrane i pica, ali i drugih prate¢ih usluga. Ovakav pristup u odredivanju
statusa ove delatnosti temelji se na tradicionalnom pristupu definisanja ugostiteljske privredne
delatnosti, koji je prihvacen u zvani¢nim turistickim zakonodavstvima najveceg broja razvijenih
turistickih zemalja. Po tom pristupu ugostiteljstva delatnost podrazumeva pruzanje usluga
smestaja, pripremu, proizvodnju 1 usluZivanje hrane, pica i napitaka.

METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Predmet rada

Politika hotelijerstva 1 njen razvoj uslovljeni su specificno$¢u ugostiteljstva u odnosu na
druga preduzeca iz privrednih delatnosti, kao 1 pojacanom kapitalnom vrednoSc¢u, rizikom
prilikom investiranja na trzistu koje kod turizma preteZno zavisi od prometa teZim profitabilnim
kapitalom nego u drugim privrednim delatnostima.

S jedne strane, zbog toga Sto je turisticka ponuda nefunkcionalna, teze moze da se
prilagodi trziStu, a sa druge strane, turistiCke ponude su sve zahtevnije kao i1 sklone promenama,
stoga ¢esSce dolazi do njihovog opadanja 1 rasta u razli¢itom vremenskom intervalu.

* Radovanovi¢ Tihomir., (1990)., Metodologija planiranja kadrova u trzisnoj ekonomiji, Glas, Beograd. str. 42.
® Radovanovi¢ Tihomir., (1990)., Metodologija planiranja kadrova u trzisnoj ekonomiji, Glas, Beograd. str. 42.



Cilj istrazivanja

Ljudski procesi ne mogu da se razvijaju bez ljudskih resursa koji su njihov glavni i faktor
1 temelj za razvoj. Najbitniji izvor vrednosti preduzeca postaju neopipljivi resursi (koji
predstavljaju ljudski intelekt) dok se vaznost tvrdih resursa znatno smanjuje.

Osnovni faktori u samoj organizaciji su osnovni ljudski resursi u menadzmentu od kojih
se polazi pocetkom rada da bi se prikazale sve veée moguénosti koje sa sobom nosi
informacioni sektor koji se koristi u hotelijerstvu kao sredstvu za borbu na neprestanom
uzavrelom trzistu. Pored toga potrebno je ponuditi pravce daljeg razvoja informacionih sistema
koje bi nedvosmisleno jo§ viSe ubrzalo povecanje profita i napretka same organizacije na
trzistu.

Metode istrazivanja

Metode koje su koriséene da bi se skupili podaci su deskriptivna, komparativna, teorijom
analize, empirijskom metodom i metodom ankete. Koriséene su sve vrste modeliranja a to su
graficko, Sematsko i tabelarno modeliranje, radi blizeg objasnjenja i razumevanja predmeta i
oblasti istrazivanja.

Deskriptivna i1 kauzulna metoda su koriS¢ene za shvatanje i razumevanje uzro¢ne veze
izmedu organizacije, ljudskih resursa i upravljanja ljudskim resursima.

Komparativnom metodom se dobijaju podaci kojima se vide razlike i sli¢nosti medu
odredenim pojavama.

Metoda teorijske analize koristi osnovna teorijska istrazivanja, poredenja sa stru¢nom
literaturom i sli¢no.

Empirijsko istrazivanje je sprovedeno sa osnovnim ciljem da se prikupe realne ¢injenice o
organizaciji u samom hotelu, o zadovoljstvu ili nezadovoljstvu zaposlenih, o na¢inu i principu
rada svih segmenata ljudskih resursa.

Anketiranje je metoda kojom se na osnovu upitnika dolazi do podataka, i svih potrebnih
informacija o zadatom predmetu.

Pored navedenih, u radu su koriS¢ene 1 slede¢e metode: sinteticke, gde se na osnovu
postoje¢e sekundarne grade 1 podataka dobijenih terenskim istrazivanjem, njihovom
sistemati¢nom upotrebom dolazi do konkretnih zakljucaka, takode i1 komparativna metoda, gde
su podaci iz literature bili uporedivani sa podacima dobijenim na terenu.

Hipoteze istrazivanja

H 1 — Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, ima klju¢nu ulogu u postizanju
konkurentnosti 1 odrzivosti u poslovnom okruzenju.

H 2 — Da bi se ostvarili svi zadati ciljevi u hotelijerstvu, vazno je voditi se planovima i
organizacijom rada zaposlenih.

H 3 — Pozitivne strane uvodenja informacionih sistema u hotelijerstvo i pri upravljanju
ljudskim resursima.



II. HOTEL “GOLDEN INN”

Preduzece Golden Inn Hotels je osnovano 27.10.2006 godine, hotel je kupljen iz stecaja takode u
Oktobru 2006 godine.

U drugoj polovini meseca Novembra je izvr§ena primopredaja zgrade i inventara po isplati
finansijsih obaveza.

Hotel "Golden Inn™ u Majdanpeku je po¢eo sa radom 1.12.2006 godine kao ogranak preduzeca
Golden Inn Hotels iz Beograda.

Zgrada hotela, sobe i namestaj su bili dosta ruinirani pa su vlasnici u¢inili ogroman napor i
ulaganje u renoviranje novog dela hotela tokom par godina, a zatim 2011 godine zahvaljujuéi
dobijenom kreditu od Republike Srbije iz fonda za regionalni razvoj uz pomo¢ i ulaganjem
sopstvenog kapitala osnivaca renovirano je do tada zatvoreno krilo hotela sa 31 sobom u
potpunosti, od instalacija do namestaja.

Hotel "Golden Inn" se nalazi u Majdanpeku koji je u Istoénom delu Srbije na prostoru
Homoljskih planina a u Nacionalnom parku Perdap. Neposredno uz grad se nalazi i rudnik bakra,
gde se nalazi samo kop odakle se vadi ruda, a grad je ekoloski ¢ist i u njemu ima svega par
dimnj aka od toplane 1 par privatnih kuca. Topionica bakra se nalazi u gradu Boru.

® http://www.goldeninnhotels.rs/



Izvor: Interna arhiva hotela Golden Inn

Sam hotel je lociran u samom centru grada. Hotel raspolaze sa 64 sobe i maksimalnim
smeStajnim kapacitetom od 140 mesta, a smestajni prostor se nalazi u novom delu, od tre¢eg do
sedmog sprata na kome su angazovana 2 lifta i starom renoviranom krilu na drugomi tre¢em
spratu do koga vodi 1 lift. U ponudi hotela su organizovani seminari koji su manjeg obima,
simpozijume kao i sportske pripreme.




Slika: Hotel Golden Inn

Izvor: Interna arhiva hotela Golden Inn
U sastavu hotela se nalaze 64 sobe koje su rasporedene na slede¢i nacin:

= 12 jednokrevetnih soba

12 dvokrevetnih soba

5 trokrevetnih soba

2 cetvorokrevetne sobe

25 lux soba




= O apartmana

Sve sobe poseduju modern opremljeno kupatilo, mini bar, klimu, kablovsku televiziju i internet.
Takode sve sobe kao i apartmani imaju balkon ili terasu.

Izvor: Interna arhiva hotela Golden Inn
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Hotel takodje sadrzi:

Restoran - do 300 mesta

Banket salu - do 50 mesta

Vip salon - do 20 mesta
Konferencijsku salu - do 70 mesta
Klub privrednika - do 140 mesta

Kafe bar - do 70 mesta

Bastu - do 150 mesta

11



Gosti hotela su uglavnom poslovni ljudi, ali
angazovanjem menadZmenta se povecao broj turista, pre svega iz Rumunije kao i pojedinac¢ne
posete preko rezervacionih sistema hotels.com, booking.com i trivago.

I11. UPRAVLJANJE LJUDSKIM RESURSIMA

Ljudski resursi su najbitniji resuri svakog preduzeca. Zbog svoje prirode, direktnog uticaja
na performanse i na konkurentnost preduzeca, ovi resursi iziskuju najveca novcana sredstva i
veliki napor u upravljanju. Upravljanjem ljudskim resursima preduzece u velikoj meri moze da
uti¢e na svoju poziciju na trziStu i na svoju konkurentnost. Preduze¢a koja na dobar nacin
upravljaju ljudskim resursima ostvaruju konkurentsku prednost. Vaznost ovih resursa ogleda se i
u tome da se upravljanje ovim resursima odvija u viSim hijerarhijskim nivoima preduzeca.
Ljudski resursi obuhvataju svo iskustvo, znanje, vestine, kompetencije koje poseduju pojedinci u
jednoj organizaciji.

Sam termin, *’ljudski resursi’’, pojavljuje se krajem 70-ih godina u Americi i Velikoj
Britaniji. Termin nailazi na pozitivne reakcije, i smatra se da ¢e doc¢i do poboljSanja pozicije
zaposlenih, obzirom da zaposleni nisu bili tretirani na zadovoljavajuc¢i nacin i da mnogo vise
paznje posvecivalo ostalim sredstvima proizvodnje. Takode, dolazi i negativnih reakcija, gde se
smatra da je termin ponizavajuci i da se ljudi ne smeju posmtrati kao objekti upravljanja.
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Upravljanjem ljudskim resursima preduzece treba da omoguéi njihovo produktivno
koris¢enje, a sve u cilju ostvarivanja planiranih ciljeva. U savremenim preduze¢ima upravljanje
ljudskim resursima postaje strateSka odluka koja obuhvata aktivnosti oblikovanja, motivacije,
razvijanja, nagradivanja ljudi u jednoj organizaciji.

Hotelijerstvo svojim raznovrsnim uslugama za kratko vremensko razdoblje namiruje
potrebe 1 ispunjava zelje korisnika usluga.

Globalizacija je zasigurno najzahvalniji opsti trend koji poslednjih godina obelezava
napredak turizma, i koji utice na ostale trendove koji se danas pojavljuju na trzistu, odnosno, veci
broj turisti¢kih ponuda ogleda se u velikoj konkurenciji destinacija za korisnike usluga, isto tako,
zamena destinacija dolazi do diverzifikacije ponuda ponudom novih proizvoda odnosno,
brendiranje i velika nametljivost “last minute” ponuda.

Ciljevi unapredenja turistickih ponuda se ogledaju u poticanju i iniciranju i unapredivanju
datog turistickog proizvoda, potenciranje novih proizvoda, kako bi upravljale destinacijom na
nivou za koju su odredene, takode promocija proizvoda da bi se priblizila potroSa¢ima/turistima
bitno je razvijanje svesti o vaznosti drzavnih, drustvenih i drugih dobrobiti turizma, kao i ¢uvanju
1 potrebi razvitka svih komponenata turistiCkog proizvoda a posebno ocuvanju okoline kao 1
prirodne i kulturne bastine u skladu sa odrzivim razvojem’.

Pod upravljanjem ljudskih resursa smatra se organizacija snage u preduzecu. Konstantan
razvoj ljudskih resursa dovodi do promene odnosa medu ljudima na razli¢itim hijerarhijskim
pozicijama i dovodi do kvalitetne i kreativne saradnje zarad zadatih ciljeva. Gledano ranijim, to
jest tradicionalnim shvatanjima, upravljanje ljudskim resursima dovodi da svako dodje na svoje
mesto u samoj organizaciji.

Saradnja sa ljudima zahteva odgovornost i dinamicnost i pruza mogucénost promena
negativnih osobina zaposlenih pozitivnim, kao i prepoznavanje najboljih osobina ljudi sa kojima
saraduje.

Jedno od centralnih podru¢ja kompleksa funkcije ljudskih resursa ¢ine poslovi oko
planiranja potreba za istim 1 koncipiranja mera za obezbedivanje odgovarajuce strukture ljudskih
resursa. Brzi tehnicko tehnoloski proces i1 tendencije u proSirivanju aktivnosti preduzeca
postavljaju nove zahteve u pogledu profila potrebnih resursa.

Uspesnost poslovanja organizacije zavisi od ljudi. Zbog toga planiranje ljudskih resursa
zauzima znac¢ajno mesto u celokupnom planiranju u okviru jedne organizacije.

Ljudski resursi, unutar organizacije, imaju svoje Zelje i ciljeve, 1 kroz rukovodenje
menadzeri im pomazu da uvide da mogu, s jedne strane, zadovoljiti sopstvene potrebe, a da, sa
druge strane mogu iskoristiti svoje mogucnosti i tako doprineti ciljevima organizacije. Ako
menadzer uspe da uskladi potrebe individue sa potrebama organizacije, 1 radnik ¢e se vise
angazovati da bi ih ispunio.

Pod menadzmentom ljudskih resursa smatra se organizacija, koordinacija, planiranje,
utvrdivanje ciljeva, pravila kao 1 delatnosti u sklopu zadatog podrucja da bi se postigli zadati
ciljevi 1 opravdalo postojanje same organizacije. Kada se kaZze menadZment, misli se na
upravljanje jer se ta re¢ koristi u praksi kao i u literaturi.

Od posebne vaznosti u turizmu i u ugostiteljstvu je kvalitet ljudskih resursa. Zaposleni
turizmolog vrsi komunikaciju sa potroSacima. Pored njegove obrazovanosti i stru¢nosi od velike
vaznosti su 1 njegova sposobnost veste komunikacije kao 1 kultura, paZljivost i Sarmantnost.

" Slobodan Cerovié., (2011.)., Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd. str.
12-30.



3.1. Ciljevi upravljanja ljudskim resursima

Manadzment ljudskih resursa je postao aktivan kao efikasna uloga, promenom u moderno
upravljanje ljudskih izvora pa njegova strateska funkcija raste svakog dana.

Efikasna (operativna) uloga se u veéini slu¢ajeva odnosi na upravne procedure postavke i
odabira, potom na reSavanje potraznje radnika i ostalih aktivnosti kadrovskih funkcija, koju nov 1
moderan fokus upravljanja ljudskim izvorima i dalje nije komplet inovirao®.

StrateSka uloga upravljanja ljudskih izvora akcentuje da su ljudi unutar preduzeca
najbitniji izvor. Stoga, kako je napor i rad menadzera za ljudske resurse potreban, tako je
potreban rad 1 svih ostalih radnika u tom sektoru, kao i svih ostalih menadzera i radnika u svakom
sekoru. Za svaku pojedinacnu strategiju unutar preduzeca potrebno je izprojektovati adekvatnu
strategiju za kadrove, sobzirom na to da postoji moguc¢nost da radnici unutar preduze¢a mogu biti
poreklo konkurentske sile u koliko se u njihov razvitak investira i kvalitetno vodi®.

Pored toga, veliki broj preduzetnika i menadzera ne vrSe obe uloge ve¢ samo operativhu
ulogu. Postoji viSe razloga a jedan je da se ne razumeju dovoljno dobro tehnoloske i nauc¢ne
promene. Uocljivo je da se pruza otpor od strane uprave preduzeca i preduzetnika kada se radi o
prenosenju duznosti ljudskih izvora. Okolina u kojem uti¢e rukovodstvo ljudskih izvora se
konstantno menja te se mogu primetiti vidljive promene, u prirodi poslovanja i zaposljavanja,
nivoa znanja i inovacija, restruktuiranja ekonomije, nacinu Zzivota i razlicitosti stanovnistva.
Obuhvatnim promenama u strukturi kao i u potrazivanju vremena potrebno je da se akomodiraju
sve funkcije unutar preduzeca, kao i celokupno preduzece. U slucaju da se to zapostavi ili
ignoriSe 1 u koliko se dogode propusti u odnosu na izmenu u okolini, poslovanje moze biti
otezano, te preduzeée moze imati problem za opstanak na trzistu.

Izdvajaju se Cetiri cilja upavljanja ljudskim izvorima, a to su:
= DruStveni, kao prepoznatljivi opsti cilj preduzeéa. Moze se determinisati kao realizacija

nuznosti zajednice, to jest ispunjenje ljudskih vitalnosti stanovnistva, koje mogu biti kako
materijalne tako i duhovne prirode, uz smanjenje losih delovanja u njenoj okolini. Radni
sistemi moraju da zadovolje respekt pojma i princip odrZivog razvitka u podeli materija sa
prirodom, a §to se tice povezanosti medu ljudima se koristi princip kooperacije i princip
uceS¢a u menadZzmentu preduzeca. Posmatraci i kriti¢ari vode birgu 0 svemu $to se deSava
u preduzecu, a pogotovo u sektoru upravljanja ljudskim izvorima, mnogo vise nego sto su
u prethodnom periodu. Lokalne vlasti iz regiona kao i gradani tog regiona gde se nalaze
odredene kompanije pazljivo razmatraju i analiziraju poslovanje privrednih subjekata i na
osnovu njihovih analiza mogu da potpomognu rast i razvoj kompanija kao i da na njih
negativno uti¢u u zavisnosti od toga da li pravilno deluju.

» Preduzetnicki, (upravljanje ljudskih izvora se obavezuje za preduzetnicku realizaciju),
njegova realizacija je takode 1 medium za realizaciju superiornih drustvenih 1 poslovnih
meta. Sveukupni su razlozi i zelja za ostvarenjem veceg broja finansijske koristi za
ostvarenje i ispunjenje potreba ljudi, a pri tom u okolnostima poslovanja na datom trzistu
1 dosezanje Sto vece uspeSnosti u poslovanju uz smanjenje angazovanja proizvodnih
faktora poslovnog procesa. Povecanje troskova i smanjenje broja radnih sati u toku
nedelje zahtevaju od zaposlenih da se maksimalno angazuju i da maksimalno Koriste sve

8 Vuji¢ D., (2008)., Menadzment ljudskih resursa i kvalitet, Centar za primenjenu psihologiju, Beograd, str. 52.
% Ika& N., (2001)., Menadzment lljudskih resursa, Eurotrend marketing, Beograd, str. 50.
19 Torrington D. Hall., Taylor S., (2004)., Menadzment ljudskih resursa, Data Status, Novi Sad, str. 6.



raspolozive izvore ukljucujuéi i sopstveno angazovanje svih zaposlenih. Vrlo ceste
promene u sistemu ekonomije i napredku tehnologije zahtevaju cesto promenu sadrzaja
posla i multifunkcionalna radna mesta zaposlenih.

= Funkcionalni, je postizanje i potsticanje dobrih odnosa, i to kao i u preduzec¢u tako i sa
komitentima, a uskladeni sa veli¢inom i strukturom preduzeca. Vazno je postic¢i i
organizovati Sto bolji kvalitet zaposlenih u organizaciji i njihovu zelju za $to boljim
izvrSenjem radnih zadataka. Na taj nacin ¢e posti¢i usaglaseno i dobro delovanje dela
sektora u kome su zaposleni, a isto tako ¢e posti¢i i1 skladnost delovanja u ostalim
podsistemima organizacione celine, tako se razvija i unapreduje drustvena zajednica u
celini. Ovo zahteva od rukovodstva dela ljudskih resursa da u organizaciji gde posluju
odrede svoje usko profilisane poslove kao $to je: plansko razmatranje, analiza i formiranje
radnih mesta, nabavljanje, vrSenje izbora, uhodavanje sa poslovnim zadacima,
postavljanje pravilnih i ljubaznih odnosa u poslovanju, izvrSavanje i kontrolisanje
postavljenih mera koje su usko vezane za razvijanje zaposlenih, takode je vazno
edukovati zaposlene i posti¢i preduzetnicke ciljeve, a pri tom uskladiti i ostale radne
zadatke.

= Liéni cilj, je jedan od zadataka rukovodstva ljudskih resursa koji je vazan u postizanju
intresa svakog zaposlenog 1 to postizanjem poslovne uspesnosti kao i organizacionih
ciljeva. Pristup zaposlenih prema svojim obavezama, pravima i odgovornostima se
razlikuje u odnosu na raniju praksu, odnos zaposlenih je dosta promenjen pa umesto samo
materijalnih zahteva postaju sve odgovorniji i Zele da se Sto viSe promovisSu u sistemu
preduzeca. Zbog toga prihvataju sve vece radne zadatke, a shodno tome ocekuju i
napredak saglasno svom angazovanju u Kkarijeri. Rukovodstvo upravljanja ljudskim
resursima se mora usmeriti tako da bude vrlo aktivni pokreta¢ menadzZerskog tima.

Rukovodioci pravilnim planiranjem ljudskih resursa ucestvuju u preciznom odredivanju
tatnog broja zaposlenih i to po principu ,,pravi covek na pravom mestu‘, koji bi bili sposobni da
efektivno izvrSavaju poverene zadatke. Na taj nain planiranje kadrova preduzeca postaje deo
strategijskog poslovanja 1 omogucava da se izbegne nedostatak ili viSak zaposlenih radnika.

Razli¢ita preduzeca koriste razli¢ite modele planiranja kadrova, u zavisnosti od faktora na
koje stavljaju akcenat (veli¢ina preduzeca, okruzenje, finansijski resurs, organizaciona struktura,
strateSka vizija i dr.). Jedan od modela planiranja kadrova prikazan je na sledecoj slici.™

1D, Torrington, L. Hall, S. Taylor., (2004)., Menad:ment ljudskih resursa, Data status, Beograd. Str. 66.
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Slika br.1. Integrisani model planiranja ljudskih resursa*?

,»Integrisani model planiranja ljudskih resursa ukazuje da je ljudske resurse moguce
planirati na dva nivoa*®:

1. Procena postojecih ljudskih resursa (gde smo sada?);

2. Procena potrebnih buducih ljudskih resursa (gde zelimo da budemo?).

1. Pri proceni postojecih kadrova preduzece polazi od raspolozivih podataka o zaposlenim
radnicima (liéni podaci, nivo obrazhovanja, radno iskustvo, specijalizacija i sl.), a zatim vrsi
analizu posla, tj. analizu svakog radnog mesta. Na taj nacin se prikupljaju podaci o zadacima 1
aktivnostima posla koje treba obaviti, potrebno znanje i sposobnosti koje su potrebne radnicima
za njihovo obavljanje. Na oshovu rezultata analize radnog mesta dobija se specifikacija poslova
kao i opis radnog mesta. Potrebno je vrlo precizno definisati opis radnog mesta u kome se
obevezno navodi sadrzaj posla, obaveze i uslovi rada za svako individualno radno mesto. U
specifikaciji se navode minimalne kvalifikacije koje zaposleni treba da sadrzi da bi imao
moguénost da dobro vrsi posao koji mu je poveren, kao i drugi potrebni uslovi (radno iskustvo,
poznavanje stranog jezika, organizaciona sposobnost i sl.). Opis poslova i specifikacija su
znacajni za menadZera koji procenjuje potrebne kadrove u preduzecu.

