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HOTELSKI RADNI PROCESI

@ Ukupni radni proces u hotelu sastoji se od.:

|

Proizvodnih Usluznih
procesa procesa



KADA ORGANIZACIJE TRAZE
PROCESNI PRISTUP

kad treba napraviti ustede, smanijiti troskove ili povecati kvalitet;

kada treba poboljsati postojece proizvode ili usluge, kreirati nove
proizvode ili usluge, uvesti nove poslovne linije u cilju zadrzavanja
ili povecCanja konkurentnosti i ostvarenja ciljeva poslovanja;

kod razmatranja poslovnih rizika prilikom upravljanja rizicima,;

kod uvodenja novih standarda (MSFI, MRS, ISO) ili nove
zakonske regulative;

potrebe da se poboljSa zadovoljstvo klijenata i posredno odrzi
konkurentnost;

nuznosti da se poboljSa koordinacija upravljanja ili organizaciona
odgovornost;

nuznosti da se poboljsa informacijsko komunikacijska

Infrastruktura, razmena informacija, oblikovanje dokumentacije,
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KADA ORGANIZACIJE TRAZE
PROCESNI PRISTUP

kada treba poboljsati specifiCni poslovni proces;

kod uspostavljanja koordinacije rada,
dokumentovanja rezultata rada;

kod poboljsanja korporativhog upravljanja, analize
procesnih performansi,

da bi se poboljsao proces Cesto se poboljsanje
Izvodi kao projekt koji se u poslovhom procesu vidi

na iImplementacijskom nivou u nekom delu ili u celini
poslovnog procesa.
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DEFINISANJE PROCESA
NEKIH POJMOVA

Problemi s terminologijom -ne postoji jedinstvena definicija i opste
prihvaceni stav oko upotrebe pojma procesa i pridruzenih pojmova

Proces —od latinske rijeCi procesus—i¢i prema napred

Poslovni proces: grupa (tok) aktivnosti (ljudi i opreme) kojima se od
jednog ili viSe ulaza stvara izlaz nove vrednosti

Funkcija—poslovna funkcija —organizaciona celina sa slicnim ili
istorodnim zadacima; profesija, sluzbena pozicija

Aktivhost—svrsishodna potroSnja psihofiziCke energije; nesto sto se
cini (radi)

Zadatak—deo posla koji se izvrSava u ograniCenom vremenskom
okviru

Radni tok je pojam koji opisuje zadatke, proceduralne korake,
organizaciju i ljude koji su u njega ukljuceni, zahtevane ulaze i izlaze
| alate za svaki korak poslovnog procesa. Radni tok je sled logicnih

pOSEP%Eka 2a izvodenje procesa. >



POSLOVNIPROCES

« POSLOVNI PROCES U Organizaciji jasno opisuje
rad koji 1izvode svi resursi ukljuCeni u kreiranje
1zlaza —merljivih vrednosti za njegove klijente |

druge ucesnike. Poslovni proces postoji u
kontekstu nekog organizacijskog posla. ZapocCinje s
nekim dogadajem koji ga inicira | zavrsava s
nameravanim rezultatom (ciljem) u vezi s kojim je
donesena odluka. Mora se nedvosmisieno
Imenovati | koristiti konzistentno — biti u celini

razumljiv za Sve njegove ucesnike.
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POSLOVNI PROCES JE

“Skup od jednog ili viSe povezanih postupaka
koji (zajedno) realizuju poslovne ciljeve Il
ciljeve poslovne politike, normalno u okviru
konteksta organizacionih struktura koje
definisu funkcionalne uloge i odnose”

 *(WFM Coalition Terminology &Glosary, Doc.no. WFMC-TC-1011, 99)

Workflow Management koalicija, Avenue Marcel Thiry 204, 1200

Bruxelles Belgija
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PROIZVODNI PROCES

prihoda i troskova od usluge ishrane
u ukupnom prihodu odnosno
troskovima.

* Prihod od usluga ishrane uz usluge
smestaja Cini najveCi deo ukupnog
prihoda.

« Osnovni proces proizvodnje hotela
odvija se u kuhinji, I zato je potrebno
poznavati organizaciju rada tog
procesa.

