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¢16.-19.10.201 2. Zagreb - Akademija Poslovnog savjetnika,Mini akademija za voditelje

ureda, tajnice i administrativna zanimanja” (30 sudionika) Odrzano!
¢30.10.2012. Zagreb - ,,Osnivanje jednostavnog d.o.o., financijsko poslovanje,
predstecajna nagodba i fiskalizacija u prometu gotovinom* (120 sudionika) Odrzano!

¢15.11.2012. Zagreb, hotel Westin - konferencija,,Superprodavaé” (250 sudionika) Odrzano!

¢19.12. 201 2. Zagreb, hotel Westin - ,Tvrtke - kako se pripremiti za sastavljanje godisnjih
financijskih izvjestaja” (220 sudionika) Odrzano!

¢30.1.2013. Zagreb, hotel Palace - ,,Radni odnosi u praksi — kako poslovati u skladu
sa Zakonom?” (30 sudionika) Odrzano!

e 13. 2. 2013. Zagreb, hotel Westin -, Sastavljanje godisnjih poreznih i financijskih
izvjeStaja za 2012. i ostale aktualnosti” (150 sudionika) Odrzano!

¢14.2. 201 3. Zagreb hotel Dubrovnik - ,Savjetovanje o pravu i porezima za marketing
i PR stru¢njake” (40 sudionika) Odrzano!

©22.2.2013. Zagreb, hotel Dubrovnik - ,,5. nacionalna konferencija tajnica, administrativnih
zanimanja i voditelja ureda” i dodjela nagrade ,NajTajnica.hr” (100 sudionika) Odrzano!

e27.2.2013. Zagreb, hotel Antunovi¢-,Sprje¢avanje pranja novca” (70 sudionika)
Odrzano!

¢15. 4. 2013. Zagreb, hotel Palace - ,E-sigurnost u poslovanju za neinformaticare”
(cca. 30 sudionika) Program na str. 74.

¢17.4. 201 3. Zagreb, hotel Antunovi¢-konferencija za logistiku ,Potencijali transporta i
distribucije prilikom ulaska u EU” (cca. 100 sudionika) u suradnji s Program na str. 2.

¢21.5.2013. Zagreb, hotel Antunovic -, Sve $to trebate znati o sklapanju kupoprodajnih
ugovora” (cca. 20 sudionika) Program na upit

¢23.5.2013. Zagreb, hotel Antunovic - konferencija za male poduzetnike ,,0d 1 do 5”
(cca. 100 sudionika) Program na str. 54.

STANDARD u nasoj
ponudi je CALL CENTAR.
Dnevno putem telefona
nas tim educira oko 200
hrvatskih tvrtki. Samo za
pretplatnike!

Nas koncept poslovanja baziran je na pruzanju poslovnih znanja poslovnim ljudima putem tiskanih i web medija,
seminara, okruglih stolova i konferencija te poslovnog savjetovanja putem telefona i osobnih konzultacija.

Vide informacijana: 01/49 21742i01/49 21737

info@poslovni-savjetnik.com
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1. Prihvatite pr omj ene! Nemavie stanja bez promjena.
Sadasnja kriza koja je pocela 2008. godine i za koju jos uvijek nema
rjeSenja, nepovratno je promijenila nase nacine djelovanja. Otpori
promjenama su daleko najvedi razlog zasto pojedinci i bilo koji oblik
zajednistva (grupe, organizacije i zajednice) ne postizu daleko veca
postignuca od sadasnjih. No, svaki otpor promjenama, a time i u¢enju
jeiracionalan, Stetan i, pogibeljan”. Stoga, dopustite da vam pokazemo
zasto su promjene nuzne i dobre.

2. Okrenite se turizmu! Bilo daseradio kongresnom
turizmu ili pak elitnim hotelima, o kulturnim projektima ili kupniji dionica
na Burzi, turizam je zasigurno nezaobilazan dio hrvatske svakodnevice.
Hrvatska je turisticka zemlja, ali uz sve svoje prednosti i mjere stru¢njaka,
i dalje ne izvlaci dovoljno iz ove gospodarske grane. U Temi broja
donosimo presjek hrvatskog turisti¢kog trzista, potencijala i ideja kako
ulagati.

3. Izbjegnite ,,crveni karton” od svog kupca!
Je li stav oko Stetnosti, propitivanja” kupaca ispravan? Jesu li
~propitivanja“ kupaca moguca bez bojazni od negativnog ishoda?
Odgovor dobrog prodavaca glasi:,ovisi o kontekstu situacije”. Najbolji
prodavaci u modelu savjetodavne prodaje vode ra¢una da zadovolje
nekoliko vaznih preduvjeta kada prikupljaju informacije od kupca, a mi
smo ih popisali za vas.

4, Manje je vise! ovaizreka vrijedi u vise podrucja. Kod nas
ovog puta vrijedi u dizajnu. Minimalisticki dizajn je sveden samo na
svoje osnovne elemente. Drugim rije¢ima, uklanja se sve nepotrebno

i zadrzavaju samo esencijalni i najjednostavniji elementi, kako bi se
postigao maksimalan ucinak. Ono sto odlucite ostaviti je vitalno. Prema
tome, razmislite koji doZivljaj Zelite proizvesti kod korisnika, a savjete za
daljnji rad prepustite nama.
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top 10
zlatnin savjeta

... prema izboru glavne
urednice Sandre Mihelci¢

5. Informirajte se o faktoringu! turtke koje imaju
problem s naplatom svojih potrazivanja koja prelaze ugovorene rokove i
time donose u pitanje likvidnost samog poduzeca rjesenje svojih problema
sve Cesce pronalaze u angaziranju faktoring drustava. Uloga ovih drustava
upravo je u tome da se nelikvidna aktiva tvrtke pretvara u likvidnu.
Faktoring omogucuje da sredstva brze cirkuliraju te doprinosi likvidnosti i
solventnosti realne ekonomije, a mi vas uvodimo u osnove ovog biznisa.

6. Naucite komunicirati sa zaposlenicimal!
Tijekom komunikacije manager mora biti empatican - saslusati tude
stavove i misljenja bez obzira $to su drugaciji od njegovih, pokazati emocije
i potruditi se razumijeti (prihvacati razlicitosti kao priliku da i sam vise
nauci), ali ne dopustiti da njegov emotivni angazman utjece na poruke
koje Zeli poslati. Zato smo s vama prosli sedam pravila dobre komunikacije
managera s podredenima.

7. Neka vam vrijeme ide na ruku! uodredenom
trenutku svi mi nekoga ili nesto moramo ¢ekati. U poduzecu ovakva
situacija dovodi do ,uskih grla” ili gomilanja zaliha. Kod ljudi ¢ekanje ¢esto
izaziva ljutnju i frustraciju. Stoga je potrebno razmotriti nacine upravljanja
vremenom, odnosno kako iskustvo ¢ekanja lisiti negativnih emocija.
Donosimo savjete kako pristupiti klijentima ili kupcima kada se ovakve
situacije dogode te kako promijeniti samu percepciju ¢ekanja.

8. Ne dajte da vas pokopa negativnost kolega!
Ljudi su drustvena bica i kao takvi prirodno se okre¢emo drugim

ljudima, osje¢camo ih i reagiramo na njih. Kad je veliki broj ljudi u okolini

u odredenom stanju trebamo dodatnu energiju da nas to ,ne uvuce”.
NaZalost, u danasnjim uvjetima negativnost je esta pojava, no ne mora biti
dio i vaseg mentalnog sklopa. Pomazemo vam izadi na kraj s negativnim
kolegama te uciniti radnu atmosferu pozitivnijom.

9. OCI] enite svoje dobavlj ace! proces upravljanja
dobavljacima jedan je od glavnih zadataka svakog profesionalca u nabavi.
U prethodnom nastavku smo rekli da postoje tri glavne komponente
upravljanja dobavljacima, a medu njih spada i vrednovanje dobavljaca.
Slijedite konkretne korake i alate te olak3ajte svakodnevni posao i dignite ga
na visu razinu.

10. Pokrenite gOSpOd&I’StVO! Malo i srednje poduzetnistvo
uz obrtnistvo su klju¢ni pokretaci gospodarstva u Hrvatskoj. Dodite na
konferenciju u organizaciji Poslovnog savjetnik Akademije,Od 1 do 5 i
steknite potrebna znanja za uspjesnije poslovanje. Vise informacija na str. 54.
Preporu¢amo i konferenciju za logistiku,,Potencijali transporta i distribucije
prilikom ulaska u EU” 17. travnja 2013. Program na str. 2.
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MANAGER

Svaka prodaja nosi
u sebi miks nekoliko
elemenata, a to su
kvaliteta proizvoda/
usluge, ponudeni
uvjeti prodaje,
kvaliteta i odnos
prodavaca sa kupcem
te imidz tvrtke koja je
vlasnik brenda koji se
prodaje.
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| Dragan
Munjiza

|za svakog uspjesnog
prodavaca stoji kvalitetna
strategija prodaje

Na trzistu gdje postoji manjak ponudenih proi-
zvoda i velika potraznja za istima, situacija je prili¢-
no jednostavna - tko prvi njegova djevojka. Takvoj
smo situaciji svjedocili 90-ih godina proslog stolje-
¢a, kada je u Hrvatskoj bilo moguce postizati velike
marze, ujedno nudeci nedovoljno dobar prodajni i
postprodajni servis. Sve $to je dolazilo sa Zapada,
bilo je pozeljno i must-have, bez obzira na cijenu i
prodajni proces. Nakon dvadesetak godina, saturira-
no trziste trazi totalno drugaciji pristup. Ako Zelim za
svoju obitelj i tvrtku osigurati dobrog operatera, nije
mi bitna samo cijena impulsa ili mjese¢na pretplata,
Zelim jako dobro razumjeti pakete koji mi se nude,
koje su alternative moguce te koliko ¢e se sama pre-
poruka prodajnog savjetnika zaista i ostvariti u praksi
kroz neko vrijeme. Zato je bitan sam prodavac i cje-
lokupna strategija prodaje, jer jedno je imati dobre
pakete usluga/proizvoda, a drugo je implementaci-
jaistih prema trzistu.

Izvrsno je da neki maloprodavac nudi za umirov-
lienike npr. 10% popusta Cetvrtkom/petkom, ali ako
to zablokira prodavaonicu, izazove manjak osnovnih
proizvoda u prodajnome mjestu ili ¢ak tucu kupaca
te revolt blagajnica, pitanje je jesmo li postigli opti-
malni cilj. Zato je bitno da se uprave, prilikom izrade
strategije i prodajnih politika, ne rukovode samo pu-
kim odgovorom prema konkurenciji (oni ovaj vikend
imaju povoljniji proizvod u letku ili promoviraju na
TV-u novi paket...) ili forsiranjem najpovoljnijih proi-
zvoda, nego da se bave i cjelokupnim distribucijskim
tijekom kao i postprodajnim uslugama.

Prodavac je odraz tvrtke u kojoj radi

Potrosaci su danas Zeljni povoljnih cijena, ali i
dalje mjere kvalitetu usluge na prodajnim mjesti-
ma. Zato Ce uspjesan prodavac biti upravo onaj tko
od strane Uprave ili direktora prodaje dobije alate za
uspjesnu prodaju, a oni nisu samo proizvod na akciji
ili mobitel za kunu. Vrlo brzo ¢e takve akcije i ponu-
de imati i vasa konkurencija. I1za svakog uspjesnog
prodavaca stoji kvalitetna strategija prodaje, koja je
prilagodena trzistu i odrziva. Ako dio proizvoda pro-

dajemo povoljno, saili bez suradnje s dobavljacima,
time Zelimo stvoriti imidz povoljne tvrtke u podsvi-
jestikupaca, alii povecan broj dolazaka/kupniji. Vrlo
je lose ako privuéemo kupce atrazeni proizvod na
- da je raspoloziva kolic¢ina limitirana). Zato proda-
vac mora imati podrsku cijelog distribucijskog tije-
ka, od logistike do dobavljaca, jer u suprotnom pro-
daje ono ¢ega nema i postize upravo suprotni cilj od
namjeravanog. Dobar, iskusni prodavac predvidjet
Ceitakav,bad-case scenario”i osigurati se kod svo-
jih kupaca, ali i dobavljaca.

Nadalje, efekte akcija, proracune prodajnih tak-
tika potrebno je dobro izrac¢unati, i dobar proda-
vac Ce biti onaj tko radi u takvoj
tvrtki koja ima dobar ITi BI
sistem, pa poznaje svoje
kupce i moze relativno
pouzdano predvidjeti
efekte neke akcije ili
novog paketa. Vrlo je
bitno da se ne postizu
trajno negativne mar-
Ze, zbog krivih procjenai
nedovoljno dobrog prodaj-
nog paketa.

Jasno je iz svega dosad recenoga da dobar pro-
davac barem 2/3 svojega uspjeha duguje tvrtki u
kojoj radi. Takva tvrtka ima strategiju, poznaje svo-
je kupce, kontrolira distribucijski tijek. Kada radi ak-
cije, zna zasto ih radi i kada ih radi. Prodavacu osta-
je da doda svoj osobni obol tako da dobro prouci
proizvode i trziste te svojom karizmom i osobnoscu
dodatno ucvrsti veze s trzistem, pritom dajuci istini-
tu povratnu informaciju Upravi.

Los prodavac vjerojatno radi u tvrtki koja nema
strategiju, kopira konkurenciju, ne mjeri efekte ak-
cija i popusta, i ¢esto ulazi u defekture zaliha. Lo$
prodavac ne poznaje cjelokupni proizvod, a kupce
percipira kao neprijatelje koje je potrebno prevari-
ti. Kada ga se upita za feedback on govori ono $to
misli da bi Uprava Zeljela uti, i vara sve oko sebe.
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MANAGER

INTERV]JU

Grupno osiguranje zivota

Jer su vasi zaposlenici vasa najbolja investicija

|PS| Kako ste zadovoljni re-
zultatima poslovanja u prosloj
godini?

- Za Erste osiguranje, 2012.
bila je jako uspjesna godina.
Unatoc¢ nepovoljnom gospodar-
skom okruzenju, ostvarili smo rast
dobiti te rast premije od 10,9 pos-
to u odnosu na proslu godinu.

|PS| Kreirali ste novi proiz-
vod grupno osiguranje Zivota?

- Najveca vrijednost svake
tvrtke su zadovoljni zaposlenici.
Bez obzira je li je tvrtka najbolja
na svijetu u odrednoj bransi, ni-
jedan zaposlenik nece Zeljeti os-
tati raditi u takvoj firmi, ako mu
se ne ponude kvalitetni uvje-
ti rada, kao $to je socijalna od-
govornost, sigurnost radnog
mjesta te harmonicni odnosi. A
Zivot je nepredvidiv. Nikada ne
mozemo znati $to nam se moze
desiti. Vodeci se tim cinjenicama,
a kako bi pomogli poslodavc-
ima i njihovim zaposlenicima
da budu spremni na sve, kreirali
smo novi proizvod grupno osig-
uranje zivota. Rijec je o proizvo-
du Zivotnog osiguranja za slucaj
smrti gdje je ugovaratelj osigu-

Erste osiguranje Vienna Insurance Group d.d osnovano je 2005.
godine pod imenom Erste Sparkassen osiguranje d.d. za Zivotno
osiguranje, kao prvo i jedino osigurateljno drustvo orijentirano
isklju¢ivo na prodaju polica u banci, i to putem poslovnica Erste
banke. Njihovo podrucje djelovanja iskljucivo su proizvodi Zivotnih
osiguranja, a osnovni cilj pruziti klijentima sigurnost, najbolju
mogucu uslugu te jam¢iti kvalitetne proizvode. ViSe o njihovim
proizvodima i planovima otkrio nam je Damir BoZicevi¢, voditel]
Sluzbe za korporativne klijente i druge kanale prodaje.
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ranja poslodavac, a osiguranici
zaposlenici pristupne dobi od 18
do 65 godina Zivota. Ovo osigu-
ranje ukljucuje ne samo osiguran-
je za slucaj smrti ve¢ i osiguranje
od posljedica nesretnog slucaja,
a koje ukljucuje trajni invaliditet
te dnevnu naknadu za boravak
u bolnici. Posebnost ovog proiz-
voda je brz i jednostavan proces
ugovaranja $to znaci da nema
zdravstvenog pregleda te se jed-
nom policom osiguravaju svi za-
poslenici. Takoder, premija je po-
voljnija u odnosu na pojedinacno
osiguranje. Primjerice, ako poslo-
davac Zeli osigurati grupu zapo-
slenika od 30 ljudi na osiguranu
svotu od 10.000 eura, premija
Ce iznositi 4,81 euro po zaposle-
niku, odnosno 144,26 eura za tu
grupu zaposlenika. Takoder, tu
je uklju¢ena i osigurana svota od
10.000 eura za slucaj invaliditeta
te dnevna naknada za boravak u
bolnici uiznosu 15 eura.

|PS| Vas glavni kanal proda-
je je bankoosiguranje, koje su
konkretne prednosti bankoo-
siguranja?

- Prednosti su visestruke, kako
zaklijenta, tako i za bankuiza osi-
guratelja. Naime, bankoosigura-
nje podrazumijeva suradnju iz-
medu banaka i osiguratelja koja
ima za cilj najbolju mogucu uslu-
gu klijentima banke prilagodenu
njihovim zahtjevima i moguéno-
stima te stvaranje dodatne vrijed-
nosti za banku, osiguratelja i kli-
jente. Klijenti na jednom mjestu,
u banci, mogu dobiti vise finan-
cijskih usluga, i bankovnih i osi-
gurateljnih. Osim toga, izmedu



klijenta i njegovog bankara obic-
no postoji izgraden odnos, ban-
kar poznaje svog klijenta i ima
pristup informacijama o njego-
vim financijskim moguénostima
te ¢e ga stoga moci kvalitetnije sa-
vjetovati i po pitanju osiguranja.

|PS| Sto pokazuje iskustvo
s klijentima, postaju li gradani
svjesniji potrebe da se sami po-
brinu za svoju buduénost?

- lako je Zivotno osiguranje
sve atraktivniji oblik ulaganja
zbog visokog stupnja sigurnosti
koje pruza klijentima, velik dio
gradana RH jos uvijek nije u pot-
punosti svjestan njegove svrhe i
svih prednosti koje nudi, a razlog
tome je manjak financijske pisme-
nosti gradana te teska gospodar-
ska situacija.

Ugovarajudi policu zivotnog
osiguranja sa stednom kompo-
nentom, klijentiimaju mogucnost

sustavne Stednje i istovremenog
ulaganja u vlastitu sigurnost i si-
gurnost svoje obitelji. Zivotno osi-
guranje pruza zastitu od financij-
skih gubitaka koji mogu nastati
kao posljedica neizvjesnih doga-
daja, a omogucuje i dugoro¢nu
Stednju koja se moze iskoristiti
za odrzanje Zivotnog standarda
u kasnijim godinama (treca Zivot-
na dob). Dodatne pogodnosti su
valutna klauzulaiindeksacija koje
omogucavaju o¢uvanje realne vri-
jednosti uloZzenog novca.

|PS| Osim grupnog osigura-
nja Zivota, koje vrste polica zi-
votnog osiguranja imate u po-
nudi?

- U ponudi Erste osiguranja Vi-
enna Insurance Group d.d. nala-
zi se nekoliko proizvoda Zivotnog
osiguranja koje mozemo razliko-
vati ovisno o tome imaju i Sted-
nu komponentu te jesu li vezani

Nema
zdravstvenog

pregleda, a jednom
se policom

uz vrijednost
udjela u inve-
sticijskim fon-
dovima. Primje-
rice, proizvod sAktiv
Premium je mjeSovito osigura-
nje Zivota koje se ugovara za slu-
¢aj smrtii dozivljenja osiguranika
s visekratnim placanjem premi-
je i sudjelovanjem ugovaratelja
osiguranja u dobitku. Posebna
pogodnost ovog proizvoda je
isplata 3% od osigurane svote za
rodenje djeteta te trajno osloba-
danje premije u slucaju invalidite-
ta, kao posljedice nesretnog slu-
Caja, od 80% ili vise (polica i dalje
ostaje na snazi). Namjena sEduke
je Stednja za edukaciju djece, dok
sRiziko, ne sadrzi Stednu kompo-
nentu, medutim zbog relativno
niske premije moze biti dobar iz-
bor ako je ugovaratelju polica osi-
guranja zivota potrebna kao in-
strument osiguranja kredita.

osiguravaju
SVI ZAPOSLENICI.

|PS|Pripremate
li jos kakve nove
proizvode te kakvi
su vam planovi i ciljevi
u ovoj godini?

- Erste osiguranje stalno una-
preduje postojece i uvodi nove
proizvode koji su potpuno prila-
godeni potrebama nasih osigura-
nika. U 2012. godini ponudili smo
proizvod sAktiv Premium te tre-
C¢u transu proizvoda sBenefit, je-
dinstvenu kombinaciju Zivotnog
osiguranja i ulaganja s garanci-
jom, koja se rasprodala u samo
7 tjedana. | u ovoj godini, uz re-
dizajn postojecih, nastavit cemo
s razvojem novih proizvoda, a s
ciljem pruzanja sigurnosti i zasti-
te nasim klijentima. Usprkos ne-
gativnim utjecajima krize, plan i
cilj Erste osiguranja je daljnji rast
te ostvarivanje dobrih poslovnih
rezultata.
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MANAGER

Komunikacija se odvija na ra-
zlic¢itim razinama i nacinima - gle-
danjem, pri¢canjem, slusanjem, ¢i-
tanjem, alii Sutnjom. Uz rije¢i, ¢ak
93% poruke prenosi se neverbal-
nim putem (pogledom, izrazima,
mimikom, stavom tijela, blizinom,
okolinom u kojoj se komunikaci-
ja odvija). Dok verbalnom komu-
nikacijom prenosimo informacije
koje se mogu oblikovati glasom,
neverbalnom komunikacijom
prenosimo stavove i osjecaje.

Nerazumijevanje ilosa komu-
nikacija s drugima cest je uzrok
nezadovoljstva kod ljudi. Nezado-
voljstvo je, pak, Cest uzrok bolesti,
pa je zato i Svjetska zdravstvena
organizacija definirala kvalitetnu
komunikaciju kao jednu od pet
vjestina neophodnu zazdravisre-
tan zivot. Ljudi misle da sve znaju
o komunikaciji, ali zapravo malo
Znaju i nisu spremni uciti. Komu-
nikacija je svemocnailinemocna,
ovisi 0 onome tko se njome kori-
sti. | premda, naizgled, njome ne
postizemo rezultat, ipak je ucin-
kovita. Ljudi misle da se komuni-
cira samo rije¢ima i da je poruka
upravo takva kakvom smo je izre-
kli, no zaboravljaju da nije poru-
ka ono $to su izrekli, ve¢ ono $to
je sugovornik razumio.

Ljudi takoder misle da Sutnja
nije komunikacija, no to nije istina
—i3utnja prenosi poruku i zna biti
vrlo rjecita. O nacinu na koji izra-
Zavamo svoje misli i stavove ovi-
si kako ¢e nas drugi shvatiti i koli-
ko ¢emo toga ostvariti. Pojedinci
koji bolje komuniciraju imaju vise
uspjeha u rjesavanju konflikata,
dogovaranju, imaju zadovoljava-
juc¢e meduljudske odnose, samo-
pouzdaniji su te stoga uspjesniji i
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zadovoljniji u cjelini.

Kada govorimo o pravilima
uspjesnog komuniciranja mora-
mo znati da se komunikacija prila-
godava svakom novom sugovor-
niku. Na manageru je da preuzme
odgovornost za poruku koju 3alje
i moguce greske koje ¢e sprijeciti
sugovornike da poruku razumiju
u potpunosti.

Tijekom komunikacije mana-
ger mora biti empatican - saslusa-
ti tude stavove i misljenja bez ob-
zira $to su drugaciji od njegovih,
pokazati emocije i potruditi se ra-
zumijeti (prihvacati razli¢itosti kao
priliku da i sam vise nauci), ali ne
dopustiti da njegov emotivni an-
gazman utjece na poruke koje Zeli
poslati. Zato ¢emo proci sljedecih
sedam pravila dobre komunikaci-
je managera s podredenima.

Samokontrola

eManager ne moZe nadzira-
ti i poticati svoj tim ako ne nau-
¢i nadzirati i kontrolirati samoga
sebe. lako to predstavlja tezak i
zahtjevan zadatak, bez njega je
mala vjerojatnost da ¢e manager
postati uspjesan lider. Samokon-
trola zahtijeva stanoviti filozofski
odmak i dozu skromnosti, koji se
Cesto povezuju s aristokratima i
svecima. Samokontrola u isto vri-
jeme otvara moguc¢nost ,tihog”
vodenja.

Odgovornost

oU prirodi je pojedinca da
uspjehe pripisuje sebi, a za pora-
ze okrivljuje sustav ili druge ljude.
UspjeSan manager, koji dobro ko-
municira s okolinom, svojim ljudi-
ma odaje priznanje za njihov do-
prinos u svakoj pobjedi, dok na

PRAVILA DOBRE
KOMUNIKACIJE

sebe preuzima odgovornost za
neuspjeh.

Odredivanje ciljeva

eKorisno je dopustiti poje-
dincima da sami postave ciljeve
koje ¢e ostvariti svojim radom. Na
taj ¢e ih nacin ne samo ostvariti,
nego i nadici. Odredivanje cilje-
va jedna je od najmocnijih stva-
ri kojima ljudi utjeCu na svoje Zi-
vote. Svatko tko Zivi bez cilj(ev)a
podloZzan je ciljevima drugih lju-
di. Netko drugi nametnut ¢e mu
svoje ciljeve i pokrenuti ga da ih
dostigne.
Ljudi koji sami odreduju svoje ci-
ljeve (ili barem vecinu) kreatori su
svojih Zivota. Dostizanje vlastitih
ciljeva puni ih velikim ponosom,
vitalno$¢u i neograni¢enom ener-
gijom. Odredivanije ciljeva usmje-
rava ih naprijed i daje divan osje-
¢aj osobne vrijednosti. A onda je
mali korak do kreativnosti koja
pomice poslovanje tvrtke prema
naprijed.

Ispravljanje pogresaka

e Manager mora ispravljati
ljude koji oklijevaju ili pokazuju
znakove slabosti. Pri tome je uvi-
jek bolje biti pazljiv i koristiti se
npr. rije¢ima: ,Ovo nije ono $to
se ocekuje od osobe tvojih mo-
guénostii sposobnosti’, nego biti
grub i koristiti se izjavama poput:
,Sto bi se moglo drugo i ocekiva-
ti od glupana kao $to si til". Prvi
pristup omogucuje stvaranje par-
tnerstva izmedu managera i dje-
latnika, dok mu drugi nepotrebno
jednog neprijatelja vise.

5 Sklonost timskom radu
eManager koji dobro komu-

prof. dr. sc.
Sasa Petar

nicira s djelatnicima sebe uvijek
prikazuje kao dio tima i izraZzava
rije¢ima ,mi’, osobito kad se radi
o uspjehu, ane,ja" Ljude vise mo-
tivira kada €uju ,Mi smo zajedno
uspjeli” ili ,Nikada ne bih uspio
da nisam imao ove ljude u mom
timu”. Jos vi$e motivira izjava,Po-
greska je moja” ili,,Ja sam kriv za
neuspjeh tima“. To ne znadi da je
manager zbog toga manje vrije-
dan, ve¢ da nije iz grupe izdvojio i
kaznio one koji lose rade pred svi-
ma, radi primjera. S njima moze ri-
jesiti problem ,u cetiri oka”.

6 Dostupnost

eManager obvezno mora osi-
gurati dostupnost do sebe. Svaka-
ko treba odrediti vrijeme i mjesto
kad e biti na raspolaganju ¢lano-
vima svog tima. U ljudskom su zi-
votu tragedije i problemi cesta
pojava. Pravi lider uvijek pronala-
zi vremena porazgovarati s ljudi-
ma o njihovim Zivotima.

7 Iskazivanje emocija
ePravi lider nikada ne gubi
Zivce. Medutim, ispravna ljutnja
nesto je sasvim drugo od nekon-
troliranog bijesa te je ne treba po-
tiskivati. Pri tome je vaZzno ocuva-
nje postovanja i Casti osobe na
koju se manager, iz opravdanog
razloga, ljuti.

Priznanja i pohvale

Dobri manageri mudro kori-
ste ljudsku potrebu za priznanjem
kako bi motivirali i unaprijedili
veze s ljudima koje vode. Pazlji-
vo koriste nacelo, hvali u javnosti,
kori u privatnosti” kako bi izgra-
dili organizacijsku kulturu u kojoj
ljudi rade ,iznad osjecaja duzno-
sti*. Cesto pitaju sami sebe koli-
ko omogucuju ljudima da budu
posveceni (odani, privrzeni) po-
slu koji rade? Ocjenjuju sebe od-
govarajuci na sljededi set pitanja.



Ukoliko i na jedno pitanje odgo-
vore s,ne’, imaju razloga za preis-
pitivanje strategije razvoja tvrtke.

1. Tvrtka ima definirani pro-
ces rjesavanja problema koje jav-
ljaju kupci.

2. Neprestano provjeravate
poslovanju u potrazi za nepotreb-
nim aktivnostima u materijalnom,
financijskom, proizvodnom i pro-
dajnom procesu, i rjeSavate ih se.

3. UravnoteZili ste efikasnost
kapitala izmedu danadnjih po-
treba i dugoro¢nog rasta. Imate
dobru ravnotezu u financiranju
dnevnih obveza i dugoro¢nog
ulaganja.

4. Definiran je proces za stva-
ranje, lansiranje i razvijanje novih
proizvoda i usluga.

5. Jasno ste definirali ciljeve
rasta i investirate u osoblje i pro-
cese potrebe da ostvarite te ci-
ljeve.

I RIJECI I DJELA ZA POSLOVNE KORISNIKE

Niske cijene, odli¢na korisnicka podrska, potpuna kontrola troskova i pun spektar
mobilnih usluga koje za optimizaciju poslovanja trebaju danasnje moderne tvrtke,
sve to nudi Tele2.

Iskrena briga za djelatnike, ali
podjednako i za rezultate stvarni
sutemelji na kojima manager gra-
di svoj osobni kredibilitet. Sa su-
radnicima je ponekad tesko izici
na kraj. Natjecanje, zavist i osob-
no isticanje precesto dovode do
problema u odnosima. No kad je
manager timski igra¢ onda uvi-
jek pomaze svojim suradnicima
u ostvarivanju njihovih zadataka.

Jedna od najvecih frustracija
u ¢ovjekovu Zivotu jesu neostva-
rena ocekivanja u ponasanju dru-
gih ljudi. Manageri se Cesto pita-
ju zasto se njihova djeca, Zene (ili
muzevi), djelatnici, klijenti, prija-
teljiitd. ne ponasaju, razmisljajuili
osjecaju na nacin na koji oni misle
da bi trebali. Zasto tiisti ljudirade,
misle i osje¢aju na svoj, a ne nana-
¢in na koji oni to rade?

Uloga managera je da motivi-
radruge ljude, znajudi da je stvar-

na motivacija dvosmjeran proces.
Kada vjerujemo da mozemo mo-
tivirati druge ljude pretpostav-
ljamo da smo u stanju nagnati
ih da ucine ono sto od njih oce-
kujemo. Nasa je uloga stvaranje
sredine u kojoj ljudi Zele biti te
odnosa i uvjeta rada koji im od-
govaraju kako bi dali svoje najbo-
lje rezultate.

Ako promatramo dva tradi-
cionalna motivacijska ¢imbeni-
ka - strah i nagradu - uvidjet cete
da su zasnovani na istoj filozofiji.
Uspjesni susamo ako je osoba do-
voljno pripremljenada strahiili na-
grada mogu djelovati. Na primjer,
ako se manager sluzi metodom
zastrasivanja zaposlenika, recimo
prijetnjom gubitka posla, kako ¢e
ih pridobiti da bolje rade. U slu-
Caju krize unutar tvrtke, koja nije
izazvana krizom na trzistu, zapo-
slenici mogu redi:,Ne trebam vas

posao.Ja sam talentiran i vrijedan
pojedinac i zato odlazim’, pa pri-
jetnja managera postaje beskori-
sna i kontraproduktivna.

Strah i nagrada kao ¢imbeni-
ci motivacije djeluju samo onda
ako se osoba ili grupa koju ma-
nager pokusava motivirati brine
ili se zanima samo kako izbjeci
prijetnju kaznom ili kako dobiti
nagradu. Takvi motivacijski ¢im-
benici su, dugoro¢no gledajuci,
viSe negativni nego pozitivni, jer
¢ak i motivacija nagradivanjem
moze imati negativne posljedice.
Ako neko bude nagraden (na pri-
mjer, bonusom) za lo3e obavljen
posao, $to Ce traziti da taj posao
obavi dobro?

U sljedec¢em broj govorit
¢emo o uobicajenim zamkama
motivacije te pristupu grupama
zaposlenika.

promo
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MANAGER

Faze procesa Pozitivnog
propitivanja

1. 1zbor pozitivne teme

Ciklus 4 - D pocinje pazlji-
vim utvrdivanjem onoga $to tre-
ba proucavati - pozitivne teme. S
obzirom da se ljudski sustavi krecu
u smjeru svog predmeta prouca-
vanja, odabir predmeta proucava-
nja - na Sto usmijeriti paznju tvrtke
-bitno jeiod strateske je vaznosti.

Pozitivna tema ce se uvijek
formulirati na pozitivan, afirma-
tivan nacin, gledajuci prema bu-
duénosti. Zasto? Sto mislite, koji
bi bio najbolji nacin da se stvori
snazan osjecaj angaziranostii en-
tuzijazma u tvrtki? Organiziranjem
ankete o niskom moralu? Ili preu-
veli¢avanjem trenutaka iznimne
angaziranosti i predanosti djelat-
nika i u¢enjem iz njih?

Sto mislite da ce vise nadah-
nuti i potaknuti? U Pozitivnom
propitivanju ne istrazujemo pro-
blem seksualnog zastrasivanja,
nego istrazujemo koji su bili naj-
bolji primjeri odli¢ne poslovne su-
radnje medu spolovima. Odabra-
ne teme daju okvir za prikupljanje
zajednic¢kih prica, otkric¢a i raz-
mjenu najboljih postupaka, kao i
stvaranje poslovne okoline ispu-
njene znanjem. One postaju plan
rada tvrtke za ucenje, usavriava-
nje i inovativnost. Jednom kad se
odaberu pozitivne teme, kao na
primjer nadahnuto vodstvo, opti-
malne marze ili kultura kao kom-
petitivha prednost, one vode ci-
klus 4 - D: Discovery (otkrivanje),
Dream (san), Design (dizajn), De-
stiny (sudbina).

2. Otkrivanje

Faza otkrivanja ukljucuje pa-
Zljivo i opsezno utvrdivanje $to
je najbolje i $to je bilo najbolje.
Ona pocinje organiziranjem cje-
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lovitog istrazivanja jezgre pozitiv-
ne promjene; zajednickim radom
na sastavljanju pitanja za pozitiv-
niintervju i pisanjem vodica za po-
zitivni intervju. Pitanja za Pozitiv-
no propitivanje su sastavljena kao
pozitivne sonde koje prodiru u jez-
gru tvrtke, u odabrana podrugja.
Pisana su na nacin da potaknu pri-
e, obogate slike i dijalog u tvrt-
ki, kao i da stave u fokus pozitivhu
jezgru. Rezultati otkrivanja uklju-
C¢uju: formiranje novog odnosa i
saveza, koji premoscuju tradicio-
nalne barijere, bogati opis ili izra-
du karte pozitivne jezgre tvrtke,
dijeljenje unutar tvrtke i u¢enje
na temelju najbolje prakse, zlatne
inovacije i uzorni postupci, znatno
poboljsano znanje unutar tvrtke i
kolektivna mudrost. Rezultati pak
nadahnjuju nastanak organskih,
neplaniranih promjena puno pri-
je primjene vise planske faze ci-
klusa 4-D.

3.San

Faza sna ukljucuje stvaranje
jasne vizije usmjerene prema re-
zultatu kako bi se otkrio potenci-
jaliodgovorilo na pitanja vise svr-
he, kao na primjer, $to svijet Zelida
mi postanemo? To je nadahnjuju-
CeistraZivanje onoga $to bi moglo
biti: vrijeme kad ljudi trebaju ispi-
tati svoje nade i snove vezane za
posao, svoje radne odnose, tvrtku
i opcenito svijet.To je vrijeme kad
grupe ljudi trebaju zajedno gleda-
ti veliku sliku, razmisljati na alter-
nativan naciniici van granica ono-
ga sto je bilo u proslosti.

Svrha faze sna je pronadii pro-
Siriti konstruktivne, pozitivne i op-

timisti¢ne slike budu¢nosti. To se
obi¢no postize velikim forumima
u kojima neobi¢ne kombinacije
sudionika istrazuju kreativne slike
najpozitivnijih potencijala tvrtke,
inovativnih strateskih vizija i jaki
osjecaj svrsishodnosti.

4. Dizajn

Faza dizajna ukljucuje biranje
onoga 5to bi trebalo biti u tvrtki
ili sustavu, osmisljavanje prijedlo-
ga kako bi trebala izgledati ideal-
na tvrtka, dizajn tvrtke za koji ljudi
osjecaju da moze uvelicatiili zasje-
niti pozitivnu jezgru, realiziranje
novog artikuliranog sna.To je svje-
sno ponovno stvaranje ili transfor-
macija kroz koju elementi poput
sustava, struktura, strategija, pro-
cesa i slika se uskladuju u potpu-
nosti s pozitivnom proslos¢u  (
otkrivanje) tvrtke i s njezinim naj-
vecim potencijalom (san).

5.Sudbina

Faza sudbine pokrece niz na-
dahnjujucih aktivnosti koje po-
drzavaju kontinuirano ucenje i
inovaciju - ili $to ¢e biti. To znaci
ucvrscivanje pozitivne sposobno-
sti cijelog sustava, omogucavaju-
¢i mu da stvori nadu i pokretacku
silu za visu svrhu, stvarajuci tije-
kom vremena prilike za ucenje,
prilagodavanje i improviziranje,
kao $to to radi neka jazz grupa.

S obzirom da cijeli ciklus 4 - D
pruZza otvoreni forum gdje djelat-
nici te njihovi interni i eksterni su-
radnici doprinose tvrtki i pomazu
joj, promjene se gotovo automat-
ski javljaju u svim fazama procesa
Pozitivnog propitivanja.

s Pozitivno propitivanje u 5 koraka

John Lodder
M.A., MSc

Faza sudbine, medutim, foku-
sira se konkretno na angaziranost
na osobnoj raziniina razini tvrtke,
kao i na putove prema naprijed.
Rezultat sudbine obi¢no je Siroka
lepeza promjena u tvrtki, na po-
dru¢jima kao menadzerska prak-
sa, procesi u ljudskim potencija-
lima, sustavi mjerenja, sluzba za
korisnike, radni procesii strukture.

U mnogim slucajevima ciklus
4 - D pruza okvir za tekuce aktiv-
nosti. Tako ciklus pocinje pono-
VO... i ponovo... i ponovo. Prema
filozofiji Pozitivnog propitivanja,
ljudski sustavi se razvijaju uonom
podrudju u kojem se uporno zapit-
kujemo, a ta je sklonost najveca i
najodrzivija kad sredstva i ciljevi
propitivanja pozitivno koreliraju.
Najplodonosnija stvar koju grupa
moze uciniti, ako joj je cilj oslobo-
diti ljudski duh i svjesno izgradi-
ti bolju budu¢nost, je da pretvori
pozitivhu jezgru promjene u za-
jednicko eksplicitno vlasnistvo.

Pet osnovnih principa
Pozitivhog propitivanja

1. Princip gradenja

Jednostavno receno, ljudsko
znanje i sudbina tvrtke su ispre-
pleteni. Ako Zelimo biti ucinkovi-
ti kao direktori, lideri, posrednici
promjene, itd., moramo biti vjesti
u umjetnosti razumijevanja, Cita-
nja i analiziranja tvrtki kao Zivih,
ljudskih tvorevina.

2, Princip simultanosti
Jasno je da propitivanje i pro-
mjena nisu sasvim odvojene stav-
ke, nego da djeluju istovremeno.
Propitivanje je intervencija. Sjeme
promijene, to jest ono sto ljudi mi-

www.balance-consultancy.com
ZA: STRATESKI MENADZMENT | MARKETING, UPRAVLJANJE PROMJENAMA | KORPORATIVNI
RAZVOJ, SAVJETOVANJE NA PODRUCJU UPRAVLJANJA LJUDSKIM POTENCIJALIMA



sli i o ¢emu pricaju, ono $to lju-
di otkrivaju i uce, ono sto utjece
na dijalog i nadahnjuje slike bu-
ducnosti, podrazumijeva se vec
u prvim pitanjima koja se pita-
mo. Nasa pitanja utjeCu na ono
$to ¢emo naci, a ono sto otkrije-
mo (podaci) postaje lingvisticki
materijal, price na temelju kojih
e se zamisljati budu¢nost, raz-
govarati se o njoj i izgradivati je.

3. Poeticki princip

Metafora hoce reci da su tvrt-
ke kao otvorena knjiga, za razliku
od, na primjer, stroja. Povijest tvrt-
ke stalno pise vise ljudi. Nadalje,
proslost, sadasnjost i buduénost
beskonacni su izvori znanja, inspi-
racijeiliinterpretacije, bas kao, na
primjer, bezbrojne interpretativ-
ne mogucnosti u dobroj poeziji.
Ono bitno $to se podrazumijeva
je da moZemo proucavati goto-
vo bilo koju temu vezanu za ¢o-
vjekovo iskustvo, u bilo kojem ¢o-
vjekovom sustavu ili organizaciji.
MozZemo se informirati o prirodi
otudenosti ili srece, entuzijazma
ili niskog morala, ucinkovitosti ili
pretjerivanja u bilo kojoj tvrtki.