2. Svako preduzece koje razmis$lja o buduénosti mora planirati kadrove ne samo na bazi
postojecih radnih mesta, ve¢ mora definisati profile radnika koji su potrebni za njegov dalji
razvoj. S obzirom da u buducnosti, koja je ve¢ pocela, znanje i obrazovni nivo zaposlenih Cini
osnov uspeha preduzeca, planiranje - ne samo kadrova, ve¢ uopste sistema obrazovanja - treba
graditi na relaciji buduénosti, a mnogo manje na prosSlosti. U buduc¢em poslovanju vecine
preduzeca, masine e se baviti protokom materijala, dok ¢e se ljudi baviti protokom informacija i
potrebnog znanja. Kvalitet ljudskih resursa zavisi i od lica koje u¢estvuju u njihovom planiranju.
Danas, u savremenim preduzeéima, planiranje nije moguce prepustiti jednom menadZeru.
Moderno planiranje kadrova obavlja tim struénjaka iz razlicitih oblasti (ekonomske, pravne,
tehnoloske, organizacione i drugih oblasti). Kada menadzeri procene postojece i buduce potrebe
ljudskih resursa mo¢i ¢e da procene da li je preveliki broj zaposlenih u pojedinim oblastima 1ili je

2D, Torrington, L. Hall, S. Taylor., (2004)., Menad:ment ljudskih resursa, Data status, Beograd. Str. 68.
3D, Torrington, L. Hall, S. Taylor., (2004)., Menadzment ljudskih resursa, Data status, Beograd. Str. 68.



utvrden deficit kadrova, bilo u broju ili stru¢nosti. Sa ovakvim informacijama menadzeri mogu da
pristupe sledecoj aktivnosti upravljanja ljudskim resursima, tj. zaposljavanju.*

IV. SPECIFICNOSTI LJUDKSIH RESURSA U
HOTELIJERSTVU

Postoji verovanje koje se pokazalo kao tacno da su najdragoceniji i najveci kapital jedne
kompanije su zaposleni. Status i postizanje ciljeva zaposlenih je od najvece vaznosti. Trudimo se
da zaposleni u preduzecu daju svoj maksimalni uc¢inak i na taj nacin im dajemo prosparitet i
mogucnost napredovanja, a sve u Cilju §to brzeg i boljeg razvoja preduzeca, a na taj nacin se
postie bolji kvalitet i u buduénosti se o¢ekuje ostvarivanje veceg profita.

Da bi se nastavilo konstantno povecanje, postizanje dobrih radnih rezultata kao i dobrobit
zaposlenih, od velike je vaznosti imati pravilnu i, u zavisnosti od potreba, promenljivu i pravilno
rukovodenje kadrovima, a na taj nacin se ostvaruje S$to bolji ambijent i radni uslovi u kojima ¢ée
zaposleni dati maksimalni ucinak i to u skladu sa ciljevima hotela.

Da bi se postigli zeljeni ciljevi u svim preduzec¢ima, kao i u hotelijerstvu, je neophodno
pravilno isplanirati, dobro organizovati i pravilno rukovoditi i organizovati rad zaposlenih. Moze
se izvuci zakljuCak da rukovodstvo ljudskih resursa ima ulogu da postigne da preduzeée — hotel
postigne dobar uspeh i to pravilnim angazovanjem ljudi'®.

Rukovodstvo u upravljanju hotela kao i u ostalim preduze¢ima ima obavezu da donese
odluke, vrsi planiranje, optimalno organizuje, ocenjuje i utvrduje postignute rezultate i to ljudskih
resursa, informacionih tehnologija, kao i finanskijskih i materijalnih dobara. Dobri rezultati
poslovanja ogledaju se u usaglasenim delovanjima 1 iziskuje najvisi nivo profesionalnog pristupa
radu. Pravilno postavljanje i dobar raspored kadrova je pokazatelj celokupne poslovne strategije
preduzeca u hotelijerstvu.

Upravljacki organ formira adekvatne jedince poslovanja, dizajniranje organizacione
strukture, odredivanje njihovog radnog opsega, kao i definisanje pravilnog rasporeda radnih
zadataka u upravljanju ljudskim resursima, pravilnim odredivanjem moguénosti zaposlenih se
odrazava kao bazi¢ni funkcionalni stub pravilne organizacije posla. U hotelijerstvu je vrlo
poseban i sveobuhvatan pristup jer ga safinjava raznorodna struktura, a to je kako nematerijalni
tako i materijalni faktori koji se uzajamno prozimaju u jednu celovitu funkcionalnu jedinicu™.

Specificnosti bez kojih turisticko trziSte ne moze funkcionisati se ogleda u tome da
podmirivanje nuznosti turizma je nemoguce dosti¢i u koliko turisticki potrosaci van sopstvene
regularne okoline 1 mesta gde se nalazi turisti¢ka ponuda.

Hoteli su kompleksni biznis sistemi, kojim se mora rukovoditi kako bi se iSlo ka
ostvarivanju zacrtanih ciljeva. Upravljanje podrazumeva donoSenje odluka koje moraju imati
uspeha, tj. potrebno dejstvo. Rukovodstvo hotela donosi odluke i ima to zaduzenje.

,Osnovni zadatak rukovodioca sastoji se u tome da obezbedi uspesno obavljanje aktivnosti
za koje je odgovoran. Ovo iziskuje mnogo razmisljanja o budu¢im dogadajima i preuzimanje
koraka unapred da bi se obezbedio normalan rad. Sve te aktivnosti se jednom recju nazivaju

Y Armstrong, M., (2006)., A Handbook of Human Resource Management Practice, 10 th edition, Kogan Page,
London, str. 8.
' Barjaktarovi¢, D., (2013)., Upravljanje kvalitetom u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 20-37.



planiranje’®. Rast i razvoj preduzeca, kao i neizostavne promene vezane za ovaj proces
zahtevaju kontinuelno sprovodenje aktivnosti predvidanja i planiranja.

V. AKTIVNOSTI UPRAVLJANJA LJUDSKIM RESURSIMA

Globalizacija je zasigurno najzahvalniji opsti trend koji poslednjih godina obelezava
napredak turizma, i koji uti¢e na ostale trendove koji se danas pojavljuju na trziStu, odnosno, veci
broj turisti¢kih ponuda ogleda se u velikoj konkurenciji destinacija za korisnike usluga, isto tako,
zamena destinacija dolazi do diverzifikacije ponuda ponudom novih proizvoda odnosno,
brendiranje i velika nametljivost “last minute” ponuda.

Ciljevi unapredenja turistickih ponuda se ogledaju u poticanju i iniciranju razvitka i
unapredivanja sada$njeg stanja u turizmu, uvodenje razvitka inovativnih proizvoda u turizmu u
oblasti gde su utvrdene, takode, kako bi se priblizila potroSacima/turistima bitno je razvijanje
svesti 0 vaznosti drzavnih, drustvenih i drugih dobrobiti u turizmu, od velikog je znacaja da se svi
delovi turistickog proizvoda sacuvaju i poboljSaju u specificnoj oblasti, kao i da se posebno
saSuva okolina kao i prirodne lepote i kulturne zaostavstine u skladu sa odrzivim razvojem.

Pod menadzmentom ljudskih izvora spada rukovodenje zaposlenima unutar organizacije.
Radi postojanog razvitka komunikacija izmedu rukovodeceg kadra i zaposlenih spontano rastu
prema odnosima kooperacije i inovativnih pristupa ka postizanju zadatih ciljeva. Na osnovu
tradicionalnog shvatanja, upravljanje ljudskim resursima postao je konstantan i izuzetno
dinamic¢an postupak gde se osigurava da unutar preduzeca adekvatni zaposleni zavrse na
adekvatnim radnim pozicijama®’.

Aktivnosti koje su svrstane na osnovu misljenja teoreticara pod menadZmentom ljudskih
resursa su*®;

= analiza posla se svrstava u aktivnosti koje su baza za sve druge aktivnosti. Uz pomo¢
analize posla se dobijaju informacije koje se ti¢u Sta koji posao sadrzi kao i o
zaposlenima koji trebaju da zauzmu odredene radne pozicije.

= planiranje ljudskih resursa, kako bi se ispunili strateski ciljevi preduzeca i kako bi to
preduzece bilo uspesno, uz pomoc¢ planiranja se moze identifikovati broj ljudi koji treba
zaposliti kao 1 njihove kvalifikacije, umeca i znanja.

= regrutovanje ljudskih resursa jeste procedura gde je potrebno identifikovati, privuci i
obezbediti da se sto vise ljudi koji odgovaraju odredenom radnom mestu u preduzecu
prijave da bi se odabrali oni koji ispunjavaju sve potrebne uslove. Procedura se
zapocinje tako $to se donesu odluke za ispunjavanje radnih pozicija.

= selektovanje jeste procedura na osnovu koje se vrSi odabir medu potencijalnim
zaposlenima kako bi izabrali one koji su najviSe kompatibilni odgovarajucoj radnoj

18 Oldcorn Roger., (1990.)., Menadzment, Svjetlost, Sarajevo. str. 25.
7 Cerovi¢, S., (2011)., Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 103.
18 Pavicevi¢, S., Pordevi¢, D., (2008)., Evaluacija obuke, zasto, kada i kako, Beograd, str. 47.



poziciji. U koliko se izabere pogreSan kandidat to moze imati uticaja na samo
preduzece.

= socijalizacija i orijentacija zaposlenih jeste procedura gde se novozaposleni upoznaje
sa poslom i preduzecem, kao i sa ugovornim obavezama, sa zaposlenima u cijem ¢e
okruzenju raditi kao i sa pravilima poonasanja.

= trening i obrazovanje je od velikog znacCaja da se zaposleni prilagode unutar
organizacije. Kako bi zaposleni bio uspesan, potrebno je konstantno nadogradivanje
znanja kao 1 trening koji bi bio od velikog zancaja.

= ocenjivanje performansi zaposlenih jeste procedura gde se odvija neprestano
pracenje, usmeravanje, vrednovanje i prilagodavanje radnika kako bi se na osnovu toga
utvrdilo ponaSanje zaposlenih da bi se ostvario cilj preduzeca.

» nagradivanje i motivisanje jeste najslozenija uloga menadZmenta ljudskih resursa.
Potrebno je motivisati radnike kako bi se oni ponasali i radili metodom ispunjenja svih
mogucih ciljeva.

= zdravlje i bezbednost zaposlenih i upravljanje karijerom ima ulogu i svojstvo da
svako preduzece treba voditi brigu o zdravlju zaposlenih.

= degradacija i

= otpustanje, moderna preduzeca se u sve vec¢em broju osvréu na Karijere zaposlenih, jer
kroz to su povezani personalni interesi i interesi preduzeca.

5.1. Planiranje poslovanja i ljudskih izvora

Planiranje poslovanja i potencijala u ljudstvu, u velikoj meri, zna¢i primenu odgovarajucih
mera koji ée podsticati ljude da §to vise doprinose ciljevima firme. Covek je najdelikatniji resurs,
jedini kreativni resurs, jedini resurs koji misli. On je osnovni pokreta¢ organizacije i promena u
njoj. Jedna izreka kaze da svaka organizacija vredi onoliko koliko vrede ljudi u njoj. Ovo ukazuje
na znacaj 1 presudnu ulogu ljudskih resura.

Planiranje radnih pozicija, odnosno ustanovljenjem potrebnih obaveza neke radne pozicije,
radi se analiziranjem radnih pozicija i definisanjem adekvatnih odluka unutar organizacije, uz
pomo¢ sistematizacije radnih pozcija. Ova odluka je od velikog znacaja za radnju vecine
postupaka iz rukovodstva ljudskih izvora i od velikog je znacaja za dalje planiranje istih. Zbog
toga se moze ustanoviti da je njegova primena sveobuhvatna i opsta te da zbog toga se svrstava u
glavne organizacione odluke unutar radne organizacije®.

Planiranje kadrova je skupina delatnosti upucenih prema definisanju odredenog broja
personala sa neophodnim kvalifikacijama, kako bi se ciljevi preduzeca ispunili kao i intersi
svakog zaposlenog®.

Planiranjem pozicija na radnom mestu potrebno je da se ispune razni ciljevi, ustvari da se
obezbede prilike za realizaciju ciljeva. Glavni ciljevi koji se isticu su?t
= precizno razradivanje makro organizacione strukture na delove (gde se svrstavaju i
pozicije zaposlenih)
= precizno i najoptimalnije razredivanje svakog lokalnog organizacionog dela u preduzecu

19 Bogicevi¢ B., (2004)., Menadzment ljudskih resursa, Centar za izdavacku delatnost, Ekonomski fakultet, Beograd,
str. 64-74.

2 petrovi¢ Mirko., (1989.)., Planiranje kadrova, Privredni pregled, Beograd. str. 48.

2L B. 1li¢., (1997)., Savremena politicka ekonomija na pragu 21. veka, Ekonomski fakultet, Beograd. str. 40.



= stvaranje uslova za najoptimalnije iskoriséenje rada u toku radnog vremena zaposlenih i
to u stalnim poslovima kao i u inovativnim poslovima

= optimalna rotacija zaposlenih

= Jaka prilagodljivost organizacione unutrasnje strukture u zavisnosti od novih zahteva
postavljenih od spoljasnje sredine

= definisanje najboljeg sistema u menadzmentu

= edukovanje i obrazovanje zaposlenih u cilju boljeg poslovanja radne organizacije i to sve
u skladu sa moguénostima date organizacije

= uvecanje radne produktivnosti

= selekcija i raspored zaposlenih na radna mesta prema unapred zacrtanom rasporedu.

U zavisnosti od tehnoloskog procesa u procesu proizvodnje neophodno je pravilno
planiranje radnih mesta. Poznato je da u mnogim radnim organizacijama za veliki broj grupacija
poslove ne egzistira tano saznanje u vrsenju redovnih tehnoloskih procesa. To iziskuje naknadno
angazovanje da bi se skupile sve neophodne informacije koje se za tu potrebu nakon svih
prikupljenih 1 podataka precizno sistemski razraduju. U zavisnosti od napretka i postavljanja
novih tehnoloskih procesa, neophodno je da se isplaniraju i promene odredena radna mesta.

Ova promena je vazna zbog konekcije tehnoloSkog procesa, organizacione strukture, vrste
radnih mesta i na kraju broja zaposlenih. Poznato je da je prilikom svake tehnoloske inovacije u
procesu poslovanja radne organizacije neophodno je usaglasavanje organizacije i to uglavnom u
delu koji se odnosi na raspored i broj radnih mesta. Ovim se menja obim radnih zadataka, vrsta
rada kao 1 niz drugih faktora na radnim mestima, a to uzrokuje i najceS¢e smanjenje broja
zaposlenih (ponekad i povecanje broja zaposlenih), a ponekad i zahteva promenu profila
zaposlenih. Glavni cilj je metodoloski sistematizovati radna mesta a bez ove sistematizacije se ne
moze dobro izvrsiti ocekivana realizacija postavljenih prethodno navedenih ciljeva i to na

. .. . . . v. 22
najbolji 1 najracionalniji nacin“*.

Da bi se sve prethodo navedeno postiglo od velike aznosti je 1 uraditi slede¢e®:

= definisati nac¢in donoSenja odluka saglasno struci koja je oslonjena na najnovija nau¢na
dostignuca

= definisati sva vazna saznanja i informacije kako inputa tako i outputa, odrediti nacin i
metodologiju kako ih skupiti a zatim i obraditi skupljene podatke, kao i metodologiju koja
je u ovom procesu upotrebljena

= odrediti neophodne kriterijume koji ¢e se upotrebiti da bi se postigao zeljeni cilj u
definisanju utvrdivanja profila zaposlenih i radnih mesta

= utvrdivanje metodologije odredenih postupaka u organizacionoj strukturi a koja ¢e biti
koriS¢ena i primenjena u toku formiranja radnih mesta.

Postavljeni zadaci bazi¢no izrazavaju i sadrzinu iziskivane metodologije, dok osnovu dokumenta
0 sistematizaciji radnih mesta sa¢injavaju i sledece stavke:
= prikazivanje preciznog broja radnih mesta po sektorima

22 Slobodan Camilovié, Vidoje Vujié., (2006)., Osnove menadzmenta ljudskih resursa, Beograd, str. 43.
% Dragosla Slovi¢., (2015 )., Upravljanje performansama i zaradama, Fakultet organizacionih nauka, Beograd.



= popis radnih zadataka i svih neophodnih aktvnosti koje su potebne u sklopu svakog od
zahtevanih radnih mesta

= deskripcija rada

= radni uslovi i sredine u kojoj se vrsi radni proces

= obrazovni stepeni neophodni za izvrSavanje rada

= mesto i angazovanje radnika u toku rada

= zahtevi fizioloski u procesu rada

= zahtevani psiholoski profil

= neophodan karakter licnosti

= vremenski period obavljanja radnih zadataka i razlog da se zasnuje radni odnos

= nacin popunjavanja radnih mesta u toku transformacije organizacije

= nacin na koji se ukidaju radna mesta i na¢in na koji se formiraju radna mesta u novoj
organizaciji.

Stalne promene u radnoj organizaciji su izrazene kroz konstantnu promenu i neprekidno
prilagodavanje strukture preduzeca, za zavisno od zahteva okruzenja dolazi i do novih
organizacionih procesa i ukidanja nekih radnih mesta, formiranja novih radnih mesta, kao i
pojedinim segmentima promene sadrzaja rada na nekim radnim mestima. Samim tim dolazi do
promene strukture kao i1 broja zaposlenih u preduzeéu a sve da bi se postigla maksimalna
uskladenost broja radnika, a to se postize prilikom odredivanja i formiranja godi$njeg plana®*.

Planiranje kadrova predstavlja strategiju za obezbedenje, angaZovanje, unapredenje i
zaititu ljudskih resursa®. Kadriranje takode predstavlja plan za povecanje efikasnosti, u¢inka,
koeficijenta iskori$¢enosti i protekcije ljudskih resursa.

Da bi mogli upravljati hotelom menadZeri moraju posedovati odredene sposobnosti koje su
njima neophodne i od Koristi kako bi mogli uspesno definisati hotelske ciljeve, utvrditi politiku
posla, motivisati zaposlene 1 graditi vezu hotela sa unutraSnjom i spoljnom okolinom.

Jedan od vaZnijih faktora je sinhronizovanost profila i odnosa buduceg pretendenta za
radno mesto sa postoje¢im vredostima preduzeca, da se njegovi kvaliteti, angazovanost,
ljubaznost, stil, energija i moralne osobine podudaraju sa karakteristikama koje su neophodne
preduzecu za radno mesto na koje on pretenduj e®.

Pojam planiranje oznafava jednu od glavnih uloga rukovodstva. Pojmom planiranja se
definiSe smer kretanja, razlog zbog ¢ega se Zeli postici Zeljeni cilj, na koji na¢in se moze dospeti
cilj, da li je neophodna saradnja i na koji nacin se moze znati da li je put tacan ili nije. U fazi
planiranja se vrSe procesi rukovodenja, gde se donose bitne odluke koje se ticu ciljeva, programa,
planova i strategija na osnovu ¢ega se preduzece vodi. Sama procedura planiranja je dinamicna,
kojom menadZment treba da akomodira organizaciju internim 1 eksternim izmenama.

Kadrovska funkcija ne moze se gledati kao na podrucje koje se iscrpljuje na administriranju
oko prijema radnika, rasporedivanju na posao, regulisanju njihovih prava i opustanj a®’,

Kadrovska funkcija doprinosi unapredenju izvrsavanju svih drugih funkcija (proizvodne,
prodajne, nabavne, razvojne, finansijko-racunovodstvene). Zato vrSenja poslova iz domena

# Bogic¢evié B., (2004)., Menadzment ljudskih resursa, Centar za izdavatku delatnost, Ekonomski fakultet, Beograd,
str. 83.

% Stefanovié¢ Vidoje., (1996.)., Menadzment kadrova, Europrojekt, Nis. str. 57.

% Slobodan Cerovié., (2011.)., Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd. str.
112.

2" M. Jovanovi¢-Bozinov, Z. Kulié, T. Cvetkovski., 82004)., Menadzment ljudskih resursa, Megatrend univerzitet,
Beograd, str. 12.



kadrovske problematike pretpostavlja poznavanje principa i kriterijuma organizacije svih drugih
delatnosti 1 uslova njihove povezanosti u perduze¢u kao celini. Planiranjem menadZment,
gledajuci proslost koja je analizirana i sagledana u buduc¢nosti, pravi odabir ciljeva i metoda da bi
bile ostvarene kroz planove, strategije i programe?.

Planiranje je osnovno uloga rukovodstva koja sadrzi aktivnosti gde se donose resenja koja
se ticu politike, planova, programa i strategija, gde se moze dozvoliti odredivanje puta |
akomodacija poslovanja organizacije u konstantnom postupku privredivanja®.

Resavanje disciplinskih problema je mozda najnepozeljnija funkcija u procesu upravljanja
ljudskim resursima. Niko ne voli da izri¢e ukore ili preduzima neke druge mere protiv
zaposlenog, ali ukoliko se to ne u¢ini mogu se izazvati mnogo veci problemi.

Praksa je pokazala da je bitno drzati se nekoliko osnovnih principa koje treba slediti pri
reSavanju ovakvih problema.

Prvo i najvaznije je svakako komunikacija kao i da svi zaposleni znaju kakva su pravila i
Sta se od njih ocekuje.

Svi prekrsaji nisu isti. Potrebno je uspostaviti niz kazni koji bi odgovarale prekrsaju. U
nekim slucajevima manje kazne za prvi prekrSaj mogu biti najefikasnije 1 zauvek mogu resiti
problem. Poostravanje kazne zavisi od toga koliko je prekrSaj ozbiljan, a zavisi i od broja
prekrSaja. Kako se pooStravanje kaznenih mera tacno uspostavlja zavisi od pojedinacne
organizacije, ali svakako treba dobro da se dokumentuje u kadrovskoj politici.

Obezbediti da lica koja vrSe kontrolu budu obucena za preduzimanje disciplinskih mera, $to
svakako podrazumeva kadrovsku kontrolu i potpuno razumevanje pravilnika o zaposlenima.

5.1.1. Planiranje ljudskih resursa u hotelu “Golden Inn”

Ljudski resursi su najbitniji resuri svakog preduzeca. Zbog svoje prirode, direktnog
uticaja na performanse i na konkurentnost preduzeca, ovi resursi iziskuju najveca novcana
sredstva 1 veliki napor u upravljanju. Upravljanjem ljudskim resursima preduzece u velikoj meri
moze da utiCe na svoju poziciju na trziStu i na svoju konkurentnost. Preduzeca koja na dobar
nacin upravljaju ljudskim resursima ostvaruju konkurentsku prednost. VaZnost ovih resursa
ogleda se 1 u tome da se upravljanje ovim resursima odvija u vis§im hijerarhijskim nivoima
preduzeca. Ljudski resursi obuhvataju svo iskustvo, znanje, vestine, kompetencije koje poseduju
pojedinci u jednoj organizaciji*°.

Termin planiranje je jedna od glavnih uloga menadZmenta. Na osnovu termina planiranje,
moze se zakljuciti smer u kom Zelimo da idemo, razlog zbog kog mi zelimo da idemo u tom
smeru, nac¢in kako se moze doci do Zeljenog cilja, da li ima potrebe za saradnjom, i na koji nacin
se moze saznati da li je zeljeni smer tacan ili nije. Termin planiranje prezentuje stepen postupka
menadZzmenta gde se planira, prave strategije i programi, da bi se navodila kompletna aktivnost
organizacije. Planiranje je i kineticki postupak, gde menadzment treba da organizaciju akomodira
internim i eksternim izmenama. Na kadrovsku funkciju ne moze se gledati kao na podrucje koje

2 Dessler G., (2007)., Osnovi menazmenta ljudskih resursa, Data status, Beograd, str. 74-75.

?? Stavri¢, B., Kokeza, G. ,(2002). ,Upravljanje poslovnim sistemom, Tehnolosko — metalurski fakultet, Beograd.
*®USAIDSida Governance Accountability Project Gap. (s. a.). Priruénik zaopéinske sluzbenike o upravljanju ljudski
m resursima. s. I. s. n. str. 9.



se iscrpljuje na administriranju oko prijema radnika, rasporedivanju na posao, regulisanju
njihovih prava i opustanja®".

