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1. UVOD

Organizacija podrazumijeva razne aktivnosti od upravljackih aktivnosti, pripreme,
izvrSnih aktivnosti te aktivnosti kontrole raznih podrucja rada. Kroz suvremeno
djelovanje poduzeca organizacija se prilagodava unutarnjim i vanjskim ¢imbenicima
poduzecéa kako bi mogla Sto bolje odgovoriti izazovima trzista te potrebama kupaca i
dionika poduzec¢a. Da bi danas poduzece bilo uspjeSno nuzno je da se njegove
aktivnosti, ali i organizacijska struktura temelje na detaljnoj analizi internog i eksternog
okruzenja poduzeca. Sukladno potrebama internog i eksternog okruzenja poduzeca te
postavljenim cilievima poduzeca u organizaciji se kreiraju organizacijske funkcije. U
ovom radu ¢e se analizirati uloga infrastrukturnih sluzbi u poslovanju poduzeca
"Maistra” d.d..

"Maistra" d.d. predstavlja jednu od vodecih hotelsko — turisti€kih grupacija u Hrvatskoj.

1.1. Predmet i ciljevi rada

Predmet rada su infrastrukturne sluzbe u organizaciji poduzeca. Cilj rada je istraziti
ulogu i znacaj koju imaju infrastrukturne sluzbe u organizaciji poslovanja poduzeca.
Poseban cilj rada je analizirati i kritiCki se osvrnuti na organizaciju infrastrukturnih sluzbi

na primjeru odabranog poduzeca.



1.2. Metode i izvori istrazivanja

U izradi rada koristile su se metode analize, sinteze i kompilacije. Rad se temelji na
podacima prikupljenih iz sekundarnih izvora podataka. Od izvora podataka koristeni
su udzbenici iz podrucja upravljanja, menadzmenta i organizacije poslovanja, strucni

¢lanci te internetski izvori.

1.3. Struktura rada

Rad se sadrzajno sastoji od 5 dijelova. Prvi dio rada je Uvod u kojem su predstavljeni:
predmet i ciljevi rada, metode izrade rada, istraZivacki izvori te struktura rada. Drugi
dio rada definira pojam organizacije i njezina obiljezja. Trec¢i dio rada teoriski
predstavlja obiljezja i ulogu poslovnih funkcija i infrastrukturnih sluzbi. Cetvrti dio rada
obuhvaca analizu organizacije infrastrukturnih sluzbi u poduzec¢i "Maistra"d.d.. Rad

zavrSava Zakljuckom, te popisom literature.



2. OSNOVE ORGANIZACIJE

2.1. Uloga i zna€enje organizacije

Organizacija se moze definirati kao svjesno udruzivanje ljudi kojima je cilj ispuniti
odredene zadatke uz minimalne napore u bilo kojem Zivotnom podrucju. lako se pojam
organizacije najceSCe veze za ekonomsku znanost u kontekstu menadZmenta,
organizacija kao pojam prisutan je i u drugim znanostima kao Sto su sociologija,
tehnicke znanosti, psihologija i sl. No, kontekst pojma organizacije u tom slucaju se i
razlikuje sukladno ciljevima i podrucju znanstvenog djelovanja i istraZzivanja (Sikavica,
2011.). U tom S&irem smislu definiranja pojma organizacije, moze se reci da je
organizacija proces organiziranja aktivnosti pri ¢emu je rezultat tih aktivnosti
ostvarivanje ciljeva iz raznih podruégja Zivota. Sto znadi da je organizacija prisutna u
ljuskom Zivotu pri obavljanju najjednostavnijin zadatka, kao $to su jednostavne
svakodnevne radnje. No, organizacija je potrebna i unutar poduzeéa. Ona unutar
poduzeca poprima kompleksniji oblik jer obuhvaca koordinaciju zaposlenika i njihovih
zadatka na razli€itim razinama kako bi se poslovni zadaci mogli obavljati Sto brze i uz
Sto nize troSkove. Temeljna zadaca organiziranja je, dakle, uciniti ljudsku suradnju
ucinkovitom, stoga prilikom dizajniranja radnih mjesta u organizacijske cjeline, i

narocito njihova dimenzioniranja, treba sagledati ulogu raspona menadzmenta.

Organizacija u tom slu€aju obuhvacéa razne aktivnosti od upravljackih aktivnosti,
pripreme, izvrSnih aktivnosti te aktivnosti kontrole raznih podrucja rada. Stoga
organizacija rada podrazumijeva udruzivanje ljudi radi ispunjavanja odredenih
zadataka. U suvremenom djelovanju poduzecéa organizacija se prilagodava unutarnjim
i vanjskim ¢imbenicima poduzeca kako bi mogla $to bolje odgovoriti na izazove trzista
te potrebe kupaca i dionika poduzeca. Svaka organizacija ima svoju strukturu odnosno
sastav, tj. svoj sustav unutarnjih veza i odnosa. Cak i u najmanjim organizacijama,
vjerojatno se moze naci ¢vrsto utemeljena organizacijska struktura koja jasno pokazuje

tko je kome podreden (Krpan, Varga, 2015.).

Vaznost strukture za organizaciju jednaka je vaznosti anatomije za ljudski ili neki drugi

Zivi organizam, pa se ona Cesto naziva i anatomijom organizacije. Buduci da je



anatomija znanost o gradi Zivih bi¢a i njihovih organa, i organizacijska struktura je
grada — sastav (struktura) organizacije, kao i sastav dijelova koji je ¢ine (Zugaj, i sur.
2004).

Dobra organizacijska struktura nije univerzalna, no bez adekvatne organizacijske
strukture nemoguce je planirati organizacijske procese i ostvariti organizacijske ciljeve.
Upravo je zbog toga svakom poduzecu najvazniji izbor odgovarajuce organizacijske
strukture. Organizacijska struktura poduzeca prikazuje se organizacijskom shemom
(engl. Organizational chart) odnosno organigramom. Dok je organizacijska struktura
slojevita i viSedimenzionalna, a organizacijska shema plo$na, razumljivo je da ona ne
odrazava sve dimenzije organizacijske strukture, ve¢ samo neke, premda je joS uvijek

najbolji nacin prikazivanja organizacije (Hernaus, 2016).

Organizacijska struktura nije statiCan ve¢ dinamian element organizacije. | u
organizaciji, bas kao i u svakome drugom Zivom organizmu, dogadaju se stalne
promjene pa se i organizacijska struktura mijenja ovisno o ¢imbenicima koji utjeCu na
organizaciju, a izazivaju potrebu za promjenama u njezinoj strukturi. Kao Sto se i
elementi organizacijske strukture neprekidno mijenjaju pod utjecajem unutarnjih i

vanjskih ¢imbenika organizacije, tako se i mijenja struktura.

Organizacijska struktura slijedi ciljeve poduzeca, a oni proizlaze iz strategije njezina
razvoja. Utjecaj Cimbenika organizacije, i unutarnjih i vanjskih, neobi¢no je vazan za
oblikovanje organizacijske strukture, jer ako poduzece djeluje u nemirnoj, nestabilnoj
odnosno turbulentnoj okolini, mnogo c¢e CeS¢ée biti prisilleno mijenjati svoju

organizacijsku strukturu, nego kada je okolina stabilna odnosno mirna.

Promjene organizacijske strukture uvjetovane su i rastom odnosno razvojem
poduzeca.
Razlikuju se tri faze u evoluciji poduzeca:
e Faza kada je poduzece malo
e Faza kada je poduzece srednje
e Faza kada je poduzeée veliko (Sikavica, Bahtijarevi¢-Siber, Poloski-Vokic,
2008.).
Mogu biti uzete u obzir i ove faze:
e Malo poduzece

e Integrirano poduzece



e Diversificirano poduzeée (Sikavica, Bahtijarevi¢-Siber, Poloski-Voki¢, 2008.).
Faza evolucije i faza diversifikacije poduzeéa mogu se rasc¢laniti u sljedece kategorije:
e Dominantno diversificirano poslovanje
e Povezano (srodno) diversificirano poslovanje
e Nepovezano (nesrodno) divresificirano poslovanje (Sikavica, Bahtijarevic-
Siber, Poloski-Voki¢, 2008.).

Svakoj od tih faza razvoja poduzeca odgovarat ¢e odredena vrsta organizacijske
strukture, a o brzini razvoja poduzeca ovisit ¢e uCestalost reorganizacija koje Ce se

provoditi.

2.2, Ciljevi poduzeéa

Cilievi poduzec¢a najvaznije su obiljezje svake organizacije. Oni su Zeljeno stanje
poduzeéa u blizoj ili daljoj buduénosti. Svi ciljevi nisu jednake dimenzije, postoji
hijerarhija ciljeva organizacije. Razlikujemo temeljne i parcijalne, jednostavne i sloZzene

te trajne i povremene ciljeve.

Postavljanje cilieva spada medu najvaznije zadatke vodstva poduzeca. Jasno
definirani ciljevi pretpostavka su definiranja zadataka poduzecéa. Ciljevi poduzeca
Cesto su mjera uspjeha poduzeca, imaju motivirajuce i usmjeravajuce djelovanje na
¢lanove kolektiva. Ostvarenje ciljeva poduzeca pretpostavlja uspostavu sustava veza
i odnosa svih organizacijskih jedinica u izvrSavanju pojedinacnih zadataka. To je nuzno
jer na izvrSenje zadataka djeluje niz Cimbenika, unutarnjih i vanjskih. Zato je izvrSenje
zadataka uvijek izloZzeno upitnosti, postoji veca ili manja neizvjesnost izvrSenja
zadataka. Zadatak je ovisna varijabla i stupanj njegove neizvjesnosti heposredno
utjeCe na varijacije formiranja organizacijskih jedinica. Dalje, veci stupanj neizvjesnosti
izvrSenja zadataka zahtijeva vedu koli¢inu relevantnih informacija do mjesta
odludivanja. Buble (2000) navodi da koli¢ina infomormacija i medusobna povezanost
poslovnih funkcija ovisi o:

e raznovrsnosti ciljeva (broj razli€itih proizvoda, razli€ita trzista, razliciti kupci, itd.),

e Kkoli¢ini unutradSnje raznovrsnosti (diversifikacije) koja je prvenstveno

determinirana podjelom rada,



e razini ciljnih performansi potrebnih da se oCuva egzistencija poduzeca na
izabranom podrucju rada.

Sustav cilieva poduzeca €ine medusobno ovisni i okomito (hijerarhija ciljeva) i

vodoravno (veze i odnosi izmedu dijelova poduzecCa — interne veze i veze s drugim

subjektima — eksterna povezanost) povezani ciljevi (Thompson i sur., 2008.).

Sistematizacija ciljeva u poduzecu odredena je:
e svrhom postojanja poduzeca
e temeljnim ciljevima poslovanja i

e opc¢im ciljevima (Thompson i sur., 2008.).

Proces odredivanja i izbora ciljeva poduzeéa ovisi o veliini poduzeca, zrelosti
poduzeca i preteznom obliku vlasniStva. Redoslijed ciljeva moze se posloziti sliedecim
redom: profitabilnost, polozaj na trziStu, proizvodnost, financijski i materijalni ciljevi,
inovacija, uc€inak i razvijanje rukovodenja, misljenje i stavovi zaposlenih, javna
odgovornost.