4, Anticipativni princip
Beskrajni ljudski kapital, koji
imamo za pokretanje konstruk-
tivnog razvoja tvrtke ili promje-
ne u njoj, nasa je kolektivna masta
i razgovor o buducnosti. Jedan od
osnovnih teorema anticipativnog
pogleda na Zivot tvrtke je da ja
taj pogled slika buducnosti, koja
ustvari vodi ono 5to bi se moglo
nazvati sadasnjim ponasanjem
bilo kojeg organizma ili tvrtke.
Kao projektor koji preslikava film
na platno, tako ¢ovjekovi sustavi
u svojim razgovorima te u meta-
foramaiijeziku, koje koriste, uvijek
predvidaju horizont ocekivanja.
Na taj nacin buducnost se prenosi
u sadasnjost kao pokretacka sila.

5. Pozitivan princip

Zadniji princip nije tako ap-
straktan. Proizlazi iz godina isku-
stva s Pozitivnim propitivanjem.
Jednostavno receno, iz naseg
iskustva znamo da su za razvoj
i odrzavanje zamaha promjena,
potrebne velike koli¢ine pozitiv-
nog utjecaja i drustvenog pove-

zivanja. Stvari kao nada, uzbude-
nje, inspiracija, briga, prijateljstvo,
osjecaj nuzne svrhe i ¢ista radost
zajednickog stvaranja necega
znacajnog. Pokazalo se, da $to
pozitivnije pitanje koje si postav-
ljamo na poslu zvudi, to ¢e nasto-
janje da se nesto promjeni biti du-
gorocnije i uspjesnije. Ne pomaze
ako po¢nemo propitivanje s gle-
dista kako rijesiti problem. Ucin-
kovitiji smo ako duZe zadrZimo
znatizeljni duh vje¢nog pocetni-
ka. Najvaznija stvar koju mozemo
napraviti je da izradimo i ukorije-
nimo na bolji i kataliticki nacin,
bezuvjetno pozitivno pitanje.

Zasto funkcionira Pozitivho
propitivanje?

Pozitivno propitivanje funk-
cionira zato Sto tretira ljude kao
ljude, a ne kao strojeve. Ljudi su
drustvena bic¢a. Gradimo svoj
identitet i svoje znanje u odnosu
na druge. Znatizeljni smo.Volimo
pricati price i slusati price. Kroz
price prenosimo svoje vrijedno-
sti, vjerovanja i mudrost. Volimo
uciti i koristiti na najbolji moguci
nacin ono sto smo naucili. Drago
nam je kad oni, do kojih nam je
stalo i oni koje poStujemo, imaju
dobro misljenje o nama. Pozitiv-
no propitivanje pomaze liderima
stvoriti prirodnu, covje¢nu tvrtku
bogatu znanjem, temeljenu na
snagama, prilagodljivu, tvrtku u
kojoj se ucii tvrtku koja se razvija.

Prema teoriji Pozitivhog pro-
pitivanja tvrtke su, prije sve-
ga, centri ljudske povezanosti, a
veze cvjetaju tamo gdje ima uva-
zavanja, kada ljudi jedni u drugi-
ma vide ono $to je najbolje, kad
dijele svoje snove i najvece bri-
ge na pozitivan nacin, kad su po-
vezani kao jedan, kako bi stvori-
li, ne samo nove svjetove, nego
bolje svjetove. Brzina i uglavnom
neformalan nacin Sirenja pozi-
tivnog ucenja sugerira sve vedi
osjecaj razocaranja u iscrpljenim
teorijama promjene, osobito oni-
ma koje su ukorijenjene u pojmu
ljudskog deficita. Pozitivno propi-
tivanje sugerira odredenu Zelju za
radom s ljudima, grupama i tvrt-
kama na konstruktivniji, pozitivni-
ji, pa ¢ak i duhovni nacin koji afir-
mira Zivot.
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- Mala skola NLP-a

Osnovne pretpostavke NLP-a (2. dio)

Kao sto sam istaknula u proslom nastavku
male NLP skole, pretpostavke NLP-a
predstavljaju osnovni vrijednosni okvir,
stavove koji daju pravi smisao tehnikama i

alatima koje u NLP-u koristimo. Bez usvojenih

pretpostavki NLP moze djelovati hladno i
neosobno, a to nije njegova prava priroda

Vjerojatno najvazniji cilj NLP-
a jest da vas potakne da preuz-
mete u potpunosti odgovornost
za svoj Zivot i svoje djelovanje. To
nije uvijek najlakse, no dugoro¢-
no donosi najvise zadovoljstva —
i slobode! Neka vam u tome po-
mognu i sliedece pretpostavke...

Znacenje komunikacije je
odgovor koji dobivamo!
Potpuno prihvacanje ove
pretpostavke zasigurno ¢e vasu
komunikaciju s drugima ucini-
ti mnogo ucinkovitijom. Sto ona
znaci? Kad god nesto kazemo, na-
pisemo, pokazemo nastojimo naj-
bolje $to znamo izraziti ono kako
bismo htjeli da nas drugi razu-
miju. Buduci da druge ukljucene
0sobe nemaju nacina znati sto je
u nasim mislima, ono $to od nas
¢uju tumace u skladu sa svojim
trenutnim stanjem, svojim pret-
postavkama o nama i o tome $to
oni misle da smo htjeli reci-to se
moze poklopiti s onime $to smo
izrazili, ali ne mora ($to nam sve
stoji na putu razumijevanja pro-
Citajte u sliede¢em nastavku Male
NLP 3kole). To znaci da tek kad do-
bijemo odgovor, reakciju druge
strane mozemo znati $to smo
iskomunicirali. Vazno je da primi-
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jetite da to nikako ne moze nas
sugovornik, jer samo mi znamo
$to smo htjeli reci. Odgovor nam
omogucuje da prilagodimo svoju
komunikaciju, damo pojasnjenje
i tako se pobrinemo da se razu-
mijemo. Nazalost, u svakodnev-
noj komunikaciji ¢esto smo skloni
optuziti druge da nas ne razumiju,
ne prihvacajudi da je to nasa od-
govornost. A sto ako smo mi su-
govornik, tj. ako smo mi s druge
strane (primatelji poruke)? Zelite
li biti uistinu uspjesni komunika-
tori, prihvatite da je i utom sluca-
ju odgovornost za razumijevanje
navamai provjerite jeste li dobro
razumijeliizre¢eno. Ova je pretpo-
stavka posebice vazna kad preno-
simo (delegiramo) poslove ili kad
smo u poziciji da nam netko daje
zadatke. Ako obje strane provje-
re imaju li ,istu sliku” o tome sto
je potrebno uciniti, smanijit ¢e se
pogreske i povecati uspjesnost, a
time i zadovoljstvo svih.

Imate sve resurse potrebne
za uspjeh - $to god mozete
zamisliti, mozete i ostvariti!

Ova vrlo osnazujuca pretpo-
stavka nije uvijek laka za prihva-
titi. U potpunosti pripada u kate-
goriju pozitivnog razmisljanja, no

kad ljudi shvate da to ujedno zna-
¢i da nemamo podlogu za nase
izgovore i odgadanja, pocinju se
javljati sumnije je li to bas tako. To
ne znaci da u svakom ¢asu mo-
Zete uciniti ili stvoriti bilo $to na
ovom svijetu, vec¢ da imate po-
tencijal za to, da mozete otkriti
$to vam je potrebno i to nauciti,
izvjezbati, pronadi, na bilo koji na-
¢in unijeti u svoj Zivot. Neke stva-
ri nece biti moguce postici preko
nodi, no i dalje imate sve resurse
da ostvarite sve Sto Zelite. Sjetite
se toga sljedeci put kad posusta-
nete.

Svako ponasanje motivirano
je pozitivnom namjerom!
Ljudi u svakom trenutku dje-
luju najbolje $to znaju da bi za-
dovoljili svoju namjeru. Pa kako
onda vidimo oko sebe toliko lo-
$eg, neodgovarajuceg ponasa-
nja? Razlog tome je $to uglav-
nom nismo svjesni namjere koja
se skriva iza ponasanja, pa poce-
sto ponasanje bude potpuno su-
protno onome sto Zelimo posti-
¢i. Uzmimo primjer iz poslovnog
Zivota: novi ¢lan tima Zeli da ga
ostali prihvate i da se $to bolje
uklopi (namjera). Iz dana u dan
rado ode po kavu, usput done-
se i kakvo pecivo, prijavljuje se za
svaki pomo¢ni posao (ponasanje).
No, kolege ga sve vise izbjegava-
ju,imisle da je potpuna pogresna
procjena da ga se zaposli (dok na-
stoji ugoditi kolegama ne stigne
obaviti posao - neponasanje). Na
kraju su svi imali dobru namjeru,
no nitko nije zadovoljan rezulta-
tom. Ova nam pretpostavka go-
vori da trebamo razluciti ponasa-
nje od namjere, i ako ponasanje
nije dobro, pronadi nove nacine
kako ¢emo zadovoljiti namjeru

| Gordana Kastrapeli
www.format-in.hr

koja je pozitivna.

Umii tijelo su isti sustav!

Danas smo svi manje-vise
svjesni da nase misli (um) djeluju
na nase tijelo i obratno. Svi zna-
mo da Ce brige i problemi prou-
zrociti stres, a da to moze dovesti
¢ak i do fizicke bolesti. Rjede ovu
pretpostavku dovodimo u vezu s
neverbalnom komunikacijom, a
tu je njezin znacaj jako velik. Nai-
me, nase tijelo odrazava nase mi-
sli kroz geste, mimiku, tonalitet
glasa, boju koze i ostale fiziolos-
ke reakcije. Upravo je to razlog
zasto je neverbalne signale tes-
ko prikriti, odnosno tesko je misli-
ti jedno, a tijelom govoriti drugo
(rije¢ima to moZemo puno lakse).
Tijelo pripada nasem nesvjesnom
umuiizravno odrazava nase misli
i pazljivi promatrac lako ¢e uociti
neuskladenost nasih rijeciinever-
balnih signala. Vjezbanje primje-
c¢ivanja neverbalnih signala vrlo
je vrijedno.

A opet, s vremena na vrije-
me uhvatimo sami sebe da radi-
mo upravo to. Pronalazimo oprav-
danja, ¢ak se i pojacano trudimo,
sve u nadi da ne¢emo nista mo-
rati mijenjati, da ce se stvari ne-
kako same promijeniti. Umjesto
da (uzalud) cekate, uzmite stvari
u svoje ruke, preuzmite odgovor-
nost i promijenite ono s ¢ime ni-
ste zadovoljni!
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OTPORI PROMJENAMA

- prepreke za postizanje izvrsnosti

Smijemo li izbjegavati promjene? Trebamo li §to i kada mijenjati
u svom Zivotu i u oblicima zajednistva u kojima djelujemo (grupe,
organizacije i zajednice)? Kako znamo kada su potrebne promjene?

U Modelu univerzalne izvr-
snosti - MUl © 2007 potrebe za
promjenama se utvrduju pomo-
Cu alata ,POTREBA ZA PROMJE-
NAMA" sa sljedeéim sastavnica-
ma:

1. kada postoje negativna
stanja (negativna stanja),

2.kada se nesto Zeli unaprije-
diti (unapredenja),

3. zbog vanjskih ¢imbenika
(vanjski ¢cimbenici),

4. kada su postavljeni ciljevi
(ciljevi).

Kao i za svaki alat koji se kori-
sti u Modelu univerzalne izvrsno-
sti — MUI, pomocu ovog alata
utvrduje se cjelovita slika. Kada
se utvrdi cjelovita potreba za pro-
mjenama s promjenama moze-
mo ucinkovito i uspjes$no uprav-
ljati. 1z sastavnica alata (negativna
stanja, unapredenja, vanjski ¢im-
benici i ciljevi) ocito je kako su
promjene brojne i nezaobilazne.

Kada su utvrdene potrebe za
promjenama hoce li se one
zaista i dogoditi?

Nazalost, precesto dolazi do
izbjegavanja promjena koje se
manifestiraju kroz razlicite oblike
otpora potrebnim promjenama.
Iz razli¢itih razloga dolazi do od-
gadanja uvodenja promjenaiili se
promjene uopce ni ne pokrecu.
Evo nekoliko uzroka pojave otpo-
ra promjenama:

e inertnost u djelovanju,

* navika odgadanja,

e skrivanje neznanja,

e strah od novoga,

e izbjegavanje ucenja,

e strah od kontrole,

e neosvijeStenost o potrebi
za promjenama,

e strah od gubitka ste¢enih
pozicija,
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e zadrzavanje sadasnje zone
ugode.

Otpori promjenama mogu
biti toliko snazni da se potrebne
promjene ¢ak ni ne pokrenu. Ima
li posljedica ako ne uvodimo po-
trebne promjene (osobno i u ra-
zlicitim oblicima zajednistva)?
Lako je utvrditi da svako nepokre-
tanje promjena dovodi do broj-
nih negativnih stanja $to rezultira
da su nasa postignuca daleko
manja od nasih potencijala, Zelja
i potreba.

Evo nekoliko klju¢nih poslje-
dica otpora promjenama:

e Postignuca su daleko
manja od mogucih s
obzirom na postojece
resurse, a posebno u
odnosu na meke resurse
(vrijeme, znanje i sastanci)
ako s njima upravljamo na
MUI nacin (primjena
Modela univerzalne
izvrsnosti - MUI).

e Svako odgadanje dovodi
do pojave brojnih
problema kao posljedice
odgadanja potrebnih
promjena.

e Konkurencija ne miruje i
prihvaca promjene, a to
znaci da stice
nenadoknadivu
konkurentsku prednost.

Sadasnje doba je doba
promjena

Ne mijenjati (se), znadi biti ne-
uspjesan. Promjene su nezaobi-
lazne iz tri razloga (u odnosu na
nase namjere):

1. postoji potreba da se
uklone negativna stanja
(uklanjanje negativnih
stanja),

2. kada Zelimo unaprijediti

postojece stanje
(unapredenja),

3. ako pokre¢emo razvojne
aktivnosti (razvoj).

Nema vise stanja bez promje-
na. Sadasnja kriza koja je pocela
2008. godine i za koju jo$ uvijek
nema rjeSenja, nepovratno je
promijenila nase nacine djelova-
nja. Nema vise perioda stabilno-
sti (bez promjena). Uvodenje
kontinuiranih i sustavnih promje-
na je sada osnovna strategija bez
obzira Zelimo li ukloniti negativ-
na stanja, unaprjedivati stvari ili
Ciniti iskorake kroz razvoj. Uvo-
denje promjena mora biti redovi-
ta aktivnost i svakodnevna pro-
blematika.

lako je logi¢no ocekivati kako
smo svjesni potreba za promje-
nama, nevjerojatno je koliko su
prisutni otpori potrebnim pro-
mjenama i po intenzitetu i po ra-
zlicitim nacinima manifestiranja.

Nazalost, otpori promjenama
su sastavni dio Zivota i realnost
koja se ne smije previdjeti.

Otpori promjenama su dale-
ko najveci razlog zasto pojedinci
i bilo koji oblik zajednistva (gru-
pe, organizacije i zajednice) ne
postizu daleko veca postignuca
od sadasnjih.

Milan
Grkovic

Postoje ,samo” dva razloga
otpora promjenama:

1. zadrZavanje postojece
,zone ugode” - svaki
pojedinac ima teznju
(otvorenu ili skrivenu) da
zadrzi postojece stanje,
pa Cak ako je ono u sustini
i negativno. Pokretanje
promjena se Cini
trenutac¢no neprihvatljivo
bez obzira na potrebe i sve
negativne posljedice koje
Ce iz toga proizadi. Navika
odgadanja i zadrzavanje
postojece zone ugode u
tome ima dominantan
utjeca;.

2. neodlu¢nost da mijenjamo
druge - promjene su jako
rijetko samo na razini
pojedinaca. U promjene
su ukljuceni i drugi. Da bi
uspjesno mijenjali sebe,
istovremeno moramo
mijenjati i druge.

Zablude o promjenama
» Uobicajeno se kaze:,Ne moze-
mo promijeniti druge, mozemo
promijeniti samo sebe”.

To je pogresno ucenje.

v Model univerzalne izvrsno-
sti - MUl ima sljedecu pola-
znu osnovu: ,Da bi uspjes-
no mijenjali sebe, moramo
istovremeno mijenjati i po-
jedince u svom okruze-

( “MUI KNJIGA ZA USPJEH” )

autora Milana Grkovica
Imate li potrebu i zelju biti uspjesniji u:

- 0sobnoj karijeri,
- profesionalnoj karijeri,

- oblicima zajednistva u kojima djelujete (grupe, organizacije i zajednice)?

Ako je odgovor “DA” evo riesenja koje mozete provijeriti
bez ikakvog rizika. Knjiga + besplatna pomo¢ autora tijekom
prakti¢ne primjene sadrzaja knjige (jedinstvena ponuda) vam
omogucavaju da se vasi potencijali, Zelje i potrebe prakti¢no realiziraju.

N

www.portalalfa.com/mui_knjiga_za_uspjeh
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njul” Nitko nije usamljeni
otok vec je u interaktivno-
sti s brojnim pojedincima u
svom okruzenju.
* Uobicajeno je da se kaze:,Prvo
treba pocistiti u svom dvoristu”.
To je pogresno ucenje.

v Model univerzalne izvr-
snosti - MUl ima sljedecu
polaznu osnovu:,Prvo po-
krenimo promjene u svom
dvoristu, a zatim odmah
pokrenimo promjene kod
drugih i s drugima”. Poka-
Zimo kriti¢nost prema sebi,
a istovremeno pokrenimo
druge za promjene od za-
jedni¢kog interesa.

Zadivljujuc¢e smo ,inovativ-
ni” u iskazivanju razloga zasto
ne mozemo sudjelovati u neza-
obilaznim promjenama bez ob-
zira na negativne posljedice. Ne-
mamo nikada vremena za ucenje.
Promjene su potreba, a ne ob-
veza ili prisila. One mogu biti
uspjesneilineuspjesne. Uspjesne

promjene zahtijevaju nova zna-
nja, vjestine i ponasanja. Tijekom
uvodenja promjena javljaju se ot-
pori promjenama iz raznih razlo-
ga i razlicitih intenziteta. Otpor
ucenju je najveci otpor promje-
nama i to je zaista paradoks jer
time onemoguc¢avamo promje-
ne koje su neizbjezne. Izbjega-
vanje ucenja se najc¢es¢e oprav-
dava nedostatkom vremena jer
smo stalno u poslu. Lako je utvr-
diti kako dominantno radimo ru-
tine koje se mogu odgoditi, dele-
girati, rijesiti na ucinkovitiji nacin
ili ih jednostavno ne uciniti (od-
baciti ih). Izre¢i kako nemamo
vremena za ucenje je neozbiljno
i neodgovorno i nema nikakvog
objektivnog opravdanja. Stjeca-
nje nedostajucih znanja, vjestina
i ponasanja je uvjet za uspjeSne
promjene. Svaki otpor ucenju je
iracionalan, Stetan i,pogibeljan”.
Ucenje nedostajucih znanja i vje-
stina je prioritet i za njega uvijek
moramo imati dovoljno vreme-
na, ako ne Zelimo biti neuspjesni.

'I Utvrdivanje stanja
«Utvrdimo nase otpore
promjenama. Utvrdimo otpore
promjenama koje daju drugi
obveznici promjena.

2 Postavljanje ciljeva

«Svaki utvrdeni otpor prema
promjenama definirajmo kao
nas prioritetan cilj u djelovanju i
s obveznim rokom do kada se to
mora dogoditi.

3 Izbor strategije
«Definirajmo nasu novu

strategiju prema promjenama -
uvedimo novo ponasanje:
kontinuirane i sustavne
promjene.

4 Trazenje rjeSenja

o Trazimo optimalna rjeSenja
za uklanjanje otpora prema
potrebnim promjenama. Osnov-
ni princip uklanjanja otpora:

Cjelina je uvijek vaznija od
pojedina¢noga ako nije
pogibeljno, nezakonito i
nemoralno. Otpori promjenama
su subjektivna ponasanja koja
ugrozavaju sustav. Utvrdimo sve
potrebne aktivnosti koje
trebamo uciniti da se uklone
otpori promjenama.

5 Postizanje ciljeva

+Bez definiranja sustava
kontrole provedbe potrebnih
aktivnosti, uklanjanje otpora
promjenama se nece dogoditi.
Tek kada se uklone svi otpori
uvodenju promjena - promjene
su izvodive i Zeljena postignuca
izvjesna.

ugodaj hotela.

" HOTEL OSIJEK - Vase mjesto kongresnih okupljanja

Hotel Osijek smjesten je u najve¢em gradu na istoku Hrvatske, na obali
rijeke Drave, uz najduzu rije¢nu Setnicu u Hrvatskoj. Specifican polozaj hotela
osigurava fantastican pogled iz svih soba, a i svi javni prostori su osmisljeni
tako da je rijeka gotovo dio interijera $to ima izuzetno pozitivan utjecaj na

Unutrasnjost hotela prozracna je, moder-
na i elegantna, a besprijekorna usluga i osmi-
jeh svakog djelatnika osigurava udobno i toplo
okruzenje. Dojam upotpunjuje i raskos gastro-
nomske ponude hotelskog restorana u kojem
se uziva gledajuci mirnu rije¢nu luku, mosto-
ve i opustajucu baranjsku ravnicu. Na 14. katu
hotela nalazi se oaza mira i opustanja, odno-
sno wellness centar s uslugama uklju¢enim u
cijenu smjestaja.

Ljepota,slavonskog” poslovnog skupa
Otvaranjem hotela Osijek prije osam godi-
na grad Osijek se nametnuo kao jedna od ne-
zaobilaznih kongresnih destinacija u Hrvatskoj.
Konferencijske dvorane hotela s 450 mjesta naj-
vece su utom dijelu Hrvatske te su pogodne za
sve vrste privatnih i poslovnih okupljanja. Veli-
ki broj odradenih dogadanja tijekom godina i
zadovoljstvo gostiju jamce savrsenu organiza-
ciju seminara, kongresa i konferencija s usluga-
ma visoke razine kvalitete. Velika konferencij-
\ ska dvorana moze se podijeliti na pet manjih,

$to omogucuje odrzavanje i manjih sastanaka,
ali i moguénost odrzavanja vise razlicitih do-
gadanja u isto vrijeme s osiguranom zvu¢nom
izolacijom. Gostima je na raspolaganju visoko-
kvalitetna audio-vizualna oprema, a pored nje
mogu se koristiti i druge potrebne usluge po-
put video konferencije, simultanog prevodenja
i slicnog. Kada posjetitelji grada Osijeka odslu-
$aju strucni dio kongresa pozeljet ¢e upoznati
grad u kojem se nalaze, a grad na Dravi nudiim
doista mnogo. Hotel Osijek smjesten je na loka-
ciji s koje u vrlo kratkom vremenu mozete dodi
do najljepsih i najvrjednijih znamenitosti ovoga
grada, kao i do najveceg ornitoloskog rezervata
u Europi - Kopackom ritu ili do

nadaleko poznatih baranjskih

vinskih cesta. Nakon ,slavon-

skog” poslovnog skupa shvati-

ti ¢ete da ste svojim odabirom

uspjeli visestruko poentirati; uz

besprijekoran poslovni dogadaj

ugodno provestii svoje slobod-

no vrijeme.

promo
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USPJEH
KAO CIL)

Samo dobre namjere
nisu dovoljne za uspjeh.

Uspjeh je rezultat
stalne brige o cilju.
B. Disraeli

Uspjesan je onaj koji
je viSe puta krenuo
nego stao.

Za uspjeh su potrebni
svi, za neuspjeh
dovoljan je jedan.

G. Tudor

Vi ve¢ imate sve
osobine da biste uspjeli.

Najbolja utjeha kad
ne uspijemo: napravi
plan!

P Jan

Ako ni$ta ne
ocekujete, necete biti
razocarani.

Na uspjeh najbolje
djeluje uspjeh.

Za uspjeh je potrebna
upornost. Sjedite li
uporno u kafi¢u, to ipak
ne znaci da ste uporni!

Rubriku ureduje M.E.P. d.o.o. /Centar
menadZerske knjige, Zagreb, Ulica
grada Vukovara 226 G, na tamelju
knjige MENADZERSKA ZLATNA KNJIGA
(Goran Tudor) i godisnjeg prirucnika-
planera UCINKOVITI MENADZER
(Goran Tudor i tim). Vise o edicijima i
narucivanju www.manager.hr.

Kako upravljati
iskustvom cekanja

Kada je ¢ekanje neizbjezno,
cilj bi trebao biti optimizirati ta-
kvo iskustvo za obje strane - one
koji pruzaju, ali i za one koji Ce-
kaju neku uslugu. Na taj je nacin
moguce povecati zadovoljstvo ku-
paca, ali i radni entuzijazam, od-
nosno motivaciju zaposlenika. Ne-
davno je u jednoj dnevnoj novini
objavljen tekst koji opisuje muke
putnika koji su letjeli na relaciji
Miinchen - Zagreb. Naime, umje-
sto u zagrebacku zra¢nu luku, avi-
on je nenajavljeno sletio na splitski
aerodrom.Tamo im je pomijeSana
prtljaga s osobama koje su letje-
le na drugim linijama. Putnicima
je, izmedu ostalog, naredeno da
izadu ispred aviona na pistu koju
je zalijevao pljusak i identificiraju
svoju prtljagu. Zbog brojnih neu-
godnosti, izmedu putnika i stjuar-
da nije manjkalo verbalnih okr3a-
janarubu fizickog obracuna, zbog
Cega su kapetani zrakoplova pred
bijesnim putnicima bjezali u ko-
kpit. Kapetan se nakon slijetanja
ispri¢avao putnicima iz Splita, dok
se ovima iz Miinchena tijekom ci-
jelog leta nitko nije obratio, a ka-
moli ispri¢ao. Prijevoznik se kasni-
jeispricao preko medija, alii naveo
da je kriv putnicki agent koji je dva
puta propustio putnike obavijestiti
o promjeni rute. Zbog ovakvog lo-
$eg upravljanja vremenom i isku-
stvom ¢ekanja mnogi ¢e putnici
vjerojatno ubuduce izabrati dru-
gog prijevoznika ili drugo prijevo-
zno sredstvo. Iz ovoga je primjera
vidljivo kako su svim sudionicima
u prici, i putnicima i stjuardima,
nedostajale informacija o uzroci-

ma dogadaja i nacinu postupa-
nja. Zaposlenici su tako doZivjeli
stres, mozda i veci od onoga koji su
iskusili putnici jer su morali trpjeti
prigovore i vrijedanja, a da zapra-
vo takvu situaciju nisu prouzrocili,
niti su imali informacija ili resursa
dajurijese. U oba slucaja frustraci-
ja je nastala zbog manjka kontro-
le nad situacijom prouzro¢enom
nerazumijevanjem uzroka, odno-
sno opcenito manjkom informaci-
ja.No, ovakvih primjera je bezbroj.
Neprestano se dogadaju u gotovo
svakom procesu davanja usluga.
Gotovo je pravilom postala situa-
cija da se ljudima pri davanju uslu-
ga ne daju informacije o uzrocima
nekih postupaka, njihovom slijedu
i oCekivanom ishodu. Ako ne do-
biju ovakav,model dogadaja’; lju-
diizgraduju svoj vlastiti, a on tada
nije nimalo pozitivan po davatelja
usluga. Frustraciju moze ukloniti
samo istinita i pravovremena infor-
macija. No, na jos neke elemente
treba obratiti pozornost.

Kako promijeniti percepciju
cekanja?

Kada su ljudi prisiljeni cekati
bez da raspolazu odgovaraju¢im
informacijama za ocekivati je da
Ce se osjecati frustrirano i ljutito.
Stoga je vazno upravljati ovakvim
negativnim emocijama, odnosno
osigurati da do njih ne dode, ¢ak
i ako je Cekanje neizbjezno. Tako,
primjerice, u zabavnim parkovi-
ma zaposlenici u kostimima liko-
va iz crti¢a dolaze medu ljude koji
Cekaju i nastoje ih zabaviti. Na taj
se nacin mrsko ¢ekanje preobraza-

doc. dr.sc.
Natasa Rupci¢

va u ugodnu zabavu. Isto tako, za
vrijeme ¢ekanja kupce se mozein-
formirati o znacajkama proizvoda
i usluga koje poduzece nudi. Put-
nicima koji ¢ekaju isporuku prtlja-
ge moze se na ekranima prikazi-
vati tijek prolaska prtljage kako bi
bili upuceni u proceduru. Dava-
telji usluga brze prehrane poput
sendvica ¢esto omogucuju da lju-
di gledaju kako se stvara njihova
narudzba. Ljude opcenito zanima
kako se operacije odvijaju,iza pul-
ta"Ta se injenica moZe iskoristiti u
korist poduzeca davatelja uslugei
tako informativnim sadrzajima ce-
kanje uciniti ugodnijim, a ponekad
i zanimljivim iskustvom.

Vazno je takoder dobro uprav-
ljati ocekivanjima kupaca. Kada
ljudi znaju $to ¢e se dogoditi i
vjeruju da je to razumno, njiho-
vo iskustvo ostaje pozitivno. Tako
uvodenje rezervacija za restorane
i slicno minimizira stres ¢ekanja, ali
se takoder ¢ini pravednim i razu-
mnim onima bez rezervacije. Lju-
di tada znaju da su i oni mogli uzi-
vati u prednostima rezervacije da
su planirali unaprijed. U situaciji
placanja, i kupac i blagajnik dosta
vremena provode cekajuci jedan
drugoga. To frustrira obje strane.
Ostali ljudi u redu ¢esto primjecu-
ju da se ,nista ne dogada” i pita-
ju se zasto kupac ,nije unaprijed
pripremio novac” ili,zasto blagaj-
nik ne raspolaze dovoljnim koli¢i-
nama kovanica“. To se moze rijesi-
ti uvodenjem dvostrane blagajne.
Kupci su s obje strane, a blagajnik
u sredini te se okrece prema jed-
nom, a onda prema drugom kup-
cu. To kupcima daje vremena da
se pripreme za placanje, ali i po-
spreme stvari nakon placanja, bez
da usporavaju proces. Ljudi koji ¢e-
kaju imaju osjecaj da se red mice i
ne prigovaraju ako nekome treba
koja sekunda vide. Sli¢no, dvostra-
no" nacelo moze se primijeniti i pri
primanju narudzbi. Ponekad ku-
pac jednostavno treba vremenaza



razmisljanje. Kupac takoder moze
u zadnji ¢as promijeniti odluku i
treba koju sekundu da ponovno
odluci pa mu se vrijeme ¢ekanja
moze Ciniti korisnim.

Ova metoda moze se primije-
niti na jos jedan nacin: pri sustavu
isporuke kada kupac proizvod na-
ruci najednom mjestu, a preuzme
ganadrugom. Bududi da se kupac
kre¢e izmedu dviju lokacija, ovo
vrijeme ne doZivljava kao ¢ekanje.
Takva aktivnost kupca zaokuplja i
prikriva kasnjenje u isporuci. Pri-
tom bi trebalo osigurati da vrije-
me koje je kupcu potrebno za pre-
lazak od jedne do druge lokacije
odgovara vremenu potrebnom
za izvréenje narudzbe. Kupac ¢e
tada imati dojam da je narudzba
izvrSena trenutno, bez ikakva ce-
kanja. Imajte na umu da je per-
cepcija vremena ¢ekanja takoder
vazna. Pri narucivanju brze hra-
ne kupci Zele i brzu uslugu. No,
kada objeduju u skupom restora-
nu, gosti zapravo Zele ¢ekati. Ako
bi jelo stiglo odmah to bi narusi-
lo dojam o konceptu fine hrane
koja se s posebnom paznjom pri-
prema prema Zeljama gosta. No,
treba pripaziti da vrijeme ¢ekanja
nije predugo jer tada neizbjezno
dolazi do frustracije. Cekanje je
takoder pozitivno pri otvaranju
poklona. Ako je potrebno ¢eka-
ti odredeno vrijeme kada se po-
kloni smiju otvoriti jaca se emo-
tivni aspekt dozivljaja, odnosno
raste pozitivno is¢ekivanje. Osim
toga, ponekad je ¢ekanje korisno
jer omogucuje obavljanje malih
razgovora s pruzateljem usluga
$to jaca osjecaj prisnosti, a time
i privrzenosti trgovini. Ponekad
vrijeme cekanja klijentu takoder
pruza nekoliko trenutaka da pre-
gleda novine, odgovori na poziv,
pregleda poruke ili obavi neku
drugu osobnu aktivnost.

Upravljajte sjecanjem
kupaca

Ljudsko sjec¢anje nije vjerni
odraz proslosti. To je aktivna re-
konstrukcija podloZzna mnogim
distorzijama. Vecina ljudi najbo-
lje se sjeca pocetka i kraja neko-
ga iskustva. Ako je konacni ishod
iskustva pozitivan, ljudi ¢e se ma-
nje sjecati neugodnih okolnosti

koje su mu prethodile. Manage-
ri stoga trebaju osigurati da kup-
Cevo iskustvo zapocne i zavrsi u
pozitivnom tonu. Ako je moguce,
¢ekanje i manje ugodne dijelove
usluge treba pozicionirati u sredi-
ni iskustva kupnje. Kako vrijeme
prolazi, a konacniishod je bio po-
zitivan, sjecanje jaca pa se ljudi jo$
manje sjecaju neugodnih trenuta-
ka, a sjecanje o pozitivnomishodu
jaca te ¢ak moze izadi iz okvira re-
alnosti, odnosno stvarnog doga-
daja. Tako Ce ljudi ponekad tvrdi-
ti da se nesto dogodilo, iako za to
nema dokaza. Osim toga, sjeca-
nje o ukupnom iskustvu vaznije je
od sjecanja o zasebnim dijelovima
iskustva. Stoga bi posebnu pozor-
nost trebalo posvetiti konacnom
iskustvu nekog procesa razmjene.
Ako se radi o turistickoj ponudi,
korisno je osigurati sitne znakove
paznje koje turisti mogu ponije-
ti. Vrijedno je i ispricati se za rani-
je propuste te naglasiti pozitivne
aspekte iskustva kako bi konacni
dozivljaj bio sto pozitivniji.

Dizajnirajte vrijeme ¢ekanja

Percepcija nekog iskustva vaz-
nija je od stvarnosti pa dojmom
treba pravilno upravljati. Stoga ja-
sno informirajte kupce ili klijente
o razlozima ¢ekanja te im osigu-
rajte informacije o statusu njihove
narudzbe ili usluge. Pobrinite se
da svima objasnite $to se dogada
i zasto. Kupcima vrijeme mozete
ispuniti nekim aktivnostima koje
im mogu biti informativne ili za-
bavne. Ako im zaokupite pozor-
nost da nesto promatraju ili ¢ak
da nesto rade, zastoji u procesu
vise se nece doimati kao ¢ekanje.
Proces davanja usluga stoga treba
dobro prouciti, sagledati sa per-
spektive sustava te faze dizajnirati
na nacin da se negativni elemen-
ti, kao $to je neizbjezno &ekanje,
prikriju drugim sadrzajima koji
¢e kupcima odvlaciti pozornost.
Osim toga, u svim fazama dava-
nja usluge potrebno je raspolaga-
tito¢nim informacijama kako bi se
kupce usmijerilo u slu¢aju nepred-
videnih okolnosti. Rezultat ¢e biti
zadovoljan kupac, veca vjerojat-
nost ponovljene kupnje, zadovolj-
ni zaposlenici te u konacnici dobar
poslovni rezultat.

Opatija je desetlje¢cima
poznata kao destinacija
za organizaciju
kongresa i seminara,
korporativnih evenata,
prezentacija i drugih
posebnih dogadanja
Citave godine. Opatijski
hoteli nude potpuni
komfor u smjestaju, ali
i nekoliko atraktivnih
lokacija za organizaciju
razlic¢itih dogadanja.

Nekoliko je hotela i lokacija za organizaciju razli¢itih dogadanja vri-

jedno spomenuti. Svakako tu je nezaobilazni

, petozvjezdani hotel koji svojom specifi¢cnom arhi-
tekturom istodobno odskace i uklapa se u suvremenu vizuru grada. Odabi-
ru ga primarno gosti za poslove sastanke i seminare ali i neometan odmor.
Remisens Ambasador dozivljava svojevrsnu renesansu: ve¢ drugu godinu
zaredom investira se u hotel i Remisens Romantic Villu Ambasador kako
bi se zadovoljili prohtjevi zahtjevniji gostiju.

Investicije su dosad obuhvatile preuredenje novog 10. kata hotela u
tzv. executive floor s dvadeset novih soba i poluapartmana, preuredeni su
glavni restoran i vrtni restoran Hortenzija te je znac¢ajno popravljena eno-
gastro ponuda i kvaliteta. Ove se pak godine krenulo s preuredenjem 180
soba na preostalih devet katova te ¢e hotel Remisens Ambasador, do Jjeta,
zasjati punim sjajem. Zbivanja tijekom proljeca i ljeta u Remisens Hote-
lu Ambasador usredotocena su na novouredeni prostor oko bazena kao i
vrtni restoran Hortenzija koji se mogu prilagoditi razlicitim Zeljama u po-
gledu organizacije domjenaka, vecera i partija na otvorenome. Dolaskom
lijepog proljetnog vremena, atraktivna lokacija za dogadanja na otvorenom
postaje terasa hotela Kvarner, najstarijeg hotela na Jadranu. Prosle godine
terasa je u potpunosti preuredena te je pogodna za razli¢ite bankete, do-
mjenke, koktel partije prije ili nakon seminara i sastanaka. Kristalna dvo-
rana hotela Kvarner, kao najveca dvorana u Opatiji, tradicionalno je mje-

sto za vece seminare i skupove, ali i gala vecere. promo
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MANAGER

Pojavili su se ,staff leasing” i
soutsourcing” i organizacije su po-
Cele sve vise angazirati rad, a ne
ljude, koliko god tvrdile suprot-
no. Kako bi se smanijilo opterece-
nje troskova rada za organizaciju
tj. povecale vrijednosti koje za-
poslenik stvara (onaj zaposlenik
kojeg je organizacija odabrala za
stalnog zaposlenika i tako odluci-
la ulagati u njega) nastale su pro-
jektne i matricne organizacije. U
takvim organizacijama opis po-
sla izgubio je svoju funkciju, za-
poslenik je definiran kompetenci-
jama kojima raspolaze i potrebno
je da moze ,uskociti” u razne vr-
ste zadataka, po potrebi organi-
zacije koja mora biti fleksibilna i
spremno odgovarati na promjene
trzista. Uska specijalizacija ostala

SUPERPOZICIJA

primjena psihologije u svijetu businessa

» SAVJETOVANJE U UPRAVLJANJU LJUDSKIM KAPITALOM » POSREDOVANJE PRI ZAPOSLJAVANJU # DIRECT SEARCH » COACHING » PSIHOLOSKA TESTIRANJA »

COVJEK

= trgovacko
drustvo?

je pozeljna za vrlo mali broj rad-
nih mjesta. Organizacije su tako
ucinile uslugu pojedincima jer su
ih naucile razmisljati u terminima
kompetencija, multitalenataine-
ophodnosti neprestanog ulaga-
nja uznanja i nove vjestine, a sebi
su osigurale vecu produktivnost
radne snage te smanjenje broja
radnih mjesta. Sljedeci korak u
ovom dezintegracijskom razvo-
ju bila je spremnost organizacija
pozdraviti osamostaljivanje zapo-
slenika i njihov angazman kao iz-
dvojenih pravnih subjekata. Orga-
nizaciji je takva situacija pomogla
osloboditi se tjeskobe od teskog
rjesavanja troska stalne radne
snage, a novopecenim poduzet-
nicima toliko bitne pocetne an-
gazmane. Od bivsih zaposleni-

ka tako su pocela nastajati mikro
drustva u potrazi za poslom.

Utjecaj nezaposlenosti i
otpustanja

U razdoblju velikih otpusta-
nja i nezaposlenosti ¢ovjek poci-
nje razmisljati sto bi mogao uci-
niti sam. Ponekim je ljudima vrlo
tesko otkriti svoje potencijale, cak
uopce i razmisljati u terminima
vlastitih vrijednosti ili prisutno-
sti viSe talenata. Posebno je tes-
ko onima koji su citav radni vijek
proveli na jednom radnom mje-
stu i visoko specijaliziranom po-
slu, bez dodatnih interesa. Takvi
pojedinci ¢esto ne vide dodatna
podru¢ja vlastite ,seberealizaci-
je". Vrlo je bitno stoga osigurati
u okviru outplacement programa

Petra
Malesevi¢

kvalitetno karijerno savjetovanje
ili ponukati ljude da ga sami po-
traze.

Rezultati karijernog savjeto-
vanja ¢esto pokazuju da vecina
ljudi u vrtlogu Zivota zaboravi raz-
misljati o sebi kao izvoru potenci-
jala, iako je takvih potencijala ce-
sto mnogo. Kada utihne pocetna
panika i osjecaj bespomocnosti i
ako se uspiju ukrotiti neke od naj-
destruktivnijih psiholoskih poslje-
dica nezaposlenosti, Covjek ubrzo
pocinje otkrivati zaboravljene ta-
lente i potencijale. Zanimljivo je i
vrlo poticajno i ohrabrujuce pro-
matrati kako se pojedinci prisje-
¢aju pojedinih vjestina i talenata
koje su neko¢ pokazivali u okviru
obrazovnog sustava. Vidimo sto-
ga u posljednje vrijeme da ne ne-
dostaje mastovitosti u osmisljava-
nju poduzetnickih ideja. Neke bi
se mogle nazvati ¢istom ku¢nom
radinosti, no dok ima proizvoda i
kupca, stvari funkcioniraju i vise
nego idealno.