Tokom procesa planiranja ljudskih resursa, pored doneSene odluke koja su mesta potrebna
da se popune, takode se donosi odluka o tome ko ¢e biti zaposlen na tim mestima, na koji nacin
da se zaposleni zadrzi i kako se zaposleni moZze maksimalno iskoristiti da takode zaposleni bude
zadovoljan i prikladno bude nagraden za rad.

U hotelu “Golden Inn*“ svi uslovi za zaposlene su obezbedeni, a to su: topli obrok,
zdravstveno osiguranje, licni dohodak, placeni putni troSkovi i kompletna radna uniforma.

Uzimajuéi u obzir nabrojane uslove za zaposlene, zaposleni u najve¢em slucaju napustaju
radno mesto zbog promene mesta boravka, zensko osoblje najces¢e napusta radno mesto zbog
trudnickog odsustva te se u tom slu¢aju mora naci adekvatna zamena u najkratem mogucem
periodu.

Sobzirom da se zaposleni ne menjaju tako Cesto, planiranje ljudksih resursa se vrsi samo
kada je to zaista potrebno.

5.2. Regrutovanje

Regrutovanje ima za cilj da animira i privuée najkvalitetnije kandidate za slobodna radna
mesta. Regrutovanje se moze vrsiti iz redova sopstvenih radnika (interno) ili angazovanjem
spoljnih saradnika (eksterno). Kori§¢enje sopstvenih kadrova za preduzece je, obicno, jeftinije i
jednostavnije jer u svojoj evidenciji 0 zaposlenima ima potrebne informacije o njihovom znanju,
iskustvu 1 sposobnostima. Na osnovu ovih podataka menadzeri utvrduju da li raspoloziva radna
snaga odgovara budu¢im potrebama preduzeca, jer zaposleni radnici dobro poznaju preduzece,
Sto popravlja izglede za uspeh kao i samu mogucnost napredovanja unutar organizacije.

Medutim, i kori$éenje eksternih izvora pri regrutovanju kandidata ima svoje prednosti.

Ulazak u postupak zaposljavanja ima dve strane, postupak zapo$ljavanja startuje ili sa
jednom osobom koja sadrzi adekvatne karakteristike, umeca, predznanja potrebna preduzecu ili
sa nedovoljnim poznavanjem odredenog posla u organizaciji®%.

Praksa uspes$nih kompanija u razvijenim zamljama pokazuje da ukoliko su u pitanju
radikalne promene u preduzecu, kao $to je proces reinZenjeringa, menadZeri iz samog preduzeca
najéeS¢e upravljaju promenama neuspeS$no. Zato se u takivm preduzec¢ima javljaju potrebe za
angazovanjem spoljnih ekspertiza. Popunjavanje praznih mesta moguce je i davanjem oglasa u
novinama, kao i saradnjom sa fakultetima ¢&iji se studenti mogu stipendirati®®.

Zaposljavanje na bazi web-a, tj. putem Interneta postalo je veoma popularan nacin
zaposljavanja 1 za preduzeta 1 za same kandidate. Elektronsko zapoSljavanje je jeftinije,
omogucava kontakt sa velikim brojem kandidata i to veoma brzo, jer je moguce povratne
informacije dobiti odmah (feed back). Za obezbedivanje potrebnih kadrova preduze¢a mogu
angazovati i agencije za zapoSljavanje.

Preduzeca odlucuju da li ¢e proces zaposljavanja obaviti samostalno ili ¢e za odabiranja
kadrova potraziti promo¢ stru¢nih konsultanata. Jedan od nacina dolaZenja do potrebnih radnika

%1 M. Jovanovi¢-Bozinov, Z. Kuli¢, T. Cvetkovski., 82004)., Menadzment ljudskih resursa, Megatrend univerzitet,
Beograd, str. 12.

%2 Harman, C., Brelade, S., (2000)., Knowledge Management ant the Role of HR, Prentice Hall, str. 18-22.

% Vesi¢, D., D., (2006)., Menadsment ljudskih resursa, Beograd, str. 125. Prilagodio autor.



je preuzimanje kadrova iz konkurentskih preduzeca. Na taj nacin preduzeée preuzima ljude koji
dobro poznaju posao i istovremeno predstavljaju i dobar izvor informacija o konkurenciji.

Postupkom regrutovanja i selektovanja kadrova, organizacija i kandidat teze da sebe
pokazu na najbolji mogu¢i nacin, pa se to moze tumaciti kao jedan od osnovnih razloga
konflikata i nesuglasica u organizaciji, §to rezultira slabijim ishodom rada, negativnim stavom,
konfliktima i varijacijama u ponaéanju34.

Posto je proces regrutovanja kandidata zavrSen, pristupa se selekciji, tj. odabiranju ljudi
koji najviSe odgovaraju zahtevima neupraznjenih radnih mesta. Na zapadu, vrednovanje
intelektualnog kapitala predstavlja kljucni kriterijum u proceni vrednosti kompanija pa se, u
skladu sa tim, veliki znac¢aj pridaje upravo procesu selekcije i odabiru kandidata. Ovakav znacaj
ljudskih resursa uvidela su i domaca preduzeéa, ali veliki broj njih jo§ uvek nema formirano
Sektor ljudskih resursa se bavi ne samo zaposljavanjem, nego i edukacijom kadrova, motivacijom
kadrova i sli¢no.

»Regrutovanje kadrova je traganje i obezbedivanje kvalifikovanih kandidata za posao, u
takvom broju da organizacija moze da odabere najpogodniju osobu za svoje potrebe*®.

Utvrdivanje potrebe za popunom
radnog mesta
\
Privremena Stalna
popuna popuna

Odredivanje izvora
kadrova
[
Interni Eksterni
izvori izvori
Oredivanje
Javno oglaSavanje vrste izvora
Baza ‘
podataka A =
Prijavljivanje kandidata Komunikacija sa

potencijalnim kandidatima

Popunjavanje upitnika i prvi
razgovor s kandidatima

Prva selekcija kandidata

Predlaganje kandidata za zasnivanje
radnog odnosa

Donosenje odluke o zasnivanju
radnog odnosa

Komunikacija sa
potencijalnim kandidatima

Obavestavanje kandidata
o odluci

% Slobodan Cerovié., (2011.)., Upravljanje ljudskim resursima u hotelijerstvu, Univerzitet Singidunum, Beograd. str.
115.
* Dokni¢ Nevena., (1999,)., Menadzment kadrova, Fakultet za internacionalni menadzment, Beograd. str. 65.
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Slika br. 2. Proces regrutovanija i selekcije®

Nacini popunjavanja slobodnih radnih mesta

Utvrdivanje nuznosti za personalom je planirana delatnost gde rukovodioci treba da budu
informisani i upuceni u poslove koji se trebaju odraditi da bi se ciljevi realizovali unutar
preduzeca, koliko broj zaposlenih je neophodan da bi se poslovi realizovali 1 koje su
karakteristike zaposlenih potrebne da bi se poslovi uspesno zavrsili.

Regrutovanje je postupak gde se radne pozicije unutar organizacije popunjavaju. Postupak
regrutovanja je u stvari idetifikovanje i privlac¢enje ljudi koji imaju adekvatne osobine koje mogu
zadovoljiti radne pozicije.

U toku regrutovanja, potrebno je ispitati kandidata i sagledati zahteve poslova, razmotriti
resurs regrutovanja potencijalnih zaposlenih i privuéi ih 1 podstaknuti ih da se prijave na mesta
koja su ponudena da bi na kraju kandidati bili kontaktirani. Glavni cilj regrutovanja je privuéi
adekvatan i zadovoljavajuci broj kandidata koji poseduju kvalitete, kako bi se najbolji kandidati
izabrali i radna mesta popunila.

Metode regrutovanja

Regrutovanje je proces generisanja skupa kvalifikovanih aplikanata za poslove potrebne
organizaciji/kompaniji.

Zaposljavanje je procedura menadZzmenta ljudskih resursa koja ima namenu da pronade
kadrove koji ispunjavaju sve uslove da bi bili radno angazovani unutar organizacije.

Za proceduru zaposljavanja, potrebno je da se prijave u $to veéem broju potencijalni radnici
sa adekvatnim kvalifikacijama kako bi obavljali specifi¢an posao, kako bi se realizovala sledeca

aktivnost menadzmenta ljudskih resursa, to jest selekcij a®’,

Da bi se popunile radne pozicije, postoje dva izvora, a to su*®:
= izvori koji dolaze unutar organizacije
= izvori koji dolaze van organizacije

Izvori koji dolaze unutar organizacije uticu na trenutne moguénosti unutar preduzeca i mogu
se mnogo efikasnije upotrebiti uz pomo¢ razli¢itog plana.

U proceduri ispunjavanja radnih pozicija unutar organizacije prvenstveno se baca akcenat
na zaposlene u organizaciji, koji bi uz promenu radne pozicije, treninga ili dodatne edukacije
dosli do odredenog stepena neophodnih radnih pozicija koje treba ispuniti. Na taj nacin se pravi
prazno mesto na nizim radnim pozicijama iz izvora koji dolaze van organizacije.

Popunjavanje radnih pozicija iz izvora koji dolaze unutar organizacije imaju vise
beneficija®:
= Superiorna sposobnost ostvarenja funkcija pri evaluaciji
= Uz poznavanje vestina zaposlenih, postoji dodatna moguénost za unapredenjem Sto stvara
dodatnu motivaciju za zaposlene
= Dobro poznanstvo organizacije i nac¢ina rada unutar organizacije od strane kandidata

% Camilovi¢ Slobodan., (1996.)., Kadrovski procesi, Tekon-Tehnokonsalting, Beograd. str. 105.

¥ Masié B., (2009)., Menadzment, Univerzitet Singidunum, Beograd. Str. 247. Prilagodio autor.

% Byars, Lloyd L.; Rue, Leslie W. (1994)., Human Resource Management, Published by Richard D Irwin. Chicago.
% Ibid. Prilagodio autor.



= Razvitak moguénosti radnika uz pomo¢ dodatne edukacije

= Smanjeni troSkovi za zaposljavanje i selektovanje kadrova

= Uzajamno posStovanje i staranje od strane organizacije prema dobrim zaposlenima, kako
bi se zaposleni prijatno osecali.

Izvori koji dolaze unutar organizacije imaju mane:
Inovativne i nove ideje ne ulaye u organizaciju
Konkurencija medu radnicima se povecava
* Smanjenje moguénosti da se ispita rangiranje organizacije na trzistu

Forme pribavljanja izvora koji dolaze unutar organizacije*:

= (Oglasavanje unutar ogranizacije — Preko radio stanica, oglasnih tabli, kompjutera i sl
Reference menadzmenta organizacije

Studije su pokazale da reference radnika koji su ve¢ zaposleni U organizaciji vode do
regrutovanja izvrsnih kandidata*.

= Reference zaposlenih u sektoru ljudskih resursa
Kvalitetni zaposleni vole i imaju potrebu da rade sa kvalitetnim zaposlenima kao S$to i

korisni radnici idu ka ostalim korisnim radnicima®.

Izvori koji dolaze van organizacije oznafavaju kompletnu ponudu zaposlenih van
organizacije, Sto vazi za ljude koji nisu zaposleni kao i za ljude koji rade u raznim
organizacijama. Gladaju¢i vremenski period kao i finansije, izvori koji dolaze van organizacije
uzimaju se u obzir da je to skuplji nacin regrutovanja.

Beneficija izvora koji dolaze van organizacije su®:
= Organizacje su otvorene ka trzistu
= Informacije 1 iskustva iz konkurentskih preduzeCa mogu biti preneta od strane
novozaposlenog
= Testiranje kandidata o njihovom personalnom misljenju o poziciji organizacije.

Mane izvora koji dolaze van organizacije su:
Regrutovanje nepoznatih ljudi
Neizvesnost u kvalifikaciji kandidata

= Neizvesnost u moguénostima kandidata

= Neizvesnost u karakteru kandidata

Odabir i zaposljavanje ljudi prezentuje jednu od najbitnijih uloga poslovanja hotela sobzirom na
to da od kvaliteta zaposlenih ne zavisi jedino vrsta i nacin kako se pruza usluga, nego i odnos
medu ljudima kao 1 poslovanje hotelskog preduzeca. Razvitak, trening i konstantan rad na
obrazovanju personala je osnovni inicijator razvoja i napredovanja hotela.

“® Ibid. Prilagodio autor.

“! Robbins, S, P., Coulter, M., (2005)., Menad:ment, Data status, str. 287.

“2 Muller, M., (2009)., The managers Guide to HR, Amacom, Society for Human Resource Management, American
Management, Association, str. 12.
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5.2.1. Regrutovanje u hotelu “Golden Inn”

Regrutovanje zaposlenih se zapoc€inje pre otvaranja hotela.

Sobzirom da je objekat i oprema hotela “Golden Inn” kupljen iz stecaja, pozvani su svi
bivsi zaposleni iz hotela koji su bili potrebni za proces rada novog preduzeca na razgovor. Na
razgovor nisu pozvani oni cija su radna mesta ukinuta, a to su komercijalista nabavke, kompletno
racunovodstvo (agencija je preuzela vodenje knjiga koja je 6 puta jeftinija), sekretar direktora
(posao sekretara obavlja recepcioner), magacioner (za magacin je zaduzena osoba recepcioner) i
racunopolagac. Prednost biv§im zaposlenima je data zato $to su ve¢ upoznati sa procesom rada u
hotelu, pa su najbolji radnici izabrani i1 zaposleni u novom preduzecu.

Sobzirom na to da je Majdanpek malo mesto, i da se svi medusobno poznaju, nije bilo
potrebno da se radna mesta oglasavaju ve¢ su uglavnom ljudi (novozaposleni) dolazili preko
eksternih izvora po preporuci i li¢no donosili svoje CV-e nezavisno od trenutne potrebe za
radnom snagom.

Sobzirom da se taj metod regrutovanja pokazao uspe$nim, MenadZment hotela je ostai pri
tom metodu.

5.3. Selekcija

Na osnovu ucinka personala se moze ustanoviti kako neki hotel posluje i na osnovu toga je
zakljuéeno da je hotelijerstvo intenzivna radna akcija. Rad je svesna i svrsishodna delatnost
coveka a svrha je dobijanje inovativnih produkta kako bi potrebe ljudi bile namirene.

Da bi svaka organizacija izabrala adekvatno osoblje 1 da bi selekcija prosla Sto uspesnije,
potrebno je osvrnuti se i akcentovati karatker kandidata vise nego §to se treba osvrnuti na stepen
obrazovanosti, iskustva u radu ili umeca. Podrazumeva se da umece i iskustvo nisu nebitne ali
postoji nacin da se to nauci ili stekne, dok su karatkerne osobine, promisljenost, korektnost u
radu, odanost i ljudska inteligencija su urodene osobine ljudske li¢nosti**.

Personal hotela investira svoje mogucnosti, kapacitete i spretnost u pripremu i pruzanje
servisa. Ucinak zaposlenih je najvaznije merilo kvaliteta datih usluga §to bi znacilo da personal
hotela pruza da hoteli postanu prepoznatljivi. Obavljeni poslovi od strane zaposlenih, bar §to se
tice ove vrste poslova, nikada nece zameniti masine jer predpostavljaju direktnu komunikaciju
zaposlenog i korisnika usluga. Personall treba da zna da predvidi, prepozna i ponudi robu i usluge
gostima tj. ono Sto oc¢ekuju 1 to je klju¢ poslovnog uspeha hotela.

Poslove koje obavljaju zaposleni unutar hotela su raznorodni, te priroda delatnosti zavisi od
vrste i kategorije hotelskog objekta. Davanje adekvatnih usluga zavisi od visine, kvaliteta i
kvalifikacije osoblja. Posebnost ove delatnosti je u tome Sto se kontaktira sa ljudima razli¢itih
kultura Sto zahteva osoblje sa ve¢im kulturnim nivoom, ve¢im obrazovanjem i znanjem stranih
jezika. U koliko ne postoji dodatna motivacija za radnike, preduzece moze imati poteskoca da ima
adekvatan i kvalitetan personal.

Selektovanje znaci identifikovanje veceg broja kandidata koji imaju znanje, sposobnost,
motivaciju kao i ostale bitne osobine koje su adekvatne za odgovarajuci posao i predlaganjem tih
kandidata organu nadleZznom za prijem 1 rasporedivanje kadrova u preduzec’u45.

“ Dessler, G., (2007)., Osnovi menadzmenta ljudskih resursa, Data status, Beograd, str. 114.
* Vuji¢ Dobrila., (2000.)., Menadzment ljudskih resursa i kvalitet ljudi — kljuc¢ kvaliteta i uspeha, Centar za
primenjenu psihologiju Drustva psihologa Srbije, Beograd. str. 45.



Determinante procesa selekcije su“:

= Politika zaposljavanja - proizilazi iz misije i ciljeva organizacije

= Dizajn delokruga rada - kojim se definiSu radni zadaci, duznosti, i odgovornosti na
radnom mestu

= Kvantitativni standardi uc¢inka - koji nivo ucinka je prihvatljiv? - kako se meri u¢inak?

= Kuvalifikacioni standardi - kakva osnovna i specifiéna znanja, veStine, Sposobnosti i
iskustva mora posedovati aplikant za uspes$no izvrSavanje radnih zadataka

= Faktori odabira - koji su faktori presudni u dono3enju odluke o zaposljavaju®.

Proces odabira se vrsi u nekoliko postupaka koji se razlikuju od preduzeca do preduzeca.
Zbog ogromne nezaposlenosti u nasoj zemlji, broj kandidata koji se prijavljuje na konkurse je
nekoliko puta ve¢i od broja potrebnih kadrova. Broj potencijalnih kandidata suzava se
koriS¢enjem razlicitih tehnika i metoda. Intervju je jedan od najstarijih i najes¢e koris¢enih
metoda koji omogucuje vizuelni kontakt i predstavlja unapred planirani razgovor sa kandidatima.
Na samom intervjuu dolazi se do informacija o kandidatima, koje nisu bile dostupne na osnovu
podataka iz biografije. SuStina svakog intervjua jeste provera navedenih podataka u biografiji,
utvrdivanje aktuelnih znanja prijavljenih, njihovih vestina i iskustva. Na taj nacin, moguce je
izvrsiti procenu koliko su kandidati sposobni da ispune ocekivanja preduzeca. Posebno je vazno
izvrsiti 1 odredena psiholoska testiranja kandidata, kako bi se doslo do potpunih iformacija o
njihovoj li¢nosti, sposobnostima 1 afinitetima. Testovi su obi¢no sastavni deo procesa selekcije,
jer se njima stice kompletna slika o kandidatima i realniji utisak o njima.

46 [p:
Ibid.
4 Susnjar Gizela., (2000.)., Menadzment i motivacija, Ciko§ Holding, Subotica. str. 120.
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Sema br 1. Proces selekcije®

Uspesno sprovedena selekcija zahteva uskladivanje zahteva posla, uslova njegovog
obavljanja kao i ciljeva cele organizacije sa osobinama i sposobnostima saradnika, osoblja.
Propusti u selekciji kasnije se veoma teSko ispravljaju bez obzira na sve napore i mehanizme
upravljanja. Izbor neadekvatnog kandidata za odredeno radno mesto je problem ne samo za njega,
ve¢ 1 za organizaciju. Radna neuspe$nost takvog personala negativno uti¢e na odnose u organizaciji
I na njene performanse.

Kriterijumi selekcije i specifikacija osobe

Da bi pravilno iyabrali i isplanirali resurse u ljudstvu, neophodno je uraditi pravilnu procenu
radnih pozicija $to je inace jedan od vaznijih uslova za planiranje poslovnog sistema. Takode je i za
rukovodece radno mesto — mesto menadzZera vazno sagledati planske aktivnosti i podatke koji su
potrebni u procesu donosenja pravilnih poslovnih odluka.

.....

odgovor na pitanje da li njegove ne fizi¢ke, stru¢ne, psihicke i druge osobine odgovaraju radnom

*8 Pordevié Branislav., (1998.)., Menad:ment, Ekonomski fakultet Pristina. str. C-118.



mestu 1 poslu koji se izvrSava na tom radnom mestu, a odmah i videti elemente potrebne za
unapredenje. Krajnji cilj ove procene je da se pravilno odredi svaki ¢ovek za pravo radno mesto
shodno njegovim struc¢nim 1 fizickim sposobnostima. Za pravilnu procenu licnosti neophodno je
skupiti sve dokumentne podatke i Cinjenice i to: tok Skolovanja sa odredenim diplomama i
sertifikatima, radno iskustvo, lekarsko uverenje izvrSioca za zahtevano radno mesto.

Takode da bi izvrSili pravilnu procenu i analizu radnih mesta vazni su i strukturirani upitnici
za odgovarajuée radno mesto, studija performansi, pazljivo posmatranje i analiziranje radnih
osobina 1 angazovanja, intervju i testovi.

Strukturirani upitnici koje popunjavaju zaposleni nac¢elno treba da pripremi struéni tim
osposobljen da sagleda sve poslove i radne zadatke. Najveci broj pitanja se odnosi na stru¢nost i
neophodne aktivnosti koje zahteva odredeno radno mesto a kojima se dobijaju egzaktni pokazatelji
0 pogodnosti za intervjuisanog za tonradno mesto. Vrlo Cesto novim upitnicima se nalaze i
odgovarajuca pitanja na osnovu kojih se sagledava znanje, Skolska sprema, odredeno iskustvo kaoi
licne karakteristike buduceg izvrSioca za odredeno radno mesto. Ove upitnike popunjavaju svi
kandidati samostalno a zatim se vrsi analiza i procena za svakog ispitanika ponaosob.

Studija performansi sacinjava paZzljivo ocenjivanje i proucavanje svakog pojedina¢nog
radnog mesta i na taj nacin dobijamo Zeljeni odgovor o vrsti i sadrzaju odgovarajuceg posla za
svako radno mesto i1 eventualnom povecavanju ili smanjenju neophodnog radnog angazovanja na
tom mestu. Li¢nost zaduZena za ocenu mora da bude stru¢no osposobljena i da ima li¢nu mo¢
zapazanja da bi pravilno odabrao lica za odredene poslove.

Posmatranje predstavlja kontinualno pracenje radnih aktivnosti i angazovanja svih izvrsioca
na svojim radnim mestima u toku obavljanja radnih zadataka.

Intervjui se vrse direktnim razgovorima sa izvr$iocima i najéesce se koriste da se $to tacnije
utvrdi njihov profil. Na taj nacin se ocenjuje 1 pogodnost izvrSioca za odredeno radno mesto jer
kroz intervju izvrsioc Cesto daje i podatke do kojih je tesko do¢i na bilo koji drugi nacin, ¢ak i do
onih najskrivenijih unutar licnosti.

Testovi su uglavnom vezani za odredena radna mesta, uglavnom se rade pismeno i takode su
vazan fakor na osnovu koga se ocenjuje znanje i sposobnost za odgovaraju¢e radno mesto. Kod
izrade testova je bitno da su pitanja precizno postavljena. Testovi mogu da budu kako psiholoski
tako 1 predvideno za proveru znanja na osnovu koga se vrednuju karakteristike izvrSioca.

Pored intervijuisanja, testiranja, zdravstvenog stanja, psiholoskog profila za izbor na radno
mesto ili za vrSenje premeStaja u samoj organizaciji, potrebno je obratiti paznju i na sve moguce
osobine potrebnog izvrsioca.

