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Sazetak

Ovim radom bit ¢e prikazan proces organiziranog neformalnog obrazovanja koji prolaze
studenti osposobljeni za rad u pozivnom centru telekomunikacijskog operatora primjenom
sustavskog pristupa u obrazovanju koji vodi ra¢una o samom procesu izobrazbe kao cjelini,
svim njenim dijelovima i njihovom medudjelovanju. Prikaz polazi od sadrzajne strukture
pisanih materijala koji se koriste u samom procesu izobrazbe. Pozivni centar moze se
najopcenitije, kako objasnjavaju Brodari¢ i1 dr.(2008), prikazati kao centralno mjesto za
prikupljanje 1 distribuciju svih relevantnih informacija, ukoliko se isti jo§ stavi u kontekst
telekomunikacija gdje se informacije, usluge, potrebe korisnika i operatora pa i samo trziste
vrlo brzo mijenjaju te je potrebno isti analizirati pomoc¢u primjerenog pristupa koji omogucava
uspje$no ispitivanje potreba za promjenama, njihovo provodenje i vrednovanje njihovih

ucinaka.

Uz nuzni teorijski dio i1 pojasnjenje pojmova poput neformalnog obrazovanja koji je u
pozadini teme, rad donosi povijesni pregled 1 primjenu koriStenog sustavskog pristupa uz
navodenje postojecih istrazivanja u podrucju izobrazbe za rad u pozivnom centru u Republici
Hrvatskoj 1 svijetu. Istrazivacki dio rada temeljit ¢e se na analizi sadrzaja postojeceg
obrazovnog programa u odabranom pozivnom centru i pristupu koji se koristi pri izradi
obrazovnih sredstava za ucenje 1 poucavanje te neposredno daje uvid u osobine studenata koji

su podvrgnuti samom obrazovnom programu.

Rad na samom kraju donosi prijedlog unaprjedenja postojecih procesa obrazovanja koji
se moze primijeniti kao predlozak daljnje izobrazbe u podrucju telekomunikacijskih operatora

bez obzira na sadrzaj.

Kljuéne rije¢i: neformalno obrazovanje, sustavski pristup, analiza, obrazovni program,

organizacija



Abstract

This thesis presents the process of informal education organized for the students trained to
work in a telecommunications call center. It is done by applying a systematic approach to
education that takes into account the entire process of education, all its parts and their
interaction. Approach is mainly based on the content used in the educational process and its
structure. The call center can best be presented as the central place for collecting and
distributing all relevant information. If it is then put in the context of telecommunications where
information, services, user and operator needs and the market itself changes very quickly, it is
important that is analyzed using an appropriate approach. It enables a successful examination

of the needs for change, their implementation and evaluation of their effects.

With the indispensable theoretical part and the explanation of concepts such as informal
education which is the basic term of the presented theme, the paper also provides a historical
overview and use of system approach, with reference to existing research in the field of training
in the call center in Croatia and the world. The research part of the thesis is based on the use of
content analysis of the existing educational program in the selected call center and revealing
used approach in creating educational materials and other activities. Throughout this process
we will have insight into students who are exposed to the educational program itself and their

chatacteristics.

Thesis at the very end provides a suggestion for the improvement of existing education
processes that can be used as a template for further training in the field of telecommunications

operators regardless of content.

Key words: informal education, system approach, analysis, educational program, organization



1. Uvod

Obzirom na rastucu potrebu za informacijama i komunikacijom u suvremenom poslovanju
vaznost pozivnih centara postala je o¢igledna. Na vaznosti dodatno dobiva zahvaljujuéi potrebi
za uskom povezano$c¢u korisnika sa samom organizacijom ¢ije usluge ili proizvode Kkoristi te su
najcesSce kontakti ostvareni na toj relaciji ostvareni kroz pozivne centre. Kako bi informacije
bile §to tocnije, a komunikacija §to prikladnija rastu i1 zahtjevi za neprekidnim obrazovanjem i
razvijanjem zaposlenika. UspjeSnim procesom prikupljanja 1 skladiStenja informacija te
naposljetku koriStenja u komunikaciji s korisnikom moze se utjecati na korisnicko iskustvo

(Cvetkovi¢,2015) Sto pridonosi boljem poslovanju.

Koliko su danasnji pozivni centri svjesni potrebe 1 vaznosti izobrazbe svojih zaposlenika,
koji ve¢inom tvori populacija studenata, nije u potpunosti jasno. Stoga je cilj ovog rada
provjeriti uinkovitost procesa izobrazbe iz aspekta materijala koji se u tom procesu koriste na

osnovi razli¢itih pokazatelja u¢inkovitosti.

Osim teorijskog okvira koji ¢e se ve€inom oslanjati na pedagoSke pojmove 1 isticanje
vaznosti kako formalnog tako i neformalnog obrazovanja u prvom dijelu rada bit ¢e prikazan
pristup formiranju i strukturiranju organizacija opcenito i pozivnih centara specificno kao

priprema temelja za analizu 1 istrazivacki dio.

U istrazivaCkom dijelu primjenom metode kvalitativne analize sadrzaja interpretirat ¢e se
rezultati analize s ciljem uvida u materijale koji se koriste prilikom stjecanja znanja i vjeStina
za rad u pozivnom centru i predloziti eventualne izmjene za izradu istih s ciljem poveéanja

njihove ucinkovitosti.



2. Temeljni terminoloski sklop

Kako bismo konkretizirali proces izobrazbe u domeni rada studenata u pozivnom centru
potrebno se najprije osvrnuti na temeljne pojmove koji se nezaobilazno vezu uz tu temu. Prema
mreznim stranicama Hrvatskog jezi¢nog portala, HIP(2021) pojam izobrazbe definiramo kao
postupak usvajanja znanja posebnim putem za odredenu svrhu, odnosno vrstu specijaliziranog
teCaja. Ovaj pojam deriviran je od pojma obrazovanja koji se prema istom izvoru definira kao
rezultat procesa stjecanja znanja. Uz obrazovanje nezaobilazno je govoriti i o odgoju kao
svjesnom djelovanju na mlado bic¢e u nastojanju da stekne osobine prikladne u drustvu. Pojam
ucenja ponovo prema istom izvoru definiran je kao fenomen spoznajne sposobnosti u kojoj se
stjeCu, organiziraju 1 preoblikuju ¢injenice s krajnjim ciljem samostalnog stvaranja zakljucaka

1 ¢injenica koje 1z toga proizlaze te ga je takoder neizostavno spomenuti u ovom kontekstu.

Potrebno se svakako udaljiti od pukog pojmovnog definiranja ovih triju leksema te iste
staviti u kontekst pedagogije koju najopcenitije definiraju MuSanovi¢ 1 Luka§(2011) kao
znanost o odgoju. Mijatovi¢(1999) kao autor koji se bavio teorijskim pitanjima pedagogije,
izgradnjom Skolskog sustava i interkulturalnim problemima obrazovanja navodi kako je
hrvatska pedagogija u pogledu sadrzavanja temeljnog terminolosSkog sklopa znatno preciznija
od velikog broja europskih zemalja te u hrvatskom jeziku u ovom segmentu postoje upravo tri
temeljne pojmovne inacice: odgoj, obrazovanje i izobrazba. Dalje u tekstu svaki od navedenih

pojmova biti ¢e objasnjen 1 definiran.

2.1. Obrazovanje

Obrazovanje je bitan dio temelja na kojem se gradi svaka zajednica, drustvo odnosno, u
Sirem smislu, drzava, pa €ak i cijeli svijet kako navodi Kuka(2011). Postalo je ocigledno da bez
obrazovanja nema ni drustvenoga napretka. Mijatovi¢ (2000) u svojoj knjizi Leksikon temeljnih

pedagogijskih pojmova ovaj pojam definira na sljede¢i nacin:

Obrazovanje ima visestruko znacenje i to kao institucija, proces, sadrzaj i
rezultat organiziranog i/ili slucajnog ucenja radi razvoja razlicitih kognitivnih
sposobnosti kao i stjecanja raznovrsnih znanja, umijeca i navika. Temeljno
znacenje obrazovanja je organizirano i sustavno razvijanje kognitivnih

sposobnosti i ucenje pojedinca(Peko, 1999, str.203-204).



Proces obrazovanja i njegova definicija bili su podlozni promjenama kroz povijest, tocnije
prilagodavali su se drustvenim i politickim potrebama te drzali korak s razvojem znanosti i
tehnoloSkim napretkom. Prema istaknutoj definiciji generalno mozemo zakljuciti kako je
obrazovanje svojstveno pojedincu i sukladno njegovim zada¢ama neodvojivo od kulturnog,
drustvenog, pa Cak i politickog zivota. Kako je izmedu ostalog ¢ovjek u centru ovog procesa
nuzno je da isti bude njemu u svrsi te da mu omoguci napredak u svakodnevici. Musanovi¢ i
Luka$§(2011) u svojoj knjizi takoder obrazovanje promatraju i definiraju kao proces te navode
kako je isti usmjeren na razvoj Covjeka s krajnjom svrhom razvoja njegove svijesti. Autori
naglaSavaju kako je proces obrazovanja drustveno-individualan te potreban za autonomno
(odgovorno) djelovanje u ljudskoj zajednici. Obrazovanje je prema Mijatovicu(1999), izmedu

ostalog, i proces koji nikad ne prestaje.

Svakako se najsustavniji 1 najorganiziraniji oblik obrazovanja ostvaruje u Skoli, medutim
autor jasno napominje kako on tamo ne zavrSava, vec traje cijeli zivot. Navedeno implicira kako
postoji viSe nuznih oblika obrazovanja koji se prema Siroj literaturi dijele u dvije grupe;
formalno(obavezno) obrazovanje i neformalno (neobavezno, dobrovoljno) obrazovanje. Kao
Sto je u zagradi istaknuto prvi vid obrazovanja je obavezan 1 zakonski definiran te se odnosi na
obrazovanje koje se stjeCe u sklopu Skolskog sustava; formalno obrazovanje podrazumijeva
stjecanje odredenog stupnja Skolovanja ili kvalifikacije. Drugi oblik obrazovanja koji je nama
unutar Skolskog sustava; jedino postignuce koje pojedinac njime dobiva je znanje koje moze
biti vrijedno 1 svrhovito za osobni rast. Uz navedena dva oblika mozemo spomenuti i
informalno 1/ili samousmjereno obrazovanje kao tre¢i oblik, a isti podrazumijeva spontane
oblike prijenosa znanja gdje je kontrola nad procesom ucenja i odgovornost iskljucivo na
pojedincu. Kuka(2011) navodi kako sva tri oblika tvore cjelinu koja je objedinjena konceptom
cjelozivotnog ucenja (engl. Long Life Learning-LLL). Kao glavnom razlogu razvoja koncepta
cjelozivotnog obrazovanja priklanja se onom navedenom u izvjeStaju UNESCO-ve
Medunarodne komisije za razvoj obrazovanja gdje se naglasava nemo¢ $kole u opskrbljivanju
mladog Covjeka u znanjima i vjeStinama za citav Zivot (Faure, 1972 navedeno u Pastuovi¢

1999).



Gudjons(1994) navodi dvije hipoteze koje otvaraju vrata razgovoru o modernijoj teoriji

obrazovanja:

Ako je tocno da veci dio Zivota i rada postaje sve apstraktnijim, sve vise lisen
smisla i manje zoran, onda znanje koje treba usvojiti za samostalno ovladavanje

svakidasnjicom kao i potrebna kvalifikacija za poziv raste sve vise.

Ako je, s druge strane, tocno da sve vise opada djelatna sposobnost ljudi
naspram globalnih problema, da je buducnost ljudskog roda dovedena u pitanje,
da se Sire nemo¢, povlacenje, ravnodusnost, eticki relativizam, onda jedna
moderna teorija obrazovanja nalazi u tim aktualnim problemima svoje

uporiste(Gudjons, 1994, str. 162).

Nastavno na dvije ponudene hipoteze Gudjons(1994) nudi teorijsko rjeSenje koje se moze
primijeniti i na stanje danas. Obrazovanje je okrenuto prema buducnosti 1 vodi se jednostavnim
principom odrzanja Zivota. Teorijski koncept podrazumijeva da odrasli tijekom svog
obrazovanja, van standardnih znanja 1 vjestina, budu spremni na porast sloZzenosti u radnom
okruzenju te sukladno razvijaju analiticke 1 socijalne kompetencije. Nadalje obrazovanje ima
za zadacu usmjeriti pojedinca i omoguciti njegovu spremnost na prihvacanje novih iskustava i
kultura te spremnost na mijenjanje vlastitih stajaliSta i poimanja svijeta. Moguénost zauzimanja
stava, razvijanje kriticCkog misljenja postalo je neophodno u svijetu rastu¢ih druStvenih
proturjecnosti, slozenih problema i poremecenog vrijednosnog sustava te je sposobnost i

odgovornost dizanja glasa jos jedna od stvari koje nam obrazovanje treba nuditi.

Prema navedenim zada¢ama obrazovanja postaje sasvim jasno kako je viSe paznje potrebno
pridodati konceptu neformalnog obrazovanja koje je sve prisutnije, rasprostranjenije i
najvaznije dobno 1 voljno neogranic¢eno. Autor Kuka(2011) u svom radu spominje temeljne

odrednice ovog oblika obrazovanja:

- organizirane i planirane obrazovne aktivnosti

- potice individualno i drustveno ucenje

- Stjecanje razlicitih znanja i vjestina, razvoj stavova i vrijednosti
- izvan sustava formalnog obrazovanja

- komplementarne formalnom obrazovanju

- sudjelovanje dobrovoljno



- adizajnirane su i izvedene od strane obucenih i kompetentnih edukatora (Markovic,

2005 navedeno u Kuka, 2011, str. 198).

Specifi¢an oblik neformalnog obrazovanja 'jest i obuka na poslu te je postalo razvidno kako
je za postizanje uspjeha i konkurentnosti na trziStu rada isti postao jednim od glavnih
¢imbenika. Samim time veca je i potreba za usustavljivanjem tog oblika obrazovanja za

uspjesnije upravljanje i koordinaciju s ciljem povecanja efikasnosti(Kuka, 2011).

Le Clus (2011) navodi kako je radno okruZenje prepoznato kao legitimno okruzZenje za
ucenje novih vjestina 1 znanja. Od djelatnika se zahtijeva kontinuitet iako se opseg posla
neprestano mijenja i povecava te se isti postiZze upravo ucenjem koje spaja teoriju i praksu i
omogucava bolje sudjelovanje u radnoj svakodnevici te vecu efikasnost. Ucenjem se
omogucava razvitak pojedinca koji je spremniji na promjene i zadovoljniji u konacnici svojim
radnim mjestom. Strategije koje se primjenjuju za postizanje navedenog mogu biti neformalne
1 informalne u smislu organizirane obuke od strane poslodavca ili Cesto Cak nesvjesnog ucenja

koja se dogada samom interakcijom s kolegama.

Vaznost obrazovanja i pripreme mladih ljudi za budué¢nost i zanimanje, u smislu stvaranja
boljih mogucénosti zaposljavanja i osposobljavanja za korisno djelovanje u drustvu, istice jos i
Cifri¢(1977) u svom radu. lako se ne koristi istom terminologijom neformalnog obrazovanja i
smjesten je u znatno drugacijem druStvenom poretku 1 povijesnom kontekstu, u sustini je isti.
Ono $to dodatno isti¢e Cifri¢(1977) jest ¢injenicu da je obrazovanje u funkciji drustva i Covjeka
1 u skladu s opéim drustvenim potrebama i ciljevima. Kuka(2011) u zakljuc¢ku svog rada jasno
istice bitnu ulogu neformalnog obrazovanja u vremenu stalnih i brzih promjena koje zahtijevaju
brze 1 u¢inkovite odgovore koje on nalazi upravo u ovom obliku obrazovanja. Navodi kako je
stjecanje novih znanja, vjeStina i kompetencija kroz neformalne oblike obrazovanja kljucno za
opstanak kako u poslovnom tako i privatnom okruzenju i ima klju¢nu ulogu u konkurentnosti

obzirom da je isto dobrovoljna odluka pojedinca ne i obveza.

