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IZVADAK

Diplomski rad pod naslovom "Poslovno pismo kadofakomunikologije" ima za cilj
prikazati pismeno komuniciranje kao faktor uspjgsposlovanja. S tog stajalista, u radu
se, u Sirem smislu, razmatra fenomen pisma i pisgy@&oemuniciranja, a naglasak je
stavljen na poslovno pismeno komuniciranje. Posshbrarikazani povijesni razvoj pisane
komunikacije, pojam i sustina poslovnog pisma, adtnativno poslovanije, kancelarijsko
poslovanje, tehnike dopisivanja i dr. U privitkwiglozeni pojmovni i prakini primjeri u
vezi s pismenim poslovnim komuniciranjem.

ABSTRACT

Thesis named "Business letter as a communicati@mce factor" has for its goal to
present written communication as the factor of @sasful business activity. In that sense,
this thesis analyzes the phenomena of writing antlew communication. Historical
development of written communication, concept asdemce of business letters,
administrative business activity, bueraucratic bess activity, correspondence
techniques, etc., have been specially shown. Iratiaehment, concepts and practical
examples connected with written business commuondadve been displayed.



1. UvOD

Jedan je od naj¢éh izazova na svakom poslu ostvarivanje uspjeSmaukikacije.
Malo je poslovnih transakcija koje se uspjeSno pdev bez uvéenja poslovnog
dopisivanja. Neolino je mnogo dokumenata koji se koriste u poslovanjlljucujuci
pisma, dopise, faksimile, elektronsku posStu, pgzideevne redove, priépnja za
tisak, opise posla i putne vedi Vjerojatno zato W@na menedzera vapi za nekom
vrstom prirgénika, u kojemuce na jednom mjestu profiakorisne savjete za
cjelokupnu poslovnu komunikaciju, tj. za véein s uputama kako uspostavljati
uspjeSnu komunikaciju te primjerima koje je mégupreuzeti izravno iz teksta i
prilagoditi ih za vlastitu upotrebu.

Diplomski rad pod naslovom "Poslovno pismo kaotdakkomunikologije" bavi se
problematikom pisane poslovne komunikacije. RadzgenisSljen tako da Sto Sire
obuhvati taj oblik komunikacije. Pokriven je svaldamislivi oblik pismene
komunikacije. Uz pomosavjeta o dobrom poslovnhom pisanju i tonu, kohigehnika

I praktiécnih savjeta, korisnici ovog rada ide iskazati ono Sto Zele i pastzeljene
rezultate. UspjeSna je komunikacija jednostavnasakposjeduje pravo sredstvo.

Metode koje su koriStene prilikom izrade ovog rasla promatranje, indukcija,
dedukcija, analiza i sinteza. Prilikom izrade r&dastena je stréna literatura u obliku
knjiga i medijskih zapisa na hrvatskom i engleskeaiku kao i razliite internetske
stranice te strini radovi. Znanstvene metode koriStene tijekomdereeorijskog dijela
rada su metoda deskriptivne analize kako bi sesabigoojedini elementi, metoda
sinteze za povezivanje pojedénéh elemenata u cjelinu, kao i metoda klasifikatge
deskripcije. Rad se sastoji od teorijskog dijeleojem ¢e biti obuhvéene definicije na
temelju literatura te od praktiog dijela u kojemée na konkretnom primjeru biti
prikazana glavna bit rada. Rad z&ipge sazetkom u kojem je ukratko opisan sadrzaj
rada te obuhv@ Sest tematskih cjelina.

Cilj pisane komunikacije ili poslovnih pisama jeepijeti poslovnu poruku, ostvariti
uspjesnu poslovnu suradnju. U radu je provjeragjedea generalna hipoteza.

HG: Pismeni akt izuzetno je "rfim"” oruzje, koje naposljetku u poslovnim kontaktim
mnogo visSe vrijedi nego usmeni razgovor.

Danasnje vrijeme krasi impresivan razvoj komunifeadi taj razvoj¢e biti sve
ubrzaniji. Takvim trendovima&ovjek se mora prilagtavati, mora ih pratiti, obrazovati
se i stréno usavrSavati. Takav tempo prijeko je potrebaselae bi zaostajalo, kako
za osobama koje te vjestine stjgposjeduju), tako i u smislu da jedna drzava ine b
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zaostajala za drugim drZzavama. Rij@ja je napisana, bez obzira na sve to, ipak nije
izgubila, niti ¢e izgubiti, na svom ziaju. U osnovi, rijetko koji poslovni dogovor
moze biti zakljgen usmeno, odnosno u praksi se to rijetko radiloRos ugovori
uglavnom se zakljuju, mijenjaju u pismenoj formi, a rjeSavanje sp@okoji
proizaiu iz tih ugovora, obavlja se na istiagra Na pismeni poslovni akt stranke se
uvijek mogu uspjesno pozvati. Akt u takvoj formegstavlja vaznu podlogu daljnjim
usmenim i pismenim kontaktima. Sastavljanje poslovakata vrlo je mukotrpan
posao i sloZzen proces. Pisanje jednog akta prdpstendenje borbe s jezikom. Za
postizanje poslovnog dogovora, ¢ima pisanja poslovnog akta moZe imati izuzetno
velik znaaj. Usporedno s tim, vrlo je vazno poslovne aktstasdjati u Sto kréem
vremenu, odnosno napisati Sto viSe poslovnih atata produktivnost administracije).



2. RAZVOJNI PUT DOPISIVANJA | POSLOVNE KOMUNIKACIJE

Babilonci i Asirci pisali su na glinenim plicama dok su stari Egtani slikali bojama
po PAPIRUSU (dobivao se od istoimene biljke). Simljani pisali su Siljkom po
voStanim plgicama, a zatim se peo Koristiti i pergamentni papir. Pronalaskom
papira — piSe se tintom i gijn perom.

2.1. Institucija glasnika

Glasnici su vrste dostavija koje vjeSto prenose za odea krug korisnika, nagge
vladajute klase.

2.2. Posta:

Nova vrsta komunikacije koja otprema i doprema isanpriogenja za potrebe svih
gradana i organizira redovit prijenos pismenih komunijea

2.3. Opismenjivanje ljudi i upotreba narodnih jezika:

Prestaje funkcija pisara, koji su poslovne dopisalpna latinskom jeziku.

2.4. Trgovaki listar:

Antuna Jakia — prvi prirgnik za poslovno dopisivanje, 1862. godina — pojava
¢elicnog pera, ubrzani razvoj poslovnih komunikacijgADSu i zapadnoeuropskim
zemljama.

2.5. Industrijska revolucija

Zahtijeva brzu nabavu i prodaju; — napredovanjaitehi tehnologije — pojavljuju se
pis&i strojevi, tehniki uredaji i kompjutori (r&unala). Danas je poslovna
komunikacija najrazvijenija u SAD-u i u Europi. Rfenjuju se najnoviji urdaji
tehnike, tehnologije i kanarstva. U svijetu postoje agencije koje prateultate
poslovnih komunikacija i broj zaklgenih poslovnih ugovora (dopisa) u postocima.
Nazivi za znanstvenu granu o teoriji i izradi pesitn komunikacija st
a) Trgovako dopisivanje — znanstvena grana koja pava teoriju i
tehniku korespondiranja, a to je ujedpovia ekonomska grana — 1458. godine u
Dubrovniku je Benedikt Kotruljevi izdao knjigu "O trgovini i savrSenom
trgovcu".

! panian, Z.(2001). Poslovna informatika. ZagreiteBon, str. 45.- 48.
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b) Poslovno ili privredno dopisivanje — razvojem gosg@stva, trgovine, obrta i
industrije u 19. st., intenzivnija je primjena pmsilih komunikacija — potreba za
brzom nabavom i prodajom robe na déera i inozemnom trzistu — poslovne
dopise piSu svi oni koji se bave nekom privredngetatho€u.

c) Poslovne komunikacije — 1950. godine razvoj trzisoecepcije — uredska tehnika
i tehnologija, tj. mehanizacija t@matizacija, obavljaju brz prijenos robe i usluga.

2.6. Podjela poslovnih komunikacij&
Poslovne komunikacije dijelimo:

a) Prema gau pisanja (tehnici pisanja):
-tiskanice — piSu se rukom
-pigastroj i rafunalo
b) Prema vanjskom izgledu:
-pisma, telexi, dopisnicezdjavi, telefaxi, tiskanice, e-mailovi
c) Prema brojtitatelja:
-osobne (individualne)
-programirane
d) Prema gospodarskoj djelatnosti:
-industrijske, trgow&e, ugostiteljske, obrttke, bankovne,
prijevozeke, turisttke, i dr.

2.7. Pojam poslovnih komunikacija

Poslovno dopisivanje je znanstvena grana kojadanau pisani sustav komunikacija.

Taj sustav komunikacija je racionalan i primjenjujeehanizirano i automatizirano

poslovanje. Racionalno — uz Sto manje troSkove aostvwetu dobit — pobolj3ati

organizaciju komuniciranja 1 uz Sto manje troSkopestii optimalne rezultate.

MEHANIZACIJA | AUTOMATIZACIJA — vrileme realizacijenekog posla je kte, a

natin rada je kvalitetniji.

Uloga poslovnih komunikacijatduje se u trima fazama:

a Promocije (reklame) — predstavljanje novog prodav@otencijalnim kupcima i
reagiranje kupca na novi proizvod.

b) Operativno poslovanje — nakon Sto smo se @ldlna sklapanje posla, slijede
poslovni dopisi, tj. pisanje ugovoraguma i sl.

c) Specifétna — poslovna komunikacija — otklanjanje te&&kaastalih u poslovnoj
komunikaciji (reklamacijef.

2 Nadrljanski, M.(2010). Komunikologija i menadZme8&plit: Redak, str.79.
? Ibid., str. 82.
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2.8. Zadaa poslovnih komunikacija

a) Omoguwava uspostavljanje i odrzavanje poslovnih veza:
e brz prijenos poruka
e sporazumijevanje o kupnji, prodaji, prijevozu,daaju itd.
e stvaranje novih poslovnih veza i ufiwranje postojéih
b) Predstavlja trgovacko drustvo ili poduzete
Komunikacija predstavlja ili prezentira poddeepotpisnika i zato mora biti uredna
I sadrzajna.
c) Sluzi kao dokument za knjizenjenpr. ra&un, izvije€e o odobrenju ili zaduzenju i
priznanica
d) Dokazno je sredstvo u sporu
e) Sredstvo je ekonomske promidzbgjenici, katalozi, prospekti)
f) Sredstvo je analize
Dobivamo podatke o uvjetima kupnje, o stanju n&tuz o zadovoljstvu kupaca i
potroS&a. Analizom komunikacija poduge na vrijeme uva nedostatke
poslovanja, otklanja ih i dalje uspjesno posfje.

LoSa obiljezja poslovnih komunikacija

Slabije je djelovanje od neposrednog kontakta iedwZijeme rjeSavanja spora.

* Ibidem.
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3. POSLOVNO KOMUNICIRANJE

Poslovno komuniciranje obuhéa skup tema koje obiaju razne aspekte razmjene
informacija méu ljudima, s ciliem obavljanja poslovnih aktivnostiransakcija. Rijg

je o obliku javnog formalnog komuniciranja u sloienuvjetima, pri ¢emu se
medusobno ispreptu odnosi radne skupine/tima s okruzenjem, tj.dgnéma i
djelatnicima®

Cilj ucinkovitog poslovnog komuniciranja je sporazumijegearprijenos informacija,
poruka i iskustava. To podrazumijeva i stvaranjevimoideja dogovorom,
usklativanjem misljenja, argumentiranjem, @ak i opovrgavanjem. Riggje o vjestini

po kojoj se u najvmj mjeri razlikuju uspjesni od manje uspjesnih djelka. Stoga,
nije neob¢no da je jedan od najbogatijih ljudi 20. sté§eD. Rockefeller izjavio da bi
"...viSe platio za moginost &inkovitog komuniciranja, nego za bilo sto drugo pod
Suncem".

Poslovna komunikacija djeluje kao krvotok u tvriisfanovi i odrazava zdravu
ravnoteZu u njezinu djelovanju. Svaka tvrtka/ustaniona vlastiti komunikacijski stil,
profesionalno strukturiran prema okruZenju u kojéy@uje. Kao i svaka vjestina, i
poslovna se komunikacija moze unaprijediti, izbwu& tu svrhu napravljen je izbor
klju¢nih komunikacijskih vjestina prijeko potrebnih seak poslovnontovjeku koji
svakodnevno komunicira s internim i eksternim kifjma®

® Srica,V., Kliment,A., KneZewi, B.(2003). Zagreb: Uredsko poslovarf@nergija - nakladnistvo, str.
35.
® Ibid., str. 38.
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4. POJAM ADMINISTRACIJE

Rije¢ administracija ima viSe ztanja. Kod nas, a i Sire na ovim prostorima,
prevladava zngenje uprave, ali to zanje opet se grana u tri pravca:

a) Uprava kao profesionalni sluzbéki aparat

b) Posebna sttna tehntka sluzba

c) Organi vlasti izvan parlamenta i suta.
U najSirem smislu, administriranje jest upravljan@nosno utwivanje, davanje
pravaca, odnosno staranje éemu. U danom smislu, to je, ne samdemje poslova,
Ve | organiziranje procesa rada i razvoja deree pravne osobe. Administriranje je u
dobroj mjeri regulirano odredbama upravnog pravajnaa, od sléaja do sldaja,
vaznih doticaja i s drugim granama prava, posebivogainim i graianskim pravom.