« MozZe se kvantifikovati u¢es$éem a




Bez obzira na to o kojoj je vrsti kuhinje rec, tehnoloski proces koji se
tu obavlja sastavljen je od viSe pojedinacnih radnih postupaka:

Skladistenje | Cuvanje namirnica u
skladistu,

Primanje namirnica,
Priprema namirnica,

TermiCka obrada (pripremanje
jela),

zdavanje gotovih jela,

Pranje posuda, opreme i Ciscenje
rostorija.




y
Da bi se ispunio jedan od glavnih ciljeva poslovanja hotela,
a to je maksimizacija profita, potrebno je da se kontrolise:

 Utvrdivanje standardnih (optimalnih)
normativa (recepata) kako bi se
minimizirali troskovi materijala
(namirnica) po jedinici uCinka (porciji
jela),

Utvrdivanje optimalnog asortim
radi maksimiziranja ukupnog |
marze.




Proces pruzanja usluga smestaja je usluzni
proces koji, u sirem smislu, obuhvata
prodaju smestajnih kapaciteta i primanje i
smestaj gostiju.

Smestajni kapacitet se meri i izrazava
brojem raspolozivih lezaja (ili soba),
odnosno, brojem mogucih nocenja, a
ostvareni ucinak je broj prodatih lezaja (ili
soba), odnosno broj ostvarenih nocenja.



Kod procesa pruzanja usluga smestaja kontrolisu
se radni postupci:

k[ Y
® Postupak primanja gostiju, * W § 5=
™ 5

® Postupak smestaja gostiju.
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Proces usluzivanja je Cist usluzni proces koji se sastoji u
pruzanju usluga ishrane i toCenja pica.

Kontrolu tehnoloskog procesa usluzivanja treba fokusirati
na sledece radne postupke:

Pripremanje prostorija i osoblja za usluzivanje,

DocCeka i smestaja gostiju, ponudu, primanje narudzbi od
gostiju 1 prenos istin u kuhinju,

Preuzimanje pripremljenih jela (i pi¢a) iz kuhinje (i toCionice
pica),

Usluzivanje jela i pi¢a (neposredan proces usluzivanja
gostiju),

Naplacivanje usluzenih i konzumiranih jela i pica,
Zavrsne radove i poslove u vezi sa obracunom dnevnog
pazara (prometa).



PLANIRANJE | KONTROLA PROIZVODNJE | USLUZNIH
PROCESA U HOTELU

* U prakticnom privrednom zivotu _
hotelskih preduzeca pokazalo se da je
postavljanje kontrolnih procesa najbolji
nacin da se obezbedi da sistem nabavke
postigne svoje ciljeve — da se nabavke
poklapaju sa planiranim ciljevima.

« Uspostavljanje odgovarajucih standarda |
procedura nabavke je od izuzetnog
znacaja za proizvodni proces jer
proizvodnja jela zavisi od kvaliteta
nabavljeninh namirnica. .

« Osim u nabavnom poslovanju kontl
Ermzvo_dvnje hrane (jela) se mora \

od veliCina Eor_gue U meniju kao | -
postavljanja koliCinskih standarda.

o
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KONTROLA PROIZVODNJE HRANE (JELA)
- PORCIJE

MENU Porcije nekog jela date u

FOOD SERVED UNTIL 0P\ EVERY DAY

meniju Ce biti identiChe na
osnovu cetiri uslova:
Sastava porcije,

Proporcije (odnosa) u tom
sastavu,

Proces proizvodnje,
Kvalitet.




Da bi se navedeno postiglo neophodno je [

. Standardna veli¢ina porei
« Standardni recept,

« Standardni troskovi p6r¢ije
jela. A




KONTROLA PROIZVODNJE HRANE (JELA) -
KOLICINE

Za kontrolu obima proizvodnje, potrebno je
imati u vidu nekoliko procedura koje
ukljucuju:

* Prethodnu prodaju (tzv. istoriju prodaje),

* Prognoziranje (predvidanje) prodaje jela

(porciia).
77 VAT T
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* QOdredivanje proizvaenih

y
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KONTROLA USLUZNI
PROCESA U HOTELU

® Proizvedeni proizvodi (jela i pica
Se moraju servirati gostima na tzv.
ugostiteljski nacin, tacnije —
moraju biti usluzeni gostima.