Proces spoznaje koji se odvija tijekom ¢itava zivota i uzdize na visSu razinu kao stalna
covjekova aktivnost promjene u djelovanju definicija je pojma ucenja koju navodi
Mijatovi¢(1999). Ucenje je nerijetko ipak pojam koji se najeS¢e veze uz Skolski sustav i
formalni oblik obrazovanja ne uzimaju¢i u obzir €injenicu kako vecina zanimanja zahtijeva

neprestano usavrSavanje.

' Tuse ubrajaju: obuka na poslu, obrazovni trening, tecajevi, online obrazovanje i sl.



Kosuti¢(2012) u recenziji knjige prof. emer. dr. sc. Nikole Pastuovi¢a Obrazovanje i razvoj:
kako obrazovanje razvija ljude i mijenja drustvo, a kako drustvo djeluje na obrazovanje navodi
kako se obrazovanje isplati na individualnoj i drustvenoj razini, ali ne vodi automatski
ekonomskoj isplativosti i gospodarskom rastu i razvoju jer ovisi dodatno o trzistu rada, kvaliteti
znanja i moguénosti upotrebe stecenih znanja i vjestina. Autorica dodatno navodi neodvojivost
odgoja i obrazovanja jer samim obrazovanjem i znanjem ne mozemo uvjetovati ponasanje i
djelovanje u skladu s nau¢enim ve¢ je potrebno odgojem razvijati vrijednosti i stavove o ¢emu

¢e biti vie rijeci u sljede¢em poglavlju.

2.2.  Odgoj

Dok je pojam obrazovanja donekle jednoznacno definiran, pojmovi odgoja i izobrazbe ipak
su malo sloZeniji. Mijatovi¢(2000) opisuje odgoj kao proces namjernog stjecanja karakternih
osobina ¢ovjeka odnosno vrijednosti, stavova i navika prilikom kojeg je najistaknutija afektivna
komponenta u¢enja. Pastuovi¢(1999) takoder u korelaciju dovodi odgoj 1 afektivno ucenje iz

perspektive pedagogije naspram edukologiji navodec¢i ipak tri temeljne razlike:

Pedagoski koncept odgoja je vrijednosno odreden, dok je koncept afektivnog ucenja

nevrijednosan. (Pastuovi¢, 1999, str. 46)

Odgoj dobiva vrijednosni kriterij u zajednici u kojoj se provodi, temeljem svjetonazora i
osobina koje su u toj zajednici poZzeljne 1 autor isti¢e kako u praksi odgoj na taj nacin treba
postojati. S druge strane znanost odnosno edukoloska disciplina u ovom konkretnom slucaju
mora opisivati sve pojave i zakonitosti koje su prisutne bez karakteriziranja istih kao pozitivnih

ili negativnih.

U pedagogiji je koncept odgoja dvoznacan, dok je koncept afektivnog ucenja jednoznacan.
(Pastuovic, 1999, str. 46)

Autor istie kako je u pedagogiji odgoj neodvojiv od obrazovanja, StoviSe viSi pojam od

obrazovanja koje se smatra posebnim oblikom odgoja.

Trec¢a je razlika u tome Sto se u pedagogiji odgoj(u uzem znacenju) ne drzi samo
namjernim(intencionalnim) nego i nenamjernim(neintencionalnim) djelovanjem na
motivativna svojstva osobe, dok se u znanstvenoj edukologiji odgoj(organizirano afektivno

ucenje) odnosi samo na namjerno djelovanje.(Pastuovi¢, 1999, str. 46)



U edukologkoj disciplini to je obuhvaéeno novim pojmom socijalizacije *koja je van odgoja.

Mijatovi¢(2000) dodatno isti¢e kako je odgoj proces izgradnje, razvoja i oblikovanja
covjeka koji ukljucuje svjesno i nesvjesno djelovanje s ciljem formiranja osobnosti; pozitivnih
osobina i karaktera. Veliku ulogu u tom procesu izgradnje imaju brojni vanjski utjecaji iz

podrucja obrazovanja, medija i same okoline koji mogu biti i pozivni i negativni.

Neki autori odgoj definiraju kao ostvarivanje pune samostalnosti pojedinca a kod
drugih nalazimo definicije kao dovodenje pojedinca na razinu pune samosvijesti,
pune prilagodbe pojedinca pisanim i nepisanim pravilima socijalne sredine,
prihvacanje i provodenje samoostvarenja putem vazeceg vrijednosnog sustava
drustva, svjesno odredenje pojedinca prema samom sebi i svojim Zeljama...i

tsl. (Mijatovi¢, 2000, str.208-209)

U kontekstu pedagogije; znanosti o odgoju, Musanovi¢ 1 Luka§(2011) odgoj takoder

dozivljavaju kao proces razvoja ¢ovjeka na individualnoj ali 1 drustvenoj razini;

Sto to znaci? To znaci da je odgojni proces sjeciste razlicitih vidljivih i nevidljivih
procesa Sto se odvijaju u individui(odrastanje, rast, sazrijevanje, ucenje,
osvjescivanje, postajanje osobom i sl.), ali i razlicitih socijalnih, kulturnih i
drustvenih procesa(socijalizacija, enkulturacija, akulturacija, personalizacija i
drugi) koje na prvi pogled i ne povezujemo s onim Sto si predocavamo kada

govorimo o odgoju.(Musanovic¢ i Lukas, 2011, str. 1)

Vaznost odgoja lezi i1 u ¢injenici koju spominju Musanovi¢ 1 Lukas(2011); odgojna
praksa prethodi samoj pedagoskoj teoriji Sto dovodi do zakljucka kako je samo
postojanje ljudskog drustva i ¢ovjeka kao pojedinca teSko zamislivo bez odgoja i moze
se Cak smatrati, prema istom autoru, uvjetom opstanka druStva. Povijesno se tako
odgojna praksa u drustvu odvijala nesvjesno, bila je izrazito funkcionalna, intuitivna i
obveza cjelokupne druStvene zajednice. Razvojem, institucionaliziranjem i
strukturiranjem samog drustva te povecanjem koli¢ine znanja i vrijednosti koje je
potrebno prenijeti, doslo je do potrebe i1 za razlikovanjem odgojne prakse od ostalih

drustvenih praksi te potreba za svrhovitim organiziranjem iste. Takva odgojna praksa u

2 Socijalizacija je proces namjernog i nenamjernog djelovanja na vrijednosti, stavove i navike, odnosno ponasanje
uvjetovano tim svojstvima licnosti.(Pastuovi¢. 1999, str. 47)



skladu je sa ciljevima drustva i institucije unutar kojih se provodi; strukturirana je i

vrednuje se.
Gudjons(1994) prikazuje ranije spomenutu sloZzenost pojma odgoja i navodi;

...to je proces kao i njegov rezultat, neka namjera kao i neko djelovanje, neko stanje
kao i njegovi uvjeti, neki (deskriptivni) opis i neko (preskiptivno) vrednovanje, neka
namjerna intencijska radnja kao i nenamjerni drustveni utjecaji(funkcijski), neki

historijski kao i neki nadvremenski fenomen, itd. (Gudjons, 1994, str.149)

Odgoj je, kao Sto autor istiCe, opreCan pojam koji se moze smatrati postupkom i
proizvodom no bez mogucnosti utvrdivanja je li neki rezultat nastao odredenim
djelovanjem ili bez njega. Sljedeca opreka koju autor navodi u poimanju pojma odgoja
je opis 1 propis; od kojih prvi navodi znacajke odgoja bez vrednovanja istih dok drugi
sadrzi propisana postignuca kojima odgoj treba teziti. Nadalje se odgoj moZze definirati
kao pojam u opreci namjere i ucinka u kojoj se razlika krije u tome §to intencija ne
podrazumijeva da odredena radnja mora biti 1 uspjesna dok ucinak zahtijeva uspjeh.
Najcesca opreka koja se spominje uz pojam odgoja ipak je djelovanje naspram zbivanja;
od kojih prva isti¢e u samoj definiciji odgoja postojanje i1 izvrSavanje radnji s ciljem
poboljsanja ¢ovjeka dok druga te odgojne radnje vidi samo kao dio vece cjeline utjecaja

koji sudjeluju u formiranju covjeka(Brezinka, 1990 navedeno u Gudjons 1994).

Nastavno na posljednju istaknutu opreku, isti izvor jasno istice dva temeljna
shvacanja odgoja; s jedne strane odgajatelj se smatra kiparom koji u procesu odgajanja
aktivno radi i1 oblikuje pomocu odredenih sredstava i metoda sa jasnim ciljem. Druga
strana odgajatelja promatra kao vrtlara ili ratara koji pustaju da se proces odvija prirodno
uz pruzanje pomoci i zastite. Ipak ni tu se autori ne mogu sloziti je li svako shvacéanje
pojedina¢no dostatno ili je potrebno kreiranje odredenog hibrida izmedu ova dva

koncepta.

Odgoj samo kao pustanje da raste ukida sama sebe, odgoj samo kao vodenje ne tvori

samozrelost i postaje totalitaran.(Gudjons, 1994, str.151)

Na individualnoj razini, odgoj obuhvaca ¢ovjekov razvoj; stjecanje znanja, umijeca
1 navika, razvoj intelekta i sposobnosti te izgradnju karaktera i u konacnici oblikovanje

covjeka.



Odgoj je proces razvoja savjesti — upoznavanja i usvajanja ljudskih vrijednosti kao
¢ina slobode — biranja i odgovornosti za ishode izbora.(Musanovic¢ i Lukas, 2011, str.

41)

Taj proces postajanja ¢ovjeka covjekom ne prestaje ve¢ se odvija kroz cijeli zivot
pa 1 na radnom mjestu; ta individualna razina odgoja podrazumijeva aktivno
sudjelovanje Covjeka koji je potaknut pronaci smisao i djelovati u skladu sa savjesti u

svakodnevnim situacijama.

2.3. Izobrazba

Temeljni izraz pedagogije uz odgoj i obrazovanje €ini i izobrazba koja ¢e biti pobliZe
opisana u ovom poglavlju. Prema Mijatovicu(2000) izobrazba kao pojam opisuje vrstu
obrazovanja koje pojedinca priprema za profesionalno obnaSanje konkretnih stru¢nih poslova.
Autor naglasava kako se ovo obrazovanje izvodi u posebnim stru¢nim ili kadrovskim Skolama
te dodatno istie stupnjevitost ovog procesa u vidu stjecanja sposobnosti, strucnosti i

profesionalnih navika na razli¢itim razinama kvalifikacija.
Petricevi¢, Lui 1 Herceg(1999) slazu se u konacnici s navedenim i dodaju;

...suvremena izobrazba obuhvaca usvajanje suvremenih opcih te zajednickih i posebnih

strukovnih znanja, vjestina i navika.(Petricevi¢, Lui, Herceg, 1999, str. 225)

Iako autori umjesto pojma izobrazba sugeriraju uporabu termina “strukovna izobrazba” isti¢uci

kako je on primjereniji;

...Strukovna izobrazba moze se ostvarivati za sva podrucja rada i zanimanja, na svim
obrazovnim stupnjevima i programskim putovima formalne i neformalne izobrazbe
redovitih ucenika i studenata te svim vrstama u oblicima daljnje formalne i neformalne
strukovne izobrazbe zaposlenih i nezaposlenih odraslih osoba. (Petricevi¢, Lui, Herceg,

1999, str. 225)

Pastuovi¢(1999) u svojoj knjizi Edukologija takoder spominje i opisuje ovaj pojam;



Izobrazba je poseban oblik obrazovanja, suzenog na specificna, unaprijed odredena i
neposredno primjenjiva znanja i motorne vjestine uze transferne vrijednosti. (Pastuovic,

1999, str. 45)

Autor naglasava kako se proces ovog oblika obrazovanja obi¢no izvodi u specijaliziranim
obrazovnim ustanovama poput centara za izobrazbu u poduze¢ima ili drugim specijaliziranim

ustanovama.

Ovaj pojam, bez obzira na korisStenu terminologiju, u praksi prema Mijatovicu(2000) treba
omoguciti specijaliziranim ustanovama efikasnu preraspodjelu radne snage; osposobljavanje 1
prekvalifikacije nezaposlenth u kratkom vremenu za konkurentnost na trziStu rada 1
zadovoljenje potrebe zanimanja na istom. Petri¢evi¢, Lui 1 Herceg(1999) na istom tragu isticu
korelaciju gospodarske ekspanzije, tehnoloskog napretka i neizostavnog ljudskog faktora u sferi
rada kako bi objasnili vece zahtjeve za kvalitetnim obrazovanjem ljudi, odnosno veca
ocekivanja od samog obrazovnog sustava. Ono S$to je neizostavna posljedica navedenog je
kontinuirano Skolovanje koje nadilazi razinu formalnog obrazovanja i dobne granice te namece

vecu potrebu za sustavnim organiziranjem i nesmetanim odvijanjem ovog procesa obrazovanja.

Petricevi¢, Lui 1 Herceg(1999) istiCu prednosti i mogucnosti koje strukovna izobrazba
donosi Covjeku; sigurno egzistencijalno pitanje kroz brze osiguravanje radnog mjesta,
samostalnost u radu, oblikovanje osobnosti, ulazak u poslovni svijet i struku, razvoj svijesti o
odgovornosti, duznostima 1 pouzdanosti, mogucnosti daljnjeg napredovanja te mogucnost

samozapoSsljavanja i uspjesno vodenje vlastitog poduzeca,

Ono $to ostaje upitno jest vrednovanje ovog procesa obrazovanja u drustvu koje, bez obzira
na povecanu potrebu za znanjem strucnih i specijaliziranih znanja, manje vrednuje isto u
usporedbi sa opéim obrazovanjem. Kljucno je zadrzati balans i voditi rauna o vaznosti i
zastupljenosti jedne i1 druge vrste obrazovanja te za obje omoguciti iste uvjete 1 istu mogucnost
vertikalne 1 horizontalne prohodnosti unutar samog procesa sustavnog stjecanja znanja.
Uskladivanjem potrebe drustva i trZista rada sa razvojem strucnih sposobnosti ljudi povecava

se stabilnost drustva i vidljivost na svjetskom trzistu.

Svi spomenuti autori dosad isti¢u izobrazbu kao oblik ili vrstu obrazovanja dok

Musanovi¢ i Luka§(2011) ovaj pojam promatraju unutar cjeline fenomena odgoja;
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...pojmom izobrazbe obuhvacamo one procese razvoja covjeka cija je svrha(cilj)
razvoj ljudske spretnosti i vjeStina, tj. sposobnosti za izvodenje rada. .(Musanovic¢ i

Lukas, 2011, str. 41)

Uz prakti¢nu kvalificiranost za obavljanje odredenog zanimanja ili struke naglasava se i ljudska
odgovornost odnosno savjesnost prilikom obavljanja istog. Kako autori isti¢u izobrazba
omogucava konkretnost u radu odnosno spremnost za obavljanje odredenog posla Sto se mora
staviti u odnos sa odgojnim fenomenom jer samo zato $to postoje vjestine za izvedbu odredenih
djelatnosti ne podrazumijeva se da postoji dovoljno dobar razlog za provedbu istih. Primjerice,
samo posjedovanje potrebnih znanja 1 vjestina za izradu atomske bombe nije dovoljan ni dobar
razlog za izradu iste $to dovodi do zakljucka da se sam proces izobrazbe ne smije izdvojiti iz
konteksta odgojnog fenomena gdje se uz pitanja Sto 1 kako uc€initi neizostavno treba postaviti

pitanje zasto.