Upravno pravo zn@jno je, prije svega, zato Sto se nerijetko posl@kii moraju
usklativati s pravnim normama koje sadrzi ta grana pravadruge strane, mnogi akti
upravnih organa usmjereni su prema ddrem pravnim subjektima i obrnuto. Uz to,
svaki pravni subjekt, odnosno osobe koje u imeajstypaju, mora u odienoj mjeri
znati pravila vdenja upravnog postupka (carinski postupak, postupakiivanja
poreznih povlastica itd). Sto sedigratanskog pravagijim se normama reguliraju
imovinski odnosi u drustvu, treba ga tdko uzeti u obzir prilikom administriranja, a
posebno kada se radi o subjektivnimdgraskim radnjama (pravo vlasniStva, svojina,
zalozi, ri&ni zalozi (hipoteke)).

4.1. Razvoj komuniciranja administracije

Komuniciranje izmédu ljudi staro je koliko i njihova povijest, a pisme
komuniciranje (administracija) veze se za pojavsmanosti kod ljudi. Sredstva i
podloge za pisanje evoluirale su od najprimitiimifkamen, glina, pero, papirus) do
pronalaska papira za pisanje. Daljnji razvoj tiedstava kroz povijest diktiraju
trendovi razvoja trgovine (prometa), industrijskdzvoj, a posebno pojava velike
industrijske revolucije. Usporedo s time, ide iavi®zina obrazovanosti ljudi, Sirenje
znanja stranih jezika, razvoj teliko-tehnoloskih sredstava itd. Gotovo da nema ni
jednog pravnog posla, kao ni jednog ekonomskog salnmji ne prati administriranje,
odnosno kod kojeg nije nuzno pismeno komunicirgRjgoprodaja, posredovanje,
zastupanje itd). Proda¥a da bi plasirao svoju robu, mora o tomu obavijesti
potencijalne ili stalne kupce. Treba ih upoznatistom i asortimanom robe, cijenama,
popustima, ambalazama. S druge strane, kupaawilssli¢cnim pitanjima komunicira

s prodavéem. Moze se konstatirati da kvaliteta poslovne adstracije u dobrom
dijelu utjete na kvalitetu i @inke takvih odnosa, na njihovu uspjesnost ili
neuspjesnost.

7 Ozank, M.(2009). Poslovna pisma ili kako napisatinkovito poslovno pismo, Zagreb: Skolska
knjiga, str. 54.
8 Fox, R.(2006). Poslovna komunikacija, Zagreb: lska svetilisna naklada, str.15.
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4.2. Vrste poslovne administracije

U mnoStvu podjela koje se stvaraju kod poslovne iaditnacije, najzné&jnije, a
istodobno i najestalije u poslovnom prometu su: industrijska, miséui bankarska. U
sklopu usluzne poslovne administracije, razlikuje ¢$rgovinska, transportna,
ugostiteljska, turistka i druge. Navedena podijela proiggaz vrsta, odnosno prirode
djelatnosti odréenih poslovnih subjekata i u njima né&mth specifénosti. Na
industrijskom podrgju, znaaj poslovne administracije vrlo je velik, imé&jw vidu da

je proizvodnja jedan kompleksan proces, koji podnaifeva niz kontakata i poslovnih
aranZmana iznal proizvaiaca i njihovih dobavljga s jedne i kupaca s druge strane.
TeSko se moze zamisliti proces proizvodnje bezgwos administracije, odnosno uz
samo usmene kontakte proizia sa svojim dobavlima i kupcima.

U usluznim djelatnostima poslovna administracijeotier ima ogromnu vaznost. Ove
djelatnosti uveliko se temelje na poslovnoj adntramji. Obujam trgovinskih,
ugostiteljskih, turistikih, transportnih i drugih aktivnosti, ne bi bio iabliza mogu
bez ovakva nana komuniciranja. Financijske institucije, posebr@mnkarske,
umnogome ovise o poslovnom administriranju. Fingkctijekovi novca, kako unutar
drzave, tako i maunarodni, jednostavno nisu mdgubez KkoriStenja poslovne
administracije u njezinim razitim, danas prisutnim modalitetima. Ovdje treba
prikljuciti i razne vrste vrijednosnih papira (mjenica iemgno-pravne radnjeieka i
cekovno-pravne radnje, dionica, obveznica, blagkpg i komercijalnog zapisa) te
razne radnje, odnosno manipulacije navedenim vrgedim papirima.

4.3. Aspekti poslovne administracije

Poslovna administracija moze se promatrati i vredtios razlEitih aspekata.
Najzna&ajniji su pravni ili ugovorni, ekonomski, odnosno orkercijalni,
racunovodstveni, odnosno knjigovodstveni i marketinski

4.3.1. Pravni aspekti

U mnogim pravnim granama, a posebno kada se ragirivoednom, odnosno
poslovnom trgovékom pravu, raznovrsni poslovni akti imaju izuzetnaznost.
Posebno kada se radi o dokaznom postupku, tj. togijpea u kojima se dokazuje ili
osporava neko pravo, tj. obveza alineih subjekata. Nastanku uspostavljanja,
mijenjanja ili prestanku, tj. gaSenju nekog pragmtovo bez izuzetka prethode
odreieni pismeni kontakti iz dviju ili viSe pravnih ili fizekih osoba. Zakljgenje
nekog poslovnog aranzmana u pismenoj formi (ugodmnosi znatno viSu razinu
pravne sigurnosti za stranke, u odnosu naaglkada se to radi na usmeni¢ima u
usmenoj formi ili konkludentnim radnjama. Poslovi@@ministracija, odnosno
korespondencija, viena izméu poslovnih partnera prije zak§enja ugovora, a koja
se na njega odnosi u skladu s ugovornim odredbaakanskim propisima ili sudskom
praksom, uzima se kao sastavni dio sklopljena ugovdlrilikom valenja
odgovarajdih postupaka pred sudovima, insistira se naditanju dokazaginjenica i
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okolnosti, pretezno na osnovi pismenih akata raznsta i oblika, kao Sto su: nalog,
ugovor, prigovor, reklamacija, zapisnik itd.. Drugl@kazna sredstva, kao Sto su
svjedoci, usmene izjave, tonski zapis i videozapigju znatno manju pravnu snagu i
uglavnom se karakteriziraju sekundarno, odnosnoltativno’.

4.3.2. Ekonomski (komercijalni) aspekti

Odnosi se zasnivaju poslovnim administriranjem. $havi, razmjena roba i usluga
temelji se na poslovnim aktima stranaka, zapisraditmiljeSkama s njihovih poslovnih
sastanaka, razmjenama "pisana namjera" itdafja koja proistjeu iz poslovnih
aranZmana u njihovim ragitim modalitetima, podlijezu njihovu pismenom
evidentiranju. To se odnosi i na kompenziranje, kagan od n&na rjeSavanja
duzniko-vjerovnikih odnosa izméu stranaka i na mnoge druge ekonomske, odnosno
komercijalne segmente odenog poslovnog odnosa. Kada se ispuni deha
obligacija, odnosno obveza iz jednog obligacijskodnosa, duznik ima pravo
zahtijevati od vjerovnika da mu izda pismenu isprav tomu da je izvrSio svoju
obvezu. Dakle, poslovna administracija &jao doprinosi uspostavi, zasnivanju i
ucvr&ivanju, ali i proSirenju ekonomskih, odnosno konijatoih veza izméu
poslovnih subjekata.

4.3.3. Raunovodstveni (knjigovodstveni ) aspekii

Svaka poslovna aktivnost ustvari ima za posljediocastanak odgovaraje
dokumentacije. Njome se registrira nastanak dehdn promjena u imovini jedne
strane, odnosno u njezinoj aktivi ili pasivi. Takgeomjene mogu se reflektirati na
pove&anje i smanjenje sredstava, izvora sredstava, dug@aypotrazivanja itd.. Takve
promjene moraju se ¢ganovodstveno (knjigovodstveno) evidentirati u od@y@ytim
poslovnim knjigama, ali na osnovi odemih pravovaljanih dokumenata (fakture,
narudzbe, ponude i sl.). Ova dokumentacija izuzgtneazna i ima Siroku namjenu.
Predstavlja osnovu za utitvanje solventnosti i nesolventnosti, kredithe st i
kreditne nesposobnosti, poreznih obveza itd.. Neowsove dokumentacije i druge
koja se iz nje izvodi, utduje se i bonitet jednog poslovnog subjekta, njegoygiedi
za dobivanje oddenih poslova, uspjeh na raznim vrstama nadmetdaja,Sto su
javni poziv, tender itd..

4.3.4. Marketinski aspekti

Posebno specifan i vrijedan doprinos poslovne administracije msgeuvidjeti na
podritju marketinga. Poslovna pisma mogu predstavljabjessrsni propagandni
materijal. Svaki poslovni akt jednog subjekta jejegovo svojevrsno predstavijanje.
Nekim oblicima, kao Sto su poslovna pisma, ponuslgmno, obavlja se, pored ostalog,
i reklamiranje proizvoda ili usluga. Potencijalnidci, potroSai ili konzumenti usluga,
upoznaju se preko poslovne administracije s praleim, odnosno usluznim
programima, cijenama, popustima, ambalazama i &l.poseban z®aj ima

®Kliment, A. (1993). Poslovne komunikacije. Zagr&fxolska knjiga, str. 20.
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postavljanje raznih vrsta materijala, prospekat#aloga, uz koje, gotovo bez izuzetka,
idu i poslovna pisma, ofao pisana s velikom vjestinom i stilom. Nije rijett da se
poslovni subjekti obraju javnosti i sredstvima masovnog komuniciranjazlBzi za
to mogu biti: demantiranje odtenih plasiranih informacija, odnosno dezinformacija
koje nanose ili mogu nanijeti Stetu tom poslovnarjsktu, zatim predi@avanje Sirem
broju osoba, oldno potrosaa ili korisnika usluga, oddenih podataka kojima se taj
subjekt preporéuje kao kvalitetan proizviaC ili davatelj usluga ili zn&ajan porezni
obveznik, koji na taj nan sudjeluje u participaciji budZeta itf.

4.4. Subjekti u poslovnoj administraciji

Poslovno administriranje podrazumijeva i angazealjydskih cimbenika, pricemu
treba imati u vidu i odgovaraju strienost osobe koja se njome bavi. Te osobe trebaju
posjedovati odidenu strdnost, odgovarajta znanja, odnosno obrazovanje. Razina tih
znanja i vjestina ovisi o pojedinim podjima na kojima se administriranje obavlja.
Tako, ovisno o oddenoj privrednoj djelatnosti, osoba koja se bavil@osom
administracijom (administrator) treba, poredé¢egp obrazovanja, u odtenoj mjeri
poznavati trendove na tom podju trziSte robe ili usluga.

Takader, u odgovarajtoj mjeri, treba biti upéen u potencijale svojih poslovnih
partnera, konkurencije, a nerijetko i u propise kej primjenjuju na tom podéju, Sto
se posebno odnosi i na poslovanje na stranom urziBakva znanja i vjestine
zahtjevniji su onda kada se radi o uzem pgdrw kojem se obavljaju privredne
aktivnosti. Tako, tvrtka koja se bavi posredovanjemora imati specijalizirane osobe
koje s pravnog i ekonomskog stajaliSta dobro pagznagtituciju kupoprodaje.
Sastavljanje i uptivanje, prijam ponuda, prihvat ponude ili kontranpde, jesu
poslovi koji se mogu povijeriti samo osobama kojadaju odréenim znanjima iz
obligacijskog prava. Ove osobe tdako moraju poznavati uzance i to, kakocep
kojima se regulira promet sve robe, tako i one posgkoje tretiraju promet specifie
vrste robe.

UZa (specijalistika) znanja moraju posjedovati administratori kdjawljaju poslove
na drugim konkretnim pod&ima (npr. komision, prijevoz morem, prijevoz kopnao
drugo). Administriranje se moze obavljati kao gliagnsao jedne osobe, pa se u tim
slicajevima takvo radno mjesto i kreira (oZawa). Moze predstavljati i sporedan
posao uz neki drugi posao, Sto predstavlja loSijerrmativu. Uogeno gledajti,
subjekti u postupku poslovnog administriranja jg&siljatel] (adresant) i primatel]
(adresat). U objema ulogama mogu séi maavne ili fizicke osobe. U kontekstu
poslovne administracije, adresant je osoba koje ®alreieni poslovni akt, a adresat
ona koja ga prima, kojoj je takav akt upn

1 Hartley, P. (1999). Interpersonal communicatiooufedge, New York, str. 16.
1 Srica, V., Kliment, A., KneZevi, B.(2013). Uredsko poslovanje : Strategija i kgpiceutomatizacije
ureda. Zagreb: Sinergija-nakladnistvo d.o.o.,3#.
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4.5. Subjekti u uzem smislu

UlaZzenje u sferu uzih poslovnih djelatnosti, kornkijeh, pravno i ekonomski
odreienijin poslova, omogtava identifikaciju subjekata poslovne administeaij
uzem smislu. Tako su npr. kod ugovora o prodajiogsn subjekti poslovnog
administriranja prodava kupac, ali administriranje moze obuléa#i i druge subjekte,
kao Sto su posrednik, zastupnik, komisionar, Spedi.. Ovi ostali subjekti ne nalaze
se u srediStu pravnih, odnosno ekonomskih aktivnpsisredno-pravnog posla
kupoprodajé? Kada je u pitanju ugovor o komisionu, subjekti &omitent
(nalogodavac) i komisionar, a kao sporedni ovdjensggu pojaviti osiguravg
prijevoznik, skladistar itd.. Kod ugovora o licejdkoji se in&e obvezno zaklguje u
pismenoj formi, osnovni subjekti poslovnog admimiahja su davatelj (ustupatelj)
licencije i primatelj (stjecatelj) licencije. Kodijednosnih papira, kao karakteristn
moze se uzeti primjer mjenice. Kod mj&m-pravnih radnji, osnovni subjekti su
izdavatelj (trasant) i korisnik (remintent). Kadarsdi o trasiranoj mjenici, pojavljuje
se josS jedan subjekt kao osnovni, a to je trassdl@a kojoj se daje nalog za isplatu
mjeniine svote). Stino je kodceka.

