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e Sistemski pristup menadzmentu

— Sistemski pristup je princip koji je defnisan tzv. ,,dobrom
praksom”“ menadzmenta kvaliteta;

— Sistemski pristup menadzmentu doprinosi povecanju
efektivnosti i efikasnosti organizacije;

— lzgradnja prosirenog proizvoda, odnosno stvaranje
dodatne vrednosti za gosta u formi specificnog lanca
usluga, pociva na njegovoj prilagodljivosti potrebama,
zeljama i zahtevima potrosaca;

— Stepen usaglasenosti novih karika u ovom lancu meri se
zadovoljstvom potrosaca.



— Dodatna vrednosti za gosta je kompleksan proces koji se
moze ostvariti pre svega implementacijom sistemskog
pristupa menadzmetu kvaliteta;

— Koncept totalnog hotelskog proizvoda je u stvari koncept
totalnog kvaliteta TQM;

— Primena sistemskog pristupa ima za cilj uspostavljanja
lanca kvaliteta kroz medusobnu usaglasenost kvaliteta
razlicitih usluga, ukljucenih u hotelski proizvod;

— Sinhronizacija svih procesa, tokom boravka u hotelu kroz
koriséenje razlicitih usluga, to je moguce kroz primenu
sistemskog pristupa menadzmentu kvaliteta.



Stalna poboljsanja

— Pri definisanju smerinica za primenu princiopu
stalnih poboljsanja, treba poci od orjentacije
prema kupcu;

— Prvi princip QMS-a — Usmerenje na korisnike;

— Fokusiranost na korisnika se ispoljava kroz
kontinurani razvoj;

— Stalna poboljsanja performansi hotelskog
proizvoda odvija se sa strane materijalnog i
procesnog aspekta.



* Ucenje i obucavanje

— Recnik pojmova iz oblasti obucavanja (Glossary of
Training Terms 1971.) daje sledecu definiciju
obucavanja: ,,Obucavanje je sistemsko razvijanje
sklopa ponasanja koji Cine stavovi, znanja i
vestine, i koje se zahteva od pojedinca da bi na
odgovarajuci nacin izvrsavao zadatke ili posao®.
(Stemers, Patrik, 1980.).



e Standardi ISO 9001:2008 tretira oblast
ljudskog resursa, a posebno se naglasava
znacaj kompententnosti, razvijanja svesti i
obuke osoblja.

* |nsistira se na odgovornosti organizacije, koja,
prema standardima mora da:

— Definisu potrebnu kompententnost osoblja koje
obavlja poslove koji uticu na kvalitet proizvoda.



Svrha obuke je sticanje znanja, vesitina ili sposobnosti za
obavljanje novih poslova zbog uvodenja novih tehnologija,
novih usluga, primene novih zakona odnosno propisai sl.;

Konstantno obucavanje predstavlja najefikasnije stratesko
ulaganje;
Obucavanje treba pristupiti imajuci u vidu sledece:

— Formirati grupu koja zahvaljujuci svom obrazovanju, sklonostima
i sposobnostima moze da savlada program obuke;

— Prilagoditi program obuke formiranoj grupi;
— Prilagodavati program obuke u toku obucavanja;
— Ponoviti obuku.



* Prema standardima organizacija mora da ima:

— Definisanu kompetentnost osoblja koji uticu na kvalitet osoblja
odnosno usluge;

— Obezebedi obuku ili preduzme druge mere da se zadovolje ove
potrebe;

— Ocenjuje efikasnost preduzetih mera;

— Osigura da zaposleni budu svesni vaznosti svojih aktvinosti i
nacina na koji oni doprinose ostvarivanju ciljeve kvaliteta;

— Odrazava odgovarajuce zapise o obrazovanju, obuci, znanju i
iskustvu.

e O ssticanju novih znanja menadzerski kadar mora na vrema
da razmislja, to upucuje na koncept menadzmenta
zasnovanog na sistemskom misljenju i organizaciji koja uci.
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* Kada menadzerski kadar uspesno savlada
centrifugalne sile svojih najboljih izvrsilaca i
postigne jedinstvo ciljeva, moze ocekivati da je
postavljen temelj za organizaciju koja uci.
,Organizacije uce samo kroz pojedince koji
uce”, naglasio je Peter Senge.