Pritisak gospodarskih promjena i potreba trziSta rada prema PetriCevicu, Luiu i
Hercegu(1999) donosi zahtjeve za ve¢im ulaganjima u izobrazbu koja ¢e naposljetku omoguciti
osposobljavanje pojedinaca spremnih na inovacije, razvoj 1 prilagodbu novim tehnologijama te
kontinuirano usvajanje promjena. Promjena prirode rada uvjetovala je trajno obrazovanje, bilo
formalno ili neformalno, unutar ili van institucije koje neizostavno trazi ukljucivanje
poslodavaca u sam proces izobrazbe. Sve navedeno dovodi do zakljucka kako je potrebna
dubinska reforma u formalnim i neformalnim oblicima izobrazbe; prije svega fleksibilnost
obrazovnog sustava koje mora omoguciti bolju procjenu sposobnosti i predispozicija pojedinca,
nastavno na to usmjeravanje i sustavno prac¢enje rezultata s naglaskom razumijevanja nastavnog
predmeta. Prvi korak prema tome, kako autori isticu, je i najtezi te obuhvaca promjenu nacina
razmisljanja i1 stavova kako bismo pripremili mlade ljude od samih pocetaka za rad 1 odrastanje

1 za "sutra”.
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3. Sustavski pristup u pedagogiji i drusStvu

U materijalima za ucenje System Analysis in Educational Managment (n.d.) sustavski
pristup podrazumijeva da je svaka organizacija sustav §to nam omogucuje ras¢lambu istog na
manje dijelove i analizu svakog inkrementa zasebno, jednako kao i cjeloviti pogled na predmet
analize. Ovaj pristup popularan je na podrucju istrazivanja jer omogucava evaluaciju postojeéih
sustava 1 organizacija te sluzi kao dobar pocetak poboljSanju 1 promjeni unutar organizacije,
ukoliko je ista potrebna. U podrucju istrazivanja sustava opcenito, prema istom izvoru,
nezaobilazno je spomenuti pojmove podsustava i nadsustava, odnosno makro i mikro sustava.
Prvi pojam podrazumijeva manji sustav unutar ve¢ postojeceg sustava koji sluzi istom medutim
ima 1 vlastitu svrhu; sastoji se od vlastitih dijelova i komponenata koje su medusobno povezane
1 moze se zasebno promatrati dok drugi pojam podrazumijeva veci sustav koji se sastoji od
sustava 1 njegovih podsustava. Obzirom na navedeno prilikom analize odredenog sustava

potrebno je jasno definirati njegove granice kako bi se odredilo $to je dio analize a Sto nije.

Opca teorija sustava, koja ukljucuje sustavski pristup, prvi puta formalno je predlozena
objavljivanjem rada Ludwiga von Bertalanffyja Opca teorija sustava: temelji, razvoj i primjena

godine 1968. Medutim u literaturi se spominje 1 ranije.

Rodonacelnik teorije sustava, sto je iznjedrila sustavski pristup, je biolog Ludwig von
Bertalanffy koji ju je pedesetih godina razvio u podrucju prirodnih znanosti. Ubrzo su,
medutim, sociolozi i psiholozi Katz, D. i Kahn, R.L.(1966) razradili njezinu primjenu u
podrucju drustvenih znanosti pa i u podrucju obrazovanja i odgoja. U nas se sustavskim
pristupom prvi poceo koristiti Martin Petanci¢(1986), dok ga je najpreglednije izloZio
Viadimir Muzi¢(1979). (Pastuovic, 1999, str 117)

Ono S$to njegovu teoriju €ini vaznom je primjenjivost iste na razlicita podrucja dok je korisnost

teorije 1 pristupa unutar nje potvrdena kontinuiranom i pro§irenom primjenom.

Prema Hrvatskom jezicnom portalu sustav je najjednostavnije opisan kao cjelokupnost
jedinica i odnosa medu jedinicama odnosno ukupnost nacela ili stvari uskladenih i povezanih
da ¢ine cjelinu. Prema sustavskoj teoriji Pastuovi¢(1996) sustav opisuje kao raspored i odnos
medu sastavnim dijelovima koji zajedno djeluju kao cjelina, isticu¢i meduovisnost i
karakteristi¢nost svake sastavnice. Obzirom na razliitost sastavnica koje mogu biti dijelom
nekog sustava, postoje razlicite vrste sustava koji isto tako mozZe biti harmoni¢na aktivnost vise

ljudi. Sustav koji sadrzi taj ljudski faktor odnosno grupu ljudi koja zajednicki radi kako bi
12



postigla odredeni, unaprijed dogovoreni cilj naziva se organizacijom. Navedeno je istaknuto jer
Pastuovi¢(1999) naglasava kako obrazovno-odgojni sustav sadrzi sve znacajke organizacije;
podjelu rada koja omogucuje specijalizaciju i time vecu produktivnost te proces uskladivanja

rada i djelatnosti njenih ¢lanova.

Sustavski pristup jedan je od nacina istrazivanja organizacije a op¢i okvir za promatranje
iste kao sustava graficki je prikazan u radu Pastuovi¢a(1999) koji sustav vidi kao troclanu
organizaciju koja kao prvog ¢lana ima ulaze u okolinu sustava u vidu materijalnih sredstava,
ljudi, financijskih sredstva 1 informacija. Istaknuti ulazi kroz transformacijske tehnologije, kao
drugog Clana sustava, prolaze kroz razli¢ite procese 1 vrac¢aju se ponovo prvom clanu ali
izmijenjeni ili izlaze u okolinu sustava u vidu proizvoda, usluga, dobitaka, gubitaka, ponaSanja
zaposlenih ili novih informacija. Ono $to autor dodatno istiCe je postojanje povratne veze medu
Clanovima. Prema istaknutom opisu moze se zakljuciti kako je sustav, kako ga wvidi
Pastuovi¢(1999), otvoren i cikli¢an jer omogucuje komunikaciju s okolinom; ukljucuje ulaze 1

izlaze u sustav 1 iz njega te transformacijske procese koji ulaze pretvaraju u izlaze.

Organizacija kao sustav, u svrhu ucinkovitosti i efektivnosti tehnoloskih procesa koji se
odvijaju unutar nje, mora imati odgovarajucu strukturu i tehnologiju kako bi se ulazi iz okoline
pretvorili u Zeljene izlaze. Organizacija se sastoji od ljudi koji tvore socijalni podsustav same
organizacije, zatim strukture koja podrazumijeva podjelu rada i postojanje organizacijskih
procesa i tehnologija kojima se ljudi sluze za postizanje ciljeva. Ovakav pristup istrazivanju
svojevrstan je nacin misljenja koji omogucuje cjeloviti opis i sveobuhvatno razumijevanje bilo

kojeg sustava, njegovu potrebu za promjenama, provedbu i vrednovanje istih.

3.1. Primjena sustavskog pristupa unutar odgojno-obrazovnog sustava

Pojmovi poblize opisani u prethodnim poglavljima daju naslutiti kompleksnost i Sirinu
podruc¢ja unutar kojeg se koriste jednako kao medusobnu povezanost istith i podloznost
vanjskim utjecajima. Kako bi se odgojno-obrazovni sustav najbolje sveobuhvatno opisao
potrebno je koristiti pristup koji to omogucuje. Na samom pocetku ovog poglavlja bitno je
istaknuti kako primjena ovog pristupa u odgojno-obrazovnom sustavu ne zamjenjuje razlicite
odgojno-obrazovne teorije i istraZzivacke metode ve¢ promatra djelatnosti unutar ovog sustava
kao integriranu cjelinu i pokuSava objasniti i opisati nacin medusobnog odnosa njezinih dijelova

kako istice Pastuovi¢(1999).
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Sve su obrazovne znanosti u svojim nastojanjima da objasne funkcioniranje sustava u
cjelini, ogranicene svojim temeljnim znanstvenim motristem. Stoga postoji potreba za
razvojem discipline koja bi na zadovoljavajuci nacin uspjela objasniti ucinkovitost sustava
u postizanju njegovih unutarnjih (psiholoskih) i vanjskih (gospodarskih, politickih i
kulturnih) ucinaka kao i njihova sinergicna i antagonisticna medudjelovanja. U tom smjeru
ide suvremeni razvitak edukologije kao discipline koja usustavijuje postojeca znanja o
edukaciji, ali proizvodi i novo znanje o njoj, a da se pri tome ne preklapa s nekom od

postojecih edukoloskih disciplina. (Pastuovié, 1996, str 45)

Pastuovi¢(1999) kao predmet edukologije navodi istrazivanje zakonitosti postizanja ciljeva
organiziranog ucenja; istice kako se u¢inkovitost u u¢enju 1 ostvarivanje ciljeva postize odnosno
povecava pruzanjem podrske u vidu izbora odgojno-obrazovnog sadrzaja, kreiranja rasporeda
1 osiguravanja Sto boljih uvjeta ucenja koji su u korelaciji s ciljem koji se zeli posti¢i. Navedene
mjere podrske u obrazovanju i odgoju €ine sustav kao sredstvo postizanja obrazovnih i odgojnih

ciljeva.

Autor navodi dva nacela sustavskog pristupa; sustavna ras¢lamba meduodnosa medu
postojec¢im podsustavima te kontrola pomocu povratne veze. Prvo nacelo promatra interakcije
izmedu dijelova sustava i tumaci ih s ciljem predvidanja vrste utjecaja koje odredena promjena
u jednom dijelu sustava moze imati na drugi dio istog sustava. Drugo nacelo pretpostavlja
visSestruku evaluaciju ucinaka spomenutih promjena koja je moguca zbog iterativne prirode
procesa unutar slozenih sustava. Uc¢inkovitost opisanog pristupa osigurava se provodenjem
sustavske analize u dvije faze kojima je cilj poboljsati izlaze iz sustava; u prvoj sam sustav nije
podlozan analizi ve¢ se promatra kao crna kutija dok se u drugoj fazi veca pozornost daje
unutarnjoj strukturi 1 procesima koji se odvijaju unutar sustava. U prvoj fazi odreduju se
granice, glavni ulazi 1 izlazi sustava te se potencijalno poboljSanje izlaza nastoji postici
isklju¢ivo djelovanjem na same ulaze u sustav odnosno promjenom istih prije doticaja sa
sustavom. Druga faza primjenjuje se ukoliko je prva nedovoljna ili neuspjesna 1 koristi pristup
rjeSavanja problema koji se sastoji od pet koraka; identifikacija i formulacija problema, izrada
nekoliko potencijalnih rjeSenja, izbor rjeSenja, kontrola primjene odabranog rjeSenja te

naposljetku vrednovanje u€inaka promjene i eventualna revizija postupka.

Primjena sustavskog pristupa 1 analize zbog svoje univerzalnosti primjenjiva je na svim
razinama odgojno-obrazovnog sustava te se primjerice na najniZzim razinama; mikrorazini moze
koristiti pri izradi nastavnih sredstava, na mezorazini moze posluZiti kao sredstvo integracije
materijala i drugih aktivnosti u nastavne jedinice i module dok se na makrorazini pomocu istog
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planira razvoj sustava i uskladivanje njegovih glavnih dijelova. Radi jasno¢e nacina primjene
sustavskog pristupa isti se mogu shematski prikazati kroz procesne modele na mikrorazini i
makrorazini. Pastuovi¢(1999) u svom radu prikazuje primjenu sustavskog pristupa na
mikrorazini primijenjenog na oblikovanje poucavanja a u svrhu poboljSanja sustava poucavanja

isti¢u¢i potrebne korake u tom procesu;

definicija problema pomocu ciljeva poucavanja

- analiza problema 1 izbor alternativnih metoda i medija za rjeSavanje istih
- provedba izbora prema principu ucinkovitosti

- odabir i oblikovanje rjeSenja

- primjena plana poucavanja(metode, mediji, sustavi)

- pracenje 1 vrednovanje primijenjenog rjeSenja

- primjena rezultata vrednovanja za korekciju i unapredenje faza procesa

- upotreba procis¢enog sustava poucavanja.

Kao neizostavne ¢lanove u pristupu i primjeni na konkretnom primjeru poucavanja, autor istice
sam predmet poucavanja, posao poucavanja i osobe koje ga vrSe kao neposredne produkte

istaknutog procesa.

Procesni model prikaza sustavskog pristupa na makrorazini, primijenjen na rjeSavanje bilo
kojeg problema na razini organizacije prikazan je u knjizi Pastuovica(1999). U spomenutom
prikazu isti¢e se primjena pet koraka u pristupu rjeSavanja problema no ovog puta na
makrorazini 1 primjeru organizacije koja moze biti promatrana kao odgojno-obrazovni sustav
opcenito ili pak kao pojedinacna organizacija unutar tog istog sustava. Procesni model prikaza
sustavskog pristupa na makrorazini primijenjen na rjeSavanje bilo kojeg problema na razini
ogranizacije prikazan je u Pastuovi¢(1999). Isti podrazumijeva postojanje problema te procesno
uklanjanje istog kroz, ve¢ spomenutih, pet faza u procesu od kojih svaka ima svoje rezultate
koji doprinose krajnje produktu; rjeSavanju organizacijskog odnosno sustavskog problema. U
prvom koraku ponovo se definira problem koji najées¢e podrazumijeva nepovoljne uvjete za
ostvarenje ciljeva i samim time nemogucénost postizanja adekvatnog stupnja ostvarenja istog;
konkretno u ovom primjeru to bi podrazumijevalo nedostatke u metodama, opremi,
materijalima ili sredstvima U drugom se koraku analizira uzrok nesklada izmedu postojeceg i
zeljenog stanja, procjenjuju potencijalna rjeSenja i odabiru najprihvatljivije kombinacije

intervencija. U analizi problema moze se utvrditi postoji li opravdana potreba za neobrazovnim
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intervencijama ili su primjerice potrebne druge obrazovne razvojne aktivnosti. Tre¢i korak
odvija se simultano sa Cetvrtim i podrazumijeva primjenu cjelokupnog procesa sustavskog
pristupa prethodno opisanog na mikrorazini te proces razvoja i primjene ostalih komponenta
problema. Peti korak ponovo vrednuje sve prethodne korake i istovremeno vrSi provjeru
ispravnosti dijagnostike i razvijenog rjeSenja za definirani problem te naposljetku rezultira

uklanjanjem postoje¢eg problema organizacije.

Prikazana struktura sustavskog prikaza ilustriva njegovu multidisciplinarnost. Buduci
da organizaciju cine ljudi, struktura(procesi) i tehnologije, podrazumijeva se da
sustavski pristup trazi u pojedinim fazama primjenu znanja iz razlicitih disciplina.
Sustavski pristup ne zamjenjuje ta znanja nego je on nacin njihove racionalne

uporabe.(Pastuovic, 1999, str 130)

Pastuovi¢(1996) naglaSava kako se pristupom obrazovanju kao otvorenom sustavu mogu
detektirati, ras¢laniti i lokalizirati problemi unutar sustava te definirati promjene koje se
odvijaju unutar istog s naglaskom na ucinke koje te promjene imaju na druge dijelove sustava
1 njegovu okolinu. O svemu navedenom ovisi odabir i primjena mjera za rjeSavanje problema i

naposljetku pra¢enja i vrednovanja istih.

3.2. Ucdeéa organizacija i ucece drustvo

Pristup koji je primjenjiv u odredivanju i1 procjeni pojedinacne i kolektivne druStvene
odgovornosti za procese ucenja upravo je sustavski pristup koji daje okvir koji je polaziste za
stvaranje odrZivog uceceg drustva temeljenog na odrZivim uce¢im organizacijama. Ucenje je,
prema Garvinu(2000), najprirodnija ljudska aktivnost i osnovni dio ljudskog iskustva odnosno

proces koji se sastoji od stjecanja, interpretacije i primjene znanja.