4.6. Vrste pisama (akata)
Akti (pisma) se dijele na privatna, sluzbena i push.

Sluzbeni akt (pismo) je svaki pisani sastav kojien pokrée, mijenja, prekida ili
zavrSava odiena sluzbena radnja nekog organa, odnosno sluztuee Bk pojaviti u
sljedeim oblicima: primljeni (ulazni) i vlastiti (izvor)j kao povjerljivi i strogo
povijerljivi, obi¢ni, upravni i akt poslovanja. Ulazni jest onaj kojgan vlasti zaprimi
od nekog drugog organa vlasti, pravne osobe ifinkee. MoZe se pojaviti u formi
raznih zahtjeva, dokaza, podnesaka ¢nslj kojima se trazi rjeSavanje odemog
pitanja za koje nadleznosti ima naslovljeni organnaj tko Salje takav akt smatra da
je taj organ nadlezan. Upravnim aktima podrazurajje\se oni akti kojima se po
sluzbenoj duznosti ili EXOFFITIO, odnosno po zaWjestranke, rjeSava odiena
upravna stvar u posebnom upravnom postupku, odnasiauje o odréenim
pravima i obvezama. Upravni akti pojavljuju se wuniorjeSenja, zakljtka, naredbe,
odobrenja, suglasnosti, dozvole itd.. Akti poslgaasu akti koji ne proizlaze iz
upravnog postupka. Njima se ne rjeSava neka uprstuaa, predmet. To su akti kod
kojih je organ vlasti jedna od ravnopravnih stramakodrédenom pravnom odnosu, pri
¢emu postupa po principu autonomije volja stran&kal ovih akata organ vlasti nema
naredbodavnu ulogu, ¥ese s drugim stranama dogovara odus®bnim pravima i
obvezama.

4.7. Uredsko poslovanje

Administriranje, kada se radi o organima vlastiziva se uredsko poslovanje i kao
takvo se regulira odgovardjm propisima. Organizirano i funkcionalno uredsko i

12 |pid., str. 6.
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administrativno poslovanje jest prijeka potreba sxee organe vlasti, institucije i
ustanove, ali i za pravne osobe, privredna drujtwvama poduzéa, udruzenja gdana
itd.. Kada se njihova osnovna djelatnost u cjelprietezno sastoji u izradi i donoSenju
raznih pismenih akata, i one pravne osobe koj® reemaju obvezu, trebaju ustanoviti
odraelenu razinu kancelarijskog poslovanja i normirati geojim ogim aktima,
analogno primjenjujéi one propise koji se odnose na organe vlasti¢égijtermini u
kancelarijskom poslovanju su: prilog — svaki pissastav, dokument, tablica i sl., kao
fizicki predmet koji se prilaze uz akt dopunjavanja,ashjenja ili dokazivanja
sadrzaja nekog drugog akta. Prilozi imaju funkcipojatavanja zahtjeva za
ostvarivanje nekog prava, za dokazivanje natjenica i okolnosti ili osporavanja
netijeg zahtjeva kojim se traZi ostvarivanje nekihvar&

Predmet u kancelarijskom poslovanju arekup svih akata i priloga koji se odnose na
isto pitanje ili zadatak, pod uvjetom da predstypsebnu i samostalnu cjelinu (npr.
zahtjev za otvaranje prodavaonice).

Dosje je skup viSe predmeta koji se odnose nanmtteriju ili istu pravnu ili fizéku
osobu, pod uvjetom da se kao jedna cjetimzaju na istom mjestu. 1z ovog proisige
da se dosjei mogu pojaviti u dvama oblicima, i dosjei po materiji i dosjei po
pravnoj ili fizickoj osobi. Kada se na jednom mjestu pohrane swrpeti osoba koje
su podnijele zahtjeve za odobravanje taxi-djelatnasida se radi o dosjeima po
materiji.

Dosjei po pravnoj ili fizékoj osobi mogu se formirati onda kada se u jedngesiu
steknu i osiguraju svi oni predmeti koji se odnnagednu fiztku ili pravnu osobu, pri
¢emu nije bitno ako se takvim predmetima @dlalo o raznovrsnim pitanjima.
Fasciklom oznéavamo omot, korice i sl., gdje je raduvanja nakon zavrSetka
postupka slozeno viSe predmeta ili dosjea. Budia se radi ocuvanju rijeSenih
predmeta, to ugwje na njihovo arhiviranje. Arhivska gfa je cjelokupni izvorni i
reproducirani, pisani, tiskani, fotografirani, sijigni ili na neki drugi n&in zabiljezeni
materijal, koji je zn&ajan za povijest, kulturu i druge potrebe, a kejijez obzira na
mjesto i vrijeme, nastao kod jednog organa viaSwakva grda izuzima se od
odretenih subjekataduva se u posebnim za tu svrhu osnovanim ustanovAma.

Registratorski materijal jesu spisi, akti i predmé&dto snimci i drugi snimci te na
drugi n&in sastavljeni zapisi i dokumenti, kao i knjigedrtoteka o evidenciji takvih
spisa, zapisa i dokumenata koji su primljeni ilstaéi u radu jednog organa vlasti. Oni
secuvaju za ono vrijeme u kojem su zZagi za tekdi rad organa ili do trenutka kada
se iz registratorskog materijala odvoji arhivskadgrkojace se trajn@uvati®

Pisarnicom se ozgava organizacijska jedinica, nekad i radno mjessasiavu organa
vlasti, gdje se obavljaju poslovi koji obul®agu: primanje, otvaranje, pregledavanje,

3 Fox, R.,op.cit., str. 15.
* Ibidem.
'3 |bidem.
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raspordivanje posSte (akata). U njoj se obavlja i rateoje i zdruZivanje akata i
predmeta, zatim rokovnik predmeta, otpremanje postavljanje predmeta i akata u
arhiv, kao i njihovocuvanje. U praksi, pisarnica se smjeSta u zasebnoekariju ili
viSe takvih prostorija.

Arhiv predstavlja sastavni dio pisarnice i njime aa&ava mjesto gdje séuvaju
zavrSeni (arhivirani) predmeti i akti, evidencije mima i ostali dokumentirani
materijali sve do njihova propisana unistenjaiggaje nadleznom arhivu.

4.8. Javne isprave

Uvjerenje je jedna vrsta javne isprave koja sladnkazivanje odreenih ¢injenica, a

u svrhu ostvarivanja odtenih prava ili izuzimanja od odtenih obveza. Javna
iIsprava je "pismeno", kojim se dokazuje deéreacinjenica ili okolnost, a koja se
smatra istinom sve dok se suprotno ne dokaze. Jaypnava sluzi u svrhu pravne
sigurnosti i zastite interesa odemih osoba na koje se odnosi. Kod javnih isprava
postoji pretpostavka da jectwo ono Sto se u njima navodi. U pravu postoje duigte
pretpostavki: oborive i neoborivé.

Oborive su one koje govorednjenicama koje se smatraju istinitima, sve dokkoet
uspjesno ne dokaze suprotno. Neoborive pretpostaukene kod kojih se ono Sto
predstavlja njihovu sustinu ne moze obarati.

Zakon o upravnom postupku regulira izdavanje dvigia isprava, i to su:

» Isprave injenicama o kojima se vodi sluzbena evidencija i
» One o kojima ta evidencija ne postoiji.

Potvrda je takder isprava, ali sa znatno manjom pravnom snhagono 8e&g je ima
uvjerenje.

4.9. Organizacija uredskog poslovanja

Osiguravanje organizacije kancelarijskog poslovamjgegova dinkovitog obavljanja
predstavlja vrlo vazno prethodno pitanje. Zahtijedaeiene pripremne radnje, koje se
u osnovi sastoje iz sljeéeg:
a) odreiivanje lokacije (prostora) za obavljanje uredskoglpvanja, tj. pisarnice
b) odreiivanje sluzbene osobe kaja obavljati poslove uredskog poslovanja
c) utvrdivanje oznaka za organizacijske jedinice, odnoswma mjesta kojima se
posta dostavlja na postupanje.

Odretivanje prostora (lokacije) gdjée se obavljati uredsko poslovanje, trebiaza
time da se ustanovi jedno mjesto u organima uprb\aglleznost za utdivanje te
lokacije (pisarnice) ima starjeSina (rukovoditetjjgana (sluzbe). Kada se radi o

18 Nadrljanski, M., op.cit., str. 40.
17 Maroja.M.,Ramljak, V.(2015). Osnove uredskog i eskbg poslovanja. Zagreb: Alka script, str. 10.
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privrednim subjektima, takvu nadleznost ima uprgvaslovodni organ). Kod takvog
odlwivanja, trebadi za time da se u takvom prostoru obavljaju sanmsqwd uredskog
poslovanja®

Suprotno rjesSenje nije uputno iz viSe razloga:
» proces rada pisarnice vrlo je spe@fi. U njoj se rukuje vaznim
sluzbenim aktima i dokumentacijom, Sto zahtijevatkwiran i
koncentriran rad sluzbenih osoba
» vaznost akata i dokumentacije po kojima se postaphtijeva
njihovo posebn@uvanje®®
Pisarnica se moZe organizirati na dvaima, i to kao vlastita i zajedtka.
U praksi prevladavaju vlastite pisarnice. Razlozita su mnogi, altini se da je
osnovni taj Sto subjekt koji organizira pisarniali hjezin rad podrediti samo svojim
potrebama, a tomu u prilog idu i zahtjevinkovitosti, racionalnosti, ekonokmosti i
drugi. Ako je neki organ vlasti dislociran u odnasa sjediSte neke administrativno-
teritorijalne jedinice, onda je to jedan od mégurazloga za organizaciju vlastite
pisarnice.

Zajedntke pisarnice za sve ili odteni broj organa (sluzbi), formiraju se po odluci
nadleznog starjeSine. Razlog za ovakav pristupgegestaj, odnosno funkcioniranje
viSe organa (sluzbi) u jednom objektu, posebno lsadadi 0 manjim administrativno-
teritorijalnim jedinicama. | ovdje ponovno, ali maugi n&in, dolaze do izrazaja

principi winkovitosti, racionalnosti, ekonogmosti i drugi*’

Prilikom obavljanja uredskog poslovanja, poslovepisarnici moze obavljati (bez
obzira na to je li vlastita ili zajedtka) samo sluzbena osoba, koja je za to posebnim
rjeSenjem ovlasStena od nadleznog rukovoditelja. @naeposredno odgovorna za
obavljanje kancelarijskog poslovanja, a nadleZznjgBenjem utwtuju se njezine
ovlasti. Ta osoba duzna je organizirati poslove td& sluzbeni predmeti (akti) i drugi
materijali, pe€ati, zigovi i drugo, budu pod njezinim nadzorotiime se otklanja
moguenost njihova dolazenja u posjed neovlaStenih osBbadmeti i akti strtno se
obratuju u odréenim organizacijskim jedinicama, odnosno od oviastesluzbenih
osoba. No, da bi one tomu pristupile, potrebnorgdmete i akte dostaviti u rad od
ovlaStene osobe (sluzbenika pisarnice). Ako bi estaVljanje obavljalo svakom
sluzbeniku neposredno, posebno kada se radtionvaerganima, odnosno drustvima,
to bi iziskivalo viSe vremena i izdataka, a péatposljedica bila bi i loSijadinkovitost

u radu. Zato se nerijetko pristupa posrednom dfatgu poste, Sto ziadace se ona
urwivati samo odréenim osobama. Ovaj &ia dostavljanja akata i predmeta u rad
smatra se osnovnim. Da bi se moglo obavljati posredostavljanje u navedenom
kontekstu, prijeko je potrebno odrediti osobu ii§ev njih, kojece na takav nan
primati poStu u rad. Kada se radi o organu uprastegiivanje takvih osoba obavlja se

'8 Nadrljanski, M., op. cit., str. 44.
19 Maroja.M., Ramljak, V., op.cit., str. 11.
2 bid., str. 12.
19



na pa@etku svake kalendarske godine. Ovo ddranje obavlja se posebnim rjeSenjem,
koje donosi rukovoditelj organa vlasti, ovisno mkturi (sloZzenosti) nekog organa.

Odreativanje sluzbenika moze biti obavljeno na dvaina.

a) Odraiivanje sluzbenika u organima u kojima postoje oizgaijske jedinice,
kao Sto su sektori, odjeljenja, odsjeci. U ovim¢ajavima ustvari se posta
dostavlla u rad rukovoditeljima tih organizacijskifedinica. Ovakvo
odrefivanje obavlja se rjeSenjima, koja prema propisimaraju sadrzavati
pune nazive organizacijskih jedinica, u skladu sirapaktom o unutrasnjoj
organizaciji i drugim obveznim elementima tog rjgg8e Za svaku
organizacijsku jedinicu oddeje se arapski broj, gevsi od 1.

b) Odreiivanje sluzbenika u organima u kojima ne postojganizacijske
jedinice. Ovdje se utduju konkretna radna mjesta kojima se poSta dostavl]
rad, a u za to donesenom rjesenju nadesse naziv radnog mjesta, naziv
predmeta i akata, odnosno pagauiz kojih ¢e sluzbenik koji je raspoden na
tom radnom mjestu primati poStu u rad. Na osnokvdarjeSenja, sluzbena
osoba pisarnice utéuje kojem sluzbeniku dostavlja akte i predmete ke
treba voditi odgovarajti postupalké*

4.10. N&ela uredskog poslovanja

Organiziranje i funkcioniranje uredskog poslovapf@iva na nizu n&la kojima se
utvrduju ciljevi prema kojima kancelarijsko poslovanjelia teziti. Ona predstavljaju
temelj za pravilno i ekspeditivno obavljanje rapeeglednost, azurnost, ekon@mpst
u postupanjima po aktima (predmetima). ddem, ni jedno od n&la ne mozZe se
izolirano promatrati i vrednovati, jer su twsobno isprepleteni i daovisni. Samo uz
takav njihov tretman i kombiniranjem primjene, maggipostii optimalni Wwinci, Sto
za krajnji rezultat treba imatiinkovito kancelarijsko poslovanje u svakom pogledu.