Da bi se osiguralo postavljanje efektivnih cilieva poduzeca t{j. ciljeva koji su garancija
da ¢e poduzece ostvariti napredak menadzment se mora pri postavljanju ciljeva

pridrzavati odredenih kriterija.



Kriterij 5 C ima sljedece znacenje pri postavljanju ciljeva:

Jasno definiran cilj (clearly stated), Sto znaci da cilj treba postaviti tako bude
svima jasan,

Uskladen s drugim ciljevima (consistent with other objective), $to znaci da cilje
treba biti konzistentan s drugim ciljevima

Izazovan cilj (challenging), $to znaci da cilj treba biti dostatno izazovan ali ne i
nedostizan,

Ostvariv cilj (carry — outable - achivable), §to znaci da cilj treba biti takav da ga
je muguce ostvariti (Thompson i sur., 2008.).

Mierljiv cilj (checkable — preferably measurable), $to znaci da svaki cilj treba biti

takav da ga je moguce izmijeriti.

SMART kriterij pri definiranju ciljeva ukljucuje:

Specifi€nost (specific) = dobri ciljevi izrazavaju to€no ono $to se Zeli ostvariti,
Mijerljivost (measurable),

Orijentiranost na akciju (action —oriented) = prilikom postavljanja ciljeva treba
koristiti glagole akcije i koji ine re€enice,

Realnost (realistic) = dostizni ciljevi,

Ograni¢enost vremenom (time limited) = ograni€eni vremenom u kojem se

moraju ostvariti (Buble, 2006.).

Osnovne karakteristike efektivnog postavljanja ciljeva su:

mjerljivost i specifiCnost,

izazovnost ali realisticnost

definiranje vremenskog razdoblja
obuhvacenost podrudja klju¢nih rezultata,

povezanost s nagradivanjem (Buble, 2006.).



2.3. Vrste i obiljezja organizacije

Vrste i obiljezja organizacije razlikuju se sukladno odabiru sustava organizacije, vrsti
organizacijske strukture i elementima organizacijske strukture. Organizacijski sustav
kao pojam podrazumijeva mnostvo medusobno povezanih dijelova i komponenti koji

zajednicki Cine jednu cjelinu.
U tom kontekstu organizacijski sustavi mogu biti:

e otvoreni - oni zahtijevaju stalnu interakciju sa svojom okolinom da bi se ostvarili
ciljevi,

e zatvoreni - to su sustavi kojima nije potrebna interakcija s okolinom da bi opstali
i ostvarili svoje ciljeve,

e formalni - osmi$ljeni su i razvijeni su u poduzeéu s jasnom svrhom i pod
pretpostavkom da je efektivno poslovanje ovisno o dobrom osmisljavanju i radu
formalnih sustava,

e neformalni - to su oni sustavi koji su razvijeni od strane pojedinaca ili grupa u
organizaciji kako bi se olakSao rad.

e mreZe — predstavljaju kombinaciju formalnih i neformalnih sustava te se temelje

na ljudskim interakcijama i razmjeni informacija (Sikavica, 2011).

Sustavi u organizaciji osmisljeni su kako bi se mogli brze i lakSe ispuniti ciljevi
poduzecéa. Nadalje, kako bi organizacija mogla ispunjavati svoje zadace i postavljene
cilieve vazno je poznavati njezine elemente. Svaka organizacija sastavljena je od
elemenata organizacije. Elementi organizacije utje€u i na kreiranje organizacijske

strukture pa tako i na sam oblik organizacije (Robbins, 1999).

Organizacijsku strukturu bilo kojeg poduzeca Cine sljedeCi elementi: organizacija
materijalnih ¢imbenika, organizacija ljudskog €imbenika, organizacija rasclanjivanja i
grupiranja zadataka, organizacija upravljanja i menadZmenta te organizacija
vremenskog redosljeda obavljanja poslova. Optimalna organizacijska struktura
poduzeca podrazumijeva veze i odnose izmedu njenih elemenata, kao i veze i odnose
unutar svakog elementa organizacijske strukture posebno. Svaki od elemenata

organizacijske strukture sadrzava ove podelemente:



e Organizacija materijalnih Cimbenika - obuhvaca organizaciju materijalnih
inputa (sirovina i materijala) te organizaciju opreme (kapitalnih dobara).

e Organizacija ljudskog cimbenika - obuhvaca sve probleme vezane za
organizaciju ljudi, odabir i popunjavanje radnih mjesta te integraciju i
socijalizaciju ljudi u radnoj sredini.

e Organizacija rasC€lanjivanja i grupiranja zadataka - obuhvac¢a podjelu
ukupnog zadatka poduzeca na posebne i pojedinatne zadatke te njihovu
integraciju.

e Organizacija upravljanja i menadzmenta - obuhvaca problematiku organizacije
upravljanja i menadZmenta te ostale medusobne odnose.

e Organizacija vremenskog redosljeda obavljanja poslova - obuhvaca istrazivanje
vremenske uskladenosti svih €initelja proizvodnje i cijelog tijeka proizvodnje i

poslovanja (Hernaus, 2016.).

Formalna organizacijska struktura unutar jednog poduzeca je propisana i sluzbeno
utvrdena putem statuta, pravilnika, prirucnika i odluka, te na taj nacin svim sudionicima
poduzeéa jasno ukazuje na koji nacin se trebaju obavljati poslovne aktivnosti.
Neformalna organizacijska struktura, za razliku od formalne, nije propisana niti

utvrdena bilo kakvim pravilnicima (Sikavica, Novak, 1999).



Organizacijske strukture poduzeéa mogu biti klasificirane na sljedeci nacin:

e funkcijska organizacijska struktura,
e divizijska organizacijska struktura,
e projektna organizacijska struktura,
e matrina organizacijska struktura,

e tenzorska organizacijska struktura,

Funkcijska organizacijska struktura predstavlja klasi¢an oblik organizacijske strukture.
To je organizacija poduzeca po poslovnim funkcijama odnosno sli€nim poslovima koji
se nalaze u odredenim organizacijskim jedinicama poduzeca. Divizijska
organizacijska struktura podrazumijeva formiranje organizacijskih jedinica prema
divizilama. Divizile mogu biti: geografski organizirane ili proizvodno organizirane
(Sikavica, 2011.). Projektna organizacijska struktura se temelji na kreiranju projektnih
odjela koji se usmjeravaju na ostvarivanje odredenog projekta (Hernaus, 2016.).
Tenzorska organizacijska struktura je trodimenzionalna struktura, a najceSce sadrzi
sljedeca tri sloja organizacijskih jedinica: funkcijske organizacijske jedinice, predmetne

i teritorijalne organizacijske jedinice.

MatriCnu organizacijsku strukturu obiljezava dvodimenzionalnost, optimizacija dviju
dimenzija, podjela vaznosti obiju dimenzija te otklanjanje slabosti divizijske i funkcijske
organizacijske strukture (Sikavica, 2011.). U pojavne oblike organizacije u praksi
spadaju hibridna i mjeSovita organizacijska struktura. Hibridnu organizacijsku strukturu
obiljezava formiranje funkcijskih i divizijskih jedinica na istoj organizacijskoj razini.
MjeSovitu organizacijsku strukturu karakterizira kombinacija dviju ili viSe divizijskih
jedinica na istoj organizacijskoj razini, razliCite vrste organizacijskih struktura. U

suvremene oblike organizacijske strukture spadaju:

T-organizacija,

e MrezZna organizacija,

e Virtualna organizacija,
e |zvrnuta organizacija,

e Timska organizacija,

e Front/back organizacija,

e Klaster organizacija i dr. (Sikavica, 2011.).
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Mrezna organizacija se lako prilagodava i preslaguje tj. povezuje sukladno divizijskom
modelu, no kao i kod drugih sloZenijih oblika organizacijske strukture i u ovoj dolazi do
dupliranja ovlasti, spore komunikacije i slabije kontrole vrhovnog menadzmenta,
(Sikavica, 2011.). Virtualna organizacija “mogla bi se nazvati i najsuvremenijom
organizacijskom strukturom” (Zugaj, Schatten, 2005). Timska organizacija sastoji se
od niza timova koji obavljaju zasebne aktivhostu u svrhu ostvarivanja ciljeva poduzeca.
Klasteri okupljaju vise istih ili medusobno povezanih poduzeca koj se nadopunjavaju
ili su istovjetni kako bi se omogucilo ostvarenje njihovih zajednic¢kih ciljeva, npr.
medicinski klasteri okupljaju niz medicinskih ustanova i struCnjaka koji zajednicki

stvaraju uslugu za korisnike, ali i materijalnu vrijednost za njih samih.

Na kraju se moze zakljuCiti da vrsta organizacije ovisi o nizu elemenata, strukturnih
obiljezja te formi koje organizacija poprima svojim djelovanjem i Zeljom za
ostvarivanjem ciljeva. Kako navodi Sikavica (2011) organizacija ne moZze u tom sluc¢aju
imati stalno jedan oblik, vrstu i snagu djelovanja identi¢nih procesa u odredenom
vremenskom razdoblju. Ona se mora prilagodavati vremenu, trzistu, drustvenim i
tehnoloskim promjenama. Sve te promjene uvjetuju i promjenu strukture, kulture i

nacina djelovanja organizacije tijekom zivotnoga vijeka poduzeca.
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3. POSLOVNE FUNKCIJE | INSFRASTRUKTURNE SLUZBE

3.1. Pojam i definiranje poslovnih funkcija

Poslovne funkcije se moze definirati kao skup povezanih aktivnosti koje doprinose
obavljanju ukupnog zadatka poduzecéa te uspjeha poduzeca. Svaki poslovni proces
koji obuhvaca proizvodnju proizvoda i usluga sastoji se od sedam temeljnih poslovnih
funkcija, koje su i razmjestene u tom procesu logi¢nim i racionalnim redosljedom
(Jurina, 2008). Unutar ovog logi¢noga vremenskog redosljeda poslova, po poslovnim
funkcijama, unutar svake poslovne funkcije, ovisno o slozenosti i veli€ini poduzeca,
manji je broj potfunkcija, koje su opet razmjeStene logicnim vremenskim redosljedom.
Tako e npr., u sklopu hotelske usluge, logistika ili prodaja hotelskih sadrzaja prethoditi

obavljanju hotelske usluge.

To vrijedi i za pripremu nabave, koja prethodi neposrednoj nabavi, kao i za pripremu
prodaje, koja prethodi neposrednoj prodaji, kao sto je i poslijeprodaja nakon prodaje.
Poslovna funkcija predstavlja skup povezanih poslova kojima se na najsvrhovitiji nacin
obavlja poseban zadatak poduzeca (poslovi ne moraju uvijek biti srodni, ali moraju biti
logi¢no povezani). Prvu klasifikaciju dao je Fayol, a pojedini autori navode i viSe od 20
funkcija. Porter je definirao primarne i potporne funkcije (koje ¢e biti prikazane u
nastavku rada). Razlog razvoja poslovnih funkcija u prvom redu povezan je s
ekonomiénijim i efikasnijim izvrdavanjem cilieva poduzeéa (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula,
2004.). Buble (2000) navodi Cetiri osnovna mehanizma koji se moraju ugraditi u
organizaciju radi njene sposobnosti reagiranja na promjene stupnja neizvjesnosti
izvrSenja zadatka. Ti mehanizmi odnose se na kreiranje organizacijskih funkcija. To
su:

Lhijerarhija,

pravila, programi i procedure,

sloboda odlucivanja dirigirana planiranjem i profesionalizmom,

w0 N

smanjenje raspona kontrole (Buble, 2000.).
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S obzirom na nacine kreiranja organizacije moguca je sliede¢a podjela funkcija:
istraZivanje, proizvodnja, razvoj, ljudski resursi, nabava, financije i prodaja. Funkcije
se u svojem formiranju mogu podijeliti na primarne i sekundarna funkcije. Primarne
funkcije su:

e marketing i prodaja,

e proizvodnja, (Zugaj, Sehanovié, Cingula, 2004.).