® Usluzna funkcija u hotelu zahtev
sanitarne, kvalitativne (vrednosne)
| troSkovne kontrole.




Osnovu kontrole procesa usluzivanja Cini nekoliko
procedura:

Prava porudzbina mora biti primljena i
realizovana.

Usluzno osoblje (konobari) moraju
znati koje stavke na meniju (jelovniku) da preporuce gostima
| sa aspekta profitabilnosti za vlasnike.

. Kada porcije jela treba da budu
preuzete iz kuhinje | servirane gostima?

moraju biti tacCno unesene.

. Vruc€a
hrana mora biti Cuvana na temperaturi iznad 60°C, a hladna
Ispod -5°C, dok se ne servira.

. Svi zaposleni moraju poznavati
svoje duznosti.



KONTROLA POSLOVA DOMACINSTVA HOTELA U OKVIRU
SMESTAJNOG USLUZNOG PROCESA

* Poslovi hotelskog domacinstva se pored prevashodne
orijentacije na smestajne, protezu i na javne prostore u
hotelskom objektu (odrzavanje higijene).

» Higijensko odrzavanje je osnovna delatnost u procesu
pripreme hotelskih prostora za komercijalnu (trziSnu)
namenu.

* Pravilnikom o razvrstavanju, minimalnim uslovima i
kategorizaciji ugostiteljskih objekata odredeni su standardi
~Za ho\@l} razliCitih kategorija (standardi u sobama,
<

v y@sob@};ﬁ”ni proizvodi i dr.)
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KONTROLA TROSKOVA HOTELSKOG
POSLOVANJA

« Sistem kontrole troskova mora obezbediti
precizne, detaljne podatke, da bi se
potreba za korektivnim merama mogla
prepoznati i da bi se preduzele
odgovarajuce mere.

« Kontrola troskova nije isto sto i smanjenje
troskova, jer ona ukljuCuje oblikovanje
odgovarajucm troskova prema
standardnim ili oCekivanim troskovima.

* QObracCunavanje troskova hrane (namlrnlca)
spada u posebnu vrstu menadzmenta
troskova, koji se vrsi radi dobijanja
informacije o tome da li su troskovi
namirnica (hrane) na planiranom nivou.




KONTROLA TROSKOVA HRANE (NAMIRNICA)

Funkcije obracunavanja troskova
namirnica ukljucuju:

» QOdredivanje da li su proizvodi (jela) u
skladu sa prethodno definisanim
ciljevima;

* QOdredivanje da li su troSkovi
namirnica previsoki,

'« Utvrdivanje da li su troskovi za

razliCite grupe namirnica primereni;

-+ Pomaganje pri formiranju cena

- menija;

 lzraCcunavanje individualnog troska za
svako jelo u meniju;

« Omogucavanje informacija koje ¢Ce
pomoci pri buducem predvidanju.




Ukupni troskovi namirnica za odredeni dan (ili neki drugi
period) su suma koja se sastoji od vrednosti direktne nabavke
| vrednosti uskladistenih namirnica ili:

DIREKTNA NABAVKA
+ TROSKOVI USKLADISTENIH NAMIRNICA _
= TROSKOVI NAMIRNICA %
+/- DODACI

= NETO TROSKOVI NAMIRNICA




OBRACUNAVANJE | KONTROLA TROSKOVA
NAMIRNICA

« Osnovni cilj sistema obraCunavanja troskova
namirnica je da pokaze da li su (ili nisu) troskovi
namirnica u okviru prethodno definisanih ili Zeljenih
ciljeva.

» Ako troSkovi namirnica prelaze Zeljeni procentualni

okvir (limit), onda treba preduzeti neku korektivnu

akciju.

o Analiza ostvarenog prometa koristi se za sto taCnije

predvidanje buduce proizvodnje i prodaje (prometa).

* U svakom sistemu obraCuna troSkova namirnica
bitno je da menadZzZer dobro poznaje tzv. miks
prodaje (jela koja se nalaze u prometu) odnosno:
kako se jela na meniju prodaju u medusobnom
odnosu.