4.10.1. N&elo ekonominosti

Prema ovom n#elu, uredskog poslovanje treba se odvijati taka/rjame 1 troSkovi
budu svedeni na najmanju mjeru, kako za nadlegargrodnosno privredno drustvo,
tako i za ostale osobe koje u njemu sudjelGjmbenik vremena u danom kontekstu
podrazumijeva obavljanje radnji i postupaka pravwaoi na (u skladu s propisima i
pravilima sluZzbe) propisan &ia.>?
Pravodobnost treba promatrati na dvaima
a) Odreiena radnja (akt) treba posluziti svojoj svrsi iefidiranom vremenu, da
stranka to iskoristi u oddene svrhe.
b) Da se Sto prije okam rad po odrdenom aktu (predmetu), da ne bi doSlo do
"zagu$enja" rada nadleZnog org&ha.

21 Kliment. A.(1993). Poslovne komunikacijgagreb: Skolska knjiga, str 37.
22 Sri¢a, V., Kliment, A., KneZew, B., op.cit., str. 13.
% Ibid., str. 14.
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Maniji troSkovi ostvareni primjenom dela ekonontinosti, imaju za posljedicu manje
potrebe za zahvanjima budZetskih sredstava, odnosno, koriStenjeranéijskih
sredstava privrednih subjekata. ddbp ekonominosti postize se na razne ¢ime
vecom produktivnogu, racionalnijim koriStenjem potroSnog materijalal.l 1z ovog
proizlazi da n&elo ekonominosti u sebi sadrzi, odnosno subsumira dva dodatna
naela, i to néelo brzine i n&elo Stednje.

N&celo brzine u osnovi je i ha odieni n&in sadrzano u ri&lu ekspeditivnosti, pa se
natelo ekonominosti uglavhom moze svesti nacel Stednje. Méutim, naelo
ekonoménosti ne smijedi na Stetu pravilna utdivanja ¢injenicnog stanja. Takder,
ne trebadi na Stetu ostvarivanja svrhe kancelarijskog pcstje, a posebno dela
materijalne istine.

4.10.2. N&elo ekspeditivnosti

U kontekstu uredskog poslovanjagel ekspeditivnosti jednostavno zZnda se svi
poslovi (postupci) trebaju pravodobno zégio i okortati. Optimalna primjena ovog
naela bila bi onda kada bi se svi postupci po primije aktima (predmetima)
okorcali istog dana kada su sluzbenoj osobi i dostaaljdesko da se ovakav rezultat
moze posti s obzirom na kompleksnost mnogih postupaka aKptadmeta) i
nerijetke potrebe za poduzimanjem viSe radnji ueduremenskom intervalu. No, u
svakom sldaju, treba teziti tomu da bi se izbjeglo gomilamesliova, odnosno
nerijeSenih predmeta i akata odgpgi ih za sljedée vrijeme. A ako do toga i de,
nerijetko iz opravdanih razloga takvim poslovim#&fima i predmetima treba dati
prioritet u odnosu na kasnije pristigle i zaprimgé*

4.10.3. Naelo jedinstvenosti

Kao i kod ostalih vrsta poslova, i kod uredskogslpeanja treba teziti obavljanju
svake radne operacije uz minimalno angaziranjebsloika i najmanji broj njegovih
tjelesnih pokreta te Sto manje angaziranje sredstada i repromaterijala, a da pritom
posao bude oka@an uspjesno, tj. pravilno i kvalitetno. Utjecaj takav &inak ima
poduzimanje ranijih operacija u skladu s propisiingravilima, uz posStivanje
odratenog redoslijeda, a bez obavljanja dodatnih (sityj$adnji*

4.10.4. N&elo tanosti

Uredsko poslovanje @ova na néelu tacnosti. Bez njega ono ne bi imalo smisla i ne bi
iIspunjavalo svoju zamiSljenu i praétiu svrhu. Prema ovom &au, svi podaci
sadrzani u evidencijama koje se stvaraju u uredsiostovanju, smatraju sec¢tima,

a to se postiZze tako Sto se svaki podatak u kejggencije upisuje o onako kako
je to propisano i to p@vsi od prvog do posljednjeg predenog podatka. S druge

24 bid., str. 15.
% |bid., str. 16.
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strane, podaci uneseni u evidenciju moraju odgaévataarnom stanju, a to zéia
odgovarati onim podacima koji su sadrzani u aktkoieg se uzimaju, tj. koristé.

RjeSavanje po jednom aktu ili predmetu nerijetkgr@zvodi pravne posljedice samo
na jednom uzem podiju (npr. ogem). MoZe se pretpostaviti dée njegovo
djelovanje biti Sire barem u smislu potrebe da gegaova revizija odltuje po
izjavljenom prigovoru, ili zalbi, da se po njemudvaipravni spor i sl.. Pravni propisi
jedne drzave teze tomu da se obavi ul@st akata koji se donose, odnosno kojima
se odlduje o pojedinim pravnim pitanjima. Ustvari, drzavoi@vni poredak
podrazumijeva da propisi koji se donose, kao i pdbeni akti koji iza njih slijede,
budu meéusobno uskideni po principu hijerarhije, tj. od viSih prema imz Sve to
prati odgovarajéa povezanost drzavnih organa na svim razinama,sodnonima na
razini drzave i nizih administrativno-teritorijalnzajednica. TeSko se moze zamisliti
ucinkovito funkcioniranje jedne drzave bez ovih posfavki. Da bi se navedeno
ostvarilo, prijeko je potrebno maksimalno respekije ngela jedinstvenosti
(podudarnosti), koje zahtijeva da svaka radnja ke preuzme u sklopu
kancelarijskog poslovanja bude obavljena na jedarstpodudaran @an.

4.10.5. Naelo preglednosti

Kao Sto iz samog naziva proisige zn&enje néela preglednosti ogleda se u tomu Sto
uredskog poslovanje treba voditi na pregledaiimdo dalje zn& da evidenciju treba
voditi bez obzira na to radi li se 0 osnovnim ibinpacnim knjigama, na propisanim
obrascima, azurno, uredng@tljivo i samo u onom obujmu koji je prijeko potrat,
dakle, bez suvisnih podataka. U sklopu ovogetajest i obveza da se pohranjivanje
predmeta i akata obavlja na sistertati n&in, a to znai da ih treba svrstavati prema
podrwtju (materiji) u koje spadaju, obavezno odvaajuijeSene od nerijeSenih
predmeta i klasificirajéi ih po godinama, a ponekad i po mjesecima. Slagan;
predmeta i akata obavlja se u odgovarai prostoru u kasama, ormarima, ladicama i
slicno, na nain koji ¢e omoguiti njihovo brzo pronalazenje, radi koriStenja alréte
svrhe?’

4.10.6. Néaelo budnosti

N&tin ¢uvanja kompletne dokumentacije koja se odnosi meédarijsko poslovanje,
jest od posebne vaznosti. Shodno tomu, zahtijezéstagnje i promjenu posebnog
specijalnog né&ela — ndela budnostiCuvanje dokumentacije mora biti neprekidno i
ostvaruje se na viSe &na. Tijekom radnog vremena, svi akti i predmetsgbno
pecati i zigovi, trebaju biti pod neposrednom kontiol ovlastena sluzbenika, tako da
ne mogu dé u posjed neovlastenih osoba. Izvan radnog vremea&lo budnosti
ostvaruje se tako Sto se navedénwa u zakljganim ormarima, kasama i sl., te u
zakljucanoj prostoriji. Kljw& prostorije (pisarnica) pohranjuje se na mjeste lagjredi
rukovoditelj organa vlasti, a moZe se koristgustav tzv. "duplih kljteva".

2 |bidem.
27 bid., str. 17.
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U skladu s najnovijim tehdkim moguwnostima, mjesta u kojima se€uva
dokumentacija i drugo, osiguravaju se koriStenjesigovarajéih alarmnih urdaja.
Nacin primjene n&ela budnosti utviuje rukovoditelj organa vlasti u kojem se obavlja
kancelarijsko poslovanje, tj. u kojem se nalazapiga. Ako to ne d&ini ili postupi na
neodgovarajéi n&tin, snosi posljedice, u skladu s odgovaéaju propisima, koji su
nerijetko i krivicne prirode®®

4.11. Poslovno pismo (akt)

U poslovno administriranje, kao jedan od vaznijileneenata, spada i pisanje
odreienih akata. Kod poslovnog akta prijeko je potrebrimtno navesti subjekte
administriranja, kratko i1 jasno ozih predmet akta i takder kratko i jasno iznijeti
sustinu (sadrzaj, bit) toga akta i¢slo. Na istu razinu treba staviti i lijep izgled pis,

pri ¢emu se misli na njegovo oblikovanje. Lijepo oblikme pismo, tj. njegov takav
izgled uz uredno pisanje i stavljanje na kvalitepadlogu, moZe i te kako privu
poslovnog partnera i doprinijeti postizanju poslogndogovora, a u suprotnom,
poslovni dogovor moze db u pitanje. Bez obzira na njegove druge elemente i
ekonomske &inke, poslovno pismo @enito sadrzi odidene dijelove koji se grupiraju
na glavne ili bitne i sporedrfé.

Glavni elementi, bez kojih poslovno pismo ne bolpunovazno, odnosno od kojeg se
ne bi mogao ¢ekivati Zeljeni @inak jesu: zaglavlje, pozivha oznaka (broj), mjeisto
datum, naziv i adresa primatelja, sadrzaj i potpredje, barem kad seté RH, treba
imati u vidu i specijalne propise, kao Sto je taca] sa Zakonom o gospodarskim
drustvima. Naime, premdanku 21. toga izmijenjenog i dopunjenog zakonerdeno
je da sva poslovna pisma i narudzbe privrednihtdwadmoraju sadrzavati sljese
» Puno ime tvrtke i adresu sjediSta
» Puno ime tvrtke i adresu sjediSta podruznice, akirjstvo ima
» Naziv i sjediSte organa kod kojeg je drustvo upasanregistar i pod kojim
brojem
» Broj ra€una s nazivom i sjediStem financijskog organa kogbds drustvo drZi
ratun, a ako ima viSe &ana, to isto za sve njih
> Porezni brof’

Zaglavlje poslovnog pisma sadrzi adresu poSilatelpdresanta) sa sljgil®
podacima: naziv druStva, predmet poslovanja, mjedica i broj, telefon, telefaks, e-
mail adresa, broj taina, zastitni znak druStva ako ga ima. Ako se Koris
memorandum, adresa adresanta piSe se preko lij@aggeg pdetnog dijela pisma.
Ako se memorandum ne koristi, onda se adresa wngainjem lijevom kutu pisma ili

28 |bidem. 5
2 Ozank, M. (2009). Poslovna pisma. Zagreb, Skolska knjsgia 53.
3% Nadrljanski, M.,op.cit., str. 85.
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je centrirana u tom dijelu (rijetko). Neki od naeeéh sadrzaja koji su manje vazni,
navode se u donjem dijelu poslovnog pisma (nprstojeulica i broj, telefon, fax, e-
mail adresa, broj tana). Nije rijetko da druStva imaju unaprijed o#isk zaglavlje
(tzv. memorandum) koji sadrzi navedene dijeldVe.

Mjesto i datum. Svrha ovog elementa je ozZaa&anje mjesta i vremena pisanja
poslovnog pisma. Ovi elementi, iako na prvi pogtegl/azni, mogu biti i te kako
zn&ajni, zato Sto uptuju na aktualnosti pisma i igraju vaznu ulogu waju spora
izmedu partnera u oddenom poslu. Rije koja ozngava mjesto odvaja se zarezom, a
u pravilu dan, mjesec i godina piSu se arapskineima. Mogue je i nije pogresno
ako se mjesec napiSe i slovima, ac¢rg@dina skrati.

Pozivne oznake iako ne predstavljagju obvezan element poslovnagma,
preporéljive su. One sluze za identifikaciju osobe kojapjemo pisala (kreirala) i
tipkala te za identifikaciju organizacijske jediaic drustvu. Oldno sadrze inicijale
pisma (kreatora pisma), osobe koja ga je tipkajaodetno slovo, odnosno slovo
organizacijske jedinicé

Adresa primatelja (adresata) upisuje se nakon zaglavlja. Kod naskspprevladava
da se unosi na desnoj polovici podloge (papira),pahvilno je €ak u svijetu
rasprostranjenije) njezino upisivanje na lijevoyasi ispod zaglavlja (poslovnih
oznaka). Sadrzi: naziv adresata, ulicu i broj, gaski broj i mjesto, a ako se radi o
stranoj osobi, onda i naziv drzave. Praksa je, prepordljiivo je radi lakSeg
odreiivanja mjesta, tj. njegova ozt®vanja, da se @hivije upisuje u posebnom redu i
da se podwe ili da se boldira. Umjesto adrese (ulice i brajadZze se navesti i
postanski pretinat®

Predmet Ovim elementom poslovnog pisma oZaa se ocemu se piSe i Sto je
njegov sadrzaj. To se&ini jednom rij&ju ili Sto kracom re&enicom, Sto doprinosi
lakSem razvrstavanju i ozéevanju poste. Unosi se ispod dijela poslovnog pikoja
sadrzi adresu i radi njegove diovosti s odrelenim proredom (obno dva retka).
Sama rij¢ predmet, ako se koristi u poslovnom pismu, piSeed&im slovima, a ako
se piSe malim slovima, onda se podvi@oldira). Postoji varijanta poslovnog pisma u
kojem se rij¢ predmet ne koristi i tada je lokacija ovog dijglaslovnog pisma
drugasija. **

SadrZzaj poslovnog pismaneosporno je najvazniji njegov dio. Njime se péam
glavna poruka poslovnom partneru, a prilikom njegdwveiranja, do punog izrazaja
dolazi strignost, sposobnost, vjestina i stil autora. &bise odvaja dvama proredima
od elementa kojicini predmet poslovnog akta Sto, prije svega, ima sxahu
naglasSavanje (isticanje). @pio se dijeli nacetiri dijela i to: uvod, glavni dio,
zakljwak (zavrsetak) i pozdrab.