Poticanje samozaposljavanja

Drustvo je pocelo intenziv-
no poticati razvoj samozaposlja-
vanja. Vrlo ¢esto nam se cini da
to i ne radi dovoljno mudro jer
osim verbalnog isticanja vjere u
pojedinca, smanjenja pojedinih
administrativnih troskova i ispla-
te jednokratnih poticaja ne nudi
ono sto je najbitnije — pripremu
ljudske svijesti za takav Zivot i op-
skrbljivanje neophodnim znanji-

» Gdje se trenutacno nalazite i kamo mozete stici?
» Vase mjesto u buducnosti odreduje Vas izbor u sadasnjosti!

» TRENING KOMPETENCIJA » ISPITIVANJE ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENIH » OUTPLACEMENT » ORGANIZACIJSKA PSIHOLOGIJA » ¥ » »»

Www.superpozicija.hr

LJUDI SU NAJVECA VRIJEDNOST.



ma. Ponekad imamo osjecaj da je
vrlo malo ljudi svjesno da mora
odmah poceti zaradivati (ukoli-
ko ne posjeduje vedi kapital), da
mora biti mentalno spremno na
neuspjehe i tvrdu konkurenciju,
da osim moguc¢nosti zarade dobi-
vaimnogo obaveza koje je neop-
hodno ispunjavatiida je potreba
kontinuiranog ucenja i razvijanja
neophodnost. Raznim oblicima
poticanja morali bi biti pridru-
Zeni programi za razvoj kompe-
tencija i temeljito informiranje te
razvoj odredenih oblika,sigurno-
snih mreza” koje e sprijeciti da
perspektivna osoba bez veceg ka-
pitala zavrsi sa svojim poduzetnis-
tvom nakon prvog neuspjeha.
Takav neuspjeh uz minimalnu
mogucnost pronalaska novog
posla pod okriljem organizacija
mogao bi imati neugodne men-
talne posljedice po pojedinca pa
tako postati novo opterecenje za
drustvo.

Zanimljive posljedice

Koje pozitivhe promjene to
moze donijeti? Mjerenje zadovolj-
stvaiangaZzmana zaposlenika ce-
sto je pokazivalo nezadovoljstvo
nemoguénoséu sagledavanja
i percepcije rezultata vlastitog
rada. Rezultati su u podjeli rada
bili Cesto toliko parcijalni i opera-
tivni, a organizacije su ve¢inom
zanemarile komunikaciju prema
zaposlenima po pojedinim orga-
nizacijskim segmentima, kako bi
objasnile svojim zaposlenicima
$to se to tocno stvara i $to se na-
stoji postic¢i. Mnogo ljudi u takvim
je situacijama ostalo zakinuto za
jedno od najbitnijih zadovolj-
stva koje proizlazi iz rada - osje-
¢aj vlastite korisnosti i one funk-
cije koju ispunjava i dje¢ja igra
kao prethodnica ljudskom radu
-manipulacije svijetom oko sebe
i utjecanja na promjene u njemu,
“osjecaja modi”. Upravljanje vla-
stitim proizvodom i predodzba o
njegovom stvaranju od ideje do
predaje u druge ruke sigurno ¢e
utjecati na kvalitetu i povecanje

Zivotnog zadovoljstva.

Ukoliko pogledamo neke dru-
ge organizacijske veli¢ine kao sto
je npr. kultura organizacije, sustav
vrijednosti, misija i vizija, one ce
zasigurno profitirati u svojoj kva-
liteti. Posljednjih dekada ove su
veli¢ine izgubile na svojoj au-
tenti¢nosti i pretvorile se u pre-
Cesto nista vise od obicnih, vrlo
sli¢nih proklamacija. U drustvu
koje Ce izrastati i vrlo ¢esto osta-
ti na razini pojedinca (s mozebit-
nim outsourcingom tj. angazma-
nom drugih pojedinaca u slucaju
potrebe; i mikro drustva Cesto ce
zazirati od trajnog zaposljavanja)
identitet tj. organizacijske veli¢ine
bit ¢e izravnijim odrazom vrijed-
nosti, karaktera i nacina zivota po-
jedinca. Na taj nacin izgledno bi
se mogla povecati autenti¢nost
u poslovanju, ali takoder i u proi-
zvodu te tako na vrlo zanimljiv na-
¢in povecati raznolikost svijeta u
kojem Zivimo.

Mikro drustva rijetko ce biti
sposobna za veca zaposljavanja
i u slu¢aju potrebe angazirat ¢e
druga mikro drustva tj. pojedin-
ce. Tako bi moglo doci u perspek-
tivi dekada do zanimljivog obrnu-
tog efekta - stvaranja prividnih i
priviemenih (do izvrienja zadat-
ka) projektnih mreza tj. opet neke
vrste udruzivanja ljudi. Hoce li po-
jedinci sacuvati svoju samostal-
nostili ¢e, kao sto je viSe puta do-
kazala povijest, vidjeti vecu korist
u udruZivanju i ponovno se naci
pod okriljem zajednickih ciljeva,
ostaje zasad predmetom nase
znatizelje.

I jos jedna stvar preostaje kao
predmet nase znatizelje - mikro
drustva mozda ni nece biti zain-
teresirana za neizbjezan postu-
lat kapitalizma - neprestani rast
i postavljanje profita kao glavne
vrijednosti i cilja. Na prvo mjesto
moglo bi izbiti ocuvanje samo-
stalnosti, odrzivost, vise vrijed-
nosti i kvaliteta privatnog Zivota.
Mozda bi to mogla biti i najzani-
mljivija posljedica i benefit ovog
trenda.

Tako tradicionalan, a tako suvremen

Sampanjac
vec stolje¢cima
odusevljava generacije eno znalaca

Barbara Nicole Ponsardin, poznatija kao Veuve
Clicquot, vjerojatno je najpoznatija udovica na svijetu.
Nakon smrti supruga, preuzela je u svoje ruke vodenje
obiteljske $ampanjske kuce 1805. godine i napravila
svjetski poznati $ampanjac Veuve Clicquot koji je danas u
grupaciji Louis Vuitton Moet Hennessy. Njeno ustrajanje
na samo jednoj kvaliteti, onoj najboljoj, i danas je misao
vodilja ove tvrtke sa stoljetnom tradicijom.

Prepoznatljiva Zuta etiketa obiljezava Sampanjac koji odise snagom
i kompleksno3cu, a namijenjen je prije svega mladoj, trendy publici. Za-
hvaljuju¢i poduzetnicima Jasnii Gordanu Mohoru te Vladi Susku, vla-
snicima tvrtke MIVA d.o.o0., Sampanjac VC dostupan je i nasim ljubitelji-
ma vrhunskog Sampanijca.

Créme de la creme

Na svjetskom skijaskom kupu u Kitzbuhelu, na kojem je slavio i lvi-
caKosteli¢, odrzana je i promocija poznatog Sampanjca Veuve Clicquot.
Vrhunski Sampanjac kusali su poslovni ljudi, te profesionalci u vinskom
bizinisu iz svih dijelova Europe, kao i osobe iz javnog Zivota Austrije i
Njemacke, poput austrijskih glumaca Sonje Kirchberger, Marka Kelle-
ra i Kristine Sprenger, producenta Norberta Blecha, austrijskog tv
voditelja i novinara Romana Rafreidera, te njemackog top mode-
la Marie Nasemann, kojima su se pridruzili poduzetnici u vinskom bi-
znisu iz tvrtke MIVA. Poznato svjetsko skijasko okupljaliste Kitzbuhel i
ove godine okupio je samu kremu skijaskog sporta te poznate osobe,
gdje se uz skijanje uZivalo i u vrhunskim promocijama Sampanjca koji
su poznati kuhari sljubljivali s vrhunskim gastronomskim delicijama. Uz
Sampanjac posluZena je i vecera koju je pripremio poznati kuhar Ste-
ve Karlsch, bivsi glavni kuhar restorana s dvije Michelin zvijezdice Time
Raue u Berlinu, a sada glavni Chef u Petit Tirolia restoranu u Kitzbuhe-
lu. Poseban je bio ski party koji je okupio 150 uzvanika, poslovne i jav-
ne osobe iz Austrije i Njemacke koji su uZivali u zabavi i vrhunskom VC
$ampanjcu, amedu njima su bilii Gordan i Jasna Mohor te Vlado Susak.
Danas u Francuskoj i diljem svijeta Veuve Clicquot $ampanjac utjelov-
ljuje suvremenost i hrabrost s naglaskom na kvalitetu te stoljetnu tra-
diciju. Evidentno je da je posljednjih godina u Hrvatskoj porastao in-
teres za gastronomiju i enologiju uopce. Eno i gastro strucnjaci odlaze
na kusanja vina, Sampanjaca i delicija, a krajnji potro3aci posjecuju te-
matske vinske veceri i festivale vina i gastronomije te sve viSe uZivaju u
kvalitetnim i okusom bogatim proizvodima. Stoga ne ¢udi da je kvali-
teta VC Sampanjaca prepoznata i u Hrvatskoj.
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PLACE2GO -
PRVA POSTAJA
VASEG
SLJEDECEG
PUTOVANJA

Drugi po redu medunarodni sajam turizma Place2go, koji se ove godine od-
vijaod 15.do 17. ozujka u Zagrebu, donosi najbolje od najboljih iz svijeta puto-
vanja. Tijekom tri dana odrzavanja sajma posjetitelji ce saznati Sto ih sve ocekuje
u SAD-u, Indoneziji, Turskoj, na Tajlandu ili Maldivima, ali i na onim malo blizim
destinacijama poput Njemacke, Italije, Francuske, Austrije, Madarske, Slovenije
i naravno Hrvatske. Kao i prosle godine bit ¢e organizirana velika nagradna igra
,Place2go putovnica” pa e se za atraktivna putovanja prvo morati proputova-
ti sajmom i skupiti pecate u svojoj putovnici. Novost ove godine je da se sajam
odrzava u dvije dvorane. Osim ponude u glavnoj dvorani, u kojoj su postavljeni
standovi izlagaca, posijetitelji ¢e u dodatnoj dvorani - balonu Bocarskog doma,
modi istraZiti Place2go market i Gastro ulicu u kojoj ¢e hrvatski i svjetski kuhari
demonstrirati svoje kulinarske vjestine i time predstaviti pojedine svjetske ga-

KENTBANK | IGRACI KK CIBONA
ZAJEDNO
KentBank d.d., sluzbeni sponzor

..KENTBAN KKK Cibona, u ¢etvrtak 21. veljace u pro-

storijama svoje zagrebacke poslovni-
ceu ||ICI 23, organizirala je druzenje s kosarkasima Cibone,
osvaja¢ima ovogodidnjeg Kupa ,Kresimir Cosi¢" te aktualnim
drzavnim prvacima. KentBank d.d tom je prigodom sve po-
sjetitelje banke darovala prigodnim majicama koje su na licu
mjesta okupljenima potpisivali prvotimci Cibone. Kentbank
d.d. u sklopu svog strateskog plana Sirenja na nacionalno tr-
Ziste otvara i dvije nove podruznice, u Splitu i Dubrovniku. Iz
KentBank d.d. takoder isti¢u kako ¢e se u ovom razdoblju ori-
jentirati na prosirenje po obali te ¢e u drugoj polovici 2013.
godine otvoriti jos jednu podruznicu u Zadru, a istovremeno
na kontinentu i u Varazdinu. U vremenu od iduce tri godine
banka bi trebala postati snazna nacionalna banka s ukupno
25 podruznica, nakon ¢ega je cilj osvojiti i regionalna trZista
otvorenjem novih podruznica.

stronomije. Radno vrijeme sajma je od 10 - 19 sati, a ulaz je slobodan.

Literatura

Suvremena poslovna komunikacija

Courtland L. Bovée i John V. Thill, 750 str., tvrdi uvez, 609 kn

Ucinkovita komunikacija je klju¢na za uspjeh organizacija i pojedinaca, a neucinkovita komunikacija ¢esto je uzrok ma-
njih pogreski, velikih strateskih zabluda i katastrofalnih neuspjeha. Knjiga,Suvremena poslovna komunikacija“ ve¢ je dva de-
setljec¢a vodedi udzbenik iz tog podrugja, a istice se najmodernijim analizama koje e studente uspjesno pripremiti na stvar-
nu poslovnu praksu. Autori kontinuirano nude prakti¢ne savjete i obraduju relevantne teme u modernom komuniciranju, kao
$to je upotreba drustvenih mreza, blogova, Twitera i ostalih suvremenih komunikacijskih alata u poslovnom okruzenju. Sva-
ko poglavlje zavriava vjezbama i aktivnostima koje podrzavaju pojedinu temu te se za razliku od stru¢nih izdanja, ova knjiga
bavi suvremenim komunikacijskim alatima koji pripremaju za stvarnu praksu poslovnog komuniciranja. lako je prvenstveno
namijenjena studentima ekonomskih znanostii menadZmenta, knjiga moze biti korisna literatura znanstvenim i stru¢nim rad-
nicima koji se bave ekonomijom, ali i svima koji Zele izbrusiti svoje komunikacijske vjestine.

Primjenite nova znanja i vjestine u praksi odmah!

Konkurencija je danas sve veca,
kupci su sve zahtjevniji, okruZenje
je sve teZe, a vremena je sve manje.
Naravno, od menadzZera se stalno
zahtijeva sve viSe. Rast prodaje,
naplata, udio trzista, brzi obrtaji
zaliha, smanjenje troskova. Isto-
vremeno, prodavaci Cesto naporno
i tesko rade kako bi ostvarili ciljeve.

4 )

“Proago trening pun je konkretnih
i primjenjivih znanja, bez teorije i
filozofiranja, fokusiran na ono Sto
se moze odmah primjeniti, a to je
danas najvaznije., Vesna Duricic,

Rukovoditelj kadrovskih, pravnih i
opcih poslova, Lipovica d.o.o.

Konkretna prodajna znanja i vjesti-
ne ono su to Cini razliku. Manageri
prodaje imaju priliku postati po-
kretadi tvrtke, a prodavaci s novim
prakticnim sposobnostima mogu
povecati prodaju.

Proago d.o.0. iz Zagreba kreirao je
vlastita rjeSenja za razvijanje ljud-
skih potencijala i za omogucavanje
zaposlenicima da ostvare rezultate
upotrebom konkretnih, primjenjivih
i u¢inkovitih vjestina.

Proago je savjetodavna tvrtka u po-
drugju ljudskih potencijala, prodaje,
strateSkog managementa i odnosa
s klijentima, s visegodiSnjim isku-
stvom u podru¢ju prodaje i treninga.
Proagov program unapredenja po-
slovanja i prodaje ukljucuje analizu
poslovnih procesa, procjenu i razvoj
prodajnih vjestina osoblja, izradu ak-
cijskog plana i prema potrebi trening
i coaching detektiranog osoblja.

Upravo je trening najpopularnije
rjeenje koje daje primjenjiva zna-
nja sada i odmah!

standardiziranje prodajnog modela
rada na svim razinama prodajne
organizacije.

( )

“(ase studies i role playing su jako
dobro osmisljeni jer simuliraju
stvarnu poslovnu situaciju Sto je

vrlo stimulativno i ucinkovito.,
Davor Rickovi¢, Network Develo-
pment Volvo cars

Prodavatima,  komercijalistima,
voditeljima prodaje i zaposlenici-
ma u trgovini ili usluznoj prodajnoj
djelatnosti  povecava efikasnost
rada, povecava kompetenciju po-
jedinacno i timovima, omogucuje

( )

“Radionica je izrazito interaktivna.
0d svakog sudionika trazi potpuni
angazman, dok voditelj preuzi-
ma ulogu viSe moderatora nego
predavaca. Prakticne vjezbe daju

polaznicima jasne naputke kako
primjeniti nauceno., Sanda Fucek
Sanji¢, lzvrsna direktorica Sektora
poslovanja sa stanovnistvom Po-
dravske banke.

Direktore  prodaje,  regionalne
menadzere prodaje, prodajne su-
pervizore, direktore distributivnih

centara, voditelje poslovnica, KAM-
ove i sve profesionalce u prodaji,
Proagova prodajna akademija ospo-
sobit Ce za bolje planiranje prodaje
(poslovni plan, planiranje kupaca,
kategorizacija kupaca...), za pri-
mjenu prodajnih znanja (prodajni
model, radni model, pregovaranje,
prezentacija, prodajni proces...) i
znanja vodenja prodavaca (odabir,
motivacija, individualna povratna
informacija...).

SAZNAJTE
VISE NA

www.proago.hr
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OLIVAL KOZMETIKA:

Kako do njeznih i mekih ruku?

Koza ruku je tanka, osjetljiva i nerijetko suha, prva je na udaru
hladnih vjetrova, mraza i suhog grijanog zraka unutar prostorija. Ne-
koliko minuta dnevne njege dovoljne su kako bi i najgrublje ruke s
vremenom postale mekane i njezne. Kvalitetna krema za ruke treba-
la bi stititi koZzu od nepovoljnih vanjskih utjecaja, hraniti je, vratiti joj
vlagu, udiniti je mekom, glatkom i elasticnom. Iz Olivala preporuca- :
ju dvije kreme iz svoje ponude - koncentrat i hidratantnu kremu za :
ruke i nokte s nevenom. :

KONCENTRAT ZA RUKE I NOKTE S
NEVENOM
Koncentrat za ruke s nevenom djeluje do naj-
dubljih slojeva suhe, ispucane i osjetljive koze
ruku. Ekstrakt nevena i vitamin E obnavljaju oste-
¢enu kozu i usporavaju proces starenja. Ova krema
idealna je za no¢nu njegu. Nanosi se u maloj kolici-
ni, sporije se upija a duze zadrza-
va na koZi.

HIDRATANTNA KREMA ZA RUKE
I NOKTE S NEVENOM

Hidratantna krema za ruke hrani kozuiidealna je
zadnevnu njegu. Brzo se upija i hidratizira suhu kozu.
Ekstrakt nevena obnavlja oste¢enu kozu i nokte. Vita-
min E snazan je antioksidant koji neutralizira slobod-
ne radikale te usporava starenje stanica.

2.PAR MEDUNARODNA ZNANSTVENO-
STRUCNA KONFERENCIJA O LEADERSHIPU

2. PAR International Lead-
ership Conference odrzat
¢e se u Opatiji od 11. do 13
ozujka. 2013. godine, pod
pokroviteljstvom Predsjedni-
ka Republike Hrvatske, prof.
dr. sc. Ive Josipovica. Tijekom
trodnevne edukacije, polazni-

ci ¢e dobiti priliku sudjelovati
V|5|]|-|ﬂ I]ﬂg'ﬂvnﬂ §H|]|a I na certificiranim radionicama
kako bi poboljsali svoje spo-
sobnosti upravljanja kroz samoprocjenu, prakticne vjezbe, interkativne
diskusije te smjernice triju medunarodnih predavaca, Carol Ham - direk-
torica strucnih edukacija na lacocca Institute, Susan Green - konzultan-
ticaTAl Incorporated te Julia Sterrett - zamjenica direktora za sportsko
upravljanje. Prof. dr. sc. Velimir Sri¢a, uvodnim izlaganjem na temu“Up-
ravljanje sobom - put do osobnog i poslovnog uspjeha” otvorit ¢e panel
raspravu na temu“The future of Data and Knowledge Management in
corporate and SME environment” u kojoj ¢e sudjelovati medunarodni
i domacdi struénjaci Vesna Trnokop Tanta (HGK), Zeljka Mrksa (SEECEL),
Danilo Slokar - FINVEST. Pristustvo na konferenciji potvrdili su mnogi
medunarodni duznosnici suradnici i stru¢njaci te predstavnici lokalne
samouprave. Dodatne informacije o konferenciji mozete potraziti na
web stranici www. par-conference.com. U slucaju dodatnih pitanja ili
nejasnoca slobodno nam se obratite na broj telefona 051 327 037 ili
na e-mail conference@par.hr.

romo

Poslovni dogadaiji
zahtijevaju idealnu atmosferu

Vec na prvi pogled, odusevit ¢e vas cisto modro more i prostrana

& plaza okruzena gustom borovom Sumom aromati¢nog i osvjezavajuceg

mirisa. Hotel ima kapacitet od 306 novo-opremljenih soba, 7 hotelskih
apartmana i 6 soba prilagodenih osobama s invaliditetom. Takoder, ve-
¢ina soba ima i balkon tako da mozete uzivati u prekrasnim izlascima i
zalascima sunca.

Besprijekorna izvedba

Kad organizirate poslovni dogadaj u hotelu Pinija, znate da se mo-
Zete opustiti, jer ¢e sva priprema, organizacija i izvodenje dogadaja biti
besprijekorno izvedeni. Posjedujemo bogato iskustvo organizacije struc-
nih skupova, manjih kongresa i incentive putovanja, ali i svecanih prilika
poput domjenaka, banketa i promocija. Nasa profesionalnost, strucna i
pouzdana tehnicka podrska te moderna audiovizualna oprema u svim
dvoranama, ¢ine nas pravim izborom kad vam je potreban partner na
kojeg se mozete osloniti.

Poslovni dogadaji zahtijevaju nas
Duga lista nasih referenci, zadovoljstvo dugogodisnjih klijenata, viso-
ki standardi izvrsnosti te iznimna profesionalnost nasih zaposlenika ¢ine
hotel Pinija pravim izborom kad Zelite svojim poslovnim partnerimai go-
stima pruziti samo najbolje.
Obratite nam se s povjerenjem i dopustite da vas impresioniramo!
PRODAJA/MARKETING

Tel:+385 23 202 502 rax:+385 23 364 131
E-mail: marketing@hotel-pinija.hr
www.hotel-pinija.hr
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ISTRAZIVANJE:

Idete li na kongrese i kongresna putovanja?

Da, redovito
12%

Ponekad

34% >4%

Ima odli¢an potencijal, ali nedovoljno
iskoristen

53%

Ne mogu procijeniti

20%

Da, ponuda je na razini

19%

a i oni koji nude to rade neprofesionalno

Ne, nema dovoljno objekata koji to nude,

Ne 41%
Da 40%
Ne znam 19%

Dodatne, nekonvencionalne usluge koje
su vrlo skupe (prijevoz jahtom, avionom,
vrlo skupai rijetka jela...)

Hotele s 5 i vise zvjezdica 43%
Sve navedeno 33%
Boravak na izoliranim mjestima, u

PR 28%
netaknutoj prirodi
Nesto drugo 3%

Da 50%
Ne 43%
Ne znam 7%

Odrzavanje raznih domacih i

medunarodnih izlozbi, festivala, 50%

kulturnih manifestacija

Ponuda i razmjena kulturne bastine i 3%
a-mn . ()

tradicije neke zemlje

Sve navedeno 43%

Ponuda tradicionalne kuhinje neke

zemlje i razmjena gastronomskih 24%

specijaliteta s drugim zemljama

Kinematografija i kazaliste 12%

Nesto drugo 5%

Losi temelji i nedovoljno iskoristeni

0,
kapaciteti 0/
Nedostatak vizije i ideje 50%
Nedostatak financija za provedbu vecih i
o . 40%
kvalitetnijih projekata
Manjak kvalitetnih domacih ljudi koji bi
SO 38%
pokrenuli turizam
Manjak publike i klijenata koji bi koristili
L L 12%
ponudu ili sudjelovali u njoj
Nesto drugo 9%
Ne znam 3%

€ www.proago.hr

*Online istrazivanje provedeno je u

PROAG periodu od 11.do 13. veljace 2013,
l na uzorku od 307 ispitanika.

KONGRESNI, KULTURNI
| ELITNI TURIZAM

Pravi ucinak ulaska Hrvatske u EU ocekuje
se tek kroz koju godinu

Do 2020. godine Hrvatska treba 100 novih
hotela

Suvremeni putnici - womanomics, tiger
ladies i super grannies

Novosti iz turizma
Intervju: Veljko Ostoji¢, ministar turizma

tema broja

[ | ,ednici,t,eme broja:
irjana Fijolic
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PRAVI UCINAK ULASKA
HRVATSKE U EU OCEKUJE SE TEK
KROZ KOJU GODINU

JTrendovi na medunarodnoj
razini upucuju da je u hotelijerstvu
opcenito zapazen rast, a planira se
i ve¢a popunjenost u 2013.godini,
sto kod planiranja skupova i kon-
gresa znaci da ¢e planeri skupo-
va morati rezervacije vrsiti daleko
unaprijed kako bi osigurali traze-
ne lokacije i prostore’, objasnjava
Vlasta Klari¢ iz Sektora za turizam
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Hrvatske gospodarske komore.
No prema istrazivanjima Mee-
tings Market Trends Survey ocekuje
se manji rast budzeta nego u or-
ganizaciji skupova udruga i insti-
tucija na razini organizacije kor-
poracijskih sastanaka. ,Premda
su proracunski parametri dosad
predstavljali glavni kriterij u orga-
nizaciji skupova kao neocekiva-

Kongresni turizam - organizacija skupova, kongresa i seminara

Poslovni turizam

Cesto se spominje kao jedan od

najvaznijih nacina produljenja

turisticke sezone u Hrvatskoj.

Kongresni djelatnici optimisti¢ni
su prema dogadanjima u 2013.

Taj optimizam potkrijepljen
je i konkretnim planovima

za obnovu ili izgradnju
kongresnih kapaciteta u

2013, pa tako gotovo

polovica ispitanih

ni obrat u prioritetima pri odluci
javlja se,lokacija/destinacija” kao
najvazniji faktor odabira za orga-
nizatore skupova iza kojeg odmah
slijedi cijena, ,fleksibilan prostor” i
4sadrzaji“. U svakom slucaju oce-
kuje se vedi rast broja skupova na
lokalnoj razini u odnosu na medu-
narodne skupove’, dodaje Klari¢.

hotelijera (45,7%)

planira ulaganja
navedenog tipa,
pokazuje istraZivanje
Hrvatske
gospodarske
komore i portala
Poslovni
turizam.com

Odrzivost u turizmu novi je
trend

Posljednji znacajni trend pred-
stavlja odrzivost u turizmu, kazu u
HGK. Organizatori skupova i kon-
gresa su u tom segmentu ispred
ostalog turistickog prometa. Pri
odabiru destinacije u preko 45%
slucajeva biraju ekoloski osvije-
Stene partnere i destinacije te im



Vlasta Klaric, Sektor za turizam Hrvatske gospodarske

komore

»Ulaskom u EU otvaramo se ogromnom
trziStu s punom odgovorno$¢u prema potrebama korisnika, ali jednako
tako i prema resursnoj osnovici kojom raspolazemo, tj. prema nasoj

prirodnoj i kulturnoj bastini.”

prof. dr. sc. Mato Bartoluci, procelnik Katedre za turizam na
Ekonomskom fakultetu u Zagrebu

»omanjenje PDV-a u¢init ¢e Hrvatsku malo
konkurentnijom u odnosu na ostale zemlje
Mediterana, no neke velike pomake nece donijeti.

je to u ¢ak 20% slucajeva iznimno
vazno.

Eco-friendly praksa ,nesto je
vazno" pri odabiru mjesta za 45%
planera, dok je za dodatnih 18%
taj kriterij ,iznimno vazan”. To je
hotelima i pruzateljima usluga u
kongresnoj industriji jasan poka-
zatelj da e svoje buduce uspjes-
no poslovanje lakse osigurati po-
nudom promisljenih, odrzivih
programa. Pomak u odnosu na
protekle godine vidljiv je na naci-
onalnojina medunarodnoj razini.
Prema podacima Drzavnog zavo-
da za statistiku u razdoblju od si-
jecnja do rujna 2012. u Hrvatskoj
odrZano je 4.668 poslovnih skupo-
va. Ukupan broj dana trajanja svih
poslovnih skupova u tom razdo-
bljuiznosio je 10.174 u odnosu na
7.677 uistom razdoblju 2011. go-
dine. Prosjecno je svaki skup trajao
po dva dana. Na poslovnim sku-
povima bilo je 329.242 sudionika,
od toga 227.935 domacih (69.2%)
i 101.307 stranih (30.8%).

Ulazak u EU donosi povecan
interes

Hrvatska ove godine ulazi u
punopravno ¢lanstvo EU, pa su-
kladno tome i hotelijeri ocekuju
odredeni utjecaj na svoje poslova-
nje. Ocekuje se povecanje interesa
za Hrvatsku kao destinaciju, otva-
ranje novih kanala prodaje kao i
pojednostavljivanje odredenih
procedura, $to bi u konacnici tre-
balo rezultirati i ve¢im brojem po-
slovnih dogadanja. Ipak, kongre-
sna djelatnost je specifi¢na, rokovi
ugovaranja vec¢ih medunarodnih

skupova su relativno dugi, pa su
hotelijeri svjesni da se, po tom pi-
tanju, pravi u¢inak ulaska RH u EU
ocekuje tek kroz koju godinu.

,Kao nova destinacija u EU
okruzju sigurno ¢emo iskoristiti
svoje prednosti i privuci vedi broj
gostiju u 2013., posebice ukoliko
osnazimo sadrZaje destinacije kva-
litetnim EU projektima. Ulaskom u
EU otvaramo se ogromnom trzi-
$tu s punom odgovornoscéu pre-
ma potrebama korisnika, ali jedna-
ko tako i prema resursnoj osnovici
kojom raspolazemo, tj. prema na-
$0j prirodnoj i kulturnoj bastini’,
kaze Klari¢ Kako bismo poboljsa-
li konkurentnost Hrvatske na me-
dunarodnom kongresnom trzi-
stu, polovica hotelijera smatra da
bi kongresni uredi u 2013. trebali
vise ulagati u brendiranje i pozici-
oniranje Hrvatske kao kongresne
destinacije, a cetvrtina ih misli bi
se kongresni uredi trebali ozbiljni-
je pozabaviti kreiranjem proizvo-
da u destinacijama. Procelnik Ka-
tedre za turizam na Ekonomskom
fakultetu u Zagrebu prof. dr. sc.
Mato Bartoluci objasnio je kako
Hrvatska ne moZze dostici razinu
turisticke kongresne ponude kao
primjerice Be¢, perjanica europ-
skog kongresnog turizma. Tim
vise $to je ovo vrijeme ekonomske
krize ipak ucinilo svoje jer poslovni
turisti jednostavno manje putuju.

+Ulazak u Europsku uniju ¢e
nam svakako pomoci. Biti ozna-
¢en na karti EU, predstavljati ze-
mlju bez granica, znadi i dolazak
daleko vide stranaca’, kaze Barto-
luci.

Visenamjenske dvorane *

VAS KONGRESNI
| BANKETNI CENTAR

www.forumzagreb.net

Sirok izbor hrane i pica * * Privatnost i elegancija
Najkvalitetnija tehnicka * = Izvrsna lokacija

oprema

Kongresni centar FORUM Zagreb nudi Vam 7 razlicitih
dvorana (od 37 m? za 15 osoba u obliku ,U” do 447 m?2 za
350 osoba u obliku ,auditorija”), visenamjenskih i dimenzij-
ski prilagodljivih, s dnevnim svjetlom ili potpuno zamrace-
ne, zvucno izolirane, savrSeno klimatizirane. Cijeli prostor
je potpuno pokriven brzim bezi¢nim internetom.

Nalazimo se u poslovhom centru Green Gold, novom
ekonomskom i gospodarskom sredistu grada. Najsuvreme-
nija tehnologija, vrhunska hrana i pice, te elegancija i
privatnost stalne su kvalitete nasih usluga, sto zajedno s
nasim individualiziranim pristupom jamci konsolidaciju
Vasih projekata i djelatnosti.

* Individualizirani pristup

Nas prvi kongresni centar FORO XXI je aktivan ve¢ 17
godina u samom srcu Caracasa, glavnog grada Venezuele.
Do sada smo organizirali vise od 30 000 dogadanja
(u prosjeku 2000 godisnje), i ugostili visSe od 700 000
sudionika. Ponosno mozemo istaknuti kako suradujemo s
vise od 4000 klijenata iz razlicitih sektora gospodarstva i
poduzetnistva.

www.foroxxi.com.ve

Radnicka cesta 50, Zagreb  rezervacije@forumzagreb.net
t+385 12867777 f+38512867770

RORAIMA 5 d.o.o0. za usluge i turisticka agencija  OIB: 31324250496 |D: HR-B-01-31324250496
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B i turizam izmedu mogucnosti i Zelja

Do 2020. godine

Hrvatska treba
100 novih hotela

,Cilj nam je da se percepci-
ja Hrvatske kao odredista sunca i
promijeni tako da postanemo pri-
vla¢no odrediste za turiste raznih
profila i interesa’, izjavljuju ovih
dana stru¢njaci i politicari. Hrvat-
ska ima sve preduvjete za stva-
ranje raznih oblika turisticke po-
nude, na obali i na kontinentu. |
novi operativni marketinski plan
Hrvatske turisticke zajednice za
2013. kao krovni marketing plan
turistickog sektora veliku paznju
posvecuje pitanju kreiranja desti-
nacijskih management kompani-
jaiorganizacija te kreiranju novih
proizvoda kao motiva dolaska u
destinaciju, posebice u pred i po-
sezoni. Posljednjih pet godina za-
mjetan je dvoznamenkasti rast tu-
ristickog prometa u hotelimas4i
5 zvjezdica. Tako je, primjerice, u
prvih osam mjeseci 2012. godine
u hotelima s 4 zvjezdice ostvareno
4,4 milijuna nocenja $to je 4% vise
uodnosuna2011.,aistovremeno
je uhotelima s 5 zvjezdica u osam
mjeseci 2012.godine zabiljezeno
1,1 milijun nocenjaato je 10% vise
u odnosu na 2011. godinu.

Elitni turizam trazi vrhunske
kulturne i zabavne sadrzaje
sLuksuzna ponuda, ne uklju-
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¢uje samo luksuzne smjestajne ka-
pacitete i vrhunsku ponudu ugo-
stiteljskih objekata, vec i druge
objekte i sadrzaje najvise kvalite-
te koji nam nedostaju kao $to su:
marine za prihvat luksuznih jah-
ti, golf tereniisl. Pored izgradenih
autocesta potrebna nam je i pro-
metna infrastruktura: dovrsenje
autoceste do Dubrovnika, suvre-
mena Zeljeznica, helidromi, flota
hidroaviona za povezivanje oba-
le i otoka, brze trajektne veze i dr.
Stovide, u ovom segmentu ponu-
de potrebno nam je vise vrhun-
skih kulturnih i zabavnih sadrzaja
i manifestacija’, objasnjava savjet-
nik ministra turizma Davor Njiric.

No, ipak se postavlja pitanje
koliko su nase destinacije iskori-
stile sve objektivnhe moguénosti
za razvoj takve luksuzne ponude.
+Hrvatskoj nedostaju novi smje-
Stajni kapaciteti ponajvise hoteli
s4i5 zvjezdica, ali isto tako i luk-
suzni turisticki resorti, marine za
prihvat luksuznih jahti, golf igra-
lista te vrhunski restorani i barovi,
kao i drugi sadrzaji najvise kvali-
tete. No, osim luksuznog smjesta-
ja i vrhunske ugostiteljske ponu-
de, gosti najvece kupovne moci
traze i bogati sadrzaj u destinaciji
u koje spadaju i kulturna i zabav-

na dogadanja odnosno zanimljive
manifestacije. Upravo razvoj po-
stojecih i uvodenje novih sadrza-
ja u destinaciji medu prioritetnim
je ciljevima Ministarstva turizma”,
objasnjava Njiri¢. Plan i strategija
razvoja hrvatskog turizma jasni-
je ce definirati smjer razvoja hr-
vatskog turizma do 2020. godi-
ne. Hrvatska je u tom dokumentu
podijeljena na tri makro regije —
kontinent, sjeverni te juzni Jadran,
uz 10 subregija, i u svakoj od njih
potrebno je razviti 30 diferencira-
nih turistickih proizvoda. Do 2020.
godine Hrvatska treba 100 novih
hotela, oko 8 resorta, 7 gof terena,
5 zabavnih parkova, 5.000 novih
vezovai7 novih kampova.,Dakle,
moramo stvoriti novi sadrZaj za tu-
riste raznih profile, kako za one tzv.
elitne goste, tako i za one sklonije
avanturistickim izazovima, obite-
lji s djecom ili goste trece Zivotne
dobi’, zakljucuje Njiri¢.

Trend rasta broja luksuznih
hotela

Posljednjih pet godina u Hr-
vatskoj je broj hotela s 4 zvjezdice
povecans 130 na 190, a hotelas5
zvjezdica s 19 na 30. lako je vidljiv
trend rasta broja luksuznih hotela,
ukupna ponuda ipak nije usklade-
na s potraznjom. Za jacanje kon-
kurentnosti hrvatskom turizmu
su neophodne nove investicije,
pa Ministarstvo turizma s partne-
rima iz privatnog i javnog sekto-
ra provodi brojne mjere i aktivno-
sti koji ¢e ojacati konkurentnost
turistickog sektora i samim time
privuci nove investitore u Hrvat-
sku. Mjere poput smanjenja stope
PDV-ana 10%, od 1.sije¢nja 2013.
godine, porez od nula % na rein-
vestiranu dobit, izmjene Zakona o
ugostiteljskoj djelatnosti, povolj-
niji uvjeti kreditiranja turistickih
projekata putem Hrvatske banke
za obnovu i razvoj i dr potaknut
e konkurentnost turistickog sek-
tora.,Uz spomenuto, cilj nam je do
kraja 2013. godine privatizirati ho-
telska poduzeca u drzavnom vla-
snistvu te u funkciju turizma staviti

bivse vojne objekte koji se nala-
ze na vrlo atraktivnim lokacijama,
od kojih ¢e vecina biti pretvorena
upravo u luksuzne hotele’, najav-
ljuje Njiric. Ministarstvo turizma
propisujudi suvremene standarde
za kategorizaciju hotela i drugih
smjestajnih objekata potice una-
predenje njihove kvalitete, sto-
ga su hrvatski hoteli, uklju¢ujuci
ione s 4ib5 zvjezdica, konkuren-
tni hotelima iste kategorijama u
inozemstvu. S obzirom da je kva-
liteta jedan od bitnih segmenata u
jacanju konkurentnosti, Ministar-
stvo turizma je ove godine doni-
jelo Pravilnik o dodjeli oznake kva-
litete za hotele s 3 i vise zvjezdica
(tzv,Q" oznaka) koji se od ostalih
isticu ponudom i filozofijom po-
slovanja. Osim kvalitete usluge,
ulaganja u razvoj, promicanjaine-
prestanog poboljsavanja kvalitete,
uprave hotela morale su dokazati
da kontinuirano ulazu u edukaci-
juosoblja, posluju u skladu s eko-
loskim standardima, vode racuna
o zadovoljstvu i sigurnosti svo-
jih gostiju, ali i osoblja, kontinu-
irano provjeravaju kvalitetu ure-
daja i opreme, posluju u skladu s
propisanim proceduramai uputa-
ma te suraduju s lokalnom zajed-
nicom na podrucjima upravljanja
turistickom destinacijom, obrazo-
vanja, zastite okolisa i zdravstva te
bastine. Svrha ove oznake je stva-
ranje prepoznatljivosti na trzistu
te poticanje i nagradivanje hotela
koji su postavili visoke parametre
iznad trziSnog standarda, ali i do-
kazali kako tom kvalitetom znaju
upravljati.

Davor Njiric,
savjetnik ministra
turizma

»Uz spomenuto,

cilj nam je do

kraja 2013.
godine privatizirati hotelska
poduzeca u drzavnom vlasnistvu
te u funkciju turizma staviti bivse
vojne objekte koji se nalaze na
vrlo atraktivnim lokacijama”
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HOTEL PICOK-

sve popularnije
kongresno
odrediste
kontinentalne
Hrvatske

Hotel Picok 4* smjesten je u Purdevcu, na otprilike 100 km
od Zagreba. Raspolaze s 200 kreveta, odnosno 74 dvokrevetne sobe,
4 apartmana i dvije posebno uredene sobe za osobe s invaliditetom.
Od restorana, tu je “Purdevecka iza” za 110 osoba, pansionski
restoran do 250 osoba i Pub Koogla za 400 osoba, idealan za

organizaciju raznih vecernjih evenata.

Hotel raspolaze s tri prostora za odrZavanje kongresa, seminara ili radnih sastanaka, s kompletnom
potrebnom A-V opremom za grupe do 250 osoba. Wellness centar je jedinstvena oaza mira i relaksacije,
s bazenom, jacuzzijem, finskom, turskom i infracrvenom saunom, kupkama, raznim Murad preparatima i
tretmanima. Hotel je idealan za pripreme sportasa s profesionalno opremljenom teretanom, manjom dvo-
ranom za borilacke sportove, a u neposrednoj blizini nalazi se nogometni teren, tenis tereni i velika sport-
ska dvorana. Za ljubitelje aktivnog odmora, uz hotel se nalazi trim staza, kao i brojne biciklisticke staze, a
Bilodravska ruta je medu najpoznatijim cikloputovima u Europi.

DPurdevacki kraj osobito se isti¢e kulturnim sadrzajima i nedirnutom prirodom poput prirodnog rezer-
vata Durdevacki peski, ujedno nazvani “Hrvatska Sahara’, te rijekom Dravom. Novo u ponudi je jahanje i

ispiranje zlata na rijeci Dravi.

