20. TÉMAKÖR – EEM FELADATAI ÉS FUNKCIÓI

Jegyzet: EMBERI ERŐFORRÁS MENEDZSMENT 31-78. oldal
/Hutiray Judit-Rita Ralston/

1. Szervezet
1.1 Szervezettervezés

„A szervezet olyan rendszer, amelynek működése emberi cselekvéseken keresztül valósul meg.”

A szállodák szervezeti felépítése általában divizionális vagy egyszerű funkcionális. Divizionális= több, egymástól elkülönülő üzletágban érdekelt; élükön többé-kevésbé független vezetővel.

Funkcionális egységek segítik a profittermelő diviziókat: igazgatás; marketing; karbantartás-javítás; pénzügy, számvitel, adatfeldolgozás; biztonsági szolgálat. A divizók felett központi irányító szerv van. 

Új szállodában elsődleges a szervezeti felépítés megtervezése. Meg kell határozni a tevékenységeket, tevékenységi köröket, kapcsolatokat és hatásköröket. Alapvető a kereskedelmi szálláshely nagysága és osztályba sorolása. 

A munkakörök tervezésének alternatívái: 

· Specializáció (pl Mc Donald’s)

· Munkakör-szélesítés (pl. portás kezeli a tel. központot)

· Munkakör-gazdagítás (tervezés-szervezés-ellenőrzés folyamatában is részt vesz a munkavállaló).

A munkakör-elemzés során megállapítjuk a munkakör:

· Jellemzőit, tulajdonságait

· Céljait

· Feladatok, kötelezettségek, elvárások stb.

Eredménye a munkaköri leírás. Részei: munkakör megnevezése, helye, alá és fölérendeltség, célok, tartalma (feladat, kötelezettség), munkafeltétel, egyéb. Fontos az aktualizálása!!

A munkakör tervezésénél a bennük dolgozók igényeire is gondolni kéne. 
1.2. Létszámtervezés és emberi erőforrás-tervezés

A munkaerőigénnyel kapcsolatos döntések 3 lépcsője:
a)Munkaerőigény előrejelzése: Szállodaiparban elfogadott a szobaszám:létszám aránypár felállítása. Befolyásoló tényező a sz. osztálybasorolása, a szolgáltatások köre, szobakihasználtság. Célszerű készenléti létszámot megállapítani és csak azokat alkalmazni teljes munkaidőben, akik elengedhetetlenül szükségesek. Csúcsidőben eseti megbízással, kisegítőkkel, gyakornokokkal, részmunkaidősökkel lehet bővíteni a létszámot. 

Trend: a drasztikus létszámcsökkentés. 4-5*-os szállodákban 0,6-0,7 az aránypár; 2-3*-os kategóriában 0,5. 

b)Munkaerőkínálat előrejelzése
c)Akcióterv készítése.

Magyarországon általános a statisztikai átlaglétszám meghatározása. Kiszámítása egy hónapra: foglalkoztatotti összlétszámot osztjuk a naptári napok számával az adott hónapban.
Az emberi-erőforrás tervezés több mint a munkaerő-tervezés, hisz beletartozik az utóbbi + alkalmazás, munkaerő-fejlesztés, teljesítményértékelés, ösztönzés és motiváció, munkaügyi kapcsolatok. 

1.3. Struktúra és kultúra

„Vállalati kultúra= a váll. tagjainak magatartása, gondolkodása és fellépése.”
Ide tartozik a dolgozók viselkedése, szokásai, nyelvhasználata, megnyilvánulásai és a cég arculata, hangulata, stb. 

Meghatározó a vezetői kultúra, hiszen a dolgozók követik viselkedésükben a vezetőt. 
1.4. Kommunikációs rendszer és információáramlás

Az információs csatornák kiépítése a menedzsment feladata. Fontos a hatékony információáramlás!

Kommunikáció lehet: szóbeli, munkaebéd, informális egyéni és csoportos. Írásbeli: körlevél, jegyzőkönyv, tájékoztató…

A szállodaiparban nemcsak alkalmazottak és menedzsment közti komm. Létezik, hanem a vendégekkel kapcsolatos is. Fontos a vendég véleménye a szolgáltatásokról→ ki kell kérdezni és reagálni rájuk.