Potporne funkcije organizacije su:
e nabava,
e financije,
e razvoj,
e upravljanje ljudima,
e kontroling i

e strateSko planiranje (Buble, 2006).

Za razliku od primarnih funkcija koje ¢ine osnovu djelovanja nekog poduzeca popratne
funkcije su one koje prate odrzivost primarnih funkcija. Primjerice, poduzece koje se
bavi proizvodnjom kako bi nesmetano funkcioniralo mora imati osim proizvodnje i odjel
tehnologije, inovacija te razvoja ljudskih resursa kako bi se upravo ta prodaja odvijala
nesmetano. Marketing i prodaja nemaju smisla ako ono $to oni predstavljaju kupcima
ne moze doci do njih. Primjerice, poduze¢e mozZe promovirati svoje proizvode, ali ako
nema organiziranu distribuciju, nabavu i dostavu, promocija ¢e ostati samo aktivnost
za sebe bez poslovnih posljedica. Promatrajuci primarne poslovne funkcije moze se
zakljuCiti kako su iste takoder povezane i isprepletene ne bi li ostvarile ciljeve
poduzeéa. No, ispunjavanje ciljeva poduzeca ovisi i 0 popratnim funkcijama koje su

podrska cjelokupnom sustavu.

Sto je veca diferencijacija poslova unutar organizacije pojedine poslovne funkcije, to
je slozenije i teze ne samo vremensko uskladivanje obavljanja poslova unutar te
poslovne funkcije nego i obavljanje poslova izmedu pojedinih poslovnih funkcija, i u
cijeloj organizaciji. Svi se poslovni procesi, u svakom poduzecu bez obzira na njegovu

djelatnost ili veli€inu, mogu podijeliti na tri osnovne podvrste prikazane u Tablici 1.
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Tablica 1. Prikaz poslovnih funkcija prema rangu poslovnih procesa

Procesi su koji potpomaZzu ostvarivanje glavnih poslovnih
procesa. Procesi podrSke sve su aktivnosti koje sluze
ostvarivanu glavnog poslovnog procesa.

To su npr. u bolnici laboratorij, administracija i slicni poslovi,
kao Sto je na fakultetu knjiznica, administracija i ostale
pratece djelatnosti, a u proizvodnji sve aktivnosti koje prate
osnovnu djelatnost, kao Sto su marketing, upravljanje
judskim resursima, financije itd.

Procesi su koji usmjeravaju i koordiniraju glavne poslovne
procese te procese podrSske. To su npr. poslovi
menadzmenta.

lzvor: Sastavio autor na temelju Sikavica, P., Bahtijarevié-Siber, F., Polo$ki-

Vokié, N.(2008). Temelji menadZmenta, Zagreb: Skolska knjiga.

Problem optimalne organizacije vremenskog redosljeda poslovanja svodi se na
optimiziranje svakog od ovih potprocesa te svih procesa zajedno, zato Sto se ni jedan
glavni poslovni proces ne moze ostvariti bez upravljackog procesa i procesa podrske.
To znaci da su sve te vrste procesa povezane te da su i upravljacki procesi kao i
procesi podrSke usredotoCeni na ostvarivanje glavnih, primarnih odnosno kljucnih
poslovnih procesa. Tu je rijeC o dvostrukom uskladivanju vremenskog redosljeda
obavljanja poslova, i u svakoj od vrsta procesa i izmedu svih vrsta procesa zajedno
jer, u konacnici, svi procesi zavrSavaju odgovaraju¢im outputom, proizvodom ili
uslugom. To moze biti izlije€eni pacijent u bolnici, diplomirani student na fakultetu ili

proizveden brod u brodogradiliStu.
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Osim razli¢ite hijerarhije procesa i razliCitih vrsta procesa, kao Sto su glavni procesi,
procesi podrSske i upravljaCki procesi, na organizaciju vremenskog redosljeda
obavljanja poslova utje€e i spoznaja o tome je li rije¢ o jednostavnim ili slozenim
proizvodima. Tako c¢e posve drukCije biti odredivanje vremenskog redosljeda
obavljanja poslova za jednostavan proizvod, koji se proizvodi od jedne osnhovne
sirovine ili materijala, jednim odredenim, jednostavnim proizvodnim postupkom i koji
se prodaje odredenom kupcu, nego proizvodnja veceg broja, i to razli€itih proizvoda,
koji se proizvode od razli€itih ulaznih komponenti, razli€itim tehnoloskim, proizvodnim
ili poslovnim postupcima, a koji su namijenjeni razliitim trzistima i razliCitim
kategorijama kupaca. U ovom drugom slucaju, glavni proizvodni, odnosno poslovni
proces, sastojat ¢e se od veceg broja potprocesa unutar kojih se mora postici
uskladivanje vremenskog redosljeda obavljanja poslova, i unutar svakog potprocesa i

izmedu pojedinih potprocesa, odnosno u poduzecu kao cjelini.

U oba je slu€aja, na najviSoj globalnoj razini, rije€ o trima osnovnim procesima:
e Nabavi osnovnih elemenata za proizvodnju
e Proizvodnji gotovih proizvoda
e Prodaiji gotovih proizvoda kupcima (Sikavica, Bahtijarevié-Siber, Poloski-Vokié,
2008.).

Upravo je tim redosljedom odreden i vremenski redosljed obavljanja poslova pa se ne
moze proizvoditi prije nego Sto su nabavljene potrebne komponente za proizvodnju,
kao sto se ne moze ni prodavati prije nego Sto su proizvedeni proizvodi. U osnovi, taj
globalni vremenski redosljed poslova, izmedu osnovnih poslovnih procesa, vrijedi
jednako i za mala i za velika poduzeca, kao $to vrijedi i za jednostavna i sloZzena
poduzeca. Medutim, uskladivanje je neusporedivo teze u slozenim i velikim
poduzeéima.

Organizacija vremenskog redosljeda obavljanja poslova u najuzoj je vezi s procesnim
pristupom organizaciji. Procesni pristup organizaciji znali pomicanje tezZista
organizacije sa strukture na procese kao nacin funkcioniranja organizacije. Procesni
pristup organizaciji daje prednost procesima nad strukturama, koje su okvir unutar
kojeg su poslovni procesi. Porter je koncept organizacije prikazao kao lanac vrijednosti
(engl. Value chain), koji se sastoji od primarnih aktivnosti i aktivnosti podrske (Hernaus,
2016.).
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Svaka od primarnih aktivnosti u lancu vrijednosti obuhvaca sljedece:

e Nabavnu logistiku, tj. preuzimanje, manipulaciju i skladiStenje materijala,
kontrola zaliha i distribucija inputa u finalne proizvode.

e Operacije odnosno proizvodnju, tj. transformaciju inputa u finalne proizvode.

e Otpremnu logistiku, tj. skladiStenje i distribucija finalnih proizvoda.

e Marketing i prodaju, tj lansiranje proizvoda na trziste i pridobivanje kupaca.

e Poslijeprodajna podrska (Buble, 2006).

Osim primarnih aktivnosti, lanac vrijednosti obuhvacéa i sljedece aktivnosti podrske:

e Nabava — ona podrazumijeva nabavljanje resursa.

e Razvoj tehnologije - obuhvaca razvoj proizvoda, procesa i resursa.

e Infrastruktura — obuhvaéa planiranje, financije, informacijski sustav i
menadzment
e Upravljanje ljudskim potencijalima - podrazumijeva regrutiranje,

selekciju, obuku, nagradivanje i motiviranje ljudskih resursa (Buble, 2006).

Veza je izmedu lanca vrijednosti i procesa u tome Sto se i procesi mogu vidjeti kao
lanac vrijednosti, u kojemu svaka aktivnost ili korak pridonose konacnom rezultatu.
Neke aktivnosti izravno pridonose vrijednosti, a druge neizravno. Sve se one koriste
resursima poduzec¢a. Za menadzere je najveci izazov kako eliminirati one aktivnosti
koje ne donose dodanu vrijednost. Nadalje, u suvremenom poslovanju vazno je da
poduzede jasno definira kako i koliko ¢e staviti fokus na pojedine poslovne funkcije,
pa se tako u suvremenom poslovanju sve viSe podjela funkcija u organizaciji dijeli na
one koje su kljuéne i koje prestavljaju temelj poslovnog procesa te one koje su

pomocne tj. mogu biti eksternalizirane.

Osnovni ili kljuéni posao (engl. Core business) kao orijentacija organizacije na
proizvodnju onoga u ¢emu je bolja od svojih konkurenata, tj. u ¢emu je najbolja, jedan
je od najvaznijih trendova u organizaciji u posljednje vrijeme (Sikavica, Heranaus,
2011.).
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Orijentacija poduze¢a na glavni, osnovni, tj., klju¢ni posao logiCna je posljedica
promijenjenih okolnosti u njihovoj poslovnoj okolini organizacije koju obiljeZzava sve
ostrija konkurencija i sve vec¢a nesigurnost. Da bi poduzece opstalo u konkurentskoj
borbi, koja je postala globalna, viSe ne moze razvijati cijeli spektar aktivnosti, ve¢ se
mora baviti onim u ¢emu je najbolje, a sve ostalo treba prepustiti drugima. Kriterij u
izboru na Sto se treba usredotoCiti, a Sto eksternalizirati, ovisi o cijenama po kojima se

nesto moze proizvesti odnosno kupiti (Sikavica, Heranaus, 2011.).

Da bi se organizacija usredotoCila na kljuCne aktivnosti (engl. Core activities), kako
istiCe (Mclvor, 2000), mora razlikovati kljuéne od nekljuénih aktivnosti. To nije uvijek
jednostavno. U odredivanju klju¢nih aktivnosti top - menadzment s timom suradnika
treba prepoznati njihove glavne konkurentske prednosti na trziStima, industrijama ili
strateSkim skupinama u kojima organizacija posluje. Kad se odrede klju¢ne aktivnosti,
treba analizirati kompetencije poduzeéa u obavljanju tih aktivhosti u odnosu na
potencijalne vanjske konkurente. Odluka o tome Sto zadrzati, a $to eksternalizirati ovisi
o analizi troSkova po aktivnostima (engl. Activity-Based Costing — ABC) (Sikavica,
Heranaus, 2011.). Analiza troSkova po aktivnostima, kada je rije¢ o odlu€ivanju o tome
da li neSto proizvoditi sam, interno, ili eksternalizirati ima prednost pred
konvencionalnim troSkovnim raCunovodstvom jer se usredotoCuje na aktivnosti koje se
obavljaju za proizvodnju nekog proizvoda ili za pruzanje usluga. Ta ¢e analiza dati

odgovor treba li poduzece neku aktivnost zadrzati ili je eksternalizirati.