31 |bidem.
32 |bidem.
3 |bid., str. 86.
3 |bidem.
% |bidem.
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Uvodom se istte razlog uptivanja pisma, a njegova konstrukcija ovisi o tomu
komunicira li se s poslovnim partnerom prvi putn&, odnosno radi li se o odgovoru
na dobiveno poslovno pismo ili je u pitanju initij@ o nekom novom poslovhom

aranzmanu.

Glavnim dijelom poslovni partner (adresat) upoznaje se s porukarsiljatelja
(adresanta), s njegovom inicijativom, zahtjevom,lbom, ciliem pisanja. Poslovno
pismo piSe se Sto jasnijim stilom, kratkinteaicama, koje su istodobno i sadrzaj te
Sto je mogte jednostavnije. Prepatijivo je da ima viSe odlomaka, jer to doprinosi
preglednosti. Treba se odnositi samo na jedan predip na segment poslovnog
aranzmana, a ako bi se postupilo na dtijigaacin, tj. ako bi bilo obuhvéeno vise
predmeta, poslovni partner mogao bi se zbuniti.aThd winak poslovnog pisma
mogao biti umanjen ikak doveden u pitanje.

Zakljucak se izravno vezuje za glavni dio poslovnog pismandl se na suptilan dan
obavlja rekapitulacija glavnog dijela i 3alje kéna poruka poslovnom partneru. Sto
se tte obujma, treba sadrzavati maniji brajeeica, jednu, a najviSe tri, a ma@guga

je donekle i Sablonizirati (npr. njime se moZe jetiocekivanje da¢e ponuda ili
reklamacija biti prihvéena, dace se sklopiti poslovni dogovor, ugovor icsio,
nastaviti poslovna suradnja, ostvariti planiranslpgni sastanak (kontakt)). Poslovno
pismo zavrSava se odgovardju pozdravom, Sto je znak paznje i poStovanja prema
poslovnom partneriCe&e koristeni aktualni pozdravi su:

» Uz najbolje Zelje

» S poStovanjem

» S posebnim uvazavanjem
» Primite naSe pozdrave, i sl.

Nije neuobtajeno da se zaklpak i pozdrav spajaju (npr. @kujwi prihvat nase
ponude, srdamo Vas pozdravljamo).

Potpis. Poslovni akt bitte legitiman, odnosno punovazan, tek nakon Sto d@pig§®o
ovlaStena osoba. Udfaijeno je da sadrzi funkciju potpisnika, njegovo inm@ezime
uz navdenje titule (zvanja) i njegov vlastami potpis i p&at. Potpis se unosi na
donjoj desnoj strani na kraju poslovnog akta, oajuéj ga na odgovarafi natin od
zavrSetka sadrzaja. Nije pogresno ako se potpisaldcna donjoj lijevoj strani
poslovnog akta. Rat se stavlja na sredini pisma, tako da zahvatirjedio potpisa
poSiljatelja. Prepowtjivo je da se poslovno pismo piSe na jednoj striadiomu treba
uvijek teziti, ali ako je za njegovo pisanje potielviSe prostora (ipak najvise do dvije
stranice), potrebno je na vidljiv i prikladandirana to upozoriti adresata (primatelja) i
to secini znakom postotka na kraju stranice ili malimwm v. (na latinskom verte,
§to zn&i okreni, obrni)*

% |bidem.
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4.12. Sporedni elementi

Poslovnom pismu svojstveni su i sporedni eleméininjegovi mogii sastojci. Svrha
im je upotpunjavanje ili objaSnjavanje poslovnognpa, ali ne utj@ na njegovu
valjanost. To su prilozi, k&n slanja, oslovljavanja, raspored kopija i dodgpemu.
Kada poSiljatelj] uz poslovno pismo dostavlja digme predmete, onda se radi o
prilozima. To su predmeti koji su po svojoj prirpdustini, kol€ini, tezini i slicno,
prikladni da predstavljaju prilog. Ualgjeno je da se uz poslovno pismo kao prilozi
Salju cjenici, prospekti (katalozi), certifikati,agncije, potvrde, uvjerenja, crtezi,
skice, odgovarajti uzorci itd. Ako je u poslovnom pismu navedena@adrzaju pisma)
koji su prilozi u pitanju, onda se navodi samo oyiloroj (npr. Prilog 4x).

Klasicni modalitet slanja poslovnog pisma joS uvijek sgaga njihovo otpremanje
poStom. Pritom se mogu precizirati posebntima (preporieno, hitno, express,
avionom i sl.), Sto se ise na poslovhom pismu. To je Zagno, jer se time iste
vaznost koju poslovhom pismu daje poSiljatelj, asmajevrstan nan i primatelju se
daje signal kakva je hitnost uz¢emja odgovorom. U novije vrijeme, kod nas se
koristi takozvana brza poSt&me se uz véu cijenu osigurava sigurnije i brze
dostavljanje posSilijke. M#&utim, sve viSe maha uzima i prevladava slanje posig
pisma koriStenjem interneta, preko e-maila, Staki@riziraju izuzetno niski trosSkovi
slanja, kao i mogtnost brze razmjene poslovne posSte. Moderna tehkmlsg&dstva,
npr. skeneri, tehoki uredaji, softveri za stvaranje 3-D prikaza predmetdi¢n®,
kompenziraju i slanje priloga u materijalnom obliku

N&tin oslovljavanja ovisi o tomu o kojem i o kakvom adresatu radi. Ako se
poslovni akt uptuje pravnoj osobi (npr. privrednom drustvu), neogkava se ili se to
¢ini op¢e (npr. poStovana gospodo). Kod alangja osobno primatelju, ovisno o tomu
koliko se korespondenti poznaju, oslovljavanje tebalo biti neizostavno (npr.
gospodine, gosgm, gospdice, uvaZzeni, cijenjeni), a kada su odnosi idme
korespondenata "prisni”, oslovljavanje moze $itiraga, dragi. Oslovljavanje se za
jedan ili dva proreda unosi ispod dijela pisma lsgjiozn&ava kao predmet. Poslovno
pismo rijetko se piSe samo u jednom primjerku. @appored originala (izvornika),
izraduje se i odréeni broj kopija, koje se ili dostavljaju odienim subjektima ili se
arhiviraju na odgovarafiinatin. Ozna&avanje kopija obavlja se kraticom Co i unosi se
ispod dijela koji ozn&ava n&in slanja, navode komu su sve kopije dostavljene.

Znataj sporednog dijela je u tomu Sto se vodi evidenzginteresiranih osoba koje su
upoznate sa sadrzajem poslovnog akta. Daje se dmogiu osobama kojima se
dostavljaju kopije da na odgovaréjmniin reagiraju na taj poslovni akt i &to. Od
pravila da se poslovno pismo zavrSava stavljanjetpiga, postoji jedna iznimka.
Kada se vé napisanom pismu Zeli neSto dodati naknadno, d®gel nakon mjesta
rasporeda kopija unijeti dodatak, tj. post script@S.), Sto zna dodatak pismu
(poslije napisanog). Potpisuje ga ista osoba leaofpisala i pismo. Neki smatraju da
dodatak pismu treba izbjegavati, zato Sto primgisdmo moze protuntdi kao da
pisanju poslovnog pisma nije pristupljeno s odgapgom paznjom. To se moze
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promatrati i drugéje, odnosno da je posiljatelj s velikom paznjonalairao napisano
pismo i da je nakon toga doSao do konstatacijead&raba dopuniti, pofati s Cisto
vizualnog aspekta. Dodatak je djv, istaknut, pa moze skrenuti dodatnu pazZnju
primatelju, koji ga ne bi morao shvatiti kao reatipuke zaboravnosti posiljatelf4.

4.13. Kreiranje i stil poslovnog pisma

UspjesSno kreiranje i koriStenje odgovakag stila poslovnog pisma, uvjet je za
uspjesno prenosenje poruke i doprinosi dobivangitipoog odgovora od adresata. U
danu svrhu prijeko je potrebno izraditi odgovaéaplan, ¢iju "kraljeznicu™ predstavlja
utvrdivanje cilja poslovnog pisma, sustine njegove perukventualnih priloga. Kada
se radi o nastavku poslovnog komuniciranja, prijg&gootrebno poduzeti dodatne
aktivnosti. Pored ostalog, potrebno je analizigélokupnu dokumentaciju koja se
odnosi na adresata, kao i sve raspoloZive infofj@macnjemu®

Posebnoj analizi podvrgava se poslovno pismo, rja ke odgovara, prtemu se
biljeze zapaZzanja na njegove pojedine dijelove,verazabiljeSke, istu na
odgovarajdi nxtin (podvlae i slicno) njegovi pojedini dijelovi i skiciraju moge
alternative odgovora i osvrta na njih. Ponekad jgom korisno, dragocjeno, a
nerijetko i prijeko potrebno, konzultirati se s bama koje s obzirom na svoj polozaj,
iskustvo, poznavanje materije i&lb, svojim savjetima i sugestijama mogu doprinijeti
boljem kreiranju (pripremi) poslovnog pisma. Radispzanja navedenih ciljeva, stil
pisma treba biti jasan, sadrzaj sazetatg pristup uljudan itd.

Jasnost podrazumijeva pisanje knjizevnim, gratkitipravopisno ispravnim jezikom.
Sazetost se ogleda u kratkim i sadrzajnitenecama. Tenost podataka je zahtjev koji
visoko kotira. Podaci navedeni u pismu trebaju totni i zasnovani n&injenicama,
relevantnoj i odgovarafwj dokumentaciji i isto takvim informacijama. Pritotreba
uvijek imati u vidu da se poslovno pismo moze Kdrikao dokazno sredstvo. Uljudan
pristup podrazumijeva optimalno uvazavanje poslgvpartnera. Na to ne smiju imati
utjecajacinjenice koje ukazuju da je poslovni partnéimio neke "pogreske", pa mu se
na osnovi toga ne smiju sptavati (barem ne na grub &in) zamjerke, ako se uée
misli na sklapanje nekog poslovnog aranZmana. Sgedristrane, poslovna
administracija ne trpi u interesu posla nikakvedeije". Istodobno, treba imati i &i
pristup, jer se na taj ten doprinosi poslovnom ugledu i humani&bm naglasku
poruke iz poslovnog pisma. Witavom poslovnom pismu do izraZzaja dolaze
ekonomski i vremenski aspeRfi.

Ekonomski aspekt zdaizazivanje interesa poslovnog partnera, takoedalltat bude
u zap@injanju i nastavku, razvijanju poslovne suradnjereenski aspekt
podrazumijeva uvazavanje deda ekspeditivnosti, Sto z&iada treba Sto brze reagirati

37 Kliment, A. (1993). Poslovne komunikacije. Zagr&xolska knjiga, str. 40.
¥ Rouse, M.J., Rouse S. (2002.). Poslovne komurjiagagreb: Massmedia, str. 111.
¥ bid., str 112.
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na pretpostavke mognosti zasnivanja poslovnih veza s jedne i odgowarposlovne
inicijative adresata s druge strane.

4.14.Poslovno administriranje u robnom prometu

Odreieni privredni subjekti svoje poslovne aktivhostmisravaju tako da bi pod Sto
povoljnijim uvjetima izvrSili plasman svojih proipda ili usluga i time na kraju
ostvarili profit. Pritom nastoje protiaoptimalne naine za postizanje takvog rezultata.
S druge strane, neki privredni subjekti za potrelogje proizvodnje trebaju odtenu
robu ili usluge, takder traz€i najpovoljnije uvjete. Da bi se ostvarilo navedeno
potrebno je raspolagati odienom koléinom informacija koje kriju podatke o
proizvaiatima ili pruzateljima usluga, ali i potroSea, tj. potencijalnim
konzumentima usluga. Pri svim ovim aktivnostimajeostrane zainteresirane su da
ciklus obrta sredstava robe u novac i obrnuto Biddr&i. Da bi se to postiglo, treba
poznavati trziste, ponudu, potraznju, kvalitetansiarde robe ili usluga ifd.

4.15. Poslovno administriranje kod plasmana robeiilusluga

Modaliteti plasmana robe ili usluga mogu biti raitij pa osobe koje obavljaju takve
poslove, biraju n&ne koji su s obzirom na trendtse okolnosti, uvjete, vrstu robe ili
usluge i sl., optimalni. 1z niza takvih magnosti isttu se sljedée:

neposredni poslovni kontakt

izlaganje na sajmovima

marketinski pristup (propaganda)

organiziranje vlastite prodajne mreze

sudjelovanje na burzama

poslovno dopisivanje itdf:

YVVVVYVY

Gotovo da se ni jedan od navedenilina ne moze zasebno promatrati ni samostalno
primjenjivati, prije se kombiniraju dva ili viSeenjetko i svi naznéeni, ali i drugi
n&aini, pri ¢emu neki od njih mogu imati naglaseni Zaa(winak). S vremenskog
aspekta, od svih navedenih, prednost ima neposkainakt poslovnih partnera, ali
zbog neizvjesnosti koju sa sobom nosi, azoje i véa cijena koStanja, mjereno u
vremenu i novcd? Neposredni poslovni kontakti, zbog navedenih igéfiurazloga
koriste se samo u hitnim skjevima, zatim, kada se radi o zakgnju poslovnog
aranZmana \{&g obujma, kao i u kombinaciji s nastupom na sajmav burzama itd.
Izlaganje na sajmovima predstavlja skup modalitedgje. Ima dobre strane zato Sto
podrazumijeva organiziran i marketinski pokrivenstu@, pri ¢emu se osigurava
naza@nost véeg broja potencijalnih kupaca. Te osobe koje supljeha sajmovima,

0 https://www.docsity.com/sr/puskica-ispit-poslovramanistracija-i-protokol-menadzment-2/388621
21.07.201720:00 h.