Znanje je vlasnistvo ili sposobnost samostalnog uma, kako onih koji uce, tako i onih koji su
mjerodavni poucavati. Znanje, medutim, ne postoji u svijetu samostalnih umova kao
praznih zapremina. Stvaranje znanja mijenja i ljudski um i ljudsko razmisljanje.(Vican,

2007, str 236)

16



Individualno znanje koje cCovjek stjeCe procesom ucenja najcesce se pokrece iz Zelje za
promjenom i osobnim rastom ili je fokusirano na rjeSavanje problema s kojim se svakodnevno
suocava. Nova znanja se s odmakom vremena stvaraju dok stara postaju nepotrebna; samim
time proces ucenja nikad ne prestaje ve¢ se samo prilagodava i mijenja prema potrebama
drustva i sukladno njegovom napretku, posebice tehnoloskom. Ono $to je postalo jasno jest da

je znanje klju¢no za uspjeh i opstanak u privatnom i poslovnom okruzenju.

Rupci¢(2011) istice kako nije vazno samo uciti vec je za dugorocnu odrZivost sposobnosti
ucenja izrazito bitno uciti kako uciti. Autorica istice nekoliko jasnih prednosti samog procesa

stjecanja znanja:

- UCcenje je kljucno za razvijanje potencijala osobe;
- Uciti kako uciti kljuc je ucinkovitoga ucenja;
- Ucenje omogucuje pojedincima da se prilagode uvjetima u okruzenju,

- Sposobnost ucenja je «imovina» koja nikada ne zastarijeva.(Rupci¢, 2011, str 25)

Prednosti koje se navode odnose se na pojedinca medutim iste se mogu podici na razinu vise,

na razinu organizacije koja isto tako mnogo dobiva ulaganjem u znanje i stjecanje istog;

- UCcenje povecava kapacitete svih da pridonesu uspjehu organizacije;

- Ucenje omogucuje organizacijama da budu ucinkovitije u ispunjavanju svojih ciljeva;

- UCcenje emancipira organizaciju kroz povecanje sposobnosti za redefiniranjem svrhe,
vizije, vrijednosti i ponasanja;

- Fokusiranje na ucenje, planirano i neplanirano, formalno i neformalno, stvara siroki
raspon rjesenja za organizacijska pitanja;

- Ucenje pomaze ostvarivanju ravnoteze izmedu dugorocne organizacijske efektivnosti i

kratkorocne organizacijske efikasnosti.(Rupci¢, 2011, str 25)

Pojmovno odredenje organizacije, koje se navodi na sluzbenim mreZnim stranicama
Hrvatskog jezi¢nog portala, HJP(2021), donekle je kompleksno, medutim u sustini svodi se na
isto; bilo da se radi o cjelini, instituciji, aktivnom djelovanju ili odnosu uvijek se sastoji od vise
jedinica koje procesima koordinacije, uskladivanja i meduovisnosti nastoje ostvariti odredene
ciljeve. Povezivanjem ta dva istaknuta pojma izdvaja se sintagma ucece organizacije koja,
prema Alpezi(2010) kako je navedeno u radu Stani¢(2018), predstavlja koncept neprekidnog

unaprjedenja i1 razvoja ljudskih sposobnosti i znanja kako bi se doslo do Zeljenih rezultata, na
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individualnoj i grupnoj razini. Rup&i¢(2002) navodi kako je suvremena organizacija®, pod
neprekidnim utjecajem $to unutarnjih Sto vanjskih promjena, primorana odrzati svoje postojanje
isklju¢ivo na trajnom procesu ucenja u skladu s razvojem drustva i ekonomijom znanja*. Tek

tada organizacija moze osjetiti rezultate i prednosti koje se ranije u tekstu navode.

Peter Senge, koji se smatra ocem koncepta uceée organizacije u svojoj knjizi The Fifth
Discipline. The art and practice of the learning organization(1990), istu definira kao onu
organizaciju u kojoj se ostvaruju Cetiri klju¢ne stvari; ljudi neprestano Sire svoje kapacitete za
postizanjem zeljenih rezultata, njeguju se novi nacini shvacanja i razmisljanja o kompleksnim
pitanjima, teZnje 1 Zelje kolektiva su slobodne a ljudi neprekidno zajedno uce kako uciti. Prema
istom autoru, samo organizacije koje u situacijama brzih promjena imaju sposobnost brze
prilagodbe uz o€uvanje produktivnosti mogu zadrzati konkurentnost 1 izvrsnost. Gali¢(2010)
navodi kako organizacija moze ostvariti znacajne rezultate 1 dobiti na vrijednosti iskljuc¢ivo ako
svojim ¢lanovima omoguci jednostavan proces ucenja i transformira se iz tradicionalne u ucecu
organizaciju. Isti autor isti¢e temeljnu razliku izmedu te dvije organizacije koja se ocituje u
ovladavanju #zv. osnovnim disciplinama ili kljucnim tehnologijama(Gali¢, 2010, str 181).
Razlike izmedu ovih dvaju tipova organizacija isti¢e jasno i Rup¢i¢(2009) koja za tradicionalnu

organizaciju isti¢e postojanje sljedecih obiljezja

- ucenje razumijevanjem (Learning by Understanding)
- povecanje individualnog znanja

- ucenje cinjenica i vjestina

- usvajanje znanja i gledista

- racionalni i znanstveni” pristup rjesavanju problema
- dosljedna i sistematicna primjena teorijskih znanja

- nacela, teoremi, trazenje "apsolutnih istina”

- traZenje 'recepata”i "pravih nacina”

- pravila i crno-bijele istine

- postivanje autoriteta, znanstvenih i strucnih istina.(Sri¢a, prema Rupcic, 2009, str. 143)

S druge strane navodi obiljezja ucece organizacije koje su gotovo oprec¢nih osobina;

- ucenje kroz akciju(Learning by Doing)

3 Pojam poduzede u izvoru i openito u ovoj tematici koristi se kao sinonim pojmu organizacije.
4 ...ekonomija znanja temelji se na jacanju procesa generiranja znanja, njegove intenzivne razmjene izmedu
interesno utjecajnih skupina te ugradivanja znanja u proces stvaranja nove vrijednosti. (Rupcic, 2002, str 1)
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- povecanje kolektivne sposobnosti za rjesavanje problema

- razumijevanje i osobno iskustvo

- istrazivanje i eksperiment

- alternativne metode, ukljucujuci subjektivno i “iracionalno”
- razlike u gledistima, kritika teorijskih polazista

- relativiziranje apsolutnih istina

- ucenje pomocu prakse, eksperimenata i testiranja

- otvoreni duh, uvazavanje iznimka

- zdrava sumnjicavost. (Sri¢a, prema Rupcic, 2009, str. 143)

Iz istaknutih obiljezja kako jednog tako 1 drugog tipa organizacije, jasnije je vidljivo Sto je
kljucno za proces preobrazbe iz jednog u drugi tip organizacije; promjena stava i pristupa te

udaljavanje od poznatog 1 kreiranje novog znanja.

Senge(1990) istiCe pet komponenti koje ostvarene mogu postati temelj u¢ecoj organizaciji:

sustavno razmisljanje

- osobne vjestine

- mentalni modeli

- kreiranje zajednicke vizije

- timsko ucenje.

Svaka od ovih stavki razvija se zasebno ali je ovisna o drugim stavkama unutar iste cjeline;
pomaze u njihovom ostvarenju i daje vaznu dimenziju u izgradnji organizacije koja je spremna
uciti 1 samim time povecavati svoj kapacitet za realizacijom svojih najvec¢ih teznji. Ono $to

karakterizira ljude koji rade u takvim organizacijama jasno navodi Gali¢(2010):

- preuzimaju rizike kako bi ucili;

- razumiju da je njihov zadatak izbjegavanje brzopletih i pronalazenje trajnih rjesenja
problema;

- posveceni su kvalitetnom obavljanju posla;

- kvalitetu ostvaruju timskim radom i sinergijskim ucincima kontinuiranog grupnog

ucenja.(Galié¢, 2010, stri86-187)
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Neki autori > prema Rup¢ié(2009) smatraju da je ovakav koncept neostvariv i ne vjeruju u njega
upravo zbog spomenutog ljudskog faktora; ljudi koji ¢ine organizaciju njene ciljeve realiziraju
na temelju individualnog i kolektivnog znanja. Isti ti autori pritom dijele stav sa
suprotstavljenom strujom koja vjeruje u taj koncept medutim isto tako smatra da se nikada u
potpunosti ne ostvaruje ve¢ predstavija teznju za razvojem uvijek na visoj razini na osnovi

kolektivnog ugradivanja znanja...(Rupci¢, 2009, str 143).

Prema sluzbenim mreznim stranicama Hrvatskog jezi¢nog portala , HIP(2021), drustvo se
pak definira kao tip organizacije ljudi i ukupnost njihovih odnosa koje povezuju zajednicki
interesi 1 opcenito srodnosti. DruStvo se definira pomocu pojma organizacije dok se ucece

drustvo gradi pomocu ucecih organizacija.

Drustvo znanja i ucenja je stoga takvo drustvo u kojem je znanje temeljna komponenta svake
aktivnosti, posebice ekonomske. Osim toga, u takvom je drustvu znanje temeljni proizvod, ali i

resurs.(Rupci¢, 2011, str 21)

Sam koncept uceceg drustva, kako navodi Jarvis(2007), pojavio se u drugoj polovici 20.
stolje¢a u radovima dvaju autora; Hutchinsa(1968) i Husena(1974). Autori ovaj koncept opisuju
kao drustvo u kojem svi mogu imati priliku za ucenje i razvoj kroz povremena usavrsavanja i
koje je organizirano na nacin da pruza mogucénosti za ostvarenjem tako necega, a vide ga
moguc¢im zbog pocetaka digitalne revolucije koja ¢e omoguciti ve¢u dostupnost 1 bolju
razmjenu informacija u procesu ucenja. Ono S$to je bitno naglasiti jest da je ucece drustvo, sa
svim pripadaju¢im aktivnostima, ovisno o gradnji i pove¢anju koli¢ine znanja i informacija.
Pristupi izgradnji takvog drustva koje istice Rupc€i¢(2011) su top down 1 bottom up. Prvi
odgovornost za izgradnju ovakvog drustva daje u ruke vlade i drzavnih tijela koje svojim
odredbama mogu stvoriti druStveni okvir u kojem se neprekidno kroz obrazovanje, istraZivanje
1 opcenito razvoj potice usavrSavanje i primjena znanja kao glavnog faktora u stvaranju novih
druStvenih vrijednosti. Drugi pristup pak isti¢e vaznost razvoja svih druStvenih entiteta u
stvaranju uceceg drustva i zastupa ideju koja na ucenje gleda kao na drustvenu odgovornost.
Isto podrazumijeva pomalo utopijsku sliku druStvenog angaZmana i osobne odgovornosti
pojedinaca, koji nuzno ne moraju biti organizacijski povezani, prema uc¢enju. Prema autorici
najoptimalniji 1 najizgledniji pristup, koji druStvo moZze pribliZiti onom ucecem, jest onaj koji

kre¢e od promjene na razini organizacija koje internom transformacijom ljudskih resursa i

5 ..autori kao $to su Rylatt, STacey, mumford i Argyris te Schoen zapravo ne vjeruju u postojanje takvog

entiteta.(Rupcié, 2009, str 142)
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procesa mogu doc¢i do koncepta ucecih organizacija. Univerzalnost tog koncepta omogucuje da
se isti, uz manje izmjene i prilagodbe primijeni i implementira na razini svih drustvenih
organizacija. Ukoliko proces ucenja dovede do nekih rezultata Rupci¢(2011) jasno istice

prednosti koje drustvo moze ostvariti na temelju istih;

- Drustvo u cjelini napreduje jedino kroz ucenje;

- Fokusiranje na stjecanje i dijeljenje znanja pridonosi drustvenoj koheziji;

- Individualno i kolektivno ucenje jaca sposobnost informiranoga i svjesnoga biranja
koje obiljezava demokraciju,

- Ucenje pomazZe jacanju kapaciteta pojedinaca da stvore vise druStvene

vrijednosti.(Rupci¢, 2011, str 25)

Sam rezultat stvaranja uceceg drustva, prema Rupci¢(2011) jest odrzivost, odnosno stvaranje
okruZenja na svim drustvenim razinama u kojem se neprestano poti¢e razvoj i primjena znanja
kao dominantnog faktora u procesu stvaranja novih druStvenih vrijednosti. U takvom
okruzenju, u kojem su znanje i proces stjecanja istog neizostavni faktori, rezultati u vidu

stvaranja dodane drustvene vrijednosti su neminovni.

Napredak 1 koriStenje suvremenih tehnologija pomaze uvelike ovom konceptu jer je znanje,
kao vazan resurs suvremenog drustva, postalo dostupnije, lakSe prenosivo 1 $to je najvaznije
iskoristivo. Brzina promjena u znanosti opcenito i podru¢ju tehnologija specificno poticu
strukturalni pomak u svakom segmentu drustva i samim time tjeraju ljude da uce, prilagodavaju
se 1 mijenjaju svoj pristup kako bi opstali; bez obzira na kulturoloSke razlike univerzalnost
samog pojma ucenja primjenjiva je u svakom drustvu. Sama vrijednost ucenja nadmasuje sve
ostale drustvene procese i istovremeno biva temeljem istih, dok sposobnost samog ucenja

postaje najbitnija kompetencija i jamstvo opstanka u kompleksnom i promjenjivom okruzenju.
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4. Pozivni centar

Pozivni centar je centralizirani ured koji se koristi za primanje, prijenos i obradu velikog
broja upita 1 zahtjeva zaprimljenih telefonskim putem. Istovremeno se moze definirati kao
sustav koji obuhvaca telefoniju, tehnic¢ko rjesenje za dvosmjernu komunikaciju s korisnicima,
osposobljene agente za rad i opéenito platformu za izgradnju prodajnih usluga ili usluga za
podrSku. Pozivni centar, prema Brodari¢u i drugim autorima(2008), ima moguc¢nost pruzanja
podrske za viSe tipova aktivnosti; marketinske, prodajne, tehniCke, ugovaranje osobnih
kontakata 1 sastanaka, podnoSenje reklamacija i1 prigovora, koordinacija poslovnih suradnika i
sl.

Prvi pozivni centri pojavili su se davnih 1950-ih, s pojavom ACD sustava (automatic-
call-distribution). Godine 1965. prvi pozivni centar osnovan je u Velikoj Britaniji u The
Birmingham Press and Mail na Ericssonovoj platformi GEC PABX 4 ACD. Vec¢ u ranim
1970-ima razvoj tehnologije omogucio je Sirenje ideje i koncepta pozivnih centara pa je
1972. Barclaycard pokrenuo pozivni centar koji je u zadanome razdoblju mogao obraditi,
za to doba nevjerojatna, 72 upita. Istodobno njihov konkurent Access pokrenuo je stvaranje
prve racunalne baze podataka o svojim korisnicima kao temelj za funkcioniranje pozivnog

centra cime je postavio jasne smjernice daljnjeg razvoja.(Cvetkovi¢, 2015, str 59)

Pozivni centri postali su danas neizbjezni dio poslovanja na svakoj razini jer omogucavaju
kontinuiranu prisutnost organizacija za svoje klijente te komunikaciju s ciljem efikasnog i brzog
rjeSavanje upita 1 prijenosa potrebnih informacija do istih. Kao tocka susreta izmedu
organizacije i1 korisnika pozivni centar, kako istice Cvetkovi¢(2015) u svom radu, igra veliku

ulogu u korisnickom iskustvu i moze Ciniti kljuénu razliku od drugih u trziSnom nadmetanju.