Usmijerenost na osnovni posao u hajuzoj je vezi s opisanim trendovima u organizaciji
kao $to su dinamicka stabilnost i organizacijski darvinizam. Svi su ti trendovi, i ne samo
oni, medusobno povezani. UsredotoCenost na kljuCni program jedan je od odgovora
da se osigura opstanak poduzeca, a provedbu te strategije omogucuje dinamicka

stabilnost organizacije.

Eksternalizacija (engl. Outsourcing) je trend u suvremenoj organizaciji koji je povezan
s orijentacijom na kljuéni (engl. Core) posao (Sikavica, Heranaus, 2011.). Dakle,
nemoguce je govoriti o orijentaciji poduzeca na glavni, klju¢ni posao odnosno osnovnu
djelatnost a da se istodobno ne odredi Sto ¢e se nabavljati iz vanjskih izvora. Doslovan
prijevod rijeci outsourcing bio bi vanjski izvori. Medutim, svako poduzecée ima na svom

ulazu dobavljace kao vanjske izvore, pa to ne bi bilo ni po éemu nesto novo.
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Zato se Cini da je u ovom slu€aju za outsourcing primjereniji izraz eksternalizacija
aktivnosti, jer on oznaCava pravi smisao tog pojma. Dakle, pod tim se razumijeva da
poduzecée napusta neke svoje dotadasnje aktivnosti, u pravilu one koje nisu klju¢ne,
vanjskim dobavlja¢ima. Odluka o tome, dakako, ovisit ¢e o analizi troSkova po
aktivnostima. Brojna manja poduzeca, ali ne i samo ona, ¢esto eksternaliziraju neke
poslove iz podrucja usluznih djelatnosti, kao $to je uspostava i odrzavanje IT opreme,
raCunovodstveni poslovi, poslovi marketinga i ekonomske publicistike, poslovi

istrazivanja i razvoja te njima srodni i sli¢ni poslovi.

Mnoga poduzeca koja pruzaju profesionalne usluge u podrucju prava (odvjetnici),
racunovodstva (racunovode), savjetovanja i konzultiranja u razliitim podrucjima
javljaju se kao outsourcing partneri velikih, a jos viSe malih poduzeéa. UmreZivanje
(engl. Networking) je jedan od najvaznijih sada$njih trendova u organizaciji.
Umrezivanje, odnosno uspostava mrezne organizacije logiCna je posljedica
usmjerenosti poduze¢a na srzni posao uz istodobnu eksternalizaciju nesrznih
aktivnosti. Kako poduzece poslije outsourcinga u svom sastavu zadrzava samo kljuéne
aktivnosti, a kupac zahtijeva cjelovit proizvod odnosno uslugu, moraju se povezati u
mreze sa svojim outsourcing partnerima, kako bi odgovorilo na zahtjeve svojih kupaca

(Sikavica, Heranaus, 2011.).
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3.2. Infrastrukturne sluzbe

Infrastrukturne sluzbe poduze¢a mogu se podijeliti na unutarnje i vanjske. Unutarnje
infrastrukturne sluzbe su: informatiCka sluzba, sluzba za istrazivanje i razvoj, sluzba
rac¢unovodstva, interna revizija te sluzba kontrolinga. Vanjske infrastrukturne sluzbe su
one koje se formiraju prema potrebama odredenog poslovnog procesa, ne moraju biti
stalno prisutne pa se Cesto njihova usluga koristi od strane vanjskih suradnika. Kod
malih i srednjih poduzeca te sluZzbe se ne moraju nuzno osnovati unutar poduzeca,
veC se mogu Kkoristiti usluge specijaliziranih poduzetnika upravo za te poslove. Razlog
tome je optimizacija poslovanja. Primjerice veliki broj malih i srednjih poduzec¢a Koristi
stalnu uslugu vanjske sluzbe racunovodstva ili informatiCke podrSke jer ne postoji
potreba za kontinuiranim djelovanjem takve sluzbe unutar poduzeca (Sri¢a, Skorzet,
2004).

Na taj nacin poduzeca optimiziraju troSkove rada, a s druge strane dobivaju kvalitetnu
uslugu pri obavljanju poslova koji podrzavaju klju¢ne poslovne procese poduzec¢a. U
velikim poduzecCima kakvo je primjerice “Maistra” d.d., nuzno je postojanje stalnih
infrastrukturnih sluzbi ili barem dijela njih jer je uspjeh ostvarivanja klju¢nih poslovnih
procesa vezan za pravovremeno djelovanje infrastrukturnin sluzbi. Primjerice,
informaticka podrSka bitha je na svakodnevnoj osnovi jer se vecina poslova
rezervacija, odjava i prijava u hotelu odvija preko jedinstvenog informati¢kog sustava

koji mora stalno funkcionirati (24 sata/7 dana u tjednu).
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3.2.1. Informatic¢ka sluzba

Fokusiranjem na kljuCne ciljeve i kompetencije stvaraju se novi organizacijski oblici i
modeli, koji ¢e biti sposobni pobijediti konkurente na temelju boljih resursa i
konkurentskih sposobnosti, a koji se vezuju za intelektualni kapital. Menadzeri nastoje
pronaci ravnotezu izmedu strukture i procesa te izmedu interne mreze i vanjskih
izazova. U tom je pogledu vazna konfiguracija informatiCke tehnologije koja mora
omoguciti dostupnost informacija na svim organizacijskim razinama. Pronalazenje
pogodnih strukturalnih oblika primjerenih danasnjim uvjetima globalizacije i
hiperkonkurencije, razmjerno je nova menadZzZersko-istrazivacka disciplina. Uspjesna
poduzeca danasnjice su inovativna, tehnoloSki napredna i organizacijski prilagodljiva

u svakom pogledu, dakle ona koja jednostavno znaju, hoce i mogu.

Danas informacije postaju bitan dionik koji se koristi i koji je potreban u upravljanju i
procesu odlucivanja. Globalizacija i tehnoloSka revolucija stvorile su razdoblje
intenzivne kompeticije na svim poljima. Drugim rije€ima, na trziStu ostaju samo oni koji
se na vrijeme prilagode trziSnim okolnostima. Jedno od najdinamic¢nijin podrucja
promjena u nasem dobu su informacijsko-komunikacijske tehnologije (ICT).
Menadzment predstavlja proces konverzije informacija u akciju kroz proces poslovnog
odlucivanja, a to znaci da su informacije jedan od najbitnijih strategijskih resursa i vrlo
bitan izvor konkurentske prednosti. Strategije nije moguce provesti bez odredenih
unutarnjih sustava za poslovne operacije (Thompson et al., 2008). Informacijsko-
komunikacijska tehnologija (ICT) postala je najjae sredstvo za radikalno mijenjanje
tradicionalnih pretpostavki i uloga, odnosno svojom jedinstveno$¢u ona nove nacine

djelovanja €ini moguc¢ima i realnima (Srica, 2011).

Informacijsko doba stvorilo je suvremene ra¢unalne i telekomunikacijske tehnologije
koje omogucuju prikupljanje i pohranu golemih koli¢ina podataka. Sveprisutna
elektronska i raCunalna pomagala koriste se u praktiCki svim aspektima poslovnog i
drustvenog zivota. Osim S§to pojednostavljuju zivot, elektronska pomagala postaju
generatori podataka, bilo da im je to osnovna namjena ili tek popratni efekit.
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Informacija kao infrastrukturna funkcija ima specifi¢na obiljeZja: ona se, za razliku od
materije i energije, ne trosi koriStenjem, niti smanjuje raspodjelom. Razni korisnici je
mogu viSekratno rabiti uz skromno troSenje materije i energije. Suvremena poduzeca
instaliraju informacijske sustave koji imaju za cilj dostaviti pravu informaciju na pravo
mjesto, u pravo vrijeme i uz minimalne troskove (Sri¢a, 2015). U praksi nije tako lako
taj cilj i ostvariti. MenadZeri upravo infrastrukturne, informatiCke sluzbe smatraju
kljuénima za ostvarivanje brzeg i lakSeg, ali i financijski prihvatljivijeg poslovanja. U
skladu s cilievima svojega postojanja, informacijski sustav u nacelu obavlja Cetiri

temeljne funkcije:

e Prikupljanje podataka
e Obrada podataka
e Pohranjivanje podataka i informacija

e Dostavljanje podataka i informacija korisnicima.

Dakle, informacijski sustavi u svakom trenutku omogucuju kontrolu implementacijskih
inicijativa i dnevnih operacija te intervenciju u slu€aju skretanja s puta (Thompson et
al., 2008). Prioritetni cilj informacijskih sluzbi kod podrSke odluCivanju jest pruzanje
kvalitetnih informacija menadzmentu kao potpora u donoSenje odluka. Takve
informacije mogu potaknuti na donoSenje kvalitetnijih odluka, pa sustav mora biti
povezan u svim bitnim segmentima koji donose odluke, a proces odlucivanja usko je
povezan s informacijama koje proizlaze iz svih segmenata informacijskih sustava.
Namjena informatickih sluzbi za potporu odlucivanju je nadogradnja postojecega
informacijskog sustava i njegovo oplemenijivanje inteligentnim metodama. Nadalje,
informati¢ke sluzbe imaju zadadu osiguravanja i nadogradnje cijele informacijske

infrastrukture poduzeca.

U hotelskim poduzecima sve viSe se vodi ratuna o zastiti prirode, uvode se norme
kvalitete koje zahtijevaju od hotelskih poduzec¢a pracenje potroSnje vode i ostalih
energenata. InformatiCke sluzbe u tom slu€aju imaju ulogu izgradnje integriranih
informatic¢kih sustava kojima se prati potroSnja vode, elektricne energije i sl. te se

optimizira potroSnja istih dobivanjem redovnih dnevnih izvjeStaja. Osim navedenog u
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hotelskim poduzec¢ima nuzna je stalna potpora prodajnoj i usluznoj poslovnoj funkciji,
kako bi se osiguralo nesmetano pruzanje usluge. Primjerice hoteli “Maistra”d.d. imaju
mogucnost potpune prijave i odjave gostiju on-line, pracenje stanja pruzanja usluge
kroz informatiCki sustav upravljanja odnosa s korisnicima (CRM). Na taj nacin se
osigurava kvalitetnija usluga za goste te se povecava konkurentnost poduzeca na

trzistu.