UZi izbor i intervju kandidata

PoSto su obavljeni svi razgovori sa kandidatima 1 izvrSena selekcija, pravi se lista uZeg izbora
najuspesnijih, pri ¢emu je potrebno proveriti njihov CV-i 1 druge reference kandidata koje svedoce
o njithovom ponaSanju u konkretnim radnim sredinama, najvaznijim uspesima i ostvarenoj saradnji
sa kolegama 1 nadredenima. MenadZeri kompanije mogu sa kandidatima sa uZze liste obaviti joS$
jedan razgovor kako bi doneli odluku o kona¢nom izboru. Uvek je poZeljno ostalim kandidatima
poslati pismo u kome im se preduzece zahvaljuje na ucescu i ujedno ih obavestiti da je radno mesto
popunjeno.

Odabrani kandidati zasnivaju radni odnos i1 pocinju da rade u preduzecu, ¢ime se stvaraju
uslovi za obavljanje sledece aktivnosti u upravljanju ljudskim resursima — razvoj i ocena rezultata
rada.
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Testove mozemo podeliti na™:

= Testovi uspeha — mere trenutnu moguc¢nost kandidata,

= Testovi inteligencije — koriste za merenje mentalnih moguc¢nosti kandidata,
= Testovi sklonosti - predvide uspesan zavrsetak poslovanja,

= Testovi vestina - mere pokretljivost vestina,

= Testovi li¢nosti - mere osobine i karakter zaposlenih.

Dokumentacija za intervju, ako je moguce, trebala bi da za svakog kandidata sadrzi*;
= Popunjenu prijavu,
= Biografiju,
= Rezultate svih testova kroz koje je kandidat prosao pre intervjua,
= Zabeleske / detalje ocenjivaca testova,
= Opis radnog mesta,
= Kriterijume za selekciju i
= Detalje o sistemu za ocenjivanje kadrova.

Kvaliet intervjua, kao i informacija koje ¢e se njime prikupiti zavise od veStina koje

poseduje lice koje vodi razgovor. Neka pitanja koja bi trebalo postaviti su®:

= |z kog razloga ste zainteresovani u kompaniju?

= (de su vase prednosti i mane?

= Kazite mi nesto o vasem iskustvu s kompanijom

= Opisite svoj odnos sa pretpostavljanima (i/ili kolegama)

= Zasto bi trebalo da vas primimo?

= Koji su vasi ciljevi u karijeri?

= Koji aspekti ovog posla su najvise (najmanje) interesantni za vas.

Kao $to je ve¢ reCeno proces selekcije nije jedinstven u svim preduze¢ima. U procesu
uskladivanja ¢oveka i rada postoje dva pristupa koja su po metodologiji sli¢ni ili skoro isti, ali se
razlikuju po tome da li se pri uskladivanju polazi od posla ili coveka. Ukoliko se polazi od posla,
radi se o selekciji, a ukoliko se polazi od coveka radi se o usmeravanju kadrova®,

Intervju®

1. OpiSite na koji nacin shvatate profesionalnost? - odgovor daje uvid u to koliko
potencijalni kandidat shvata ozbiljnost posla.

2. Recite nam S§ta znate o nasoj organizaciji? - pokazuje koliko se potencijalni kandidat
interesovao za ponudeni posao 1 koliko je informisan o instituciji u koju konkurise.

3. Zasto Zelite da radite ba§ kod nas? - odgovor daje uvid u motive potencijalnog
kandidata.

49 \Wren A. Daniel, Dan Voich Jr., (1994.)., Menadzment — Proces, struktura i ponasanje, Grme¢, — Privredni
pregled, Beograd. str. 285.

> Thomson Rosemary., (2000.)., People Management, prevod Zvonko Jakopovi¢, Clio. str. 203.

>1 Wren A. Daniel, Dan Voich Jr., (1994.)., Menadiment — Proces, struktura i ponasanje, Grme&, — Privredni
pregled, Beograd. str. 285.

*2 Vuji¢ Dobrila., (2000.)., Menadzment ljudskih resursa i kvalitet ljudi — klju¢ kvaliteta i uspeha, Centar za
primenjenu psihologiju Drustva psihologa Srbije, Beograd. str. 45.
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4. Da li ste informisani o poslovima i aktivnostima koje Vas o¢ekuju? - prezentuje
informisanost potencijalnog kandidata o sloZenosti, odgovrnosti i obimu posla u biblioteci.

5. Koji su vasi planovi i ciljevi u narednih 5. godina? - odgovor daje uvid koliko
potencijalni kandidat ,,daleko vidi*, cemu stremi i ¢emu se nada.

6. Da li volite da citate i koju literaturu? - obrazovanje, nacitanost i konstantno
usavrSavanje je olicenje bibliotekara.

7. Ko je osoba kojoj se najvise divite? - po tome ko je idol ili diva potencijalnog
kandidata mozemo zakljuciti da li je savremen, sentimentalan ili neku drugu licnu osobinu.

8. Sta mislite o prekovremenom radu? - daje odgovor na spremnost i poZrtvovanost
potencijalnog kandidata, ukoliko to bude potrebno, da radi prekovremeno ukoliko to ne prelazi
prag eksploatacije.

9. Umete li da ¢uvate tajnu? - odgovor daje sliku da li je potencijalni kandidat ,,covek od
poverenja“ i

10. Zasto bi smo zaposlili upravo Vas? - oslikava kandidatovo misljenje o sebi, da li sebe
precenjuje, potcenjuje ili ima realnu sliku.

Nacin na koji se kandidati mogu selektovati ima 7 etapa koje se mogu predstaviti ovako:

ETAPE U POSTUPKU SELEKCIJE

Postupak Namena Smer

1. Popuniti obrazac za Informacije o slobodnoj radnojKandidati motivisani da
zaposlenje poziciji koju kandidat zeli uspesno obave radne zadatke

2. Prvi intervju Efikasna procena kandidata Upoznavanje sa kandidatom i

ispitivanje kandidata
3. Ispiti Moguénosti i edukacioni nivoTestovi koji su adekvatni za
kandidata odredenu poziciju
4. Uvid u raniji rad Provera radne biografije kandidata Poziva se prethodni supervizor

(uz odobrenje kandidata) kako
bi se utvrdile informacije o

kandidatu
5. Biracki intervju Karakterne osobine kandidata Vrse rukovodioci organizacije
6. Fizicki pregled Zdravstveno stanje kandidata kao iCesto ga obavlja doktor koji

njegove mogucnosti i efikasnost naradi u kompaniji
radnom mestu
7. Pruzanje zaposlenja Ispunjava slobodno radno mesto ~ Ponudi se finansijska naknada
za uspesno obavljen rad
Tabela br. 1. Prikaz sistema selekcije®

5.3.1. Selektovanje ljudskih resursa u hotelu “Golden Inn”

U hotelijjerstvu, od vrlo velikog je znacaja su osobe zaduzene za selekciju ljudskih resursa
sobzirom na to da je potrebno organizovati, pripremiti programe, osposobiti 1 usavrsiti veé
postojeCe zaposlene, prona¢i odgovarajue metode da bi se zaposleni $to bolje motivisali i
nagradili kao 1 da bi bili zaSti¢eni na radnom mestu.

* D. Torrington, L. Hall, S. Taylor., (2004.)., Menadzment ljudskih resursa, Data status, Beograd., str. 287.



U hotelu “Golden Inn” selektovanje ljudskih resursa vrSe generalni direktor i direktor
hotela.

Nakon §to postoji potreba za novim radnikom, prvenstveno se analiziraju interni izvori $to
dovodi do moguce preraspodele zaposlenih na druge pozicije. U koliko se ustanovi da u hotelu
nema odgovarajuceg profila za zaposlenje, koriste se eksterni izvori kao Sto su preporuke od
strane zaposlenih i baza podataka o prethodno prijavljenim kandidatima koji su samostalno
donosili i slali CV.

Selektovanje se vrsi na osnovu prvog intervjua, zatim procene popunjenih molbi (CV-a) i
preporuka odredjenih lica nakon Cega se vrsi testiranje za odredjena radna mesta, nakon toga se
ponovo potencijalni zaposleni intervjuiSu. Nakon drugog intervjua se vr$i provera referenci i
ispitivanje kandidata. Na osnovu misljenja rukovodstva, kandidat stupa na probni rad u trajanju
od jednog meseca, pa u zavisnosti od toga ako ispuni radne zadatke sa odliénom ocenom ili vrlo
dobrom ocenom produzava mu se probni rad za jo$ tri meseca, zatim za jo$ Sest meseci i
eventualno jos Sest meseci i sve to u zavisnosti od slucaja do slucaja, nakon cega u koliko je
kandidat obavio radne zadatke sa odlicnom ocenom, moze biti primljen da radi za stalno u
stalnom radnom odnosu.

AKO je odabir zaduzenih za selekciju ljudskih resursa, u ovom sluc¢aju generalni direktor i
direktor hotela ispravan i odgovara svim uslovima, to dovodi do zadovoljstva klijenata kao i
celokupnog uspeha preduzeca.

5.4. Orijentacija i socijalizacija

Novine su svuda oko nas, jer se svakog trenutka pred naSim oc¢ima stvara ne$to novo i
drugacije. Preduzeca i1 njihovi menadZeri stalno se suocavaju sa trajnom potrebom za
promenama, jer ma koliko promena bila brza, ona posle izvesnog vremena zastareva.

Menadzment modifikacijama ima kompleksni i struktuirani uvid u tvorevini ophodenja
prema ljudima ponaSanja u organizacijiSS. Sasvim je jasno da ¢e promene uticati na humani
kapital, jer se danas traze ljudi koji ¢e se uspesno prilagoditi i nositi sa novonastalim promenama,
bilo da imaju izvr$nu ili upravljacku funkciju u preduzecu.

U proces promena ukljucuju se tri kategorije ljudi56:
= stratezi promene, koji iniciraju uvodenje promena u preduzece,
= implementatori promene — ljudi koji su odgovorni za sprovodenje samih promena i
= primaoci promene — ljudi koji na razli¢ite nacine prihvataju promene.

Najve¢i broj promena nastao je pod uticajem tehnickog napredka. Tehnoloski razvoj u
razli¢itim sektorima ubrzao je razvoj ranije zapocCetih oblasti, kao §to su: veStacka inteligencija,
geneticki inZenjering, bioinZenjering, itd. Informaciona tehnicka dostignu¢a menjaju prirodu 1
karakter samog procesa rada. Fizicke poslove sve vise zamenjuju umni poslovi. To znaci da rad
koji je zasnovan na misi¢ima u industrijskoj proizvodnji sve viSe zamenjuje rad zasnovan na
vestini 1 znanju. Ve¢ sada je jasno da ¢e i buduce promene dovesti do toga da mnoge fabricke
poslove zamene kancelarijski poslovi od kojih su posebno atraktivni: konsalting, poslovi

% Puri¢in, Dragan i JanoSevi¢, Stevo., (2005.)., Menadzment i strategija, Ekonomski fakultet, Beograd., str 416.
*Lynch R., (2000.)., Corporate Strategy, Prentice Hall, Harlow., str. 745.



istrazivanja i razvoja, poslovi reinzenjeringa i mnogi drugi. Automatizacija rada omogucava da se
mnogi poslovi ne moraju obavljati u samom preduzecu vec¢ i kod kuce.

Mnoga istrazivanja u svetu pokazuju da se ,,zanimljiv* posao vise ceni nego dobro placeni
posao. Radnici, danas, zele mogucnost stalne stimulacije da kroz posao ostvare zadovoljstvo i
postignu visoki kvalitet Zzivota. Jedna od znaCajnih promena koja se deSava na planu
zapoSljavanja je rast tzv. nestandardnih formi zapoSljavanja. Stalno zaposlenje, kao i zaposlenje
po pincipu punog radnog vremena gubi na znacaju. Sve je veéi broj privremeno zaposlenih
radnika, spoljnih saradnika koji su honorarno zaposleni. Na ovaj nac¢in preduzece dobija jeftiniju i
flaksibilniju radnu snagu.

Medutim, prilagodavanje novim okolnostima nije nimalo lako, ni jednostavno. Narocito je
teSko menjati ljude, njihove stavove, oCekivanja i navike. Jedan od osnovih razloga odbijanja
promena jeste strah od nepoznatog. Ljudi nerado prihvataju neizvesnost, jer covek po svojoj
prirodi tezi izvesnoscu i sigurnosc¢u. U nasoj zemlji, a 1 ostalim zemljama u tranziciji poslovanje
preduzeca je loSe, ali ,,izvesno®. Osim toga, ljudi ¢esto strahuju da ¢e izgubiti novac, autoritet,
polozaj, pa i posao. To nam omogucava da objasnimo zasto stariji radnici pruzaju veci otpor
promenama nego mladi.

Veoma cesto razlog za otpor promenama su navike. Rade¢i dugo godina na isti naéin
zaposleni su skloni da se 1 u novonastalim uslovima ponasaju po inerciji. Zbog toga, menadzeri
treba da budu vesti i sposobni da upravljaju promenama. Zaposlene radnike treba pripremiti i
predstaviti im promenu kao izazov, a ne kao strah. Promene imaju svoje dobre strane na koje
treba stalno ukazivati, a ne samo na poteskoce koje ljudi najpre uoce. Inicijatori promena moraju
da imaju takav stil upravljanja koji ¢e predstavljati kombinaciju ubedivanja, pregovaranja, uticaja
1 autoriteta kako bi zaposleni radnici Sto lakse i bezbolnije prihvatali promene.

Kao §to se iz svega reéenog vidi, promene su danas neminovnost, ali ne postoji neko
unapred definisano pravilo ponasanja koje treba slediti da bi promena uspela. Ne postoji utabana
staza po kojoj se treba kretati da bi na kraju tunela promena zablistala u punom sjaju.

Sam proces u kojoj se zaposleni socijalizuju, deluje na sve radnike ali posebno na one
novozaposlene. Organizacije imaju isplanirane odredene projekte i programe koji pomazu pri
socijalizaciji kako bi bilo olakSano prilagodavanje zaposlenih u organizaciji. U vecini slucajeva
se pod pojmom socijalizacije smatra da se rukovodeée funkcije odgovorno i sa uspehom
zavrSavaju kao 1 da se poslovi koji su dodeljeni sa uspehom zavrSavaju, takodje od velikog je
znacaja da se bude upucen u istoriju preduzeca, ishoda posla, politike poslovanja, generalnih
propisa unutar preduzeca i nacina kako nagraditi zaposlene.

Dokazano je razli¢itim istrazivanjima da se skoro zaposleni radnici ne osecaju najugodnije
kada se pojave u novom okruzenju, te zbog toga socijalizacija moze da bude od koristi. Nakon
regrutovanja, selektovanja i odabira ljudi na red dolaze socijalizacija i orijentacija. Uz 7pomoé
toga se zaposleni mogu razviti i napredovati tako da mogu pro¢i potrebnu obuku i trening”’.

5.4.1. Orijentacija i socijalizacija zaposlenih u hotelu “Golden Inn”

Nakon procesa zaposljavanja na odredjeno vreme, ve¢ od prvog dana zaposleni je uSao u
proces sa socijalizacijom i orijentacijom.

Direktor hotela je zaduzen da novozaposlenog upozna sa pravilima hotela, 1 informiSe ga o
svim deSavanjima u hotelu. Takode ga upoznaje sa kolegama, radnim okruZenjem, trudeci se da

S, Cerovié., (2013)., Strategijsko upravljnje ljudskim resursima u hotelijerstvu, treée izdanje, Univerzitet
Singidunum, Beograd, str. 151.



mu Sto lakSe 1 bolje priblizi pocetak rada kako bi novozaposleni Sto pre bio uveden u novu
sredinu 1 kako bi §to pre pokazao pozitivne rezultate.

U hotelu “Golden Inn” sam proces socijalizacije traje do mesec dana. U tom periodu radnik
se upoznaje sa novom sredinom i okruzenjem, kolegama i poslom koji treba da obavlja. U hotelu
je vrlo bitan timski rad, uvazavanje, dopunjavanje, postovanje, prijateljska atmosfera i ljubaznost
Sto dovodi do vrlo uspes$nog poslovanja i zakljucka da se svi zaposleni vrlo lako uklapaju ako oni
to stvarno zele i teze ka tome.

Svaki novozaposleni treba da bude upoznat sa svojim poslom, nadredjenima i podredjenima
kao 1 sa pravilima ponaSanja i propisima hotela.

Novozaposleni je mnogo viSe motivisan da se §to bolje prilagodi u radnoj sredini kada je od
samog pocetka pozitivna radna atmosfera.

Takodje je moguce da zaposleni promene svoja radna mesta unutar hotela pored zaposlenja
novih radnika iz eksternh izvora. Zaposleni mogu promeniti radno mesto kroz degadaciju,
premestanje 1 unapredenje. U tom slucaju, trebalo bi da se napravi program za orijentaciju, jer
iako je zaposleni ve¢ upoznat sa kompletnim informacijama hotela, svako radno mesto je
specijalizovano na svoj nacin te je potrebno obratiti paznju na novozaposlenog iz eksternih
izvora.

Primarni razlog za program orijentacije je da $to pre zaposleni saznaju osnovne informacije
vezane za njihov posao a na taj nacin ¢e brze postati produktivniji. Ovaj program se koristi da
razvije pozitivan stav u zaposlenima.

5.5. Obuka i doskolovavanje personala

Postoji volonterski probni rad koji traje par dana a zatim ako se nadleZni i kolege sloze,
potpisuje se ugovor o radu, prvo na mesec dana,pa ako zadovolji radne zadatke sledeci ugovor je
na tri meseca, i tako nekoliko puta do godinu dana, a potom se zashiva ugovor o radu na
neodredeno vreme. Takode, ako se neko pokaze dobro na svom radnom mestu, moze se
unaprediti na bolje upraznjeno radno mesto za koje se regrutovanje vrsi prvo unutar kompanije.

U cilju povecanja efikasnosti procesa upravljanja ljudskim resursima istraZivaci sa
Hardvarda predlozili su model ,,4C“*® kojim se sprovodi test sa ciljem dolaZenja do odgovora na
Zeljena pitanja.

Ovaj model podrazumeva®®:

= Analizu kompetentnosti koja utvrdivanje da li zaposleni imaju potrebna znanja, vestinu ili
iskustvo za poslove koje ve¢ obavljaju ili za nove poslove ukoliko se za njima ukazZe
potreba.

= Analizu posvecenosti koja sagledava da li su zaposleni 1 u kojoj meri posveceni poslu koji
obavljaju, kao i1 proceni da li se posvecenost i1 zainteresovanost radnika moze poboljsati.

* Analizu neuskladenosti koja istrazuje nezadovoljstvo zaposlenih, sukobe ili odsustvo
saradnje uopste. Ona treba da odgovori na pitanja: koji su razlozi ovakvog stanja i da li je
moguce uskladiti individualne ciljeve zaposlenih i ciljeve preduzeca?

= Analizu isplativosti, koja podrazumeva uporedivanje troskova radne snage, izostajanje
radnika sa posla, te razli¢ite pogodnosti u odnosu na konkurenciju.

%8 Stoner J.R. Freeman E. i Gilbert D.R., (1997.)., Menadzment, Zeluid, Beograd. str. 368.
% Stoner J.R. Freeman E. i Gilbert D.R., (1997.)., Menadzment, Zeluid, Beograd. str. 368.



Nakon ove analize moze se utvrditi da li se strategija ljudskih resursa moze uzeti kao
primarna, tj. kao izvor konkurentske prednosti preduzeca.

Formalno znanje, danas, posmatra se kao osnovni ekonomski resurs i jedini pravi izvor
konkurentne prednosti preduzeca. Tradicionalni resursi (zemlja, kapital i radna snaga) nisu
isCezli, ali su postali sekundarni. Oni se mogu iskoristiti jedino ukoliko postoi znanje. Ovakav
razvoj dogadaja upucuje na jednu Cinjenicu, a to je da se ,,znanje danas primenjuje na znanj e«®0

To zna¢i da imati znanje viSe nije dovoljno, veé je potrebno utvrditi kako ga najbolje
primeniti 1 iskoristiti da bi se postigli Zeljeni ciljevi. U zapadnim ekonomijama koje se sve ¢esce
nazivaju ekonomije znanja, kompanije neprestano ulazu u obrazovanje i dodatnu obuku svojih
kadrova. Otuda se govori 0 permanentnom obrazovanju koje se uvecava razli¢itim oblicima
obuke, tj. ,treningom® kojim se povecava znanje, stru¢nost i sposobnost zaposlenih (training +
consulting)® Pruzanje usluga u vidu konsaltinga sve se viSe koristi kako bi se ideje svetskih
ekspertiza iskoristile u preduzecu.

Ljudski resursi, a posebno menadZeri, predstavljaju jednu dugoro¢nu investiciju. UspeSni
menadzeri se ne radaju, vec je potrebno puno vremena i rada da bi njihovi potencijali, kvaliteti i
dobre osobine dosle do izrazaja. Pojedini autori isti€u da ¢e u savremenim preduze¢ima svaki
radnik biti istovremeno i menadzer. To je zbog toga Sto ¢e se zaposleni specijalizovati za
odredene oblasti koje zahtevaju od radnika da reSavaju probleme, donose odluke i Citav niz
drugih poslova do kojih se dolazi jedino stalnim u¢enjem.

PrenoSenje 1 zadrzavanje znanja, kao i veStina stvaranja sve viSe je karakteristika
savremenih organizacija. Sinonim za ovakve organizacije u savremenim uslovima postao je
,organizacije koje uc¢e“. One su sposobne da kreiraju nova znanja i vistine, ali 1 da ve¢ steena
znanja primene u novim oblastima. S obzirom da je pojam organizacije koja uci (learning
organization) relativno nov, potrebno je napraviti razliku izmedu organizacionog ucenja koje
predstavlja proces i organizacije koja uci - koja predstavlja strukturu.

U svom delu ,,Peta disciplina,, Piter Senge (Peter Senge, The Fifth Discipline) ovu vrstu
organizacije definipe na slede¢i nacin: ,,Organizacije koje uce su one organizacije u kojima
zaposleni neprekidno proSiruju svoje sposobnosti da bi postigli rezultate do kojih im je zaista
stalo, podsti¢u se inovativni i obuhvatni nacini rasudivanja, kolektivno stremlg'enje zasnovano na
slobodnoj volji i gde zaposleni kontinuirano uc¢e da bi zajedno sagledali celinu 2

Ova definicija jasno ukazuje da je organizacija koja uci organizacija buduc¢nosti Cija je
jedna od osnovnih osobina liéno usavrSavanje zaposlenih. Radnici posecuju razna predavanja na
kojima mogu da pored toga Sto nauce nesto mogu 1 da podeliti doZivljaje sa radnicima iz ostalih
orgabizacija, a zatim mogu da upotrebe novonastalo znanje pri radu. Takvi ljudi formiraju zdravo
jezgro koje daje inicijativu celom preduzecu.

Organizacija koja uci ima tri nivoa, kao §to je na slici prikazano.63

% Stefanovié, Vidoje., (1996.)., MenadZment kadrova, Europrojekt, Nis., str. 315.

%! Gligorijevi¢, Zivorad., (2003.)., Industrijski menadzment, Ekonomski fakultet, Ni§., str. 177.