e Bitne usluvi za stvaranje povoljne klime za ucenje su:

— Pozitivan stav i jasan strateski cilj menadzmenta u
pogeledu sticanja novih znanja;

— Znacaj ucenja i permanentnog obucavanja objasnjen,
zaposlenima na svim nivoima;

— Podsticanje zaposlenih na iznosenje kritickih stvavova radi
unapredenja radnog procesa i kvaliteta proizvoda;

— Podsticanje preduzetnickog duha;
— Posticanje ucenja i pracenje znanja zaposlenih;

— Organizovan sistem nagradivanja znanja, inovativnosti i
preduzetnistva;

— Stvaranje baze znanja, odnosno intelektulnog kapitala.



e Za postizanje zeljenih efekata obucavanja na
nivou organizacije neophodno je preduzeti
sledece aktivnosti:

— Identifikovati potrebe za obukom,

— Definisati metod obucavanja,

— lzvrsiti izbor osoblja koji vodi obuku,

— Ustanoviti kriterijume za pracenje rezultata obuke,
— Kontinuirano inovirati programe obuke,

— Razvijati sklonosti ka timskom ucenju i radu.



e Potrebe za obukom

— Cesto su izazvane promenama u poslovnom
okruzenju, koje nastaje kao posledica uvodenja
novih tehnologija;

— Metod obuke zavisi od potreba i mogucnosti
organizacije.






Procena uspesnosti obuke obuhvata dva bitna
koraka:

— Razgovor sa obucenim osobljem da li je obuka
ispunila ocekivanja;

— Pracenje efektivnosti obuke.



* Timsko ucenje i timski rad

— ,Jimsko ucenje je proces uskladivanja i razvijanja
sposobnosti tima da kreira rezultate koje njegovi
clanovi zaista zele.” (Senge);

— Efekat timskog znanja i timskog ucenja se tesko
postize ali koristi ima i pojedinac i organizacija;

— Sinergetski efekat znanja, se postize kada se koristi
timsko znanje u timskom radu.
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* Osnovni faktori kompaktnosti tima su sledeci:

— Odredeno znanje svakog ¢lana tima koje je
potrebno timu;

— Potreba za sticanjem znanja;

— Potreba za prenosenjem znanja;
— Kultura ponasanja i slusanja;

— Medusobno postovanje.



* Znanje tima ili pojednica postaje efikasno i operativno
onda kada je usvojeno i prihvaceno, slicno uslovhom
refleksu;

* Funkcije radnih timova su;
— Raspodela, upravljanje i izvrSavanje postvaljenih zadataka;
— ResSavanje problema i donosenje odluka;
— Koordinacija i povezivanje;
— Prenosenje i koriséenje informacija;
— Pregovaranje ili reSavanje sukoba;
— Analiza proteklih dogadaja;
— Jacanje privrezenosti i angazovanosti.



* Glavni faktori koji uticu na efikasnost tima su:
— Veli¢ina tima;
— Strucnost i sposobnosti pojedinacnih ¢lanova tima;
— Slozenost i obim zadatka koji tima treba da izvrsi;

— Obezbedenje materijalnih i finansijskih sredstava za
realizaciju zadataka;

— Medusobno postovanje;

— Stil rukovodenja om;

— Motivacija i nagradivanje;
— Sposobnost timskog ucenija.



* Virtuelni timovi;
* Timovi sa nezdravom klimom
— Zajedljive primedbe,
— Otvoreno ili prikriveno neprejeteljstvo,
— Suprostavljanje idejam i odlukama,
— lzazivanje verbalnih sukoba,
— Tracevi ili vicevi na racun ¢lanova tima.

* Razlike izmedu konstruktivnih i destruktivnih konflikata
— Grupa okupljenja oko istog cilja, treba da podstice suceljavanje ideja
(,brainstorming”), gde dolazi do konstruktivnih konflikata —
konfrotiranje miseljenja i stvaova uz iznoSenje argumenata “za” i
“protiv”;
— Podsticanje konstruktivnih konflikata doprinosi stvaranju povoljne
klime.