3.2.2. Sluzba za organizaciju i razvoj

Sluzba za organizaciju i razvoj obuhvaca poslove razvoja u poduzecu u viSe pravaca:
ekonomskom, tehnickom, tehnoloSkom i organizacijskom. Svakom razvojnom
programu prethode stru¢ne studije i istrazivanja unutarnjeg i vanjskog okruzenja
poduzecéa. U okviru sluzbe za organizaciju prate se svi poslovni procesi u skladu s
op¢om i specificnom strategijom poduzeca. Zadatak ove sluzbe je povezivanje svih
resursa i funkcija poduzeca kako bi se oni medusobno nadopunjavali i u poslovhom
procesu. U svakom poduzecu ova sluzba ima vaznu ulogu integracije poslovnih
resursa i zadataka. No, zadatak ove sluzbe je da prije nego $to predstavi prijedloge za
razvoj ili organizaciju poslovnih procesa, razmotri analize kompletnog poslovanja.
Nakon analiziranog stanja u poduzecu, njegovih financijskih, kadrovskih, tehni¢ko-
tehnoloskih mogucénosti, analizira se stanje uzeg i Sireg okruzenja poduzeca. Na
temelju prikupljenih analiza izraduju se prijedlozi za organizaciju i razvoj poslovanja.
Prijedlozi se upucuju u upravljacke strukture poduzeca koji u konac¢nici donose odluku
o daljnjem djelovanju. Na operativnoj razini ova sluzba ima zadatak koordinacije

svakodnevnih poslova i aktivnosti u poduzecu.
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3.3.3. Ostale infrastrukturne sluzbe

Ostale infrastrukturne sluzbe obuhvacaju sluzbu: racunovodstva, kontrolinga, a u
hotelskim poduzec¢ima takve sluzbe sve viSe Cine i sluzba upravljanja kvalitetom te
sluzba upravljanja infrastrukturom i gradevinskim resursima tzv. facility management.
Znacaj sluzbe raCunovodstva je izrazen kroz vodenje evidencije o imovini i dugovima
i kapitalu poduzeca te rezultatima poslovanja poduzeca. Ova sluzba obavlja i poslove
racdunovodstvene pripreme za vanjske nadzorne institucije sukladno Zakonu o plathnom
prometu te Zakonu o racunovodstvu, medunarodnim racunovodstvenim standardima i

drugim vazec¢im pravilnicima u Republici Hrvatskoj.

Kontroling je stru¢na i neutralna podrSska menadzmentu u odlucivanju i upravljanju
poslovanjem poduzeca. Svojim aktivnostima i elementima djelovanja, kontroling je
usmjerenje na zaradu i rentabilnost, s jedne strane, te holistiCku perspektivu odrzZivog
razvoja, s druge strane. Temeljno usmjerenje menadZmenta u shvacanju i upravljanju
poduzeéem ogleda se i u zahtjevima prema kontrolingu kao stru¢noj podrsci. Odrzivi
kontroling moze utjecati na nacin razmisljanja o temeljnoj svrsi i cilievima poslovanja
poduzeca te ucCiniti pomak prema zdravijem i odgovornijem poslovanju a time i prema
zdravijem drustvu i okoliSu u cjelini. Kako bi menadzment $to prije i Sto bolje mogao
upravljati situacijama u poduzec€u nuzno je da Sto ranije ima to¢ne informacije na

temelju kojih ¢e dobiti to€nu sliku o poslovanju poduzeéa (Osmanagi¢-Bedenik, 2004).

U hotelskoj industriji, ali i u ostalim poduzecima kojima je vazna visoka razina globalne
konkurentnosti, infrastrukturnim sluzbama se jo$ smatraju sluzba upravljanja
kvalitetom te sluzba upravljanja materijalnom imovinom. Ipak, kada je rije€ o hotelskim
poduzeéima moze se reCi da je kvaliteta usluge hotelskog poduzeca uvjetovana
razvojem hotelskog poslovanja kroz norme i standarde koje hotelsko poduzece mora

zadovoljiti da bi uopce moglo poceti s radom.

Samim time moze se reci da za razliku od nekih drugih oblika usluga (npr. banaka),
vlasnici hotela vec prilikom razvoja poslovnih elaborata i projekata moraju uvaZziti

standarde koji uvjetuju kvalitetu rada hotela. Hotelski standardi i uspjeSnost
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poslovanja usko su povezani, jer standardi ¢ine osnovnu usporednu veli€inu ili normalu

pri ocjenjivanju ljudskih resursa,

imovine, poslovnog rezultata i uspjesnosti poslovanja hotela (Vrtiprah, Sladovljev,
2012.). Kako bi se to sve moglo osigurati i realizirati vazna je sluzba upravljanja
kvalitetom koja uskladuje sveukupno poslovanje hotela s propisanim medunarodnim
normama kvalitete i zakonskim normama. U usluznim djelatnostima veliki ulogu u
razvoju kvalitete usluge ima prostor. Prostor mora biti estetski i sigurnosno-
funkcionalno prihvatljiv. O sigurnosti i funkcionalnosti hotelskog prostora brine sluzba
gospodarenja objektom ili sluzba upravljanja imovinom tzv. Facility sektor. Ovaj sektor
objedinjuje sve pomoc¢ne procese vodenja poslovanja poslovnih objekata od sigurnosti
objekta, energetske ucinkovitosti objekta do odrZavanja i higijene objekta (Toji¢,
2006.). U manjim poduzecima obi¢no je ova usluga prepustena vanjskim suradnicima,
no u velikim poduzeé¢ima formiraju se sluzbe koje se brinu o imovini poduzeca,
posebno kada je to kao u hotelskoj industriji nuzno za jaCanje konkurentnosti same

usluge.

Na kraju se moze zakljuciti da infrastrukturne sluzbe u poduzecu kao dio potpornih
funkcija imaju vaznu ulogu u ostvarivanju klju¢nih poslovnih procesa te da je vazno u
kreiranju organizacijske strukture predvidjeti te sluzbe. Naravno organiziranje
infrastrukturnih sluzbi ovisi i o veli€ini te strategiji poduzec¢a. Stoga dio njih moze biti
proveden u okviru vanjske, stalne usluge. No, velika poduzec¢a kao Sto su to hotelska
poduzecéa nastoje infrastrukturne sluzbe organizirati u okviru temeljne organizacijske
strukture kako bi se poslovni procesi mogli obavljati nesmetano i prilagoditi potrebama

poduzeca.
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4. ULOGA | ZNACAJ INFRASTRUTURNIH SLUZBI U ORGNIZACWJI
PODUZECA “MAISTRA” D.D.

4.1. Op¢i podaci o poduzecu

,Maistra“ d.d. je vodece hotelijersko poduzece u Hrvatskoj i dio je koncerna Adris
Grupe. Osnovana je u ozujku 2005. godine sa sjedistem u Rovinju, naslijedivsi tako 50

godina iskustva u hotelijerskom poslovaniju.

Misija poduzecCa ,Maistra“ d.d. je postati prvoklasnim i prepoznatljivim hospitality
brandom u internacionalnim okvirima, koji ¢e uz snazno oslanjanje na destinacijske
brandove i pruzanje autentiCnog istarskog, hrvatskog i mediteranskog doZivljaja,
visoko personalizirane usluge, te razvijanje inovativnih i konkurentnih sadrzaja
omoguciti stvaranje istinskih dozivljaja u cilju zadovoljenja potreba i najzahtjevnijih

gostiju te u cilju pozicioniranja medu vodecim turistiCkim poduzecima na Mediteranu.

U tom smislu poduzeée “Maistra” d.d. je pred sebe postavilo ambiciozne planove
razvoja turistickog portfelja te kreiranja i izgradnje vlastitih brandova turistickog
proizvoda najviSe razine kvalitete sadrzaja i usluga. Pritom se poduzece orijentira na
razvoj luksuznog turizma i uvodenje hotela i resorta kategorije 4+ i 5 zvjezdica, koji ¢e
biti temelj trziSnog pozicioniranja destinacije, ali i samog poduzec¢a (Maistra d.d.
2018.).

U cilju realizacije svojih razvojnih planova, poduzece “Maistra” d.d. je 2005. godine
formiralo strateSki plan razvoja koji ukljuCuje opsezne projekte izgradnje i obnove
postojecih turistiCkih objekata i kompleksa. Do 2018. godine investicije u turisticki
proizvod ovog poduzeca u iznosu od 3 milijarde kuna svrstale su njegove hotele u vrh

hrvatske premium ponude po cijenama i zadovoljstvu potro$aca.

Snazan investicijski ciklus, uz dodatni naglasak na direktne kanale prodaje, rezultirao
je rastom prosjec€nih cijena i blagim produljenjem sezone. Do 2020. godine planirana
su nova ulaganja vrijedna 2 milijarde kuna koja ¢e omoguciti da cjelokupna ponuda
bude na razini 4 i 5 zvjezdica. Pored razvoja sadrzaja namijenjenih odmoriSnom
turizmu, u strateSkom planu razvoja poseban naglasak stavlja se i na razvoj
komplementarnih sadrzaja (kongresni sadrzaji, sportski sadrzaji, wellness sadrzaji i

ostali sadrzaji namijenjeni segmentu posebnih interesa) koji omogucuju razvoj novih
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trziSnih segmenata i cjelogodisnju intenzivnu turisticku aktivnost u destinaciji (Maistra
d.d., 2018.).

4.2. Organizacija poduzecéa

TuristiCki proizvod poduze¢a u 2018. godini sastoji se od devet hotela s 1561
smijestajnom jedinicom, osam naselja s 1948 smjestajnih jedinica i Sest kampova s
8090 parcela. Ukupan smijestajni kapacitet poduze¢a ,Maistra“ d.d. iznosi 11544
smjestajne jedinice u kojima se moze smjestiti 34635 gostiju. (Maistra d.d. 2018. ) (viSe

u tablicama 2.1 3.).

Tablica 2. Smjestajni kapacitet poduze¢a Maistra d.d. u 2018. godini — Hoteli i
turistiCka naselja

Sobe Broj osoba
Hoteli

Monte Mulini - Rovinj 113 246
Lone - Rovinj 248 568
Eden - Rovinj 325 832
Island Hotel Istra - Rovinj 326 821
All Suite Island Hotel Istra - Rovinj 32 100
Pineta - Vrsar 99 258
Adriatic - Rovinj 18 52
Island Hotel Katarina - Rovinj 120 296
Family Hotel Amarin - Rovinj 280 996
Ukupno (hoteli) 1.561 4.139
Turisticka naselja

Belvedere - Vrsar 310 1.064
Petalon - Vrsar 224 636
Amarin - Rovinj 461 1.868
Naturist park Koversada Apartmani - Vrsar 119 484
Naturist park Koversada Villas - Vrsar 215 464
Villas Rubin - Rovin; 357 1.380
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Riva - Vrsar 34 148
Funtana - Vrsar 228 512
Ukupno (turistiCka naselja) 1.948 6.556

lzvor: internetska stranice poduze¢a Maistra d.d. <https://www.maistra.com/hr/o-

nama/profil-tvrtke> (10.08.2018).

Tablica 3. Smjestajni kapacitet poduzec¢a “Maistra“ d.d. u 2018. godini - kampovi

Parcela Broj osoba
Kampovi
Polari - Rovinj 1.731 6.000
Polari - mobilne kucice 269
Vestar - Rovinj 716 2.310
Vestar - mobilne kucice 54
Amarin - Rovinj 800 2.400
Porto Sole - Vrsar 800 2.400
Porto Sole - mobilne kucice 20
Naturist park Koversada - Camp - Vrsar 1.700 5.100
Valkanela - Vrsar 1.771 6.000
Valkanela - mobilne kucice 229
Ukupno (kampovi) 8.090 24.210

Izvor: Internetska stranice poduzeca ,Maistra“ d.d. <https://www.maistra.com/hr/o-

nama/profil-tvrtke> (10.08.2018).

U poduzecu su izrazito orijentirani na timski i interdisciplinarni rad, izuzetno se cijeni

kooperativnost, spremnost na promjene i posvecenost brzo-rastu¢oj kompaniji. Nacin

poslovanja u poduzec¢u “Maistra“ d.d pruza brojne mogucénosti svima onima koji su

proaktivni, orijentirani na rezultat, prinvaéaju izazov i preuzimaju odgovornost.

