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* Procesni pristup

— Pod procesom mozemo smatrati aktivnosti koje
primaju inpute i pretvaraju ih u autpute. Cesto,
autput jednog procesa direktno formira input u
drugi proces. (GlusSica);



e Odredivanje procesa

— Polazna pretpostvka uspostavljanja QMS-a jeste
identifikacija svih procesa:
* KljuCnih procesa, upravljackih procesa, procesa podrske i
autore procesa.
— Kada je u pitanju organizacija u oblasti hotelijerstva Ciji
je reprezent hotel, kljucni prcesi su pruzanje usluga
ishrane (hrana, pic¢e i napitaka);

— Procesni pristup operativnom poslovanju ukazuje da
je svaki proces sastavljen od serija interaktivnih
procesa, te je neophodno razgraniciti glavne procese i
interaktivne procese.



e Kriterijumi za MBNQA nagradu za poslovnu
izvrsnost, ukljucuje menadzment procesa, u
okviru Cega se insistira na identifikoavnju,
projektovanju, upravljanju i unapredenju
procesa podrske (Majstorovic).



* U hotelijrstvu se sa stanovistva identifikacije
pristupa se jedinstvenom kompleksnom
procesu;

* Ovaj jedinstven, kompleksan proces se
oznacava kao ciklus gosta koji se odvija u tri
oshovne faze:

— Dolazak,
— Boravak,
— Odlozak.




* U fazi dolaska identifikuje se osnoni proces —
prijem, koji se sastoji iz tri potprocesa:
— Docek, prihvat i smestaj u hotelsku sobu.

— Kao proces podrske definise se rezervisanje
hotelskih usluga, organizacija prevoza do hotela i
sl.



e U fazi boravka identifikuje se najveci broj
oshovih procesa:
— Procesi vezani za nocenje gosta, proizvodnji hrane,
toCenje pica, usluzivanje hrane i pic¢a i napitaka.
— Procesi podrske tokom boravka gosta u hotelu su:

* Nabavka i skladistenje materijala, higijensko i tehnicko
odrzavanje, kao i procesi pruzanja dodatnih usluga
gostima (promena valute, pranje rublja, sport, zabava).



e Kao potrocesi u okviru proizvodnje hrane:

— Priprema odnosno mehanicka obrada zivotnih
namerinica, termicka obrada, porcionisanje i
finalna obrada;

— Potproces procesa usluzivanje hrane definisu se
servisiranje (postovaljanje stolova za pojedine
vrste obroka), finalna obrada i sl.



* U fazi odlaska gosta iz hotela osnovni proces je
ispracaj koji se sastoji iz podprocesa kao sto su
iznosenje prtljaga. Podizanje deponovanih stvari
iz hotelskog sefa i sl.;

— Procesi podrske u fazi odlaska vezuju se za obracun i
naplatu hotelskih usluga.

e Kao specificni procesi podrske u hotelijerstvu
mogu se tretirati procesi obucavanja osoblja,
uredenje i opremanje objekata, uvodenje novih
tehnologija, marketing, istrazivanje i razvoj.



* Osnovne komponente procesnog pristupa kao
principa menadzmenta kvaliteta u oblasti
turizma i hotelijerstva obuhvataju:

— Ulazne elemente
e Zahteve:

— Zakon o turizmu, propise o kategorizaciji, ostale propise,

— Zahteve potencijalnih korisnika (na osnovu rezultata
istrazivanja trzista);



* Reusrse

— Ljudske;

— Materijalne;
* Procese

— Priprema sezone (obezbednje propagandno-
informativnog materijala, energenata, sirovina,
sredstava za higijenu, obuka).



Druge procese

— Delatnosti komplementarne turizmu u
hotelijerstvu:
* saobracaj,
* trgovina.,,
* Komunalije,
e Postanske usluge,
e Zdravstvo,
* Ostalo.



* Centralne procese

— Nastanak i realizacija turistickog i hotelskog
proizvoda.



|zalzne elemente

— Iskustva korisnika (tursta — hotelskih gostiju)

» Stepen zadovoljstva kao pokazatelj uspesnosti primene
QMS-a putokaz za preduzimanje akcija na planu daljih
poboljSanja procesa.



Cruka 6p. 30 — Omumu wemamcku npuxas npoyecroz npucmyna

Ypasmame npouecom}—\ [{n

’

Yha38R e/leMeRTH Npomeca

cnemuMKanyje, 3aXTeBA.,.)

-

( a3k w3 pyTHX Mpomeca,

W

Ipatieme u Mepeme
epdopMancH poneca

o

[IPOLIEC

rPECYPCI/I:

- Ibyacxu

- DunancHjcky

- Marepujamn
- Papaa cpemuma

| - Hngpactpyxrypa )

)

’

Wanazem enemenTd mponeca
(pomH3BOMM/YCITyTE, 3aXTeBH 32
ApyTe npoliece, CneuMpHKanyje... )

e




* U turizmu i hotelijerstvu prces takode pocinje
spoljnim zahtevima korisnika i zavrsava se
realizacijom putovanja kroz prisustvo korisnika
na lokalitetu gde nastaje turisticki odnosno
hotelski proizvod.
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* Procesno definisanje nastanka i realizacije
hotelskog proizvoda

— Sve specificnosti truistickog odnosno hotelskog
proizvoda dolaze do izrazaja u kontekstu primene
procesnog pristupa.

— Za hotelijerstvo je karakteristicno procesno
definisanje svih faza nastanka i realizacije
hotelskog proizvoda.



* Procesno definisanje komunikacije sa gostima u
hotelijerstvu

— Komuniciranjem se ispoljava stil i nacin pruzanja
usluga, odnosno odrazava poslovno ponasanje i
poslona kultura organizacije;

— Subjektivan dozivljaj kvaliteta hotelskog proizvoda je u
velikoj meri odreden kvalitetom komunikacije;

— Procesnim definisanjem komunikacije se minimiziraju
subjektivne procene o upotrebi komunikacije, sto
obezbeduje konzistentnost kvaliteta usluge.
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