Dobitnik
nagrade
»Simply the
best 2012.°

Vec Cetvrtu godinu zare-
dom dodjeljuju se nagrade
,Simply the best; za inventiv-
nost i kreativnost u turizmu
te doprinos razvoju turistic-
ke ponude lokalne zajedni-
ce, a u 2012. godini glavnu
nagradu u kategoriji ,smje-
Stajni kapacitet s cjelogodis-
njim poslovanjem na konti-
nentu” odnio je hotel Picok
izBurdevca.

Tradicionalne godisnje nagra-
de Simply the best za inventiv-
nostikreativnost u turizmu te do-
prinos razvoju turisticke ponude
lokalne zajednice, koje vec cetvr-
tu godinu zaredom zajednicki do-
djeljuju UHPA - Udruga hrvatskih
putnickih agencija i redakcija ma-
gazinaWay to Croatia dodijeljene
su za 2012. godinu, na prigodnoj
svecanosti u okviru poslovno tu-
risticke burze PUT u Valamar Dia-
mant hotelu u Porecu. Hotel Picok
0svojio je prvo mjesto u katego-
riji smjestajni kapacitet s cjelo-
godisnjim poslovanjem na kon-
tinentu, za oblikovanje ukupne
lokalne ponude, hotelskih sadr-
Zaja i kreativnog pristupa proda-
ji, ime je broj nocenja u 2012. go-
dini povecan za vise od 100% $to
bitno utjece na unapredenje uku-
pnog lokalnog turistickog prome-
ta i daljnje oblikovanja turisticke
ponude Burdevackog podrugja.
Nominaciju je ujedno podrzala i
Turisticka zajednica Koprivnicko-
krizevacke zupanije.

Nagrade su dobitnicima uru-
&ili Zeljko Trezner, direktor UHPA-
e,iBorislav Simenc, glavni urednik
magazina Way to Croatia.
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Promijenile su se navike i po-
trebe turista koje zanima kulturni
turizam. Danas se govori sve ma-
nje 0 masovnom turizmu, a sve
vise o super-segmentaciji, ma-
lim grupama i novim korisnickim
nisama. Transformacija i rast, har-
monija, Samospoznaja, inspiracija
i kreativnost — okosnica su suvre-
menog destinacijskog kulturnog
turizma.

,Oni koji destinaciju i njene
kulturne sadrzaje nude promislje-
no i sustavno prepoznaju nove
kategorije korisnika. Danas put-
nik moZe biti ,Homo Aesteticus”
ili kulturni kreativac. Taj kreativac
U potrazi je za autohtonoscu, je-
dinstveno3cu, simbolickim desti-
nacijama, s potrebom za kreativ-
nos¢u.,Homo Medicus’, traZi Zivot
Cistiintenzivan, s potrebom za ak-
cijomi participacijom’, objasnjava
mr. sc. Vlasta Klari¢, iz Sektora za
turizam HGK.

Sto danasniji turisti zele od
kulturnog turizma

Poznati marketinski znalci kao
Mathias Horx spominju nove po-
jave kao sto je femigracija, Sto bi
znacilo da Zene putuju sve vise sa-
mostalno i o putovanjima odlu-
Cuju same.

Prema Vlasti Klari¢, autorici
istrazivanja, danasnji turisti dije-
le se u nekoliko skupina:

- OPAL korisnici ili Old People
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Kulturni turizam

Suvremeni putnici

- womanomics, tiger ladies i super grannies

Kulturni turizam ulazi u posebnu fazu razvoja.
Prepoznate su nove vrijednosti u drustvu i turizam
viSe nije ono §to je bio - pogled izvana ili prema
vanj$tini. Turizam danas predstavlja pogled iznutra,
iz nutrine ¢ovjeka putnika prema nutrini odredista,

Active Life, baby boomer genera-
cija i 60 plus u potrazi su za kon-
templacijom, samospoznajom,
transformacijom, duhovnoscu,
zanima ih ¢isti odmor i rekreaci-
ja, ali i jahanje, kupnja, eno-ga-
stronomija, bicikliranje, ucenje
pjesama - pjevanje, loncarstvo...

- Suvremene obitelji okrenu-
te su obra-zabavi, komunikaciji,
nisa je kulturniikreativni turizam.
Od aktivnosti ih zanima biciklira-
nje, baloniranje, a kreativnost se
svodi na slikanje, foto safari...

- Poslovni korisnici traze in-
spiraciju i kreativnost. Poslovni,
znanstveni, edukativni turizam
nise su u kojem ulazi ova katego-
rija turista. Aktivnosti koje Zele vo-
diti na odmoru su kusanje hrane
i, ne biste vjerovali, natjecanje u
branju kukuruza!

- GENERACIJA X (Cesto ih
zovu DINK - a predstavljaju paro-
ve bez djeceis dvostrukim priho-
dima) traze izazov, energiziranje.
Nise su arheoloski, eko-kulturni
i volonterski turizam, a aktivno-
sti volontiranje ¢is¢enje, obno-
va... Kreativnost koju Zele postici
na odmoru su keramicke radioni-
ce, Cipkarstvo...

- GENERACLJAY u potrazi je
za stimulacijom mudrosti, nia je
mindness, geo turizam, filmski tu-
rizam. Aktivnost branje maslina,
Setnje, dok je kreativnost ucenje
jezika, u¢enje pisma...

Projekti na 11 lokacija - Ruta
rimskih careva i Dunavska
vinska ruta

Kako bi zadovoljili potrebe tu-
rista i pokrenuli neke nove, zani-
mljive projekte te smanijili sezo-
nalnost, Hrvatska gospodarska
komora ukljucila se u program
Europske komisije, a na inicijati-
vu Ministarstva turizma.

LUkljucili smo se u program
Europske komisije u okviru Tran-
snacionalne suradnje razvoja Eu-
ropskih kulturnih ruta s projek-
tom Dunavske kulturne rute, Ruta
rimskih careva i Dunavska vinska
ruta, u suradnji s Dunavskim kom-
petencijskim centrom iz Srbije te
Rumunjskom i Bugarskom. Pro-
jekt pokriva prijedlog od jedana-
est lokacija na hrvatskom dijelu
Rute rimskih careva, te llo¢ke i Ba-
ranjske vinarije u okviru Dunavske
vinske rute’, kaze Klari¢.

Projekt obuhvaca izuzetno
vrijedne rimskodobne lokacije i
razdoblja carskog Rima: Vinkov-
ce - Cibalea, Varazdinske toplice -
Aquae lasae, Zagreb - Andautoni-
ju, Pulu - Amfiteatar, Brijune - Vila
rustica u zaljevu Verige, Split - Di-
oklecijanovu palaca, Solin - Salo-
nu, Zadar - Forum, Nin - Aenonu,
Vid - Naronu, Skradin - Varvariju
u okviru Rute rimskih careva te vi-
narije s podrugja lloka i Baranje u
okviru Dunavske vinske rute.

Projekt ¢e pridonijeti promi-

nutrini ljudskog okruzja i drustva kojem putuje.

canju i osnazivanju vidljivosti tu-
risticki zapostavljenih regija i nji-
hovu povezivanju s potencijalno
jacim turistickim destinacijama u
prepoznatljiv i privlacan novi tu-
risticki proizvod koji ¢e minimizi-
rati sezonalnost i otvoriti putove k
manje poznatim i nedovoljno ko-
riStenim prostorima Europe, osi-
guravajudi njihovu socijalnu, eko-
nomsku i kulturnu odrzivost. Pri
tom znacajna nalazista ukljucenih
zemalja bit ¢e mamac za posjet
manje poznatim lokalitetima koji
Ce se jednakopravno promovira-
ti duz cijele rute.

« MLADI GLOBALISTI

« LATTE MACHIATO obitelji
«VIB's (vrlo vazne bebe)

« WOMANOMICS
pokrecu ekonomiju)

(zene

« HELICOPTER MUMS (super
brze mame s obiteljima)
*TIGER LADIES (celicne dame)
« SUPER GRANNIES (super
bake)

« SUPER DADDIES (i super
tate)

« COMMUNITEENS (umrezeni
tinejdzeri)

Izvor: Mathias Horx




FALKENSTEINER

Club Funimation
Borik **
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Spring Business Break!

Iskoristite posebnu akciju za termin od 02.04. do 26.04. u hotelu Falkensteiner Club
Funimation Borik **** po posebnim uvjetima! Prekrasna lokacija na samom moru,

maksimalan komfor, odli¢na usluga te visok stupanj funkcionalnosti konferencijskih
sadrZaja jamce uspjeSan i jedinstven poslovni dogadaj.

Cijena poslovnog paketa ve¢ od 570,00 Kn

Cijena ukljucuje po osobi i danu: smjestaj s doru¢ckom, ruckom ili RANI Bu
vecerom, pauze za kavu, najam dvorane, besplatan WLAN, tehnicku -10% prg\?lie
opremu i sve ostalo potrebno za uspjesan poslovni sastanak. nap

OOKING BONUS.:'
sta za sve rezervacije
ne do 14.03.2013.

Falkensteiner Club Funimation Borik, Tel. +385/(0)23 555 600,

reservations.borik@falkensteiner.com, www.borik.falkensteiner.com
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Hrvatska meka za estetske zahvate
CroMedicor, hrvatski portal za zdravstveni i medicinski
turizam, objavio je opseznu analizu cijena estetske
kirurgije. Istrazivanje je pokazalo zapanjujucu razliku u
cijeni estetskih zahvata medu pojedinim drzavama EU,
dok su estetske klinike u Hrvatskoj daleko najpovoljnije.
Za neke tretmane estetske medicine cijene u Hrvatskoj su
i do 65 % jeftinije. Na primjer, prosje¢na cijena podizanja
Zenskih grudi u Italiji oko 6.200 eura, dok je u prestiznim
Hrvatskim klinikama cijena u pravilu ispod 3.000 eura.

 Zagreb najbolja
kongresna destinacija
jugoistocne Europe
Zagreb je osvojio nagradu
“Meetings star”kao najbolja
kongresna destinacija jugoistocne
Europe na netom zavrsenoj
kongresnoj burzi,Conventa”
odrzanoj u Ljubljani 16.i17.
sijecnja. Kako bi dobila ovo
priznanje, hrvatska metropola
morala je zadovoljiti niz tajno
ispitivanih kategorija kao $to
su kvaliteta infrastrukture,
atraktivnost turistickih lokaliteta,
dostupnost, itd. Osim samog
Zagreba kao destinacije, priznanje
je dobio i zagrebacki hotel
Esplanade kao najbolji luksuzni
. hotel.

Nova
kamatna linija
za srednje i malo
poduzetnistvo
HBOR nastavlja kreditirati turisticke
projekte po kamatnoj stopi od dva, tri i
pet %. Prosle godine HBOR je za tu svrhu
odobrio 1,7 milijardi kuna, $to je 80% vise
sredstava nego 2011. Poduzetnicima
e uskoro biti omogucena nova
kamatna linija.

TZ Dubrovnik opet ima direktoricu -
Romanu Vlasi¢

Nova direktorica Turisticke zajednice grada Dubrovnika
je Romana Vlasi¢. Mjesto direktorice dubrovacke TZ bilo je
upraznjeno Sest mjeseci bududi je dotadasnja direktorica
Nikolina Viceli¢ dala ostavku i napustila duznost. Unatoc takvim
skadrovskim problemima” u gradskoj TZ, Dubrovnik je prosle
godine zabiljeZio rekordne turisticke rezultate s 697,6 tisuca
turistickih dolazaka ili porastom od 10% u odnosu na 2011.te s
2,6 milijuna nocenja ili 12%.

Zemlje regije stvaraju udrugu za privlacenje
turista s Dalekog istoka

Ravnatelj srbijanske Nacionalne asocijacije turistickih agencija
(Juta) Aleksandar Senici¢ izjavio je da ¢e Srbija s pet zemalja iz
regije utemeljiti turisticku udrugu jugoisto¢ne Europe, kako bi
zajedno privlacili turiste iz zemalja Dalekog istoka. Turisti¢ku
udrugu Cinit ¢e Srbija, Hrvatska, Bosna i Hercegovina, Crna Gora,
Makedonija i Albanija.

2013. godinu obiljezit ¢e smanjenje porezne stope i ulazak

Hrvatske u EU

Ministar Ostoji¢ je na konferenciji za novinare analizirao turisticke rezultate iz prethodne godine
i predstavio plan rada u 2013. Ministarstvo turizma dobilo je iz proracuna cetiri milijuna kuna za
pripremu dokumentacije za apliciranje u EU od 2014. do 2020.

,Ove godine ocekujemo turisticki promet na razini lanjskog, s povecanjem prihoda od dva do tri
% zahvaljujuci povecanoj potrazniji uslijed smanjenja PDV-a, daljnjeg produljenja turisticke sezone i
u nekim kompanijama, povecanja cijena. lako ove godine u predsezoni imamo nepovoljni raspored
blagdana (Uskrs docekujemo u ozujku) o¢ekujemo povecanje dolazaka u pred i posezoni. Naime,
porast nocenja izvan sezone vedi je od ukupnog godisnjeg rasta i iznosi sedam i pol % vise nego

2011/ istaknuo je Ostojic.
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Zapazen nastup
Hrvatske na sajmu
nautike u Dusseldorfu

Na jednom od najvecih
svjetskih sajmova nautike i
pratecih djelatnosti BOOT koji
je odrzan u Dusseldorfu vrlo
uspjesno se predstavilo 16
hrvatskih izlagaca, a Hrvatska je
oznacena kao glavna nauticka
destinacija na Mediteranu,
ispred Turske i Grcke. Sajam
BOOT, jedna je od najvecih
svjetskih nauti¢kih manifestacija
na kojem 1.650 izlagaca iz 63
zemlje prezentira najnoviju
ponudu nauticke opreme, prije
svega jahte, jedrilice i brodice,
a u ponudi sui mnogobrojne
ronilacke i charter destinacije.
Hrvatsku nauti¢ku ponudu u
Dusseldorfu tradicionalno je
predvodio ACI svojom mrezom
marina, ali i niz manjih agencija
koje su dobro povezane s
vodecim europskim charter
ponudacima.

J

Predstavljen projekt
uredenja luke
nautickog turizma u
TEF-u

Na prostoru bivse Tvornice
elektroda i ferolegura (TEF) u
Sibeniku za godinu dana pocet
e izgradnja luke nautickog
turizma. Plan je da se marina
uredi na 33 tisuc¢e metara
Cetvornih morskog prostora, a
na kopnu bi se trebala protezati
na 12 tisuca kvadrata. Idejno
rjesenje za ovaj projekt je
gotovo, a izradila ga je Sibenska
tvrtka ARX. Luka nautickog
turizma u TEF-u imala bi 152
veza, parkiraliste sa 32 garazna
i 15 vanjskih parkirnih mjesta,
polivalentnu dvoranu te
trgovacko-ugostiteljske objekte.
Vrijednost projekta procjenjuje
se na oko 9,3 milijuna eura.



Americki The Travel Channel poziva na
putovanje u Hrvatsku

Jedna od najgledanijih americkih TV postaja za putovanja The
Travel Channel predstavila je liepote Hrvatske u emisiji ,Osvojite pu-
tovanje Zivota” pozivajudi svoje gledatelje na nagradnu igru u kojoj
mogu osvojiti i putovanje u Hrvatsku Ta jednosatna emisija na Travel
vima Hrvatske i Italije pozivajuci gledatelje da putem internet stranice
www.travelchannel.com sudjeluju u nagradnoj igri. U emisiji su u
Hrvatskoj predstavljeni Rovinj, Split, Hvar i Dubrovnik, a kroz niz re-
portaza hvale se hoteli, plaze, neponovljiva iskustva, aktivnosti te eno
i gastro ponuda.

Hrvatska u 2012. ostvarila 70,3 milijuna
nocenja turista
Prema podacima HTZ-a i HNB-a, Hrvatska je prosle godine

ostvarila 12,3 milijuna dolazaka i 70,3 milijuna nocenja turista te
prihod u prvih devet mjeseci u iznosu od 6,27 milijardi eura, sto je
povecanje od 3,2% u odnosu na 2011. Povecao se za jedan %tni
poen i udio turizma u ukupnom BDP-u te je u navedenom razdoblju
iznosio skoro 19 %. Ono sto i dalje zabrinjava je nastavak trenda
opadanja domacih gostiju kojih je lani bilo tri % manje nego 2011.

" Londonski tjednik U Baranji se skriva

TNT: Pula biser na blago! Otkrijte ga
obali Jadranskog koristenjem GPS
mora uredaja

Poznati londonski tjednik
za ljubitelje putovanja ,TNT”
na svojoj je internetskoj
stranici objavio ¢lanak u
kojem promovira Pulu kao
idealnu destinaciju za bijeg
iz grada preko vikendai u
zimskim mjesecima.,,TNT” se
tako pridruzio popularnom
dnevnom listu, The Sun’, koji
se nedavno takoder opsezno
osvrnuo na privla¢nost Pule i
festivala Outlook. Tjednik,, TNT",
koji se besplatno distribuira
stanovnicima Velike Britanije,
Australije i Novog Zelanda i ima
vise od 250 tisuca Citatelja.

Igra potrage za blagom,
projekt Turisticke zajednice
Baranje koji financira
Ministarstvo turizma, nova je
turisticka atrakcija u Baranji.
Projektom, potrage za blagom”
Baranja se upisuje na geocaching
kartu svijeta, zajednice koja u
svijetu ima oko pet milijuna
geocachera. U tijeku je
postavljanje kutija s blagom”
na 20 lokacija u Baraniji, izmedu
ostalog u Kopackom ritu, alii na
svim onim destinacijama gdje
inace turisti rado dolaze. Igra
potrage za blagom neobic¢no je
popularna u svijetu.

fg Laguna Porec

HOTELS RESORTS & CAMPING

Planirate kongres?... Nazovite nas!

Spoj ugodnog s korisnim — mozda je upravo to
srz poruke i cilj nase ponude za organizaciju
kongresa, seminara, radnih sastanaka,
simpozija, prezentacija, sportskih dogadanja,
vjencanja, gala-vecera, osvjezenja u stankama
za trajanja radnih sastanaka, kao i veceri
folklora, posebnih zabavnih programa i
animacije u objektima Lagune Porec.
Nakon redovnog programa, nudimo vam
mogucnost opustanja uz izuzetnu sportsko-
rekreacijsku ponudu na otvorenom ili u
sportskim dvoranama, fitnessu, bazenu i
opustanje u wellnessu.

Plava laguna d.d. |
Informacije i rezervacije: .- ﬂ‘ A
Tel. 00385/52/410-222

Fax 00385/52/410-412
E-mail: mice@plavalaguna.hr
www.lagunaporec.com

Istra
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- Intervju za Poslovni savjetnik Y OV e go d i ne
ocekujemo
2,6 milijardi

kuna

investicija u

Turisticka sezona koja dolazi znacajna je za Hrvatsku. Najvise
stoga $to Ce skori ulazak u Europsku uniju, a koji se podudara s
turistickom sezonom, obiljeziti turisticku 2013. Osim toga spustanje
PDV-a na turisticke usluge, ali i najave velikih investicija u turizam,
gotovo dvije milijarde kuna, 124% vise nego lani. Sve su to pokazatelji

da godine koje dolaze, za turizam znace velike promjene, koje ce
Hrvatsku smjestiti na sam vrh turistickih destinacija svijeta. Najave su
ovo ministra turizma Veljka Ostojica, s kojim smo porazgovarali o
predstojecoj turistickoj sezoni, od koje se puno ocekuje.
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turizam”

Veljko Ostojic,
ministar turizma

|PS| Kakva su predvidanja
za godinu u kojoj ulazimo u EU?

- Godina u koju smo usli bit
e za Hrvatsku i hrvatski turizam
istovremena znacajna i izazovna.
Skori ulazak u Europsku uniju i
gospodarska situacija u Eurozo-
ni, sasvim sigurno Ce obiljezit tu-
risticku 2013. godinu. S obzirom
na nepovoljni raspored blagda-
na u predsezoni, o¢ekujem da
e godisnji fizicki pokazatelji tu-
ristickog prometa ostati na razi-
ni 2012, ali da ¢e prihodi od tu-
rizma rasti 2-3%. Ova ce godine,
dakle, biti zahtjevnija od prosle,
ali smo se za nju vec poceli pri-
premati i nema razloga da ne bu-
demo optimisti.

S obzirom da smo u zadnje
vrijeme proveli dosta aktivnosti
u segmentu produzenja turistic-
ke sezone, ocekujem isto tako da
¢emo i ove godine imati rast do-
lazaka i nocenja upravo u perio-
du pred i post sezone. U periodu
izvan glavne turisticke sezone,
2012. godine je ostvareno 25 mi-
lijuna nocenja, sto je 1,7 milijuna
nocenja vise nego lani, pa o¢eku-
jem da Ce se isti trend nastaviti i
ove godine.



|PS| Sto nam donosi stopa
PDV-a od 10% koja je uvedena
od 1.1.2013.7

- U nizu turistickih zemalja po-
kazalo se da spustanje PDV-a na
turisticke usluge, ¢ak i u vrijeme
najteze gospodarske krize, ima
tri u¢inka, koje o¢ekujem i u Hr-
vatskoj — povecanje investicija,
povecanje zaposlenosti te sma-
njenje dijela cijena. Ovaj prvi uci-
nak vec se poceo ostvarivati te je
Udruga obiteljskih i malih hotela
vec spustila cijene hrvatskih vina
i vode, kao i neke velike hotelske
kuce koje su smanjile cijene odre-
denih artikala. Moram napome-
nuti da isto ocekujem i od ostalih,
posebice pred pocetak turisticke
sezone. Dobar primjer kako sniza-
vanje PDV-a mozZe utjecati na po-
vecanje prihoda i podizanje kon-
kurentnosti su pokazali Francuzi
koji su usred krize, 2009. godine,
snizili PDV restoranima s 19,6 na
5,5%. Pritom su se ugostitelji spo-
razumom obvezali da ¢e smanjiti
cijene, angaziratii educirati surad-
nike, poboljsati uvjete radnicima

te obnoviti objekte, uz povecdanje
standarda higijeneiusluge. Sve je
rezultiralo time da su dvije godi-
ne kasnije cijene pale za 2,5%, u
ugostiteljstvu je otvoreno 52 ti-
suce novih radnih mjesta, prava
radnika su povecana, dok je stopa
stecajeva u sektoru bila smanjena
za 17%. U konac¢nici, snizavanje
PDV-a restoranima u Francuskoj
proracun je kostalo oko 2,5 mili-
jarde eura, a proracunu je doni-
jelo duplo vise, odnosno 4,7 mili-
jarde eure. Sli¢no se dogodilo i u
Njemackoj, gdje je snizenje stope
PDV-a u kratkom roku rezultiralo
znatnim povecanjem investicijau
sektor, na razini od oko pola mili-
jarde eura. Sve navedeno utjece
na percepciju potencijalnih inve-
stitora o Hrvatskoj te na njihov in-
teres za ulaganje u nasu zemlju.

|PS| Sto znaéi ulazak Hrvat-
ske u Europsku uniju?

- Ulazak Hrvatske u Europsku
uniju usred glavne turisticke sezo-
ne, nasa je velika prilika jer cemo
biti pod znacajnom pozornoscéu

svijeta i to moramo kvalitetno
iskoristiti kako bismo se najbo-
lje prezentirali svijetu te ispricali
najljepsu pricu o Hrvatskoj, kao
o zemlji prirodnih ljepota, ljuba-
znih domadina i bogatih sadrza-
ja.Sobzirom da vedina stranih tu-
rista u Hrvatsku dolazi upravo iz
Europske unije, Hrvatske je $to se
tice turizma vec¢ odavno dio ,eu-
ropske obitel;ji’, no formalnim ula-
skom protok ljudi i kapitala biti ¢e
dodatno pojednostavljen i osna-
Zen, pa Ce se i Hrvatske doZivlja-
vati kao domace i jos pristupacni-
je trziste. Ulazak u EU predstavlja
i dodatni poticaj investicijama,
a na raspolaganju ¢e nam biti i
sredstva iz Strukturnih fondova,
pa Ce se sve to pozitivno odraziti
na konkurentnost hrvatskog tu-
rizma. lako sva raspoloziva sred-
stva nece biti namijenjena isklju-
Civo turistickom sektoru, vjerujem
da ce se velik dio projekata odno-
siti upravo na turisti¢ku infrastruk-
turu. Ministarstvo turizma prove-
lo je javni poziv za identifikaciju
projekata kojima ¢e pruziti sustav-

Prema anketi koju je provelo Ministarstvo turizma o ulaganjima najvecih hotelijerskih kuca
u Hrvatskoj u ovoj godini, najvecu investiciju, od 388 milijuna kuna, najavio je HUP Zagreb
koji ¢e, zajedno s drustvom Hoteli Dubrovacka rivijera d.d. Mlini, uloZiti u izgradnju novih te

rekonstrukciju postoje

notional pork
plitvicko jezero
53231 Plitvicka jezera, Hrvatska

Tel: +385 53 751 015 | Fax: +385 53 751 014
E-mail: info@np-plitvicka-jezera.hr
www.np-plitvicka-jezera.hr

@
UNESCO

=

nu potporu kod apliciranja za ko-
ristenje sredstava iz EU fondova,
a ovih je dana natjecaj i zavren,
pa sada slijedi odabir najboljih
projekata. Ministarstvo turizma
je iz svojeg proracuna za pripre-
mu dokumentacije za apliciranje
na EU fondove osiguralo 4 mili-
juna kuna.

|[PS| Hoce li uslijediti po-
vecanje investicija u turizmu?
Gdje ce investitori najvise ula-
gati?

- Prema anketi koju je Mini-
starstvo turizma provelo medu 25
turistickih subjekata, ove se godi-
ne ocekuje 2,6 milijardi kuna inve-
sticija u turizam, od ¢ega ¢e ulaga-
nja privatnog sektora iznositi oko
2 milijarde kuna, javnog sektora
oko 200 milijuna kuna, a malog i
srednjeg poduzetnistva oko 400
milijuna kuna. Prema anketi koju
je provelo Ministarstvo turizma
o ulaganjima najvecih hotelijer-
skih kuca u Hrvatskoj u ovoj godi-
ni, najvecu investiciju, od 388 mili-
juna kuna, najavio je HUP Zagreb
koji ¢e, zajedno s drustvom Ho-
teli Dubrovacka rivijera d.d. Mlini,
uloziti uizgradnju novih te rekon-
strukciju postojecih hotela. Ula-
ganja od 261 milijun kuna naja-
vio je Istraturist Umag, a od 240
milijuna kuna Maistra Rovinj. Po
visini ulaganja u ovoj godini sli-

Kongres u okruzenju najljepsih jezera?

Kongresni, kulturni i elitni turizam

Mozda biste mogli pronaci prostor za odrzavanje kongresa i na nekom drugom mjestu, ali
zasigurno necete pronaci impresivnije okruzenje za svoj kongres ili slicno okupljanje.

Kongresna dvorana: 273m*(20,2m x 13,5m) -
Makismalni kapacitet: 220 osoba

29,685,15 hektara ukupna je povrsina Nacionalnog
parka od ¢ega je 217 ha pokriveno vodom

Dvorana Flora: 194m’ (20,2m x 9,6m)
Makismalni kapacitet: 8o osoba

16 velikih i nekoliko malih jezera, poredano stepenasto
i odijeljeno sedrenim barijerama

Dvorana Sedra: 6om* (9m x 6,7m)
Makismalni kapacitet: 40 osoba

Veliki slap, mjesto na kojem se potok Plitvica
obrusava preko vertikalne litice, visok je 78 m

Dvorana Degenija: 22m* (6,7m x 3,3m)
Makismalni kapacitet: 8o osoba

79,5 ha iskonske, nedirnute prasume
bez Covjekova utjecaja

20 izlozbenih prostora

Svaki veli¢ine gm’ (3m x 3m)

Oko 1,400 vrsta i podvrsta biljaka

u Nacionalnom parku

Zi¢na i beZi¢na mreza

Fotografije: Rade Jug

Dostupna u svim kongresnim prostorima

Oko 70 vrsta leptira i 161 vrsta ptica

zabiljezene su u parku
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jede Arenaturist Pula, Valamar
(Riviera Adria d.d. iz Pore¢a i Du-
brovnik Babin kuku d.d.), Turi-
sthotel Zadar, Solaris Sibenik,
Jadranski luksuzni hoteli, Pla-
va Laguna i Imperial Rab.

Ove brojke dokazuju inve-
sticijsku atraktivnost turistickog
sektora i u 2013. godini te su, iz-
medu ostaloga, i rezultat povolj-
nijih uvjeta kreditiranja turistickih
projekata koji se provode u surad-
nji Ministarstva turizma i Hrvat-
ske banke za obnovu i razvitak
(HBOR). Nakon povoljnijih uvje-
ta kreditiranja turistickih projeka-

ta u 2012. godini, kamatnu sto-
pu od 2, 3 i 5% dogovoreni su i
za financiranje turistickih proje-
kata u ovoj godini. Uz to, po uzo-
ru na kreditne uvjete namijenjene
velikim poduzetnicima, u pripre-
mi je i nova kreditna linija za male
i srednje poduzetnike koja ce se
provoditi u suradnji Ministarstva
turizma, Ministarstva poduzetnis-
tva i obrta, HBOR-a i HAMAG-a, s
ciljem poticanja razvoja malog i
srednjeg poduzetnistva te jacanja
konkurentnosti turistickog sekto-
ra Hrvatske. Ocigledno je, da su
dogovoreni uvjeti financiranja in-

vesticijski atraktivni te da su kre-
ditne linije s ovakvim kamatnim
stopom nesto sto hrvatskom tu-
ristickom sektoru treba. Uz zadr-
Zavanje postojecih uvjeta financi-
ranja, uvjeren sam da ¢e primjena
diferencirane stope PDV-a te iz-
mjena zakonodavnog okvira, slje-
decoj godini donijeti jo$ snaznije
investicije.

|PS| Sto je glavna smjernica
Strategije razvoja hrvatskog tu-
rizma do 2020. godine?

- Ovu e godinu obiljeziti pri-
mjena Strategije razvoja hrvat-
skog turizma do 2020. godine,
dokumenta koji je vrlo vazan za
hrvatski turizam jer, osim $to ¢e
odgovoriti na pitanja kakav turi-
zam Zelimo, bit i osnova za po-
vlacenje sredstava iz fondova
Europske Unije. Hrvatska mora
graditi sinergiju primorja i konti-
nenta te ojacati turisticku ponu-
du nakontinentu, a vjerujem kako
¢emo postati turisticka zemlja, tu-

Poslovni hotel u srcu Rijeke
Grand Hotel Bonavia
na savrsen nacin spaja tradiciju

s visokim zahtjevima

modernog poslovnog gosta.

Trenuci opustanja

u wellness centru

uz bogatu gastronomsku ponudu

boravak u hotelu
pretvaraju u istinski uzitak

ristima zanimljiva cijele godine te
svakako i za krace vikend odmo-
re. Vjerujem kako ¢emo ojaca-
ti svoju konkurentnost te turisti-
ma pruziti nove motive dolaska,
dodatne sadrzaje i dodanu vri-
jednost te nadici percepciju Hr-
vatske kao destinacije koja ima
,samo” prekrasnu prirodu, sunce
i more. Dakle, Hrvatska treba mi-
jenjati dosadasniji turisticki model
i novi bazirati na sustavu doziv-
ljaja, emocija, autenti¢nosti te ¢i-
njenici da smo za srednju Europu
najblize toplo more. Uz prekrasnu
prirodu, nase prednosti su svaka-
ko odli¢ni prometni polozaj te bli-
zina vedini europskih zemalja, ali
isto tako i kvalitetna prometnain-
frastruktura.

Vjerujem da ¢emo znati isko-
ristiti sve prednosti koje kao ze-
mljaimamo te da ¢emo zajednic-
kim snagama Hrvatsku smjestiti
na sam vrh turistickih destinaci-
jasvijeta.



PETRCANE - ZADAR - HRVATSKA
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Tel. +385 23 202 500

Fax.+385 23 364 131

info@hotel-pinija.hr
www.hotel-pinija.hr

Kvalitetna smjestajna i
ugostiteljska ponuda, dio

Originalni zagrebacki suveniri

je turisticke ponude kojom
Zagreb privlaci domace i
strane goste. Izdvojili smo one
¢ije se ime i ponuda vezu uz
turizam Zagreba ve¢ nekoliko
desetaka godina i koji, uz
obiteljsku tradiciju te vrhunsku
kvalitetu, imaju originalan
proizvod koji s pravom

nosi epitet ,,originalnog
zagrebackog suvenira®.

Horak sla-
stice poznate
su po svojoj
tradicijii profi-
njenom okusu
jo$ od davnih
pedesetih go-
dina proslog
stoljeca na lo-

kaciji kod Vinogradske bolnice. Torte i kolaci
slastic¢arne Horak rade se od svjeZih sastoja-
ka, kontrolira se svaki detalj od biranja namirni-
ca, pedantne proizvodnje, to¢ne dostave. Ofor-

mili su degustacijski klub — druzenja na kojima
se kusaju najnoviji proizvodi, a pokrenuli su i
prvi slasticarski portal za one koji nemaju vre-
mena za slasti¢arnicu ili spremanje slastica, ali
i one koji dosta vremena provode za racuna-
lom te imaju volju pripremiti nesto slatko. Ho-
rak nudi kvalitetne torte i vrhunske kolace po
pristupa¢nim cijenama. Npr. tu je Cokoladna
torta s jagodama, Krokant torta - fina slastica
od ljeSnjaka, cokolade i krokanta te njihov novi
proizvod Cokolada sa suhim vo¢em, kakaom,
orasima, ljeSnjacima, bademima.

Vise od dvadeset godina, slasti¢arna
M&M uspjesnost zasniva na spoju obitelj-
ske tradicije
i suvremene
tehnologi-
je. Torte, ko-
lace, slado-
lede i razne
slane zalo-
gaje rade od prirodnih materijala, ¢ime jam-
Ce kvalitetu. U moguénosti su izraditi torte za
dijabeticare i druge posebne torte. Ako ste u
nedoumici sto pokloniti kao znak paznje, ima-
juodgovor za vas, kao i odgovor na pitanje sto
ponuditi za domjenke, proslave ili gablece. Na-

rocito su ponosni na tortu,,Bijeli Zagreb” koju

su osmislili kao mali slatki poklon u prigodnoj

kutiji. Originalan je zagrebacki suvenir i idea-

lan poklon poslovnim suradnicima i prijate-

liima koji ¢e uZivati u okusu bijele ¢okolade,

marcipana i kreme od badema. Popularni su

i zalogajni tj. minjonski kolaci, a za ljubitelje

slanih zalogaja tu su sirnice buénice, lisnato sa

Sunkom i sirom te kiflice sa sezamom i sirom.
,Zlatni licitar” je zasticeno ime

kolekcije nakita Zlatarne Mario

koju ekskluzivno proizvodi

samo njihova radioni-

ca Lapidarium. Licitar-

sko srce je uvijek bilo i

ostalo znak simpatije i

ljubavi, tradicije kojoj u

Zlatarni Mario Zele do-

dati i dragocjenost. Postoje

usrebruizlatu, a kupuju gaida-

ruju nasi gradanii turisti. Jedan je od

rijetkih suvenira koji se izraduje i prodaje u Hr-

vatskoj. Osim u Lapidariumu u samom centru

Zagreba, prodaje se i u Muzeju za umjetnost i

obrt. Preporuceni su i u Japanskom turistickom

vodicu ,Aruco’, vodi¢u za mlade Japance koji

na taj nacin u zlatarnu dolaze ciljano.

03 | poslovni-savjetnik.com | 45
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TURIZAM - nebruseni
dijamant domaceg
trzista kapitala

Hrvatsku je u 2012. posjeti-
lo 3,3% vise turista odnosno 11,8
milijuna, dok se broj nocenja po-
vecao za 4% na 62,7 milijuna, pri
¢emu je broj nocenja domacih tu-
rista pao za gotovo 7%, a broj stra-
nih nocenja se digao za preko 5%
(91,7% ukupnog broja nocenja).
S obzirom na pogodenost Hrvat-
ske financijskom krizom, $to je
uzrokovalo znacajan pad kupov-
ne modi gradana, ovakva struk-
tura posjeta vazna je za turistic-

46 | poslovni-savjetnikcom| 03

ke kompanije jer im omogucava
visu razinu zarade kroz potrosnju.

Prema posljednjim podacima
Hrvatske narodne banke u prvih
devet mjeseci 2012. prihodi od
turizma iznosili su 6,27 milijarde
eura, $to je za 200 milijuna eura
ili za 3,3% visi prihod od medu-
narodnih putovanja nego uistom
razdoblju 2011. godine.

Vlada i resorni ministar Velj-
ko Ostoji¢ donijeli su strategiju ra-
zvoja hrvatskog turizma do 2020.

godine temeljem koje se predvi-
daju ulaganja od sedam milijar-
di eura i povecanje ukupne turi-
sticke potrosnje za Sest milijardi
eura. Ta bi potro$nja, prema stra-
tegiji, 2020. godine trebala iznosi-
ti 14,3 milijardi eura. Samim time
povecao bi se broj zaposlenih za
30 tisuca.

Dakle, rije¢ je o najpropulziv-
nijem sektoru u Hrvatskoj, sekto-
ru u kojega se svake godine po-
lazu nade da ¢e Hrvatsku izvuci

iz krize, sektoru u kojega se najvi-
$e i ulaze. Uostalom, Hrvatska se
ve¢ godinama pokusava brendi-
rati kao turisticka zemlja. Zemlja
mora i sunca.

Hrvatski turizam ne kotira
dobro na domacem trzistu

S druge strane, hrvatski turi-
zam nema takav znacaj na doma-
¢em trzistu kapitala. lako prema
sektorskoj klasifikaciji Zagrebacke
burze, djelatnost pruzanja smje-
Stajate pripremai usluzivanja hra-
ne ima najvise uvrstenih kompa-
nija — njih 41, njima se ne trguje
toliko esto. lako je broj tih kom-
panija 28% veci od dionica tvrtki
uvrstenih u inace najpopularniji
financijskii osiguravateljni sektor,
ulagacdi se rijetko odvaze kupova-
ti te vrijednosnice.

Trzisna kapitalizacija turistic-
kih kompanija svrstanih u turistic-
ku djelatnost iznosi 9,65 milijardi
kuna, a primjerice financijski sek-
tor na burzi vrijedi 28,85 milijardi.
Prema godisnjem izvjestaju Za-
grebacke burze, ukupni promet
svih dionica u turistickom sekto-
ru u 2012. godini bio je 69,64 mi-
lijuna kuna. Najatraktivnija dioni-
ca domaceg trzista kapitala, ona
Hrvatskog telekoma, imala je pro-
met od gotovo 600 milijuna kuna,
a dionicom Koncara elektroindu-
strije, koja je deseta najtrgovanija
vrijednosnica u Hrvatskoj, prosle
je godine imala promet od uku-
pno 77,9 milijuna kuna.

U turistickom sektoru na Za-
grebackoj burzi kompanije su
svrstane prema Nacionalnoj kla-
sifikaciji djelatnosti, a najpopu-
larnije su Riviera Adria, Maistra,
Istraturist, HUP Zagreb. Ipak, sta-
nje na burzi odnosno cijene dioni-
catih kompanija ne prate aktivno-
sti hrvatskog turistickog sektora.
A to dokazuju i novi indeksi koje
Ce burza poceti izracunavati 22.
veljace. U novi takozvani equal
weight indeks CROBEXplus (ri-
jec je o indeksu koji nema ogra-
ni¢enja u broju sastavnica i sva-



Turisticke
kompanije prosle su
godine uspjele iskoristiti
dobru sezonu, pri cemu je
vecina zabiljezila rast prihoda
veci od samog rasta broja
turista i nocenja, sto je
obecavajuci pokazatelj
za naredne
godine.

ka dionica ima jednaku teZinu pri
odredivanju smjera kretanja) usla
je 41 dionica. Kriteriji ulaska bili
su da se tim dionicama trgovalo
70% ukupnog broja trgovinskih
dana u posljednjih Sest mjeseci, a
free-float trzisna kapitalizacija bila
veca od 10 milijuna kuna.

Tek nakon sto su zadovoljile
ovaj kriterij, dionice koje su usle
u taj indeks mogle su biti raspo-
redene u novih pet sektorskih in-
deksa. Jedan od njih je i turisticki.

No uindeksu CROBEXturist nalazi
se samo pet vrijednosnica, sto ga
¢ini i najmanjim indeksom. Naj-
popularnije su Riviera AdriaiVala-
mar Adria holding koje su ujedno
i jedine ¢ina trzisna kapitalizaci-
ja prelazi milijardu kuna. Riviera
Adria na ZSE vrijedi 1,53 milijarde,
aValamar Adria 1,16 milijardi. Ko-
liko je dionica zadovoljilo kriterije
ulaska uindekse koji ¢e odredivati
smjer kretanja i analiti¢carima do-
nekle pokazati kako ulagaci disu,
dovoljno govori o tome koliko je
turisticki sektor na burzi zapravo
neatraktivan. | za to postoji neko-
liko razloga.

Najveci problem tih kompa-
nija je jako mali free float, odno-
sno broj dionica koji je slobodan
za trgovanje, jer sve imaju apso-
lutnog vlasnika (vise od 70 - 80%
udjela drzi jedan dionicar). Sto-
ga se akteri trzista kapitala nada-
ju da ¢e Uprave i vlasnici turistic¢-
kih kompanija koje imaju mali free

Business

Class

Meetings & Events

Team building

float poceti razmisljati o izdavanju
novih dionica kako bi one, s jed-
ne strane, postale atraktivnije in-
vestitorima, a s druge kompani-
je biizdavanjem dionica prikupile
prijeko potreban svjeZi kapital za
daljnja ulaganja.

