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KUTAK I ,OMETAK"

Jedna dobra stvar koju smo preuze-
li (naucili) od drugih je da prilikom
nudenja kompleksnijih financijskih i
nefinancijskih usluga i proizvoda ko-
risnici vole diskreciju.

Kad im se ona osigura, otvore-
nije pozitivnije i s viSe interesa reagi-
raju na nudenje necega. U takvom ne
ometajuéem okruzenju, operater Koji
vlada znanjem o onom $to nudi i komu-
nikacijskim vjeStinama, ima puno viSe
izgleda da uspije. Ako je jos k tome po-
sebno ovlasten (licenciran) za odredeni
proizvod, tada sebe dozivljava odgo-
vornije i profesionalnije.Te iste karakte-
ristike u posebnim uvjetima korisnik
bolje uo¢ava i osje¢a da mu se pridaje
veca vaznost. Time se postize obostra-
no zadovoljstvo koje je preduvjet dobre
komunikacije i stvaranja dugoro¢nog
poslovnog odnosa.

Sve to omogucéuje ,kutak za korisni-
ke“. Njegova dodatna korist je i ta Sto
smanjuje ¢ekanje u redovima na Salteru
na nacin da se usluge koje zahtijevaju
viSe vremena za realizaciju preusmjere
na kutak.

Time ne ugrozavamo jednu od nasih
najdragocjenijin konkurentskih predno-
sti — brzinu obavljanja usluge na Salteru.

Kutak, osim toga, moze obavljati i
brze usluge, ako trenutno nije zauzet.
Operater iz kutka jednostavno pozo-
ve korisnika koiji je sliede¢i na redu na
redovnom Salteru. To opet korisnici-
ma stvara dojam da se vodi rac¢una o
tome da sto krace Cekaju na red, a ako
netko duze ,sjedi“ u kutku, raCuna se
da obavlja nesto vazno.

Brojne su, dakle, koristi i predno-
sti kutka, ako se pametno upravlja
postanskim uredom. Zbog toga se
svaki put radujemo otvaranju kutaka u
postanskim uredima. Taj ugodaj nam
kvari NN voditelj podruc¢ja/tima koji,
kao da nije ili je parcijalno shvatio bit
kutka, pa kutak pretvara u dislocira-
ni Salter. Da bi aktivirao kutak, zatvara
jedan od Saltera. Od ureda s dva ili tri
aktivna Saltera jedan zatvori i rasporedi
operatera u kutak. Time nije dobiveno
nista do drugi smjer ,vrebanja“ korisni-
ka gdje ¢e prije doc¢i na red, a na re-
dovnom Salteru se stvara veéi red (Citaj:
guzva) koji samo pobuduje nervozu.
Onda to jo$ dodatno zakomplicira time
Sto operater u kutku nije onaj koji je
posebno osposobljen za kompleksnije
proizvode (npr., Croatia osiguranje).
Takvom organizacijom Cini efekt ome-
tanja procesa, pa njegov ,kutak®
mozemo simboli¢no nazvati ,ometak”.

Njegovo shvacanje i koristenje ,kuta-
ka“ samo je jedan od Cinjeni¢nih poka-
zatelja nesnalazenja u upravljanju pre-
ma strateSkim smjernicama i odlukama.

Zbog kontinuiteta ,ometaka“ koje
proizvodi, na rubu smo isku$enja da
NN zamijenimo ,imenom i prezime-
nom“ (Sto nerado ¢inimo), jer zaista
je apsurdno i neshvatljivo proma-
trati Sto si sve dozvoljava NN vodi-
telj i kako se Cesto, kao glavni akter,
pojavljuje u neprimjerenim situacija-
ma na koje njegov nadredeni ne re-
agira dok god javnho ne progovorimo
o posljedicama njegovih postupaka i
poslovnih poteza!



PRIRUCNIK O POSLOVNOM PONASANJU

,,Posljedn//h nekoliko godina svjedoci smo promjena i nacina poslovanja
Hrvatske poste uvjetovanih promjenama na trzistu poStanskih usluga. Jacanje
konkurencije na trZiStu poStanskih i financijskih usluga, kvaliteta pruZene usluge
i pravilan odnos prema korisniku usluga postaju veoma vazni ¢imbenici na koji-
ma HP mora i Zeli graditi svoju prepoznatljivost na trziStu da bi povecala vjernost
korisnika i trzisni udio HP-a“...

Izvor: Priru¢nik o poslovnom ponasanju, HP-Hrvatska posta d.d., Direkcija
kpoé:ta, Sektor postanske tehnologije i financijskih usluga, Zagreb,2006.

Pospremajuéi nedavno ,svoj postanski ured“ u golemoj kutiji s kojekakvim
korisnim broSuricama naletjela sam na gore spomenuti prirucnik, te ga s
radosc¢u prolistala. lako je proSlo desetak godina od njegove objave jo$
uvijek je aktualan! Kako zbog sadrzaja, tako i zbog formata objave. Radi se
o klasicnom dzepnom formatu, otisnutom na papiru. Nista virtualno. Sve na
papiru. Jezgrovito i poucno.