STANDARDNI TROSKOVI KAO INSTRUMENT
KONTROLE TROSKOVA HRANE
(NAMIRNICA)

Standardni troskovi su troskovi odredeni koliCinom
namirnica koje ulaze u recept po nabavnim cenama tih
namirnica, pri cemu se u obzir ne uzima vrednost nastalih
gubtaka ili visaka, tako da su stvarni troskovi, normalno,
vecCi nego standardni.

Sto je tacniji iznos standardnih trodkova, to je efikasnija
kontrola troSkova namirnica. Sistem standardnih troSkova
se koristi za obrok, dan, sedmicu, mesec, kao i kada
menadzment zeli da otkloni neusaglasenosti koje su
otkrivene upotrebom drugih kontrolnih sistema.



UKUPNI PROCENJENI TROSKOVI

UPOREDPENI SA UKUPNIM STVARNIM
TROSKOVIMA

Za upotrebu ovog sistema potrebno je da menadzer zna
koliko je porcija svakog jela usluzeno. S obzirom da je za
svako jelo formirana cena unapred, mnozenjem broja
usluznih porcija jela sa standardnim troSskovima dobicCe se
vrednost procenjenih troSkova namirnica za svako jelo u
meniju.

Dodavanjem standardnih troskova na sva usluzena jela
menadzer moze odrediti troSkove za obrok ili period.
Uporedivanjem ovog iznosa sa troSkovima namirnica koje
Su stvano koriscene dobija se razlika izmedu standardnih |
stvarnih troSkova.



PROCEDURA AONTROLE TROSKOVA
PROIZVODNJE HRANE

Prezentuju se neke uopstene procedure
kontrole troskova:

» Zahtev da svi standardni troSkovi kontrole
stalno budu koriséeni,

» |zdavanje namirnica iz skladista samo u onim
koliCinama koje odgovaraju proizvodnim
potrebama,

» Obezbediti da svo osoblje bude uniformisano |
upoznato sa procedurama proizvodnje hrane,

» Minimizirati bacanje hrane,

» Pronaci usko grlo u proizvodniji i resiti ga,

» Pazljivo prouciti sistem koji se koristi za
Upravljanje opremom i upotrebom energije.




Posebno kontrolisati sve vrste mesa (kao jedne od
najskupljin namirnica), poredeci trebovanje sa
utrosenim koliCinama.

Vazna komunikacija i koordinacija izmedu radnih
odeljenja, kada se prave planovi i izvrSavaju
zadacl.

Treba biti siguran da proizvodno osoblje razume

principe pripremanja hrane i da moze da ostvari
kvantitet proizvodnih potreba za hranom.

Treba obezbediti balans kontrole troSkova hrane
sa oCuvanim ustanovljenim nivoima kvaliteta
hrane, vodeci strogo raCuna zdravstvenoj
ISpravnosti hrane. )

Posti¢i uStede u radu i u opremi.




KONTROLA TROSKOVA PICA

Postoje Cetiri osnovne tacke vrsenja kontrole
troskova pica: nabavka, preuzimanje, skladiStenje |
bar.

Proces nabavke obuhvata sledece funkcije:
Kolicine potrebne za nabavku

(Odreduju se na osnovu preostalih zaliha u
magacinu)

Artikli predvideni za skladistenje
Odnos prodatih zaliha i mesecnih zaliha

(Vrednost ukupnih zaliha ne bi trebao da prelazi
Jjednomesecni iznos prodajne vrednosti),

Zahtev za nabavku
(Pismeno, uz odobrenje menadzmenta)
Provera dostavnica — racuna.

‘““
.
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Kontrola zaliha u skladistu obuhvata :
Trebovanje

Procedure nabavke za banket
Pivo i1 vino koje se koristi za kuvana jela
Veza skladistenja i kontrole zalihe bara

Skladisna evidencija i raGunovodstvene procedure
Visece kartice zaliha i stalne zalihe



AONTROLA BARSKOG

b\ BN\

PUOSLU /r/! IJA

Kontrola barskog oslovanja je apsolutho neophodna, te ako
menadzment nema jasnu sliku o prihodu I cenama pic¢a, pre ili
kasnije neko ¢e pokusati da dei prihode | sipa pi¢e ispod cene zarad
liche koristi.