Uteg turisti¢kog sektora su i
brojni sporovi oko vlasnistva nad
zemljistem koje turisticke kompa-
nije ve¢ godinama pokusavaju ri-
jesiti s drzavom, Zupanijama, op-
¢inama.

Ipak, mnogi analiticari i fond
manageri vjeruju da ce turisticki
sektor na burzi kad tad potegnu-
ti i probuditi se iz mrtvih. | sada
vjeruju da je realna vrijednost
tih kompanija i njihovih dionica
punoiznad trzisne. Ipak, ulaganje
u turisticke dionice nije nesto na
¢emu se moze zaraditi preko nodi
ili u nekoliko mjeseci. Potrebne su
godine da bi se mogao ostvariti
profit na dionicama. Za aktivne
ulagace s rokom investiranja kra-
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T +38551710304, 710 323
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¢im od godine ili ¢ak tri godine,
turisticki sektor mozda nije toli-
ko zanimljiv jer sve razvojne pri-
e u turizmu idu korak po korak.
No kada bi turisticke kompanije
usluge podigle na vidu razinu $to
bi samim time dovelo i do pove-
c¢anja cijena, ali i prihoda, tada bi
i dionicari mogli vise zaraditi jer bi
zarada bila dovoljna zaisplatu re-
dovitih dividendi. A dividenda je
jedan od glavnih i najvaznijih mo-
tiva za ulaganje u neku dionicu.
lako se mnogi investitori na-
daju da Ce turisticki sektor na bur-
zi napokon prikazati svoje skrive-
ne potencijale, vrlo vjerojatno ¢e
se i ove godine ponoviti isto -
pred kraj godine cekat e se po-
dacinocenjai prihoda od turizma
nadajuci se da ¢e ,nabildati” sve-
opcu gospodarsku statistiku Hr-
vatske zbog koje bi napokon izasli

iz krize. Barem na papiru...
Stjepan Basic Poli¢
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JA PODUZETNIK

Moj otac i njegov brat zajed-
nicki vode firmu koju su naslijedili
od djeda. Sad nas je vec 10 ¢lano-
va obitelji iz tri generacije zaposle-
no u zajednickoj firmi, a posao ide
uglavnom dobro, noimaipadova.
Svremena na vrijeme dode do ne-
slaganja pa i teZih sukoba. Nije da
se ne volimo, no katkad imam do-
jam da povijestinepisana ,pravila”
iz obitelji sjednu za vrat i blokira-
ju posao. Ima li tu dobrih rjesenja?

S.A. Zagreb

Bez obzira o kakvom se poslu
radilo, posebni izazovi rada s ¢la-
novima obitelji su jednaki, i Cesto
se s njima nije lako nositi. Slicne
situacije koje zapazate i u korpo-
rativnom (ne-obiteljskom) bizni-
su daleko su snaznije izraZzene u
obiteljskim poduze¢ima. Navo-
dim pet najcescih problematic-
nih situacija - interpersonalnih
dinamika u obiteljskom biznisu:

1. Hijerarhija po starosti (ro-
denju): sindrom,starijeg brata’; ili
Lstarije sestre” ukljucuje da ostali
¢lanovi obitelji vide starijeg ¢lana
kao mocnijeg. Zbog ranijeg rode-
nja onima vise prava, pa je,pose-
ban” i favoriziran da bude voda,
Cesto i bez kvalitetnog utega po-
trebnih poslovnih znanja, sposob-
nosti i vjestina.

2. Pozicija nepotizma: sinovi
i kéeri osnivaca, ili najstarijeg su-
osnivaca imaju posebno povla-
Sten polozaj i uZivaju poseban
tretman, zbog odnosa s ¢lanom
obitelji - osniva¢em. Favorizira-
nje bez pokri¢a u radu ovdje rusi
cjelokupni sistem i politiku rada i
motivacije.

3., Utiteljev” miljenik: miljenik
utjecajnog roditelja, koji je navi-
kao da na svoj nacin dobije u obi-

NA VASA PITANJA 1Z OBITELJSKOG PODUZETNISTVA ODGOVARA
VEDRAN KRALJETA

BN Zajedno u obitelji i na poslu

telji $to Zeli, nastavlja biti favorizi-
ran. Ostala braca, sestre i rodaci
Cesto zato budu ljubomorni i/ili
ljuti, Sto ometa, a katkad i potpu-
no blokira sklad timskog rada.

4. Unutar obiteljsko bratstvo:
neki od rodaka i njihove supruge
imaju omiljene rodake s kojima se
druze i komuniciraju i izvan rad-
nog mjesta. Dogada se i suprotno,
neki rodaci i njihove Zene ne sla-
Zu se dobro s drugim ¢lanovima
obitelji. Odnosi i osjecaji iz takvih
situacija, i pozitivni i negativni, u
pravilu se prelijevaju i na radno
okruzenje.

5. Obiteljske svade:rivalstvo u
obitelji za uspjehom, da se bude
najbolji i stekne naklonost ili po-
hvala od mo¢nog ili na drugi na-
¢in vaznog ¢lana obitelji snazno
utjece, blokira suradnju, a moze
djelovati i takmicarski razarajuce
unutar obiteljskog poduzeca.

Rjesenja za minimaliziranje
negativnih u¢inakaradas
obitelji

Prvo, postujte stru¢nost - osi-
gurajte da su svi dogadaji i aktiv-
nosti, uklju¢ujuci prijenos ovlasti
i odgovornosti, odlucivanje, zapo-
sljavanje, napredovanje, nagradi-
vanje, smjenjivanje, otpustanje,
pohvale i povisice place uteme-
ljeni na konkretnom i jasno upo-
trjebljenom znanju, vjestinama,
sposobnostima i osobnim ka-
rakteristikama. Ove faktore tre-
ba ugraditi u same temelje svake
poslovne aktivnosti te u organiza-
cijska pravila, politike i dokumen-
te kojima se ureduje obiteljski bi-
znis. Ako se to ne ucini, prethodno
navedene negativne dinamike se
mogu lako aktivirati u obiteljski
posao sa Stetnim, kontra-produk-

tivnim djelovanjem po poslovni
uspjeh.

Drugo, postujte profesional-
no ponasanije - iako to ¢esto u obi-
telji moze izgledati nemogude,
nastojanje da se na poslu ponasa
poslovno je neophodno. Rodaci
su mozda rasli skupa, igrali se za-
jedno, takmicili, suradivali, voljeli
i,mrzili“ povremeno jedni druge,
no radno okruZenije nije dobra po-
zornica na kojoj ni vi ni vasi rodaci
trebate odigrati i/ili rjeSavati svoje
obiteljske drame i traume iz djec-
jeg ili odraslog doba.

Umjesto toga, svaki ¢lan obi-
telji treba nastojati komunicirati s
drugim ¢lanovima obitelji uklju-
¢enima u obiteljski biznis, na isti
poslovan, ,neutralan” nacin, koji
se koristi s ne-obiteljskim zaposle-
nicima. Ako to nisu u stanju uci-
niti, tada ¢e u situacijama gdje je
zarjeSenje izazovnih poslovnih si-
tuacija vazno uzajamno povjere-

njeisuradnja, vrlo lako skliznuti u
staru shemu okrivljavanja priziva-
juci sjecanja na ono sto se (lose)
dogodilo. Osigurajte si prostor za
ucenje ovog ,neutralnog” stava,
pa osigurajte i prostor za manje
pogreske. Jos bolje, ako ste to u
mogucnosti, angaZirajte nekog
vrsnog konzultantaili coacha koji
¢e s vama prakti¢no raditi na usva-
janju ove sposobnosti.

Trece, izgradite i postujte ja-
sne kanale komuniciranja - gdje
postoji Zelja nade se i paralelnih
pa i poprecnih putova u sistemu
da se ode favoriziranom moénom
rodaku i rijesi problematicna situ-
acija. U pravilu to znaci preskaka-
nje ili zaobilaZenje, prave” osobe,
$to moze izgledati lakse i pozelj-
no ako je to neomiljeni rodak. To
se ne bi smjelo dopustiti u obitelj-
skim poduzec¢ima. Tu se neizbjez-
no odmabh ili malo kasnije otkrije
kako je,pravi” rodak preskocen te
nisu postovani formalniili nepisa-
ni obicajni organizacijski komuni-
kacijski kanal i hijerarhija. Kad se
to dogodi, na sceni se pojave stari
obiteljski rivaliteti i nastaju nega-
tivne dinamike s daljnjim kompli-
ciranjem vec ionako sloZene pro-
blematicne situacije.
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Zelite li brzo provijeriti svoja il otkriti novarjesenja za
dileme pokretanja, rastaiili restrukturacije obiteljskog
biznisa? Od sistemskog rjesavanja strategije, izbora
tima i kadriranja, do postavljanja upravljackih
struktura? Predbiljezite se! Iskoristite nase iskustvo i najnaprednije
metode i alate sistemskih simulacija, konzaltinga i konstelacija.

Nazovite na tel. 098/92741 20 ili nas kontaktirajte na
info@konstelacije.com
J.R.Boskovica 23, 10000 Zagreb
www.konstelacije.com
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W IMATE POSLOVNU SITUACIJU ZA KOJU NISTE SIGURNI KAKO JE RIJESITI? NA NAJZANIMLIIVIJE POSLOVNE IZAZOVE 1Z
OBITELJSKOG PODUZETNISTVA NAS AUTOR VEDRAN KRALJETA DAT CE VAM ODGOVOR. E-mail: [ e sl e et nas

48 | poslovni-savjetnikcom| 03



Morana Mikulandra,
mag.art. kreativni
direktor, KOFEIN
-reklamna agencija

MINIMALIZAM
U DIZAINU

Moderno oblikovanje prepuno je smjerova i stilova. Danas gotovo
svaka kreacija mozZe naci svoju publiku, kupca ili odobravanje. U ovom
slu¢aju osvrnut ¢emo se na ,,klasiku®, u smislu onoga sto uvijek prolazi i
Sto ¢e uvijek biti moderno, uzorno i ogledno.

Modernizam na djelu

Minimalizam u oblikovanju je smjer, tj.
princip koji se smatra otmjenim te namijenje-
nim publici s ve¢om razinom kulture i inteli-
gencije. Kao pokret u raznim sferama umjet-
nostiidizajna, zapocet je 20-ih godina proslog
stoljecai to uvelike principima koji su oZivljeni
u arhitekturi kroz djela Miesa Van der Rohea.
Koristenje modernih materijala po prvi put u
povijesti, poput stakla, ¢elika i betona utvrdilo
je put minimalizmu i modernim shvacanjima
oblikovanja. Na razvoj minimalizma uvelike je
utjecao i Japanski tradicionalni dizajn i arhi-
tektura te De Stijl koji je Sirio ideje minimaliz-
ma, izrazene koristenjem osnovnih elemenata
poput linija i ploha (povrsina), organiziranih u
tonei precizne omjere i odnose. Fokusiranost
na jednostavnost prelila se na slikarstvo, inte-
rijer, modu i muziku te naravno na proizvode
Siroke potrosnje i digitalni svijet koji je uveli-
ke preuzeo principe minimalistickog dizajna.

Minimalisticki dizajn jedan je od najzna-
Cajnijih i najutjecajnijih pokreta dizajna 20. i
pocetka 21. stoljeca. lako nije najpopularniji
i najsvjetlucaviji, bez rasprave je penetrirao u
najvise polja od bilo kojeg trenda u dizajnu i
umjetnosti. Interijer, filmovi, automobili, web
dizajn, vizualne komunikacije i mnoga dru-
ga podrucja industrije i umjetnosti danasnji-
ce pala su pod utjecaj minimalizma.

Nuzni minimum

Minimalizam je ¢ak mozda viSe princip
nego samo dizajniranje. Bez obzira o kojem
mediju se radi, minimalisticki dizajn je diza-
jn sveden samo na svoje osnovne elemente.
Drugim rije¢ima, uklanja se sve nepotrebno i

zadrZzavaju samo esencijalni i najjednostavniji
elementi, kako bi se postigao maksimalan uci-
nak. Popularna tvrdnja arhitekta Miesa Van der
Rohea, ,Manje je vise’, postalo je nesluzbeno
pravilo minimalistickog dizajna. U tom smi-
slu, pri oblikovanju se izostavljaju nepotrebne
stvari i koriste samo elementi koji su apsolut-
no neophodni za sadrzaj i funkcionalnost di-
zajna. Oduzimajte do zadnje granice, dok vas
dizajn vise nije funkcionalan i razumljiv. Tocka
prije toga je upravo ona na kojoj ste postigli
najminimalniji dizajn koji je mogu¢. Ono $to
odlucite ostaviti je vitalno. Razmislite koji do-
Zivljaj zelite proizvesti kod korisnika te nakon
toga ukljucite samo one detalje za koje mislite
da ¢e proizvesti Zeljeni efekt, na primjer dojam
modernosti, Cistoce, otmjenosti i slicno. Kori-
stite minimalno boje tj. samo one boje koje
medusobno dobro funkcioniraju i koje stva-
raju upravo taj osjecaj koji zelite postici. Upo-
raba bijele, tj.,praznog” prostora u velikoj koli-
Cini od klju¢ne je vaznosti za postizanje dojma
minimalizma te kako biste naglasilionovaznoi
privukli pozornost na ono sto zelite da vas kori-
snik gleda, ujedno mu stvarajudi osjecaj udob-
nosti, a ne klaustrofobije. Potpuno oprecan
tom principu je srednjovjekovni,horror vacui”
(strah od praznog prostora), to¢nije, potreba
da se ispuni Citava povrsina prostora ili um-
jetnickog djela detaljima. Cilj minimalizma je,
dakle, oduzimanje do nuznog minimuma. Sto
se tice boje, veliki kontrast moze drasti¢no po-
boljsati ¢itkost i upotrebljivost vaseg dizajna, a
idealan primjer minimalizma je koristenje tek
crnihibijelih tonova. Crna i bijela, mogli bismo
reci, dvije su,boje” koje izazivaju najvise emo-
tivnih reakcija u prirodi. Potpune su suprotno-
stii stoje kao oprecne metafore, ali ujedno su
jednako utjecajne na percepciju. Crnu vezemo
uz simbolizam snage, moci, autoriteta, a bije-
lu ¢istoce, svjetlosti i nevinosti. S obzirom na
utjecajnost obje strane, u slucaju Zeljenog mi-
nimalizma, samo njihovo koristenje bez doda-
vanja boje, apsolutno je dovoljno za dobar di-
zajn. Korak dalje je bijelo na bijelom ili crno na
crnom, odnosno monokromatska tehnika. Pri
odabiru tipografije, koristite Ciste i jednostav-
ne fontove s visokom razinom ¢itkosti, a u sla-
ganju kompozicije koristite snazna poravnanja
i mrezni, linearni ustroj elemenata.

COPRINT: ...

Zagreb, Srneticki put 5, PJ Sesvete, 1Sandelica 36, info@coprint.hr
T01 2049909 | F01 2049 910 | W www.coprint.hr

PROIZVODNJA PAPIRNATIH VRECICA
20 GODINA ISKUSTVA

EKO papirnate vrecice proizvedene s posebnom
paznjom od 120 gr. smedeg liniranog natron
papira, pojacane ispod ruckice i podnice,
ruckica u boji vredice ugodna za nosenje.

EKO vrecice sa motivima prirode i gradova.
U ponudi imamo 5 velic¢ina vrecica
sa 200 pazljivo odabranih motiva.

PROMOTIVNE vredice prilagodene
Vasim potrebama.

PLASTIFICIRANE vrecice proizvedene
s posebnom paznjom od 150 gr. papira,
pojacane ispod ruckice i podnice.

W www.coprint.hr | M 091 204 9909




JA PODUZETNIK

W Pogonsko gorivo

gospodarstva zove se
PODUZETNISTVO

Malo i srednje poduzetnistvo u Hrvatskoj
¢ini 99,5% ukupnog gospodarstva. Udio
malih subjekata u BDP-u je od 33 do 33,8%,
srednjih oko 19%, sveukupno preko 50%.

Po udjelima u ukupnoj zaposlenosti mali
subjekti imaju 44,8% ukupne zaposlenosti,

a srednji 18,3%, a veliki 29%. Po udjelima

u izvozu mali i srednji subjekti su gotovo
izjednaceni, udio jednih i drugih u ukupnom
izvozu je oko 21%, $to ukupno ¢ini 41%

(izvor HGK).

Malo i srednje poduzetnistvo
uz obrtnistvo su klju¢ni pokre-
taci gospodarstva u Hrvatskoj.
Cine najfleksibilniji i najkonku-
rentniji dio hrvatske ekonomije
s obzirom da zaposljava gotovo
70% radnog stanovnistva. Razvoj
malih i srednjih tvrtki ¢esto koci
opca nelikvidnost drzave, brojne
administrativne prepreke, nerav-
nomjerni razvoj, otezan pristup fi-
nancijama, sporost drzavne upra-
ve kao i neadekvatan pravni okvir.

EDUKACIJA ZA
MALE PODUZETNIKE!

Poslovni savjetnik Akademija i mjesecnik
Poslovni savjetnik 23. svibnja 2013. u
zagrebackom hotelu Antunovi¢ organiziraju
edukativnu poslovnu konferenciju za male
poduzetnike, Od 1 do 5“. Konferencija
je namijenjena direktorima i vlasnicima
aktivnih tvrtki koje imaju od jednog do pet
zaposlenika. Svakom sudioniku jedna
poslovna knjiga na dar! Vise informacija
i cjelokupan program manifestacije

na str. 54 i 55.
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Mali pomaci koje drzava posljed-
njih godina poduzima priprema-
juci se za otvaranje prema Europ-
skoj uniji zamjetni su, dobrodosli,
ali jos uvijek nedostatniza ubrzan
razvoj i rast poduzetnistva.

Skole radaju poduzetnike
Otvoriti novu tvrtku uvijek je
teze nego li ostati zaposlen. Po-
duzetnici se stvaraju jer njihovi
osnivaci smatraju da je karijera
poduzetnika izvediva i atraktiv-
na (isplativa) opcija. Tajana Ke-
si¢ Sapi¢, direktorica Cen-
tra za poduzetnistvo,
inovacije i teh-
noloski razvoj
pri Hrvatskoj
gospodar-
skoj komo-
ri misljenja
je kako je za
povedanje
broja novih
poduzetnika-
pocetnika potreb-
no opcenito promije-
niti nacin razmisljanja i
stav prema poduzetnistvu,

poraditi na razvoju znanja, vjesti-
na i sposobnosti. ,Dostupni po-
daci na europskoj razini pokazuju
da obrazovanje za poduzetnistvo
stvara razliku. Mladi ljudi koji pro-
laze kroz poduzetnicke programe
i aktivnosti pokazuju vise podu-
zetnickih stavova i namjera, prije
se zaposle nakon zavrsetka studi-
ja, stvaraju vise inovacija, ¢aki kao
zaposlenici u tvrtki, otvaraju vise
tvrtki; u prosjeku postotak diplo-
manata koji postaju poduzetni-
Ci 3-5 godina nakon $to napuste
skolu znacajno je porastao i za-
pocinju osnivanje tvrtke ranije”,
istice Sapic.

Kako bi nasim mladim ljudi-
ma olaksali i omogucili ulazak u
poduzetnistvo potrebno je, na-
gladava Sapi¢, osigurati da su
klju¢na znanja o poduzetnistvu
ugradena u nacionalne (ili regio-
nalne) nastavne programe na ra-
zini osnovnog i srednjoskolskog
obrazovanja. Trebalo bi pojacati
poduzetnicke treninge za studen-
te i mlade unutar obrazovanja, a
u skladu s nacionalnim planovi-
ma zaposljavanja, kao i osigurati
da svi mladi, barem jednom prije
dovrsetka srednjoskolskog obra-
zovanja produ kroz ,poduzetnic-
ko iskustvo”. ,Poduzetnicko isku-
stvo” podrazumijeva prakticne
primjere uz aktivno sudjelovanje
pohadatelja, a ukljucuje: vodenje
male tvrtke, odgovornost za ino-
vativan poduzetnicki projekt tvrt-
ke, socijalni projekt ili projekt lo-
kalne zajednice, kroz kojeg mladi
mogu nauciti potrebne vjestine
(odgovornost, kreativnost, pro-
cjena rizika i upravljanje, uprav-

Milkovic,

| Aleksandra
dipl. nov.

ljanje projektom, pregovaracke
vjestine, timski rad, upravljanje
ljudskim potencijalima, itd.).

Pojednostavljivanje
birokracije

Najvise zamjerki prilikom po-
kretanja nove maleili srednje tvrt-
ke, odnosno obrta, do prije ne-
koliko godina bila je usmjereno
prema brojnim administrativnim
preprekama koje su ¢inile dugo-
trajnim otvaranje tvrtke i registra-
ciju vlasnistva. Upravo s ciljem ja-
¢anja poduzetnistva 2005. godine
pri FINI je pokrenut servis HITRO.
HR. Danas, razvijajuci se kroz go-
dine, servis HITRO.HR klijentima
daje osnovne informacije o osni-
vanju d.0.0., jednostavnog d.o.o.
ili obrta te troskovima osnivanja.
Takoder im pomaze pri odabiru
poslovnog imena, kroz provjeru
Zeljenog naziva u Sudskom re-
gistru i rezervacijom poslovnog
imena na nadleznom Trgovac-
kom sudu.

U uredu HITROHR, osim infor-
miranja, moZze se koristiti usluga
posredovanja u procesu osniva-
nja, $to podrazumijeva ishodo-
vanje rjeSenja na Trgovackom
sudu ili u Obrtnom registru, uz
prethodnu dostavu dokumenta-
cije potrebne za osnivanje tvrtki
ili obrta te uplatu svih potrebnih
pristojbi i temeljnog kapitala koji
se mogu uplatiti na Salterima Fine.
Osim upisa novoosnovane tvrtke
u Sudski registar, ista se upisuje u
Registar poslovnih subjekata pri
Drzavnom zavodu za statistiku,
$to takoder predstavlja jo$ jednu
od usluga HITRO.HR-a. Ova uslu-
ga se dogovara prethodno, odno-
sno prije nego je tvrtka upisana



u Sudski registar. Jedna od novih
usluga HITRO.HR-a je i upis pro-
mjena u postoje¢em poslovnom
subjektu u Registru poslovnih su-
bjekata pa se klijenti mogu obra-
titi bilo kojem uredu HITRO.HR-a
U RH, to je uvelike olaksalo i ubr-
zalo proces, jer su do sada za na-
vedenu uslugu morali i¢i iskljuci-
vo u Drzavni zavod za statistiku u
Zagrebu. Osim toga, na Fininim
Salterima moguce je izraditi Stam-
bilj buduceg poslovnog subjekta,
a za sva pitanja o porezima i do-
prinosima gradani se mogu obra-
titi Fininom ra¢unovodstvenom
servisu.

Poduzetnicki potencijali su
mladi ljudi, zene i stariji
Europska unija prepoznala je
tri grupe populacije koje pred-
stavljaju mjerljive grupe neiskori-
stenog poduzetnickog potencija-
la, a to su: mladiljudi, Zene i stariji.
,U tom kontekstu, potrebno je u

Hrvatskoj stvoriti programe koji
Ce biti prilagodeni ciljanim gru-
pama te promovirati prednosti
poduzetnicke karijere kao i stvo-
riti pozitivnu percepciju poduze-
¢a i poduzetnistva’, preporucuje
Kesi¢ Sapi¢. Kako bi se promije-
nio stav prema poduzetnistvu i
kako bi se prepoznala dostignu-
¢auspjesnog poduzetnika, savje-
tuje Sapi¢, trebamo ih sustavno
promovirati kao uzor te nagradi-
vati kako na regionalnoj tako i na
nacionalnoj razini.

Veliku ulogu u poslovanju po-
duzetnika upravo imaju jedinice
lokalne samouprave tj. podru¢ja
na kojem poduzetnik djeluje i ko-
liko su one spremne odreci se di-
jela prihoda u korist poduzetnika.
Tako imamo slucajeve gdje jedi-
nice lokalne samouprave oslo-
badaju poduzetnike gotovo svih
naknada, imaju projekte za finan-
ciranje poduzetnickih projekata, a
najvaznijije taj, prijateljski” odnos

Tajana Kesi¢ Sapi,
direktorica Centra

za poduzetnistvo,
inovacije i tehnoloski
razvoj pri Hrvatskoj
gospodarskoj komori

»U ovim teskim vremenima
trebali bi se olaksati uvjeti
poslovanja poduzetnicima kroz
smanjenje parafiskalnih nameta,
posebnim mjerama omoguciti
prezivljavanje onima koji su na
»rubu® te dodatno potaknuti one

koji mogu ,yu¢i“ naprijed.”
N J

prema poduzetniku. Na duZi rok
to se visestruko isplati kroz pove-
¢anje investicija, novo zaposljava-
nje, a u konacnici i povecanje pri-
hoda u blagajne JLS.
,Smatramo da bi se u ovim
teSkim vremenima za nase gos-
podarstvo kroz sinergiju svih in-
stitucija trebali olak3ati uvjeti
poslovanja poduzetnicima kroz
smanjenje parafiskalnih name-

ta, posebnim mjerama omoguci-
ti prezivljavanje onima koji su na
,rubu”te dodatno potaknuti one
koji mogu,vuci” naprijed’, prepo-
rucuje Sapic.

Preradivacke industrije poput
drvne, tekstilne, industrije meta-
la te prehrambene imaju $anse
na stranom trzistu, ali za koriste-
nje punog potencijala potrebno
je razvijati proizvod i imati jasne
ciljeve. Preduvjet izvoza su veli-
ka ulaganja u proizvodniju, aliira-
zvoj distribucijskih i prodajnih ka-
nala. Zato prije svega treba imati
cilj i odrediti smjer kojim idemo.
Osim toga veliki problem nasim
izvoznicima je preskup kapital.
Citav niz godina slusamo da je
hrvatsko gospodarstvo nekon-
kurentno i da treba smanjiti sve
troSkove koji njegove proizvo-
de Cine preskupima. Poslodavci
te troskove snizavaju ve¢ od po-
Cetka krize, otpustaju zaposlene i
snizavaju place, kako bi poduze-
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Ca prezivjela. Od pocetka godine
poduzetnicima tu pomazeiVlada,
HGK i ostale institucije smanjuju-
¢idoprinos za zdravstvo, porezna
opterecena i parafiskalne name-
te. Medutim sva ova snizenje tros-
kova nece pomoci sve dok banke
poduzec¢ima nude previsoke ka-
mate za izvozne kredite. Uz pro-
fitnu stopu poduzetnika od 2-3%
tesko je ocekivati da ¢e banke fi-
nancirati i najkvalitetnije projekte
uz kamatu od 8%.

Kreditne linije za
poduzetnike - Program
Pocetnici i Zene poduzetnice

Za financiranje razvoja ma-
log i srednjeg poduzetnistva Hr-
vatska banka za obnovu i razvitak
ponudila je dva odli¢na kreditna
programa - Program Pocetnici i
Zene poduzetnice.

Cilj ,Programa pocetnici” je
stvaranje pocetnih uvjeta za osni-
vanje novih trgovackih drustava
i obrta u svrhu otvaranja novih
radnih mjesta i to kroz povoljni-
je kamatne stope i duze rokove
otplate kredita. Radi se o dugo-
ro¢nim kreditima s rokom otpla-
te do 14 godina ukljucujuéi po-
¢ek do 3 godine, kamatna stopa
je 4% godisnje, a za investicije
koje su pokrenute u 2012. godini
kamatna stopa je umanjena za 1
postotni bod i iznosi 3% godisnje.
Krediti se odobravaju u kunama
ili u kunama uz valutnu klauzulu.
Za osiguranje povrata kredita uz
uobicajene instrumente osigura-
njamoguce jeiishodenje jamstva
HAMAG INVEST-a za 80% glavni-
ce kredita. Neki od preduvjeta za
dobivanje ove vrste kredita je da
korisnik po prvi put osniva obrt ili
trgovacko drustvo, da ¢e nakon
realizacije ulaganja, u osnovanom
trgovackom drustvu ili obrtu biti
aktivno i stalno zaposlen na od-
govornom radnom mjestu, da je
mladi od 55 godina i da nije vla-
snik ili suvlasnik u drugom trgo-
vackom drustvu ili obrtu.

Cilj drugog programa pod
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nazivom ,Zene poduzetnici” je
poticanje osnivanja i razvoja po-
slovanja malih i srednjih gospo-
darskih subjekata u vecinskom
vlasnistvu Zena. Ovaj program
kreditiranja provodi se uz povolj-
ne uvjete financiranja na nacin da
se podrzavaju dugorocne investi-
cije na rok otplate do 12 godina
uklju¢ujuci pocek do 2 godine, ka-
matna stopa je 2% godisnje (ista
je subvencionirana od strane Mi-
nistarstva poduzetnistva i obrta)
te uz mogucnost koristenja jam-
stva HAMAG INVEST-a za 80%
glavnice kredita ukoliko se radi o
poduzetnicama koje tek pokrecu
posao. Maksimalni iznos kredita
je 700.000 kn, moze se financirati
ido 100% predracunske vrijedno-
sti investicije bez PDV-a.

Najzastupljenije djelatnosti
po oba spomenuta programa u
ovoj godini su turizam te prera-
da i proizvodnja prehrambenih
proizvoda, uz to Zene poduzetni-
ce ulazu i usluzne djelatnosti kao
$to su stomatoloske ordinacije, ar-
hitektonski uredi, frizerski i koz-
meticki saloni, odvjetnicki i racu-
novodstveni uredi.

Svjesni situacije da su upravo
mali i srednji poduzetnici najvise
pogodeni gospodarskom krizom
te nesklonost poslovnih banaka
za financiranje pocetnika prije

svega zbog nedostatka njihovih
poduzetnickih vjestina, visokih
operativnih i administrativnih
troskova, visokog rizika proved-
be projekta, nedostatka kolatera-
la, HBOR je tijekom 2012. godine
omogucio i novi pristup financira-
nja putem poslovnih banaka i to
po Modelu podijele rizika za male
i srednje poduzetnike.

Kroz podjelu rizika 40%
HBOR, 60% poslovna banka,
HBOR ima namjeru olaksati pri-
stup financiranju malimi srednjim
poduzetnicima, pocetnicima, ino-
vatorima, mikropoduzetnicima za
pokretanje njihove proizvodne
djelatnost. U ovu aktivnost podje-
le rizika intenzivno je uklju¢ena i
HAMAG INVEST s ciljem pomoci
poduzetnicima u pruzanju kva-
litetnog instrumenta osiguranja
kako HBOR-u tako i poslovnim
bankama.

Europska unija kao izazov i
prilika

Hrvatske tvrtke su male i
puno napora Ce trebati uloziti u
inovativniji pristup i istrazivanje
$to bi mogli ponuditi europskom
trzistu. Obrtnistvo, malo i sred-
nje poduzetnistvo kljucni suizvor
radnih mjesta, dinamike poslo-
vanja i inovativnosti, a cilj drzave
mora biti osigurati malom podu-

0Od 18. listopada
2012. godine
poduzetnicima je
olaksan proces osnivanja
s opcijom OShivanja
jednostavnog d.o.o.
uz manje papirologije,
niZe pristojbe te
minimalni temeljni
kapital od 10,00 HRK. O
zainteresiranosti za ovu
vrstu osnivanja najbolje
govori podatak o broju
osnovanih j.d.o.o.,
kojih je, od pocetka
njihovih osnivanja (18.
listopada 2012. do 31.
sijecnja 2012. godine),
oshovano 2.365
(izvor FINA).

zetniStvu najbolje moguce uvjete
poslovanja. Zahtjevi trzista se mi-
jenjaju i potrebna je stalna prila-
godba novim tehnologijamai Ze-
ljama potrosaca.,Nove poslovne
prilike na ogromnom EU trzistu,
jeftiniji i brzi pristup financijskim
sredstvima, nove tehnologije i
znanje te velike mogu¢nosti u su-
sjednim regijama za nase obrtni-
ke i poduzetnike veliki su izazov
ali i prijetnja jer bez uskladiva-
nja s EU standardima, razvojem
inovativnih proizvoda i usluga te
umrezavanjem nece moci ostva-
riti svoje poslovne prilike”, istice
Kesi¢ Sapi¢. Prilagodba hrvatskih
poduzeca konkurenciji iz EU bit
e laksa u onoj mjeri u kojoj se na
domacem trzistu prethodno su-
oce s uvjetima poslovanja budu-
¢eg zajednickog trzista. Treba se
$to bolje pripremiti za trziste od
500 milijuna potencijalnih kupa-
cainakonkurenciju drzava, ¢lani-
ca Europske unije.



EU fondovi

Financiranje iz EU fondova

u razdoblju od 2014.-2020.

S obzirom na skori ulazak Hr-
vatske u Europsku uniju i otvaranje
strukturnih fondova, kakve poticaje
moZemo ocekivatiza male i srednje
poduzetnike?

K.RR.,Umag

Strukturni fondovi (Europski
fond za regionalni razvoj i Europ-
ski socijalni fond), Kohezijski fond,
kao i instrumenti Zajednicke po-
ljoprivredne politike EU (Europ-
ski poljoprivredni fond za ruralni
razvoj i Europski fond za pomor-
stvo i ribarstvo) provodit ce se
sukladno zakonodavnom okvi-
ru koji je predlozila Europska ko-
misija (tijekom ove godine oce-
kuje se usvajanje zakonodavnog
okvira u Europskom parlamentu) i
programskim dokumentima izra-
denim u zemlji korisnici EU fon-
dova. Izrada programskih doku-
menata za Hrvatsku je zapocela,
a prethodio joj je dokument Eu-
ropske komisije (EK) predstavljen
sredinom sijecnja ove godine u
kojem je EK iznijela svoje pogle-
de o tome na koja bi se podru¢-
ja Hrvatska trebala usredotociti u
privlacenju sredstava iz europskih
fondova u proracunskom razdo-
blju 2014.-2020.

Prijedlog Europske komisije
za pripremu i prioritete
programskih dokumenata
Prijedlog za pripremu i priori-
tete programskih dokumenta pri-
premljen od strane EK predstavlja
polaznu to¢ku za otvaranje dijalo-
ga oko sadrzaja Partnerskog spo-
razuma i Operativnih programa,
koje ¢e Hrvatska podnijeti EK za
potrebe sufinanciranja investi-

cijskih prioriteta u okviru novog
sedmogodisnjeg prora¢unskog
razdoblja EU. Rije¢ je o dokumen-
tu koji se izraduje za svaku zemlju
¢lanicu i kojim EK zapocinje pre-
govore sa svakom pojedinom ¢la-
nicom. Rezultat tih pregovora je
Partnerski sporazum, okvirni do-
kument koji pripremaju nacional-
ne vlasti u kojem se utvrduju glav-
na podrudja koja treba financirati
iz EU fondova. Uz Partnerski spo-
razum, Hrvatska ¢e u suradnji s EK
pripremiti i Operativne programe
u kojima ¢e odrediti prioritete u
koje ¢e ulagati u novom financij-
skom razdoblju. U tim dokumen-
tima bit ¢e konkretnije pobrojane
mjere poticanja malog i srednjeg
poduzetnistva, a podrucja koja
nece biti navedena u strateskim
dokumentima nece se modi sufi-
nancirati sredstvima EU. U doku-
mentu koji je pripremila EK, izdvo-
jene su Cetiri tematske cjeline na
koje bi Hrvatska trebala usmjeriti
vecinu europskih sredstava koji ¢e
joj biti dostupni unutar sljedeceg
sedmogodisnjeg prora¢unskog
razdoblja: jacanje konkurentnosti
gospodarstva; poticanje zaposlja-
vanja, poboljsanje obrazovnog
sustava i smanjenje siromastva;
ocuvanje okolisa i prirodnih re-
sursa te jacanje administrativ-
nih kapaciteta i vecu uklju¢eno-
sti civilnog sektora. Ovi prioriteti
u skladu su sa strategijom razvoja
europskog gospodarstva Europa
2020 za pametan, odrziv i uklju-
Civ rast (Europe 2020 - A strategy
for smart, sustainable and inclusi-
ve growth COM/2010/2020) kojom
je postavljeno 5 ambicioznih cilje-
va koje treba ostvariti na EU ra-

zini do 2020. godine. Prvi cilj EU
je dostici stopu zaposlenosti od
75% za populaciju u dobi od 20
do 64 godine. Investicije u istra-
Zivanje i razvoj trebaju dosegnu-
ti 3% BDP-a, a potrebno je ispuniti
i energetske ciljeve u sklopu bor-
be protiv klimatskih promjena, tj.
smanjiti emisiju staklenickih pli-
nova za barem 20% u odnosu na
razinu iz 1990., podici udio energi-
jeizobnovljivih izvora u kona¢noj
potro3nji na 20% i za 20% pove-
cati energetsku efikasnost. Ce-
tvrti cilj je smanijiti broj onih koji
prerano napustaju skolovanje is-
pod 10% te osigurati da najmanje
40% populacije u dobiizmedu 30
i 34 godine ima visoko obrazova-
nje. | konacno peti cilj je smaniji-
ti siromastvo s ciliem da se naj-
manje 20 milijuna ljudi izvuce iz
opasnosti siromastva i socijalne
isklju¢enosti.

Informirajte se u
Zagrebackoj banci
Zagrebacka banka pokrenu-
la je pocetkom veljace svojevrsni
informativni ,EU desk” za grada-

V@ Zagrebacka banka

UniCredit Group

Martina
Sedmak, EU desk
Zagrebacke banke

neiposlovne subjekte putem ko-
jeg, kroz tri kanala, pruza klju¢ne
informacije o promjenama koje
nam donosi EU, EU fondovima,
natjecajima i projektima.

Uz nasu mjesecnu elektronic-
ku publikaciju EUhorizont kojom
pokrivamo teme o mogu¢nosti-
ma sudjelovanja hrvatskih podu-
zetnika na javnim natjecajima i
pozivima objavljenima u okviru
EU fondova te primjerima uspjes-
no provedenih EU projekata, do-
sadasnja emisija ZABA 90 sekun-
di krenula je na prvom programu
HTV-a u novom konceptu - zaba.
eu. U emisijama mozete pronadi
mnostvo zanimljivih, prakti¢nih
i korisnih informacija o Zivotu u
EU. Banka takoder putem svoje in-
ternetske stranice informira o EU
fondovima, uspjesnim projektima
koji se financiraju sredstvima EU
fondova, kao i posebnim proizvo-
dima kojima Banka podrzava ko-
risnike EU fondova.

IMATE PITANJE VEZANO UZ MOGUCNOSTI KORISTENJA EU FONDOVA ILI POTPORU ZAGREBACKE
BANKE U PROVEDBI EU PROJEKATA? NA NAJZANIMLIJIVIJA PITANJA ODGOVARA NASA AUTORICA

MARTINA SEDMAK 1Z EU DESKA ZAGREBACKE BANKE E-mail: [l e eI CIN tTe e e e 0] SR ST A g
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U ORGANIZACLJI
poslovni’
savjetnik

i mjesecnika
Poslovni savjetnik

op 1 D05

Zagreb, 23.5.201 3. (¢etvrtak)
HOTEL ANTUNOVIC, dvorana Tomislav od 8.30 do 17 sati




Konferencija je namijenjena direktorima i vlasnicima aktivnih tvrtki koji imaju OD JEDNOG DO PET

ZAPOSLENIKA, s ciljem da ih educiramo specificnim znanjima neophodnim za njihovo poslovanje
kako bi u svom radu bili jos uspjesniji. Svakom sudioniku jedna poslovna knjiga na dar!

PROGRAM

8:00 - 8:30 Registracija

8:30 - 8:40 Sandra Mihelci¢, glavna
urednica Poslovnog savjetnika, uvodna rije¢
uz rezultate istraZivanja

»Mali poduzetnici - pokretaci hrvatskog
gospodarstva”

8:40 - 10:00 Igor Milinovi¢, porezni
stru¢njak

,Sto poduzetnici trebaju znati o porezima”
+Prikaz nekih od najznacajnijih kazni za
male poduzetnike”

10:00 - 10:45 Pauza

10:45 - 11:45 Mirta Skaljac, stru¢njak
za radne odnose
»Radni odnosi u praksi za male poduzetnike”

11:50 - 12:50 Gordana Kastrapeli,
NLP trenerica

JVizija, strategija, izvedba

— kako upravljati malom tvrtkom”

13:00 — 14:00 Jasminka Samardzija,
trenerica prodajnih vjestina

,Sto mali poduzetnici trebaju znati

0 uspjesnoj prodaji”

14:00 - 15:00 Pauza za rucak
15:00 - 16:00 Goran Blagus, poslovni trener
~Koktel savjeta za uspjesno
poslovanje malih poduzetnika”

16:05 — 17:00 Bozo Prelevi¢, pravni
stru¢njak

.Prava i obveze ¢lanova uprave
malih tvrtki”

e Posebna pozornost bit ¢e posvecena konkretnim
pitanjima

*Qrganizator zadrzava pravo promjene programa konferencije.

U slucaju otkazivanja sudjelovanja od strane sudionika u roku od
dva ili manje dana prije odrzavanja konferencije, uplaceni novac se
ne vraca.

Cijena jedne kotizacije: 624,00 kn
+ PDV 25% (ukupno: 780,00kn)

POPUST 5%

Vise informacija mozete
dobiti na brojevima telefona

01/49 21 742
01/49 21 737 ilina
www.poslovni-savjetnik.com

« za rane prijave i uplate
do 15.3.2013.