U meduvremenu smo osmislili i ozivotvorili Citav niz izvrsnih edukativnih ra-
dionica (razvojni treninzi, tehnoloSke edukacije i edukacije o uslugama) ali
mozda je doslo vrijeme da takav ili slican redizajnirani “poslovni bonton” po-
novno ugleda svjetlo dana. Kao suplement radionicamal

edukati :
i i Trajanje Ivhe rad i . Ciljane skupine
Naziv treninga Opi On
© treninga P 'ce radnika
Treningom ucimo $to je komunikacija, koji su ciljevi i
Komunikacijske 24 temeljna nacela uspjeSne komunikacije, kako Svi zaposlenici
ana
vjestine uspostaviti i odrzati uspjeSnu komunikaciju sa kompanije
zahtjevnim sugovornikom
Treningom ucimo kako boljom komunikacijom,
Odnos s 2d razvijenim prodajnim vje$tinama, poznavanjem Operateri l i ll,
ana
korisnikom elemenata poslovnog bontona ostvariti kvalitetan odnos | voditelji podruc¢ja DM
s nasim korisnicima.
Kako ostvariti Usvajanjé T10vih tehn-ika imalata koj‘i (':e. poln-ﬁo(:i N Operateri 1 i II,
L 2 dana zaposlenicima u realizaciji postavljenih ciljeva, a u cilju o ..
ciljeve - o ) voditelji podrugja DM
povecanja prodaje i rasta prihoda.
Usvajanje znanja i vjestina o timskom radu o
- . - e . L Operateri i ll,
Timski rad 2 dana (karakteristike uspjesnih timova, pravila za uspjesSan - ..
. . - . . voditelji podruc¢ja DM
timski rad, upravljanje odnosima unutar tima)
Trening omoguc¢ava upoznavanje sa zakonitostima
. g“ d P . ! . L |zvréni direktori,
motivacije, s potrebama koje pokrecu ljude (osvijestiti o ..
. . . . . . voditelji podrucja
Kako (p)ostati svoje i znati prepoznati tude potrebe), s emocijama i .
. 2 dana L . ] o e . DM, DP i DE,
motiviran njihovim utjecajem na motiviranje. Nauciti upoznati e
P L . . . N voditelji odjela,
vlastiti stil vodenja i njegov utjecaj na motivaciju o
. " . voditelji timova
zaposlenika kojima rukovodite.
L. Treningom stje€emo znanja o tome §to je stres, . -
Upravljanje X R L . . .. | Svi zaposlenici
2 dana njegove izvore i simptome te u¢imo strategije, tehnike i .
stresom . . . e kompanije
alate za izbjegavanje, smanjenje i upravljanje stresom.




CINI MI SE CINI...

O dojam ili ¢injenica!?

“Ono” sto se €ini da se dogada, i
kad to traje duze vrijeme, vjerojatno
nije samo dojam pojedinca ili grupe,
vec¢ je to €injenica.

Evo, vecini radnika se ¢ini da u
Posti nista vise nije vazno osim pro-
daje!

To je Cinjenica! Svi smo svjesni toga
da od prodaje i zivimo. Zato prodajne
aktivnosti i trebaju biti na prvom mije-
stu. Primarni fokus treba stoga uvijek
biti na prodajnim rezultatima. Prodajni
rezultati se ne mjere koli¢inom proda-
nog, vec profitom koji se ostvari pro-
dajnim aktivnostima.

E sad, vecini nas se €ini da je bitna
koli¢ina prodanog, a ne profit. Ne bi
nam se Cinilo da je tako kad bi to¢no
znali koliko od prodaje neCega zara-
dimo.

Za usluge iz osnovne
djelatnosti znamo, kao
§to znamo i za evotv. Zna-
mo za maloprodajni asor-
timan. To su egzaktne
brojke koje nas motiviraju
i usmjeravaju na$ fokus.

s koli¢inom prodanoga, onda nam
ni nagrada za pojedinu ostvarenu
akviziciju (od 20, 30 ili 40 kuna) ne
predstavlja motiv vrijedan truda.
Prodati neSto u posti podrazumije-
va i druge aktivnosti. Usluge, koje
su primaran izvor naSih prihoda,
najprije se plate, a zatim ,proizvode®.
To znaci da nakon §to korisnik plati i
ode, nama preostaje jo$ niz aktivno-
sti koje proizvode uslugu. Nama se
opet stalno Cini da sve te aktivnosti
nadredenima nisu bitne. One kao da
ne postoje, pa se tako radnici koji rade
na proizvodniji usluge smatraju manje
vaznima. A ljudi se narade. | to puno!
Cesto puta i previSe, jer ih nema do-
voljno.
Ali ¢ini se da ni to nije bitno!?
Bitno je samo da
se ostvaruje S$to veca
koli¢ina onih proizvoda i
usluga za koje ne znamo
koliku nam financijsku
korist donose.
Blagajnicki maksimum,
radno vrijeme radnika,

Kad bi to¢no znali koliku korist imamo
od osiguranja, raznih vrsta Stedniji, Di-
nersa i drugih kreditnih kartica, teleko-
munikacijskih usluga i proizvoda koje
prodajemo za poslovne partnere, imali
bi motiv da i u tim segmentima bude-
mo aktivniji. No, kako su nam takvi re-
zultati poznati samo po koli¢ini zahtje-
va i ugovora koje ostvarimo, a ne po
tome koliko to¢no Posta zaradi, onda
imamo neopisivo jak osje¢aj da nam
se dragocjeni resursi (vrijeme, energi-
ja i Zivci) bacaju u vjetar.