Hoteli, naselja i kampovi poduze¢a “Maistra® d.d. prostorno su rasporedeni diljem

Hrvatske. Izgradnji korporativne kulture se u grupaciji posvecuje velika paznja, a to se
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izmedu ostaloga nastoji posti¢i organiziranjem redovitih sastanaka, kako pojedinih
odjela tako i cjelokupnog menadzment tima, na kojima se osim razvoja networka medu

zaposlenicima razvija i timski pristup u strateSkom planiranju i rjieSavanju problema.

4.3. Organizacijska struktura poduzeéa i njezini elementi

Osnovna organizacijska struktura poduzeca “Maistra“d.d je matricna, a sastoji se od
poslovnih funkcija te turistickih objekata koji su organizirani kroz dvije linije proizvoda:
hoteli te apartmanska naselja i kampovi. Elementi organizacijske strukture jesu
sljededi: raSClanjivanje zadataka — podjela ukupnog zadatka na posebne i
pojedinaCne zadatke, organizacija ljudskih ¢imbenika — zaposljavanje i socijalizacija
ljudi, organizacija materijalnin ¢imbenika — organizacija materijalnih inputa,
organizacija vremenskog redosljeda poslova — usladenost poslovanja te organizacija

upravljanja i manadzmenta. (Sikavica, 2011.).
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Slika 1. Organizacijska struktura poduzeca “Maistra“ d.d. (stanje na dan 10.08.2018)

MAISTRA d.d.
I ADI'\-'IINISTF%ATIVNA
I ] PODRSKA
APT. NASELJA
HOTELI | KAMPOVI
1 1
OPERACME |.....] sl 0 reerseeenenns -
NASELJA | KAMPOVI
MARKETING |.....J Adriatic ™ bl 1 s >
| | PRODAJA
Ed Amarin
| | FINANCIE  |....] L AMATR feeserereressesseseeseens .
| KONTROLING Belvedere
Katarina
Koversada
- Lubskl L s Vilas Rubin: = |pesssssmsnsnsnssnnsnnsnns >
POTENCIJALI Istra Polari
Petalon
| NABAVA =1 All Suite Istra [ ) Portosola [rormmrrememmemeeees -
Riva
. Valkanela
L INFORMATIKA [reaeesd Monte Mulini = | 0 T e >
Park Vestar
TEHNICKA L.l 7 e e >
PODRSKA i
Pineta
_— SERV|S| ...................................... >
lzvor: Godisnje izvjeSce poduzeca “Maistra“d.d., Rovinj, 2018.

<.http://www.maistra.hr/docs/ maistra2008HR/documents/ 350/Original.pdf>

Poslovne funkcije u hotelijerskom poduzeéu mogu se podijeliti u 7 skupina. Sve
poslovne funkcije ostvaruju se preko odredenih orgnizacijskih jedinica, a
organizacijskom jedinicom se smatra organizacijska forma povezivanja viSe radnih
mjesta, koji ostvaruju isti zadatak. |z toga proizlazi da jednu poslovnu funkciju moze
obavljati visSe organizacijskih jedinica, isto tako i jedna organizacijska jedinica moze
obavljati vise poslovnih funkcija. NajCeS¢e se rascClanjivanje zadatka hotelijerskih
poduzecéa obavlja prema sljedec¢im funkcijama: proizvodna funkcija, nabavna funkcija,
prodajna funkcija, razvojna funkcija, financijska funkcija, funkcija upravljanja ljudskim

resursima, poslovi istrazivanje i studije proizvoda (Cerovic, 2003.).
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Prema Slici 1. moze se vidjeti da se zadaci poslovnih funkcija u poduzecéu ,Maistra“
d.d. realiziraju unutar sljedecih organizacijskih jedinica: Operacije, Marketing i prodaja,

Financije i kontroling, Nabava i Ljudski potencijali.

Sluzba operacija odnosi se na provedbu svih operacija u hotelskim smjestajima i
turistickim naseljima. Njihov zadatak je nadzor usluznih djelatnosti i pruzanje logisticko

- pravne podrske za sve poslove smjeStajnih kapaciteta.

Distribucija smjestajnih kapaciteta usmjerena je prema pojedincima i Kkrajnjim
korisnicima. Posrednici u distribuciji su turistiCcke agencije i turisticki portali, tako da
hoteli svoje promotivne poruke i usluge ne nude trZistu samo direktno nego i putem

raznih turoperatora koji organiziraju posjete u Hrvatsku.

Unutarnji ¢imbenici poduzec¢a na najviSoj su razini poslovanja, sto hotele poduzeca
,Maistra“d.d. dovodi u sam vrh ne samo hrvatskog vec svjetskog hotelijerstva. Vanjski
c¢imbenici koji utjeCu na razvoj strategije poslovanja svakako su ekonomski, politicki i
pravni ¢Cimbenici. Kako bi se djelovanje hotela Sto bolje prikazalo Siroj javnosti, hoteli

svoju eksternu komunikaciju obavljaju na tri razine:

° komunikacija s potroSacima /gostima,
° komunikacija s dobavljacima i partnerima,
° komunikacija s Sirom drustvenom javnosti.

U komunikaciji s gostima pribjegava se svim elementima promotivhog spleta od
oglasavanja hotela do unapredenje prodaje putem ponude odredenih bonusa za neke
od usluga hotela ( npr. popust za bra¢ne parove itd.). Komunikacija sa gostima strogo
je standardizirana poslovanjem hotela i to¢no se poznaje protokol komunikacije.
Buduéi da Cesto u hotelu odsjedaju vazni drZzavni duzZnosnici, osoblje mora biti
upoznato sa protokolima, no najCeSce protokoli u tim situacijama budu prepustani
to€no obucenim osobama koje upravljanju njima. S obzirom na kulturoloske razlike
gostiju vazno je poznavanje protokola zemlje ili kulture kojoj gost pripada. Protokol se

sastoji od trenutka primanja gosta do trenutka odlaska gosta.
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Generalni protokol se sastoji od viSe manjih protokola poput protokola obroka,
protokola sastanaka, odnosa s javnoScu, upoznavanja s kulturnom bastinom ili neka
druga aktivnost koja je predvidena generalnim protokolom. Integrirajuci Internet kao
suvremeni medij u modelu oglasavanja hotela omogucio je gostima virtualnu
rezervaciju smjestaja. Promotivni splet poduzeca je vrlo inovativan i Sarolik.
Podrazumijeva oglasavanje u raznim medijima, prezentiranje na sajmovima, tiskanje
broSura i slanje cirkularnih pisama svojim stalnim gostima kako bi ih se upoznalo s
novim uslugama, te kontinuirano unapredivanje direktne prodaje usluge, $to je uloga

usluznog osoblja hotela.

Na suvremenom, zahtjevnom i turbulentnom trziStu uloga marketinga, pa tako i
marketinga hotelijerskog poduzeca je da osigura Sto kvalitetnija rjeSenja i mogucnosti
komunikacije s cilinom publikom, ¢ime se jaCa konkurentnost hotela kao proizvoda.
Marketing hotela ovisi o adekvatnim informacijskim rjeSenjima u hotelu. Nabavna
funkcija obuhvaca poslove vezane za nabavu sirovina, repromaterijala, opreme, zatim
poslove skladiStenja i Cuvanja zaliha. U hoteljerskom poduzecu nabavna funkcija je u
sluzbi prodaje. Prodajna funkcija obuhvaca poslove prodaje i prodajne promocije
usluga, ali i formiranje cijena. Razvojna funkcija obuhvac¢a dugorono razvojno
programiranje, ukljuCujuci razvoj proizvoda, kapaciteta i ljudskih resursa. Razvoj
hoteljerskog poduzecéa uvjet je njegovog opstanka. Razvijati se znaci kvantitativno i
kvalitativno unapredivati promet hotelskih usluga. Poslovi funkcije razvoja odnose se

na istrazivanje relevantnih ¢imbenika u okruZenju hotela, ali i unutar samoga hotela.

Poduzece na Celu ima glavnu skupstinu i dioni¢are kao temeljno upravno tijelo. Pored
glavne skupstine postoji i nadzorni odbor koji ima zadadu provedbe nadzora

poslovanja i djelovanja poduzeca u interesu dioniCara.

Uprava poduzeca je odgovorna nadzornom odboru i glavnoj skupstini, a njezin zadatak

je donosSenje strateSkih odluka i upravljanje poduze¢em *Maistra“ d.d. Ostale
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djelatnosti vezane su za kljuéne poslovne procese u svakom od hotela i kampova, a to
su poslovi: recepcije, pripreme hrane i pi¢a, odrzavanja i animacije. Hotelski sadrzaj
se djeli prema poslovnim jedinicama pa postoji poslovna jedinica prijema i pruzanja

usluge smjestaja, ugostiteljstva i ostalih hotelskih atrakcija tj. usluga.

Priprema i pruzanje usluga smjestaja je proces pod kojem se u Sirem smislu obuhvaca
prodaju smjestajnih kapaciteta te primanje i smjeStaj gostiju. Pruzanje usluga
smjestaja ukljuCuje sve poslove koji se javljaju od trenutka najave gosta, do trenutka
njegova odlaska iz hotela ukljucujuci i vodenje evidencija o gostima. Usluge se mogu
pruzati jedino ako su vec¢ prodane. Pod prodajom usluga smjeStaja podrazumijeva se

izvrSavanje rezervacija i suradnja s posrednicima (putni¢kim agencijama).

Svaka funkcija u prijemnom odjelu mora biti organizirana cjelina, a projektna rjeSenja
moraju osiguravati skladno odvijanje radnih procesa. U velikim hotelima prostori za
sluzbe projektiraju se kao zasebne cjeline ili se izmedu njih ugraduju funkcionalne
pregrade, da se osoblje ne bi medusobno mijeSalo. Veli€ina i kategorija hotela uvjetuju
organizaciju svake od ovih sluzbi te potreban broj radnika. U velikim hotelima moze se
projektirati veéi broj blagajnickin mjesta, posebna recepcija za prihvat gostiju, za
prihvat sudionika kongresa, posebna garderoba za Cuvanje prtljage, odjece itd. Usluge
hrane i pi¢a uz usluge smjestaja jesu osnovne hotelske usluge. Priprema i pruzanje
ovih usluga ukljuCuju poslove planiranja potreba za namirnicama i pi¢ima, njihovom
nabavom i skladiStenjem, obradu namirnica, pripravu jela, slastica, napitaka i pic¢a,
posluzivanje na ugostiteljski nacin i naplatu konzumacija. PruZanje ovih usluga u
pravilu se obavlja unutar jednog objekta, a proizvodni proces traje relativho kratko,
naj¢eS¢e unutar istoga dana. ,Maistra“ d.d. ukupno u svim odjelima i sektorima
zaposljava 1149 radnika, a u sezoni jo§ dodatnih 500 sezonskih radnika koji su
zaposleni na ugovor o djelu ili preko studentskog servisa u razdoblju od travnja do
listopada. S obzirom na sezonsko zapo$ljavanje poduzece nastoji zapo$ljavati ve¢
,poznate” radnike, tako da se vecina sezonskih zaposlenika vraca u grupaciju iz godine

u godinu.
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Na ovaj nacin poduzece zadrzava standard usluge buduci da svi novi zaposlenici pa
tako i sezonski zaposlenici prolaze dvotjedni teCaj obuke o standardu poslovanja u
poduzeéu “Maistra“ d.d. U 2017. godini, $to se tie struéne spreme zaposlenika,
najveci dio zaposlenika €inili su oni sa srednjom struénom spremom (86%). Razlog
tome je veliki broj poslova koji zahtijevaju upravo taj stupanj obrazovanja. Zaposlenika
s nizim kvalifikacijama ima najmanje 2% i njihova je uloga ispomo¢ (Maistra, 2018).
Takoder, upravo veliki broj sezonskih radnika ima srednje obrazovanje pa je taj
postotak u sezoni joS veci. Najmanji broj zaposlenika ima viSu stru¢nu spremu ili
prvostupanjsku 3%, dok sa viSom struénom spremom i poslijediplomskim
obrazovanjem poduzece zapoSljava 9% zaposlenika. Zaposlenici sa viSom stru¢nom
spremom obi¢no su zaposleni na pozicijama srednjeg i nizeg menadzmenta, dok oni
sa visokom stru¢nom spremom obuhvacaju pozicije visokog menadzmenta i Uprave,
kako pojedinog smjestajnog objekta tako i poduzeca (Maistra, 2018). Detaljnija
struktura zaposlenih s obzirom na stru¢nu spremu i radna mjesta prikazana je u Tablici
4.
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“