« za pretplatnike
Poslovnog savjetnika

................................................................................................................ Y
P R I J A V N I C A Imeiprezime 1.
. .. be/a koj
0d 1 do 5-edukativna konferencija OSODEakole 2.
. prijavljujemo:
za male poduzetnike 3.
Zagreb, 23.5.2013., hotel Antunovi¢ 4
dvorana Tomislav, od 8.30 do 17 sati S
SPONZOR: '
Tvrtka/Udruga/Institucija: Faks:
STRUCNI PARTNERI:
poslovni® . ; Adresa: OIB tvrtke:
savjetnik [ailsiossno
eCOM
IPROPISLHR B)HIRaRes g Mjesto i postanski broj:

INTERNET PORTAL | CASOPIS

Zig i potpis:

MEDIJSKI SPONZORI:

business.hr |

E-mail:

posao. hr

Molimo ispunjenu prijavnicu posaljite na faks 01/49 21 743 ili na e mail: info@poslovni-savjetnik.com
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POSTANITE BOLJI PREGOVARAC - XVIII. dio

mr. sc. Mladen
Janci¢, (MC

Pogreska br. 2 - IGRA
NA KARTU MOCI

Kada se ¢ini da netko treba vas vie nego vi njega,
»uzmi ili ostavi” moze se ¢initi kao najjednostavni
pregovaracki izbor. Ako je prodavatelj ocajan toliko
da ne zna $to uraditi s robom/uslugama, a vi ste jedini
kupac, zasto ne iskoristiti takvu poziciju? Ako ste
poslodavac na vrlo konkurentnom trzi$tu rada, mozda
zelite i zadrzati troskove placa na izuzetno niskoj razini?

Istina je da pregovaraci koji
igraju na kartu moci uglavnom
dobivaju bolje uvjete nego nji-
hove kolege koji ne mogu igrati
na iste karte u pregovorima. Ipak
dosta cesto upravo takvi pregova-
raci - koji igraju na karte pozicije,
statusa ili povoljnije alternative,
upadaju u niz predvidljivih i sku-
pih pogreski. Pravilo je da ih veci-
na podcjenjuje ,protivnika“ i za-
nemaruje njegovu perspektivu u
pregovorima. Ako se prema dru-
gom pregovaracu ne postavljate s
respektom i uvazavanjem, riskira-
te nekoliko mogucih (za vas neze-
ljenih) reakcija. Sljedeci put kada
mislite da kontrolirate situaciju u
pregovorima — pripremite se na
tri moguce reakcije druge strane
koje direktno prozilaze iz vaseg
postupanja prema njima tj. vaSeg
dominantno/arogantnog stava.

Prva moguca reakcija

Inat, prkos, ponekad iracio-
nalni. Klasi¢an primjer moze biti
odluka sindikata da nastavi sa
strajkom zbog nepovoljnih uvje-
ta nametnutih od strane poslo-
davca.
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lako je Strajk situacija u kojoj
svi (ekonomski gledano) gube,
ipak preko nekog ,ponasanja“ se
nekada ne prelazi, ¢ak ni po ci-
jenu otkaza i smanjenih placa u
buducnosti (neki radnici ¢e tada
i re¢i da je to u stvari mala cije-
na za sve one koji su u toj tvorni-
ci radili desetlje¢ima). lako iracio-
nalna odluka, proizlazi direktno iz
postavljanja poslodavca - tj. igre
na kartu mocdi.

Druga moguca reakcija

Nemogu¢nost odrzavanja/
servisiranja uvjeta ugovora. Sto
je veca razlika u modi, to se u ve-
¢ini slucajeva pokusava maksi-
mizirati i razlika u cijeni i ostalim
uvjetima ugovora. S druge stra-
ne upravo ovakav pristup moze
rezultirati situacijom da,slabija”
strana pristane na uvjete ugovo-
ra koje onda ne moze u potpuno-
sti ispuniti - pocev od rokova do-
stave, financiranjai sl.

Nedavno smo imali priliku ¢i-
tati o situaciji u kojoj su domaci
proizvodadi (uglavnom hrane)
optutzili trgovacki lanac u stranom
vlasnistvu da se postavlja bas na

takav, ultimativan,,uzmi ili ostavi”
nacin, a u kontekstu dobivanja ek-
stra rabata na koje su trebali pri-
stati domaci proizvodaci kao uvjet
poslovanja s doti¢nim trgovackim
lancem. Takoder je mogu¢ slucaju
kojem ,slabija“ strana to i nije na
nekim drugim trzistima, pa se tako
ultimativnim ponasanjem u stvari
riskira recipro¢ni potez.

Tre¢a moguca reakcija

Rijec je naime o sudskom epi-
logu. lako dosta rijetko, moguci su
i slu¢ajevi u kojima ,slabija” stra-
na pronade zakonsku osnovu po
kojoj moze nauditi ,jacoj” strani.
Ovakvi slu¢ajevi mozda nikad ne

bi ni nastali da se jaca” strana na
ljepsi nacin postavila prema ,sla-
bijoj*, koja je upravo iskoristila tu
¢injenicu da se pokusa osvetiti.
Naravno time zaustavljaju¢i mo-
gucu suradnju u buduénosti.

I na kraju - ako ste jaca” stra-
na, kada ste sigurni da drzite sve
karte u rukama, ucinite dodatni
napor i pokusajte igrati fair-play
igru, takoder uzimajuci u obzir i
relevantnu zakonsku legislativu.




MALA SKOLA PRODAJNOG MANAGEMENTA

SELEKCIJA PRODAVACA
— posao za kristalnu kuglu

U proslom nastavku zapoceli smo s temama
vezanima uz zadatke voditelja prodaje i to
od samog pocetka: kako selektirati pravog
prodavaca ili prodajnog managera. U iduca
dva nastavka ¢emo dodatno produbiti tu temu
te vidjeti kako predvidjeti ponasanje osobe na
nekom radnom mjestu i prije nego ju zaposlimo,
u cilju da smanjimo mogu¢nost losih odluka
koje je kasnije tesko ispravljati.

Kako uopée mozemo znati moze li neka osoba dobro obavljati za-
datke koje smo postavili pred nju? Ovo je jedno od klju¢nih pitanja ti-
jekom selekcije novih prodavaca tj. managera, a takoder se postavlja
kada nekom od ¢lanova svog tima trebamo delegirati neki novi zada-
tak koji jo$ nitko nije radio. Kao $to znate, ukoliko ste ve¢ birali ljude ili
delegirali zadatke, ovo je ujedno i vrlo tesko pitanje za odgovoriti. Ve-
¢ina se managera prilikom takvih izbora sluzi svojom intuicijom, neki
postavljaju direktna pitanja kandidatima (npr.,Smatrate li sebe odgo-
vornom osobom?”“) na koje dobivaju predvidljive odgovore, a poneki
e pozvati u pomoc nekog profesionalca iz Odjela ljudskih resursa da
im pomogne u izboru. Problem je $to vecina takvih izbora na kraju za-
vrsava razocaranjima jer je izabrana osoba koja ne moze obavljati po-
sao ili poziciju na koju smo ju postavili. Vjerojatno ve¢ina managera u
tim trenucima Zali $to ne posjeduje kristalnu kuglu kojom bi mogli po-
gledati u buduénost i kako ce raditi osoba koju upravo biraju.

Moze li drugacije tj. efikasnije?

Naravno da moze! Pravilo koje trebate slijediti je vrlo jednostav-
no: sposobnost = ponasanje = rezultati ponasanja. Ukoliko me zanima
ima li neka osoba odredenu sposobnost ili karakteristiku, trebam pratiti
pokazuje li ponasanja koja proizlaze iz te sposobnosti. A ukoliko se do-
godilo ponasanje, ono je zasigurno ostavilo odredene posljedice koje

Tomislav Bekec
dipl. oec.

trebam potraziti.’Aj'mo na konkretan primjer. Nedavno sam drzao tre-
ning za direktore koji su iz postojecih prodavaca trebali izabrati nove
voditelje. Jedna od vaznijih sposobnosti koje smo definirali da bi dobar
voditelj trebao imati je empatija tj. sposobnost rada s ljudima. Hmmm,
kako procijeniti je li netko empatican ili nije? Veeeeliki problem! U pra-
viluii nije ukoliko pratite gore navedeni model. Zato smo prvo definira-
li kako se ponasa osoba koja je empati¢na i dosli do sljedece definicije
empatije: sposobnost uspostavljanja i odrzavanja kvalitetnih odnosa.
Primijetite koliko smo ovime ve¢ olaksali posao potrage za empati¢nim
potencijalnim voditeljima. Sada nam samo trebaju ponasanja i rezul-
tati tih ponasanja - dakle, dokazi kvalitetnih odnosa u radu te osobe.
Pa, kako bi se mogla ponasati osoba koja uspostavlja kvalitetne od-
nose u ovom trenutku? Pogledajmo njene odnose s ljudima s kojima je
sada u doticaju - s kolegama i klijentima. Npr. priskace li kandidat u po-
moc kolegama kada im je to potrebno, ima li kvalitetne odnose s ostat-
kom tima, ima li kvalitetne i dugoro¢ne odnose sa svojim klijentima?

Gdje pronadi dokaze za to ponasanje?

Krenimo od odnosa u timu. Nazalost, vecina ¢e krenuti od pitanja
postojecem manageru tog kandidata kakve odnose on ima s ostatkom
tima. Neposredni manager je zadnja, naglasavam zadnja osoba koja
moze realno procijeniti odnose u timu. Razlog je Sto ¢e vecina ¢lanova
tima pred Sefom pokusati ispasti bolja nego $to je, tj. prezentirati sebe
kao odli¢ne timske igrace i vrhunske izvrsitelje. Na Zalost, kako se ve-
¢ina managera ne bavi svojim timom, tj. njihovim medusobnim odno-
sima (barem dok ne izbiju neki veci konflikti koji utjeu na posao), ve¢
ima samo fokus na isporuku rezultata, tako vecina njih samo vjeruje
ono $to im ljudi isprezentiraju o sebi. Pravu sliku dobivamo ako poraz-
govaramo s dovoljno kolega osobe koju procjenjujemo. U kakvim su
odnosima s tom osobom? Kako im se ¢ini? Koliko ¢esto odlaze na pice
skupa? Koliko im ta osoba pomaze? Koliko kvalitetne odnose imaju? A
kolege ¢e nam ispricati sve i svasta iz ¢ega mozemo izvuci pravu sliku
o tome kakve odnose ta osoba ostvaruje s bliskim ljudima!

pd
/\e

SUPERPRODAVAC

Sve najbolje za
vas 1 vas ured

Jednostavno, brzo, povoljno
do uredskog pribora!

L'MES p/US kataloSka prodaja uredskog pribora ¢ tel: 01/6061-555 ¢ limes@limes.hr

)

www.limes.hr
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SUPERPRODAVAC

Krivac za slucaj izgubljene prodaje

YZTKO JE ZAISTA KRIV ZA CRVENI

KARTON OD KUPCA S KOJIM
DUGO | DOBRO SURADUJEMO?

Na skoro
odrzanom treningu
za prodajne
predstavnike
poduzeca koje radi
u HORECA kanalu
prodaje prodavac
Robert usprotivio se
klasi¢cnom konceptu
savjetodavne
prodaje gdje se
u fazi otkrivanja
potreba prodavac
koristi tehnikom
postavljanja pitanja
kako bi razumio
kupceve potrebe i
specifi¢ne okolnosti.

Robert je imao ¢vrst stav da
su pitanja kontraproduktivnaida
nisu dobrodosla u prodaji. Njegov
komentar je glasio otprilike ova-
ko: ,Postavljanje pitanja Zivcira
kupce i ja sam se tu dobro ope-
kao. Najbolje je drzati jezik za zu-
bima. Kupac e se sam otvoriti i
re¢i $to mu treba!”. Zamolio sam
gada podijeli s nama svoje nega-
tivno iskustvo. Evo price.

Robert i njegov poslovni par-
tner Kreso, inace prodajni pred-
stavnik poznate britanske korpo-
racije dosli su tog jutra u jedan od
najboljih zagrebackih hotela kako
bi s voditeljem nabave g. Tonko-
vicem porazgovarali o uvoznom
programu kemijskih sredstava i
pratece opreme. Robertovo po-
duzece je dobro poznato, lider je
u svojoj industriji dok je program
koji su namjeravali predstaviti
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potpuno nov na trzistu. Robert je
dobro poznavao Tonkovica koji je
bio pravi nabavni profesionalac i
hladan pregovarac.Vremenom su
postali korektni partneri. Ovaj put
Robert je u pomo¢ pozvao Kre-
Su koji je kao predstavnik reno-
miranog proizvodaca trebao vo-
diti sastanak i uvjeriti Tonkovica u
besprijekornu kvalitetu nove lini-
je proizvoda i obecati podrsku u
svakom smislu.

Nakon formalnog upoznava-
nja Kreso je predstavio svoju,mul-
tinacionalku” i njenu snagu. Htio
je impresionirati Tonkovica pa je
dobro ,zazveckao oruzjem”. Ton-
kovi¢ je slusao bez rijeci. Nakon
toga Kreso je poceo ,propitivati”
Tonkovica o njegovim iskustvi-
ma s proizvodima koje trenutno
koristi. Uslijedila su pitanja po-
put:,od koga trenutno kupujete’,
Jkoje koli¢ine trosite”, ,koliko ce-
sto narucujete”,, jeste li zadovoljni
cijenama i kvalitetom”,,Sto bi mi-
jenjali” i sl. Sve su to dobra ,3kol-
ska” pitanja koja bi u nekim dru-
gim okolnostima dobro posluZila
za otkrivanje kupcevih potreba.
Medutim, Tonkovi¢ je bio je pri-
licno suzdrzan i davao je kratke
i gotovo neupotrebljive odgovo-
re u stilu:,imamo vise dobavljaca
za taj program’, ,potrodnja nam
varira ovisno o sezoni’,,ne znam
detalje-operativno to vodi kole-
ga’, ,znate i sami da cijene uvijek
mogu biti bolje, a takoder i kva-
liteta” itd. Kre$o je bio zatecen
neupotrebljivim odgovorima, a
Tonkovi¢ se tada ljubazno zahva-
lio, ispri¢ao se drugim obvezama
i otisao uz instrukciju da mu po-
nudu posalju e-mailom. Robert je

bio u ¢udu jer nije ocekivao takvu
nesusretljivost. Nista nisu sazna-
li, nista nisu stigli prezentirati, a
proizvodi i koli¢ine su ostali pot-
puno nepoznati. Nisu postojali ni-
kakvi elementi za izradu ponude.
Robert i Kre3o su se razili neza-
dovoljni uz dogovor da ¢e Robert
zvati Tonkovica i pokusati saznati
u ¢emu je problem.

Nakon nekoliko dana Robert
je pod izlikom drugog posla na-
zvao Tonkovi¢a. Ovaj mu je od-
mah odbrusio: ,Robi gdje si na-
$ao onog ,inspektora“? Molim
te da mi ubuduce ne dovodis ta-
kve stru¢njake”. Robert je ostao u
$oku. Jos nije imamo prilike cuti
Tonkovica da takvom izdanju.
Mozda je imao lo$ dan? Ili nesto
drugu ne valja? Nije se usudio da-
lje pitati, ali je dobro zapamtio po-
redbu s .inspektorom” i zakljucio
da je problem u pitanjima koja
mu je postavljao Kreso. Atmosfe-
ra u kojoj se odvijao ovaj razgovor
je bila takva da je Robert odustao
od pokusaja da se vrati u prodaj-
ni proces.

Tonkovi¢ je kupac visokog po-
tencijala od kojeg su ocekivali do-
bar promet, a njegov hotel s Ceti-
rizvjezdice trebao je posluziti kao
tzv. ,image driver” za novu liniju
proizvoda. Takva znacajna refe-
renca vjerojatno bi,povukla” pro-
daju i u drugim hotelima. Sada je
taj plan propao i tko zna kad ce se
opet ukazati prilika s Tonkovi¢em.
Robert se gadno opekao. Zaklju-
Cio je da pitanja, Zivciraju kupce”i
da potrebe treba otkrivati na sofi-
sticiraniji nacin. Odabrao je drugu
prodajnu strategiju. On ce ¢eka-
ti dok kupac ne kaze sto Zeli reci.

mr. sc. Petar
Majstrovic

Rekonstrukcija - gdje je pao
Kresin pokusaj prodaje?

Je li Kresin stav oko Stetno-
sti ,propitivanja“ kupaca ispra-
van? Jesu li,propitivanja“ kupaca
moguca bez bojazni od ovakvog
ishoda? Odgovor dobrog proda-
vaca glasi:,ovisi o kontekstu situa-
cije".Najbolji prodavaci u modelu
savjetodavne prodaje vode racu-
na da zadovolje nekoliko vaznih
preduvjeta kada prikupljaju infor-
macije od kupca.

1. preduvjet je uspostavlja-
nje dobrih osobnih odnosa izme-
du kupcai prodavaca. Best practi-
ce prodajne struke govori nam da
simpatija vodi dobrom osobnom
odnosu. Ako kupac ne simpatizi-
ra prodavaca kontekst situacije
nije prikladan za trazenje infor-
macija i postavljanje ,ozbiljnih”
pitanja. Ako atmosfera nije prija-
teljska, prodavac jos nije postao
osoba od povjerenja pa ,propiti-

Best practice savjeti
prodavacima

1. 0d prvog trenutka susreta
nenametljivo osvoji simpatije
kupca. Prati njegove reakcije i
govor tijela kako bi saznao jesi
li uspostavio odnos i zadobio
povjerenje. Ako nisi, pricekaj s
postavljanjem pitanja.

2. Kada pricas o sebi i svom
poduzecu nadi pravu mjeru. Ne
pretjeruj s hvalospjevima. Kupac
i njegovo poduzece nikad nisu
manje vrijedni.

3.Kada,zasluzi$ pravo” da
postavljas pitanja kupcu neka ti
ona posluze da u zadovoljenju
njegovih, a tek onda tvojih
potreba. Neka tvoja namjera
kupcu bude transparentna.



vanje” kupcu moze izgledati kao
»obavijesni razgovor”. Upravo se
to dogodilo Kresi. Nije se potrudio
da bude simpatican, nije kreirao
pozitivno i povjerljivo okruzenje
i nije ,zasluzio pravo” da postav-
lja pitanja. Naletio je na Tonkovi-
cev oklop u obliku neupotreblji-
vih odgovora. Opet se potvrdila
stara prodajna mudrost:,Da bi bio
uspjesan prodavac najprije mora
prodati sebe”. Kre3o je dobio prvi
Zuti karton.

2. preduvjet je skromnost i
osjecaj za pravu mjeru. Prilikom
predstavljanja ,multinacionalke”
KreSo je pretjerao s dobrim rijeci-
ma o sebi i svojima. Njegovo:,Mi
smo najbolji i najvedi, mi mozemo
ovo i ono..” nije dobro prihvace-
no. Zvucalo je kao demonstraci-
ja sile i imalo prizvuk bahatosti.
Takvim rije¢ima nehotice je Ton-
kovicev hotel stavio u kontekst
manjeg, da ne kazem za njih be-
znacajnog, kupca mada to nije iz-
govorio. Tonkovi¢ je tada razmi-
$ljao da mu dodijeli i drugi ,zuti’,
ali se ipak suzdrzao jer je vidio da
je KreSo nedovoljno iskusan.

3. preduvjet je ,transparen-
tnost namjere” prodavaca. Naj-
bolji prodavaci znaju da kupac
Zeli jasno vidjeti cilj i svrhu pita-
nja i odgovaranja. Dobar proda-
vac kreira kontekst situacije gdje
kupac moze vidjeti korist za svo-
je poslovanje ako ponudi upotre-
bljiv odgovor. U situacijama gdje
postoji,goruci” problem kupac ¢e
jasno vidjeti svoju korist i bit ¢e
vise motiviran odgovarati na pi-
tanja jer zna da tako pomaze sebi.

Na Zalost, na terenu je cesca su-
protna situacija koja se vjerojatno
dogodila Kresi. Tonkovi¢ nije imao
nikakav,goruci” problem s posto-
jecim proizvodimaili mu problem
nije bio,vidljiv". Nije vidio nikakvu
korist od odgovaranja na pitanja
jer ,ima sve rijeSeno”. Pitanja su
mu zvucala kao izvlacenje infor-
macija. Od toga nema nikakvu
korist. Korist pokusava izvudi ,in-
spektor” koji mu je pored toga i
antipatican. Prodajna rezistenci-
ja kreirana jo$ u prethodnoj fazi
prodajnog procesa tada kulmini-
ra. Tonkovi¢ vadi crveni karton i
prekida razgovor s,.inspektorom”.

Negativna iskustva ne
uzimajte kao pravilo

Robertov stav da je postav-
ljanje pitanja kupcima kontra-
produktivno i $tetno za ishod
prodaje formiran je na temelju
subjektivnog negativnog isku-
stva i ne moze biti uzet kao pra-
vilo. Za neuspjeh u njegovom slu-
Caju nisu kriva pitanja nego nacin
rada s kupcem koji im je pretho-
dio. Predlozena strategija ¢ekanja
da se kupac sam otvori i objavi
svoje potrebe ne daje prodavacu
elemente za kontrolu prodajnog
procesa i mogla bi rezultirati izo-
stankom potrebnih informacija i
prodajnih rezultata.

Preporuca se prodajni rad
prema konceptu savjetodavne
prodaje koji uklju¢uje i poznava-
nje tehnika koristenja pitanja kao
alata za utvrdivanje kupcevih po-
treba.

Spoj kvalitete i tradicije

Posao je postao nacin Zivota, da bi bili uspjesni
moramo uzivati u onome §to radimo i vjerovati u
to. U poslovnom se okruzenju moramo osjecati
ugodno jer vazne poslovne odluke zahtijevaju
mir i prvorazrednu udobnost...

Ako trebate poslovni hotel u Rijeci, organizirate konferenciju, po-
slovno dogadanije ili zelite doZivjeti Sarm multikulturalne Rijeke, Grand
Hotel Bonavia je zasigurno vas pravi odabir. S paznjom uredene sobe
i apartmani pruzaju sav potreban komfor, a kvalitetna usluga cini bo-
ravak iznimno ugodnim. Kombinirajuci trenutke opustanja u well-
ness centru nakon zahtjevnog poslovnog dana s bogatom gastronom-
skom ponudom restorana, boravak u hotelu se pretvara u istinski uzitak.

Konferencijski centar Grand hotela Bonavia osigurava idealno mje-
sto za organiziranje dogadanja do 230 ljudi u tri viSenamjenske dvora-
ne koje uz administrativni prostor i bar, udovoljavaju potrebama naj-
zahtjevnijih gostiju. Osim restorana Bonavia Classic i Zimski vrt, Bonavia
ima izniman a la carte restoran - Fine dining restoran Kamov, koji izne-
naduje mnogim sjajnim recepturama i spaja moderan pristup gastro-
nomiji s tradicijom koju ovaj rijecki hotel bastini od 1876. Uz decentan
Aperitiv bar, idealan za kraca poslovna druzenja, hotel ima Caffe slasti-
carnu Dante te terasu s pogledom na more i gradsku Setnicu koja ce
vasem poslovnom boravku dati Sarm rijecke opustenosti.

Sve o Grand Hotelu Bonavia mozete saznati na web stranici
www.bonavia.hr
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SUPERPRODAVAC
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Proces upravljanja dobavljacima jedan je od glavnih
zadataka svakog profesionalca u nabavi. U prethodnom
nastavku smo rekli da postoje tri glavne komponente
upravljanja dobavljacima i spomenuli smo selekciju
dobavljaca kao prvu od njih. Drugi glavni posao svakog
nabavljaca, voditelja nabave ili bilo kojeg drugog
profesionalca u nabavi je vrednovanje dobavljaca.

Posao ocjenjivanja dobavljaca u sebi sa-
drZi tri glavna elementa:

1. Dobavljaci - oni koje se ocjenjuje

2. Ocjenjivaci - oni koji ocjenjuju

3. Kriteriji za ocjenjivanje

Koga ocjenjivati

Logicno je da si postavite pitanje: ,Tre-
bam li ocjenjivati sve svoje dobavljace? Ako
ne, koje onda?".

S obzirom na sve prisutnijim zahtjevom
za produktivnoscu, treba biti u svemu ekono-
mican pa i u tome koje dobavljace ocjenjiva-
ti jer je to posao koji zahtjeva vrijeme. Iz tog
razloga koristimo dva osnovna kriterija za fil-
triranje tj. odabir onih dobavljaca koje je ko-
risno ocjenjivati.

Jedan od kriterija za odredivanje da li
ocjenjivati odredenog dobavljaca je vrijed-
nost nabavnog volumena odnosno vaznost
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pojedinog dobavljaca. | u ovom slucaju ko-
risno je posluziti se dobrim starim Paretom
odnosno analizirati i ocjenjivati onih dvade-
set posto dobavljaca kojiimaju najvecdi nabav-
ni volumen. Neke tvrtke uzimaju top 20 do-
bavljaca ili uzmu one dobavljace koji zajedno
Cine osamdeset posto nabavnog volumena.
U svakom slucaju, ovdje govorimo o kvanti-
tativnom kriteriju.

Dobavljadi s jakim utjecajem

Drugi kriterij odnosno nacin za odabir do-
bavljaca, koje treba uvrstiti u postupak ocje-
njivanja, je kvalitativan - to znaci da nam je
ponekad neki dobavlja¢ iznimno vazan bez
obzira sto nema velike promete. Sistem funk-
cionira na nacin da si postavimo set pitanja
koja ¢e nam reci koji dobavljaci su od poseb-
nog utjecaja na nase poslovanje. U nastavku
su navedena neka takva pitanja za vas:

. Vjestine za uspjesno vodenje nabave

- OCJENJIVANJE DOBAVLJACA

* Ako je dobavlja¢
isporucio prekasno, da
li bi to zatvorilo proizvodnu
liniju moje tvrtke?

* Ako je dobavlja¢ isporucio
prekasno, da li bi moja tvrtka bila u
mogucnosti ispuniti svoje obveze prema
svojim klijentima ili na drugi nacin izgubiti
prodaju?

* Ako je dobavljac¢ isporucio proizvod
ili uslugu koja je neprihvatljive kvalitete,
da li bi to zatvorilo proizvodnu liniju moje
tvrtke?

* Ako je dobavljac¢ isporucio proizvod
ili uslugu koja je neprihvatljive kvalitete, da
li bi to dovelo do neuspjeha moje tvrtke u
zadovoljavanju standarda kvalitete svojih
klijenata?

* Ako dobavlja¢ podigne cijene, da
li bi moja kompanija i dalje kupovala iste
proizvode ili usluge od tog dobavljaca, Sto
bi rezultiralo smanjenjem dobiti?

* Ako je dobavlja¢ dao losu uslugu (npr.
propustio promptno odgovoriti na pitanja),
da li bi to rezultiralo pruzanjem losih usluga
vasim klijentima (npr., propustiti promptno
odgovoriti na pitanje kupca)?

Ako ste odgovorili ,Da“ na bilo koje od
gore navedenih pitanja o vasim dobavljaci-
ma, ti dobavljaci bi trebali biti ukljuceni u vas
program ocjenjivanja dobavljaca.

Sljedeca dva elementa odnosno pitanja
vezana za ocjenjivanje dobavlja¢ima na koja
treba odgovoriti su tko zapravo treba ocjenji-
vatii po kojim kriterijima. U sljede¢em nastav-
ku ¢emo nesto reci o njima.



Istrazivanje:

Nuzno zlo 52%
Tradiciju i sigurnost 19%
Fleksibilnost i buduc¢nost 9%
Nesto drugo 9%
Nista 7%
Neogramcene mogucnostl pregrst 50
cija za ulaganjem i Stednju)
Jednostavnost poslovanja, obavljanja 64%
transakcija, koristenja usluga
Dostupnost bankomata, poslovnica, 629
internetskih i mobilnih usluga °
Odrzavanje danih obecanja i ne 550
mijenjanje uvjeta poslovanja °
Niski troskovi poslovanja i dobre 52%
kamate
Ljubaznost osoblja 36%
Nesto drugo 2%

Lihvarske kamate i nedovoljno

poticajne kamate na Stednju aBRE
Nefleksibilnost u radu s klijentima 52%
Stalno mijenjanje uvjeta poslovanja  |43%
Lose informiranje gradana o 200
uslugama, promjenama u radu... °
Velike guzve i spor nacin rada 21%
Neljubazno i neprofesionalno osoblje |16%
Nesto drugo 7%
Slabu rasprostranjenost bankomata i 2%

i oslovnica

Rasirenost mreze poslovnlca 1

bankomata 40%
SBtI;zrl]r:/;)r:}:Iovmce mojem mjestu 31%
Nesto drugo 22%
Status te banke u drustvu 21%
Ponuda usluga 19%
Povoljni financijski uvjeti 9%
Usluznost djelatnika 5%
Brzina usluga 5%

Preporuka poznanika

Uvjeti poslovanja pod kojima je klijent
zapoceo suradnju s bankom ne smiju
se mijenjati do zavrsetka te suradnje

5%

69%

Cjelokupno poslovanje banaka mora
biti definirano zakonom i to nadlezne
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[ Urednica specijalnog priloga:

Marina Kili¢, dipl. novinar

Zbog posljedica krize i dobit banaka u padu

Klijenti nedovoljno informirani, a edukacija
bankarskih sluzbenika vazna,karika” u lancu
poslovanja

Dostupna sredstva za financiranje — banke
prepoznale i podrzale drzavne mjere
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Regulacija poslovanja kreditnih institucija,
odnosno banaka na hrvatskom trzistu, defini-
rana je Zakonom o kreditnim institucijama, u
kojem su utvrdeni uvjeti za osnivanje, poslo-
vanje i prestanak rada banaka te supervizija
poslovanja. Superviziju obavlja Hrvatska na-
rodna banka (HNB), s ciliem odrzavanja povje-
renja u hrvatski bankovni sustav te promicanja
i o¢uvanja bankovne sigurnosti i stabilnosti.
Supervizijom se provjerava poslovanje bana-
ka u skladu s pravilima o upravljanju rizicima,
a HNB obavlja nadzor nad poslovanjem priku-
pljanjem i analizom izvjescaiinformacija, kon-
tinuiranim pracenjem poslovanja te nalaze su-
pervizorske mjere. Agencija za zastitu trziSnog
natjecanja nadlezna je za kontrolu koncentraci-
janabankarskom trzistu, dok nadzor nad dru-
gim segmentima bankarskog trzisSnog natje-
canja ima HNB. Ali, temeljem Zakona o zastiti
trziSnog natjecanja koji je uskladen s europ-
skom pravnom stecevinom, taj ¢e nadzor pre-
uzeti Agencija od 1. srpnja, odnosno ulaskom
Hrvatske u EU. Kada je rije¢ o nadzoru nad trzis-
nim natjecanjem na bankarskom trzistu, HNB
je kao regulator duzan u cijelosti primjenjivati
Zakon o zadtiti trziSnog natjecanja. Drugim ri-
jeCima, osim kontrole koncentracija, HNB ima
obvezu reagirati na inicijative o postojanju za-

Velimir Sonje, ekonomski
analiticar (Foto: Zarko Basic/
PIXSELL)

»Prema jednoj teoriji,
banke pokrecu gospodarski
rast (argument povoljnije

branjenog dogovaranja ili zlouporabe trzista,
a temeljem odredbi Zakona o zastiti trziSnog
natjecanja.,Sama regulacija je korektna i uo-
bicajena - zabranjeni su kartelski sporazumi,
ovladavanje trzistem i slicno. Mislim da u tom
dijelu i nema previse posla jer bankarsko trzi-
Ste jest konkurentno. Sada se to manje osjeca
zbog krize. No, na trZiStu postoji 5 do 7 snaznih
i prilicno velikih takmaca, $to je po svim kriteri-
jima dovoljan uvjet za ucinkovito natjecanje’,
smatra Velimir Sonje, ekonomski analiticar.

Zabiljezena niska profitabilnost

U svojim redovitim izvjestajima, koje priku-
plja i javno objavljuje HNB, stoji kako se gos-
podarska kriza odrazila u negativnoj mjeri na
bankarsko trziste, odnosno kako su usporene
poslovne aktivnosti i oslabljeni rezultati po-
slovanja banka. Tako u najnovijem Biltenu o
bankama (broj 25, prosinac 2012.) stoji kako su
banke nastavile smanjivati opce troskove po-
slovanja, a nakon viSegodisnjeg rastuceg tren-
da, broj poslovnih jedinica smanjuje se tre¢u
godinu uzastopno. Sonje takoder isti¢e kako su
u razdoblju od kraja devedesetih godina pros-
log stoljeca do pocetka krize, 2008., banke bile
vrloinovativnei,uhvatile” su globalne trendo-
ve pa su tako bankarski proizvodii usluge, alii
prodajni i upravljacki procesi, bitno inovirani,
no u proteklih 4 do 5 godina taj trend je zau-
stavljen, sto je posljedica krize.

Prema podacima HNB-a, imovina banaka,
nakon blagog rasta u 2010.i2011., smanjila se

s Zbog posljedica krize i dobit banaka u padu

za 3,9 milijardi kuna, sto do kraja prve polovi-
ce prosle godine iznosi oko 403 milijarde kuna,
iako su depoziti stanovnistva porasli za 1,7 mi-
lijardi kuna. Postupak na koji se nacin ,ubiru”
prihodi na bankarskom trzistu, poblize opisu-
je Sonje:,Oko 70% neto prihoda dolazi od ra-
zlike kamata na kredite i depozite, a oko 30%
od ostalih prihoda, u ¢emu su najvaznije na-
knade, uglavnom one za platni promet. Iz tih
neto prihoda namiruju se operativni trosko-
vi i rezervacije za gubitke, koje u bankama u
krizi igraju vaznu ulogu. Nakon tih odbitaka,
dobivamo dobit koju umanjimo za porez na
dobit i tako izratunatu neto dobit podijelimo
s uloZzenim kapitalom da izratunamo povrat
na kapital, koji se u Hrvatskoj krece izmedu 5
i 6 %, Sto se moze oznaditi kao relativno niska
profitabilnost”. Ocekuje kako e stopa povra-
ta za zadnji kvartal 2012. pasti jo$ i nize. Sma-
tra kako ce se trend niske stope povrata moci
promijeniti tek izlaskom iz krize, $to u,bankar-
skom slu¢aju” znaci kako ne treba ocekivati
znacajnije ulaganje, a regulatori, pouceni kri-
zom, paze da ne odobre osnivanje banke ne-
kome tko bi jednoga dana mogao izazvati ne-
stabilnost i probleme.

KAKO JE REGULIRANO
TRZISNO NATJECANJE

Hrvatska narodna banka obavlja upravne
i stru¢ne poslove koji se odnose na zastitu
trziSnog natjecanja na trzistu bankovnih
usluga, kao i na trzistu financijskih usluga
kada ih pruzaju kreditne institucije, a na
nacin da primjenjuje propise kojima se
ureduju pravila i sustav mjera za zastitu
trzisnog natjecanja. Ako HNB utvrdi da je
naruseno trzisno natjecanje, poduzet ¢e
mjere za uspostavu ucinkovitog trziSnog
natjecanja, uz prethodno misljenje
Agencije za zastitu trziSnog natjecanja. HNB
procjenjuje dopustenost svih koncentracija
koje nastaju stjecanjem dionica kreditnih
institucija, bez obzira na visinu prihoda
sudionika koncentracije.

Broj banaka na hrvatskom trzistu i ukupna imovina

ponude sredstava), a prema

) . Banke u domacem| Banke u domacem | Bankeu | Ukupan Ukupna
dr ugoj ga samo podr zavaju (argument da Godina drzavhom privatnom stranom broj imovina
banke samo odgovaraju na povecanu potraznju vlasnistvu vlasnistvu vlasnis$tvu | banaka | (umird. kn)
za sredstvima). Kako god bilo, banke su vazne 1998, 8 42 10 60 96,8

. . . 2000. 3 20 20 43 111,8

za gospodarski rast. I podaci pokazuju da 2008, 2 16 = o o
postoji uska korelacija izmedu kretanja kredita VImj. 2012. P 13 17 3 2031
i BDP-a.¢ Izvor: HNB

62 | poslovni-savjetnikcom| 03



FISKALIZIRAJTE SE NA VRIJEME !

Izbjegnite plac¢anje visokih kazni
Odaberite najpovoljniju internetsku vezu
Paketi kreirani po Vasoj mjeri

Nazovite 0800 82 28 ili posjetite www.metronet.hr

2012

i <> Metronet’

. Croatias Chojee l -
" Telekom nove generacije




SPECIJALNI
PRILOG

- Zatita potrosaca u bankarstvu

KLIJENTINEDOVOLJNO INFORMIRANTI,
A EDUKACIJA BANKARSKIH SLUZBENIKA
VAZNA KARIKA U LANCU POSLOVANJA

Za zastitu potrosaca nadlez-
no je Ministarstvo gospodarstva,
koje predlaze zakonsku regula-
tivu, a temeljni zakoni kojima je
regulirana zastita potrosaca u
bankarstvu su Zakon o zastiti po-
troSaca, Zakon o potrosackom
kreditiranju i Zakon o kreditnim
institucijama. Od 1. sijeCnja ove
godine kreditne institucije u Hr-
vatskoj duzne su potrosacima, a
prije zakljucivanja ugovora o pru-
Zanju pojedine bankovne usluge,
dati detaljnije informacije u for-
mi obrazaca. Tako je prije zaklju-
Civanja ugovora o pruZanju po-
jedine bankovne usluge, banka
duzna potrosacu dati minimal-
ni opseg informacija, kao i rele-
vantne informacije te pojasnjena,
propisanih Zakonom o kreditnim
institucijama i Zakonom o potro-
sackom kreditiranju. Udruge za
zastitu potrosaca isti¢u kako svo-
jim aktivnostima sudjeluju u in-
formiranju i educiranju potrosa-
Ca-korisnika financijskih usluga,
alijo$ uvijekim se javljaju nezado-
voljni potrosaci. Stoga upozorava-
ju na potrebu citanja ugovora od
prvog do zadnjeg slova te napo-
minju da ne potpisuju ugovor pri-
je provjere svih detalja. Savjetuju
da potrosaci, odnosno korisnici fi-
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nancijskih usluga, budu na opre-
zu, jer se najcescée u tekstu ugo-
vora nalazi odredba kao, ostalo je
regulirano Statutom, Op¢im uvje-
tima poslovanja ili nekim drugim
dokumentom banke’, u koji po-
tro$a¢ nema uvid te tako ne zna
o ¢emu se radi. Marija Duljkovic,
ovlasteni sudski vjestak za ban-
karstvo i financije, napominje da
se potrosaci, ako nisu zadovoljni
s uslugom koju su dobili ili sma-
traju da su im povrijedena prava
u poslovanju, mogu Zzaliti i upu-
titi prigovor u organizacijski dio
banke s kojim posluju, organiza-
cijski dio banke koji rjesava re-

klamacije potrosaca, unutarnjoj
reviziji u banci, drustvu za zasti-
tu potrosaca, nadleznoj ispostavi
podruéne jedinice Drzavnog in-
spektorata ili drugim nadleznim
tijelima, kao $to je Sud casti pri Hr-
vatskoj gospodarskoj komori, koji
ne donosi odluke kojima se osi-
gurava materijalno obestecenje,
vec donosi odluke o povredama
pravila morala (dobrih poslovnih
obicaja) u obavljanju gospodar-
ske djelatnosti. Odluke Suda ca-
sti, u odnosu na redovne sudove,
za potrosaca su korisne, brzei pri-
licno financijski prihvatljive u slu-
¢aju gubitka spora.

Projekt,Tajni potrosac”

Tanja Popovi¢ Filipovi¢ iz
Centra za edukaciju i informira-
nje potrosaca kaze kako je, bez
obzira na velik broj prituzbi u po-
dru¢ju zastite prava potrosaca, tj.
korisnika financijskih usluga, po-
trebno puno raditi na,financijskoj
pismenosti“ potrosaca. ,Dogode
se situacije kada mnogi potpi-
$u ugovor vezano za financijske
usluge i onda se tek poslije jave
udrugama potrosaca zbog pro-
blema u kojima se nadu. Nazalost,
ugovor je jedino dokazno sred-
stvo na sudu. Ogroman problem
predstavlja nepostojanje neovi-
sne institucije za savjetovanje po-
troSaca prije potpisivanja ugovora
o financijskoj usluzi’, isti¢e Popo-
vi¢ Filipovic.

Takoder napominje kako su
prosle godine provodili akciju,Taj-
ni potrosac” u osam banaka u ce-
tiri grada - Osijeku, Splitu, Zadru i
Zagrebu, gdje su tajni potrosadi,
odnosno volonteri, ispitivali ka-

Tablica 1. Koliko su Hrvati i Slovenci zadovoljni bankarskim poslovanjem

Postotak zadovoljnih korisnikabanke | .y, (of) | slovenija (%) | Razlika HR - SLO (%)
koju smatraju svojom glavnom bankom
Financijska pouzdanost banke 40 34 6
Postenje u poslovanju 34 36 =2
Kvaliteta rada zaposlenika banke 41 48 -7
Spremvnost banke da prizna vlastitu % 31 5
pogresku
Jednostavnost procedura, malo papirologije 27 36 -9
Brzina poslovanja, azurnost banke 34 40 -6
Interesira je dugoro¢ni odnos prema
. . 30 35 -5
klijentu, a ne samo stvaranje profita
Dostupnost banke 46 47 -1
Usluge uvijek pruza na identican i jednako
. . 40 41 =
kvalitetan macin
Povoljne cijene financijskih proizvoda,
. 21 26 -5
usluga i naknada

Izvor: BrandPuls istraZivanje u Hrvatskoj i Sloveniji (nacionalno reprezentativan uzorak N=2000 (HR), N=500 (SLO), druga polovica 2012. godine)



Marija Duljkovic, ovlasteni sudski vjestak za bankarstvoi
finandije (Foto: Zeljko Lukunic/24sata)

»Potro$aci moraju dobro proutiti sve §to potpisuju, :
posebice kada su u pitanju kreditna zaduZenja,a
prije potpisa trebaju traZiti nacrt Ugovora o kreditu '
ili drugom bankovnom proizvodu, koji mu je '
: kreditor duzan dati i dobro ga pro¢itati i traziti
 objasnjenja za svaku odredbu koju nedovoljno razumije. Ako se radi
¢ 0 dugoro¢nom stambenom kreditu, potro$adi imaju pravo i na stru¢ni
 savjet financijskog ili pravnog savjetnika.”