...moguce ga je gledati kao ulazna ili izlazna vrata u poslovanju s poduzecem.(Cvetkovic,

2015, str 67)

Dugoroc¢no ulaganje u pozivni centar u smislu novih tehnologija, razvoja poslovnih procesa 1
usavr$avanja agenata za rad u istom, kako istice Svelec (n.d.) u svom &lanku, moze biti kljuéni
¢imbenik u promjeni i napretku poslovanja. Kako bi se povecala u¢inkovitost pozivnog centra
nuzna je integracija viSe sustava iz podrucja telekomunikacija 1 racunarstva i neprestano

ulaganje.
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Ono $to je u poslovanju opcenito ali i u pozivnim centrima postalo klju¢no jest upravljanje
odnosa s korisnicima odnosno CRM (engl. Customer Relationship Managment); pristup koji
ima za cilj prikupljanje, pohranjivanje, organiziranje i upravljanje informacijama o korisnicima.
CRM je najcesce i sustav ili aplikacija povezana sa svim sustavima komunikacije koju
organizacija koristi, a sluzi agentima za koriStenje i unos informacijama, organizaciji za daljnju
analizu i eventualno poboljsanje poslovnih procesa. Ono §to CRM neizostavno donosi, ukoliko
se pravilno primjenjuje kao pristup i koristi kao sustav, jest moguénost personaliziranog
pristupa korisniku, njegovanje odnosa s istim, stvaranje lojalnosti organizaciji, zadrzavanje

korisnika 1 u konacnici rast prihoda.

4.1. Organizacija pozivnog centra

Kako bi pozivni centar mogao raditi potrebna je odredena razina integracije racunala i
telefonije (CTI, engl. computer telephony integration) i raCunalna automatizacija koji tvore
centralizirani sustav® upravljanja velikim prometom dolaznih i odlaznih poziva. Isti taj sustav
prilikom priljeva velikog prometa radi prepoznavanje dolaznih poziva i daljnje preusmjeravanje
na potrebno odrediSte za uspjesno rjeSavanje korisnikovog upita te kasnije odrzava i upravlja
bazom korisnikovih zahtjeva i poziva. Funkcionalnost i optimizacija samog pozivnog centra,

kako objasnjava Svelec(n.d.), ovisi o sustavima koje isti sadrzi a nezaobilazno su to sljedeci;

- IP” ACD(Automatic Call Distribution system) — sustav za automatsku distribuciju
dolaznih/odlaznih poziva

- I[P PBX(Private Branch Exchange) - telefonska softverska centrala

- VolP tehnologija(Voice over Internet Protocol) — metoda kojom se komunikacijske
usluge poput govora, fax-a, SMS-a i sl. izmjenjuju putem javne internetske mreze

- [P IVR ili IVRS(Interactive voice response system) - interaktivni govorni sustav sa ili
bez prepoznavanja govora odnosno sucelje za komunikaciju sa korisnicima van
pozivnog centra

- sustav za zapisivanje poziva

- sustav za upravljanje kvalitetom

- CRM sustav za upravljanje aplikacijama

- sustav za upravljanje prometom

¢ Odnosi se na logitku centralizaciju ne nuzno fizicku.
7 Internet Protocol
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- sustav za nadzor

- agenti osposobljeni za rad.

Pozivni centar koji je predmet analize ovog rada nalazi se unutar hrvatske telekomunikacijske
organizacije i ne moze se jednoznacno definirati stoga je opis kojim ga se najblize moze
definirati spoj mjesta podnoSenja prigovora ili reklamacija na raune, korisnicke podrske i
pruzanja informacija. Organizacijski odjel unutar kojeg je smjesten predmetni pozivni centar
ima hijerarhijsku strukturu koja je na celu sa voditeljem 1 20-ak zaposlenih. Isti se sastoji od
dva tima podijeljena obzirom na vrstu zaposlenja; stalno zaposlene osobe i studente, podjela
nije uvjetovana razinom znanja i odgovornosti ve¢ brzinom promjena agenata 1 smjenskim
radom. Svaki tim ima vodu (engl. team leader) koji je odgovoran za selekciju 1 edukaciju novih
agenata te superviziju postojecih. Uz podjelu na timove unutar odjela postoji 1 podjela na Cetiri
uloge koje ipak ovise o razini znanja i vjeStinama samih agenata i sluzi lakSoj organizaciji

svakodnevnih zadataka; organizator, operativac, edukator, supervizor.
Organizator

- jedna osoba u jednom radnom danu organizira odjelni posao 1 odreduje druge uloge

- ta osoba obavezna je biti u jutarnjoj smjeni a rotacija ljudi u ovoj ulozi dodjeljuje se na
tjednoj bazi

- odgovorna je za analizu zateCenog stanja ujutro, pa prema tome i kombiniranje zahtjeva
prema tezini i koli€ini posla zateCenog u tom radnom danu $to podrazumijeva
sastavljanje dnevnog rasporeda

- nakon Sto organizira posao, Organizator preuzima ulogu Operativca

- prema potrebi prenosi informacije sljede¢em Organizatoru za izradu novog rasporeda
sljede¢i dan

- suraduje sa Supervizorom u izradi izvjeStaja za kraj dana
Operativac

- uloga dodijeljena od strane Organizatora, osim odrade dodijeljenog posla u tom radnom
danu nema drugih odgovornosti

- ova uloga najzastupljenija je medu zaposlenicima; zbog potencijalnih preklapanja
zaduZenja zahtijeva komunikaciju medu agentima

- za pomo¢ prilikom odrade svojih zaduZenja obraca se direktno Edukatoru medijem po

velji
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- Operativcu je nadreden Supervizor 1 njemu se obrac¢a ukoliko prema dodijeljenim

zaduzenjima ne uspije ili uspije rijesiti sve dnevne zadatke
Edukator

- osoba koja ima ovu ulogu taj dan odgovara na sva pitanja kolega i asistira im u odradi
zaduZzenja

- ova uloga ne moze biti dodijeljena svakome u timu jer ovisi o stupnju obrazovanja,
znanju 1 vjestinama koja posjeduju

- kada nije u ulozi Edukatora preuzima ulogu Operativca
Supervizor

- osoba kojoj je dodijeljena ova uloga vodi ratuna o odradi posla taj dan, suraduje s
Operativcima 1 vodi racuna o odradi posla 1 preraspodjeli ukoliko je ista potrebna

- ulogu preuzima dva puta dnevno (8h radno vrijeme - nakon prva 3/4h 1 ponovo nakon
3h, odnosno dva sata prije kraja radnog vremena)

- ovoj osobi se javlja Operativac ukoliko je rijesio svoja zaduzenja u danu

- radi kratki izvjeStaj na sredini 1 na kraju dana koji dijeli sa svim ostalim kolegama

Radno vrijeme samog pozivnog centra je od 9 do 17 sati za dolazne pozive, dok je radno
vrijeme odjela i samim time mogucnost za odlazne pozive od 8 do 20 sati. Kako se odjel izmedu
ostalog bavi i1 zaprimanjem 1 rjeSavanjem prigovora, telefonski broj dijela pozivnog centra
unutar ovog odjela je naplatni. Razlog tome je i kapacitet ljudi koji sacinjavaju odjel koji ne
premasuje brojku 20 $to sa smanjenim radnim vremenom odnosno ograni¢enim vremenom za
primanje poziva, uz prirodu samih poziva, moze lako utjecati na smanjenu dostupnost pozivnog
centra i1 kvalitetu samih poziva. Kako bi se izbjeglo upravo to vecéina komunikacije s
korisnicima, poglavito vezane za prigovore i reklamacije, odvija se stoga elektronickom
postom. Hrvatska regulatorna agencija za mreZne djelatnostiHAKOM) kontrolira trZiste
telekomunikacija 1 samim time §titi prava korisnika koji su sve viSe upoznati s istima te se
korisnici nakon prigovora samom operateru imaju moguénost zaliti direktno agenciji. Korisnici
su danas viSe upoznati sa svojim pravima i HAKOM ih sve ¢eS¢e prilagodava upravo njima s
ciljem kontrole trzista i zadovoljstva samih korisnika $to automatski povecava priljev poziva i

broj samih prigovora bili oni opravdani ili ne.

Iako postoji realna potreba za povecanjem dostupnosti pozivnog centra, ne ulaZe se u

dodatne resurse i ne povecava se radno vrijeme istog vec¢ se operator na razini organizacije trudi
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slusati 1 uciti od korisnika i samim time poboljSati unutarnje poslovne procese, povecati
transparentnost i na taj nacin smanjiti priljev dolaznih poziva i nezadovoljstvo korisnika. Uz
navedeno i brzina promjena na trziStu telekomunikacija jest jo§ jedan od faktora koji tjera

operatora da bude korisnicki orijentiran i time ostane konkurentan.

Ono sto uvelike olaksava u tome je aplikacija CRM koja predstavlja rjeSenje koje koristi
predmetni operator u sklopu svog pozivnog centra i podrazumijeva centralno mjesto za
prikupljanje 1 evidenciju svih informacija o postoje¢im 1 potencijalnim korisnicima. Ono pruza
funkcionalnosti za podrSku poslovnih procesa orijentiranith upravo prema korisniku te

fleksibilnost za povezivanje s heterogenim poslovnim 1 informacijskim sustavima;

- evidencija i pracenje svih aktivnosti unutar standardnih faza prodajnog procesa, od
njegova pocetka do zakljucenja, prosirenja i obnove

- sadrzi alate za marketinsku segmentaciju klijenata i provedbu aktivnosti marketinskog
oglasavanja, promocije (wellcome, retention, promo kampanje) te analize rezultata

- evidentira pruzenu, a omogucava organizacijski planiranu podrsku i pracenje klijenta

- podloga je strateskom odlucivanju po analizi profitabilnosti i operativne uspjesnosti

vodenja poslovanja. (SedamlIT, 2021)

Koristenjem ovog alata, uz pretpostavku da se isti koristi ispravno i da agent evidentira svaki
poziv sa potpunim i to¢nim informacijama, agenti imaju uvid u svaki kontakt ostvaren s
korisnikom 1 sve relevantne informacije vezane za njega Sto im uvelike olakSava svakodnevni
rad. Svrha postojanja takve baze jest ispunjavanje potreba samog korisnika, ¢ija su ocekivanja
sve veca, te pruzanje bolje usluge. Alat je funkcionalan i prilagodljiv obzirom na potrebe

organizacije jer sadrzi visSe modula koji ovise o0 namjeni samog alata;

- modul sredisnje funkcije osigurava uspostavu sustava za upravljanje odnosom sa
korisnicima (kupcima)

- modul (potencijalne) prodaje omogucava uspostavu (planiranje) i pracenje svih
aktivnosti za optimizaciju procesa i povecanje prodaje, samostalno ili u integraciji s
poslovnim informacijskim sustavima

- modul upravljanja marketingom namijenjen je planiranju, provodenju te analizi
uspjesnosti marketinskih programa i kampanja

- modul podrske pokriva potrebe organizacije za sustavnom evidencijom i pracenjem svih
zahtjeva korisnika te menedzerima pruza mogucnost provjere kvalitete obrade svakog

zahtjeva korisnika
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- izvjestajni modul finalno omogucava pracenje financijske profitabilnosti poslovanja u
odabranom vremenskom razdoblju te svih evidentiranih organizacijskih aktivnosti koje

su takvoj profitabilnosti doprinijeli. (SedamlIT, 2021)

Operator na razini organizacije koristi sve navedene module i na taj nacin potvrduje svoje
strateSke ciljeve u skladu sa CRM strategijom; stavljanje potreba korisnika u srediSte svog

djelovanja.

lako promjene u poslovnim okruzenjima Cesto primoraju organizacije na transformaciju
pozivnog centra u kontaktne centre u sluc¢aju centra ili opéenito organizacije koja je predmet
ovog rada taj korak joS uvijek nije realiziran. Digitalna transformacija trenutno je u tijeku te ¢e
po zavrSetku iste trenutno stanje biti promijenjeno 1 omoguciti sve $to s pozivnim centrom do
sada nije bilo moguce. Ono $§to razlikuje pozivni od kontaktnog centra upravo je kanal kojim se
odvija komunikacija s korisnicima koja je ve¢im dijelom telefonskim putem, odnosno dolaznim
1 odlaznim pozivima. Vazno je naglasiti kako sam odjel unutar kojeg je pozivni centar smjeSten
ima mogucénost komunikacije s korisnicima 1 putem drugih medija medutim samo koriStenje
drugih medija za ostvarivanje komunikacije s korisnicima ne ¢ini ga kontaktnim centrom. Za
kreiranje kontaktnog centra potrebno je naime kontinuirano i dvosmjerno koristenje kanala,
sustavno biljeZzenje svakog kontakta s korisnicima, automatizacija jednostavnijih odgovora te
samim time povecanje ucinkovitosti agenata. Uz vecu produktivnost samih agenata, na ovaj
nacin povecava se i1 korisnicko iskustvo jer je kontakt s agentom naposljetku samo nuznost koja
ima potencijal za uspjeSno ostvarivanje komunikacije. Sve u tom slucaju ovisi o ljudskom
faktoru koji unosi podatke u sustav, koristi iste za upoznavanje korisnika i za bolju i efikasniju

komunikaciju.

Potpuno funkcionalan kontaktni centar koristi potrebe kupaca za tekstualnom i vizualnom
komunikacijom, a agent sve dobivene informacije biljezi u sustav, gradeci pritom bazu

podataka koja ée biti vazan dio prodajne politike poduzeéa.(Cvetkovié, 2015, str 59)

4.2. Komunikacija unutar pozivnog centra

Pojam komunikacije najlakSe se moZe definirati kao proces prijenosa informacija

dogovorenim sustavom znakova koji obuhvaca nekoliko osnovnih elemenata:

- posiljatelj(izvor, komunikator);

- primatelj(recipijent, adresat);
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- kod(verbalni i neverbalni znakovni sustav, sustav simbola);

- kanal(fizicki prijenosnik ili spoj, npr. govor, pismo, telefon, televizija),
- poruka(kombinacija znakova, sadrzaj, informacija),

- kontekst(predmet komuniciranja, situacijski cimbenici).

(Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje, 2021 )

Prema Jurkovi¢(2012) organizacija ne moze postojati bez spomenutog procesa odnosno
stvaranja veze izmedu sustava koji imaju sposobnost prihvacanja, pamcenja, obrade i slanja
signala 1 informacija. Isti autor isti¢e kako je Sutnja isto oblik komunikacije koji jasno Salje
poruku. Isti autor u svom radu vizualnim prikazom uspijeva jasno docCarati sam proces

komunikacije 1 njegove elemente:

- posiljatelj

- poruka koja se treba poslati
- kodiranje poruke

- komunikacijski kanal

- komunikacijski sum

- dekodiranje poslane poruke
- primatelj

- primljena poruka

- povratna veza. (Robbins(2009) prema Jurkovi¢(2012), str 391)

Prema Jurkovi¢u(2012) komunikacija je veoma vazan, ¢ak 1 neophodan dio poslovanja,
organizacije i sustava upravljanja. Isti autor istice tri osnovne vrste komunikacije; verbalnu,
neverbalnu i e-komunikaciju. Unutar verbalne komunikacije imamo daljnju podjelu na pismenu
1 usmenu komunikaciju, od kojih se usmena dalje grana na planiranu i formalnu naspram
neplanirane 1 neformalne komunikacije. Ono §to se prema istom autoru moze svrstati u
neverbalnu komunikaciju su primjerice odijevanje, osjecaji, komunikacija pogledom, Sutnja i

aktivno slusanje. Sto se e-komunikacije ti¢e pod istom podrazumijeva sljedeée stavke:

- WWW
- elektronicka posta
- komunikacija u skupini putem e-poste
- tekstualne poruke

- video i telekonferencija

28



- web zabiljeska

Najcesce koristena vrsta komunikacije u organizacijama upravo je usmena komunikacija u vidu
razgovora, rasprave, podnosenja izvjestaja i sl. Vaznost neverbalne komunikacije u poslovhom
okruzenju isto tako nije zanemariva; odnosi se na sve oblike komunikacije koji nisu pisani ili
usmeni a uz govor tijela ukljuCuje i uporabu prostora, boja, vremena i sl. Prema Fox(2006)
drzanje tijela, mimika lica i ukupan vanjski izgled osobe mogu imati presudan utjecaj na
donoSenje odluke vezane za djelatnika u vidu zapoSljavanja ili potencijalnog poslovnog
napretka. Kod neverbalne komunikacije najveci problem stvara tumacenje neverbalnih znakova
koje sudionik komunikacije teSko moze kontrolirati stoga potencijalno moze do¢i do sraza
izmedu verbalne i1 neverbalne komunikacije. Za ispravno tumacenje neverbalnih znakova
neizostavno je poznavanje izvora komunikacije, okolnosti 1 situacijskog konteksta.
Elektronic¢ka ili e-komunikacija, kako istice Jurkovi¢(2012) predstavlja suvremeni oblik
elektronske komunikacije utvrdene u informacijsko- komunikacijskoj tehnologiji uz primjenu

elektronickih sredstava.