Barsko poslovanje obuhvata sledec¢e funkcije:
» Metode kontrole (manuelna i automatska)
» Standardizaciju koli¢ine pi¢a i ¢asa

* Redovno stanje zaliha bara

» Sistem fizi¢ke kontrole prodajnih cena

» Potencijal prodajnih vrednosti (broj pica koji mozeg da se sipa iz
jedne boce).



SPECIFICNE PROCEDURE KONITROLE

TE S7da N
I ROSKOVA PICA

-Mnoge kontrole koje se ticu prizvodnje hrane, takode se odnose i na usluzivanje pica,
medutim ipak postoje specificne procedure kontrole troSkova pica:

» Koristiti standardne recepte za pice

e Kkoristiti kontrolu porcije

* nadgledanje

e obuka osoblja

e konobari moraju biti u stanju da brzo rade

e zakljucati bar zbog inventara kad je van upotrebe

e zadrzati konobare koji su odgovorni prema novcu i one koji su odgovorni za popis u
skladistu bara

* obezbijediti adekvatne zalihe garniranja, mijeSanih pica, zaliha papira i staklarije da
se poboljSa brzina i efikasnost



KONTROLA TROSKOVA RADA

» Postoji dosta pristupa rjesavanju problema
troskova rada, a neki od njih ukljucuju:

« prikladnost hrane
« limitiranost menija
« povecanje radnickih plata ?

. osiguravanje radnika %
« analiziranje posla

* pojednostavljenje posla

« odredivanje proizvodnih standarda
« predvidanje obima posla

« sastavljanje rasporeda

« kontrolne izvjestaje

> Plate su rezultat dva faktora: vremena potebn
za obavljanje nekog posla i koliCine novca koji se,
Izdvaja za obavljanje posla.




Produktivnost rada

» Vjerovatno najvazniji element pri kontrolisanju troskova rada je
produktivnost radnika

» Visoka produktivhost moze omoguciti vece nadnice i bolji profit

» Osnovu produktivnosti Cine zaposleni koji obavljaju posao,
oprema i uredaji koji se koriste i sami metodi rada

v v Pristupi kontroli i smanjenju
- \d .}"‘ “ troSkova rada

» Prvi pristup: upotreba prikladne
polugotove hrane koja je proizvedena
pod fabrickim uslovima i koja se
moze uskladistiti

» Drugi pristup: usluzivanje
ogranicenog menija

» TrecCi pristup: samousluzivanje



Zamjena ljudskog rada masinama

Troskovi elektriche energije - obicno zavise od
elektricne energije koja se stvarno koristi | “potrebnog
punjenja”

Osjetljiva i skrivena zagrijavanja - osjetna toplota je
toplota koja se dobija od raznih elektricnih uredaja i ona
se moze pratiti mjerenjem temperature, a skrivena je, na
primjer, toplota vodene pare koja se nalazi u vazduhu

Kontrolisanje potrosnje energije u kuhinjama
Uredaji za kuvanje - ovo je mozda dio opreme Cijom
efikasnom upotrebom moze da se ostvari najveca
usteda



Rukovanje uredajima - nova tehnologija je razvila uredaje
za vremenski redosled ukljuCivanja opreme u ono vrijeme
kada je potrebna za proizvodnju, a isto tako se ovi uredaji
mogu vremenski programirati da se automatski iskljuce.
Odrzavanje i €is€enje uredaja - neki uredaji na svojim
termometrima mogu da pokazuju pogresno mjerenje za 30
ili viSe stepeni, Sto moze predstavljati veliki gubitak
energije.

Izbor uredaja koji treba da se upotrebljavaju - kuvanje
na pari, koriscenje mikro talasa i pecCenje, dok je kuvanje na
otvorenom plamenu daleko efikasnije od kuvanja na
ringlama.

Uredaji za hladenje - u ovim uredajima ne bi trebalo da

bude leda, a kondenzatori | kompresori treba da imaju /@\

prikladan dovod vazduha.

Pozeljno je da se rashladni uredaji pozicioniraju u okvir\
jednog boksa u koji moze da se ude Cime bi se smanijili
utroSci energije (vrata mogu da se zatvore).