82 piter, M., Sengi., (1993)., Peta disciplina, Eng. The fifth discipline, Prevod Slobodan Dimi¢, ASSE, The art and
Practice of the Learning Organization, New York.

% D. Torrington, L. Hall, S. Taylor., (2004.)., Menad:ment ljudskih resursa*, Data status, Beograd., str. 287.



Principi [~ Percepcija [~® Pravila [-® Odnosi [~ Rezultati

A A

Jedna petlja rezultat
u pobolisanju

Dve petlje rezultat u
obnovi

Tri petlje rezultat u
razvoju

Slika br.3. Tri nivoa organizacionog ucenja®*

Prvi nivo predstavlja rezultat u pobolj$anju, jer se odnosi na uéenje o tome kako mozemo
poboljsati ono §to trenutno radimo.

Drugi nivo ne predstavlja popravljanje postojeceg stanja, ve¢ razvijanje novih znanja.

Tredi nivo je najteze postici, jer podrazumeva ucenje koje se odnosi na ciljeve ili principe
organizacije.

Organizacije koje uce koriste informacione tehnologije kako bi informacije i podaci bili
dostupni zaposlenima. Medutim, Cesto se deSava da su zaposleni zatrpani milijardama
informacija, ¢ovek se koncentrie na bitnu stvar i da u odnosu na makro stvar moze da vidi i
mikro a i obrnuto. U tom slucaju, potrebna je pomo¢ sistema za upravljanje znanjem kako bi
radnici prepoznali informacije koje mogu iskoristiti.

Upravljanje znanjem (Knowledge Management) je nova oblast nauke koja se munjevito
razvija 1 koja sve viSe dobija na znacaju. Ono ukazuje da znanje pojedinca vise nije dovoljno, vec
se sve viSe govori o sistemima upravljanja znanjem, kao i o korporacijskom znanju. Takvo znanje
mogu da imaju ljudi koji rade timski, uc¢e jedni od drugih 1 sistemski razmisljaju. U toku svog
radnog veka, ¢ovek mora racunati da ¢e nekoliko puta kompletno zameniti znanje koje je
redovnim $kolovanjem stekao®.

Doba znanja u kome se mi danas nalazimo i1 organizacije u njemu sve viSe se okrecu
ljudskom kapitalu. Uspeh preduzeca ne zasniva se viSe na ekonomiji obima ve¢ na ekonomiji
znanja.

Metode obuke
Zaposleni radnici, bez obzira koliko su zadovoljili kriterijume za prijem na radno mesto,
moraju proci proces obuke za uvodenje u posao koji ¢e obavljati.

% Nebojsa Jani¢ijevic., (2003.)., adaptirano prema: Monaka I, Toyama R., Byostere P. (2003), str. 401-518.
% Drucker, Peter., (1992)., Nova zbilja, Novi liber, Zagreb, prilagodio autor.



,,Obuka kadrova bi podrazumevala proces kontinuirane pomo¢i zaposlenima kako bi se §to
brze i lakSe uklopili na novo radno mesto. Uvodenjem u posao radnicima se pruza jedan oblik
prezentacije preduzecéa, njegove vizije i ciljevi, problemi koje treba resiti, organizaciona kultura
kao i ¢itav niz drugih pitanja koja su konkretno vezana za radno mesto radnika. Obuka se kao
proces deluje na vrSioce, dok razvitak deluje na rukovodioce. Razvoj podrazumeva proces
usavrSavanja kadrova i njihovog napredovanja na radnom mestu. Upravljanje razvojem
omogucava radnicima da sticu kontinuirano znanje i stru¢nost, ¢iji znacaj je u radu ve¢ naglasen,
a koji ¢e im pomoc¢i u budu¢em poslovanju 1 radu*.%®

Ovaj podatak jasno ukazuje da je razvoj kadrova investiranje koje ¢e obezbediti uspeh
preduzeca u duzem roku, jer ¢e se kadrovima omoguciti da iskoriste svoj pun potencijal. Razvoj
kadrova moze se obavljati na tradicionalne nacine, ukljuujuéi razvoj putem obucavanja i
mentorstva sa iskusnim radnicima, ucenje iz priru¢nika i knjiga ili prisustvo predavanjima.

U savremenim preduze¢ima, u kojima je prisutna informaciona tehnologija, moguce je
primeniti i elektronske metode ucenja.

Ucenje je zasnovano na informacionim tehnoloskm sistemima gde radnci participiraju u
multimedijalnim improvizacijama. Ovakav nacin uenja je veoma interesantan za zaposlene i
veoma koristan, jer oni direktno ucestvuju u reSavanju problema, daju svoja misljenja i
predvidaju buduée ponasanje. Jo§ jedna prednost elektronskog ucenja je pristupacanost meoda
koji ne zahteva visoke troSkove, a zaposlenima omogucava da se brze prilagodavaju promenama
na poslu ili u okruzenju.

Pored obuke i razvoja, jedna od znacajnih aktivnosti upravljanja ljudskim resursima je i
ocena ostvarenih ucinaka, kojim se vrednuju ostvareni rezultati pojedinaca. MenadZeri moraju da
znaju koliko efikasno zaposleni obavljaju svoj posao kako bi mogli objektivno da donose odluke
o nagradivanju, napredovanju ili planiranju buducih rezultata.

,Procenjivanje ucinaka mora se bazirati na ciljevima i strategiji preduzeca, jer jedino tako
ima smisla.

Ocena rada kadrova podrazumeva tri funkcije:®’
= odredivanje parametra za procenu performansi,
= monitoring obavljenog procesa i
= podela ocena.

Da bi se odredila procena performansi zaposlenih, mogu se koristiti raznovrsni na¢ini, kao
Sto su: poredenje zaposlenih, metod normiranja, koliko su zaposleni ostvarili postavljene ciljeve,
procenjivanje ponaSanja zaposlenih, kao 1 graficke skale ocenjivanja.

Medutim, ma koja metoda da se koristi nije ni malo lako ni jednostavno vrSiti ocenu
ucinaka zaposlenih 1 s toga mozemo reci da je program ocene rezultata rada jedan veoma kritican
deo upravljanja ljudskim resursima.

Dan Aktivnosti

1. Predstavljanje novozaposlenog,
2. Upoznavanje sa radom,

% S P. Robbins, M. Coulter., (2005.)., Menad:ment, Data status, Beograd., str. 294.
%7 Gligorijevi¢, Zivorad., (2003.)., Industrijski menadsment, Ekonomski fakultet, Nig, str. 184.



Prvi

w

Upoznavanje sa organizacionom $emom i prostorijama i
Osnovna obavestenja o tokovima informacija.

Drugi

=

Upoznavanje sa tokovima dokumentacije,

Upoznavanje sa funkcionalnom povezanoséu organizacionih
jedinica,

Upoznavanje sa ulogama, funkcijama i zadacima svih
zaposlenih i

Definisanje uloge, funkcije i zadataka radnog mesta

Treci

Upoznavanje sa pravilnikom i opisom radnog mesta,
Upoznavanje sa poslovima koji su mu definisani po
sistematizaciji,

Posmatranje konkretnog izvrSenja zadataka koje ¢e raditi novi
radnik

Postavljanje pitanja o eventualnim nejasno¢ama

Cetvrti

Rezime prethodna tri dana,
Davanje probnog zadatka i
Pustiti novozaposlenog da sam obavi radni zadatak

Peti

Kontrola da li je zadatak obavljen korektno,
Analiza greSaka i1 nac¢in njihovog reSenja,
Diskusija o problemu i

Saveti i smernice

Sesti

&

W PRIk E WD PRA

Novi, slozeniji zadatak,

kontrola da li je zadatak korektno obavljen,

Ukazivanje na eventualne probleme i1 greSke i njihov nacin
reSavanja

Ukazivanje na posledice greSaka

Sedmi

=

okrwn

6.

Odredivanje najjace 1 najslabije karike u performansama novog
radnika,

Dati dva zadatka (najslabiju 1 najjacu kariku),

Pomo¢i novozaposlenom ako je potrebno,

Pohvaliti dobro uraden zadatak, najjacu kariku,

Pokazati mu kako i na koji nain da prevazide slabost
posmatrajuci nekoga kome to ide od ruke i

Analizirati rezultate.

Tabela br. 2. Program ocene rezultata zaposlenih®

Trening i specijalizacije radnika se obavlja kako bi se razvila i unapredila potrebna znanja,
mogucénosti 1 kapaciteti kako bi se radni zadaci kvalitetno i adekvatno obavili. Radnici koji su

tehnoloski viSak imaju opciju da dokvalifikuju ili prekvalifikuju.

Rukovodioci koji imaju ulogu da osmisle program treninga i koji rukovode ljudskim
izvorima trebaju da imaju informaciju o tome koliko je polaznik voljan da uci i da li uopste ima
motivaciju da uci. Polaznici trebaju biti nagradeni za trud koji pruze pri radu da bi trening bio

68 Gligorijevi¢, Zivorad., (2003.)., Industrijski menadzment, Ekonomski fakultet, Nig, str. 184,




uspesan. Trening se takode radi i sa novim i sa starim zaposlenima kako bi se oni zainteresovali
za usavrsavanje.

5.5.1. Obuka i doskolovavanje personala u hotelu”Golden Inn”

U “Golden Inn” hotelu, prilikom zaposljavanja radnika iz starog preduzec¢a u novo, kao $to
vazi i za novozaposlene radnike, obuka svih radnika je obavljena i obavezna je.

Trening se radi kako bi se povecalo znanje i mogucnosti zaposlenog i da bi se poboljsao
ucinak na poslu. Takodje, trening se koristi da bi se smanjile nesrece, potros$nja i neefikasnost u
performansama.

Bezbednosni trening je obezbedjen da bi se smanjile nesree i manje unustile masine,
takodje pruZzanje prve pomoci kao i obavezan protivpoZarni trening i obuka u slucaju pozara u
objektu. To obuhvata i podrazumeva praviln postupanje posle elektronske dojave pozara (odlazak
na mesto odakle je javljen pozar) i u koliko je potrebno momentalno lokalzovati pozar
sigurnosnim uredajima, a ako ne uspeju onda postupiti po predvidenoj proceduri, isto to vazi i za
sos dojavu.

Jedna od krucijalnih obuka je kurs engleskog jezika koji svi zaposleni koji su u kontaktu sa
gostima moraju da znaju.

Sobzirom da je specifi¢na sredina, i da dosta ljudi govori rumunski jezik i da je dosta
gostiju iz Rumunije, povremeno se radi i osnovni kurs za rumunski jezik.

U hotelu se takodje vrse treninzi koje zakonodavac propise novim zakonima kao i treninzi
pri uvodjenju novih standarda (trening zaposlenih prilikom uvodenja HASSAP u hotel), a sve u
cilju poboljsanja usluge na zadovoljstvo potrosaca.

5.6. Procena uspesnosti performansi

Procena uspeSnosti performansi personala je od izuzetnog znacaja za organizaciju kako bi
se ciljevi organizacije ostvarili na osnovu definisanih kriterijuma, metoda i sistema procene
uspesnosti, kako bi sam postupak konstantnog nadzora, evaluacije, adaptacije i rukovodenja
rezultatima 1 ponasanjima bio adekvatan.

Kriterijumi za procenu uspesnosti performansi

Svi kriterijumi se ocenjuju ocenama od 1. do 5. Nakon toga se dobije zbir podeli sa 5. i
dobije se prosecna ocena. Ocenjivanje se obavlja svake godine, odnosno na godi$njem nivou.

Skala za ocenjivanje ,,metodom sidra“ je sledeca;
= Procena uspesnosti 1. — neuspesan,
» Procena uspesnosti 2. — zadovoljava,
= Procena uspesnosti 3. — zadovoljava,
* Procena uspesnosti 4. — uspesan |
= Procena uspesSnosti 5. — vrlo uspesan.

Redni broj Kriterijumi za ocenjivanje — sistem administratora | Procena uspesnosti




1. Validnost i pouzdanost 1-5
2. Samostalnost u obavljanju tekuc¢ih poslova 1-5
3. Sklonost ka u€enju i usavrsavanju 1-5
4. Prakti¢nost 1-5

Rad pod pritiskom 1-5

Tabela br. 3. Kriterijumi za procenu uspesnosti®.

Validnost i pouzdanost —kreativnost, inteligencija i ostale osobine li¢nosti koje uti¢u na
efikasnost u obavljanju radnih zadataka kojim se zaposleni bavi (recimo za bibliotekara je to broj
izdatih knjiga); pouzdanost moze biti visoka ili niska $to zavisi od ocenjivaca izvrSenja radnih
zadataka zaposlenog.

Samostalnost u obavljanju tekuéih radnih zadataka — sposobnost da se samostalno, brzo
i korektno odreaguje u odredenim situacijama, sa svim rizicima koje ona donosi. Brzina
reagovanja na prijavu ili uo¢enu nepravilnost je veoma bitna.

Sklonost ka ucenju i usavrSavanju — diktirano dinamikom razvoja novih tehnologija i
upoznavanja sa novim knjigama u svim oblastima, od decije literature do literature za odrasle, od
zanrova do nauc¢ne literature. Biti u toku, biti informisan je bitno ne samo za bibliotekare nego za
sve oblasti poslovanja ali i Zivota.

Prakti¢nost — organizacija da bi poslovala mora biti profitabilna.

Rad pod pritiskom — sposobnost donosenja trezvenih i neishitrenih odluka u presudnim
momentima koje zahteva vremensko ograni¢enje i hitnost nekog posla.

5.6.1. Ocena performansi zaposlenih u hotelu “Golden Inn”

Ocenjivanje performasni zaposlenih u hotelu “Golden Inn” se vr§i popunjavanjem
specijalnih formulara koji su napravljeni od strane menadzmenta hotela a koji su obavezni da
popunjavaju svi zaposleni gde daju misljenje kako o sebi tako i 0 svojim kolegama. Kada se svi
formulari popune i kada se naprave izvestaji, to se Salje direktoru hotela i generalnom direktoru
kako bi oni mogli da vide kako po misljenju zaposlenih napreduju na osnovu popunjenih
formulara i ocene direktora hotela zaposleni se nagraduju, opominju ili dobijaju ukore. Na
recepciji se nalazi knjiga utisaka u kojoj se takodje mogu upisati utisci o hotelu i zaposlenima kao
i o pruzenoj usluzi u toku boravka gostiju.

Na osnovu komentara i utisaka gostiju, moze se zakljuciti kakve su greske i propusti
napravljeni, a zatim se preduzimaju mere i postupci kako se to vise nebi desavalo.

5.7. Povecavanje zarada i motivacija personala

Zaposleni radnici obavljaju¢i svoje poslove na radnom mestu i daju svoj doprinos
poslovanju preduzeca, ali i ocekuju da im organizacija te sposobnosti priznaje, tj. da njithovo
angazovanje na neki nacin kompenzuje.

% Nebojsa Jani¢ijevic., (2008)., Organizaciono ponasanje, Data status, Beograd. Str. 30-45.




Kompenzacije ili nadoknade najces¢e obuhvataju primanja koje zaposleni ostvaruju na
osnovu svog rada. Sistem kompenzacije zaposlenih obi¢no se sastoji iz direktne 1 indirektne
zarade. Direktni oblik zarada ¢ini osnovna zarada (fiksni deo) i razliiti oblici stimulacije
(varijabilni deo, koji zavisi od ostvarenih rezultata).

,Potencijalni elementi plate prikazani su u sledecoj tabeli.

Bonus Deo profita Varijabilni elemnti
Diskreciona suma ]
Stimulans Kalkulacije na osnovu * neredovni
grupe e varijabilna
Prekovremeni rad suma
Premije Povremene * obi¢no
Benificije Dodatne benificije
Placanja u robi ili | Ostala Fiksni elemnti
uslugama Smestaj _
Seme beneficija Ostale ° retk__o o
Penzija varijabilni
Bolovanje e obi¢no
Dodaci ,,Stimanja“ ugovorni
Posebni dodaci
Osnovna plata Osnovni

Tabela br.4. Potencijalni elemnti plate”.

Glavna zarada ¢ini najmanju cenu rada na koju se mogu dodati drugi dodaci. Ponekad
glavna zarada sadrzi dopunu koja zavisi od uslova rada ili placanja za posebne sposobnosti
radnika. U fiksne elemente plate spadaju i beneficije koje se odnose na drugacije programe kako
se radnici mogu zastititi (zdravstveno osiguranje, penziono osiguranje i dr. osiguranja), pla¢eno
odsustvo, kao 1 razli€ite vrste usluga (kola, smestaj, ishrana) 1 drugo.

Mnoga preduzeca koriste razliCite beneficije kako bi sprovele strategiju zadrZavanja
zaposlenog osoblja. Takve kompanije uvazavaju ¢injenicu da zaposleni imaju porodicu, decu
kojoj je potrebna nega 1 nude razli¢ite porodi¢ne beneficije. One ukljucuju brigu i o Cuvanju dece,
fleksibilno radno vreme, letnja odmaraliSta, placeno odsustvo 1 dr.

Radnici koji ne rade svakodnevno u odredeno vreme i rade u smenama ili noéu, postoji
mogucnost da dobiju razli¢ite premije kao nadoknadu za tako obavljen posao. Stimulacije i
bonusi nisu fiksni elementi zarade zaposlenih i obi¢no su povezani sa uc¢inkom individue ili
grupe. Vrlo ¢esto su ovi elementi diskrecioni 1 na ovaj nacin preduzece Zeli narocito menadzere
dugoroc¢no vezati za poslovne rezulate preduzeca.

Bez obzira na metod koji koristimo pri odredivanju plata zaposlenih, potrebno je poStovati
princip pravednosti. Poslodavac sve zaposlene treba da tretira podjednako i da pravedno proceni
zahteve posla i rezultate radnika. U tu svrhu cCesto se koristi evaluacija posla koja podrazumeva
analizu radnog mesta kao i opis poslova radnog mesta. Svrha evaluacije posla je da se omoguci
poredenje poslova, njihova slozenost i rizik, kako bi se procenila vrednost radnog mesta za

" D. Torrington, L. Hall, S. Taylor, Ibid, str. 572.




preduzece. Evaluacijom radnih mesta ne odreduje se visina plate niti povisice ve¢ se utvrduju
razlike u poslovima kao i razlike u primanjima razlicitih kategorija zaposlenih. Kriterijumi za
napredovanje kadrova se takode odreduju evaluacijom poslova. To je posebno znacajno za
menadzere koji zele da napreduju sa nizeg na visi nivo, stiu nova iskustva i znanja i time grade
svoju karijeru.

Za razliku od industrijske revolucije, gde se covek posmatra kao "privezak" masini, nau¢no
tehnoloska revolucija prouzrokovala je promene u profilima potrebnih kadrova. Poterbni su
motivisani ljudi, bogati znanjem i sposobnostima, koji ¢e da planiraju, organizuju i kontroliSu sve
vitalne funkcije organizacije. Takvi ljudi, sigurno su najznacajniji resurs preduzec¢a. Covekov rad
je kreativan a posao tehnologije je programiran, moze se predvideti i zavisi od ljudi.

Osobine koje Coveka razlikuju od masine su:
= Sinergetski efekat,
= Faktori ponasSanja i motivacije i
= Kreativnost'.

Faktori ponaSanja i motivacije izuzetno su znaCajni za funkcionisanje savremene
organizacije. Ove osobine svojstvene jedino ¢oveku, imaju veliki uticaj na covekov odnos prema
radu. Na menadzerima je da shvate kako ponasanje pojedinaca i grupa uti¢e na rezultate rada i da
saradnike motivisu ka ostvarenju ciljeva. Kreativnost kao osobina svojstvena samo ljudima,
oznacava sposobnost za imaginaciju, logicko razmisljanje i stvaranje novog znanja na osnovu
starih znanja i iskustava’.

Efikasnost oznacava koriS¢enje resursa na minimalnom nivou, rucunajuéi i vreme koje je
potrebno menadzerima da bi se dostigao zeljeni cilj."73

Prema Piter Druckeru, kada se posluje na pravilan nacin oznacava efikasnost, a postizanje
najboljih rezultata oznacava efektivnost’.

Plate angazovanih kadrova sukladuju se sa razli¢itim okolnostima, neki od njih su okvirni
zahtevi poslovanja, gde se nude i potrazuju kadrovi, komunikacione sposobnosti i vestine
zaposlenih, prevashodno performanse zaposlenih, zatim sledi poslovanje organizacije. Zakonske
norme i na kraju kolektivni ugovori kojim je regulisana stopa plate. Rukovodstvo organizacije
moze uticati na neke faktore a na neke ne moze. Rukovodstvo mora biti specificno informisano o
tome kolika visina zarade ¢e bidi dovoljna da bi zadovoljili zaposlene i1 ispod kog stepena ne
smeju da idu. Vecina organizacija utvrduje dohodak gledajuc¢i srazmeru bitnosti svakog posla kad
se uporeduje sa nekim drugim”.

Zarade zaposlenih mogu biti elasti¢ne 1 dodeljene u odredenom vremenskom periodu u
slucaju da preduzeée ima Zelju da dodatno da neku vrstu motivacije 1 prizna naknadne
mogucnosti zaposlenith. Minimalni ucinak zaposlenih u organizaciji se placa elementarnom
zaradom, $to je zaposleni iskusniji na taj nain se stice baza da se zarada poveca. U koliko
zaposleni napravi dodatni napor i uradi vecu koli¢inu posla od ocekivanog, zaposleni ¢e biti
nagraden, te se plata nece isplatiti samo na osnovu radnih sati.

™ Wren A. Daniel, Dan Voich Jr., (1994.)., Menadzment - Proces, struktura i ponasanje', Grme¢, Privredni pregled,
Beograd. str.70.

Drucker, Peter., (1992)., Nova zbilja, Novi liber, Zagreb, prilagodio autor.

® Adizes Isak., Upravljanje promenama, Grme¢ - Privredni pregled, Beograd.

"Todorovi¢ Jovan, Purisi¢ Dragan, JanoSevi¢ Stevo., (2000.)., Strategijski menadzment, Institut za trziSna
istrazivanja, Beograd. str.17.

> Bogicevi¢ B., (2003)., Menadzment ljudskih resursa, Ekonomski fakultet, Beograd, str. 289-290.



Motivisanje personala je postupak gde su odredene aktivnosti inicirane, preusmerene i
odrzavane ka specificnoj meti.

Interesi pojedinca i organizacije se uskladuju motivacijom, $to je korist unutar organizacije
bolje harmonizovan organizacija ¢e bolje funkcionisati, a radnici bolje podmiruju svoje potrebe
t]. vise su motivisani za rad u datoj organizaciji.

Stimulacija je deo zarade zaposlenih koji se daje kao nagrada za iskazani pozitivni rezultat,
poboljsanje poslovanja. Stimulacija kvantiteta i kvaliteta rada je vrlo bitna sobzirom da se na taj
naCin raspodele moze sprovesti odredena politika stimulisanja kadrova za postizanje vecih
ucinaka. Ona u organizaciji zavisi od konkretnih uslova rada i njihovih ciljeva. Stimulacija moze
biti u oblasti snizenja troskova, povecanje ucinka i kvaliteta, smanjenje Skarta i dr’.

5.7.1. Povecéavanje zarada i motivacija personala u hotelu “Golden Inn*

Zaposleni radnici obavljaju¢i svoje poslove na radnom mestu i dajuéi svoj doprinos
poslovanju hotela, na neki na¢in o¢ekuju da im hotel prizna te sposobnosti i napor koji su oni
pri¢inili i da njihovo angazovanje kompenzuje.