Tablica 4. Zaposleni prema stru¢noj spremi i radnim mjestima u poduze¢u “Maistra
d.d. u 2018. godini

Stru€na sprema Broj zaposlenika Opis radnog mjesta

Menadzment, marketing,
VSS i vise 103 prodaja, voditelj financija,
Clan uprave

Sef sale, recepcije, voditelj
odjela nabave, referent
raCunovodstva, referent

& prodaje, referent
VSS 35 marketinga, recepcija,
tehnicka sluzba [
informatika, rekreacijsko-
medicinsko osoblje.
Kuhar, konobar,
SSS 988 recepcionar, slastiCar,
domacica
Pomoc¢éno osoblje u kuhinji,
VKV 23 odrzavanju i domacinstvu,

vrtlar, ¢ista¢ bazena itd.

Izvor: Izrada autora natemelju podataka objavljenih na internetskim stranicama
poduzeca ‘Maistra‘“d.d. (2018). <http://www.maistra.hr/docs/
maistra2008HR/documents/ 350/Original.pdf > (10. 08. 2018. )

Imajuci na umu da je poduzece ,Maistra“ d.d. prostorno rasporedeno diljem Istarskog
poluotoka, kao dio izgradnje korporativne kulture poduzecu se veliku paznju posvecuje
redovitim sastancima, kako pojedinih odjela tako i cjelokupnog menadzment tima, na
kojima se osim razvoja networka medu zaposlenicima razvija i timski pristup u
strateSkom planiranju i rjeSavanju problema. Takoder, u okviru svake od destinacija
poduzeca postoje razli€iti oblici prigodnih druzenja vezanih uz ostvarenje rezultata, kao
i sportske aktivnosti. Kako bi se Sto viSe stvorila meduodjelska suradnja, a samim time
i podjela iskustva pokrenut je Intranet. Namjera je i na taj nacin osnaziti korporativnu
kulturu i pripadnost grupi (Maistra, 2018). Kada se govori o korporativnoj kulturi

poduzeée je otvoreno za sva nova znanja i iskustva, ali isto tako i za nove tipove

34




vodenja, pa stoga ne ¢udi da zadnjih godina sve veci broj Zzena dolazi na rukovodece

pozicije u poduzecu.

Od ukupnog broja zaposlenih, Zene Cine 56%. lako su do prije pet godina zene
vec¢inom zauzimale pozicije nizih Sefovskih funkcija, u 2018. godini broj zena na
vodecim funkcijama visokog menadZmenta porastao je za 5%. Takoder, s obzirom na
strukturu zaposlenih, od 103 visoko obrazovanih zaposlenika Zena ima 52. Isto se
odnosi na zaposlenike s viSom struénom spremom, dok je na nizim razinama odnos
muskaraca i Zena jednak. U poduzecCu ,Maistra“ d.d. iznimno su otvoreni za sve
mogucnosti daljnjeg razvoja karijera svojih zaposlenika. Stoga se jako puno vremena

i novaca ulaze u razvoj i obrazovanje ljudskih potencijala (Maistra, 2018).

,Maistra® d.d. tezi usavrSavanju svojih zaposlenika na svakoj razini i neovisno govori li
se 0 zaposlenicima unutar objekata ili uprave te izdvaja odredenu svota novca za to.
Zaposlenici to rado prihvacaju, shvacéajuéi kako posao zahtijeva konstantan rast
kvalitete usluge na kojem se izmedu ostalog i radi. Svaki zaposlenik u stalnom je
razvoju i u poduzecu postoji plan razvoja za svakog zaposlenika. Plan razvoja ima vrlo
visoke standarde, pri ¢emu svaki zaposlenik jasno poznaje zadatke i ciljeve svoje

radne pozicije.

Upravljanje ljudskim potencijalima u poduzec¢u ,Maistra“ d.d., podijeljeno je na Cetiri

funkcije:

° Analiza radnih mjesta i zaposljavanje,
° Razvoj kadrova i motivacija,

° Komunikacija s kadrovima,

° Razvoj menadzmenta.
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Analiza radnih mjesta odvija se praktiCki na mjese€noj razini. Naime, poduzece
zapoSljava stalno 1146 zaposlenika u svim svojim objektima, Sto je jako veliki broj
zaposlenika, pa samim time postoje i stalne promjena u radnim aktivnostima
zaposlenika. Promjene su ponajvise vezane za ostvarenje temeljnih radnih prava, {j.
odlaska zaposlenika u mirovinu pri ¢emu je nuzno napraviti analizu radnog mjesta,
utvrditi moZze li se isto pripojiti nekom radnom mjestu i time povecati ucinkovitost rada
odredenog zaposlenika odnosno tima ili je nuzno pokrenuti postupak zapoS$ljavanja
novog zaposlenika. Takoder, javljaju se i stalne promjene u profesionalnom razvoju
zaposlenika. Naime, poduzece ,Maistra“ d.d. Cesto zapo$ljava apsolvente s Fakulteta
iz podrucja ekonomije i turizma. Stoga nakon stjecanja odgovarajuce visoke stru¢ne
spreme, moraju se revidirati sposobnosti zaposlenika i uskladiti sa radnim mjestom
koje on obavlja. Funkcija zapoS$ljavanja obuhvaca raspisivanje natjeCaja i

pregledavanje baza podataka te odabir potencijalnih zaposlenika.
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Osim internih natje€aja, postoje i upitnici ili ankete koje svaka zainteresirana osoba
moze ispuniti i predati poduzeéu. Jednako tako, postoji i on-line upitnik ili molba za
zapoSljavanjem na internetskim stranicama poduzeca. Ovaj oblik natjeaja viSe je
primjenjiv za sezonsko zaposSljavanje, dok kod stalnog zaposlenja poduzece ipak
suraduje sa raznim institucijama (fakultetima, Zavodom za zapoSljavanje te
agencijama za zaposljavanje), kako bi se zaposlili ljudski resursi koji ¢e dugoro¢no
najbolje odgovarati poduzecu. Kriteriji kod stalnog zapoS$ljavanja izuzetno su visoki, jer
poduzeée ,Maistra“ d.d. smatra kako su upravo ljudski potencijali vazna karika u

postizanju trziSne prednosti.

Kada je rije€ o zapoSljavanju sezonskih zaposlenika kriteriji zaposljavanja su nesto
niZi, no od svih se oCekuje stru¢na sprema u skladu sa radnim mjestom na koje ih se
zapoSljava te visoka razina poslovne etike i predanost poslu. Razvoj ljudskih resursa
i motivacija zaposlenika provodi se u suradnji s voditeljima odjela. Svaki odjel ima
voditelja koji prati rad zaposlenika. Voditelji odjela jednom mjese¢no dostavljaju pisano
izvjeSce tj. ispunjavaju upitnik poduzeca o broju zaposlenika, razvoju istih (obrazovanju
i usavrSavanju), radnom uspjehu zaposlenika (posebno onih iji se rad mozZe mijeriti

kvantitativno, npr. recepcija i prodaja - njihovi ciljevi su odredeni i planom rada).

Odjel ljudskih potencijala uvijek je u komunikaciji kada zaposljava nove djelatnike s
voditeljima i zaposlenicima odjela u koji se osoba zapoSljava. Oni su ti koji biraju
zaposlenika, ali uz odobrenje odjela ljudskih potencijala. Odjel omogucuje da taj
proces zapoS$ljavanja prode uz S$to manje problema. Dakle ostale organizacijske
jedinice imaju kompletnu podrsku odjela ljudskih potencijala prilikom zaposljavanja.
Upravo ta medusobna suradnja kljuan je element i motivacije zaposlenika jer su svi
zaposlenici svjesni svog znacCaja za poduzece i znaju da se uvijek mogu obratiti sa
svojim sugestijama i prijedlozima. Motiviranje zaposlenika stoga se obavlja na dvije
razine: materijalna motivacija putem bonusa i popusta koji zaposlenici mogu ostvariti
u svim objektima poduzecéa ,Maistra“ d.d. do prava na koriStenje mobitela i poslovnog

automobila za menadzere.
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Nematerijalna motivacija zaposlenika prisutna je kroz stalno poticanje zaposlenika na
dodatno obrazovanje, ili jaCanje njihovih ideja. Jednom mjesecno svi odjeli organiziraju
svojevrstan trust mozgova, pri ¢emu se zaposlenike ukljuCuje u unapredivanje
poslovnih procesa, davanje prijedloga i kritika u razvoju njihovih radnih zadataka.
Poduzece posebno vodi raCuna o zaposlenicima s obitelji koji imaju moguénost
koristenja i fleksibilnog radnog vremena. Kako bi $to bolje djelovala cijela organizacija
poduzeca i pojedini odjeli poduzeca ,Maistra“ d.d. posebnu pozornost pridaje internoj
komunikaciji u poduzeéu. Voditeljica odjela ljudskih potencijala u poduzecu ,Maistra“
d.d., istiCe kako je medusobna razmjena informacija jako vazna, a u ovom poduzecu
ona se provodi putem elektroni¢ke poste, oglasnih plo¢a, intranetom i sastancima.
Najbolja informiranost se postize sastancima, no njih je ponekad teSko organizirati
zbog dinamike posla. Stoga Odjel ljudskih potencijala, kako bi dobio konkretne
povratne informacije za djelovanje i zadovoljstvo zaposlenika, 2 - 3 puta godiSnje

provodi anketiranje zaposlenika.