1.5. Személyügyi információs rendszer

Human Resource Information System= személyi infók gyűjtése és tárolása. 

Pl. önéletrajz, munkaköri leírás, hiányzás, betegség, fegyelmi ügyek stb. Másrészt az adatszolgáltatási kötelezettségekhez ad segítséget. (statisztikai átlaglétszám, bér és járulékok)

2. Munkaerő-ellátás

2.1. A munkaerő-ellátással kapcsolatos személyügyi döntések
A szervezet munkaerő-ellátása során válik biztosítottá a megfelelő helyen és időben a megfelelően képzett munkaerő. Ez utóbbi különleges áru, piaca sajátos.

A munkaerőpiac a potenciális munkaerő kereslet és kínálat találkozásának színhelye. Magyarországon jellemző a szakképzett dolgozók magas aránya a szálloda és vendéglátóiparban. Sajátosság, hogy a családi vállalkozásokban működtetett egységekben (panzió, kemping, fizetővendéglátás) magas a nyugdíjasok, tanulók és háztartásbeliek száma.

Az idegenforgalmi munkaerőpiac két részből áll: elsődleges és másodlagos.

Elsődleges: o. emberek, akik képzésük és gyakorlatuk folytán egy iparághoz kapcsolódnak. Pl. szállodaig., recepciós, portás, referens. Karrierjüket ebben az iparágban kívánják kiteljesíteni.

Másodlagos: van szakképzettségük, de nem törekszenek karrierelérésére szakmájukban. Pl. karbantartó, titkárnő, háziasszony stb.
A szállodaiparban nagy a fluktuációs ráta. Számítása: a céget elhagyók száma az adott évben osztva a statisztikai átlaglétszámmal az adott évben, szorozva százzal. Az erősebb fluktuáció fokozottan jelentkezik a kevésbé kvalifikált munkaerőnél. A gyakori cserélődéssel gyengül a munkaadó kapcsolata a dolgozóval, a dolgozó kevésbé teljesíti az elvárásokat, nő az ügyfél elégedetlensége. 

Ám van pozitív oldala is a fluktuációnak: új mentalitás, új ötletek, lelkesedés stb. 

Az idegenforgalom munkaerőpiacának sajátosságai: 

· munkaintenzív iparág

· kis, családi vállalkozások és nagyvállalatok 

· szezonalitás

· magas fluktuáció

· magas a szakképzetlenek és betanítottak aránya

· alacsony fizetés, rossz munkakörülmények

· rendszertelen munkaidő-beosztás.

2.2. Toborzás, kiválasztás, szerződéskötés, kilépés
A) Toborzás= a megfelelő számú szakképzett munkaerő megszerzésére irányuló tevékenység. Forrásai: 

a) Belső:

· képzés, továbbképzés, átképzés

· előléptetés, 

· rotáció, 

· belső pályázat,

· nyugdíjas dolgozók stb.

Előny: több és pontosabb az info a jelöltekről. Nő a cégen belüli előléptetés esélye, ismertek a képességek, gyorsabban tölthető be a munkakör.

Hátrány: várakozáson aluli teljesítés, korlátozott választási lehetőség, magasabb képzési költség, csalódás a régi dolgozóknak.

b) Külső:

· saját adatbank

· állásbörze

· gyakornok véglegesítése

· álláshirdetés

· besétálás

· munkaerő-kölcsönzés stb.

Általános a diplomások visszahívása, kollégák ajánlása, állásbörze. Ritka az álláshirdetés és a pályázat, mert bizalmi pozíció a vendégtérben folyó munka. 

Előnyök: szélesebb választási lehetőség, új lendület, kevesebb előítélet az új dolgozóval szemben.

Hátrányok: magas költség, kevésbé ismert képességek, nőhet a fluktuáció, be kell integrálódni az új dolgozónak.