Osnovna plata ¢ini cenu odgovaraju¢eg rada, i na nju se mogu dodati drugi elementi. U
fiksne elemente se svrstavaju plate i beneficije, (zdravstveno, penziono i drugo osiguranje),
plac¢eno odsustvo, odmori kao i topli obrok u hotelu.

Veliki uticaj na povecanje kvaliteta posla i usluga imaju razliiti oblici nagradivanja i
motivacije zaposlenih.

Jedan od nacina da se zaposleni motivisu i da se njihov rad nagradi je kroz nov¢ane bonuse,
slobodne dane, stru¢nim usavr$avanjem kao i unapredenjem.

Na osnovu pokazanih rezultata i angazovanja u svakom mesecu, a na osnovu misljena
kolega iz formulara koje popunjavaju, misljenja gostiju Iz knjige utisaka i ocene direktora se
nagraduje jedna ili viSe osoba povecanjem licnog dohotka za 20%. U slu¢aju da je obim posla
znatno povecan i da su svi zaposleni maksimalno angazovani, nagaduju su svi zaposleni za taj
period.

5.8. Rukovodenje karijerama, degradacija i otkaz zaposlenima

Profesionalno upravljanje karijerom zaposlenih je poseban vid kontinuiranog rada sa
zaposlenima koji pomazZe organizaciji da ostvari misiju 1 postigne ciljeve ¢ime osigurava
sopstveni opstanak, rast i razvoj.

Profesionalno upravljanje karijerom zaposlenih je’”:
= preduslov za kontinuirani rad organizacije,
= preduslov postizanja i zadrZavanja organizacije u Top formi,
= nacin da se poveca vrednost ,,ljudskog kapitala“ organizacije i
= poseban vid motivisanja zaposlenih.

’® Stangl-Susnjar G., Zimanji V., (2006)., Menadzment ljudskih resursa., Ekonomski fakultet, Subotica, str. 311.
" Hall D. T., and Associties., (1986)., Career Development in Organizatons, San Francisko. Str. 57.



Koristi za organizaciju’®:
= povecanje pokretljivosti unutar organizacije,
= povecanje broja radnika koji mogu biti promovisani,
= rapidna zamena radnika koji odlaze ili koji se premestaju,
= efikasnija koordinacija radnika unutar organizacije
= bolja motivacija zaposlenih,
= kvalitetniji profesionalni razvoj zaposlenih i
= veca radna uspesnost zaposlenih.

Stepeni discipline koji postoje su’®:

= Eticko — edukatinog karaktera (upozorenje, javno upozorenje, verbalna zamerka, pojacano
nadgledanje).

= Degradacionog karatkera (u odredjenom vremenskom periodu zaposleni prelazi da radi na
nizoj poziciji, finansijski penali, prekid radnog odnosa). Takodje se radnici mogu
suspendovati iz preduzeca ili sa posla do mometa dok se ne prekine disciplinski postupak.
U koliko je zaposleni suspendovan i prebacen na neko drugacije radno mesto, platu prima
u visini pate tog radnog mesta, u koliko je zaposleni suspendovan iz preduzeca isplacuje
mu se 0.33 od plate ili u koliko izdrzava ¢itavu porodicu 0.5.

Stepen degradiranja zaposlenih je postao mnogo ostriji krajem 20-0og veka. Degradiranje
zaposlenog znaci da zaposleni u tom momentu gubi poziciju svog radnog mesta unutar
preduzecéa, $to bi znacilo da se pozicije menjaju sa viSe na nize kao i te se ti poslovi manje
placaju. Kad se radno mesto zaposlenog degradira kao i njegova vaznost, na taj nacin se i
smanjuje 1 reputacija, punomocje i personalna snaga. Treba se imati na umu da kada se vrsi
raspodela zaposlenih na niZe radne pozicije da se mora obratiti paznja na njihovo znanje,
profesionalne kvalifikacije, radni staz, radne kapacitete, kao i na propisana legitimna pravila i
ostale regulacije sindikata. Otkazi su dosta retki 1 ne bas tako uobic¢ajeni unutar hotela®.

Potrebno je postaviti adekvatne propise i regulacija da bi rad zaposlenih bio dobro
organizovan. Postoje specijalne regulacije koje reguliSu vezu izmedu radnika 1 preduzetnika, te se
uz pomo¢ tih regulacija moZe ustanoviti koje su odredbe 1 odgovornosti sto se tice i jedne 1 druge
strane. Povrede na radnom mestu mogu biti teSke i lagane, a one se odreduju na osnovu zakona ili
zajednickog ugovora. U koliko se nakon disciplinske mere ustanovi da radnik nije u pravu,
namece mu se prikladna disciplinska kazna koja je slozi sa prestupom.

Otkazi su dosta retki i ne ba§ tako uobicajeni unutar hotela. Ne dolaZenje na posao ili
nezainteresovanost u obavljanju radnih zadataka, koordinacije 1 uspostavljanja loSih
meduljudskih odnosa su, recimo, neki od razloga za udaljenje sa posla, odnosno, otpustanje.

5.8.1. Rukovodenje karijerama, degradacija i otkaz zaposlenima u hotelu “Golden Inn”

Upravljanje karijerom zaposlenih je konstanti rad sa zaposlenima koji pomaZe hotelu da
ostvari misiju i postigne sve zadate ciljeve ¢ime osigurava opstanak,razvoj i kontinuirani rast.

78 H
Ibid.
" Pravilnik o disciplinskoj i materijalnoj odgovornosti, &lan 16.
8 Masié B., (2009)., Menadzment, Univerzitet Singidunum, Beograd. Str. 277-278.



Kako je moguée napredovanje, takode je moguca degradacija u hotelu. Otpustanje
zaposlenih se vrsi u slucaju teskog prekrSaja radne discipline §to je inaCe definisano zakonom o
radu i momentalnog otpustanja zaposlenog u sluc¢aju ne izdavanja fiskalih racuna.

Svi zaposleni su upoznati sa moguénosc¢u napredovanja, degradacije i otpustanja prilikom
stupanja u radni odnos.

VI. UTICAJ MENADZMENTA LJUDSKIH RESURSA NA
UNAPREDENJE POSLOVANJA U TURIZMU NA
PRIMERU GOLDEN INN HOTELA, MAJDANPEK,
ISTOCNA SRBIJA — ANKETNI UPITNIK

Postovani uéestvujete U istrazivanju uticaja menadzmenta na turizam.
Vasi podaci nece biti zloupotrebljeni ni na koji nacin, koristi¢e se u istrazivacke svrhe.
Unapred zahvalan - a.

1. Pol.

a) Muski 5

b) Zenski 5

2. Starost.

a) Od 20 — 30 godina 4 Zene

b) Od 31 - 40 godina 5 muskaraca

V) Preko 40 godina 1 Zena

3. Zavrseno obrazovanje.

a) Srednje 1 muskarac

b) Vise 4 Zene i 4 muskarca

v) Visoko 1 Zena

4. Godine rada u hotelu (radni staz).

a) Do 10 godina 4 Zene i 5 muskarca

b) Od 11 do 30 godina 1 Zena

v) Preko 30 godina

5. Kakva je organizacija rada u vasem hotelu?

a) Timska 5 Zena i 4 musSkarca

b) Pojedina¢na 1 muskarac

v) Kombinovana

6. Da li ste dovoljno motivisani za efikasno sprovodenje definisanih zadataka?
a) Da - 3 muskarca

b) Ne - 3zene

v) Nedovoljno - 2 zene i 2 muskarca

7. Sta Vas motivise da efikasno obavljate svoj posao?

a) Materijalna sredstva — novcane nagrade - 5 zena i 1 muskarac
b) Moralna — razna unapredenja - 4 musSkaraca

8. Kakvi su meduljudski odnosi u Vasem kolektivu?

a) Dobri—2 zene i 2 muskarca.

b) Losi— 1 Zena



v) Mogli bi biti bolji 2 Zena i 3 muskaraca

9. Da li odgovarajuée inovacije uticu na poboljSanje upravljanja u Vasoj
organizaciji?

a) Uticu 5 muskaraca i 4 Zzene

b) Ne uticu

V) Mozda uti¢u 1 Zena

10. Da li kontrole mogu imati negativan uticaj na meduljudske odnose u Vasem
kolektivu?

a) Mogu u potpunosti uticati - 4 muskarca i 2 Zene

b) Mogu u izvesnoj meri 3 zene

V) Ne mogu uopste 1 muskarac

11. Da li da dobar menadzment uti¢e na unapredenje poslovanja Vaseg hotela?

a) Znacajno utice - 4 zena i 4 muskarca

b) Uti¢e malo - 1 muskarac

V) Ne uti¢e — 1 zena

Ime i prezime:

Predmet ovog istrazivanja je utvrdivanje uticaja menadzmenta u cilju razvoja turizma.
Orijentisao-la sam se na ponaSanje organizacije prema zaposlenima, odnosno kako zaposleni vide
menadzment ljudskih resursa u njihovom radnom kolektivu.

Uzorak istrazivanja

Uzorak istrazivanja — u anketi je ucestvovalo 10 ispitanika, mali broj ali kod nas je
ocigledan skepticizam zaposlenih kada su u pitanju ankete, upitnici ili bilo koji vid tog nacina
istrazivanja, dolazenja do podataka.

O Muskarci

Fene BZene

Muskarci

Grafikon 1. Polna struktura ispitanika.
Izvor: Autor
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Grafikon 2. Struktura prema godinama starosti.
Izvor:Autor

Sto se ti¢e strukture prema polu, od ukupno 10 ispitanika, pet je Zena (50%) i pet
muskaraca(50%). Kada se pogleda struktura zaposlenih prema godinama starosti samo jedna zena
ima preko 40 godina, 4 Zene su starosnog doba od 20 do 30 godina, a pet je muskaraca starosnog
doba od 31 do 40 godina.
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3

2 O Muskarci
BZene

1

0

Srednja Skola Visa skola Visoka Skola

Grafikon 3. Nivo obrazovanja ispitanika.
Izvor: Autor

NajviSe ispitanika ima viSu stru¢nu spremu 8, od cega 4 muskarca i 4 Zene. Po jedan
ispitanik ima zavrSeno srednje i visoko obrazovanje.

< O Muskarci
Zene

BZene

Muskarci

0
Do 10 god. Preko 10 god.
Radnog staia Radnog staia

Grafikon 4. Duzina radnog staza ispitanika.
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lzvor: Autor

Najvecéi broj ispitanika koji radi u hotelu ima radni staz do deset godina, ¢ak njih devetoro,
od ¢ega 4 zene i pet muskarca. Samo jedna Zzena ima radni staz od 11 do 30 godina, a ni jedan od
ispitanika ne radi preko trideset godina.

6

4 O Muskarci

2 %ene BZene
Muskarci

1]

Timska Kombinovana Pojedinaéna

Grafikon 5. Organizacija rada u hotelu Golden Inn — Majdanpek
Izvor: Autor

Najveci broj ispitanika, njih 9 (od ¢ega su 5 Zene i 4 muskarca), smatraju da je u hotelu
zastupljen timski rad. Samo 1 muskarac smatra da je ipak pojedinacna dok ni jedan ispitanik ne
smatra da je organizacija rada kombinovana.

O Motivisani - Da

Motivisani - nedovoljno

@ Motivisani - Ne

Motivisani - Ne O Motivisani - nedovoljno

Motivisani - Da

Muskarci Zene Zene

Grafikon 6. Da li su zaposleni motivisani za efikasno sprovodenje definisanih zadataka.
Izvor: Autor

Od ukupno deset ispitanika 3 muskarca smatra da su dovoljno motivisani za efikasno

sprovodenje definisanih zadataka, 3 Zene ipak smatra da nisu dovoljno motivisane, dok se kao
nedovoljno motivisanima izjasnilo 2 zene 1 2 muSkarca.
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Materijalna Moralna
motivacija motivacija

Grafikon 7. Sta motivise zaposlene da efikasno obavljaju svoje radne zadatke.
Izvor: Autor

Motivacija je striktno podeljena, pa je tako pet zena reklo da je za njih pokreta¢ materijalno
sredstvo kao S$to su novCane nagrade, dok je Cetiri muskaraca reklo da je za njih pokretac u
moralnim sredstvima poput unapredenja, samo jedan je naveo da mu ipak vise zna¢i materijalna
motivacija.

3
2 O Muskarci
1 Zene BZene
Muskarci
0
Dobri Lisi Mogli bi biti
bolji

Grafikon 8. Oslikavanje meduljudskih odnosa u hotelu Golden Inn.
Izvor: Autor

Od deset ispitanih dva muskarca i dve Zene su rekli da su odnosi dobri, samo jedna Zena je
rekla da su meduljudski odnosi u kolektivu losi a dve Zene i tri muskarca su se slozili da bi
meduljudski odnosi mogli biti bolji.
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Jene BZene
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Grafikon 9. Da li inovacije uti¢u na pobolj$anje upravljanja u hotelu.
Izvor: Autor

Najveci broj ispitanika se slozio da inovacije uticu na poboljSanje upravljanja u organizaciji
(5 muskarca 1 4 Zene). Da moZzda uticu smatra jedna Zena, dok se niko nije izjasnio da ne uticu.

2 - O Muskarci
Zene
0 Muskarci @ Zene
Mogu u Mogu u Ne mogu
potpunosti izvesnoj meri uopste
uticati uticati uticati

Grafikon 10. Da li kontrole mogu imati negativan uticaj na meduljudske odnose u
kolektivu?

lzvor: Autor

Da kontrole mogu imati u potpunosti negativan uticaj na meduljudske odnose u kolektivu
smatra 6 ispitanika (4 muskarca i 2 Zene), da u izvesnoj meri mogu imati uticaja smatraju 3 Zene.
Da ne mogu imati uticaja smatra 1 muskarac.

O Muskarci

Fene BZene

Muskarci
(Ve T

Znacajno Uti¢e malo Ne utice
utice

Grafikon 11. Da 1i dobar menadzment ljudskih resursa uti¢e na unapredenje poslovanja
hotela.
Izvor: Autor

Da dobar menadZment znacajno uti¢e na unapredenje poslovanja smatra 8 ispitanika, od
¢ega je 4 zena 1 4 muSkaraca. Da ne uti¢e smatra smatra 1 Zena, dok jedan muskarac smatra da
utice malo.
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VIl. ZNACAJ INFORMACIONIH SISTEMA U HOTELSKOM
POSLOVANJU

Vaznost 1 funkcija branse informacionih kompjuterskih tehnologija za drustveni porast,
prosparitet 1 napredak ljudi i1 ljudskih resursa prelazi njen udeo u drustvenom bruto proizvodu
drzave i koli€¢ini ljudi koji su zaposleni.

Sektor informacione kompjuterske tehnologije je osnovna aktivnost infrastructure,
gledaju¢i na to da koriS¢enje informacionih sistema je nezaobilazno i da je to zahtev i
kvalifikacija za povecanje i razvoj uspeha 1 produktivnosti kompletnog drustva, za delotvornost,
razumljivost i1 razloznost uprave drzave kao i postizanje boljeg stepena zivota gradana. Svime
ovim je odreden stepen i nivo nadmetanja drzave u svetu, kao i njena nezavisnost i
samoodrzivost®".

Istovremeno, informacioni kompjuterski sistemi su od izuzetno velikog znacaja za zemlju 1
za sam njen identitet.

Bransa informacionih kompjuterskih sistema je prisutna i od izuzetno velikog je znacaja za
drzavu. Bransa informacionih kompjuterskih sistema je globalizovana i na nju uti¢e jak
komparativan i kompetetivan nastrojen pritisak u svetu te je od velikog znacaja da se
domesticijalni sector informacionih kompjuterskih tehnologija sa uspehom odrzava sa
konkurentno$¢u ostalih drzava, jer bi u suprotnom doSlo pod pitanjem tehnicka kvalifikacija
kompletne nacije, te to moze dovesti do zaostatka i gubitka radnih mesta. 1z toga proizilazi da
intres za mesto i poziciju, kao i za progres i poboljsanje industrije informacionih kompjuterskih
sistema treba da ima pogodnu udobnost drzavnih tela. Povrh toga, bliska proslost pokazuje da
neslaganje u stepenu uspesnosti upotebe informacionih sistema prikazuju se diference u stopama
povecanja i prospariteta u drzavama.

U danasnje vreme dosta se daje na sektoru informacionih komunikacionih sistema koja
predstavlja jednu od osnovnih prednosti kad je u pitanju konkurentnost kompletnog drustva i
generacije radnih mesta, gledajuci na to koliko je Amerika u tehnoloskoj prednosti u odnosu na
Evropsku uniju. Informacioni komunikacioni sistemi sadrze 2 dela, a to su informatika i
telekomunikacije, koje imaju od velikog znacaja razliku, iako se one podrazumevaju kao jedna
industrija. Gledaju¢i telekom sektor, gde se radi o duopolnom (oligopolnom) trzistu, trziste je
izriCito rastresito sobzirom na to da se radi o kompanijama koje se ne nalaze u domacem
vlasnis$tvu kod industrije informacione tehnologije gde postoji preko 2000 preduzeca 1 gde preko
10 ima vise od 100 radnika.

Ispred nas se nalaze mreZe Sirokog luka 1 Internet of Things. Koli¢ina podataka svakog
poslovanja 1 koli¢ina aparata se konstantno 1 eksponencijalno razvija te se moze zakljuciti da
tehnologija ima klju¢nu ulogu u svakom poslovanju. To dovodi do daleko izvodljive promene pri
metodama ponude i primene informacionih sistema gde se moze dovesti do zakljucka da uticaj
globalizacije se razvija kao i koncentracija i udeo u industriji informacionih kominikacionih
tehnologija. Temeljno se menjaju trenutni biznis uzori i obrasci i pojavljuju se novi igraci, te
veliki broj nestaje. TehnoloSkoj evoluciji se treba pametno akomodirati jer je ne moguée na to

81 Prilagodeno prema: Njegos§ A., (2010)., Informativni sistemi u turistickom pslovanju, Univerzitet Singidunum,
Beograd.



uticati. Potrebno je postaviti pitanje koji je znacaj za domacu industriju i zaposlene u njoj imaju
svetski davaoci usluga i na to pronaci reéenjesz.

Industrija informacione tehnologije je raznolika kategorija i u njenom okviru se mogu
pronac¢i potkategorije kao na primer prodavci, integratori sistema, ljudi koji primenjuju
internacionalne softverste solucije, specijalisti za planiranje sredstava i ljudstva u kompanijama,
programeri primena u radunovodstvu, programeri aplikacija za mobilne telefone, itd®.

Svaka od ovih grupa preduzeca ¢e biti izlozena specijalnim ispitima. Te je od velikog
znacaja obratiti paznju da se uveca broj radnih mesta programera i IT strucnjaka u drzavi.

Treca determinanta se 0dnosi na planiranje, projektovanje planova i sistema unutar drzavi.

U danaSnje vreme, domesticijalne kompanije informacionih tehnologija nisu dovoljno
kompetitivne kad su u pitanju off-shore usluge informacione tehnologije kad je re¢ o velikom
programiranju. Takode, kad se radi o izvodenju obimnih kompleksnih planova na inostranom
trziStu, domace kompanije informacionih tehnologija su isuvise male. Tamo gde su domace IT
kompanije kompetitivne su visoko stru¢ni projekti manjeg obima, koje domace kompanije izvode
kao podizvodaci vecih stranih kompanija. Domace IT kompanije su usavrsile svoje sposobnosti i
mogucnosti projektujuci za najvece domace IT kompanije te preduzeca sa mastovitim planom
programa koja pocinju poslovanje dobijaju priliku, na domaéem trzistu potrebno je dostignuti
man day cene iz razvijenih drzava da bi bili konkurentni.

Uporedujuci rezultate i dostignuéa na domacem trzistu, ovo je i dalje skromnije kada se
pravi komparacija sa drzavama priblizne veli¢ine. Od velikog je znacaja princip razvitka
industrije infromacionih tehnologija kao i1 drzavna politika koja odgovara istoj, da bi se povecao
udeo i doprinos industrije informacionih tehnologija povecanju drustvenog proizvoda i da bi se
uvecao broj radnika. Ne postoji tolika efikasnost na mikronivou koja je u moguénosti da nadjaca
uticaj neadekvatne politike industrije, odredenih trendova i drzavnih regulacija. Jasno je da je
drzava ta koja sprovodi politiku informacione tehnologije i strategiju industrije, definise
institucijalne regulacije i opSte uslove menadzmenta, kontrolise sistem obrazovanja pa se na taj
nacin drZzavna diplomatija promoviSe sopstvena industrija u inostranstvu®*,

Osnovne shvrhe i namene evolucije turizma u Srbiji su®:
= intenziviranje celokupnog rasta putem kompletnijeg upotrebljavanja raspolozivih
nosivosti
= znacajno vaznija pojava Srbije na inostrano trziste
= ostvarivanje prilika za nastavak razvitka domicilnog turizma
= napredak celokupne organizacije radi efektnijeg rukovodjenja razvitka u turizmu
= izgradnja poslovnog okruzenja koji inicira ulaganja u turizam

82 Inkpan Gary., (2002)., Information Technology for Travel and Tourism, Longman, London, str. 387.

8 Nagelkerke, N.J.D. (1991) “A note on a general definition of the coefficient of determination.” Biometrika 78:
691-692.

8 Nagelkerke, N.J.D. (1991) “A note on a general definition of the coefficient of determination.” Biometrika 78:
691-692.

8 Cerovi¢, S., Culi¢, L., (2010)., Osnove razvoja turizma Srbije - strategijski pravci. U: Unapredenje turizma kao
faktor razvoja privrede Republike Srbije: zbornik radova (str. 22-34), Beograd, Institut za medunarodnu
politiku i privredu. Str. 25.



7.1. Uloga informacionih sistema u hotelijerstvu

Kao jedan od bitnih elemenata poslovanja turisticke privrede predstavlja primena
informaciono komunikacionih tehnologija (ICT) i prisustvo na internetu a veb sajt predstavlja
jednu od glavnih kompenenti ove primene.

Prisustvo na internetu i primena ICT u svakodnevnim poslovnim aktvinostima su nesporno
od bitnog znacaja za uspesno poslovanje privrednih subjekata.

Turizam kao privredna grana sa prioritetom na usluge je posebno zavisna od internet
tehnologija. Kvalitetno realizovan veb portal predstavlja osnovu za dalje uspe$no prisustvo na
trziStu. Veb portal turistickog centra svima donosi korist. Osnovni akcenat treba staviti na
azurnost i dodavanje novih, interesantnih servisa koji ¢e privuéi i zadrzati paznju posetilaca.

Pretraga turistickih ponuda se vrsi preko razli¢itih uredaja, te turisti pretragu hotela 1
destinacija mogu pretrazivati preko tableta, kompjutera, mobilnih telefona, 2015 godine 8je
zabeleZeno da su rezervacije hotela vriene vise preko mobilnih telefona nego preko kompjutera™.

U ugostiteljstvu i u turizmu, mobilni telefoni su od velikog znacaja. Ljudi racunare koriste
dok rade a tablete i mobilne telefone koriste za slobodno vreme, odmor i provod pa tako i za
pretrazivanje turisti¢kih aranzmana i hotela i planiranje rekreacije, razonode i odmora.