Fox(2006) navodi kako je komunikacija sloZzen proces ¢iji uspjeh, unato¢ najboljim
namjerama sudionika nije uvijek zajamcen 1 navodi dva razloga; nejednakost poslane i
primljene poruke zbog razli¢itih znacenja koje se pridaju komunikacijskim znakovima mogu
dovesti do nesporazuma i ovisnost samog oblika i1 sadrzaja poruke o namjerama i1 vjeStinama

stvaranja i tumacenja komunikacijskih znakova izmedu sudionika komunikacijskog procesa.

Komunikacija je bitan cimbenik dojma o organizaciji i moze predstavljati granicu izmedu

uspjeha i neuspjeha.(Fox, 20006, str 15)

Komunikacija unutar pozivnog centra odvija se, najcesce, telefonskim putem i ima svoje
zakonitosti koje su razli¢ite od onih kojima komuniciramo licem u lice. Komunikacija putem
telefona, narocito kod dolaznih poziva, Cesto zahtijeva promptnu reakciju agenata i ne nudi
mjesta za prethodnu pripremu na razgovor. Zanemaruje se da je upravo telefonski kontakt
najcesce prvi nacin na koji se tvrtka predstavi, ostvari kontakte, ostavi dojam povjerenja pa tako
uspjesno posluje i napreduje. U slucaju predmetnog pozivnog centra, koji sluzi kao podrska veé
postoje¢im korisnicima, taj kontakt je ve¢ prethodno ostvaren stoga trenutku u kojem korisnik
kontaktira pozivni centar podrske ili prigovora dosSlo je najces¢e do nekog problema pa je

spomenuti dojam potrebno zadrzati na zadovoljavajucoj razini.

Komuniciranje telefonom svedeno je na prenoSenje poruka glasom jer osobe koje sudjeluju

u komunikacijskom procesu nemaju ostvaren vizualni kontakt Sto ponekad izazove
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zavaravajuci dojam nevidljivosti. Navedeni dojam svakako je pogresna i Cesta pretpostavka da
osoba s druge strane nije u mogucnosti prepoznati emotivno ili fizicko stanje kroz koje agent
prolazi u toku samog razgovora; mrzovolja, nervoza, sre¢a, nezainteresiranost i sl. Svaka od
navedenih emocija moze se procitati iz glasa sudionika u ovakvom razgovoru te iz zvukova iz
njihove okoline. U komunikaciji jedan na jedan kada je ostvaren vizualni kontakt sa
sugovornikom, ¢ak 55% informacija prenosi se neverbalno (vizualno, svojim izgledom i
ponasanjem), 38% tonom glasa i naCinom govora, a samo 7% verbalno (rije¢ima) koje su
upucene. Navedeni omjer dramaticno se mijenja u komunikaciji telefonskim putem u kojoj se
prema internoj dokumentaciji hrvatskog telekomunikacijskog operatora, Anonimno(2020), cak

86% informacija prenosi tonom glasa dok se preostalih 14% prenosi rije¢ima.

Korisnik s druge strane Zice svoj stav prema agentu pozivnog centra, organizaciji koju on
predstavlja i onome §to on govori oblikovat ¢e prema dozivljaju njegovog glasa. Time postaje
vazan svaki detalj telefonskog razgovora odnosno nacin na koji se govori; ton, jaina glasa,
tempo govora pa 1 sam nacin na koji su rije¢i naglaSene trebaju biti uskladene s onime §to se

komunikacijom zeli prenijeti.

Faktor koji svakako povecava uspjesnost komunikacije jest informiranost agenta i to¢nost
informacija koje se korisniku daju. Ono Sto Cvetkovi¢(2015) istice kao problem jest nedostatna
1 nekvalitetna izobrazba agenata koja je najvidljivija u konfliktnim situacijama. Najvecu paznju
potrebno je posvetiti upravo neprekidnoj evaluaciji i poboljSanju komunikacije kako bi se
izbjeglo Sirenje netoc¢nih, neadekvatnih i nekvalitetnih informacija te stvaranje razocaranih

korisnika.

Uz korisnika u pozivnom centru, koje je poprili¢no zahtjevno mjesto za rad, treba dodatnu
paznju usmjeriti na internu komunikaciju i samog agenta koji se svakodnevno u kontaktu s
korisnicima nalazi u stresnim situacijama. Razina stresa povecava se neadekvatnim pristupom
1 nekvalitetnom komunikacijom medu djelatnicima i nadredenima Sto utjece na produktivnost i
neposredno na uspjesnost samog pozivnog centra. Prepoznavanje i uklanjanje stresora, s ciljem
povecanja produktivnosti agenta, moguce je uz individualan pristup i optimizaciju rada za laksu
kontrolu 1 manipulaciju istih. Svrha komunikacije unutar organizacije prema Fox (2006) je
realizacija poslovnog plana a ista obuhvaca vertikalnu, horizontalnu i lateralnu komunikaciju
od kojih prva moze biti komunikacija sa smjerom prema dolje i podrazumijeva davanje uputa i
naloga te prema gore i podrazumijeva povratnu informaciju na primljene upute dok se

horizontalna i lateralna odnose na razmjene informacija medu djelatnicima.
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Najvaznije je istaknuti kako je kljuc¢ uspjesne komunikacije unutar svake organizacije, pa
tako 1 pozivnog centra, komuniciranje u skladu s ulogom unutar organizacije i o¢ekivanjima
koja ista ima od djelatnika 1 trziSta. Odgovornost tu lezi u cijelosti na organizaciji koja je za
pocetak duzna jasno komunicirati svoja ocekivanja jer samo na taj nacin djelatnik moze

odgovoriti na njene zahtjeve.
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5. Ucdinkovitost obrazovnih materijala za izobrazbu studenata za rad u

pozivnom centru

Pozivni centar je unato¢ sve masovnijoj pojavi kontakt centara i dalje preferirani oblik
komunikacije medu korisnicima. Obzirom da pozivni centar otvara mogucnost izravnog
kontakta s djelatnikom i daje moguénost neodgodive komunikacije korisnici su joj veoma
skloni bez obzira na mogucénosti koje pruzaju drugi mediji. Djelatnik u pozivnom centru prije
svega treba predstavljati organizaciju 1 upravo zato je vazno da su mu dostupne sve potrebne
informacije, posebice je bitno u situacijama nepredvidenih ili dotad nepoznatih slucajeva da
postoji definiran poslovni proces provjere i1 eskalacije koji ¢e omoguciti brzu povratnu

informaciju kako agentu tako i krajnjem korisniku.

Neke od vjestina koje agent u pozivhom centru treba posjedovati, kako bi uspjesno
odradivao svoj posao, ne mogu se uvijek nauciti medutim njima se moze donekle ovladati.
Obzirom na stresno okruzenje samog pozivnog centra isti nije najpozeljnije radno mjesto
studenata 1 prilicno je Cesta smjena studenata na takvim pozicijama. Oni koji ipak uspiju
savladati teSkoce 1 ostati na ovom radnom mjestu prolaze kroz proces kontinuirane izobrazbe i
supervizije koje im olakSavaju trenutni posao a istovremeno ih naoruzavaju boljim
komunikacijskim vjeStinama i snalazenjem u konfliktnim situacijama za bolju konkurentnost

na trziStu rada kasnije.

Kako bi se postigla zeljena ucinkovitost izobrazbe agenata za rad u pozivnom centru vazno
je da obrazovni materijali budu kvalitetno osmisljeni i prilagodeni svim studentima(s tehnickim
1 bez tehni¢kog predznanja, s boljim i losijim komunikacijskim vjeStinama i sl.) 1 naposljetku
da budu svrsishodni. Obzirom na ve¢ istaknuti problem nedostatne 1 nekvalitetne izobrazbe,
koja je u korelaciji s korisnickim iskustvom, ovaj istrazivacki dio rada nastojat ¢e analizirati i
opisati obrazovne materijale koje agenti koriste za rad u pozivnom centru jednog hrvatskog

telekomunikacijskog operatora te pokusati utvrditi njihovu u€inkovitost.

5.1. Deosadasnja istrazivanja

Nakon iscrpnog trazenja literature i online izvora namece se Cinjeni¢no pitanje o
nepostojanja znanstvenih 1 struénih radova s ovom tematikom na nacionalnoj razini. Kako se

ipak ne bi stekao pogreSan dojam nezastupljenosti tematike pozivnog centra na znanstvenom
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polju, bitno je naglasiti da se o pozivnim centrima ipak pisSe. Nerijetko su upravo pozivni centri
teme zavr$nih 1 diplomskih radova, prema Dabru(2021) i Digitalnom repozitoriju Sveucilista u
Zagrebu(2021), no najces¢e u kontekstu tehnoloskog razvoja i upotrebe novih tehnologija u
integraciji pozivnih centara, zatim u kontekstu upravljanja odnosa s klijentima, upravljanja

kvalitetom proizvoda i usluga i razvoja modela poslovnih procesa unutar pozivnih centara.

Sto se znanstvenih i preglednih radova na nacionalnoj razini ti¢e, Kovacevié(1998) se dotide
teme pozivnog centra s tehnoloSkog aspekta 1 integracije, Briski 1 drugi(2014) iz istog aspekta
govore o povecanju efikasnosti u radu pozivnog centra koriStenjem novih tehnologija. Na istoj
razini isticu se dva rada vezana su uz temu pozivnog centra iz neSto drugacije perspektive;
Vucemilovi¢(2015) se u svom radu bavi strategijom upravljanja odnosa s klijentima na primjeru
pozivnog centra dok se Cventkovi¢(2015) fokusira na samo zadovoljstvo klijenata. Iako je
istaknutim istrazivanjima pozivni centar zajednicka tocka, jednako kao 1 ovom radu, ne mogu
posluziti kao referentna tocka za eventualnu korelaciju ili pretpostavku potencijalnih rezultata

istrazivanja obzirom na specifi¢nost aspekta istog.

Na medunarodnoj razini ova tema je ipak nesto zastupljenija na znanstvenom polju te je
broj ¢lanaka na sli¢nu tematiku ipak postojeci. Ono $to je klju¢no za sva istrazivanja jest da se
vecina njih koncentrira na ucinkovitost pozivnog centra sa fokusom na agenta, njegovo
okruzenje ili pak na metodu prenoSenja znanja ne i sam sadrzaj koji se prenosi. Ren i
Zhou(2008) u svom radu Call Center Outsourcing: Coordinating Staffing Level and Service
Quality, Managment isticu problematiku najma pozivnog centra odnosno angazman vanjskih
suradnika koji negativno utjecCe na kvalitetu usluge, moguénost koordinacije i supervizije
djelatnika u pozivnom centru. Rowold(2007) pak svojim istrazivanjem Individual Influences
on knowledge acquisition in a call center training context in Germany pokuSava potvrditi
postojecu teoriju kako odredeni ¢imbenici, poput razine obrazovanja, ocekivanja agenata od
samog procesa ucenja, motivacija za ucenje 1 sl. utjeCu na kvalitetu stjecanja znanja koje je
agentima potrebno za rad. Garrett i skupina autora(2016) u ¢lanku Call Center Productivity
Over 6 Months Following a StandingDesk Intervention rezultatima svog istraZivanja pokazuje
vezu izmedu povecanja uc¢inkovitost pozivnog centra 1 produktivnost samih agenata i promjene
poloZzaja agenata iz sjedeceg u staja¢i implementacijom stajac¢ih stolova. Rezultati ovog
istrazivanja nakon Sest mjeseci koriStenja stojecih stolova od strane 167 korisnika pokazuje
kako su ti agenti 45% produktivniji od agenata koji su i dalje sjedili za svojim stolovima
prilikom rada i pokazala kako upravo polozaj tijela koji agent ima utjece uvelike na

produktivnost. Castilla (2005) pak svojim istraZivanjem pokuSava u korelaciju staviti
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ucinkovitost agenata koji su zaposleni prema preporuci trenutnog djelatnika naspram djelatnika

koji to nisu; istrazivanje pokazuje kako isto nema utjecaj na performanse u radu.

Ono $to je zajedniCko svim ovim istrazivanjima jest zelja za poznavanjem ¢imbenika koji
utjecu na ucinkovitost pozivnog centra i smjer koji gotovo uvijek kre¢e od agenta. Ono §to ovo
istrazivanje razlikuje od prethodno istaknutih jest prebacivanje fokusa s agenta na materijale

kojima ga se osposobljava za rad ipak zadrzavajuéi ucinkovitost kao mjernu jedinicu.

Ono §to se ipak moze zakljuciti na osnovu jednostavne pretrage web trazilice jest da je
potreba za kvalitetnom 1 u¢inkovitom izobrazbom u ovom podrucju ipak prepoznata i postoji
trziSte specijalizirano upravo za nju. Tu Cinjenicu podupire postojanje Hrvatske udruge call
centara %i Contact Centar Akademije’ koje podupiru potrebu formalnog organiziranja pozivnih
centara 1 sustavne izobrazbe unutar istih. Organizacije s integriranim pozivnim centrima tako
imaju moguénost angazmana druge vanjske tvrtke za izobrazbu voditelja ili supervizora %koji
steCeno znanje tada mogu prenijeti na ostale agente, ukljucujuci studente. Prema samom
programu akademije isticu se kljune teme razradene kroz module koje podupiru teorijske

temelje razradene u prethodnom poglavlju;

- upravljanje ocekivanjima korisnika,

- upravljanje procesima u kontaktnom centru,

- alati/tehnologije u kontakt centru,

- najvazniji resurs u kontakt centru — ljudi,

- supervizija i razvoj djelatnika. (Radilica, 2021)

Zelja za spoznajom i ovladavanjem ¢imbenika koji mogu utjecati na uéinkovitost pozivnih
centara ipak je jasno vidljiva kako na nacionalnoj tako i medunarodnoj razini, jo$ jednom

potvrdujudi rastuci fenomen pozivnih i kontaktnih centara u suvremenom poslovanju.

8 Udruga je osnovana s osnovaim ciljevima promicanja, razvitka i unapredenja djelatnosti upravljanja kontaktima
u multimedijalnim interaktivnim kanalima u Republici Hrvatskoj. Vizija nam je, zadrzati vodece mjesto medu
promicateljima znanja o novim tehnologijama multimedijalnih interaktivnih kanala komunikacije.
http.:.//www.hccu.hr/o_nama.html [04.01.2021.]

® Contact Center Akademija osmisljena je kao interaktivna, intenzivna i prakticna edukacija kroz koju cete dobiti
sve  potrebne  sadrzaje  koje ve¢  sljedeé¢i  dan < mozZete  implementirati u  svome  radu.
https://www.radilica.hr/usluge/edukacija/contact-center-akademija [04.01.2021.]

10 Istige se izobrazba iskljucivo voditelja i supervizora jer je unutar ovog pozivnog centra ovaj vid izobrazbe nije
dostupan studentima.
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5.2. Metodologija

U ovom radu koristena je kvalitativna analiza sadrzaja koja je jedna od dvije osnovne vrste
analize sadrzaja (Lamza Posavec, 2004).. Kao dio arhivskih odnosno desk metoda 'istraZivanje
ovog tipa, prema istom izvoru, sastoji se od analize ve¢ postojeéih podataka koji se analiziraju
1 sistematiziraju prema kriterijima koje definira sam istrazivac; u skladu sa ciljem i svrhom

istrazivanja.