B) Jelentkezés és kiválasztás
Az álláshirdetés tartalmazza a jelentkezővel kapcsolatosan elvárt fő jellemvonásokat, de nem lehet diszkriminatív.
Elemei: 

· Alkalmazó cég neve

· Pozíció megnevezése

· Munkakör leírása

· Elvárások

· Alkalmazás feltételei

· Jelentkezés hogyan, kinél.

Az álláshirdetésnek meg kell, hogy feleljen az AIDA-szabálynak: 

A= Attention = figyelem felkeltése

I= Interest = érdeklődés felkeltése

D= Desire = óhaj az állás betöltésére

A= Action = jelentkezésre késztet.

Jelentkezési lap használata javasolt, mert előszűrhetők a jelentkezők. 

A kiválasztás folyamán három dolgot kell kideríteni a jelöltről:

· Rendelkezik-e a megfelelő képzettséggel, adottságokkal.
· Megfelelően motivált-e.
· Beillik-e a vállalati kollektívába.

A felvételi interjú lehet négyszemközti beszélgetés, csoportos interjú, vagy panelinterjú.
· Négyszemközti beszélgetés - gyors, alapos, ám szubjektív. 

· Csoportos interjú – vezetők kiválasztására; szerepjátékok, szituációs játékok megoldása, kommunikációs készség tesztelése. 

· Panelinterjú – 2-3 kérdező beszélget a jelölttel. Objektív.

Lényeg: 

1. Mely munkakört kívánjuk betöltetni? →munkaköri leírás. 
2. Kritériumok meghatározása→ személyiség profil

3. Állás meghirdetése

4. Kiválasztás: jelentkezési lapok gyűjtése, egybevetése, előszűrés, felvételi beszélgetések előkészítése és lebonyolítása, dokumentálás, beléptetés.
C) Munkaviszony létesítése, szerződéskötés, munkaszerződés formái
A munkaviszony kezdete a munkába lépés 1. napja. Próbaidő 30 nap. A munkaviszony munkaszerződéssel jön létre. Írásba kell foglalni. Tartalmazza: felek neve, munkaviszony kezdete, munkakör, fizetés, szabadság, táppénz, felmondási idő, aláírás stb. 
D) Beléptetési programok, orientáció
Cél, az új alkalmazott bevezetése a vállalati kultúrába, szervezetbe, szorongásainak csökkentése, annak biztosítása, hogy elkötelezet, hatékony, eredményes munkatárs legyen. 

A betanítás alatt a pályázó belép a céghez és részt vesz a cég tájékoztatási programján. Ez az orientációval indul és a szükséges készségek és ismeretek elsajátításával zárul.

E) Munkaviszony megszüntetése

Két típusa: szándékos kilépés és nem szándékos. Utóbbi oka lehet létszámleépítés, alkalmazott nem megfelelő viselkedése, munkavégzése. 
A munkaviszony megszüntethető: rendes felmondással, rendkívüli felmondással, azonnali hatállyal a próbaidő alatt, vagy közös megegyezéssel. 

Az egyik legnehezebb feladat a leépítés miatti felmondás. Segíteni kell továbbra is a dolgozót új elhelyezkedési lehetőségek kel, kilépési segély adásával.
A munkavállalót végkielégítés illeti meg, ha munkaviszonya rendes felmondással vagy jogutód nélküli megszűnése miatt szűnik meg. A felmondást és elbocsátást felmondási idő előzi meg. Ez legalább 30 nap, egy évet nem haladhatja meg. 
3. Teljesítményértékelés

A teljesítménymenedzsment célja és feladata az egyéni, a csapat és a szervezeti teljesítmény fokozása. A munkavállalói teljesítményértékelés a munkahelyi szintű vezetők és a középvezetők feladata. Az egyéni teljesítményértékelés három része: előkészítés, lebonyolítás és kiértékelés.

3.1. Egyéni teljesítményértékelés

Folyamat, amely során a dolgozó felettese figyelemmel kíséri a dolgozó munkahelyi teljesítményét, előmenetelét, majd megbeszélik a tapasztalatokat, szükséges lépéseket. Ehhez adatok kellenek→ gyűjtés, nyilvántartás, elemzés.

