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TAJNI KUPCI

0 Opet su se pojavili tajni kupci!

Doznajemo to od radnika koji su
ovih dana od svojih neposrednih ru-
kovoditelja dobili izvjeStaje i — upo-
zorenja!

Posjete tajnih kupaca nisu novost
u HP-u. S vremenom se promijenio
samo nacin izvjestavanja, odnosno
podrucje izvjeStavanja. Prvobitno su
izvjestaji tajnih kupaca bili usmjere-
ni na podrucéje, a u posljednje vrije-
me oni izvjestavaju detaljnije, pa ¢ak
i do razine pojedincal!

Radnici koji su nas sada obavijestili
o tom kazu da su im ovaj puta izreCena
samo upozorenja, ali s naglaskom da
ako se ,to ponovi“ uslijedile bi i teze
sankcije.

Takvo ponaSanje sli¢i na mobbing,
pa smo se potrudili saznati nesto vise
o tajnim kupcima.

Jedna od agencija koje obavljaju
usluge tajnih kupaca na svojoj inter-
netskoj stranici nudi neka pojasnjenja
od kojih izdvajamo:

“Tajno kupovanje je provjera slije-

de li vasi zaposlenici standarde
vase kompanije. Cilj mu nije uhvati-
ti zaposlenike kako nesto pogresno
rade, ve¢ im dati povratnu infor-
maciju kako ih vide kupci i nakon
toga osigurati potrebnu edukaci-
ju. Zaposlenike je prije primjene
tajnog kupovanja potrebno informi-
rati o njegovim ciljevima i svrsi, ali
ne i o toénom rasporedu njegova
provodenja.

Tajno kupovanje namijenjeno je
iskljuéivo pobolj$anju kvalitete uslu-
ge kupcima. Klijent ga moze koristiti
iskljuéivo u tu svrhu, a dobivene in-
formacije ne smije zloupotrebljavati
za otpustanje zaposlenika.

Mystery shopping iliti tajno kupo-
vanje ne smije se zloupotrebljavati
za kreiranje lazne potraznje, ome-
tanje rada konkurencije pa tako ni
za otpustanje djelatnika.”

Sada da se osvrnemo na ova
pojasnjenja. U prvom se govori o
tome da ,cilj nije uhvatiti zaposleni-
ke kako nesto pogreSno rade, ve¢ im
dati povratnu informaciju kako ih vide

odbora i u€injeno.

Ilvica Kranj¢i¢ — novi
Uprave HP-Hrvatske poste d.d.

Na sjednici Nadzornog odbora Hrvatske poste d.d.,
odrzanoj 18. studenog 2015. godine u Zagrebu, done-
sena je odluka o imenovanju lvice Kranj€i¢a na mjesto
predsjednika Uprave HP-Hrvatske poste d.d..

Naime, nakon najave Alena Premuzaka, dosadasnjeg predsjednika Uprave,
da krajem studenog odlazi iz Hrvatske poste, ukazala se potreba za imeno-
vanjem novog predsjednika Uprave, $to je na danasnjoj sjednici Nadzornog

predsjednik
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kupci i nakon toga osigurati potrebnu
edukaciju®. Edukacije se, kao $to zna-
mo, provode, ali ovisno o podrucjima.
Negdije se odrzavaju u kakvom-takvom
kontinuitetu, a negdje se stje¢e dojam
da menadzere to najmanje zanima.
Jednostavnije im je raditi pritiske i prije-
titi radnicima ako ne ostvare ciljeve,
nego im osigurati adekvatnu pomo¢ i
potrebne edukacije. Postoje u susta-
vu, podsje¢amo zaboravne regional-
ne direktore i voditelje, interni treneri
i unapredivaci prodaje kojima treba
omoguciti da rade svoj posao i na taj
nacin pomazu u ostvarivanju rezultata.
Postoje razgovori, upute i smjernice
koje kao da su nekim menadzerima
besmislice. lli su u panici jer se blizi
kraj godine, a rezultati su im daleko od
zeljenih, pa treba gaziti one koji za njih

trebaju ostvariti te ciljeve.

U druga dva pojasnjenja stoji da se
rezultati ,tajnog kupovanja“ ne smiju
koristiti za otpustanje radnika“. Ako
se ne smiju koristiti u tu svrhu, zbog
¢ega se onda radnicima prijeti upozo-
renjimal?