Tanja Popovic Filipoviciz Centra za edukaciju i informiranje§
potro3aca (Foto: Marko Prpic/PIXSELL) :
»Dogode se situacije kada mnogi potpisu ugovor
vezano za financijske usluge i onda se tek poslije jave
udrugama potrogaca zbog problema u kojimase
nadu. Nazalost, ugovor je jedino dokazno sredstvo

na sudu.”

Sanja Gomuzak, direktorica tvrtke Heraklea :
,Rezultati banaka u mjerenju kvalitete ustuge kre¢u
u rasponu 75 do 85 posto, §to je zaista dobrojerta
brojka pokazuje u kojoj se mjeri postuju standardi
koji su zadani bankama kao standardi kvalitete
usluge, no brojka pokazuje kako ima i prostora za
unapredenje, a koje treba iskoristiti.

mr. sc. Asja Lajtman Bosilj, poslovna savjetnica i trenerica,
direktorica tvrtke Avus d.o.o. :

»Poslovne banke zainteresirane su za edukacije te
kontinuirano razvijaju svoje zaposlenike. Ulaganje u :
razvoj zaposlenika dugorocan je proces koji zapravo
ne bi trebao stati te bi nerealno bilo re¢i kakosu
5 rezultati vidljivi odmah, no s vremenom razlika
 izmedu znanja, vjedtina i stavova zaposlenika, ¢ije tvrtke kontinuirano

kvi su uvjeti za podizanje kredita u
hrvatskim bankama, dostupnost
zajmova te koliko su transparen-
tne financijskih usluge. Iz tajne ak-
cije proizaslo je da su samo dvije
banke dale potencijalnim klijen-
tima nacrt ugovora o kreditu, $to
je inace njihova zakonska obve-
za. Takvi rezultati pokazuju kako
Cak Sest od osam banaka krsi Za-
kon o zastiti potrosaca jer klijent
ima pravo na pravodobnu i isti-
nitu informaciju i poslovne uvje-
te. U bankama se nije naglasavalo
da se ugovor o kreditu moze, bez
ikakvih posebnih razloga, preki-
nuti 14 dana nakon potpisivanja.
,Gradani svakodnevno negativno
reagiraju na porast kamataiizno-

: ulazu u njihov razvoj u odnosu na one koji nisu te srece, su znacajne.“

se kredita, a i na drzavu koja uki-
da poticaje na stednju. Sve ¢esce
mozemo Cuti kako ¢e se novac dr-
Zati,,doma u carapi’, ¢ime grada-
ni izrazavaju svoje nepovjerenje u
bankarski sustav’, misljenja je Po-
povic Filipovi¢.

Sto nije zabranjeno, to je
dozvoljeno

| Duljkovi¢ takoder smatra
kako su gradani nedovoljno upo-
znati s propisima temeljem kojih
mogu Stititi svoje interese i po-
stavljati prigovore na medusobno
sklopljene ugovore te istice: ,Ja-
sno, u slucaju bilo koje reklama-
cijeili prigovora druga, ugovorna
strana poziva se na to da su po-
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trosaci prihvatili i potpisali uvjete
poslovanja, sto je potrosacu skoro
pa nemoguce dokazati kako nije
bio upoznat sa svime sto je pot-
pisao. Medutim, potrosaci treba-
ju biti uporni ako smatraju da su
im povrijedena prava u medusob-
no sklopljenim ugovorima®“. Ako
banka tvrdi da je dobro i isprav-
no informirala potrosaca, mora to
i dokazati. Sto se ti¢e zastite osob-
nih podataka u poslovanju s ban-
kama, Duljkovi¢ navodi kako po-
tro$aci nisu pretjerano zasticeni,
jer se cesto koristi praksa da se u
Op¢im uvjetima navedu odred-
be s kojim se potrosa¢ unaprijed
slaze da se njegovim osobnim
podacima banka moze koristiti,
ali i u druge svrhe od ugovorom
predvidenih. U nedostatku pre-
ciznih zakonskih odredbi koristi
se praksa: $to nije zabranjeno, to
je dozvoljeno, $to u pravilu nedo-
voljno informirane i needucirane
potrosace moze ozbiljno zavarati i
prekrsiti njihova prava.,Potrosaci,
korisnici bankovnih usluga, u ko-
ristenju vecine bankovnih usluga
koja nisu kreditna zaduzenja su
zadovoljni, a ako nisu, mogu pre-
¢i u drugu banku. Vec¢ina proble-
ma s kojim se susrecu potrosaci
nastaje kod kreditnih zaduzenja,
posebice dugorocnih, gdje je ve-
cinarizika tijekom otplatnog roka
prebacena na potrosace. Najve-
Cirizici za potrosace su kamatni i
tecajni rizici te ugovorena valut-
na klauzula, bez obzira na valutu,
a posebice uz valutnu klauzulu u
Svicarskim francima’, napominje
Duljkovi¢.

Banke ne vode dovoljno
racuna o kvaliteti usluga
Zbog sve vece konkurenci-
je, postalo je uobicajeno mijeri-
ti kvalitetu usluge koja se pruza
klijentima banaka. Kriteriji koji su
ukljuceni u mjerenje suizgled po-
slovnice i djelatnika, komunikacij-
ske i prodajne vjestine te dodat-
na prodaja, doznajemo od Sanje
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Gomuzak, direktorice tvrtke He-
raklea. Od djelatnika se zahtjeva
maksimalna profesionalnost: mo-
raju biti jasni, ljubazni i konkret-
ni i uvijek paziti na potrebe i Zelje
klijenta. ,Vazno je da znaju pre-
poznati u kojem trenutku i kojem
klijentu ponuditi odredeni proi-
zvod banke koji ¢e mu biti od ko-
risti. Kako se ovom metodom ba-
vimo vec deset godina, mogu reci
da su rezultati sve bolji, posebno
kod banaka koje mjerenje kombi-
niraju s edukacijama i bonusima
djelatnika te koriste mystery sho-
pping kontinuirano - znaci mini-
malno kvartalno”, navodi Gomu-
zak. Kaze kako uspjesno suraduju
s vec¢inom banaka jer su rezulta-
ti mjerenja temelj za brze i efek-
tne promjene u poslovanju.,Vrlo
Cesta praksa jest da banka naruci
mystery shopping za konkurenci-
ju i na taj nacin usporeduje svo-
je standarde sa standardima kon-
kurentskih poslovnica. U takvim

Broj poslovnih jedinica banaka i bankomata po Zupanijama

Zagrebacka i Grad Zagreb 297 1.150
Splitsko-dalmatinska 145 461
Istarska 111 341
Primorsko-goranska 109 369
Osjecko-baranjska 79 201
Dubrovacko-neretvanska 60 174
Zadarska 58 224
Varazdinska 44 133
Sibensko-kninska 42 145
Sisacko-moslavacka 36 112
Koprivnic¢ko-krizevacka 32 68
Vukovarsko-srijemska 31 110
Brodsko-posavska 31 75
Krapinsko-zagorska 29 95
Karlovacka 29 91
Medimurska 27 83
Viroviticko-podravska 27 43
Bjelovarsko-bilogorska 26 69
Pozesko-slavonska 25 50

Liéko—sen'lska 18 57

se slucajevima, mjere standardi
koji su vazni banci narucitelju jer
on tada moze vidjeti tudu prak-
su - je libolja ili losija te Sto moze
nauciti iz toga i unaprijediti kod
sebe’, objasnjava Gomuzak. Kad

Izvor: HNB (na dan 30. 06. 2012.)

se radi o mystery shoppingu, tajni
kupci sui stvarni kupci, a postupa-
ju prema zadanom scenariju koji
je odreden od strane banke. Prili-
kom posjeta obracaju pozornost
na zadane stvari i ne postavljaju

Tablica 2. Koliko se Hrvati i Slovenci slazu s tvrdnjama o bankarskom poslovanju

Tvrdnje (slazem se + izrazito se slazem)

Hrvatska (%)

Slovenija (%)

Razlika HR - SLO (%)

U posljednje vrijeme zamijetio sam
zanimljive novosti u ponudi financijskih 39
proizvoda i usluga u mojoj glavnoj banci

37 2

Neki financijski proizvodi i usluge koje nudi
moja glavna banka trenutno su mi vrlo 34

interesantni

U iducih nekoliko mjeseci sigurno ¢u poceti
koristiti neke nove financijske proizvode i 25

usluge u mojoj glavnoj banci

Koliko je vjerojatno da u iducih 12 mjeseci
u potpunosti prekinete poslovni odnos s 9

vasom glavnom bankom

13 -4

lzvor: BrandPuls istrazivanje u Hrvatskoj i Sloveniji (nacionalno reprezentativan uzorak N=2000 (HR), N=500 (SLO), druga polovica 2012. godine)

Podaci o broju transakcijskih racuna

STANJE NA DAN 31.03.2012. 30. 06.2012. 30.09.2012.

RACUNI - UKUPNO 5.888.856 5.894.195 5.921.434
Racuni poslovnih subjekata 468.961 467.899 469.903
Racuni za redovno poslovanje 420.488 419.457 420815
poslovnih subjekata
Podracuni poslovnih subjekata 48.473 48.442 49.088
Racuni gradana 5.419.895 5.426.296 5.451.531
Ziro racuni (vrsta ra¢una“31”) 1.169.652 1.164.919 1.153.838
Tekudi racuni (vrsta racuna “32") 4.036.534 4.030.658 4.056.458
Ostali racuni gradana (racuni
gradana za posebne namjene i racuni 213.709 230.719 241.235
nerezidenata, vrsta racuna “35"i"36")

lzvor: HNB



Receivables management

Int_rnati_nal Debt Collection

With EOS you fill in the gaps and improve your cashflow.

Medunarodno poslovanje donosi Vam novu priliku i novi izazov. Ako imate otvorenih potrazivanja u inozemstvu, bitno je znati da postoji pouzdani lokalni partner koji
brine o naplati Vadih potraZivanja te pruza podrsku Vasem medunarodnom poslovanju. EOS Matrix Hrvatska ucinkovito rjeSava pitanje naplate na korektan i otvoren
nacin, bez obzira na lokaciju Vasih duznika u svijetu. Za dodatne informacije posjetite www.eos-matrix.hr

EOS

With head and heart in finance

previse pitanja, kako se ne bi ot-
krili, a nakon posjeta ispunjavaju
upitnik. Gomuzak navodi kako se
analizom provedenih istrazivanja
o zadovoljstvu klijenata u banka-
ma stjece dojam kako banke jos
uvijek ne vode dovoljno ra¢una
o kvaliteti usluga koje pruzaju in-
dividualnim korisnicima, a klijen-
ti smatraju kako postoji nedosta-
tak Zelje zaposlenika u bankama
Za pomaganjem i osiguranjem
brze usluge.

Poslovne banke intenzivno
ulazu u edukacije zaposlenika, a
s ciljem kako bi pruzale $to kvali-
tetnije usluge. Tu praksu banke na
nasem trzistu primjenjuju vise od
desetak godina. Tako banke pro-
vode istrazivanja o zadovoljstvu
proizvodima, uslugama, zaposle-
nicima, alii o zadovoljstvu radnim
vremenom, ¢ekanjem u redovi-
ma, ispituju ljubaznost i zaintere-
siranost zaposlenika, kao i stru¢-
nost, govor razumljivim jezikom,
koristenje brosura, rjesavanje pri-
govora.,Bankarstvo je danas jed-
na nova dimenzija. TrZiste je druk-
Cije, kriza je ostavila danak, klijenti

macija veca je nego ikad, a banke
nude vrlo sli¢ne usluge, na istom
trzistu, istim klijentima’, kaze mr.
sc. Asja Lajtman Bosilj, poslovna
savjetnica i trenerica, direktorica
tvrtke Avus. Gdje je onda razlika?
Lajtman Bosilj navodi kako je ra-
zlika u pristupu, stru¢nosti i vje-
stinama zaposlenika: danas nije
dovoljno da zaposlenik ima samo
stru¢na znanja, da je elokventan
i ljubazan, ve¢ da je empatican,
brizan, tj. ne samo da razumije
kako se klijent osjeca, vec i da se
i sam pokusa zamisliti u toj situa-
ciji. Klijentima se ponekad ¢ini da
zaposlenici u svojim lijepim pro-
storima malo rade, da je guzva, da
nisu koncentrirani, da stalno ne-

kud 3ecu, to naravno nema veze
s istinom. ,Konkurencija na ban-
karskom trzistu, zakonske i pro-
mjene trzidnih okolnosti, iziskuju
stalnu prilagodbu uvjeta i proce-
dura te neprekidno educiranje za-
poslenika“, misljena je poslovna
savjetnica i trenerica.

Istrazivanja pokazuju visoko
povjerenje u banke

Prema istrazivanju koje je
provela agencija GfK, vidljivo je
kako je ekonomska i financijska
kriza ostavila trag i na povjere-
nju u bankarski sustav. Banke se
u Hrvatskoj procjenjuju znatno
bolje nego u usporedbi s nekim
drugim drustvenim ili politickim

institucijama. Tako su gradani u
prosincu 2012. dali bankama s
kojima posluju prosje¢nu ocje-
nu 3,7 (procjena stupnja povje-
renja: 1 — uopée nemam povjere-
njado 7 - u potpunosti vjerujem),
a njih 46% izjasnilo se kako vje-
ruje bankama s kojima posluje,
dok svaki peti gradanin Hrvatske
im ne vjeruje. U Hrvatskoj krajem
2011.34% gradana pokazuje viso-
ko povjerenje u banke, dok je na
primjer takvo povjerenje manje u
Spanjolskoj (30%) te Italiji (24%), a
za jedan posto vise od Hrvata, po-
vjerenje u banke imaju Francuzi,
a za dva posto Nijemci (izvod iz
godisnjeg istrazivanja GfK Global
Trust Report 2011).

. Smjernice Hrvatske narodne banke za koristenje Op¢ih uvjeta
. poslovanja kreditnih institucija u poslovanju s potrosacima

© + Kreditna institucija (banka) treba napraviti reviziju Op¢ih uvjeta poslovanja, a radi utvrdivanja
prakti¢nog smisla odredbi koje su u njima sadrzane.
i« Opdiuvjeti poslovanja trebaju biti pregledni te tekstualno jasni i razumljivi potro3acima.

© + Op¢i uvjeti poslovanja koji su na snazi trebaju biti dostupni i vidljivi potrosacima po poslovnicama
© inainternetskim stranicama, a kreditne institucije trebaju omoguciti potrosacu da na zahtjev i bez
naknade dobije presliku svih Opcih uvjeta poslovanja.
© + Kreditne institucije trebaju 15 dana (osim u slu¢aju izmjena i dopuna okvirog ugovora i informacija
iz ¢lanka 18. Zakona o platnom prometu) prije stupanja na snagu izmjena i dopuna Op¢ih uvjeta

. poslovanja, objaviti i dostupnima uciniti sazetak i objasnjenje konkretnih izmjena i dopuna.
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Poduzetnicke kreditne mjere

Dostupna sredstva za financiranje — banke
prepoznale i podrzale drzavne mjere

U prosloj godini, a nastavlja i u ovoj, Vlada je do-
kapitalizirala Hrvatsku banku za obnovu i razvitak
(HBOR) siznosom od po 600 milijuna kuna, udvostru-
Cila je jamstveni fond Hrvatske agencije za malo gos-
podarstvo i investicije (HAMAG INVEST) na dvije mi-
lijarde kuna, a preko programa Poduzetnicki impuls,
Ministarstva poduzetnistva i obrta, u prosloj godini
malim i srednjim poduzetnicima te obrtnicima do-
dijelila oko 370 milijuna kuna bespovratnih sredsta-
va, dok ¢e u ovoj godini dodijeliti 730 milijuna kuna.

U 2012. godini broj podrzanih projekata kroz jam-
stva HAMAG INVEST-a u malom i srednjem poduzet-
nistvu porastao za vise od 100 posto, $to ide u prilog
tome kako su poslovne banke i druge financijske in-
stitucije prepoznale ovaj instrument osiguranja kao
jedan od najboljih kolaterala na hrvatskom trzistu. U
ovoj godini oCekuje se izdavanje jamstava HAMAG IN-
VEST-a za vi$e od 400 pojedinacnih projekata u ma-
lom i srednjem poduzetnistvu te obrtu, a uz ocekiva-
no poticanje novih investicija u ukupnoj vrijednosti
od 1,2 milijarde kuna. Sukladno djelokrugu rada HA-
MAG INVEST-a, definiranim Zakonom o poticanju ra-
zvoja malog gospodarstva, u ovoj ¢e se godini po
prvi provoditi aktivnosti odobravanja mikro-kredita
novim poduzetnicima za projekte samozaposljavanja.

Kreditne linije HBOR-a

Hrvatska banka za obnovu i razvoj (HBOR) trenut-
no svoje kreditne aktivnosti provodi putem 29 kredit-
nih programa namijenjenih financiranju poduzetnika
i obrtnika. Programi pruzaju mogucnost kreditiranja
uz kamatne stope nize od uobicajenih trzisnih kamat-
nih stopa te se kre¢u na razinama od 2 do 4% godis-
nje, uz rokove otplate do 14 godina, odnosno do 17
godina kod projekata u turizmu te moguénoscéu po-
Ceka otplate do 3 godine, odnosno 4 godine u sluca-

Povecan broj kreditnih sredstava

Od pocetka 2012. godine HBOR je poduzeo niz mjera koje su ukljucivale
snizenje kamatnih stopa, kreditiranje bez valutne klauzule te mogucnost podjele
rizika s ciljem poticanja novih ulaganja, odnosno gospodarskog oporavka i razvitka
hrvatskog gospodarstava te znacajno povecao broj odobrenja kredita. Ukupno je
plasirao oko 9 milijardi kuna kreditnih sredstava, a u prvih deset mjeseci lani je malo
i srednje poduzetnistvo kreditirao s preko 3,4 milijarde kuna, oko 400 milijuna kuna
vise nego 2011. godine. | HAMAG INVEST je u istom razdoblju za 60% povecao broj
odobrenih jamstava, a iznos potaknutih investicija povecao za 46%.

68 | poslovni-savjetnikcom| 03

Izvor: Ministarstvo poduzetnistva i obrta

ju projekata u turizmu. HBOR je u 2012. godini donio
priviemenu mjeru i snizio kamatne stope za jedan
postotni bod, a priviemena mjera smanjenih kamat-
nih stopa primjenjivat ¢e se do 30. lipnja ove godine.
Unato¢ povoljnim uvjetima kreditiranja, a s obzirom
na sve tezu dostupnost kredita poslovnih banaka,
HBOR navodi kako ¢e u narednom razdoblju kroz uvo-
denje novih nacina provodenja programa kreditiranja
nastojati poboljsati dostupnost kreditnih sredstava
u sektoru malog i srednjeg poduzetnistva, a s ciljem
poticanja poslovnih banaka na aktivnije pracenje ma-
lihi srednjih poduzetnika. U suradnji s HAMAG INVE-
STOM razvili su Model podjele rizika s poslovnim ban-
kama, za koji smatraju kako ¢e u ovoj godini poluciti
dodatne pozitivne rezultate u razvoju poduzetnistva.
U okviru Modela podijele rizika, HBOR kreditira do 40
posto ukupnog kredita uz jamstvo HAMAG INVEST-
a, U iznosu do 80% glavnice izravnog kredita HBOR-
a. Poslovna banka kreditira najmanje 60% ukupnog
kredita uz instrumente osiguranja uobicajene u ban-
karskom poslovanju. U planu je i nastavak provedbe
mikro kreditiranja, koje je HBOR provodio u suradnji
s njemackom razvojnom bankom KfW.

Poduzetnicki krediti uz subvencije

Uz povecani broj izdanih kredita HBOR-a, kori-
ste se i poduzetnicki krediti uz subvenciju kamata.
Ministarstvo poduzetnistva i obrta provodi zajedno
sa Zupanijama i Gradom Zagrebom programe sub-
vencioniranja kamata po poduzetnickim kreditima,
pri ¢emu Ministarstvo, kao i Grad Zagreb, subvenci-
onira kamatu dva posto, dok je u program ukljuce-
no 19 poslovnih banaka. Iz Ministarstva napominju
kako su naj¢es¢i problemi s kojima se susre¢u podu-
zetnici, odnosno korisnici kredita, nemogucnost pri-
bavljanja i nedostatni instrumenti osiguranja za kre-
dit, kaoi nemogucnost priviemenog vracanja kredita
zbog trenutnih problema u poslovanju. Za prvi pro-
blem jedno od rjesenja je HAMAG INVEST, koji izda-
je jamstva poduzetnicima koji nemaju potreban ko-
lateral da dobiju poduzetnicki kredit od banke, a koji
jamdi banci povrat kredita do odredenog postotka
glavnice. Jedno od mogucih rjesenja za drugi pro-
blem je HBOR-ov program restrukturiranja, koji po-
voljnim dugoroc¢nim kreditiranjem mijenja ro¢nost
izvora sredstava i uspostavlja dugoro¢nu financijsku
ravnotezu gospodarskih subjekata.



Intervju

Individualni programi
prilagodeni trzistu rada

Institut za menadzment vodece je uciliSte koje provodi
programe osposobljavanja i usavr$avanja s upisom
u radnu knjiZicu. Polaznici mogu birati izmedu 9
programa usavrSavanja (menadzer prodaje, marketinga,

kontrolinga, ljudskih potencijala, financijski analiticar,
knjigovoda, voditelj ureda ili voditelj za izradu i provedbu
eu projekata). Vise detalja o ponudi ucilidta dala nam je
ravnateljica Tajana Pernar.

PS| Po ¢emu se Institut za
menadZment izdvaja od osta-
lih ucilista?

- Institut za menadzment se
odlikuje programima koji imaju
naglasak na praksi i prilagodeni
su trzistu rada. Svakom studentu
pristupamo individualno, predla-
Zemo program koji najbolje od-
govara njegovom dosadasnjem
iskustvu i njegovim afinitetima,
po potrebi dodamo i module iz
drugog programa. Vazno nam je
da polaznik bude zadovoljan do-
bivenim znanjem. Njihov uspjeh
i zadovoljstvo i nas je uspjeh. Su-
radujemo s agencijama za zapo-
Sljavanje i ako netko od nasih par-
tnera treba osobu u marketinguili
racunovodstvu, preporuc¢imo naj-
bolje studente.

PS| Kako se izvodi nasta-
va?

- Predavanja su najcesce 2
puta tjedno iza 17.00 h ili viken-
dom.

PS| Radite li i krace edu-
kacije?

- Naravno, radimo i otvorene
seminare, kao i in house treninge
prilagodene potrebama odrede-
ne kompanije.

PS| Tko su predavaci?

- Predavadi su visokoobrazo-
vani strucnjaci koji su ujedno di-
rektori poduzeda, pojedinih odje-
la, konzultanti koji predavanja

potkrjepljuju primjerima iz vlasti-
te poslovne prakse. Svi profeso-
ri su na raspolaganju studentima
kojiih mogu nazvati na telefon ili
poslati mail s konkretnim upitom
koji ne mora imati direktne veze
s nastavom.
PS| Tko su vasi studenti?

- Omjer zena i muskaraca je
70:30 u korist Zena. Na nase pro-
grame idu svi koji Zele unaprijedi-
ti znanje u odredenom podrucju
ekonomije. Cilj ovakvih poslov-
nih skola je da u kratkom vreme-
nu osposobe zaposlenika da sa-
vlada specifi¢na znanja i vjestine.

Zamislite jednog inZenjera
strojarstva koji je postao direktor
prodaje u svom poduzecu. On
nema vremena tri godine hodati
na fakultet, on Zeli savladati pro-
dajne vjestine, strategiju prema
kupcu u par mjeseci. Oni upisuju
nase programe.

PS| Koje kompetencije
stjecu studenti zavrsetkom Va-
Sih programa, nalaze li oni lak-
Se posao?

- Nakon zavrsetka nasih pro-
grama studenti dobivaju praktic¢-
na znanja iz odredenog podrucja,
rade analizu poduzeca, poslovni
plan, marketing plan... Ulaganje
u edukaciju uvijek je plus za ono-
ga koji ulaze i prednost u odno-
su na druge kandidate. Danas nije
dovoljno zavrsiti fakultet, pricati

strani jezik i viadati MS Office-om,
traze se dodatna znanja i vjesti-
ne, proaktivnost, fleksibilnost,
sposobnost prihvacanja i uprav-
ljanja promjenama, inovativno
razmisljanje... Naravno da ¢e lak-
$e naci posao nego onaj tko nema
dodatna znanja.

PS| Zasto se u krizi rezu
ulaganja u edukaciju?

-To je greska jer poduzece je
slabo koliko i njegova najslabi-
ja karika. Evo najjednostavnijeg
primjera. Ako u poduzecu ima-
te tajnicu koja se dobro ne slu-
Zi kompjuterom, koliko vremena
ona izgubi dok odradi neki posao,
odnosno koliko bi ona bila brza i
efikasnija da joj poslodavac pla-
ti tecaj? Cijena tecaja je sigurno
jeftinija od neefektivnog i sporog
zaposlenika. Problem je sto se u

Zamislite
inZenjera
strojarstva koji je postao
direktor prodaje u svom
poduzecu. On nema vremena
tri godine hodati na fakultet, on
Zeli savladati prodajne vjestine,
strategiju prema kupcu u par
mjeseci. Oni upisuju nase
programe.

vecini poduzeca ne radi procjena
potreba i individualni planovi ra-
zvoja zaposlenika.

PS| Sto je s nezaposleni-
ma?

- To je uvijek diskutabilno pi-
tanje, trebali bi ulagati u znanje, a
nemaju posla. A nece dobiti po-
sao ako nemaju dodatnih vjesti-
na i znanja. Ima dosta i besplat-
nih tecajeva, online tecajeva koji
nisu tako skupi, knjiga za procita-
ti. Mi svake godine stipendiramo
odreden broj polaznika, a neza-
poslenima omogucéavamo popu-
ste produzujemo otplatu narate,
trudimo se iza¢i im maksimalno
u susret.

PS| Koji programi se naj-
vise traze?

-Trenutno najatraktivniji pro-
gram je Voditelj za izradbu i pro-
vedbu EU projekata, $to je i ra-
zumljivo obzirom na skorasnji
ulazak Hrvatske u EU. Sve vise se
traze programi Voditelj ljudskih
potencijala i Financijski analiticar
koji je jedinstven na trzistu.

PS| Gdje se odrzavaju pre-
davanja?

- Sva predavanja se odrzava-
ju u prostorijama Instituta za me-
nadZment u Draskovi¢evoj 55 u
Zagrebu.
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FAKTORING

—1Z NELIKVIDNOSTI
U LIKVIDNOST

Tvrtke koje imaju problem s naplatom svojih potrazivanja
koja prelaze ugovorene rokove i time donose u pitanje likvidnost
samog poduzeca rjesenje svojih problema sve ceSce pronalaze u

angaziranju faktoring drustava. Uloga ovih drustava upravo je u
tome da se nelikvidna aktiva tvrtke pretvara u likvidnu. Faktoring
omogucuje da sredstva brze cirkuliraju te doprinosi likvidnosti i
solventnosti realne ekonomije.

Hrvatska agencija za nad-
zor financijskih usluga ovlaste-
na je temeljem Zakona o HAN-
FA-i (,Narodne novine”, broj
140/2005), obavljati nadzor nad
pravnim osobama koje se bave
poslovima faktoringa obzirom na
broj drustava koja su im dostavi-
la financijska izvjesca s 30.rujnom
2012. godine u Hrvatskoj je bilo
15 faktoring drustava. Ona su u

Istrazivanje:

Znate li Sto podrazumijeva pojam

Ne 67,2%

Da 18,6%

Nisam siguran,na 14,1%

Na koji nacin se informirate o

faktoringu?

Putem medija 52,0%
Na p.OS|L.I i edukativnim 40,0%
seminarima

Preko prijatelja i poznanika 16,0%
Ne znam 5,3%
Preko ponudaca, banaka 4,0%
Ne informiram se, 4,0%

ne zanima me
Jeste li se u svom poslovanju ikada

susreli s faktoringom?

Da 54,7%
Ne 45,3%

> * IstraZivanje je
K henddl provedeno od

15.-19. veljace 2013., na uzorku od 403
ispitanika.
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prvih devet mjeseci 2012. godi-
ne otkupila faktura u vrijednosti
6.029.609,00 kn, a njihova dobit
koja se najvise akumulira od ka-
mata u istom razdoblju iznosila je
303.972,00 kn.

Osnivanje, licenciranje i po-
slovanje drustava koja obavlja-
ju poslove faktoringa nije regu-
lirano posebnim propisima, ve¢
je zakonski okvir za nadzor nad
drustvima registriranim za obav-
ljanje poslova faktoringa defini-
ran Zakonom o Hrvatskoj agen-
ciji za nadzor financijskih usluga
(,Narodne novine’, broj 140/2005
i 12/2012), a nacin poslovanja
odreden je Zakonom o racuno-
vodstvu (,Narodne novine’, broj
109/2007) i Zakonom o sprjeca-
vanju pranja novca i financiranja
terorizma (,Narodne novine’, broj
87/2008), kao i drugim zakonskim
i podzakonskim aktima kojima je
regulirano poslovanje poslovnih
subjekata u Republici Hrvatskoj.

Ne postoje specificne direk-
tive niti uredbe EU koje regulira-
ju poslovanje faktoring drustava
(kao sto je to slucaj s primjerice in-
vesticijskim drustvima ili drustvi-
ma za upravljanje investicijskim
fondovima), pa u tom segmentu

financijskih usluga ne postoji ni
obveza prilagodbe hrvatskog za-
konodavstva europskoj pravnoj
stecevini. No, Hrvatski sabor je na
3. sjednici zaduzio Vladu Republi-
ke Hrvatske da Hrvatskom sabo-
ru uputi na raspravu i usvajanje
Zakon o faktoringu. Osnovana je
radna skupina za rad na izradi tek-
sta zakona, a nositelj izrade zako-
na je Ministarstvo financija.

Kako funkcionira faktoring?
Faktoring je financijski posao
u kojem se kupuju potraZivanja
za prodanu robuiiliizvrsenu uslu-
gu prije dospijeca za naplatu. Fak-
toring drustvo otkupljuje kratko-
ro¢na potrazivanja koja imate od
vasih kupaca - duznika temeljem
dokumenata kojima se dokazuje
postojanje kratkoro¢nog potra-
Zivanja. U pravilu se otkupljuju
kratkoro¢na potrazivanja s ro-

kom dospijeca do 180 dana. Fak-
toring posao sklapa se potpisiva-
njem ugovora o faktoringu, kojim
prodavatelj fakture prodaje svoja
potrazivanja od duznika, proizisla
izisporuke robe i/iliizvrenja uslu-
ga, na faktoring drustvo. Za nave-
denu transakciju prodavatel;j fak-
ture obvezuje se ugovorom platiti
faktoring drustvu faktoring na-
knadu i faktoring kamatu.

Financiranje se provodi tako
da se odmahisplati 70 do 90% vri-
jednosti fakture (avans) na racun
prodavatelja faktura, umanjeno
za faktoring naknadu. Preostalih
10 do 30% vrijednosti fakture do-
znacuje se nakon dospijeca, od-
nosno nakon izmirenja obveza
od duznika, umanjeno za fakto-
ring kamatu obracunatu na iznos
avansa.

Faktoring je pogodan oblik
kratkoro¢nog financiranja za sve
pravne subjekte koji imaju kvali-
tetna kratkoro¢na potraZivanja,
a ne mogu ili ne Zele sredstva
prikupiti na klasi¢can nacin pu-
tem kreditnog zaduZenja. Vrlo je
kvalitetan oblik financiranja i za
izvoznike, jer ih oslobada rizika
provjere boniteta kupca, rizika
neplacanja i politickih rizika.

Alma Mekic¢ Cerdic, predsjednica Udruzenja faktoring

drustava HGK

»Udruzenje faktoring drustava Hrvatske gospodarske
komore suraduje s Ministarstvom financija na izradi
Zakona o faktoringu, a ostvarena je i suradnja s
Hrvatskom agencijom za nadzor financijskih usluga
te Europskom bankom za obnovu i razvoj u Zagrebu.



Prednosti faktoringa

Najveca prednost, kako smo
odmah i na pocetku ¢lanka na-
znacili, je poboljsanje likvidnosti
tvrtke koja angaziranjem fakto-
ring drustva uravnotezuje odnos
izmedu kratkorocnih potrazZivanja
i kratkoro¢nih obaveza. Tvrtka do-
biva brZi pristup radnom kapitalu,
smanjuje rizik daljnjeg poslova-
nja, povecava svoju rentabilnost i
time postize vecu konkurentnost
na trzistu.

Tvrtka angaZzirajuci faktoring
drustvo Stedi vrijeme koje bi po-
trosila na dugo apliciranje za kre-
dite, dobiva brzi tijek gotovine
(avansi od faktora), a i sama po-
tom moze svojim klijentima po-
nuditi bolje kreditne uvjete i pri-
hvatiti bise posla. Tvrtka smanjuje
svoje operativne troskove, a veli-
ku ustedu ima i u ¢injenici da je
posao naplate potrazivanja pre-
uzelo faktoring drustvo.

Malim tvrtkama, ¢ija potrazi-
vanja potjecu od samo nekolicine
djelatnika ili imaju vise malih kli-
jenata nijeisplativ ulazak u surad-
nju s faktoring drustvom. Jedan
od razloga je $to su troskovi fak-
toringa cesto veci od bankarskih
kredita tako da u kona¢nici i cije-
na kona¢nog proizvoda postaje
veca. Takoder, i faktoring drustva
Cesto izbjegavaju male klijente jer
u odabiru poslova gledaju solven-
tnost klijenta i opéenito u Hrvat-
skoj preferiraju jo$ uvijek klijente
s vedim poslovima.

S druge strane, faktoring je
kao financijski instrument nami-
jenjen najvise tvrtkama koje po-
sluju s velikima, onima koje imaju
stalne isporuke poznatim kupci-
ma s odgodenom naplatom od
30do 180 dana, tvrtkama s niskim
kapitalom, alii tvrtkama koje ima-
ju stalne kupce dobrog boniteta,
kratak proizvodni ciklus i brz obr-
taj potrazivanja te izvoznicima s
odgodom naplate do 120 dana.

Udruzenje faktoring
drustava

Na inicijativu faktoring dru-
Stava i Sektora za bankarstvo i
druge financijske institucije HGK u
lipnju prosle godine pri Hrvatskoj
gospodarskoj komori osnovano
je Udruzenje faktoring drustava
Hrvatske gospodarske komore
za Ciju je predsjednicu izabrana
Alma Meki¢ Cerdi¢, predsjedni-
ca Uprave Erste Factoring d.o.o.
Zamijenici predsjednice Udruze-
nja su Aleksandar Fiilepp, ¢lan
Uprave Raiffeisen factoring d.o.o. i
Dean Tomi, direktor Afaktor-fak-
toring d.0.0. Za poslovnog tajni-
ka Udruzenjaimenovana je Vanja
Dominovi¢, pomocnica direktori-
ce Sektora za bankarstvo i druge
financijske institucije HGK.

Clanice UdruZenja su sva fak-
toring drustva odnosno drustva
koja obavljaju faktoring poslove.
Predsjednica Udruzenja Alma
Meki¢ Cerdi¢ naznacuje kako je
njihova zadaca promicanje i za-

Prebroditi duznicku krizu

U vremenima gdje se sve vise privrednih subjekata susrece s problemom rizika u na-
plati svojih potrazivanja, pojavljuje se i problem brze i adekvatne reakcije na sam proces
naplate, odnosno prilagodbe kroz softverska rjesenja i ljudske potencijale. S obzirom na
visoku cijenu adekvatne prilagodbe privredni subjekti sve cesée posezu za gotovim rje-
senjima, odnosno podrskom u naplati kao $to su naplata po nalogu, faktoring i proda-
ja potrazivanja. Djelatnost EOS Matrixa temelji se na uslugama naplate potrazivanja te
uslugama otkupa potrazivanja, gdje kod otkupa, za razliku od faktoringa, EOS preuzima
iskljucivo dospjela potrazivanja. Nasa druga intenzivna djelatnost je otkup potrazivanja,
koji zasad provodimo s kompanijama koje mjesecno izdaju velik broj faktura, ¢iji su duz-
nici fizicka lica. Otkupljujemo dospjela potraZivanja, primjerice nenaplative kredite, kar-
ti¢na dugovanja, dugovanja telekom operatera i time sav rizik buduce naplate preuzima-
mo na sebe. Od pocetka rada u Hrvatskoj, EOS Matrix je prikupio zavidan broj klijenata iz
razli¢itih djelatnosti te je postao trzisni lider u otkupu dospjelih potrazivanja.

Kako naplatiti dospjela
potrazivanja?

U modernome poslovnom svijetu, u vrijeme recesije i ekonomske
krize, nenaplacena potrazivanja postala su jedan od najvecih proble-
ma s kojima se poduzeca susre¢u. PRO KOLEKT je jedna od vodecih
hrvatskih agencija koja ima uspjesan odgovor na izazove modernog
poslovanja. Nasu stru¢nost, kompetenciju i kvalitetu prepoznale su
vodece tvrtke s podru¢ja osiguranja, bankarstva, naftne industrije i
trgovine, kako iz Hrvatske tako i iz inozemstva. S naplatom potrazi-
vanja takoder je usko povezana i procjena boniteta pravnih osoba.
Pribavljanje informacija o neplatisama barem je toliko vazno kao i
nasa osnovna djelatnost — naplata potrazivanja. Pravovremena in-
formacija o poslovnom subjektu koji izbjegava placanje svojih oba-
veza moze sprijeciti vecu Stetu, stoga je za sprijecavanje iste najbo-
lja preventiva redovna procjena boniteta tvrtki s kojima poslujete.

Obratite nam se s povjerenjem,
Va$ PRO KOLEKT

Stita interesa faktoring drustava
te razvoj faktoring poslovanja i
hrvatskog financijskog trzista u
cjelini. U ostvarivanju tog cilja,
UdruZenje suraduje s relevantnim
institucijama, sudjeluje u radnim
skupinama za izradu zakona, daje
komentare na prijedloge propisa,
sudjeluje na stru¢nim skupovima
te raspravlja o pitanjima vaznim
za poslovanje ¢lanica. UdruzZenje

suraduje s Ministarstvom financi-
ja na izradi Zakona o faktoringu
putem svojih predstavnika u Rad-
noj skupini za izradu zakona. Po-
red toga, ostvarena je suradnjais
Hrvatskom agencijom za nadzor
financijskih usluga te Europskom
bankom za obnovu i razvoj u Za-
grebu’, pojasnjava Cerdic.
Aleksandra Milkovic, dipl. nov.
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REVOLVING (OKVIRNI) KREDIT ..

Okvirni kredit predstavlja kratkoroc¢ni kredit
prema kojem banka klijentu omogucuje koristenje
ugovorom utvrdeni iznos sredstava. Visina
odobrenog kredita predstavlja granicu (okvir) do
koje klijent moze po svom nahodenju raspolagati
s odobrenim sredstvima. Moze se koristiti u
svakom trenutku odnosno prema potrebama
klijenta iskljucivo unutar ugovorenog roka.

Okvirni kredit podrazumijeva cinjenicu prema kojoj svako koristenje
sredstava smanjuje raspoloZiva (odobrena) sredstva, a vracanje kredi-
ta obnavlja sredstva do odobrenog okvirnog iznosa. Odobrenim sred-
stvima klijent moze izvrsavati svoje obveze ili potrebe iako na racunu u
tom trenutku nema dovoljno sredstava. Karakteristiku odnosno pred-
nost okvirnog (u praksi cesto zvanog revolving) kredita prepoznajemo
u slobodi koristenja kredita, ali i u nacinu koristenja kredita (odjednom
ili djelomic¢no). Slobodu koristenja kredita pronalazimo u,mirnoci“ po-
slovanja jer bez najave i dodatne “papirologije”mogu u neograni¢enom
broju koristiti i vracati kredit unutar ugovorenog roka. Nemjerljiva je to
usporedba s bilo kojim iznosom naknada ili instrumentom osiguranja.

Dokumentacija

Pravni temelj za odobravanje okvirnog (revolving) kredita jest ugo-
vor izmedu banke i korisnika kredita, ali tek nakon podnosenja zahtjeva
ukoliko su zadovoljeni svi uvjeti. Dokumentacija je vezana uz ispunjava-
nje uvjeta, a odnosi se na dokazivanje kreditne sposobnosti, instrume-
nata osiguranja (zaduznice, depoziti...). U ugovoru se definiraju uvjeti
odobrenog kredita i to: iznos kredita (okvir koristenja kredita), rok tra-
janja kredita (naj¢esce 12 mjeseci), kamatna stopa, naknada za odobra-
vanje kredita, uvjeti otkaza kredita, ostali specifi¢ni uvjeti.