“! https://www.docsity.com/sr/puskica-ispit-poslovadministracija-i-protokol-menadzment-2/388621
20:10 h.

2 Courtland Bovee, L., Thill, J.V.(2010). Suvrememmslovna komunikacija. Zagreb: Zagréka Skola
ekonomije i menagmenta, str . 88.
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dolaze s raztitih odrediSta, pa to moze doprinijeti Sirenju (@gnju) novih trziSta. Ni
ovaj n&in prodaje ne moze se samostalno primjenjivatt, zehtijeva koriStenje
drugih n&ina*®

MarketinSki nastup moze predstavljati djelotvorart pa prodaju. Dobiva sve &ie
zn&aj, a zahvaljujai medijima i tehnoloSki naprednim sredstvima konkawije,
omogiava animiranje Sirokog broja potrégaili korisnika usluga. Na taj se d¢ia,
upoznavanjem s proizvodima ili uslugama (Sirokogjdiosoba) i isticanjem njihovih
svojstava, potrogapoticu na njihovo koristenje (kupovinu).

Organizacija vlastite prodajne mreze j&sst n&in plasmana proizvoda ili usluga, ali
njegova zastupljenost umnogome ovisi 0 ekonomdikagr{cijskoj) mai privrednih
subjekata, odnosno mognosti ulaganja u kupovinu ili zakupljivanje prostdcoji su
za to prijeko potrebrii!

Plasman robe ili usluga na burzama ima prednaséidostatke sine onima koji se
odnose na izlaganje na sajmovima. Pored ostalelga iodati i potrebu za ulaganjima
u kadrove koji trebaju biti posebno specijaliziraai takvu vrstu poslova. Poslovno
administriranje nezaobilazni je segment prodaje katalne faze poslovanja
privrednog subjekta, bez obzira na to koji se odedanih n&ina prodaje koristi.
Njezina nazoénost moze biti u manjem ili ¥em obujmu, ali je nezaobilazna, barem
ako se promatra finaliziranje jednog poslovnog amsema (zakljgenje ugovora), a
kada se uzme kao pretezno prevladasrapodalitet prodaje, moze se i¢zrévrdnja da
se kontinuitet i najbolji rezultati u prodaji pastikoriStenjem pismenog oblika.

4.16. Ponuda robe

Razvijena trziSta podrazumijevaju da inicijativu jadnom poslu oldho ima
proizvada¢ koji raspolaze proizvodima ili uslugama. On ih pS&va plasirati i na taj
nain pretvoriti u novacgime osigurava kontinuiranu proizvodnju i pruzanguga.
Takav plasman moze se obavljati vlastitim ilidita kanalima. Ndenje robe u
pismenoj formi u sustini je poslovni akt prodéaakojim on nudi odi@ene proizvode
potencijalnim kupcima. Snagom takvog akta, uz ekmslau propagandu ili bez nje,
pokrete se postupak plasiranja robe, Sirenja trziSta, glovetanje proizvodnje i
razvijanje potrosnjé> Nudenje je jedan od prvih dodira s kupcem i to je fedd
vaznijih razloga da se ponuda sastavi Sto bolj&pKai djelovala priviano, a ne
odbojno, i to u pogledu kvalitete, cijene, rokaojke, ali i u pogledu svih drugih za
kupca bitnih podataka. Ponuda predstavlja kreatikaoh i sastavljena je tako da
ponuia¢ ima realne izglede da prafemmogudeg kupca istrazufi trziSte. Ponuda se
moZze uputiti samostalno od prodasailli na trazenje kupca. Kad tni prodavé,
onda on upéuje ogu (posebnu) ponudu, a kada to radi na zahtjev kypsdovni akt
koji on upttuje ima formu upita. Da bi se dobila povratna infacija, odnosno da bi
se dobio odgovor na nju, ona treba sadrzavatiesigedspekte:

*3bid., str. 89.
“* |bidem.
> bid., str. 90.
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a) komercijalno-tehriki, koji sadrzi opis proizvoda

b) pravni aspekt, kojéine uvjeti prodaje i

c) psiholoSki aspekt, Sto z&iada treba uvjeriti ponitenog da zauzme pozitivan
stav prema ponudf.

4.17. Kompozicija ponude

Ponuda sadrzi dva vazna elementa, kreiranje i ipbtencijalnih kupaca. Sa stajalista
kreiranja (kvalitetnog sadrzaja), ¢ho trebaju biti prisutni sljedepodelementi:

paznja pondenog

njegova zainteresiranost

stvaranje odr@enog pozitivhog dojma podenog

poticanje pondenog na kupnjd’

YV VYV

Na prvom mjestu je ostvarenje paznje za sadrzayg®m njegova koncentriranja na
nju. Za to je prijeko potreban dobar uvod, kojissstavlja kod najava informacije
novog proizvoda i predstavlja temelj za bédyrodaju. Uvod, koji na oddeni n&in
ima intonaciju blage zapovjedi, jest uemje u problem, priemu se mogu Koristiti i
provokativna pitanja. Prilikom razmatranjaténja) ponude, kupac treba prénavoj
interes ili interes tvrtke za podeni proizvod. Toc¢e se poséi njihovim opisom i
navaienjem povoljnih uvjeta prodaje, Sto podrazumijegaiw, kvalitetu, cijenu, nan

I rok isporuke, n&n placanja i n&in otpreme proizvoda.

Svakom navedenom elementu potrebno je posvetitijpaPrijeko je potrebno dobro
ih formulirati, zbog vaznog utjecaja na zakfmje poslova i uredno izvrSavanje
isporuke. Kojice se obujam informacija plasirati kod nekih od ogiémenata, ovisi 0
razlicitim ¢imbenicima i o svakom staju posebno. Poruke trebaju biti kreativne i s
onim obujmom informacija kojice dovesti do pozitivnog odgovora na ponudu.
Stvaranje pozitivnog dojma, tj. uvjerenja da imati koristi od nabave podenog
proizvoda i kojece koristi imati, vrlo je vazan element kreiranjanpeg pisma. U
danom kontekstu, potrebno je navesti sve inforred@je mogu izazvati takawmak
kao Sto su garantni rokovi, servisne usluge, ramak, redovni (izvanredni) popusti
koji se nude, rabat itd.

Akcija ponuienog, njegovo opredijeljenje za kupnju, jest kragifjinudenja, tj. krajnje
ocekivanje pondata. Ona je sadrzana u n&manju proizvoda, St@e se stimulirati
prilaganjem ponudi djelormino popunjene narudzbenice (zakhice), gdje kupac
upisuje samo katinu, potpisuje, ovjerava i véa je pondacu. Ponude u pismenoj
formi dostavljaju se cillanom broju kupaca koje pdat nakon analize smatra
takvima. Do potencijalnih kupaca dolazi se prekmtaane segmentacije trzista. U tu
svrhu, privredni subjekti vode evidenciju kupaca naali¢itim kriterijima (npr. po
granama djelatnosti, teritorijalnom principu, obujmposlovanja). Prije nego Sto se
plasira ponuda, utduje se strategija mdenja, Sto znd da se konéno odlluje da

 |pid., str. 91.
* Ibid., str .92.
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kupcu treba prezentirati sve podatke. Shodno topmmude mogu biti potpune i
djelomicne*®

Potpunim se ponudama proizvodi opisuju tako da &upeba samo poslati povratnu
informaciju u obliku narudzbe (ugovora). Djelamé ponude imaju za svrhu pokusaj
dobivanja podataka o potrebama kupaca ili izazevanjihove zainteresiranosti.
Ovakve ponude svojstvene su bankama, osiguréawajudrustvima, turistikim
organizacijama. Krajnji cilj ovakvog denja jest istrazivanje trzista, ali i individualna
obrada kupaca. MoZe imati povoljn&nke u obliku znatnog odaziva patenih.

4.18. Opta ponuda

Opéom ponudom poslovni subjekt upoznaje potencijalniigpca sa svojom
djelatnogu ili nastalim promjenama u njoj. Pritom nudi swaglokupni asortiman
proizvoda ili usluga, uz nadenje njihovih karakteristika, uvjeta prodaje. dap
ponuda ima za svrhu uspostavljanje suradnje s ngwasiovnim partnerima ili
proSirenje s dotadasnjih na nove. Sastavni dio wglonude jesu katalozi, cjenici,
prospekti, oglasi i stho, koji sadrZze opis proizvoda. Povodi za ¢ipanje ovakvih
ponuda na inicijativu poriata mogu biti praznici, sezona godiSnjih odmora,
upoznavanje s novim proizvodima, promjena cijend. iKroz ogu ponudu,
potencijalni kupac dobiva Sirok uvid u poslovangnpiaca, pa se tako moze i koristiti
svim sredstvima koje on nutf.

4.19. Posebna ponuda

Posebnom ponudom nudi s&no odreeni proizvod ili skupina proizvoda. Upuje
se starim ili novim poslovnim partnerima i sadrighav potpuni opis kvalitete, &
pakiranja, vrstu ambalaze, kihu, rok isporuke, uvjete prodaje, od cijene doarok
natina plaanja. Takav pristup doprinosi izravnom plasmanu pailogu takve ponude
obicno se dostavljaju cjenici, modeli, uzorci i drugb. pravilu se prilaze i
narudzbenica, koja se samo popunjava i time odwgu jednostavno zaklenje
poslovnog aranzmana. Posebne ponudeta@ie su za robu koja se iduge serijski i

u kratkom se roku moZe isp@iti kupcu. Primjenjuju se i kod usluga prijevoza,
turistickih, ugostiteljskih i skinih usluga i najeke se zasnivaju na proizvodnom
programu pondata i dinamici njegove proizvodnje. Posebne ponudegumse
dostavljati i na inicijativu kupca, ali tomu d@io prethodi tinkovita propagandna
aktivnost proizvoda, kojom se kupci upoznaju s noproizvodima. Suvremeni mediji
(TV, internet) predstavljaju dobru pripremu tereaatakve ponud@.

8 bid., str. 93.
“bid., str. 94.
*0 |bid., str. 95.
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4.20. Specijalna ponuda

Specijalnom ponudom nudi sec¢tm odreeni proizvod i to sloZeni investicijski
proizvod, stalno sredstvo koje uldjyje ekonomske uvjete i njegov tetkii opis.
Realizacija tog proizvoda ovisi 0 zainteresiran&stica. Budti da se radi o krupnoj
investiciji, u sklopu ponude daje se i elaboratji lgadrzi sve elemente koji su
relevantni za zaklgenje posla. Ovakve ponude javljaju se kod dguanskih
kompanija, metalne industrije i drugo. Specijalrenyde su prata pojava javnih
ponuda, licitacija. Zahtijevaju specijalan pristygy, je prijeko potrebno njima nuditi,
pored kvalitete proizvoda, i posebne garancijest®nie su i kod nienja robe serijske
proizvodnje>*

4.21. Ponuda — odgovor na upit

Ovakva ponuda proistfe iz inicijative kupca. Moze biti @a, posebna i specijalna.
Dobavlja treba na osnovi upita odrediti kaje vrstu ponude napraviti. No, u svakom
slweaju, treba sadrzavati detaljan odgovor na upit atinoblik koji ¢e maksimalno
odgovarati kupcu. Iztje se individualno za svakog partnera posebno¢gimu je
prijeko potrebno imati u vidu trenutak i blizinu stavljanja odgovora. Poslovni
partner je poslao iste upite i drugim dobatilj@a, pa brzina u odgovoru moze
predstavljati barometar interesa za pieni posao. Ovakve ponude sastavljaju se u
obliku dopisa, predeaina. Predréun je pogodan kad je kupac upoznat s kvalitetom
proizvoda, ali ga zanima ukupna vrijednost jednosjar?

4.22. Kontra-ponuda

Kontra-ponuda je poslovni akt koji sastavlja kupaasnivajéi ga na ponudi
ponuiaca. On kontra-ponudom pokuSava izmijeniti bithe edate dobivene ponude
(cijena, rok isporuke, rok ptanja). Ako dobavlja prihvati takve izmjene, kontra-
ponuda je osnova za sklapanje posla tamposlovnih partnera. U praksi, kontra-
ponuda predstavlja odgovor na specijalne pontide.

4.23. Poslovna pisma kao inicijative dobavljéa i prodavata

Unapreienje prodaje moze se obavljati i samoinicijativrsastavljanjem i slanjem
poslovnih pisama potencijalnim poslovnim partneriothdobavljgéa i prodavaéa. Na
taj n&in doprinosi se humanizaciji odnosa sudionika ug@@sju i dani pristup moze
predstavljati zné&ajan psiholoskicimbenik u razvoju poslovnih odnosa. Odkaije,
radi se o poslovnim pismima dobre volje ili 0 nelgti podsjetnika, tj. propagandnim
aktima. U osnovi, uglavhom, u danom kontekstu, avdvih akata sastoji se u
sljedeéem:
a) pravodobno iskoriStavanje odenog dogdaja ili nastale okolnosti

*1 |bid.,str. 96.
*2 |bid., str. 97.
%3 |bidem.
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b) izrazavanje dobronamjernosti idenje usluge
c) demonstracija prisnog (prijateljskog) odnosa prémmraspondentd’

Ovisno o navedenoj svrsi, njihovu karakteru i saflrz propagandni akti mogu se
podijeliti na:cestitke, podsjetnike, zahvalnice i poslovne pozive.

4.24.Cestitka

Cestitka je dio poslovnog bontona, prigodan poslaktikojim se izrazavaju najbolje
Zelje odréenom poslovnom subjektu ili takve Zelje pojedinédanu uprave ili drugoj
osobi u odréenom poslovnom subjektu. Povodi za pisagtitki mogu biti:
» nacionalni i vjerski praznici (Nova godina, PrvijmB&ozi¢, Bajram, Uskrs itd.)
» zn&ajni dogdaji za poslovnog partnera (godiSnjice rada, novstigouta,
poslovni uspjesi, osvojene nagrade, priznanja)
> vazniji dogdaji vezani za Zivot i rad neke osobe.