Kvantitativna analiza sadrzaja je sustavni i objektivizirani postupak koji u vecoj mjeri
udovoljava kriterijima istinske znanstvene metode. Kao i u slucaju ostalih kvantitativnih
metoda, cilj je utvrditi ne samo postojanje ili nepostojanje odredene pojave ili osobine,
nego odrediti i precizne kvantitativnih vrijednosti u kojima su te pojave ili osobine

zastupljene.(Lamza Posavec, 2011, str 106)

Ono §to Milas(2009) isti€e kao odliku 1 istovremeno nedostatak koriStenja ove metode jest
objektivnost ili nedostatak objektivnosti osobe koja provodi analizu, a posljedi¢no i same
analize. Tkalac Verci¢ i autori(2010) slazu se s njim istiCu¢i ponovo postoje¢i problem
objektivnosti ali dodatno navodeci potrebne uvjete koji mogu osigurati valjanost i pouzdanost

analize.

Ve¢ smo spomenuli da je odlika dobre analize sadrzaja objektivnost osobe koja provodi
analizu i posljedicno analize, koja se postize dobrom pripremom i vjezbom analiticara,
ogranicavanjem broja kategorija koje se analiziraju i triangulacijom istrazivaca. (Tkalac

Vercic i autori, 2010, str.94)

Isti autori kvalitativnu (nefrekvencijsku) analizu sadrzaja smatraju sredstvom otkrivanja,
biljezenja 1 analiziranja odredenog sadrzaja te odgovara na pitanja sto? i kako?. Analiza
sadrzaja kako ju vide autori Hsieh i Shannon(2005) jest kvalitativna metoda istrazivanja koja
sadrzi tri pristupa; konvencionalni, usmjereni i brojéani'? pristup a svi navedeni koriste se za
interpretaciju znacenja sadrzaja tekstualnih podataka. Ono Sto se razlikuje u ovim pristupima
jesu sheme kodova, njihovi izvori 1 opasnost od pristranosti; konvencionalni pristup kreira
kategorije koda izravno iz samog teksta, usmjereni pristup zapocinje teorijom ili bitnim

istrazivackim otkri¢ima na kojima zatim temelji prvotne kodove dok brojcani pristup

1 Kao §to govori i sam naziv, desk istrazivanja se provode "za stolom”, a ne u realnom Zivotnom okruzenju u kojem
se neka pojava dogada kao Sto je to slucaj s istrazivanjima koja se temelje na primjeni field metoda.
12 Slobodan prijevod autorice, u originalu: conventional, directed, summative
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podrazumijeva brojanje i usporedbu(najcesée kljucnih rije¢i ili sadrzaja) i naposljetku

interpretaciju inicijalnog konteksta.

Lamza Posavec(2011) navodi nacelo sustavnosti kao jednu od glavnih znacajki ove metode
istrazivanja, koje podrazumijeva postojanje unaprijed definiranih pravila koja se u prvom redu

odnose na izbor grade koja ¢e biti podvrgnuta analizi i na njeno kodiranje.

Istrazivacko pitanje koje se postavlja u ovom istrazivanju jest; jesu li materijali za izobrazbu
studenata za rad u pozivnom centru ucinkoviti? IstraZzivanje obuhvaca manji, specijalizirani
pozivni centar jednog hrvatskog telekomunikacijskog operatora i materijale za osposobljavanje
studenata za rad u istom. Kako bi ovo pitanje bilo naposljetku odgovoreno i kako bi sam koncept

istrazivanja ostao jasan, potrebno je najprije definirati klju¢ne pojmove koje ono obuhvaca;

- materijali za izobrazbu

- pozivni centar

- student u pozivnom centru

- ucinkoviti materijali za izobrazbu.
Materijali za izobrazbu podrazumijevaju uzorak materijala iz interne digitalizirane baze pisanih
uputa i procedura koje se daju agentima tijekom rada u pozivnom centru 1 sadrze potrebno
znanje za rad u istom. Pozivni centar u ovom specificnom sluc¢aju odnosi se na pozivni centar
hrvatskog telekomunikacijskog operatora koji se bavi odrzavanjem korisni¢kih racuna i
pruzanja korisnicke podrske; s trenutnom brojkom od 22 zaposlena u omjeru 10 stalno
zaposlenih prema 12 studenata i s 12 satnim radnim vremenom pozivnog centra. Student u
pozivnom centru predstavlja svaku osobu sa studentskim pravima koja je zaposlena u prethodno
definiranom pozivnom centru. Ucinkoviti materijali za izobrazbu u ovom kontekstu i za potrebe
ovog istrazivanja pojmovno su odredene kao pisane upute sadrzajno prilagodene za izobrazbu
agenata za rad u pozivnom centru. Kako bismo mogli tvrditi jesu li iste ucinkovite trebaju

sadrzavati sljedeca obiljezja; jasnoca, sazetost, to¢nost, preglednost i dostupnost.

Istrazivanje ponajprije ima pragmati¢nu svrhu jer moze, obzirom na rezultate, sluziti kao
niz smjernica za poboljSanje samog procesa izobrazbe unutar pozivnih centara op¢enito. Glavni
cilj istraZivanja je upravo opis dostupnih materijala koji koriste agenti za rad u pozivnom centru

1 utvrdivanje njihove ucinkovitosti temeljem istog.

Taj se rad stoga ne zaustavlja na opisivanju onog sto jest, ne zadovoljava se prikupljanjem
i sredivanjem podataka, nego obuhvaca i usporedivanje, suprotstavljanje kao i vrednovanje

te interpretaciju podataka. (Muzic, 1977, str 67)
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5.3. Postupak analize sadrzaja

Faze koje se, prema vecini autora kako navode Elo i suradnici(2014), prolaze prilikom
provodenja kvalitativne analize sadrzaja su najprije definiranje opsega materijala koji ¢e biti
predmet analize i razlozi uzorkovanja istog; odnosno prikupljanje podataka i odabir jedinice
analize'. Izbor jedinice analize vaZna je kako bi se osigurao kredibilitet analize sadrzaja.
Nakon toga slijedi organizacija koja podrazumijeva konstruiranje kategorija i kodiranje ali 1
neizostavan opis odnosno interpretacija samog procesa kreiranja istih. Zavr$na faza jest,

logi€no, opisivanje rezultata.

Za potrebe ovog istrazivanja odabrano je 10 pisanih materijala iz digitalne baze pozivnog
centra hrvatskog telekomunikacijskog operatora koje su temelj svakoj kasnijoj nadogradnji
znanja unutar ovog pozivnog centra. Samo pretraZivanje materijala 1 odabir nije bio zahtjevan
obzirom na lako pretraZiv intranet organizacije na kojem su materijali objavljeni 1 dostupni
svima unutar organizacije. Ovaj uzorak materijala odabran je jer daje najbolji uvid u
organizaciju samog pozivnog centra na mikrorazini ali dodatno i u strategiju i nacela poslovanja
organizacije na makrorazini koja je vidljiva iz odabranih materijala, a bit ¢e istaknuta dalje u
analizi. Dio baze koji nije usao u izbor materijala koje ¢e biti predmet analize ulazi u sfere
otkrivanja poslovnih tajni 1 uvida u interno proceduralno znanje agenata. Zbog Cuvanja
poslovne tajne nazivi pojedinih aplikacija izostavljeni su ili promijenjeni no sadrZajno su

materijali ostali isti.

Popis dokumenata koji je izabran za analizu sadrzaja s pripadaju¢im nazivima i brojem

stranica u tipu dokumenta Microsoft Word-u prikazani su u Tablici 1.

Materijali za izobrazbu Broj stranica
Pojmovnik 4
Postavke Outlooka 9
Osnove rada na racunalu 12

13" Jedinica analize je relativno samostalna sadriajna cjelina koja je predmet poucavanja i kojoj éemo u
analitickom postupku postaviti odredena "pitanja”. (Lamza Posavec, 2004, str 163)
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CRM 17

Agent Desktop 5
Evidencija poziva 8
Kreiranje zahtjeva u CRMu 7
MOZAK 11

Callisto 15
Komunikacijski trening 5

Tablica 1 Materijali za izobrazbu

Jedinicu analize unutar ovog istraZivanja ¢ine pojedinacni materijali navedeni u gornjoj tablici.
Prilikom odabira uzorka materijala za analizu iznjedrile su se ¢ak cetiri tematske cjeline;
upoznavanje s internim sustavima 1 procesima, rad s aplikacijama, komunikacija s
korisnicima/agentima i1 terminologija. U analizi je koriStena analiticka matrica kojom su

specificirane istaknute teme.

Prva tematska cjelina odnosi se upoznavanje s internim sustavima i procesima (I) a
istaknuta je zbog vaznosti za daljnju interpretaciju rezultata. Ova tematska cjelina govori o
znacaju kojeg voditelj pozivnog centra pridaje kvalitetnom poznavanju alata koji su agentu
potrebni za svakodnevni rad. Upoznavanje sa sustavima i njthovim moguénostima isto kao i s
poslovnim procesima vezanim za njih svakako daju agentu dobru podlogu za svladavanje
nacina rada u njima i primjene u svakodnevnim zadacima. Pitanje koje se otvara jest koliko

materijali koji se agentima nude uistinu ostvaruju taj cilj?

Druga tematska cjelina odnosi se na konkretan rad s aplikacijama (II) koja na primjeru
treba pokazivati na koji nacin unutar aplikacije koja se koristi odredeni zadatak mozZze biti rijeSen
ili na koji nacin iz aplikacije agent ima mogucénost dobiti potrebne informacije. Uz znanje,
materijali koji su kategorizirani kao pripadnici ove tematske cjeline, agentima trebaju omoguciti
stjecanje vjestine, odnosno uciti ih kako upotrijebiti alat koji im je dan na koriStenje u svrhu
lakSe odrade posla. Uz navedeno agentima je kroz primjere potrebno pokazati u kojim

konkretnim slucajevima se aplikacija koristi §to ih navodi na razumijevanje alata i njegove opce
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primjene. Pitanje koje se namecée jesu li materijali dovoljno jasni i sazeti kako bi agentima
omogucili istaknute prednosti za razumijevanje i naposljetku ucinkovito stjecanje znanja i

vjestina potrebnih za rad.

Trecéa tematska cjelina obuhvacéa aspekt komunikacije kako s internim tako i s vanjskim
korisnicima(III). Ova tema svakako je nezaobilazna jer je komunikacija upravo najbitniji aspekt
pozivnog centra; ukoliko se prezentiranim materijalima agentima mogu omoguciti jasni okviri
komunikacije kako prema korisnicima tako 1 prema agentima, dodatno uskladene s poslovnom

strategijom same organizacije uc¢inkovitost nece izostati.

Posljednja istaknuta cjelina istice se kao vaZzna zbog publike kojoj je materijal
namijenjen; naime rad u pozivnom centru, kako je ranije u tekstu ve¢ spomenuto, nije posao
koji je studentima Cesto prvi izbor. Imaju¢i to na umu, organizacijama koje imaju u svom
poslovanju integriran pozivni centar smanjena je mogucnost izbora agenata Sto se jasnije vidi
u samom procesu izobrazbe. Dodatna ucinkovitost moZe se posti¢i usustavljenim prikazom
termina 1 pojmova (IV) koji se svakodnevno primjenjuju u telekomunikacijama kako bi 1
razumijevanje drugih materijala za izobrazbu bilo efikasnije 1 lakSe. Namece se samo potreba

za kronologijom ponude materijala kako bi ova kategorija ispunila svoju svrhu.

Od istaknutih materijala strukturiranih prema tematskim cjelinama ocekuje se dakle
prenosenje znanja o potrebnoj terminologiji na podrucju telekomunikacija, znanja o poslovnim
procesima i moguénostima sustava koji ih podupiru, poticanje razumijevanja i primjene alata i
aplikacija u svakodnevnom radu te shvacanje i uskladivanje stavova agenata s organizacijskom
strategijom u komunikaciji s internim i vanjskim korisnicima §to je obuhvaceno i u skladu s

odabranim tematskim jedinicama u analitickoj matrici.

5.4. Rezultati i rasprava

Kategorizacija odabranih materijala za izobrazbu prema pripadnosti odredenoj tematskoj
cjelini istaknutih u prethodnom poglavlju prikazana je u tablici niZe. Rezultati su svakako
ocekivani 1 u zastupljenosti prednjace materijali s istaknutim sadrzajem koji je fokusiran na
alate 1 sustave koji su agentima nuzni za rad dok je manji, ali 1 dalje prisutan trag sadrZaja o

internoj 1 vanjskoj komunikaciji kao vaznom aspektu pozivnih centara te pojmovima odnosno
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terminologiji koja navedenu komunikaciju olaksava. Vecina materijala ne moze se jednozna¢no

dodijeliti definiranim kategorijama zbog polivalentnosti same tematike koja se obraduje.

Naziv Upoznavanje Rad s Komunikacija s Terminologija
materijala/tematske | sinternim | aplikacijama | korisnicima/agentima

cjeline sustavima i

procesima

Pojmovnik X X
Postavke Outlooka X X
Osnove rada na X X
racunalu
CRM X X
Agent Desktop X X X
Evidencija poziva X X
Kreiranje zahtjeva u X X
CRMu
MOZAK X X
Callisto X X
Komunikacijski X X
trening

Tablica 2 Pripadnost materijala za izobrazbu tematskim cjelinama

Iako se u slucaju ovog istrazivanja radi o neformalnom procesu obrazovanja, odnosno

izobrazbi moze se povuci paralela s nac¢elima sustavnog formalnog obrazovanja koje uvelike

odgovara predmetnoj tematici. Isti¢u se u tom slu¢aju Vizek-Vidovi¢ i autori (2003) koji navode

kako je za provjeru ucinkovitosti odredenog pristupa prenoSenja znanja i vjeStina prethodno

potrebno utvrditi na koji nacin su odredeni ishodi u planiranju samog procesa obrade odredenog

sadrZaja.

O djelotvornosti poucavanja mozemo zakljucivati tek kada utvrdimo odgovaraju li ishodi

ucenja postavljenim ciljevima poucavanja, te jesu li namjeravani ishodi ostvareni upravo
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zahvaljujuc¢i primjeni planirane strategije poucavanja.(Kyriacou, 1995 prema Vizek-

Vidovic i dr., 2003, str 328)

Kako ne postoji moguénost provjere namjera autora materijala vezane za ishode i ciljeve
izobrazbe u ovom slucaju, iste iS¢itavamo iz samog sadrzaja materijala. Prva i druga tematska
cjelina prema sadrzaju imaju namjeru prenijeti znanje o sustavima i poslovnim procesima
unutar pozivnog centra i prenijeti vjestine agentu za koristenje tih istih sustava. Dodatan cilj
mozemo pretpostaviti, ali klju€an je za u€inkovitost rada; razviti pozitivan stav agenata prema
sustavima 1 alatima koje koristi zbog ispravnog koriStenja samih alata i1 olakSavanja unutar
odjelnog 1 medu odjelnog poslovanja. Svrha pak materijala koji se doticu komunikacije s
korisnicima 1 agentima jest nauliti potrebnu terminologiju za rad u telekomunikacijskoj
organizaciji, razumjeti njenu primjenu u komunikacijskom ¢inu 1 znati kada je pravilno
upotrijebiti. Dodatno poti¢e na razvoj stavova o samoj organizaciji obzirom na komunikaciju i

ozracje koje se stvara unutra nje 1 prema van.