Ventilacioni odvodi - njihovo odrzavanje i CiSCenje veoma
vazni zbog prevencije od pozara i ustede energije

Odvodi koji imaju filtere | na kojima se nalaze masne
naslage su ujedno potrosaci energije i riziCni za pojavu
pozara, a ugradivanjem vise zasebnih odvoda, poboljsava
se cirkulacija vazduha za razliku od jednog veceg odvoda

Osvjetljenje - ugradivanje uredaja koji se automatski
Iskljucuju kada nikoga nema u prostoriji.
Uticaj boje zidova, neonsko osvjetljenje

Kontrola klimatizacije - zagrijavanje, ventilacija |
rashladivanje su sastavna obaveza svih radnih prostora

Kako bi se ustedjela energija bitno je da se uredaji za
Klimatizaciju iskljuCuju onda kada nijesu potrebni



Troskovi koris¢enja vode

» Zbog sve veceg manjka vode postalo je
potrebno da se eliminiSu njeni gubici, ne samo
zbog kontrolisanja troskova vec i zbog
oCuvanja zivotne sredine.

- Komisija za kontrolu i potrosnju energije -
mnoge velike hotelske korporacije imaju svoju
komisiju za kontrolu potrosnje energije, a one
vrSe obracune potrosSnje energije i pronalaze
nacCine kako da se upotreba energije smaniji.

| : Troskovi preventivnog odrzavanja
/m » Programi preventivnog odrzavanja odnose se
— na operacije koje treba da sprijeCe skupe

N— troSkove kvarenja uredaja i troSkove koji bi

! _— ‘u

dili prilikom stajanja u izvodenju poslova.




Elementi sistema preventivhog odrzavanja - vodenje
evidencije uredaja i radnji, a ta evidencija bi trebalo da sadrzi:
opis uredaja, lokaciju, datum primanja ili instaliranja i protekla
odrzavanja.

Uredaji koji se koriste u sektoru proizvodnje hrane i oni koji
se nalaze u sektoru “smjestaj- sobe” moraju da podlezu
drzavnim standardima kao i operatori koji vrSe nadzor nad
njima

Ugovori o odrzavanju - hotelska preduzeca Cesto
uspostavljaju ugovore sa specijalizovanim organizacijama, a
ugovori o odrzavanju se dijele u sljedecCe Cetiri grupe:

Dugotrajni ugovor sa fiksnom cijenom

Jednokratni ugovor sa flksnom cijenom

Ugovor na bazi utroSenog rada

Ugovor sa fiksnom cijenom i osiguravanjem usluga



Troskovi rizika

» Metode kojima se sluzi menadZzment r|Z|ka A SU; \x»vv\\"
* lzbjegavanje rizika

* Predvidanje rizika

* Prenosenje rizika

« Kontrola gubitka
 Razlozi za osiguranje:

- Nadoknada materijalnih gubitaka mu nastali
usled pozara, poplava, krada i stiéno

- Da pokrije zahtjeve posla- operacije u sektoru
proizvodnje hrane, sektoru smjestaja, zbog
cega je vazno da se svaki zaposleni osigura

- Da pokrije troskove kao sto su nadoknade
zaposlenima ili socijalno osiguranje




Osiguranje - moze se vrsiti na dva osnovna nacina:

Preko nezavisnih agenata koji su specijalizovani za
odredene oblasti i Cesto predstavljaju vise raznih
osiguravajucinh kompanija, Cime mogu iznaci najbolje
rjesenje za osiguranika

Osiguranje direktnim putem koje se vrsi sa kompanijom
specijalizovanom za odredenu oblast

Vrste osiguranja
Od nastanka pozara

Od prekidanja posla (kako bi se nadoknadili troSkovi
koji bi mozda nastali u meduvremenu, kao i profit koji bi
se za to vrijeme postigao)

Osiguravanje gostiju | zaposlenih od povreda ili trovanja
koje bi uslijedilo usled nemara same organizacije
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Relativno novi djelokrug rada zaposlenih u
ugostiteljskim organizacijama je menadzment
gubitaka koji se odnosi na gubitke hrane,
papira, plastike, metala, stakla i na oCuvanje
Zivotne sredine.

Postoje tri metode koje su se pokazale
efikasne u menadzmentu gubitaka, a one su:

Smanijiti upotrebu
Ponovo upotrijebiti
Reciklirati

Strucnjaci govore da se 60% materijala koji se
baca moze reciklirati.