Cestitka moze imati viSestruki z¥aj, komercijalni, marketindki, osobni, psiholoski
itd. S komercijalnog stajaliStaiestitkom se poslovni partner moze podsjetiti na
predmet poslovanja, novu organizaciju rada®jtdNjome se iskazuje paznja i
zahvalnost na dotadasnjoj suradnji. MarketinsSkicanaastoji se u tomu Sto se raznim
porukama sadrzanim @estitkama i utisnutim na njima obavlja i reklamjen
(propaganda) proizvoda i usluga. PsiholoSkicandestitke moze se sastojati u tomu
Sto ona djeluje na poslovnog partnera u smisluanfanja poslovne suradnje ili
obnavljanja prekinute poslovne suradnje.

Cestitka moze imati i psiholo3ki utjecaj na osobdnasno poslovnog partnera kojem
je upttena, i to kao inicijativa za uspostavljanje suradhiCestitkom se moZe stvoriti
povoljnija klima za poslovnu suradnju u blizoj bédasti. Promatrano s osobnog
stajaliSta, ¢cestitkom updenom odrdenoj osobi koja je zaposlena kod poslovnog
partnera, iskazuje se postovanje prema njegovunasobdoprinosu u dotadasnjem
poslovanju. Na taj én osobne veze mogu doprinijeti trasiranju puteaabrdde
poslovne kontakte ili proSirenje postéaje

4.25. Podsjetnici

Podsjetnici se obnho upuuju bivsim (neaktivnim) partnerima. U njima se ais
proizvodi i obEno im se prilaze katalog ili cjenik. Spadaju Keponude. Dopisima u
obliku podsjetnika adresant pokuSava dijagnosticirazloge trenuténog stanja u
poslovnoj suradnji. Ako je ustanovio da je do pdekisuradnje doSlo njegovom
krivicom, ondace se na odgovaraunacin u podsjetniku ispéati za to. Takder, ako
to ocjeni kao shodno, predloZzée neposredne kontakte, u kojima bi se rijeSili

>* Osredeki, E. (2000), Poslovno komuniciranje i poslovnian. Samobor: Edo, str. 54.
>> Armitago-Amato, R.(2006). Praktio poslovna komunikacija. Zagreb: General media16f.
*% |bidem.
> |bidem.
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dotadasnji nesporazumi. Razlozi koji su doveli dgat da je raniji poslovni partner
postao neaktivan, mogu biti ragti, kao npr.:

& nepravodobno dostavljanje ponuda ili robe od dgb&evl

& nezadovoljstvo kupca dotadasnjim tretmanom

& sporo postupanje po reklamacijama

+ neodgovarajée postovanje prema prijedlozima kupca’ftd.

Podsjetnici imaju individualan karakter i sastgujae za svakog poslovnog partnera
pojedingno. U praksi se tocini u reprezentativnom obliku, uz KkoriStenje
odgovarajdih materijala (podloga). Najpogodnije vrijeme zahayo slanje jest
pocetak i kraj poslovne godine, ali isto tako Saljui sepovodu znéajnih datuma za
jednog ili drugog poslovnog partnera. Smatra spatisjetnici imaju veliki psiholoski
zn&aj, zato Sto se mogu prindati kao akti uvazavanja, posebnog tretmana i paihje
poSiljatelja. Ne zahtijevaju posebno velike tro&kowa objektivno mogu imati
pozitivne rezultate.

4.26. Zahvalnice

Zahvalnice se takter svrstavaju u prigodne poslovne akte i pripaddupini ogih
ponuda. Uptuju se, kako novim, tako i starim poslovnim parimer u zemlji i
inozemstvu, ali posebno se koriste u slfatesIucajevima:

» ugovaranje véeg posla (narudzbe)

» uspjesno okotanje véeg posla

» uspjesna dugogodisnja suradnja

> godisnjice ili obljetnice rada itef,

Sastavljaju se i koriste kao individualni poslowakii i u osnovi imaju isti psiholoski
zn&aj kao podsjetnici, jer prvenstveno indirektno omn@yaju sklapanje novih
poslova. Predstavljaju sredstvo "tihe" propagaddezahvalniciée od adresata saznati
njegovi poslovni partneri, pa&e se tako i zainteresirati za poslovne aktivnosti
adresanta. S obzirom g&jenicu da zahvalnice imaju zt& opie ponude, njima se
na specitan n&in nude odréeni proizvodi i usluge, ali istodobno, zahvalnieay
prednosti u odnosu na @p ponudu, zato Sto ima individualan oblik i sadrzdjog
ovih njezinih karakteristika, treba je Siroko prénjivati, kako u unutrasnjem, tako i u
vanjskotrgovinskom prometu.

4.27. Poslovni pozivi

Poslovni pozivi imaju za svrhu ugovaranje poslovrkbntakata i to prilikom
odrzavanja privrednih manifestacija, kao Sto sunsaj, izlozbe, revije itd.. Prema
svom karakteru i sadrzaju, pripadaju individualnpmnudama. Njima securstuju
veze sa stalnim poslovnim partnerima ili se nouvitnexi upoznaju s proizvodnim
potencijalom. Preko poslovnih razgovora s predstavia postojéih poslovnih

%8 Ibid., str. 108.
 Ibid., str. 109.
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partnera, razmjenjuju se raznovrsne i korisne méarije. One se mogu odnositi ha
njihova dostignda i planove, mogtnosti plasmana robe ili usluga, zahtjeve trzista il
kupaca itd. Poslovni pozivi mogu imati komercijalmaaj, jer mogu dovesti do
ugovaranja komercijalnih narudzbi. Treba imati wwii njihov osobni zn&j, tj.
upoznavanje i uspostavljanje poslovne suratfhje.

4.28. Upiti

U poslovnom administriranju vazno mjesto zauzimayiti, kako oni koje kreiraju
kupci, tako i oni koji potjeu od proizvdaca (dobavljga) ili poslovnih subjekata koji
se bave pruzanjem usluga. Postupak s upitima ewtipaZljiv pristup, jer u
suprotnom moze do do odbijanja poslovnog partnera i izostanka postg
aranzmand' Povratna informacija nakon upita treba uslijeditisto kréem roku.
Najbolje je da se odgovori odmah, ali svakako wrk&ji nije duzi od dva dana (48
sati). Odgovor treba biti Sto konkretniji i sadrativsve elemente koje je poslovni
partner zahtijevao. Njime je potrebno obuhvatitie ssegmente koji mogu biti
relevantni za prihvat ponude.

Imajwéi u vidu da kupci u vezi istog pitanja Salju viggta i traZze informacije od viSe
partnera, onaj koji najbrze dostavi ponudu, ima¢evmogunosti da zakljgi poslovni
aranzman. Ne treba izbjegavati da se na upit odgovaegativno, kada se radi o
okolnostima koje uptuju na negativan odgovor (neprihvatljiv zahtjevspiadane
zalihe, pogresSne informacije o poslovanju, nentagst ispunjenja oddenih uvjeta
zbog kadrovskih, tehe&kih i drugih problema). U osnovi, u takvim negatimn
odgovorima treba ostaviti moguost za poslovnu suradnju u bédosti, koja se moze
utemeljiti na @ekivanom otklanjanju aktualnih negativnih okolnogtoslovni partner
uvijek ¢e vise cijeniti i takav (negativan), odgovor negtnfu (neodgovaranje) koja to
isto zna&i.®?

4.29. Upiti kupaca

Raznovrsni poslovni subjekti imaju potrebu za nabaiovina, gotovih proizvoda i
slicno. Oni nastoje da pritom ostvare najpovoljnijeet@ju pogledu cijene, kvalitete,
rokova isporuke, pkanja. Radi toga, oni obavljaju istrazivanje trZiste ¢ine na
razlisite nasine: preko osobnih kontakata, telefonom i drugimdstvima®® Poseban
nain prikupljanja ponuda pismeno, jest posebimkovito istrazivanje trzista, ali i
diferencijacija poslovnih partnera po kriteriju mhwnosti. Na osnovi toga mogu se
izabrati najpovoljniji dobavlj&, a istodobno prosSiriti proizvodni asortiman. Fdine
informacije pribavljaju se od poznatih poslovnihrtpara radi provjeravanja jesu li
raniji uvjeti prodaje joS vaZe je li mogute isporuiti vece kolicine robe, moze Ii se
kupnja obaviti pod povoljnijim uvjetima itd..

% |bid., str. 22.
%1 bid., str. 41.
%2 |bidem.
%3 |bidem.
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Animiranje stalnih poslovnih partnera obavlja snda kada se kroz odiene pravne
forme (sporazume, ugovore) nastoji ostvariti dugoeoposlovna suradnja. Kada se
radi o novim poslovnim partnerima, animiranje upitima za cilj proSirenje kruga
poslovnih partnera ili mijenjanje dotadasnjih, divanje jesu li do tada ponude
davane po konkurentnim cijenama, divanje svojstava kvalitete novih proizvoda,
praenje trendova kretanja njihovih cijena itd. Prikapje ponuda obavlja se uz
prethodno dostavljanje upita u pismenoj formi.

Upit koji nije pravno obvezuji definira se kao akcija poslovnog partnera kojan s
traZze informacije o proizvodima ili uslugama. Fkgeje potrebno da upit bude
kreativan, a ne Sablonski, treba biti aktivan (2a@m), tako da dobavljavidi svoj
interes za poslovhom akcijom. Upit treba sadrzavatreiena pitanja dana u
odgovarajdoj formi, kao i1 sugestije. Ima prednost u odnosu drage ndine
poslovnog administriranja, zato Sto omégwa t@&no definiranje zahtjeva. Na tajhia
mogu se dobiti sigurne, &oe i brze informacije, koje se po potrebi mogu dgauati
traZzenjem dodatnih informacija.

4.30. Vrste upita

Vezano za obujam informacija, upiti se dijele nge@ano definirane, specijalne i
ponovljene.

Opéi upiti ustvari za svrhu imaju zapojanje suradnje. Tom prilikom kupac ¢ho
ne poznaje predmet poslovanja adresata, pa sedpéeénformacije koje su sadrzane
u katalozima, cjenicima, modelima, uzorcima itd.utlgu se samoinicijativno ili se
zasnivaju na ekonomskoj publicistici odemog poslovnog subjekta.

Toéno definirani upiti potjgu od poslovnih subjekata koji Zele proSiriti asodn
svojih proizvoda, popuniti zalihe koje nedostajuispitati uvjete prodaje. Za razliku
od ogih upita, kod ovih upita kupac je u pravilu upozsapredmetom poslovanja i
zahtijeva konkretne informacije o odenom proizvodu ili skupini proizvoda. U tu
svrhu t@&no definirani upit moze sadrzavati sljédedlijelove:

» precizno definiranje zahtjeva

» tocan naziv i opis proizvoda ili usluge i

> uvjete isporuké&?

Kada se upit sastavi na taj¢éig mogue ga je lako obraditi, a postoji i velika
mogutnost dobivanja zadovoljavaje povratne informacije. Treba izbjegavati
Sabloniziranje ove vrste upita, kao i njihovo ngooio definiranje. U suprothnom, kao
posljedica moze uslijediti nepotpun odgovor, odgduai kasni, ali i potpun izostanak
povratne informacije.

% Ibid., str. 43.
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Specijalni upiti uglavnhom imaju primjenu u adminitnju sa stalnim poslovnim
partnerima. Tada su poznati predmeti poslovanjaortamani proizvoda. Specijalni
upiti u pravilu sadrzavaju konkretne prijedloge ezvbudde poslovne suradnje.
Shodno tomu, sastavljeni su od slj@teslemenata:

nabava vée kolicine robe iz redovnog asortimana

proizvodnja odréenog artikla prema specificiranom zahtjevu kupca
sukcesivna isporuka robe

prodaja uz kreditiranje iteP

YV VYV

Ponovljeni upiti slijede u stiajevima kada poslovni partner nije odgovorio nainek
upit koji je ranije uptden ili je takav odgovor bio nejasan (nepotpun). dhqvljeni
upit navodi se tekst iz ranijeg i na odgovatajuecin upoznava se &njenicom da je
ranije dostavljen, ali da nije uslijedio odgovatajiodgovor. Pri navéenju tih
¢injenica, treba koristiti profinjen stil (vokabu)ar intonaciju, naginjti opravdanim
razlozima za to Sto uistinu moze biti u pitanjukVe propuste treba promatrati kao
mogute i bez ikakvih negativnih konotacija. Kroz sadrjanovljena upita treba
pokazati zainteresiranost za daljnju poslovnu sujtaddko je to potrebno, takier, na
odgovarajdi n&tin treba navesti Sto detaljniji opis nejasniimjenica, konkretnih
pitanja u vezi poslovnog aranzmana i iskazati jagainteresiranost za realizaciju
predmetne inicijative.