A teljesítmény mérhető pénzben, normában és naturális mutatókban. Sok munkakörben nincs objektív adat a mérésre. 
A szolgáltatások esetében ismerünk két szabványt: kemény ill. puha szolgáltatási szabványt.
Kemény: minden vendéget a nevén kell szólítani, becsekkolás max. 5 perc stb.

Puha: udvarias mosoly.

Fontos egyfajta készségcsomag meghatározása!

Teljesítményértékelés folyamán figyelünk:

· telj. egybevetése a munkaköri leírással

· munkavégzés mikéntje

· munkakészség

· szaktudás, szakismeret

· szociális magatartás.

A teljes. értékeléssel szoros kapcsolatban van a tréning és az ösztönzés. Tréninggel, továbbképzéssel fejleszthetők az ismeretek, képességek, adottságok, míg az ösztönzés során elismerjük a jó teljesítményt.

Értékelési módszerek: 
· Értékelés szabad leírással (szubjektív lehet!)

· Kérdőív szabad leírással

· Értékelő skála

· Kritikus esetek módszere (feladatok során tapasztalt hibák)

· Összehasonlító módszer (munkatársak sorrendbe rendezése).

Értékelés lebonyolítása:

· Önértékelés

· Többszemélyes ért. (értékelt + értékelő)

· Csoportos é. (vezető + munkacsoport)

· Többdimenziós é. (egyéni majd csoportos é. )

A szállodai gyakorlatban általános a kétszemélyes értékelés. Alapvető cél az ösztönzés helyes mértékének megállapítása, a belső munkaerőmozgással kapcsolatos döntések megalapozása, fejlesztési és képzési igények meghatározása.

3.2. A teljesítményértékelés előnyei, lebonyolítása
A telj. értékelés lehet formális (szóban, írásban)vagy informális (szidás, dicséret). A teljesítményt meghatározza az egyén képességei, motiváltsága és befolyásoló tényező a célok világos megfogalmazása, a kollégáktól kapott támogatás, vagy annak hiánya. 

Előny a jelölt számára:

· Előrelépési vágyak és lehetőségek feltárása

· Fizetés revíziója

· Jobb kommunikáció

· Tréningszükséglet meghatározása.

A beszélgetésre a feleknek fel kell készülniük! Lépései: 
· munkaköri leírás és teljesítménycélok áttanulmányozása

· egybevetése a tényleges teljesítménnyel.

· álláspontok megbeszélése

· eredmény írásban való rögzítése.

Lebonyolításnál fontos: 

· Semleges, jó hangulatú hely

· Vezető tanácsadói szerepe

· Beszélgetés stílusa kérdező és nem közlő

· Nyitott kérdések

· Stb.

3.3. A teljesítményértékelés dokumentálása

Fontos az eredmény írásban való rögzítése. 

3.4. A teljesítményértékelő beszélgetés gyakorisága, elemzése

Tanácsok- milyen legyen a beszélgetés?:

· Zavartalan.
· 1 x egy évben.

· Fontos a közös végeredmény.
· Konkrétumokhoz való ragaszkodás.
· Az értékelést végző legyen együttműködő.
· Mit javasol a dolgozó a jövőre nézve.
· Kétoldalú.

Ám: ne legyünk hatalmaskodók, na vádaskodjunk!
3.5. Vezetők teljesítményértékelése

Két komplex kérdéscsoportot kell vizsgálni: szakmai felkészültség és a vezetői készségek. 

Előbbinél a szaktudást és az üzleti szemléletet, a vezetői készségeknél a beosztottak és önmaga menedzselését. 
3.6. A csoportteljesítmény szerepe a szállodaiparban

Fontos a dolgozók azonosulása a vállalkozás céljaival, küldetésével; megfelelően motiváltnak kell lenniük.

A teljesítményértékelő beszélgetésekkel fényt deríthetünk az egyéni és a szálloda egészét érintő hiányosságokra, aktív kommunikációs csatorna jön létre a vezetők és beosztottak közt, nyilvánvalóvá válik a tréning és továbbképzés igénye. Közösen kell megoldást találni a problémákra. Lehetővé válik a célok, elvárások és a felelősség kölcsönös megértése, jobb lesz a légkör. 
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