Sto se tiCe zakonske regulative,
ve¢ smo o tome pisali u jednom od
prethodnih brojeva Sindexpressa, pa
kako se ne bi ponavljali, napomenut
¢emo slijedece:

Prava radnika nisu samo regulira-
na ZOR-om. Radnik je i ¢ovjek, pa
kao takav u demokratskom drustvu
njegova prava Stite i drugi zakoni i
Ustav. O tom éemo kao sindikat si-
gurno voditi racuna u sluéaju ako
se nekog radnika teze sankcionira
zbog izvjestaja tajnog kupca.

SJEDNICA GLAVNOG RADNICKOG VIJECA

U Zagrebu je u utorak, 17. studenog 2015. godine u vremenu od 9,00 do
14,00 sati, odrzana 5. sjednica Glavnog radnic¢kog vije¢a na kojoj su podnese-
na izvieSéa Predsjednika Uprave o stanju u HP-Hrvatskoj posti d.d., te izvjeS¢e
radni¢kih predstavnika u Nadzornom odboru HP-Hrvatske poste d.d., te prove-
dena rasprava po pojedinim to¢kama dnevnog reda iz kojih izdvajamo pocetak
savjetovanja o prijedlogu izmjena i dopuna kriterija za organiziranje dostavnog
podrucja.

Vise o tijeku, sadrzaju i zakljuCcima sa sjednice Glavnog radnickog vije¢a
saznajte u iduéem broju Sindexpressal

f ZIMSKA OPREMA ZA VOZILA b

Podsje¢amo vozace da je od 15. studenog 2015. godine do 15. travnja
2016. godine obvezna zimska oprema na zimskim dionicama javnih cesta
u Republici Hrvatskoj.

Pod zimskom opremom za vozila najve¢e dopustene mase do 3,5 t podrazu-
mijevaju se zimske gume (M+S) na svim kotacima ili ljetne gume s najmanjom
dubinom profila od 4 mm i lancima za snijeg (pripravni za postavljanje na po-
gonske kotace ili na jednu pogonsku osovinu kod vozila s pogonom na sva 4

kkotaéa) . )

~

Njegova ga je vjera spasila

Ide Zagorac ulicom i naide na 200 kuna, pa se kao svaki dobar kr§¢anin zapita
§to bi Isus uéinio na njegovom mjestu...
\_ | naravno, pretvorio ih je u vino...
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O Hrvatski radnici smatraju da sve vise rade
za sve manju placéu

Hrvatski radnici smatraju da sve viSe rade, a pla¢a im je sve manja, a opseg
posla ne bi im bio problem kada bi bio adekvatno pla¢en, pokazala je anketa
koju je portal posao.hr proveo na 335 ispitanika u razdoblju od 2. do 9. stude-
noga 2015. godine.

Prevelik opseg posla koji nije dovoljno placen najveci je problem za 35 posto
radnika, priop¢io je posao.hr.. Cetvrtina ispitanih najteze podnosi pritisak i stres
na radnom mjestu, ¢emu doprinose velika stopa nezaposlenosti, nedovoljna
ponuda na trziStu rada, kao i visoka ocekivanja poslodavaca, koji u loSoj gospo-
darskoj klimi zele ostvariti bolje rezultate... Kao najgoru stvar na radnom mjestu
20 posto ispitanih istaknulo je nemoguce Sefove, preveliku koli¢inu obaveza i
zahtjeva... Izvor: Slobodna Dalmacija

INDIKATORI (NE)KVALITETE

Kako kvaliteta obavljanja uslu-
ga moze ovisiti o ¢imbenicima na
koje najmanje mogu utjecati radni-
ci, a najviSe menadzment pokazu-
ju, izmedu ostalog, potpuno tran-
sparentni i formalno evidentirani
argumenti bilo u MIPS-u, bilo u
kontakt centru. To su u prvom redu
potraznice i druge reklamacije, te
prigovori korisnika.