Jos 2010 godine Stiv Dzobs je sagledao stvari i procenio da ce mobilni telefoni preovladati
kompjutere i zauzeti prvo mesto. Svakodnevno se povecava koli¢ina rezervacija sa mobilnih
telefona u turizmu®’.

Od velikog je znacaja da sajtovi za mobilne telefone budu prilagodeni, optimizovani i
usavrSeni da bi posetioci olako dobili i pronasli sve njima potrebne informacije, da nebi bilo
potrebe da se uveliCava tekst, da se fotografije podeSavaju i da bi sajt u potpunosti bio
funkcionalan i zadovoljavaju¢ za potrosace.

U danasnje vreme ocekivano je od strane turista da posecuju kvalitetne sajtove, bilo da je u
pitanju sajt turistiCke agencije ili hotela, ne vezano od toga da 1li ga posecivali sa tableta,
kompjutera ili mobilnog uredaja, njihova oéekivanja su da u najkrac¢em periodu dodju do njima
potrebnih informacija kao $to su rezervacije, slike hotela, slike turistiC¢kih destinacija, mapa,
kontakt osoba i ostalog njima relevantnog.

Ukoliko ljudi vide da sajt nije dovoljno uredjen i optimizovan, taj sajt neée zadrzati
klijentelu ve¢ ¢e je preuzeti konkurencija. Prema odredjenim statistikama, 61% ljudi koji vrsi
pretragu preko mobilnih telefona napusti neoptimizovan sajt za svega par sekundi.

Dakle, razlika i odlika izmedju azuriranog sajta i neazuriranog sajta je razlika izmedu
ostvarene rezervacije i neostvarene rezervacije.

8 Prilagodeno izjavi: Stiv DzobeVerujemo da ce nastupiti novo veliko doba personalnih kompjutera u kom ce oni
biti cvoriste svih uredaja”. (Time, januar 2002).

87 Prilagodeno izjavi: Stiv Dzobe: Verujemo da ¢e nastupiti novo veliko doba personalnih kompjutera u kom ée oni
biti ¢voriste svih uredaja”. (Time, januar 2002)



0 Optimizovan sajt

@ Ne optimizovan sajt

Grafikon 1. Graficki prikaz optimizovanog i neoptimizovanog sajta.
Izvor: Autor

Bez optimizovanog sajta neuspeh je zagarantovan i sve dodatne investicije i napori bi bili
bespomoéni. Dakle, izliSno je ulagati finansije, vreme i brigu u socijalne mreze i onlajn
reklamiranje sve dok se ne aZurira sajt za mobilne telefone.

Izrazito mali broj turista bi se odlu¢io da instalira aplikaciju samog hotela da bi video
sadrzaje istog. Veca je verovatnoca da ljudi koji su u potrazi za hotelima i destinacijama
instaliraju aplikacije za mobilne uredaje kao Sto su Booking.com ili TripAdvisor.

Internet nastavlja ekspanziju u svetu. Nepunih 60% evropske populacije redovno pristupa
internetu od kuée ili sa posla, a vise od 77% stanovnistva Severne Amerike koristi internet®.

Prema® aktivnosti i mogucénosti koje pruza, internet ¢e nastaviti da igraju vaznu ulogu za
kupovinu turisti¢kih proizvoda i usluga. Dostupnost turistickih informacija o destinacijama
omogucavaju turistima i korisnicima interneta da uporede Siri asortiman turistickih proizvoda i
usluga.

Moguénosti interneta su nesagledive i dovele su do povecanja on-line rezervisanja™.

Istrazivanja® koja sprovodi Evropska Unija (EU) ukazuju da elektronsko poslovanje i
informaciono komunikacione tehnologije (ICT) na privredu EU vrSe znacajan uticaj i
transformi$u samo poslovanje privrednih subjekata.

Grane ili sektori privrede EU gde su ove promene i transformacije najizraZenije u;

8 1CT and e-Business in the Tourism Industry”, Sector Report No 8/2006, The European Commission, 2006
http://www.ebusiness-watch.org/studies/sectors/ tourism/documents/Tourism_2006.pdf
8 ICT and e-Business in the Tourism Industry”, Sector Report No 8/2006, The European Commission, 2006
http://www.ebusiness-watch.org/studies/sectors/ tourism/documents/Tourism_2006.pdf
% ICT and e-Business in the Tourism Industry”, Sector Report No 8/2006, The European Commission, 2006
http://www.ebusiness-watch.org/studies/sectors/ tourism/documents/Tourism_2006.pdf

% Hannes Selhofer, Stefan Lilischkis, Hasan Alkas, Peter O'Donnell., (2010)., ,,ICT and e-Business for an
Innovative and Sustainable Economy”, 7th Synthesis Report of the Sectoral e-Business Watch, European
Communities

http://www.ebusiness-watch.org /key_reports/documents/EBR09-10.pdf.
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= sektor pruzanja ICT usluga,

= turizam,

= finansijske usluge,

= knjigovodstveno-poslovne usluge,
= jzdavastvo i

= Jogistika.

Informaciono komunikacione tehnologije kao tehnologije opSte namene omogucavaju
inovacije kako na samim proizvodima tako i na poslovnim procesima.

Na primer, prema93 prosecan broj novih ili znac¢ajno poboljsanih (inoviranih) proizvoda i
usluga po kompaniji u sektroru turizam u EU za 2009. godinu je oznosio 32 i od tog broja, 53%
inoviranih proizvoda i usluga su u direktnoj vezi ili omoguceni zahvaljujuéi primeni ICT. Ili,
prosecan broj inovativnih procesa u sektoru turizam je bio 35 po kompaniji, uglavnom zbog
primene ICT (76% inovativnih procesa je omoguceno ili je u direktnoj vezi sa ICT).

Trend rasta koriS¢enja interneta od strane preduzeca prisutan je i u Republici Srbiji.

Prema®, u 2010. godini 97,8% kompanija koristi kompjutere u svom rukovodstvu i
menadzerskom poslu. Medutim, procenat kori§¢enja kompjutera u sektoru ugostiteljstva je 100%
Sto je iznad proseka, internet priklju¢ak ima 96,8% preduzeca gde je zabelezeno povecanje od
6,2% uporedujuci sa 2007. godinom.

Istim istrazivanjem® ustanovljeno je da je 2010. godine 67,5% preduzeéa koje ima internet
prikljucak imalo i sopstveni veb sajt. U sektoru hoteli, kampovi i durugi smestaj za kraci boravak
ovaj procenat iznosi 81,8% - takode iznad proseka.

Dominantna su mala i srednja preduzeca (MSP) u turizmu, ¢ak 99% njih. Gledajuci prihode
odredenih evropskih drzava, treba uzeti u obzir Englesku, Nemacku, Francusku, Italiju 1 gpaniju,
one imaju najvece dobitke od turizma, mada takode treba uzeti u obzir drzavu kao sto je Austrija
koja je jedna od drzava vrlo aktivno ume$ana u vode svetskog turizma®.

ZabeleZen je ozbiljan porast u turistiCkom sektoru kod novih ¢lanova Evropske unije kao 1
kod njihovih kandidata, kako u domicilnom tako i u inostranom turizmu. U 2004. godini drZave
sa manje razvijenim trzistem u odnosu na trziSte zapadne Evrope su imale vidljiv uspeh a to se
odnosi na Litvaniju, Estoniju, Cesku, Bugarsku, Rumuniju I Sloveniju97.

% Hannes Selhofer, Stefan Lilischkis, Hasan Alkas, Peter O'Donnell., (2010)., ICT and e-Business for an
Innovative and Sustainable Economy”, 7th Synthesis Report of the Sectoral e-Business Watch, European
Communities

http://www.ebusiness-watch.org /key_reports/documents/EBR09-10.pdf.

% Hannes Selhofer, Stefan Lilischkis, Hasan Alkas, Peter O'Donnell., (2010)., ICT and e-Business for an
Innovative and Sustainable Economy”, 7th Synthesis Report of the Sectoral e-Business Watch, European
Communities

http://www.ebusiness-watch.org /key_reports/documents/EBR09-10.pdf.

% Vukmirovié Dragan, Pavlovi¢ Kristina, Sutic Vladimir., (2010)., ,,Upotreba ICT tehnologija u Republici Srbiji,
20107, Republicki zavod za statistiku Srbije, Beograd.

% Vukmirovi¢ Dragan, Pavlovi¢ Kristina, Sutic Vladimir., (2010)., ,,Upotreba ICT tehnologija u Republici Srbiji,
20107, Republicki zavod za statistiku Srbije, Beograd.

% Svetska turistitka organizacija (WTO)

97 Svetska turisti¢ka organizacija (WTO)



Kriticka analiza uticaja primene savremenih tehnologija na turistiCkom trzi$tu na umanjen
uCinak Cinilaca je postupak globalizacije koji je pod velikim uticajem informaciono
komunikacionih tehnologija koje doprinose prostorno - vremenskoj konvergenciji.

Zahvaljujuéi ubrzanom razvoju i primenom najnovijih teghnologija, doslo je do promena
uslova zivota a na taj nacin se i globalizovalo trziSte, a samim tim je doSlo do drugog nacina
rezervisanja i kupovine turistickih aranzmana, pa je zbog toga doslo 1 do smanjenja “posrednika”
u turizmu. Metodom multiple logisticke regresije a zbog promenjenih uslova zivota se dokazuje
da je doslo do minimiziranja posrednika na trziStu turizma, gde se “promena bookinga” uzima
kao zavisna promenljiva. Anketirana lica su dala svoje misljenje i predvidanje o tome na koji
nacin se promenila vrsta “bookinga” i to u minimum zadnjih 5 godina, a ovaj duzi vremenski
period je uzet da bi se dobio Sto ta¢niji rezultat (da bi izbegli razne uticaje kao Sto je kriza na
druétvo)gg.

U poslednjih 5 godina, na osnovu istrazivanja promene obima bookinga, zakljuceno je da
60 odnosno 73,2% ispitanih ljudi od ukupnih 82 misli da je booking smanjen dok ostalih 12
odnosno 14,6% misli da je uvecéan.

B Booking
smanjen

B Booking
povecdan

Grafikon 2. Promena obima Bookinga u poslednjih 5 godina.
Izvor: Autor

Dejstvo savremenih tehnologija na promenu uce$ca 1 uloge €inilaca na turistickom trzistu
odreduje se kao samostalna promenljiva.

Efektat uticaja primene savremene tehnologije na umanjeno aktivno ucesce turistickih
agencija meri se putem vezbanja, obuke i spreme radnika sa namenom upotrebe savremenih
tehnologija, da znaju i budu sposobni da upotrebe savremene tehnologije kod zaposlenih u
turistickim agencijama.

7.2. Informacioni sistemi za upravljanje ljudskim resursima

HRIS, koji je takode poznat kao ljudski izvor informacija sistema ili sistema za upravljanje
ljudskim resursima (HRMS), je u osnovi presek ljudskih resursa i informacionih tehnologija kroz
HR softvere. Ovo omogucava da se HR aktivnosti 1 procesi deSavaju elektronskim putem.

% Knowles, T., Diamantis, D., EI-Mourhabi J.B., (2001)., The Globalization of Tourism & Hospitality: A Strategic
Perspective, 2nd Edition. Continuum, London. Str. 222.

% Svetska turistitka organizacija (WTO)
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Drugacije re¢eno, HRIS se moze posmatrati kao nacin, pomocu softvera, za mala i velika
preduzeca da brine o velikom broju delatnosti, kao i one koje se ne ti¢u ljudskih resursa,
upravljanja, racunovodstva i platnog spiska. HRIS omoguc¢ava kompaniji da efikasnije planira
svoje troskove HR, kao i1 da njima upravlja i kontrolise ih bez potrebe da se izdvoji previse
resursa prema njima.

U ve¢ini situacija, HRIS ¢e takode dovesti do povecanja efikasnosti kada je u pitanju donosenje
odluka u HR. Odluke koje bi takode trebale da povecaju kvalitet kao rezultat toga,
produktivnost zaposlenih i menadzera treba da se poveca i postane efikasniji.

Termin HRMS se ponekad koristi kao sinonim za HRIS (ljudskih resursa informacioni sistem),
ve¢ HRIS je zaista jedna vrsta HRMS. Funkcionalno, medutim, nema stvarne razlike u vrsti
sistema. U jednom trenutku, HRMS je viSe kompletno automatizovano reSenje za upravljanje
ljudskim resursima nego softvera ozna¢en kao HRIS ili ¢ak HCM, ali rebrending mnogih
kompanija je radeno na tome da se razliciti softverski naslovi uopste ne razlikuju.

Izbor HRMS da rukuje HR aktivnostima je zastitni znak modernog drustva, postoji nekoliko
uspesnih kompanija u bilo kojoj industriji koji nemaju neku vrstu automatizacije u mestu za HR
zadataka. Mobile pristup je dodatno radilo za transformaciju pejzaza HR, stavljajuci informacije i
upravljanje zadacima na ruke radnika i menadzera. HRMS je pomogao da efikasno razbije
birokratija i "poravna" mnoge organizacije.

Funkcija odeljenja ljudskih resursa obuhvata istoriju zaposlenih pracenje, vestina, sposobnosti,
plate i dostignu¢a. Zamena odredenih procesa sa razli¢itim nivoima HRMS sistema mogu
distribuirati odgovornosti za upravljanje informacijama, tako da vec¢ina prikupljenih informacija
nije striktno delegovana ljudskim resursima. Omogucavajuci zaposlenima da azuriraju licne
podatke 1 obavljaju druge poslove, podaci ¢uvaju precizniji 1 stru¢njaci za ljudske resurse nisu
zastoju.

Svaki modul obavlja posebnu funkciju u okviru HRMS koji pomaze u prikupljanju informacija ili
pracenje.
HRMS moduli mogu pomo¢i sa'®:
= Upravljanjem platnog spiska
» Regrutovanjem i socijalizacijom
= Prikupljanjem, skladiStenjem 1 pristupom informacijama zaposlenih
= Evidencijom prisutnosti i pra¢enje odsustvovanja
* Procenom ucinka
= Prednosti administracije
= Upravljanjem ucenja
= Samoposluzivanjem zaposlenih
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= Planiranje zaposlenih
= Analitikom i infromisanim donosenjem odluka

Pre nego $to kompanija donese odluku o izboru reSenja HRMS, vazno je da menadzment tim
identifikuje potrebe kompanije, njenih procesa, i ciljeva oba dugoroc¢no i kratkoro¢no. Bitno je za
uspeh projekta da se duboko uklju¢e HR stru¢njaci u procesu. U zavisnosti od veli¢ine i strukture
drustva, moze biti korisno imati sastanak za celu organizaciju ili da se izaberu predstavnici iz
svakog odeljenja kako bi razgovarali o ciljevima i opcijama HRMS.

Sigurnost je izuzetno bitna kada se radi o izboru sistema za upravljanje ljudskim resursima.
Informacije ¢uvane u HRMS su veoma osetljive, ukljucujuci i vlasnicke podatake preduzeca i
koli¢ine licnih podataka o zaposlenima. Od sustinskog je znacaja da kompanije izaberu reSenje
koje upotrebljava metod siguran prenos, kao $to je SSL koji Sifruje podatke kao $to prenosi
podatke preko interneta.

Unutrasnja bezbednost je takode kriti¢na; informacije treba ¢uvati od lozinki koje imaju
varirajuée nivoe pristupa u odnosu na ono $to je potrebno za radno mesto. Dok vec¢ina kompanija
sada omogucava zaposlenima da pristupe delovima HRMS reSenja, zaposleni moraju da shvate
znacaj ocuvanja integriteta sistema i zaStite bezbednosti informacija koje sadrzi (to jest ne
deljenje lozinka). Mere zastite treba da budu na mestu da brzo blokiraju pristup sistemima kad
zaposleni prekine radni odnos.

Odabir i primena odgovaraju¢ih HRMS za kompaniju moze da napravi veliku razliku za buducéi
rast 1 uspeh. lako je moguce da se ru¢no brine o HR funkcijama, automatizovani sistem moze da
pomogne i da podigne nivo produktivnosti i moze da promeni na¢in na koji kompanija ima
percepciju u savremenom trziStu. Vazno je zapamtiti da ovi sistemi nisu "jedna veli¢ina odgovara
svima", medutim, kako se svaka kompanija razlikuje, tako su sistemi dostupni na trzistu koji se
mogu izabrati.

7.3. Moduli HRIS sistema

HRIS nikako nije novi fenomen - naprotiv, HRIS tehnologija je ve¢ godinama prisutna. Tek
nedavno, su ljudi poceli da shvataju ozbiljne prednosti koje sistemi nude. Skoro svaki posao
moze da podnese da dobije nesto u oblasti efikasnosti i operativne kohezije, i informacioni
softver ljudksih resursa je dizajniran da pruZzi upravo ta poboljsanja.

Takode pomaZe, HR softver prodavci su izlazili sa sve ve¢im 1 boljim ponudama. Razvoj
tehnologije omoguc¢ava HRIS da obavlja zadatake koje niko nije mogao ¢ak ni da sanja kada su
sistemi prvi put predstavljeni. Kada se uzme u obzir upravljanje talentom: HRIS pomaze
kompanijama da pojednostavi proces zaposljavanja, formulisanja bolje strategije zaposljavanja i
smanjenja vremena da zaposli, §to dovodi do poboljSanja u kvalitetu radnika angazovanih 1,
samim tim, poboljSanje u kvalitetu poslovanja u celini. HRIS unapreduje menadzment modul, u
meduvremenu, to je legitimna revolucija za one koji jo§ uvek rade posao ru¢no. Sa HRIS, izvrs$ni
direktori mogu pratiti niz razli¢itih planova pogodnosti, elektronski postaviti odredene uslove, i



trenutno izracunati troSkove 1 detalje. Lista se nastavlja - saglasnosti za upravljanje Stiti
poverljive informacije zaposlenih, zaposljavanje prati aplikanata i analize dostupne pozicije.
Jednostavno rec¢eno, HRIS postoji da bi olaksao posao, da brine o rutinskim administrativnim
zadatcima kako bi se moglo fokusirati na viSe bitnih pitanja.

Podrazumeva se da ne postoje dva HR softverska reSenja koja su potpuno ista. Ipak, postoji
standardni set osnovnih funkcija za koji se svaki HR sistem ocekuje da pruzi. Najces¢i su

slede

7:101.
Cl .

Regrutovanje

Modul zaposljavanja treba da obavi sve svoje unutrasnje forme popunjavanja i
autorizacije procesa; omogucava menadzerima ili HR da postave reklame i prate¢u
dokumentaciju na onlajn, nude prac¢enje kandidata. Takode moze biti funkcionalan za
odgovarajuce kandidate kada upraznjeno mesto postane dostupno.

Socijalizacija

Menadzeri i HR osoblje prolaze kroz socijalizaciju i indukcijsku proceduru u organizaciji.
Novi regruti se predstavljaju potrebnim ljudima i samoj organizaciji. Mogu biti
automatska obavestenja sa odgovaraju¢im odeljenjima za pitanja kao §to su pristup
zgradi, korisnicki nalog, kontrola pristupa. Neki moduli socijalizacije povezani su sa
performansama i upravljanjem talentima.

Platni spisak

Modul Plate prikuplja informacije vremena zaposlenih i prisustva iz baze podataka,
obracunava poreze i druge olakSice, i automatski generiSe platu prema izvrSnom diktatu.

Upravljanje vremenom i radom

Upravljanje vremenom i radom modula analizira informacije o radu zaposlenih / vremenu
tako da rukovodioci mogu precizno upravljati resursima rada. Ovo obi¢no dovodi do
smanjenja troSkova rada i bolje razumevanje funkcija rada. Automatizacija procesa
ocjenjivanja, snimanje i pracenje ciljeva i zadataka, ovaj modul treba da obuhvati svoj
okvir kompetentnosti, standarde za posao i druge relevantne sisteme.

Prednosti Administracije
Modul prednosti administracije omogucava izvrSnim licima da jednostavno posmatraju i

upravljaju uces¢em zaposlenih u razli¢itim programima pogodnosti koje nudi kompanija.
Pojedini moduli ¢ak imaju kapacitet samo-servis koji omogucava zaposlenima da pristupe
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njihovim prednostima, preispitaju svoje opcije programa, i lako se upisu u planove za koje
ispunjavaju uslove. Ovaj modul treba da upravlja i prati primanja zaposlenih, zdravstveno
1 penzije, pakete socijalne pomoc¢i, praéenje mogucnosti upisa i sve finansijske
implikacije.

Upravljanje ljudskim resursima

Modul upravljanja ljudskim resursima sastavlja sve poslovno radne snage podataka,
omogucavajuci rukovodiocima da pratite detalje o zaposlenima, kao $to su kontakt
informacije, stanje obuke, razvoj vestina i beneficije i kompenzacije programa. Pre svega
to je funkcija planiranja, ovaj modul je blisko povezan sa vremenom i prisustvom. Sli¢no
tome, u realnom vremenu funkcionalnost moze da ukljuci poveyanost drugih poslovnih
inteligentnih Sistema kao Sto su ERP 1 CRM.

Odsustvo i upravljanje odsustvom

Automatizovani nacin za dodelu, bukiranje, odobravanje, evidenciju za odsustvo sa
radnog mesta, bilo za odmor, bolest, porodiljsko odsustvo. Zahtev i process odobravanja
su pojednostavljeni i rezultati su ukljuceni u timski kalendar.

Ucenje 1 razvoj

Cesto koristeéi rezultate procesa upravljanja u¢inkom kao polaznu tacku, ovaj modul
moze da proizvede pojedinacne planove obuke za osoblje, da se bavi rezervacijama (ya
trening kurseve ili druge opcije za ucenje), 1 upravlja nastavkom procesa evaluacije 1
povratnih informacija, dok prati troSkove obuke u odnosu na budzetska sredstava.

Upravljanje talentima

Fokusiranje na identifikovanju osoba sa potencijalom, ovaj modul treba da pomogne u
uspostavljanju talenata sa specificnim ulogama 1 planiranje sukcesije. Linkovi ka
zaposljavanju, ucenju, razvoju i upravljanju u¢inkom treba da budu neprimetni.

HR analitika

Cesto registrovana kao funkcija u drugim modulima, HR analitika obezbeduje
izveStavanje mogucnosti (Cesto u obliku biblioteke HR metrike i merila) procene i analize
prikupljenih podataka koje su sacuvane sa HRMS da obezbedi strateski i prediktivan uvid
da moze da se koristi za vodenje poslovne strategije organizacije.



= SamoposluZzivanje zaposlenih

Jedan HRIS moze uciniti ¢udo kada je u pitanju rasveta i administrativno optereéenje za
biznis odeljenja za ljudske resurse. Ali HRIS nije stvoren samo za dobrobit upravljanja.
HRIS takode otvara vrata na potpuno novi nivo zaposlenih samoposluzivanja,
dozvoljavajuéi radnicima da pristupe korisnim alatima i osnovnim podatcima kori§éenjem
povezanih baza podataka sistema.

Na primer, gledajuc¢i ambicioznog zaposlenog zeljnog da izgradi svoj put u drustvu. Sa
HRIS, radnik se moze lako prijaviti na sistem za pregled unutrasnjih otvorenih polozaja,
da podnese prijavu, i da proveri stanje podnetih zahteva u slobodno vreme. Takode treba
uzeti u obzir zaposlenog koji se nedavno zaposlio, da ne bi bilo nereda na stolu HR
predstavnika, radnik moZze samostalno da azurira svoj kontakt i informacije, logovanjem
na HR system 1 donoSenjem neophodnih promena. Svakako uvek postoji dostupnost
onlajn upisivanja, koja omogucéava zaposlenima da se jednostavno prijave i pregledaju
opcioni plan za njih, te nebi bilo potrebe za zakazivanjem sastanka sa ekspertom koji ima
mnogo drugog posla da obavi.