* EFQM model poslovne izvrsnosti

— EFQM model poslovne izvrsnosti je veoma praktican
alat koji se moze koristiti za razliCite potrebe i na vise
nacina:

Kao alat samoprocenjivanja;

Kao nacin za poredenje sa drugim organizacijama;

Koa vodic za utvrdivanje oblasti za poboljsanje poslovanja;
Kao osnov za opste prihvacen poslovni recnik i nacin
razmisljanja;

Kao struktura za postavljanje sistema urpavljanja
organizacijom.



* Ovaj model izvrsnosti zasniva se na devet

kriterijuma

— Prvih pet pripadaju grupi ,, Resursi “ a Cetiri pripadaju
grupi ,, Rezultati®;

— Kriterujumi ,,Resursi” pokrivaju oblasti kojima se
organizacija bavi;

— Kriterijumi ,Rezultati “ pokrivaju ostvarenja
organizacije;

— ,Rezltati” su posledica ,,Resursa“;

— ,Resursi“ se poboljsavaju kroz povratnu spregu sa
,Rezultatima®.



Osnovni putokaz za prakticnu primenu date metodologije je
ostvarivanje izvrsnih rezultata u sledecim oblastima:
performanse, klijenti, zaposleni i drustvo;

lzvrsni rezultati se ostvaruju kroz liderstvo kroz strategiju;

Inovacije i ucenje poboljsavaju procese i daju poboljsanje u
oblasti razultata;

Primena EFQM modela usmerena je na prevazilazenje
ocCekivanja korisnika i ostvarenje atraktivnog kvaliteta;

Neophodno je primena sistemskog pristupa u Cijoj osnovi je
procesni pristup;

Neophodna je afiramcija preduzetnickog duha i liderstva.



Odlucivanje na osnovu liderstva

Cinjeni¢ni pristup odlugivanju znadi zasnivanje poslovnih odluka na
cinjenicama odnosno na dokumentaciji i proverenih informacijama;

Principi QMS-3a;
Pri organizaciji JUSE (Japanese Union Scientists and Engineers)

funkcionise TQM Komitet Cija je aktivhost usmerena na uspostavljanje
novih modela za , poslovnu izvrsnost®;

Prema pomenutom japanskom modelu istiCe sa da su ljudski resursi i
infomracijama vitalni elementi organizacione strukture;

Na Cinjeni¢nom pristupu se insistira na evropskom modelu TQM
uspostvaljenog od strane Evropske fondacije za menadzment kvaliteta
— EFQM;

Vaznost Cinjenica je istaknuta i u Americkm TQM modelu (MBNQA-
Malcolm Baldrige National Quality Award).



* Donosenje odluka zasnovano na Cinjenicama
je od posebnog znacaja za ekonomski aspekt
poslovanje organizacije;

* Menadzment informacija podrzava
menadzment finansija i odeljenje za
istrazivanja i razvoj.



e Uzajamno korisni odnosi sa iporuciocima
— Njegovanje korisnih partnerskih odnosa je od klju¢nog znacaja ;

e Tipican primer horizontalnog vida poslovnog povezivanja u
hotelijerstvu odnosno u turizmu su medunarodni hotelski
lanci;

* Hotelske kompanije su integrisu sa turoperatorima, avio
kompanijama, agencijama za promet nekretninama,
saobracajnim kompanijama, kompanijama za proizvodnju i
promet prehrambenih proizvoda;

— ovi procesi integracije proizvode organizaciono ukrupnjavanje u
formi konglomerata.



* Konglomerati uslovljavaju pridrzavanje
odredenih kriterijuma;
— Na primer, definisemo lanac kvaliteta, ¢ime se definise
usaglasenost razlicitih usluga, jer su u kongomertu

prisutne razlicite kompanije odnosno razliCite
dalatnosti.

* Udruzivanje meduanorodnih i nacionalnih
hotelskih lanaca ali i nezavisnih hotela nazivaju se
konzorcijumi;

— Na ovaj nacin se poboljSavaju poslovhe mogucnosti
hotelskih sistema.