Ranije u poglavlju kod pojmovnog odredenja samog istraZzivackog pitanja istaknuta su
obiljezja koja analizirani materijali za izobrazbu trebaju sadrzavati kako bi ih se smatralo
ucinkovitim; jasnoca, sazetost, toCnost, preglednost i dostupnost. Ono Sto se iz analize
materijala moze zakljuciti jest Cinjenica da je obiljezje dostupnosti, neovisno o tematskoj
cjelini, prisutno u svim materijalima obzirom na intranet 1 platformu na kojoj su isti objavljeni.
Uz odredenu autorizaciju, sustavu mogu pristupiti studenti s udaljenih mjesta ne samo unutar
organizacijske mreze Sto svakako olakSava fleksibilnost radnog mjesta i neovisnost istog o
sjedistu organizacije. Prednosti koje dostupnost ovakvih materijala, uz pomo¢ intraneta, nose
sa sobom su viSestruke i pomazu studentima brz i1 trenutan pristup informacijama koje su im
potrebne za efikasno odradivanje njihovih zadataka. Nastavno na spomenuto agenti mogu
vjerovati u vjerodostojnost dostupnih informacija jer sustav pruza transparentnost u vidu
vidljivih informacija o autoru 1 povijest koriStenja jednako kao i izmjene svih objavljenih
materijala. Interna mrezZa koja osigurava dostupnost materijala moze posluziti i kao sredstvo za
komunikaciju jer sve informacije, koje se u telekomunikacijama svakodnevno aZuriraju i
mijenjaju sukladno promjenjivom trZistu, ukoliko su objavljenje na mrezi i aZurne dostupne su
na uvid svim djelatnicima. Navedena dostupnost moze biti dvosjekli mag, jer bez obzira na
transparentnost 1 uvid u izvor informacija ne postoji sustavno kontroliranje objavljenih
materijala §to moze dovesti do prevelike koli¢ine informacija koje su potencijalno nepotrebne

1 neprovjerene. Obzirom da prisutnost ovog obiljezja nije utvrdena iz samog sadrzaja ve¢ u
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prvom koraku uzorkovanja i odabira materijala za analizu ovo obiljezje biti ¢e izuzeto iz daljnje

analize.

Tu dolazi na red obiljezje to¢nosti koje je nezahvalno obiljezje u ovom slucaju jer ne postoji
nac¢in da se to¢nost ovom istrazivackom metodom utvrdi. Ovdje je vidljiv nedostatak
primijenjene metode zbog nemogucnosti provjere izvora; materijali su plod rada razli¢itih
djelatnika, ukljucujuéi i studenata, a nastali su prema vlastitom iskustvu rada u pozivnom
centru. Ono $to bi metodoloski viSe odgovaralo za ovaj dio istraZivanja jest intervju sa
studentima nakon odredenog vremena koristenja 1 primjene ovih materijala u svakodnevnom
radu s ciljem provjere eventualnih nedostataka. Obzirom na navedeno moze se zakljuciti samo
da ovom metodom ne mozemo provjeriti tocnost sadrZzaja materijala i samim time ovo obiljezje

bit ¢e izuzeto iz daljnje analize.

Od preostalih obiljezja; jasnoce, sazetosti 1 preglednosti, pokusSat ¢e se izdvojiti primjeri iz
predmetnih materijala koji bi mogli potkrijepiti prisustvo ili odsustvo pojedina¢nih obiljezja
unutar samog sadrzaja 1 unutar tematskih cjelina. Cilj je dobiti jasniju sliku o osobinama
sadrzaja, njihovoj ovisnosti o tematici, posljedi¢no specificnom nacdinu obrade i omjeru
lingvistickih 1 slikovnih karakteristika. Dodatno pokusSati iz sadrzaja iscitati osobine ciljane

skupine odnosno studenata kojima su predmetni materijali i namijenjeni.

Prema istaknutoj tablici 3 poblize su definirana preostala svojstva istaknuta kao bitna za

odredivanje uc¢inkovitosti analiziranih materijala.

Jasnoca SazZetost Preglednost
tekst je pisan jednostavnim o ‘ ‘ ‘
o tekst sadrzi slikovne prikaze dokument ima sadrzaj
jezikom!*
o dokument je podijeljen na
tekst sadrzi primjere dokument nema puno teksta .
poglavlja
dokument sadrZi vise dokument ima istaknute
tekst sadrzi slikovne prikaze natuknica, manje punih bitne rije¢i/recenice
rec¢enica podebljanim slovima

4 Ovdje jednostavnost teksta ¢ini manje stru¢nog jezika i tehnickih izraza.
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dokument je dosljedno
tekst je vizualno pregledan' dokument nije opsiran'®
ureden'’

Tablica 3 Obiljezja uc¢inkovitosti i njihova svojstva

Pojam jasnoce u ovom kontekstu, ako polazimo od generalne definicije, oznacava svojstvo
onoga §to je jasno odnosno moze se lako razumyjeti, procitati 1 shvatiti kako je istaknuto na
mreZznim stranicama Hrvatskog jezi¢nog portala, HJP(2021). Karakteristike teksta koje
pogoduju tome su jednostavnost pisanog jezika, isticanje primjera za lakSe razumijevanje te
dodatno vizualno stimuliranje slikovnim prikazima gdje je to moguce. Sve navedeno potrebno
je 1 vizualno prilagoditi kako bi bilo privlacno ¢itatelju prilikom koristenja. Kod izrade
materijala za izobrazbu svakako je potrebno voditi 1 rauna o saZetosti odnosno ne i¢i dodatno
u Sirinu kako bi se kod Citatelja osigurala zainteresiranost 1 sprijecio efekt da od stabala ne vidi
Suma. Preglednost se, prema mreznim stranicama Hrvatskog jezicnog portala; HJP(2021),
najlakSe moze definirati pomocu svog antonima nepreglednosti koja se najcesce stavlja u odnos
s loSe uredenim i nejasnim tekstom. Kako bi se dakle postigla preglednost dokument je potrebno
urediti, organizirati po poglavljima i vizualno istaknuti bitnije od manje bitnih informacija te se

pritom voditi pravilom dosljednosti.

Ono $to je analizom utvrdeno jest da analizirani sadrzaj svih odabranih materijala ima
svojstva preglednosti; na pocetku svakog dokumenta nalazi se sadrzaj s istaknutim naslovima i
podnaslovima smislenih cjelina, dodatno istaknute rijeci unutar teksta dok je tekst dosljedno
ureden 1 uskladen na razini svih dokumenata. 1z navedenog se da zakljuciti kako organizacija
koristi pravila ili predlozak, odnosno univerzalan dokument koji sluze za generiranje pisanih
sluzbenih materijala za izobrazbu studenata, Sto izuzima personalizirani pristup izradi
materijala 1 ostavlja dojam profesionalnosti 1 organiziranosti unutar predmetnog pozivnog
centra. Dodatno pokazuje ozbiljan pristup samom procesu izobrazbe, ¢iji su vazan dio i
materijali kojima se u tom procesu koristi, te pridavanje vaznosti detaljima koji mogu €initi

razliku. Ovo obiljezje, sukladno istaknutom, nije u korelaciji sa tematskom cjelinom.

15 Tekst sadrZi sve iz kategorije preglednosti.

16 Ovdje se podrazumijeva da obzirom na §irinu tematike dokument ima prikladan broj stranica teksta.

17 Ovdje se misli na font, veli¢ina slova i sl. u kojima nema oscilacija unutar teksta, jedino §to se izdvaja su naslovi
i podnaslovi.
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Daljnjom analizom preostalih obiljezja u¢inkovitosti jasnoca i sazetost ipak se mogu dovesti
u vezu s definiranim tematskim cjelinama. Materijali koji su orijentirani na upoznavanje
agenata s internim sustavima i procesima ipak su nesto opsirniji medutim ukoliko se uzme u
obzir Sirina teme nedostatak saZetosti svakako je opravdana. Imaju¢i u vidu kako je ovo
vjerojatno jedan od prvih materijala s kojima se student u pozivnom centru susrece na pocetku
rada u pozivnom centru detaljniji pristup 1 Sirina svakako je pozeljna. Ono ¢ime se dodatno
nedostatak sazetosti u dobivenim rezultatima moze opravdati jest heterogenost ili homogenost
studenata kojima su ovi materijali namijenjeni. Bez obzira na prethodno znanje ili postojece
kompetencije materijalima se sadrzajno ne bi smjelo pristupati pod pretpostavkama da student
ima odredeno predznanje ili na na¢in da se na pocetku samog procesa izobrazbe stvaraju razlike

u razinama znanja ne uzimajuci u obzir razliCite startne pozicije.

Analizom materijala koji pripadaju tematskoj cjelini koja se odnosi na konkretan rad s
aplikacijama ipak zadrzava odredenu razinu saZetosti te se zadrZava na slikovitom prikazu
primjene u radu uz pokoju natuknicu §to je 1 ocekivani rezultat. Kako su opcéenite moguénosti
alata 1 Sirina dane u prethodno spomenutim materijalima vezanim uz prvotno upoznavanje
dovodi do zakljucka kako je za ucinkovitost materijala u procesu izobrazbe za studente izrazito
vazan 1 redoslijed primjene istih. Isto navodi do zaklju¢ka kako postoji hodogram samog
procesa izobrazbe 1 modularnost samih materijala koji unutar sebe mogu sadrzavati poveznice

na druge materijale za detaljnije informacije ili primjere.

Sljedeca tematska cjelina koja prema istaknutim svojstvima odlikuje sazetoS¢u jest
terminologija Sto je logi¢no obzirom da ti materijali sadrZe stru¢ne nazive koji se upotrebljavaju
u telekomunikacijama a sluze lakSem shvacanju proizvoda koji konkretan operator nudi i
dodatno prilagodene Sirinom informacija predmetnom pozivnom centru i spektru njegovog
posla. VaZznost postojanja materijala unutar ove tematske cjeline je neupitna i ostavlja
mogucnost jednostavne nadogradnje i dopune sukladno potrebama. Razvojem tehnologije
zastarijevaju odredeni pojmovi i njihova primjena u podrucju telekomunikacija viSe nije
aktualna jednako kao i1 uporaba novih pojmova §to rezultira ¢injenicom da ¢e ovi materijali

svakako prolaziti kroz sustavne promjene kroz vrijeme.

Posljednja tematska cjelina €iji rezultati ¢e biti opisani u okviru svojstva saZetosti odnosi se
na komunikaciju s korisnicima; obzirom na kompleksnost ove tematike i potrebu za svladavanje
vjestine komunikacije predmetni materijali trebali bi biti i detaljniji. Dodatnu teZzinu
materijalima daje potreba ne samo razvoja ili nadogradnje postoje¢ih komunikacijskih vjestina
ve¢ 1 prilagodba iste strategiji samog operatora, koja je u sluaju ovog pozivnog centra
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korisnicki orijentirana. Materijali daju okvir unutar kojeg postoje pravila komunikacije
uskladena sa stavovima operatora medutim obzirom na tematiku mozemo zakljuciti kako je ovo
neprikladan medij za samo stjecanje komunikacijski vjestina, ono §to ovi materijali nude u
ovom konkretnom primjeru jest znanje 1 razumijevanje tematike dok je stjecanju
komunikacijskih vjestina potrebno drugacije pristupiti. Ono $to bi u ovom slucaju moglo biti
prikladnije jest primjena situacijskog ucenja, slusanja poziva, simulacije poziva i sl. Prema
internim izvorima ovakav vid izobrazbe i pristupa ve¢ se primjenjuje medutim taj dio nije u
nadleznosti samog odjela ve¢ specijaliziranog odjela unutar organizacije koji se bavi razvojem

zaposlenika pa stoga nije predmetom ove analize.

Sto se pak povezanosti svojstva jasnoée i tematskih cjelina tie rezultati su gotovo
jednoznacni; naime svi materijali izuzev onih koji pripadaju podruc¢ju terminologije pisani su
jednostavnim jezikom, medutim isto je bilo za ocekivati obzirom na nemoguénost izostavljanja
strucnog jezika u opisu tehni¢kih pojmova. Jednako tako svi materijali, izuzev onih unutar
podrucja terminologije, imaju istaknute primjere primjene u svrhu povecanja stupnja jasnoce
Sto je ponovno ocekivano s obzirom na formu materijala koji tvore baze pojmova i njihove
opise. U nedostatku slikovnih prikaza uz terminologiju pojavljuje se i tematska cjelina u vezi
sa komunikacijom s korisnicima §to je ponovo logican rezultat obzirom na tematiku kojom se
bavi. Jasnoc¢u svakako povecava vizualna preglednost i ista je prisutna u svim materijalima

neovisno o tematskoj cjelini kojoj pripadaju. Sve navedeno vizualno je prikazano u tablici 4.

Kao klju¢ne izazove ovog istrazivanja mogu se istaknuti nedostaci primijenjene metode u
pojedinim slucajevima zbog Cega nije bilo moguce provjeriti sve parametre i svrhu definirane
s pocetka analize. Nedostatak literature za podrsku zakljuc¢cima 1 povecanje objektivnosti

takoder se moze istaknuti kao dodatna prepreka analizi.
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- Jasnoca Sazetost Preglednost
Materijali za
i jednostavan . . .| slikovni | vizualno | slikovni | malo . nije . . | istaknuto | dosljedno
izobrazbu | Jednost primjeri ) : natuknice | ) sadrzaj | poglavlja : !
jezik prikaz | pregledan | prikaz | teksta opSiran bitno ureden
Pojmovnik 0 0 0 X 0 X X X X X X X
Komunikacijski
. X X 0 X 0 X X X X X X X
trening
Agent Desktop X X X X X X X X X X X X
Kreiranje
zahtjeva u X X X X X X X X X X X X
CRMu
Evidencija
. X X X X X X X X X X X X
poziva
Postavke X X X X X X 0 X X X X X
Outlooka
MOZAK X X X X X X X X X X X X
Osnove rada na
y X X X X X 0 0 0 X X X X
racunalu
Callisto X X X X X X X 0 X X X X
CRM X X X X X X X

Tablica 4 Prikaz prisustva(x) ili odsustva(o) obiljezja u materijalima za izobrazbu
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6. Zakljucak

Znanje i vjestine zaposlenika u suvremenom drustvu postaju osnovni faktor konkurentnosti
na trzistu rada jednako kao S$to cjelozivotno obrazovanje i permanentno ulaganje u individualni
razvoj postaje prijeka potreba. Ono $to je na primjeru ove organizacije iz aspekta poslodavca
postalo jasno jest Cinjenica da studentska radna snaga ima potencijal za stvaranje poduzetnih 1
proaktivnih pojedinaca koji su u stanju nositi se s izazovima poslovnih okruZenja sve ranijim
stupanjem na trzZiSte rada. Ono $to pomaze ovom procesu svakako je poznavanje pristupa
1zobrazbi studenata i kontinuiranom razvoju i prilagodbi istih u korak s tehnoloSkim razvojem.
Nastavno na formalno i sustavno obrazovanje sve je vec¢i fokus na cjelozivotnom obrazovanju
medutim istovremeno je vidljiva problematika neuskladenosti ovih dvaju pojmova s potrebama
trziSta rada. Dodatno u teorijskom dijelu ovog rada istaknuta je prisutnost i potreba pozivnih i
kontaktnih centara u poslovnom svijetu uzrokovana potrebama korisnika za direktnim

kontaktom s organizacijama i neodgodivom komunikacijom.

Ovaj rad primarno je za cilj imao opis materijala koji se koriste u jednom vidu
permanentnog  obrazovanja  unutar  organizacije = pozivnog centra  hrvatskog
telekomunikacijskog operatora i ukazati na eventualna mjesta za napredak ili promjenu pristupa
u odabiru obrazovnih sredstava. Ono $to se analizom moze zakljuciti jest da je u pristupu izradi
materijala za izobrazbu studenata donekle prepoznata vaznost koriStenja primjerenih materijala
koji ucinkovito vrse svoju svrhu prenosSenja znanja i vjeStina te razumijevanja i zauzimanja
stavova organizacije za koju su izradeni. Dodatno se isti¢e poznavanje publike kojoj su
materijali namijenjeni uzimajuéi u obzir razliitosti studenata i jednake uvjete bez potrebe

prethodnih znanja i vjestina

Za konkretniji doprinos druStvenim vrijednostima i konkretnije zakljucke istrazivanje bi
trebalo provesti na veéem broju pozivnih centara na nacionalnoj razini s konkretnijom

znanstvenom svrhom.
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