Osim razvoja svih zaposlenika, Odjel ljudskih potencijala u politici poslovanja posebno
ima istaknutu funkciju upravljanja menadzmentom. MenadZzment predstavlja vrh
strateSkog ledenjaka pa je samim time odgovoran za sve poslovne procese i
ostvarivanje cilieva poduzeca. ZapoSljavanje menadzZera vrlo je sloZzen proces, a
poduzece Cesto prakticira i preuzimanje menadzera iz drugih/konkurentskih poduzeca
ukoliko se isti pokazu izuzetno dobrim ljudskim potencijalom za razvoj poduzeca
,Maistra“ d.d. Obrazovanje menadZzmenta obavlja se gotovo na tjednoj razini. Od
menadZera se oCekuje stalni razvoj i pracenje trendova na trZistu hotelske industrije.
Hotelska industrija je globalna usluga, stoga je jako dinamicna i sklona promjenama,
pa se od menadzera ne oCekuje samo upravljanje nego i informiranje i obuka
zaposlenih. MoZe se zakljuciti da je politika poslovanja Odjela ljudskih potencijala usko
povezana s organizacijskom strukturom i radnim zadacima te vanjskim i unutarnjim

C¢imbenicima poslovanja poduzeca.
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4.4. Analiza organizacije infrastrukturnih sluzbi u poduzeéu

Infrastrukturne sluzbe u poduzecu ,Maistra“ d.d. organizirane su u sljedec¢im
organizacijskim jedinicama:

e Informatika

e Tehnicka podrska

e Servisi

e Financije i kontroling

Informaticka sluzba, Ciji se zadatci u promatranom poduzecu realiziraju u sklopu
organizacijske jedinice Informatika, ima za glavni zadatak odrzavanje kompletnog
CRM sustava poduzeca. Buduci da se u hotelima brojni poslovni procesi zasnivaju na
informatiziranom sadrzaju, od kreiranja rasporeda zaposlenika, vodenja evidencija
rada, narudzbi te prijave i odjave gostiju. Informati¢ka sluzba poduzeca ,Maistra“ d.d.
stalno odrzava sve sustave. Nadalje, zadatak Informaticke sluzbe je i razvoj postojecih
informatickih rjeSenja kako bi poduzece ,Maistra“ d.d. Sto lakSe odgovaralo na potrebe
gostiju te suradnika u cjelokupnom poslovanju. Nastavno na rad Informaticke sluzbe

veze se i rad Tehnicke sluzbe i Servisa.

TehniCka sluzba ima zadatak odrzavanja kompletne infrastrukture, materijalnih resursa
u hotelu, kako bi sve bilo ispravno prema postavljenim standardima. Servisi se dijele
na: servise za odrzavanje higijene u sobama, zajedni¢kim prostorijama i servise sitnih
odrzavanja. Servisi sitnih odrZzavanja predstavljaju grupu poslova zamjene potrosnih
materijala (kvaka, zarulja i sl.). Servisi za odrzavanje higijene odrzavaju Cisto¢u soba i
popratnih prostorija, opskrbljuju sobe s ru€nicima, posteljinom, kozmetikom. Servisi
odrzavanja zajednickih prostorija zaduzeni su za odrZavanje dnevnih boravaka,
restorana, bazena, prostora za animaciju i hodnika. Pored navedenih servisa u
usluznim servisima postoje jo$ servis dostave hrane i pica te servis brige o prtljazi
gostiju. Za redovno poslovanje svih navedenih sluzbi vazno je osigurati adekvatne
ljudske resurse, koji ¢e moci svojim znanjima i vjeStinama slijediti misiju i viziju
poduzeca. U poduzecu ,Maistra“ d.d. temeljne postavka politike upravljanja ljudskim

resursima povezane su s opcom strategijom poslovanja poduzeca.

39



Sluzba kontrolinga se nalazi u sklopu organizacijske jedinice Financije i kontrolinga, a
pruza podrS8ku menadzmentu poduzeca ,Maistra d.d.“ pri obavljanju tehnickih i
organizacijksih poslova, prikuplja te analizira podatke o poslovanju poduzeca te iste
predaje menadzmentu kako bi se stvorili novi planovi poslovanja poduzeca i time
unaprijedilo poslovanje. Kontroling sluzba ulaze svoje napore u razvoj novih
metodologija analiziranja poslovanja poduzeca kako bi prikupljeni podaci bili Sto tocniji
te kako bi analiziranjem i prezentiranjem tih podataka menadZzmentu omogucili Sto
kvalitetnie donoSenje odluka. Radi opsega poduzec¢a ,Maistra“ d.d. i
rasprostranjenosti poslovnih jedinica diliem Istarskog poluotoka bez pomoci sluzbe
kontrolinga, menadzmentu bi rad bio oteZan te poslovanje poduzecéa ,Maistra“d.d. ne

bi bilo na razini na kojoj se sada nalazi.
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4.5. Kriti¢ki osvrt na organizaciju infrastrukturnih sluzi poduzeéa

,Maistra“ d.d. je veliko poduzece koje samim time ima veliki broj poslovnih funkcija koje
prate ostvarivanje vizije i misije te ciljeva poduzecéa. Poduzece se dijeli na dvije velike
skupine proizvoda - na hotele i kampove. Obje skupine su povezane infrastrukturnim
sluzbama, te upravnim i nadzornim tijelom. Podaci poslovanja i stalno Sirenje
poslovanja poduzeca pokazali su da ono u ovakvom organizacijskom sastavu posluje
vrlo dobro. Povecéanje poslovnih procesa pred zaposlenike i poduzecée postavlja nove
zahtjeve, pa samim time treba omoguciti i adekvatne potpore kojima ¢e se osigurati

nesmetana provedba svih poslovnih procesa.

Kako bi se postiglo poboljSanje u poslovanju poduzec¢a u suradnji s informatickom
podrskom te kontrolingom nuzno je kreirati nove programe kojima bi se dodatno
preispitalo zadovoljstvo gostiju, ali i suradnika hotela i kampova. U ugostiteljskim
poduzedima “gost je uvijek u pravu“ te se na prvo mjesto stavlja njegovo zadovoljstvo
i kvaliteta pruzenih usluga. Infrastrukturne sluzbe prate klju¢ne poslovne procese u
poduzecCu te su neophodne za kvalitetno organiziranje poslovanja u poduzecu. U
poduzecu ,Maistra“ d.d. bez dobro organizirane informaticke sluzbe ne bi se moglo
poslovati iz razloga Sto se isto oslanja na on-line rezervacije. Praéenjem novih
tehnologija i aplikacija poduzece ,Maistra“ d.d. plasira se na svjesko turisticko trziste s
vrlo bogatom ponudom, no organizacija je dinami¢na te je potrebna kontroling sluzba

kako bi se pratile promjene i donosile adekvatne odluke u svezi prilagodbe.
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5. ZAKLJUCAK

U radu se analiziraju uloga i znaCaj infrastrukturnih sluzbi poduzec¢a. Kao Sto i njihov
naziv sugerira, infrastrukturne sluzbe pomazu ucinkovitijiem obavljanju posebnih
zadataka u poduzeéu. U pocCetku rada definiran je pojam organizacije te njezina
obiljezja. Svako poduzece ima svoju specificnu organizaciju. Bez odgovarajuce
organizacijske strukture nemoguce je planirati poslovne procese poduzeca i ostvariti
postavljene ciljeve. Upravo je zbog toga u svakom poduzecu vazan izbor
odgovarajuce organizacijske strukture. Organizacijska struktura poduzeca prikazuje

se graficki organizacijskom shemom odnosno organigramom.

Svako poduzece ima svoje kljuéne funkcije. To su one poslovne funkcije koje su od
vitalnog znacaja za poslovanje poduzeca. One poduzec¢u donose dobit i osiguravaju
poziciju na trziStu. Kako bi sve funkcije i poslovni procesi mogli kontinuirano djelovati,
vazno je unutar organizacijske strukture oformiti i sluzbe koje ¢e biti podrska kljuénim
poslovnim funkcijama. Zadaca takvih sluzbi je osigurati kompletnu logisticko-

administrativnu, tehni¢ko-tehnolosku i financijsku podrsku.

U radu se analizira organizacija infrastrukturnih sluzbi poduzecéa ,Maistra“ d.d. Radi se
o hoteljerskom poduzecéu koje ima vrlo Sirok spektar djelovanja smjestajnih turistickih
kapaciteta, od hotela do kampova, restorana, turisticke animacije, apartmanskog
smijestaja. ,Maistra“ d.d. je veliko poduzece koje samim time ima veliki broj poslovnih

funkcija koje prate ostvarivanje vizije, misije i cilieva poduzeca.

Godisnja izvjeS¢a o poslovanju poduzeca ,Maistra “d.d. pokazuju da iz godine u godinu
prihodi i no¢enja konstantno rastu, pa se moze zaklju€iti da su infrastrukturne sluzbe
unutar poduzeéa medusobno jako dobro povezane te da djeluju na razini koja
omogucuje visoku kvalitetu poslovanja, plasiranje turistiCkih proizvoda na svjetsko

trziSte te konkurentnost sa bilo kojom drugom elithom destinacijom.
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SAZETAK

U ovom radu se analizira uloga i znaCaj infrastrukturih sluzbi u organizaciji poduzeca,
s posebnim osvrtom na poduzecée ,Maistra“ d.d. Na pocCetku rada se definira pojam
organizacije, organizacijske strukture i poslovnih funkcija, iza ¢ega dolazi do jasnije
definicije infrastrukturnih sluzbi i njihova znacCenja za organizaciju poduze¢a. S
obzirom na analizirane infrastrukturne sluzbe poduzeé¢a ,Maistra“ d.d., na kraju rada
se zaklju€uje da infrastrukturne sluzbe u organizaciji ovog poduzeca imaju zadatak
pracenja kljunih poslovnih procesa u organizaciji. Radi se o poduzecu koje ima vrlo
Sirok spektar djelovanja smjestajnih kapaciteta, od hotela do kampova, restorana,
turistiCke animacije pa samim time ima veliki broj poslovnih funkcija koje prate
ostvarivanje ciljeva, vizije i misije poduzeca. Na kraju rada se dolazi do zaklju¢ka kako
infrastrukturne sluzbe u organizaciji poduzec¢a imaju vaznu ulogu u ostvarivanju
kljuCnih poslovnih procesa te da je vazno u kreiranju organizacijske strukture
predvidjeti te sluzbe. Naravno organiziranje infrastrukturnih sluzbi ovisi i o veli€ini te
strategiji poduzeca, stoga dio njih moZze biti proveden u okviru vanjske, stalne usluge.
No, velika poduzeca kao Sto su hotelska poduzeéa nastoje infrastrukturne sluzbe
organizirati u okviru temeljne organizacijske strukture kako bi se poslovni procesi mogli

obavljati nesmetano i prilagoditi potrebama poduzeca.

Klju€ne rijei: infrastrukturne sluzbe, Maistra d.d., organizacija, organizacijska
struktura.
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SUMMARY

This work analyzes the role and importance of infrastructure services in the
organization of the company, with special reference to the company "Maistra” d.d. At
the beginning of the work, the definition of organization, organizational structure and
business functions is defined, followed by a clearer definition of infrastructure services
and their meaning for enterprise organization. With regard to the analyzed
infrastructure service of the company "Maistra" d.d., at the end of the work it is
concluded that the infrastructure services in the organization of this company have the
task of monitoring key business processes in the organization. It is a company that has
a very wide range of accommodation capacity ranging from hotels to camps,
restaurants, tourist animations, so it has a large number of business functions that
follow the goals, vision and mission of the company. At the end of the paper, it comes
to the conclusion that infrastructure services in the organization of companies play an
important role in the realization of key business processes and that it is important in
the creation of the organizational structure to foresee that service. Naturally, the
organization of infrastructure services also depends on the size of the company's
strategy, so part of them can be implemented within an external, permanent service.
But large companies such as hotel companies strive to organize infrastructure services
within the underlying organizational structure so that business processes can be
performed smoothly and adapted to the needs of the enterprise.

Key words: Infrastructure services, Maistra d.d., Organization, Organizational
structure.
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