Isplativost

Prilikom ocjene isplativosti, naknada za koristenje kredita predstav-
lja znacajnu stavku u evidentiranju troskova kredita. Naime, banke u
pravilu svako pustanje kredita u tok mogu naplacivati. Medutim, zbog
konkurencije na trzistu, banke naplacuje samo jednokratnu naknadu za
obradu kredita. Jednokratna naknada (commitment fee) u pravilu izno-
si od 0,5%- 1% trazenog kredita, a naplacuje se prilikom zaklju¢ivanja
Ugovora o kreditu, dakle bez obzira koristi li tvrtka kredit u ugovore-
nom roku ili ne ($to je i logi¢no jer se naknada odnosi na obradu kre-
dita). Ipak, najvaznija Cinjenica isplativosti odnosi se na visinu kamat-
nih stopa odnosno na obracun kamata koja ujedno predstavlja cijenu
kredita. Jasno je da Sto manje kamatne stope povecavaju isplativost

Bankari korisnicima kredita moraju objasniti kako

u odnosu na dugorocne kredite.
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kredita. Potrebno je istaknuti kako se kamate obracunavaju samo na
iskoristeni dio kredita. Velika pogodnost za korisnike revolving kredita
ocituje se u eliminiranju straha od ulaska u minus, odnosno od bloki-
ranja racuna i nemogucnosti placanja dospjelih obveza. Naime, kori-
snici (okvirnog) revolving kredita imaju odobreni kredit, odnosno,,do-
zvoljeni minus” na svom racunu sto znaci da korisnik kredita moze po
svom racunu prije¢i u dugovanje banci do iznosa odobrenog kredita.
Posebno i najvece upozorenje prilikom utvrdivanja isplativosti ove vr-
ste kredita odnosi se na utvrdivanje ¢injenice prema kojoj moramo ti-
jekom ugovorenog roka imati osiguran priliv za pokrivanje kredita i na-
knade u cijelosti. U protivnom ¢e nam iskoristeni dio kredita biti teret
i opasnost za osobnu likvidnost. Preporuka buducim korisnicima od-
nosi se na ugovaranje okvirnog kredita unaprijed, odnosno u trenu-
cima kada nemaju problema u poslovanju. Naime, to je vrijeme kada
se mogu zadovoljiti postavljeni uvjeti za dobivanje kredita, jer kada se
nadu u problemima banka nece,razumjeti” (sasvim opravdano) njiho-
ve potrebe za likvidnim sredstvima.

Kvaliteta komunikacije

Bankari u ovom poslu moraju odigrati snaznu edukativnu ulogu na
nacin da klijenta obavijeste o svim mogucim situacijama kako bi mu
omogucili $to jednostavniji odabir. Prije svega se to odnosi na upozna-
vanju slobode koristenja odnosno da se prilikom svakog koristenja kre-
dita ne treba svaki put ponovno traZiti odobrenje banke. Naime, ban-
ka je jednom, za cijelo ugovoreno razdoblje odobrila okvir koji klijent
moze maksimalno koristiti $to znaci da je spremna svom klijentu osi-
gurati odobrena sredstva na prvi poziv. Isto tako potrebno je istaknuti
da se iznos odobrenog kredita moze korigirati unutar ugovorenog roka
ovisno o potrebama korisnika kredita i zadovoljavanju odredenih uvje-
ta postavljenih od strane banke. Osim toga klijentu se mora naglasiti
kako ne mora u ugovorenom roku iskoristiti cjelokupno odobreniiznos.

Potrebno je detaljnije objasniti cijenu kredita koja zbog svoje visi-
ne u praksi ¢esto bude kamen spoticanja prilikom zaklju¢ivanja ugovo-
ra unaprijed. Osim toga mnogi klijenti prigovaraju bankama na revol-
ving kredit kao skupom i krutom kreditu, aludirajuci na visinu kamatnih
stopa i stroge instrumente osiguranja. Ne smije se zaboraviti istaknuti
nacin koristenja kredita. Koristenje kredita odjednom znaci da se odo-
breni cjelokupniiznos kredita iskoristi u jednoj transakciji, npr., ulazi” u
minus na rac¢unu i to ujednom placanju. Koristenje,okvira” djelomi¢no
odnosi se na koristenje kredita u vise transakcija i u razli¢itim iznosima
i vremenskim razmacima, ali sve do maksimalno ugovorenog iznosa.

Izbor institucije

Uz pretpostavku da ¢emo troskove kamata po kreditu nadoknaditi
u ukupnom poslovanju preostaje nam izbor,zdrave” odnosno visoko
likvidne banke jer samo takve banke mogu u svakom trenutku isplaci-
vati ugovoreni iznos. U internetskom okruzenju nece biti tesko prona-
Ci banke koje svoje obveze izvrsavaju u rokovima i koje se cesto ne za-
duzuju kod centralne banke.
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VAS POZIVAJU NA SEMINAR

e-SIGURNOST

u poslovanju za neinformaticare

Zastita e-poste, poslovnih dokumenata, poslovne komunikacije
i privatnosti na Internetu u samo jednom danu

15.4.2013. (ponedjeljak), Zagreb, hotel Palace, Trg J. Strossmayera 10

racunovodama, revizorima, poreznim stru¢njacima

odvjetnicima, lije¢nicima, ljekarnicima, novinarima,
arhitektima
obrtnicima

7 razloga zasto dodi

na ovaj seminar!

Ako...
1 Zelite zastititi svoje informacije
ou racunalu i mobitelu, kao i
komunikaciju, uz minimalan (ili
nikakav) utrosak vremena ili novca
2 svoj radni dan trebate za
e0bavljanje svog uobicajenog
posla, ne proucavanje slozenih
informatickih sustava
3 smatrate kako sigurnost mora
epomoci, a ne odmodi, u obavljanju
posla
posjedujete osnovna znanja za
enormalan rad na racunalu
5 niste informaticki guru, ekspert za
esigurnost, tajni agent, haker, vec
zelite lako razumljiva prakti¢na znanja
6 sami Zelite uspostaviti prikladnu
einformacijsku zastitu bez velikih
novcanih ili vremenskih ulaganja i
posebnih stru¢nih znanja
7 Zelite nauciti kako nezeljenom
egostu zalupiti e-vrata pred nosom,
kako ga drzati izvan svog virtualnog
doma i ureda, zastititi svoje podatke,
racunalo, komunikaciju i privatnost na
Internetu

s pocetkom u 8.30 sati

Svakom
sudioniku gratis
knjiga
“E-sigurnost za
neinformaticare”

vlasnicima ili direktorima male ili
srednje tvrtke

osvijeStenim pojedincima u (velikim)
sustavima

privatnim korisnicima

Cijena jedne kotizacije: 952,00 kn + pdv 25% (ukupno: 1.190,00kn) $to molimo
uplatiti na ziro racun organizatora broj 2340009-1110312376 kod Zagrebacke
banke, Centar za management i savjetovanje d.o.o., Zagreb.

Gotovinske uplate na samom seminaru ne primamo.

Sto je uracunato u cijenu kotizacije?

e predavanja prema temama seminara, radni materijali (blok i kemijska olovka)

e knjiga “E-sigurnost za neinformaticare”

» materijal s predavanja koji cete moci preuzeti na portalu Poslovnog savjetnika
temeljem pristupnog PIN-a kojeg cete dobiti nakon $to uplatite kotizaciju.
Materijal ¢e biti postavljen na portal dan nakon seminara.

e instalacija i podeSavanje aplikacija predstavljenih na predavanju na jednom
(ispravnom i funkcionalnom) ra¢unalu u terminu prema dogovoru (ne ukljucuje
instalaciju MS Windows niti drugog softvera).

Predavaci su vrhunski stru¢njaci iz prakse. Svaki polaznik dobit ¢e i potvrdu

o sudjelovanju na konferenciji.

Polaznici mogu donijeti vlastiti laptop, smartphone i tablet uredaj ukoliko Zele.

Vise informacija mozete dobiti na brojevima telefona 01/49 21 737
101/49 21 742 ili nawww.poslovni-savjetnik.com

POPUST 5%
. za rane prijave 1 Up
. za pretplatnike Pos

latedo 1 5.3.201.3.
lovnog savjetnika

YA LG

ili mjeseénika Direktor

STZA VECI BROJ POL

(1Z JEDNE TVRTKE)O:
.0d3do5 polaznika 5%

POPU :
vnu cijeny kotizacije)

o .
(na osn nu kotizacije)

od 6ivise polaznika 10% (na osnovnu cije




TEME SEMINARA
0Od 8.30-9.00 Registracija sudionika
0d 9.00-16.00 Trajanje seminara

Zasto zastita - prikaz opasnosti Krada lozinki i identiteta. Internetski spam
i prijevare: lazne web stranice, laZirane obavijesti o ovrsi ili kazni MUP-a, e-posta s
lazirane adrese Porezne uprave, ucjene ubacivanjem kaznjivog sadrzaja u sustav i
prijavom organima ukoliko se ne plati ,otkupnina” i slicno. Serviseri ili posvadani
poslovni partneri ,njuskaju” po disku, kopiraju izbrisane pa vracene (!) dokumente
i filmove. Pruzatelji usluga pristupa Internetu mogu pristupiti Vasem disku. Prakticki
sav internetski i telekomunikacijski promet se biljeZi (snima), mogucnosti zloupo-
trebe postoje (tzv. hrvatska ,Watergate” afera). Kopiranje i krivotvorenje bankovnih
kartica. Skupe premium SMS usluge koje nabijaju racun a nije ih se lako rijesiti.

Pregled zastite Fizicka zastita radnog prostora, ra¢unala i kartica. Provaljivanje
operacijskog sustava i lozinki, odnosno krada podataka, koristenjem fizicke dostup-
nosti racunala. Sekundarna (neinformacijska) zastita. Mitovi i istina o blokadama
signala mobitela, uredajima za prisluskivanje i folijama za sprjecavanje pogleda sa
strane. Temeljna zastita: lozinke - KGB-ove metode, zaklju¢avanje ekrana, antivirus,
personal firewall, dozvole pristupa i korisnicki racuni. Prisluskivanje tipkovnice (key-
loggers). Zastita od socijalnog inZenjeringa.

Sigurno brisanje poslovnih podataka ,Izbrisani* podaci (Recycle Bin)
zapravo nisu izbrisani. Kako onemoguditi povrat izbrisanih podataka - zaustavite
zaigranog servisera, znatizeljnog prijatelja koji je posudio rac¢unalo ili nekoga tko je
kupio Vas rabljeni laptop. Specijalni alati i postavke sigurnog brisanja pojedinac¢nih
datoteka (fajlova).

Zastita poslovnih dokumenata i diska Enkripcija (3ifriranje) - zato i
kako. Enkripcija diska. Stvaranje zasticenih (kriptiranih) spremista osjetljivih doku-
menata kad nije moguce ili poZeljno kriptirati cijeli disk. Prednosti i ustede program-
ske enkripcije u odnosu na gotove kriptirane diskove. Kriptiranje USB memorija i
memorijskih kartica za mobitele.

Zastita porijekla dokumenta - sto dokumenti odaju Word, Excel,
PowerPoint - kako ukloniti podatke koji odaju pravog autora i porijeklo dokumenta,
npr. u situaciji kad se za nekog drugog u tajnosti izraduje dokument. Digitalne foto-

grafije, $to u sebi skrivaju i $to izdaju.

Zastita e-poste (e-mail) Aplikacije i protokoli za zastitu (enkripciju) e-poste -
ne dopustite da Vam pruzatelji internetskih usluga ili Google ¢itaju elektronicku ko-
respondenciju. Digitalno potpisivanje kao jamstvo autenti¢nosti i neizmijenjenosti.

Zastita ADSL uredaja (modema, routera) i bezi¢ne mreze (Wi-

Fi) Kako se zastititi od upada i neprilika (napadac¢ skida neovlasteni ili protuzakoniti
sadrzaj). Sto uredaj omogucuje da operater pregledava na Vasoj lokalnoj mrezi i na
Vasem racunalu! Sigurnije postavke uredaja.

O PREDAVACIMA

ALEKSANDAR SAVIC Stru¢njak je za metode i tehnike
obavjestajnih i protuobavjestajnih aktivnosti u poslovanju
te konzultant za razvoj i implementaciju informacijskih i
informatickih sigurnosnih rjesenja. Voditelj je razvojnih
projekata u tvrtci Napredne tehnologije i sustavi d.o.o.

Ime i prezime 1.

Zastita u surfanju (uz antivirusni softver) Sigumiji preglednici.
Postavke privatnosti. Automatsko uklanjanje tragova. Surfanje bez tragova. Dodaci
za blokiranje. Siguran i zastic¢en prijenos podataka. Kako prepoznavati laznu adresu i
web. Servisi za blokiranje zlo¢udnih i prevarantskih web stranica. Pracenje sadrzaja i
posjecenih adresa od strane operatera. Kako surfati anonimno.

Kupovina i pla¢anje na Internetu Siguran prijenos podataka. I3¢itavanje
i provjera certifikata. Servisi za placanje. Mogucnosti provjere rejtinga prodavaca.
Klonovi i prevarantske web stranice. Mitovi i stvarne opasnosti od krada broja kar-
tice, zastita i $to napraviti ako se dogodi. Korisnicke stranice izdavaca kartica (kontro-
la troskova i transakcija). Sigurna upotreba internetskog bankarstva (net banking),
tokena, pametnih kartica (smart card) i aplikacija za mobilni smartphone uredaje
(m-placanje, m-payment).

Zastita na drustvenim mrezama Postavke, dozvole (narotito Facebook).
Zastita od krade identiteta, sadrzaja (Vasih slika i video-snimki) i pracenja Vasih ak-
tivnosti.

Zastita mobilnih uredaja i komunikacije zastita podataka u najosobni-
jem od svih elektronickih uredaja. Krada identiteta. 3G i Wi-Fi bezi¢na komunikacija.
Sinkronizacija podataka i kontakata, pozadinska sinkronizacija - $to se sinkronizira,
kamo odlazi? Opasnosti od jezivih racuna u roamingu radi losih postavki u uredaju.
Pracenje (GPS, fotografije) — kako kontrolirati ili ograniciti. Zlocudne mobilne aplik-
acije. Zastitite se u slucaju krade mobilnog uredaja: enkripcija memorijskih kartica i
ostale metode zastite.

Tips&tricks: na ulici, u uredu, na Internetu, u javnosti...

Provjera bankomata, zastita PIN-a, prijevare s karticama u restoranima i drugim mjes-
tima...

Naprednije teme i sustavi

Prikaz naprednijih tema, zastitnih sustava i usluga. Zeljeli biste raditi s institucijama
poput NATO-a ili MORH-a? Certificirati svoju tvrtku ili sustav po ISO 27001 standar-
du? Povezati poslovnice s centralom u siguran sustav i slicno?

Ukazat ¢emo Vam na znanja koja su za to potrebna.

Radionica

e Metode sovjetskog KGB-a za kreiranje jakih, a lako pamtljivih lozinki

e Alati za kriptiranje diskova i stvaranje zasti¢enih spremista dokumenata

e Alati za kriptiranje i potpisivanje e-poste (e-mail)

e Kreiranje i razmjena kriptografskih kljuceva

o Alati za sigurno brisanje dokumenata, koji ne ostavljaju njihove tragove na disku

Organizator zadrZava pravo promjene programa konferencije. U slu¢aju otkazivanja sudjelovanja
od strane sudionika u roku od dva ili manje dana prije odrzavanja konferencije, uplaceni novac
se ne vraca.

VATROSLAV MIHALJ Konzultant je na podru¢ju IT integracije,
telekomunikacija, informacijske sigurnosti te informacijskih tehnologija

u zdravstvu i upravi. Sudjelovao je, kroz razli¢ite uloge, u nizu projekata:
od telekom servisa preko e-uprave (ukljucujuci elektronicki potpis) do
e-zdravstva (e-recept). Kao predavac gostovao je na vise stru¢nih skupova i
konferencija, te sudjelovao u radu ili vodenju struc¢nih udruga.

______________________________________________________ >8 -

E-SIGURNOST U

osobe/a koje 2

POSLOVANJU ZA
NEINFORMATICARE

prijavljujemo:

Zagreb 4

15.4.2013. 5.
hotel Palace Tvrtka/Udruga/Institucija:

Faks:

Trg Josipa Jurja Strossmayera 10
s pocetkom u 8.30 sati

Adresa:

OIB tvrtke:

PARTNER PROJEKTA: Mijesto i postanski broj:

J AV N

Zig i potpis:

poslovni-
savjetnik

eCOM

E-mail:

R

P

Molimo ispunjenu prijavnicu posaljite na faks 01/49 21 743 ili na e mail: info@poslovni-savjetnik.com




POSLOVNA
PRAKSA

il INVESTICIJSKI BAROMETAR
Investicijski barometar prikazuje ~ noweawrowoow

s koliko bi novca na dan 15.02.2013. Agram Euro Cash 100.977,24 kn +0,46%
raspolagali da ste 100.000 kuna

. R : Locusta Cash 100.384,34 kn +0,25%
ulozili 1. sije¢nja ove godine u neke
OTP euro obveznicki 97.202,27 kn -3,73%
iied promjena [%]
NAZIV vrueKr;lost U, odnosu na HPB Obveznicki 96.515,82 kn -4,64%
15.01.2013. .
Allianz Portfolio 103.354,75 kn +1,62%
uUsD 99.307 kn +0,37%
Hl-balanced 102.492,30 kn +0,41%
Hrvatski telekom d.d. 108.689 kn +1,93%
KD Balanced 99.557,92 kn -0,16%
Petrokemija d.d. 104.826 kn -7,97%
OTP uravnotezeni 103.952,48 kn +0,84%
Adris grupa d.d. (povl.) 114.883 kn +0,55%
ICF Balanced 96.676,54 kn -5,64%
Ina d.d. 106.553 kn +2,25%
NFD Aureus New Europe 103.368,25 kn -0,17%
Ericsson NikolaTeslad.d.  108.205 kn -0,15%
- - KD Nova Europa 100.974,66 kn -0,53%
Valamar Adria Holding 133.266 kn 1+20,64%
dd. ZB euroaktiv 102.690,23 kn +0,96%
i 0,
AD plastik d.d. 112.670 kn +0,97% HPB WAV DJE 103.472,26 kn +2.79%
- [0)
Dalekovod d.d. 80.739kn 21.21% KD Victoria 105.563,23 kn +4,69%
Koncar -
112.323 kn +12,05% Al 108.278,06 kn +3,80%

elektroindustrija d.d.

ula

investicijski fondovi
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® posebni dodatak za pomo¢
tajnicama, voditeljima ureda i
administrativnim djelatnicima
u svakodnevnom radu
[]
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2012.




mhf ODGOVORI NA VASA PITANJA

Pronadite mentora

Vec nekoliko godina radim kao tajnica. Upoznala sam se s procesima
rada i voljela bih napredovati u karijeri. Obrazovana sam i govorim stra-
ne jezike. Sto da radim?

M.M., Zagreb

Imati mentora je jedan od nacina kako ostvariti sve sto Zelite postici,
s$to je moguce brze, lakse i uz $to manje pogresaka. Mentori mogu biti
klju¢ne osobe da ostvarite svoj cilj. Veoma uspjesni ljudi su vrlo jedno-
stavni, ugodnii spremni pomoci. Obi¢no rade ono to vole i ako dijelite
njihov entuzijazam za nesto, voljni su podijeliti s vama znanje i iskustvo.
Nemojte ocekivati da ¢e se mentori jednostavno pojaviti pred vama —
potraZite ih. MoZete ih nazvati ili napisati mail. Svojem potencijalnom
mentoru samo morate staviti do znanja da ste ozbiljnii da ne kanite tra-
titi njegovo vrijeme. Osobi koju Zelite za mentora jasno recite da je sma-
trate uzorom, stru¢njakom u tom podru¢ju koje vas zanima. Pohvalite
njegova postignuca i budite otvoreni po pitanju vasih oc¢ekivanja. Birajte
mentore koji imaju uspjesna iskustva u podru¢jima u kojima vi nemate.

Negativnost na radnom mjestu

Vrijeme i trud sto ih uloZite u pronalazenje izvrsnih mentora vise-
struko ¢e vam se isplatiti. Oni ¢e vas sprijeciti da radite skupe pogreske
koje vam oduzimaju i vrijeme i novac. Od nekog mentora mozda cete
dobiti samo jednu dobru ideju, ali to moze biti bas ono sto vam u tom
trenutku najvise treba. Nemojte od mentora traziti da rjeSava sve vase
probleme. Nemojte zloupotrebljavati njegovo vrijeme ili dobru volju.
Sto je mentor uspjesniji to je njegovo vrijeme dragocjenije. Prije nego
nazovete mentora, pripremite se i zapisite si klju¢na pitanja na koja ze-
lite dobiti odgovore. Sa svojim mentorima odredite osnovna pravila o
vasim medusobnim odnosima. Vasi mentori moraju jasno razumijeti $to
vi Zelite postici, morate biti konkretni. Definirajte kada cete, gdje i kako
kontaktirati i posjecivati mentora. Ukoliko se nalazite na rucku ili kavi
troskovi racuna su vasi.

Stavite im do znanja kada vam njihove usluge viSu nisu potrebne.
Na neke Cete se oslanjati jedan dan, a neke godinu, a neke Cete Zeljeti
zadrZati cijeli Zivot. Zahvalite se svojim mentorima na neki malen nacin.
To moze biti u obliku pisma zahvale, moZete mu pokloniti neku sitnicu,
poput knjige, butelje vina i sl. Dajte mu do znanja koliko vam je pomo-

gao i od srca zahvalite na uslugama, savjetima i pomoci.
Inga Lali¢

malno, pa se moze dogoditi da se ljude koji
zadrZavaju pozitivan duh proglasava ,nereal-
nima’, da ne razumiju $to se dogada, i sl., od-
nosno na neki nacin ih se pritis¢e dai postanu
dio,normalnog”.

Kako u svemu tome ostati pozitivan i svoj?
lako zahtijeva malo vise energije zbog utjecaja
okoline, zbog dugoroc¢nog utjecaja na zdravlje
i dobrobit i te kako se isplati, pa evo nekoliko
savjeta koji vam mogu pomoci:

1. unesite $to vise humora - negativne pri-
mjedbe i ljutnju amortizirajte zabavnim opa-
skama, ispricajte vic, preuveli¢ajte problem
tako da postane smijesan.

2. uljep3ajte svoj radni prostor — donesite

Pozitivna sam osoba i takav stavimam ina
poslu. Nastojim stvari uvijek rijesiti dobre volje i
neizazivatisukobe i svade. Ipak, u zadnje vrijeme
primjecujem kako mi je sve teZe zadrZati poziti-
van duh, odnosno sve mi se teZe nositi sa stalnim
nezadovoljstvom, gundanjem iloSom voljom lju-
dis kojima radim. Jasno mi je da situacija u kojoj
se nalazimo nije laka, no ipak mi nije jasno kako
¢e nam stalno nezadovoljstvo pomoci. Kako da
smanjim utjecaj okoline i zadrzim dobro raspolo-
Zenje (jer tada puno bolje obavljam svoj posao!)?

T. A, Zagreb

Ljudi su drustvena bica i kao takvi prirod-
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no se okre¢emo drugim ljudima, osje¢amoihii
reagiramo na njih. Kad je veliki broj ljudi u oko-
lini u odredenom stanju (kao vase kolege) tre-
bamo dodatnu energiju da nas to,,ne uvuce”.
Razlog za to je nasa prirodna sklonost empa-
tiji, zrcaljenju (imamo za to i posebne, zrcalne
neurone), jer kroz proces ,prislic¢ivanja” dobi-
vamo vrijedne informacije o tome $to drugi
ljudi misle i kako se osjecaju.

NaZalost, danas je pojava o kojoj govorite
sve Cesca, i sve vise ljudi se osjeca nezadovolj-
no, frustrirano, beznadno, nemaju osjecaj da
Ce biti bolje i lako postaju,nabruseni”ili pasiv-
ni i bezvoljni. To se nekako prihvaca kao nor-

slike koje vas podsjecaju na lijepe trenutke, na
zaslon racunala napisite neku poticajnu rece-
nicu, zalijepite papirice s lijepim porukama na
zid ili druga mjesta koja vidite, a postavite ih
tako da ih vide i vasi kolege.

3. zadrZite osmijeh - istraZivanja govore
da kad nam se netko nasmijesi da je tesko ne
uzvratiti i da ¢e vecina ljudi na osmijeh pozi-
tivno reagirati.

4. sjetite se da sami odlucujete kako cete
se osjecati i vjerujte da e vase raspolozenje
biti zarazno (barem za nekog). Ako i ne bude,

vi Cete se sigurno osjecati dobro!
Gordana Kastrapeli
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Upotreba glagolskog priloga sadasnjeg

Glagolski prilog sadasnji
tvori se od nesvrsenih glagola
tako da se obliku za trece lice
mnozine pr ezenta nesvr éenog
glagola doda nastavak -¢i.

Npr. od glagola citati glagolski
je prilog sadasnji citaju-¢i, od
glagola skakati glagolski je
prilog sadasnji skdcu-¢i, od
glagola nositi glagolski je prilog
sadasnji nose-¢i.

Glagolskim prilogom sadasnjim izrice se rad-
nja koja se dogada u isto vrijeme kad i radnja izre-
¢ena u drugom dijelu recenice, npr. Putnik ulazi u
brod masuci prijateljima.

Glagolskim prilogom sadasnjim izrice se rad-
nja koju vrsi:

- subjekt glavne radnje, npr. Petar se zaljuljao
oslanjajuci se na bicikl.

- neodredeni subjekt, npr. Gledajuci s vrha, ci-
jeli se kraj vidi kao na dlanu.

- onaj kome pripada ili koga se tice subjekt
glavne radnje, npr. Kupujuci po du¢anima, klonu-
§e mu noge.

Pogreske u obliku glagolskog priloga sadas-
njeg najcesce su uzrokovane pogresnim oblicima
nesvrienih glagola od kojih se glagolski prilozi sa-
dasnji tvore. Npr. nije pravilno pregledajuci, nizaju-
¢ijer nesvrseni glagoli pravilno glase pregledava-
ti, nizati, a u 3.1. mn. prezenta glase: pregledavaju,
nizu pa je pravilan glagolski prilog sadasniji pregle-
davajuci, nizuci.

Pogreske nastaju i kada se glagolski prilog sa-
dasnji pokusava tvoriti od svrsenih glagola. Zato
je nepravilno, npr. ucineci, napisajuci jer su glago-
li ucinitii napisati svrseni glagoli pa se od njih ne
moze tvoriti glagolski prilog sadasnji, nego samo
glagolski prilog prosli, ucinivsi, napisavsi.

Ako glagolski prilog sadasnji dolazi na pocet-
ku recenice (kada se nalazi u zavisnom dijelu slo-
Zene recenice), onda iza te zavisne recenice do-
lazi zarez. Npr. Stojeci na vratima, razmisljala je o
tome $to Ce reci.

Provjerite svoje poznavanje pravilne upotrebe
glagolskog priloga sadasnjeg u ovim zadacima.

1. U kojoj se recenici ne javlja glagolski prilog sadasnji?
A Radeciirazmisljajudi, sjetio sam se $to trebam najprije uciniti.
B  Zavrsivsi cjelodnevno istraZivanje, priustise si odmor.
C  Obiljezavajuci 100. obljetnicu, Savez je postavio filatelisticku izloZbu.
D Grad je, zahvaljujuci njemu, 1878. dobio i vodovod.

2. Na prazna mjesta upisite glagolski prilog sadasnji glagola navedenog u

zagradi.

A potrebe i ocekivanja korisnika, poduzece se stalno mijenja.
(pratiti)

B s koreografima, ostvarila je sedamdesetak projekata. (suradivati)

C  Oponasali smo avione uz rub valova. (trcati)

D Sjedimo prema moru i novine. (gledati, ¢itati)

3. Na prazna mjesta ispisite glagolske priloge sadasnje iz recenica.
A Poucavajudi strance, shvatio sam koliko mi znanja nedostaje.

B 1330 je kudi pjevajuci i plesuci.

C Posjetitelji ¢e moci uzivati gledajuci klizacke vratolomije.

D Uzivala je roneci nedaleko od obale.

4. U kojoj je recenici glagolski prilog sadasnji u nepravilnom obliku?
A Sluzedi se racunalnim programom, mozes fotografiju prenijeti na platno.
B Setajuci se stazom, pitala se $to se dogodilo.

C Hitajuci svome domu, zaboravio sam na obecanje.

D Do rjesenja dolaze upoznajudi se s iskustvima drugih gradova.

5. Navedite infinitiv glagola od kojega su nastali glagolski prilozi sadasnji u
re€enicama.

A Krenuli su ostavljajudi iza sebe naznake starog svijeta.

B Stvarali su tehnikom kolaza lijepeci papir na platno.

C Promatrajudi svod, ugledao je zvijezdu sjajnu poput Venere.

D Put je uspio prevaliti koristeci se Sun¢evom energijom.

6. U kojoj recenici zarez nije na pravilnome mjestu?

A Zahvaljujuci njemu, proces je znanstveno opisan.

B Koristeci se podacima, znanstvenici mogu proucavati ljudske odnose.
C Uocili su odredene zakonitosti, istrazujudi drustvene pojave.

D Gledajudi vrh, ¢inilo mu se da ¢e ubrzo stici.

7. U kojem su nizu svi glagolski prilozi sadasnji pravilno tvoreni?
A pisudi, kupovajuci, beruci

B govoredi, misleci, znajuci

C Cuvajudi, zahvaljujudi, prodavajudi

D vikajuci, racunajudi, dodirujuci

Rjesenja: 1. B, 2. A prateci, B suradujuci, C trceci, D gledajudi, ¢itajudi, 3. A
poucavajuci, B pjevajuci, plesuci C gledajuci, D roneci 4. B, 5. A ostavljati, B lijepiti, C
promatrati, D koristiti se, 6. C, 7. B

dr. sc. Marko Aleric
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Reportaza

1ZBOR NAJBOLJE TAINICE HRVATSKE

Tri dame ponijele titulu
»~NajTajnica.hr 2012."

U organizaciji ¢asopisa Poslovni savjetnik
zagrebacki hotel Dubrovnik ugostio je oko

sto posjetitelja na 5. nacionalnoj konferenc

ji

tajnica, voditelja ureda i administrativnih
djelatnika. U sklopu manifestacije dodijeljene
su i nagrade najboljim hrvatskim tajnicama

— NajTajnica.hr 2012, a po prvi puta glavna
nagrada dodijeljena je u tri kategorije - male i
srednje tvrtke, velike tvrtke te javne institucije.

S obzirom da se rad tajnice ra-
zlikuje u pojedinim vrstama po-
duzeca, organizatori su odluci-
li uvesti novinu u sustav biranja
pa se ove godine najbolju tajnicu
biralo po kategorijama, a tako ¢e
biti i ubuduce. Ovogodisnja do-
bitnica titule NajTajnica.hr u kat-
egoriji Velike tvrtke je Snjezana
Gagro Heide s Nove TV. Najbolja
tajnica u kategoriji Male i srednje
tvrtke je Marijana Malis iz tvrtke

Anterra d.o.o. dok je prvo mjesto
u kategoriji Javne institucije osvo-
jilaSonja Puksar izuprave grada
Jastrebarskog.

Tajnice i dalje potplacene, ali
stvari se krecu nabolje
Glavna urednica i direktori-
ca Poslovnog savjetnika te suor-
ganizatorica izbora NajTajnica.
hr, Sandra Mihel¢i¢, okupljeni-
ma je predstavila istraZivanje na



Dobitnice je prekrasnim buketima
darovala cvjecarna Letizia

temu,Zene i karijera - tajnica”.
IstraZivanje je pokazalo da se od
tajnica danas ocekuje da ima-
ju vrlo Sirok spektar znanja, sto
podrazumijeva znanje jezika,
poznavanje racunovodstva, in-
ternetairacunalnih programa, ali
i da imaju izrazene komunikaci-
jske vjestine te empatiju. Hrvati i
dalje smatraju da je taj posao pot-
placen, sto pokazuje da se stanje
nije popravilo u odnosu na pros-
lu godinu, a od osobina koje bi

kvalitetna tajnica trebala posje-
dovati, kao najvaznije se navode
dobra organiziranost i podnasan-
je stresa.

Suorganizator izbora, tvrt-
ka za mystery shopping Heraklea
provela je ovogodisnji odabir na-
jbolje hrvatske tajnice, i to medu
54 prijavljenih kandidatkinja. Di-
rektorica tvrtke, Sanja Gomuzak,
prezentirala je rezultate odabira,

eecccccccccsecscccsscccscccscccscccsoe
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Manifestaciju su podrzali
brojni partneri: Institut za
menadzment, Lapidarium
zlatarna Mario, tvrtka Olival,
kozmeticki salon Dora 98,
studio HRG, cvjecarnica
Letizia, portal Obuci.se,
Limes plus, tvrtka Humanic,
dizajnerica Katarina Dzale,
fotograf Bozidar Babic,
Promoplus, Hotel Dubrovnik
te medijski pokrovitelji:
Direktor, Zenska posla,
Racunovodstvo i porezi u
praksi, She.hr, Posao.hr,
Profitiraj.hr i Female.hr
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kao i kriterije prema kojima su ta-
jnice birane. Tajni su kupci tele-
fonskim pozivima i e-mail poruka-
ma kontaktirali prijavljene tajnice
te se raspitivali o proizvodima i
uslugama tvrtke s ciliem da izm-
jere kvalitetu usluge tajnica.
Kao i prethodnih godina, pos-

jetitelji su imali priliku prisustvo-
vati cjelodnevnim edukativnim
predavanjima vrhunskih stru¢n-
jaka u sklopu 5. nacionalne kon-
ferencije tajnica, voditelja ureda i
administrativnih djelatnika. Edu-
kaciju su ove godine vodili Ljilja-
na Buhag¢, Sanja Gomuzak, Mar-
ko Aleri¢, Marija Novak Istok,

Jerneja Agic te Darko Sambol.

Foto iz teksta i naslovnice Brilo a:
Zarko Basi¢/PIXSELL

HOTEL DUBROVNIK
— u samom srcu zbivanja

Hotel Dubrovnik, izgraden 1929. godine,
jedan je od simbola domace hotelske tradicije.
Usluga i sadrzaji su neprestano unaprjedivani, a
Hotel je ostao spoj prepoznatljivosti i kvalitete.

Zagreb je znacajno odrediste za kongrese i korporativne sastan-
ke, a Hotel Dubrovnik je, sa svojim modernim konferencijskim dvora-
nama, jedno od glavnih mjesta takvih dogadanja. Sve dvorane imaju
prirodno dnevno svjetlo, najmoderniju opremu, bogati izbor hrane i
pica, kao i vrhunsku poslugu na raspolaganju svim korisnicima. Ono
$to dvorane ¢ini uistinu jedinstvenim je pogled koji se iz njih pruza -
na sam Trg bana Josipa Jelacica.

U Hotelu je nedavno zavrsena potpuna renovacija soba i zajednic-
kih prostorija pa Hotel Dubrovnik sada nudi 231 sobu i 8 apartmana.
Ipak, u potpunosti ¢e zasjati ovoga proljeca kada zavrse gradevinski
radovi nakon kojih ¢e dobiti novu recepciju s prostranim lobbyjem i
grandioznim glavnim ulazom.

Gastro ponuda jedinstvena u ovom dijelu Europe

Osim obnavljanja svojih sadrzaja, Hotel Dubrovnik po¢etkom trav-
nja prosiruje i svoju ponudu otvaranjem novog Steak House & Grill
restorana kojem je jedini cilj da zadovolji Zelju svih gurmana u gradu
Zagrebu za kvalitetnim i vrhunski spremljenim odreskom. Ovaj resto-
ran nece karakterizirati samo prvoklasni odresci, nego i pravi americki
rostilj kakav nije moguce nadi nigdje u ovom dijelu Europe. Uz stru¢-
no rukovanje iskusnih rostilj majstora, ovaj e restoran jamciti jedin-
stven kulinarski dozivljaj.

Nijedna druga lokacija u Zagrebu ne moze ponuditi ambijent kao
Hotel Dubrovnik. Gotovo sva vazna gradska mjesta i kulturni objekti
nalaze se u samom centru - Sarmantne kavane, dobri restorani, mje-
sta za shopping i izlaske, casina, parkovi, muzeji... A Hotel Dubrov-
nik nalazi se u srcu svegal
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Dragi dnevnice,

jucer je jedna mlada kolegica unaprijedena. Dobila je radno mjesto su-
kladno njenom obrazovanju, a bez neke velike subjektivnosti s moje strane,
i njenim sposobnostima. Docekala me s velikim osmijehom na licu, znaju-
(i da ée me ta novost iskreno razveseliti. Mozda i malo neprimjereno mo-
jim godinama, ali svakako spontano i iskreno, doslovno sam pocela skakati
od srece. Jednom sam negdje naisla na zanimljivo promisljanje kako se pri-
jatelj poznaje u nesre(i ali jos vise u sre¢i. Onako na prvu ruku, djelovalo
mi je malo neobicno, svi znamo iz vlastitog iskustva da je uvijek lakse naci
drustvo kad smo ok, kad sve ide nekim svojim tokom, kad smo raspoloze-
ni i zadovoljni. Kad se nademo u neprilikama i kad nam je potrebna po-
drska, ekipa koja je spremna provoditi vrijeme s nama i u takvom izdanju,
dijeliti nase poteskoce, nekako se, u pravilu, znatno reducira. Za one koji i
u takvim situacijama ostaju uz nas obi¢no smo spremni re¢i da su nam ui-
stinu pravi prijatelji. Ima istine u tome, ali bilo je situacija u mom Zivotu,
bilo privatnom, bilo onom poslovnom, kada se i ova gore navedena izreka
pokazala tocnom. Dogodilo se u nekoliko navrata da sam Zele¢i podijeliti
neke svoje svijetle trenutke, neka postignuca, s ljudima koje sam smatrala
prijateljima, naisla na pomalo usiljeni, kiselkasti osmijeh na njihovim lici-
ma; kao da ih se moja sreéa bas i nije previse dojmila, kao da je bas i nisu
bili spremni podijeliti sa mnom.

Dosla mi je gore spomenuta kolegica kasnije tijekom dana i pozalila mi
se na upravo jedno takvo iskustvo. Kolega, koji se u prethodnom periodu,
dok su bili u podjednakom poloZaju u radnoj sredini, odnosio prema njoj
prilicno blagonaklono, cak prijateljski, nudeci joj pomo¢ i podrsku u broj-
nim situacijama, prili¢no hladno primio je vijest o njenom napredovanju.

»Znas Nena, imala sam osjecaj kao da mu je Zao $to su me unaprijedi-
li§ pozalila se, vidno neugodno iznenadena njegovom reakcijom. Ispricala
sam joj jedno svoje iskustvo s ,prijateljicom” iz mladosti. U periodu dok su
me pritiskali neki ozbiljni obiteljski problemi, bila sam uvjerena da je nase
prijateljstvo iskreno i pouzdano, svojom podrskom uvjerila me da je osoba
na koju uvijek mogu racunati. Nasrecu, moji problemi su se s viemenom ne-
kako rijesili, a za mene je zapoceo jedan puno bolji Zivotni period, na svim
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planovima, nasre¢u, ali i nazalost, jer u tom novom periodu njeno prijatel;-
stvo je naglo splasnulo. Dugo sam analizirala novonastalu situaciju, dugo mi
je trebalo dok sam shvatila, jos duze dok sam prihvatila, ¢injenicu da je njoj
bila draza i prihvatljivija ona Nena koja je grcala u problemima, u tom od-
nosu ona se vjerojatno osjecala dominantnom, jacom, boljom. Onog trena
kad je taj osjecaj nadmoci u nasem odnosu prestao i prijateljstvo je, s nje-
ne strane, nestalo kao izbrisano gumicom, kao da nikad nije ni postojalo....

Druga pak prijateljica, nasre¢u pokazalo se iskrena, s toliko topline i
nepatvorene radosti reagirala je na neke moje uspjehe, da sam na njenom
i jos nekim primjerima, shvatila da je gore navedena izreka i vise nego pri-
hvatljiva.

Kad malo bolje razmislim o tim nasim, toliko osjetljivim i nepredvidlji-
vim, ljudskim odnosima, i onim privatnim i onima u radnoj sredini, uvijek
se nekako spontano namece zakljucak da ljudima koji nas okruzuju nika-
da ne treba previse i do kraja vjerovati, mala doza opreza, koliko god nam
se neki odnos ¢inio pouzdan, uvijek je nuzno potrebna, ukoliko ne Zelimo
prolaziti kroz brojna razocaranja. S druge strane, neke osobe ipak zasluzuju
nase povjerenje, nekome ga ipak trebamo pokloniti, samo taj odabir mora
biti mudar i promisljen. Premda su iznenadenja uvijek moguéa, mozda bi
bilo dobro cesée primjenjivati gore navedenu izreku. I u radnoj sredini, gdje
se ipak prvenstveno radi o kolegijalnosti i medusobnom razumijevanju i po-
drici, dok su prava prijateljstva ipak vise vezana uz nasu privatnu sferu, oni
koji su spremni i u sreci i u teskim trenucima stati uz nas, biti nam podrska u
poteskocama, ali i iskreno s nama podijeliti nase uspjehe i radosti, prihvatiti
nas uspjeh i onda kad se time mozda na nekoj drustvenoj ljestvici dignemo
stepenicu iznad njih u odredenom pogledu, vierojatno su oni pravi kvali-
tetni suradnici i iskreni prijatelji vrijedni naseg povjerenja, a takvi se danas
rijetko nalaze. One koje uspijemo pronaci, bilo kao pouzdane kolege u rad-
noj sredini, bilo kao suputnike u nasem privatnom Zzivotu, trebali bi brizno
Cuvati i uzvracati prijateljstvo istom mjerom, kako bi ono moglo iz dana u
dan obogacivati nase Zivote i dugotrajno opstati u ovom prevrtljivom svijetu.

Lp, Nevenka