Ako njihov broj raste tada su oni i
jasan indikator da nesto u sustavu nije
dobro. Radnik, pojedinac, moze po-
nekad pogrijesiti i zbog toga izazvati
neku od navedenih reakcija korisni-
ka, ali ako su greske ucestale, onda
to upucuje na organizacijske i pro-
cesne nedostatke, a oni su u zoni
odgovornosti menadzmenta. | to nije
teSko utvrditi. Dovoljno je samo uspo-
rediti, npr., broj potraznica iz vremena
kada je promet posSiljaka bio znatno
vedi nego danas, pa da se opravda-
no pitamo kako je to moguce. Tra-
gom indikatora kao Cinjeni¢nog po-
kazatelja moguce je locirati i uzroke i
uzroCnike. Opcenito, uzrok bi se mo-
gao pronadi ili u organizacijskom mo-
delu ili uzro€niku, odnosno onoj osobi
(osobama) koja se kao rukovoditelj ne
snalazi u danasnjim okolnostima. To

nesnalazenje ukljuCuje organizaciju
radnih procesa i ljudskih potencijala
koja - umjesto da rukovodi koriStenjem
i primjenom stru¢nih raspolozivih re-
sursa (koje Cesto evidentno ignori-
ra) - oslanja se na, u danom trenutku
lakSe, odokativne i pausalne procije-
ne koje prethode improvizacijama.
Zbog njih oni sada, ili ve¢ neko duze
vrijeme, muku muce s bolovanjima i
neiskoriStenim godi$njim odmorima,
pa kada dosegnu svoj vrhunac pri-
siljeni su posao organizirati s manjim
brojem radnika. Manje radnika od
objektivno potrebnih prouzroCit ce
viSe nepravilnosti, zastoja, propusta i
pogresaka, te rezultirati ve¢im brojem
potraznica, drugih reklamacija i prigo-
vora, §to ¢e u konacnici znaciti pad
kvalitete.

Vjerojatno su struénjaci u sustavi
primijetili ovo o ¢emu mi sada govo-
rimo, pa u ovom ne nalaze nikakvu
novost, ali mi ih onda pitamo Sto
ih prije¢i da eliminiraju uzrocnike i
stvari postave na pravi put?

Dosta nam je improvizatora!
Oni naruSavaju odnose i krSe
radnicka i ljudska prava, te na taj
nacin nanose najvecu Stetu kom-
paniji.




18. STUDENOG - DAN SJECANJA

NA ZRTVU VUKOVARA

PRICA O GRADU

Odustajem od svih trazenja
pravde, istine, odustajem od
pokusaja da ideale podredim
vlastitom Zivotu, odustajem od
svega $to sam jos jucer sma-
trao nuznim za nekakav dobar
pocetak, ili dobar kraj. Vjerojat-
no bih odustao i od sebe sama,
ali ne mogu. Jer, tko ¢e ostati
ako se svi odreknemo sebe i
pobjegnemo u svoj strah? Kome
ostaviti grad? Tko ¢e mi ga
cuvati dok mene ne bude, dok
se budem trazio po smetistima
ljudskih dusa, dok budem ona-
ko sam bez sebe glavinjao,
ranjav i umoran, u vrucici, dok
moje oc€i budu rasle pred osob-
nim porazom?

Tko ¢ée ¢uvati moj grad, moje
prijatelje, tko ¢e Vukovar iznijeti
iz mraka?

Nema leda jaéih od mojih
i vasih, i zato, ako vam nije

teSko, ako je u vama ostalo
joS mladenackog Saputanja,
pridruzite se. Netko je dirao
moje parkove, klupe na koji-
ma su jo$ urezana vasa imena,
sjenu u kojoj ste istodobno i
dali, i primili prvi poljubac -
netko je jednostavno sve ukrao
jer, kako objasniti da ni Sjene
nema? Nema izloga u kojem
ste se divili vlastitim radostima,
nema kina u kojem ste gledali
najtuzniji film, vasa je proslost
jednostavno razorena i sada
nemate nista. Morate iznova
graditi. Prvo svoju proslost,
traziti svoje korijenje, zatim
svoju sadasnjost, a onda, ako
vam ostane snage, ulozite je u
buduénost. | nemojte biti sami u
buduénosti.

A grad, za nj ne brinite, on je
sve vrijeme bio u vama. Samo
skriven. Da ga krvnik ne nade.

Grad - to ste vi.

SiniSa Glavasevi¢

SCGP 1
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