Ako se tome jo$ pridodaju sva-
kodnevni pritisci nadredenih u vezi

postivanje zakona, pravila, propisa i
uputa — to nije bitno.

Da je bitno, nadredeni bi viSe svog
radnog vremena posvecivali kontroli
procesa, a manje pritiscima da se pro-
da $to vise onog ¢ija korist nama nije
poznata.

Takvi podaci se navodno drze
poslovhom tajnom, pa se pitamo
zbog ¢ega bi konkretna informacija
o zaradi bila poslovna tajna i krije
li se iza toga samo namjera da se
pokaze vlasniku HP d.d. da Posta
ima buduénost?

Kakvu buduénost!?




Prenosimo iz drugih medija...

»,Do kraja sljedeéeg tjedna bit
ée dovrsen Akcijski plan aktivnosti
koji ¢e propisati jasne rokove za
ujednacavanje pla¢a za drzavne i
javne sluZbenike i zaposlenike za-
poslene u javnim poduzeéima i u je-
dinicama lokalne uprave, zajedno s
ustanovama i komunalnim tvrtkama.

Rijec je 0 390.000 zaposlenika, koji-
ma Ce biti propisana ista vrijednost
radnog mjesta unutar svih sustava,
a uvest ¢e se i varijabilni dio place
kao nagrada, odnosno uskrata ovisno
o udinku.

Voditelj projekta uspostave je-
dinstvenog upravijanja ljudskim po-
tencijalima u javnom sektoru je Ma-
rio Bebi¢, pomoénik ministrice rada
i mirovinskog sustava.

- Cilj je ovog projekta ujednaceni
i transparentniji nacin definiranja i
odredivanja cijene jednakog radnog
mjesta unutar razlicitih sustava javnog
sektora. Danas su razlike u placéama
ozbiline - &istaCica ili pravni refernet u
agenciji ili javnim poduzeéima, kojima
je vlasnik takoder drZava, imaju 30 do
40 posto vece place od onih u, primje-
rice, ministarstvu.”...

3 ‘Evo kako ¢e se ubuduce obracunavati plaée za 390
tisuca zaposlenih u drzavnim sluzbama’

Javna poduzeca takoder ce biti
obuhvaéena ujednacavanjem placa?

- Ne na jednak nacin kao javni i
drZavni sektor jer to nije praksa nigdje
u svijetu. DrZava kao vlasnik treba ima-
ti, putem nadzornih odbora, veéu kon-
trolu i jasnije smjernice u smislu ne
samo postavijanja ciljeva i zadataka,
ve¢ i ujednacavanja strategije i politi-
ke plac¢a i kolektivnog pregovaranja.
Na taj nacin bi se i u tom segmentu
ujednadili kriteriji u skladu sa strategi-
jom upravljanja takvim drustvima.

To se naroCito odnosi na ona
poduzeéa koja su u potpunosti ili
djelomi¢no na trzistu. Poduzeca po-
put HPB-a, HEP-a, Hrvatske poste i
drugih.

Medutim, tu je i niz drugih poduzeca
ili javnih ustanova koje nisu na trzistu u
pravom smislu te rijeci, ve¢ Zive dijelom
ili u cijelosti od parafiskalnih nakna-
da ili pretplata. Dakle, poduzeca poput
Hrvatskih voda, Hrvatskih suma ili HRT-
a, koji ima pretplatu, ali je i na trZistu.
Nema logi¢nog objasnjenja zasto bi,
recimo, menadZment Hrvatskih suma
bio placen jednako kao i onaj u HEP-
u’... izvor: http://www.jutarnji.hr/
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SCGP 1
Ivica Frani¢, Zagreb,
tel: 01/4611615, mob: 099/ 2675 634
. .SCGP2
Sinisa Seketin, Varazdin,
tel: 042/314 236, mob: 098/ 9732 371
SCGP 3
Domagoj Mendes, Split,
tel: 021 342 584, mob: 098/ 9060 340

GLAVNI POVJERENICI
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SCGP4 .
Gordana Perkovi¢, Sibenik,

tel: 022/ 342 226, mob: 098/ 9042 038

SCGP5
Marija Mandi¢, Slavonski Brod

tel: 035/ 223 538, mob: 098/ 730 720

SC GP 6
Ingrid Susanj, Rijeka,
tel: 051/ 200 383, mob: 099/ 2110 139
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