7.4. Primenjeni HRIS sistemi u hotelijerstvu

U toku biranja informacionih sistema koji se koriste u hotelu i bilo kom ugostiteljskom objektu,
treba analizirati razlicite faktore kao Sto su na primer trziste, turisti koji obilaze doti¢no trziste,
razlog posete trzista, veli¢ina objekta, tip objekta i usluge koje se pruzaju u objektu. Nakon
uradene analize se odabira informacioni sistem koji najvise odgovara odredjenom ugostiteljskom
objektu.

Osnovne sadrzaje posmatramo putem prvenstva Koje reSenje dovodi za neke izvrSne
funkcije koje se ogledaju u tome da prodajno odeljenje uvidi napredak karakteristike i istoriju
osoba, organizacija poslovanja sa klijentima, kao i delatnosti, upis narudzbina i generisanje
zaliha. Postupci prodaje su kompletno automatizovani (projektovanje, testiranje ciklusa prodaje,
delegacija zaduzenja i obaveza, celokupno 1 opSirno obavestavanje).

Servis za oslonac olako vrsi rukovodenje tuzbi, odredenim promenama, izveStavanjem,
reSavanjem poteSkoca, ostvarenjem ponuda, menadzmentom pogodbi i sporazuma, sprovodenjem
odredenih kampanji na osnovu lista marketinga, koris¢enjem skriptovanja i automatskog odabira.

Odeljenje marketinga efikasnije 1 efektnije vrsi preparaciju kampanja, razvrstavanje trZista,
menadzmentom prilikama 1 pravljenjem baze predmeta za marketing. Rukovodioci
upotrebljavaju sistem za izveStavanje koji je opSiran i lak za upotrebu da bi se efikasnije imao
pregled kompletne organizacije i da bi se odluke donele bazirane na bitnim indikatorima i
smernicama.

Stru¢njak informacione tehnologije moze spojiti CRM aplikaciju koja dozvoljava da se
zavedu kontakti, registruju kontakti, rezervise smestaj, obezbedi transport i obezbede dopunske
usluge, sa dostupnim i raspolozivim sistemima, ERP-om i PMS-om, kao i §to mogu upotrebiti i
primeniti produzetke za mobilne telefone. Internet trgovina funkcionalnostima rukovodi se
dobavljanjem, obuhvata aplikacije business to business (B2B) i business to consumer (B2C).



Customer Relationship Management je pojam na turistickom trzistu gde elektronsko
poslovanje ima mogucnost izuzetnog razvoja i gde personalna veza sa potrosacem i izbor ponuda
jesu klju¢ uspeha. Pod CRM se podrazumevaju sva glediSta deSavanja organizacije sa
potrosac¢ima ukljucujuci usluzne aktivnosti i prodaju. Ova tehnologija se upotrebljava da bi se
procesi koji imaju uticaja na vernost potrosaca, ponudu usluga i usmeravanjem kvaliteta. CRM je
vrsta politike u organizaciji koja olakSava da se odnosi potrosaca izgrade na duge staze i da se
profit uveéa pomocu adekvatnog menadzmenta i upotrebe strategije upuéene potrosacima. Da bi
poslovanje bilo besprekorno i uspesno, zelje kupaca bi trebale da budu prihvac¢ene kako bi se
njihovo zadovoljstvo poboljsalo i popelo na §to viSi nivo, te bi na taj nacin osnovni cilj bio
ispunjen, trosSkovi bi bili optimizovani a profit uvecan.

Dve osnovne stavke u hotelskom sistemu su Computer Reservation Systems (CRS) i
Property Management Systems (PMS) koje imaju funkciju da prate istoriju potrosaca i rukovode
prihodima poslovanja'®.

Hotelski CRS unutar hotelskih paketa za menadzment hotela ima podatke koje su sa¢uvane
u istorjiji gosta. Informacije sacuvani u istoriji gosta ticu Se pola gosta, njihove starosti,
nacionalnosti, profesije, edukacije, brojeve privatnih kartica, i afiniteta gostiju.

Property Management System — upravljacki sistem, je sastavni deo rukovodenjem
hotelskog menadzmenta te posebni nuzni instrumenti trebaju biti obezbedeni zaposlenima u
hotelu prilikom obavljanja i izvrSavanja uobiCajenih 1 rednovnih aktivnosti ukljucujuci
rezervacije, prijave i odjave gostiju, menadzmentom smestajnih kapaciteta, racunovodstvene
poslove®.

CRS pruza pomo¢ hotel menadzerima u marketingu i prodaji na internetu. Ovo takode
stvara bolji sistem upload stope, dostupnost soba §to olakSava za razliCite kanale koriste¢i CRS da
bi se znao stvarni polozaj hotela.

CRS je hotelski rezervacioni sistem koji je konektovan preko kompjuterskog Sistema u
drugu mrezu sa jednog mesta koji je poznat kao centralna rezervacija sistema ili CRS koji
skladisti, distribuira 1 isplati informacije o hotelima, odmaraliStima 1 drugim smjeStajnih
kapaciteta Sirom interneta.

Postoje razli¢iti moduli u centralnom sistemu rezervacije (CRS) $to znaci da vlasnik hotela
ne treba da brine mnogo o rezervacijama jer ovaj sistem sadrzi'®:

= Rezervacija
Prvi 1 najvazniji predmet centralnog rezervacionog sistema je da sistem pruZzi bolji
rezervacioni sistem. Od kojih korisnici, putnicke agencije 1 online sajtovi mogu
kontaktirati hotel za rezervacije. Kontinuirano i automatsko azuriranje dostupnosti i cene
¢ine da bude sasvim jednostavana i udobna pristupna tacka da bi se vrsile rezervacije.

= Profil
Centralni rezervacioni sistem ima profil hotela koji je vidljiv onlajn za kupce i turisticke
agencije, ¢ineci ih da imaju informacije i da znaju o uslugama i drugim stvarima o hotelu
u pogledu usluga. Profil igra klju¢nu ulogu u privlacenju kupaca.

=  Grupe i blokovi

192 Njegus, A., Informacioni sistemi u turistickom poslovanju, Singidunum, Beograd, 2010. god, str.153
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Sistematski pristup od strane hotelskih menadzera na centralni sistem rezervacije daje
mo¢ da privuce vise kupaca. Kaze se da onlajn mehanizam radi na vidljivosti. Turisticke
grupe i blokovi deluju kao kanal u stvaranju bolje baze kupaca za hotele.

= Stope i kontrola na inventaru
Kroz CRS hotel menadzeri uvek znajusve sto se deSava u hotelskoj industriji i 0ko
hotelske industrije. Ovo definitivno daje prednost imati proveru stopama prostorija u
odnosu na konkurente.

= Globalni distributivni sistem interfejs
CRS povezuje hotel sa GDS i ¢ini vidljivost hotela medu hiljadama putnih agenata
razbacane Sirom sveta. Ovo daje jedinstvenu prednost preko koje moze hotel da poveca
svoju prodaju.

Uvod Property Management System-a (PMS) u ugostiteljski objekat, u ovom slu¢aju u hotel, ima
odredene beneficije kao §to su mnogo brze zavrSavanje zadataka, davanje ta¢nih informacija o
zauzecu, pravljenje baze podataka sa tacnim i §to potpunijim informacijama, lakSa moguénost
istrazivanja i lakSe planiranje, laksa isplata provizije agencijama i jasniji pregled kako regularnih
gostiju tako i lojalnih.

Osnovne uloge PMS-a su'%:

1. Efikasno rukovodstvo hotelskog menadZzmenta
» Efikasno projektovanje i donoSenje odluka (upravljanje hotelskim
menadZmentom, izjave i raporti o gostima, sobama, uslugama)
» Osnovni i glavni menadzment, rukvodstvo i provera poslovanja hotela
= Maksimalno vodenje ra¢una o poslovanju hotelskog magacina (nadgledanje
skladista, ulaz robe, provera robe, potvrde i otpremnice)
= Poslovi nadzora, ¢uvanja i servisiranje hotela (efikasno odrzavanje, gradevinski
radovi i zanatski radovi, higijena hotela)
= Rukovodstvo i menadZment kapaciteta (menadZment uredaja i aktivnosti unutar
hotela)
2. Poslovanje i rukovodstvo recepcije
= Ugodaj i pomo¢ gostima na recepciji (rezervacije i azurnost rezervacija,
rukovodstvo depozitom, ponistenje rezervacija, potvrde rezervacija, lista ¢ekanja,
blokiranje soba, docek, smestaj gostiju, odjava gostiju, obavestenja, usluge,
registracija neslaganja, ustanova racuna, davanje racuna, rezervisanje naknadnih
aktivnosti, iznajmljivanje prostorija, iznajmljivanje sportskih prostorija i hala,
iznajmljivanje opreme, pribora i slicno)
= Samousluzni kiosk (provera leta, odlaska, boravka)
3. Vodenje knjiga i raCuna
= Regulisanje blagajne hotela, vodenje knjiga u hotelu, potpora za poslovanje sa
razli¢itim valutama, multidimenzionalna analiza
4. Prodaja i reklamiranje
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= Prodaja hotelskih usuga i smestajnih nosivosti
= Rukovodstvo i menadZzment cena
= Upravljanje kampanjama
= Ketering, dogadaji
5. Rukovodstvo ljudskih resursa
= Vrbovanje i regrutacija kadrovskih ekipa, blagovremeni i aktivni kadrovi, trening i
sprema kadrova
6. Rukovodstvo gastro poslovanja
= Rukovodenje i reZiranje terminala, porudzbina, osoblja, postavljanja cena,
nacinima naplata.

Sa HRIS-om, odeljenje za ljudske resurse moze lako upravljati zaposlenima i podacima
zaposlenih u okviru kompjuterskog sistema, omogucavaju¢i im da preraspodele svoje energije u
pravcu vaznijeg sveukupnog cilja. Upotreba HRIS ¢e smanyjiti greSke za unos podataka, povecace
efikasnost poslovnih procesa, 1 pojednostaviti aktivnosti u okviru odeljenja za ljudske resurse,
¢ime se stvaraju nove mogucénosti za bolju analizu radne snage i na taj nacin, poboljsava
donosenje odluka medu ¢elnicima kompanije.

7.5. HRIS system hotela “Golden Inn”

Informacioni hotelski system hoji se koristi u “Golden Inn” hotelu je Diventa Property
Management System. Ovaj hotelski system je kupljen iz Hrvatske od firme iTi Computers d.o.o.

“DIVENTA PMS modul, programski je paket dizajniran za upravljanje smjestajnim objektima
kao $to su hoteli (ili grupe hotela), resort-i, boutique hoteli, apartmanska naselja kao i drugim
vrstama objekata namjenjenih pruzanju usluge organizovanog smjestaja. Modul u celosti
organizuje 1 kontroliSe poslovne funkcije prodaje i rezervacija, marketinga, front i back officea,
domacdinstva, kao 1 niz drugih funkcija karakteristi¢nih za savremenu odmoris$nu industriju,
osiguravajuci pri tom brzo i efikasno odvijanje operativnih funkcija kao pretpostavku znacajnim
uStedama resursa 1 povecanja prihoda. Posebno se istice integracija PMS modula s DIVENTA
Internet Booking modulom (web booking engine), kao i sa GDS/IDS sastavima nezaobilaznim
¢injenicama najbrze rastuceg kanala prodaje kapaciteta. PraCenjem sklonosti gostiju i dostupnim
informaijama o prethodnim boravcima, DIVENTA PMS modul (kroz svoj CRM deo) znac¢ajno
uti¢e na podizanje kvalitetne ukupne hotelske usluge. Jednostavno i intuitivno, graficki prikaz u
DIVENTA PMS modulu, podloga je kroz koju se rade sve dnevne aktivnosti recepcije,
ukljucujudi 1 poslove rezervisanja boravka. Posebna pozornost je posvecena brzom pruzanju
usluga prijave 1 odjave gostiju. Proces prijave gostiju potpuno je automatiziran koriStenjem
podataka koji su ve¢ upisani u bazu podataka u procesu rezervisanja smjestaja te integracijom
skeniranja putnih isprava. Sve spomenuto, garantuje maksimalnu efikasnost odvijanja poslovnog
procesa, a operateru ostavlja mogucnost da osnovni deo svog vremena posveti komunikaciji s
gostom.



Integracijom s ostalim DIVENTA modulima (Gastro, Racunovodstvo, Wellness, Maloprodaja),
DIVENTA PMS Modul osigurava trenutno terecenje racuna gosta, ali istovremeno kontrolise i
dopusta ili ne bezgotovinsko placanje, skladno trenutnom statusu racuna gosta.

Integracija DIVENTA PMS modula s racunovodstvenim modulima, pored ustede ljudskih i
materijalnih resursa, znaci izbegavanja greSaka koje su prateca i nezaobilazna pojava u primeni
reSenja koja nisu integralna, a uobicajna su ponuda na informatickom trzistu turistickih softvera.

Posebna pozornost u ovom modulu (kao i u celoj DIVENTI) poklonjena je ostvarivanju uvida u
podatke kao rezultat poslovnih aktivnosti korisnika. U tom smislu, pored niza standardnih
izvestaja, korisniku je na raspolaganju moguénost napredne analize podataka prodaje i ostvarenih
rezultata, kroz modul DIVENTA BUSINESS INTELIGENCE. Ovakav naéin izveStavanja i
koris¢enja podataka, predstavlja neophodnu podlogu brzom donosenju kvalitetnih poslovnih
odluka menadzmenta korisnika. Sigurnost rada i kroz ovaj modul, osigurana je putem sastava
dozvola i nadzora, koji §titi sastav od neautoriziranog pristupa uz istovremenu evidenciju svih
aktivnosti na sastavu.”'%

Zaposlenima su u hotelu “Golden Inn” postavljena anketna pitanja koja se ti¢u informacionog
hotelskog sistema “Diventa”, a zakljucci zaposlenih su sledeci:

= Zakljuceno je da je program dosta jednostavan za koriS¢enje i da nije bilo potrebe da se
savlada puno vremena, medutim, potrebno je bilo malo vise vremena da se zaposleni
upoznaju sa Sirokim spektrom moguénosti koji nudi ovaj program

= Zaposlenima se ne dopada $to ovaj program ne omogucuje dovoljnu povezanost sa
ostalim sektorima

= U ovom informacionom sistemu se zaposlenima ne dopada $to ne postoji moguénost da se
strani gosti elektronski prijave sobzirom na to da se mora biti povezan sa bazom podataka
policije.

Ovaj softver ima mnoStvo mogucnosti 1 veoma lako se moze prilagoditi potrebama odredenog
poslovanja. Medutim, prvenstveno je potrebno proveriti koji su benefiti uvodenja novih
mogucénosti da li je to isplativo, sobzirom na to da su generalno ulaganja u informacione sisteme
dobra investicija i isplativa investicija da bi doslo do boljeg poslovanja, pruZanja usluga, boljih
informacija 1 viSe slobodnog vremena koje se moze koristiti za druge poslove.

7.6. TrosSkovi rada

106 http://www.iti.diventa.com/



Ocigledno, osnovno poteskoce kada se radi o ulaganju u HRIS je troSak. Istina je u tome da se
"prosecna cena" jednog sistema ljudskih resursa tesko suzava. Cena ovih aplikacija moze da
varira od nekoliko hiljada do ¢ak nekoliko miliona dolara. Zatim faktor u troskovima hardvera,
instalacije, integracije, prilagodavanja i tehnicka podrska, i cena sveobuhvatnog softverskog
reSenja ¢e verovatno biti nekoliko puta skuplja od samog HRIS paketa.

Postoje odredeni izbori koji dramati¢no uti¢u na cenu na HRIS. Kada je u pitanju izbor
dobavljaca, na primer, treba se imati na umu da kad se opredeljuju za velike paket-modele, paket
¢e biti daleko skuplji nego male aplikacije. Druga stvar na koju posebno treba obratiti paznju je
da li ¢e posao trebati da se integriSe novi HRIS sa dugim nizom postojecih sistema. U nekim
slucajevima, iako ni§ program moze u pocetku biti jeftiniji od punog paketa, izazov integracije
moze voziti troSkove tako visoko da na duze staze moze biti vise isplativije da se ide napred i da
se ulaZe u suite paket, gde jednostavan ¢in dodavanja novog modula za aktivne full-service
aplikacije je vrlo lako.

Mnogi zaposleni u odeljenju za ljudske resurse ¢e se u pocetku neprijatno osecati sa uvodenjem
HRIS - oni ¢e osetiti da ra¢unar preuzima poslove su radili i oni ¢e se plasiti da su nepotrebni.
Bitno je da oni budu obuceni da shvate pravilno koris¢enje sistema kako bi mogli da ostvare nove
mogucénosti za inovativne poslovne strategije, a ne uobicajenim rukovode¢im zadacima. I to je jo$
jedna kljucna stvar treba imati na umu - kada se izratunava HRIS.



VIIl. ZAKLJUCNA RAZMATRANJA

U danasnje vreme hotel se podrazumeva kao elasti¢no trgovinsko udruzenje koje vodi
racuna i sledi najnovije smerove kretanja potraznje na trziStu da bi na najkvalitetniji nacin ugodili
potrebama Klijenata.

Pored bitnih modifikacija koje se dogadaju u poslednje vreme u naSoj drzavi i Sire,
rukovodstvo je pored toga u postupku zazivljavanja sobzirom na to da je na ovom podrucju
praktikovanje hotela bilo zapostavljeno. Hotelijerstvo i domicilni turizam intenzivno pojacavaju
prisustvo i ponudu na zahtevno medunarodno trziSte, sa druge strane internacionalno hotelijerstvo
i turisticka ponuda se konstantno trude da nadu najbolji nacin za povecanje poslovanja u
globalnim tendencijama. U hotelijerstvu se mora imati na umu vaznost 1 zna¢aj menadzmenta,
gde ¢e menadzment imati definisane Ciste ciljeve i odrednice za definisanje prvenstva u
donosenju adekvatnih odluka, dobro organizovanu delegaciju posla, definisanje nedostataka 1
prednosti od strane konkurentskih hotela, pogodan metod za reSavanje potencijalnih teskoca i
prepreka od strane nadleznih ljudi, trening zaposlenih za sadasnje i buduée poslove, razvitak
zaduzenja i obaveza kao i gde ¢e menadzment izraziti gostoprimstvo i ljubaznost sto je najbitnije
za poslovanje hotela.

Sve se ovo realizuje i1 postize u koliko se akcenat stavi na rad sa osobljem i uz pomo¢
ostalih izvora hotelske organizacije. Pri tome, akcenat se primarno stavlja na personal a potom na
sve §to se ti¢e objekta, izgledu objekta, higijenu, uredenost, enerijer i svih ostalih hotelskih
povrsina, kao i na metode usluzivanja klijenata. Na osnovu svega navedenog, moze se zakljuciti
da je nemoguée organizovati i imati uspesan menadzment preduzeéa bez dobro organizovanog
osoblja koje je ujedno i izvor od najveceg znacaja.

Upravljanje ljudskim resursima je podsistem upravljanja organizacijom. Podrazumeva
mnos$tvo novih sadrzaja, kako u oblasti upravljanja ljudskim resursima, informatike, prava i
organizacije rada, tako i u domenu marketinga, istrazivanja, razvoja, finansija i proizvodnje.

Vaznost rukovodstva ljudskih resursa, kao uloge raspolaganja, vodstva 1 poslovanja je od
velikog znacaja i odrazava se Kroz ostvarivanje strateSke i efikasne funkcije u organizaciji.
Medutim, osnovni ciljevi vodstva ljudskih resursa su racionalno koris¢enje ljudskih i drugih
raspolozivih potencijala i obezbedivanje organizacione i individualne uspesnosti.

Da bi upravljanje ljudskim izvorima bilo uspesno, izuzetno je bitno da se rukovodi sa §to
vise informacija vezanih za klijente kao i za samu organizaciju, te da bi kontrola, organizacija i
planiranje bili dobro upraznjeni. Svi sektori unutar organizacije moraju da imaju efikasnu
kooperaciju da bi se ispunile Zelje 1 iS¢ekivanja klijenata, i da bi se dobilo iS¢ekivano obavestenje
vezano za funkcionisanje kompletne organizacije. Rukovodioci precizno moraju imati znanja o
tome $ta je potrebno raditi na radnom mestu kako bi Sto efikasnije personal bio organizovan i da
bi se lakse doSlo do donoSenja odluka.

Rukovodioci moraju imati znanje o specifikaciji svakog radnog mesta da bi ih u
neophodnom momentu iskoristili u svrhe rukovodstvenih reSavanja problema. Prema tome, da bi
odluke upravljanja bile adekvatne i ispravne, potrebne su prve i precizne informacije.

Informacije znacajne za planiranje razvoja ljudskih resursa i upravljanje njihovim razvojem
odnose se na znanja, vestine, sposobnosti, interesovanja, razvojne potencijale, rezultate testiranja
i intervjuisanja u procesu selekcije, rezultate procene uspesnosti, obrazovanje i usavrSavanje,
napredovanje i rezultate prethodnog rada zaposlenih. Veoma je vazno da podaci o navedenim



¢injenicama budu tacni, pouzdani i azurni, kako bi se na osnovu njih mogle donositi kvalitetne
odluke.

Socijalne mreze, internet i informacioni sistemi imaju posebno dejstvo na turizam. Obimna
1 izvanredna moguc¢nost Srbije nije zadovoljavaju¢e upotrebljena. Drzave koje su Kkoristile
informacione sisteme u velikoj koli¢ini su postale vodece turisticke destinacije. Uz pomo¢ novih,
inobativnih i kreativnih tehnologija domaci turisticki sektor kao i pojedinac, moze vidno
napredovati donosenjem novih nauka i moguénosti.

Pogodnom primenom pristupacnih, postojec¢ih i1 raspolozivih informacija, koris¢enjem
informacionih tehnologija se unapreduje poslovanje hotela te se pored toga mogu preraspodeliti
ljudski izvori kao i poslovi. Produktivnost ljudskih resursa se povecava a troskovi se znatno
smanjuju jer su informacione tehnologije promenile menaddment ljudskih resursa. Hotelijerstvo
obuhvata pruzanje vise raznovrsnih usluga u objektu, gde svaka usluga se menja drugaéijom
jaCinom, te je na osnovu toga potrebno stalno prilagodavanje na promene gde su informacione
tehnologije i sistemi u tome idealan oslonac.

Moze se zakljuciti da domicilni turisti¢ki kadrovi zaostaju za novim i aktuelnim uspesima,
te da nisu opSirno 1 obimno familijarizovani i obavesteni sa prioritetima i potencijalima upotrebe
informacionih komunikacionih sistema. Osnovna svrha je da se u turistickom menadZzmentu
akcentuje i mnogo vise obrati paznja na upotrebu informacionih komunikacionih sistema.
Napredak tehnologije je povezan sa turizmom i turistickim trziStem koja se konstantno menjaju,
te je potrebno da svi njihovi segmenti bez prestanka prate razvoj tehnologije.
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