4.31.Upiti dobavlja ¢a (proizvodaca)

Za razliku od upita kupaca, upiti proiziega, odnosno dobavia i poslovnih
subjekata, koji za djelatnost imaju pruzanje usluggdrze specifhe informacije,
kojima se na svojevrstan dia ispituje trziSte i njihovi proizvodi i usluge.aZsvrhu
imaju prikupljanje niza relevantnih podataka i imf@cija, koje mogu imati poseban
znaaj u sferi prodaje proizvoda ili usluga. Njima serduje:

» U kojoj su mjeri kupci zadovoljni

» koje primjedbe imaju na dotadasnja poslovanjahiavyje proizvode ili usluge

» koje su njihove zelje, a posebno

> koji je njihov interes za nove proizvode ili uslue

Ovakvi upiti obEno se Salju nakon zavrSetka poslovne ili kalendaggidine, sezone,
kampanje i sino, ali i prije lansiranja neke proizvodnje, tjadfanja u promet
odreienog proizvoda ili usluge.
Ovakvi upiti mogu doprinijeti produzenju zivotnogkloisa nekog proizvoda ili
proSirenju proizvodnog ili usluznog asortimanaoéigovora na takve upite magije
prikupiti i sistematizirati dragocjene podatke, ikég biti vrlo zn&ajni za daljnje
poslovanje. Ti podaci mogu se odnositi na to:

» koje su promjene prijeko potrebne u sustavu distijb

» kakve korekcije treba napraviti na postije proizvodima

» na koji n&in se moze poboljSati kvaliteta usluga

% |bidem.
% |bid., str. 44.
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> kakvi su interesi za nove proizvode ili uslfge.
4.32. Géekivanja od upita

Postizanje ciljanih &inaka (koristi) od odaslanih upita ovisi o povrgtimdormaciji.
Ona¢e uslijediti samo onda ako je upit kreativno sdgay a kreativnost treba biti
usmjerena tako da se adresat zainteresira za afcijia u definiranom vremenu pruzi
potpune, objektivne informacije. Dobra kreativndgid sastavljanja upita moZzZe
doprinijeti i tomu da se dobije viSe informacija odog obujma koji je trazen. Takva
ocekivanja bit¢e realna samo onda kada poslovni akt u formi upitde utemeljen na
utvrdenom planu pitanja i odgovora i pogodi motivacijipica (adresata).

U uvodnom dijelu poslovnog akta, iz kojeg se treiofeti tendencija za unaptenjem
poslovanja od kojegte obje strane imati koristi, poSiljatelj upita temmu da
zainteresira primatelja na akciju. Na tagimanudi se partnerski odnos, tj. akcija u
kojoj ¢e i proizvaiat i kupac ravnopravno kreirati ponudu proizvodaigiuga.®®

Sljedei dio upita sadrzi plan pitanja i odgovora, takeikanih da se iz njih nakon
obavljene obrade pouzdano moze saznati koja bilSalga proizvoda ili usluga
trebalo napraviti, zatim poboljSanja dizajna proda, néina i obujma obavljanja
usluge. Kao Sto je poruka sadrzana u upitu kra#lema i koncizna, tako i postavljena
pitanja trebaju imati iste oblike. Treba vodittwaa o broju pitanja, pa u tom smislu
maksimalno 10 pitanja i odgovora omdégua kvalitetnu obradu i rezultat. Da bi se
omoguila kvalitetnija i brza analiza, potpunost odgovotarovociranje" adresata na
Sto sadrzajnija opredjeljenja, korisno je na jedutanje u upitu predloziti viSe
alternativnih odgovora. U cilju iniciranja odgovaraa pitanja koja nisu postavljena,
jedno ob¢no zadnje pitanje formulira se kao prijedlog adi@saeko kojeg moze dati
svoja rjeSenja, ne drdiese predmeta upita.

Da bi se poslovni partner motivirao na odgovort egg@ba imati individualni oblik, a
preporéljivo je uz njega dostaviti odgovardju prilog, tj. reklamni materijal
(kalendari, rokovnici itd.). Na taj & obavlja se i svojevrsno vrednovanje truda
poslovnog partnera. Ovakav prilog ne smije seragtkao dar i on to i nije, vekao
simbolicna nagrada za obavljen posao. Kod istrazivanjat&rfireko upita, moge je

i uklju¢enje individualnih potro&a, pri cemu treba odabrati opciju izabrane
reprezentativne skupine. Pritom treba kombinir&meni i osobni kontakt. U praksi
se ¢esto primjenjuje ispitivanje potro&a preko ankete u sjediStu adresata, na
prodajnim mjestima ili sajmovima. Radi se 0 nepoanakupini koja se zatekne na
tom mjestu i od nje se trazi da iznese svojdemje (misljenje o oddEnim
pitanjima)®®

7 Ibidem.
% |bid., str. 47.
% |bidem.
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5. TEHNIKE DOPISIVANJA

5.1. Memorandum

Memorandumi su kratke interne poruke. Ualpeno su neformalna karaktera i d&rau
od jedne stranice, te se odnose na jednu tefitateljj memorandumima obio
poklanjaju manje paznje nego poslovnim pismimamalu. Memorandum sadrzi
prostor za unos datuma, imena primatelja (za ifj. én) i poSiljatelja (od ili eng.
from), predmet poruke (eng. Re: ili subjekt) tegton za pisanje poruke.

Memorandumi se ne trebaju potpisivati, jer je ino8ifpatelja istaknuto na getku, no
trebaju biti: pisani pozitivnim tonom, s odenom svrhom, jasnim jezikom, sazeti,
suvisli i zanimljivi. Zbog upotrebe e-maila u imem poslovanju, pisani
memorandumi sve vi§e gube na &ewu.”®

5.2. E-maiil

E-mail ili elektrontka poSta je pisana poslovna komunikacija, koja edsk u
internom i eksternom komuniciranju.

Poslovni e-mail sastoji se od:

a) zaglavlja ili protokola koji obuh¥a:

e-mail adresu poSiljatelja (eng. from)

e-mail adresu primatelja (eng. to)

adrese kopija (eng. cc)

predmet poruke (eng. subject)

listu priloga (eng. attachment)

datum i vrijeme prijenosa koje se dodjeljuje auttskia*
b) teksta poruke koji obuh¥a:

» potpunu adresu primatelja, koja omégua razlikovanje poslovnog i osobnog
e-maila, a sastoji se od naziva poda@rimatelja, predmeta poslovanja i
sjedista
ponovljeni predmet
oslovljavanje
sadrzaj koji obuhw& uvod, bit, zavrSetak, pozdrav i potpis (potpisastoji od
naziva poduz&a — poSiljatelja i mjesta poslovanja, funkcije tnpg imena i
prezimena osobe koja ufuje e-mail)’?

YV VVVY

Y V V

Komuniciranje e-mailom pogodno je za sve faze poglg procesa, a osobito je
pogodno za komuniciranje sa stalnim poslovnim pEamma. Upotrebom e-maila
tijekom cijelog poslovnog procesa, uklanja se pogamvezivanja prethodnih

O Nadrljanski, M.,op.cit., str. 86.
" bid., str. 87.
2 Ibidem.
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komunikacija, jer se prethodna komunikacija mozZetomatski ukljiti u
komunikaciju odgovord®

Preporuke pri koriStenju e-maila u poslovne svrhe:

» ograntite se na jednu temu i piSite kratko, a duga olpgega i dokumente
poSaljite kao prilog poruci

» budite izravni

» Kkoristite se jednostavnim, manje formalnim jezikoego za pisma

» koristite se mogéno%u povezivanja e-maila s Web-komunikacijama (u e-
mailu ugraujte hiperlinkove)

» izbjegavajte upotrebu velikih slova, jer ona a@aaju vikanje, a i upotrebu
tzv. emotikona i net-kratica, jer ih éi@a ljudi ne razumije

» e-mail poruke&itajte redovito i odgovarajte brzo

» ne sluzite se e-mailom da biste izbjegli telefons&egovore, jercete tako
ostaviti dojam da osobu namjerno izbjegavate

» prccitajte | popravite e-mail poruku prije nego StpeSaljete

» ne Saljite e-mail koji ste sastavili dok ste bjlitl, jer e-mail se uvijekiini
grubljim nego to zapravo je%t.

E-mail je djeloméno privatna komunikacija, administrator informakgg sustava
poduzéa ima pristup svim porukama informs#te poSte, a od primatelja poruka vrlo
se lako moze proslijediti drugim korisnicima. Zaédo se e-mailom Salju povjerljive
informacije, treba promijeniti tehnologiju kriptimga, zbog zaStite tajnosti sadrzaja
takve poruke.

Drugi nedostatak je u sigurnosti prijenosa od hslbrupada i nezakonitih radnji
glede naruSavanja integriteta poruke. Zbog tégapravna valjanost e-maila biti
ucvrstena tek koristenjem elektraskih potpisa u skladu sa Zakonom o e-potpisu.
Poduzéa u Hrvatskoj nedovoljno koriste elektrokii poStu kao sredstvo
komuniciranja u konvencionalnom odvijanju poslovmplocesa. Vé@na ispitanika
smatra da je glavni razlog tomu nedovoljna eduosarzaposlenih te nekoristenje e-
poste od poslovnih partnera.

5.4. Telefaks

Telefaks je eksterna poslovna komunikacija, u koggj kombiniraju prednosti
papirnate i elektrotke komunikacije. Telefaks se u poslovnim procesimgese

koristi u poslovanju sa stalnim poslovnim partnexim to u fazi operativhog
poslovanja. Telefaks se moze Koristiti i u fazi mpoxije za slanje ponuda kao
odgovora na upit (n&<e se radi o ponudama u obliku prednaa). Ako se telefaks

3 Ibidem.
" |bid., str. 89.
S Ibidem.
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Zeli intenzivno koristiti za slanje ponuda, potrebje dobiti suglasnost poslovnog
partnera’®

Telefaks komunikacija treba sadrzavati komunik&eijsodatke:
» o0 primatelju, koji obuhv&aju: naziv, adresu, broj telefaksa i ime kontaldhmes
» 0 posiljatelju, koji obuhvéaju: naziv poduz&, adresu, broj telefaksa i ime
kontakt-osobe
» 0 samoj komunikaciji, koji obuh¥aju: datum izrade i broj stranica te predmet
komunikacije’’

Komunikacijski podaciesto se ispisuju na préatg komunikaciji (eng. cover sheet)
koja, osim komunikacijskih podataka, sadrzi i popraekstualni dio, a stvarni
dokument (sadrzaj komunikacije) iZen je na posebnim stranicama, koje secupu
kao prilog.

Za nesmetano odvijanje poslovanja, telefakstajrdreba se programirati upisom
naziva poduze& i broja telefaksa. Ovi podaci ispisiva se na vrhu svake stranice
telefaks-komunikacija koje pristignu poslovhom paru.

Osim ovih podataka, automatsée se ispisivati datum i vrijeme zaprimanja te broj
stranica komunikacije. S druge strane, potrebnprggramirati i automatsko slanje
potvrde primitka telefaks-komunikacije. Potvrda nptka slat ¢ce se poslovnom
partneru automatski nakon primitka telefaks-komaoije, a sadrzavate datum i
vrijeme paetka te vrijeme zavrSetka ili vrijeme trajanja $anelefaksa, brojeve
telefaksa, duzinu zaprimljene poruke te kopijuleijeomunikacije ili njezina dijela.
Ovakav ndin rada omogéit ¢e nesmetano odvijanje poslovnih procesa,¢grse
pove&ati sigurnost prijenosa poruka.

Kod telefaks-komunikacije potrebno je napomenutiniia rijeSena njezina pravna
valjanost, tj. telefaks-komunikacija nije dokazmedstvo u sltaju spora, osim ako je
dostavljena preko telefaks-sluzbe hrvatskih posta.

Preporuke za telefaks-komunikaciju:
> koristite faks kada poruka zahtijeva hitnu pozotnos

» uz popratnu poruku (eng. cover form), faks-porukeSagite u obliku
poslovnog pisma ili memoranduma

ne koristite faks-ur#aj za dokumente kojima je vazan vanjski izgled

na faks-porukama izbjegavajte tamne slike, jer pavaju duzinu prijenosa
koristite jednostavan tip slova (font)

izbjegavajte rtno pisane biljeSke, jer se dobro ne vide kod pogan

piSite barem vetinom slova 12

da provjerite kvalitetu ispisa, kopirajte dokumekdyisteti faks-ureiaj kojim
¢ete slati komunikaciji®

YV VVVYVY

8 |bidem.
7 |bid., str. 91.
78 |bid., str. 92.
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5.6. Web

Poslovne Web-komunikacije podézeprovode na jedan od dvacive:
» izrada i odrzavanje prezentacijskih www stranica i
» izrada i odrzavanje komercijalnih www stranica.

Prezentacijske www stranice su one kojima se padugeedstavlja javnosti. Na njima

se nalaze osnovni podaci o podiwzeopisuje se djelatnost podéaeglavni proizvodi,

tu se mogu na i slike poduzéa, slike menadzera i sl., prema tomu Sto menadzment
poduzéa odI&i prezentirati vanjskom svijetu. Preporuka je dass&nice izrade
barem na dvama jezicima, zbog toga Sto jednomaraitwWWW stranica, postavljena
na WWW posluzitelj, postaje dostupna ljudima Sirenieta.

Komercijalne WWW stranice su one kojima trgék@a drustvo nudi odi@enu robu te
preko interneta prikuplja narudzbe i zatim obawjporuku. U ovome staju, WWW
stranice sluze kao katalog proizvoda, kao ponyataziv na kupnju, te kao obrazac za
narudzbu proizvoda. UStede koriStenjem Web-komuanga ogledaju se u skenju
vremena nativanja, ukidanja administrativnin troSkova némanja i obrade
narudZbe, jer se obrada narudZbe i pohrana podata&au obavljaju automatski ifd.

5.7. Chat

Chat je izravna pisana poslovna komunikacija kogsl@/nu primjenu nalazi u
odrzavanju sastanaka izdwe dislociranih sudionika. Razgovor izthe sudionika
mreznog sastanka odvija se u pisanom obliku u oealaremenu, Sto zdada svi
sudionici sastanka komuniciraju pemjem sastanka na ekranu te pisanjem komentara
pomaiu tipkovnice.

Za chat se koriste specijalizirani programi ili Wagtlikacije, a za vrijeme mreznog
sastanka, svi sudionici trebaju biti istodobno wdéni u mrezu i prisutni on-line. Da bi
se pospjesila njihovacinkovitost, mrezni sastanci trebaju se planirat lsastanci
licem-u-lice. Poslovni sastanci koriStenjem chantdogije zndajni su za upravljanje
tijekom poslovnih procesa i njihovom izvrSenjem.

Oc¢ekuje se d@e ova vrsta pisanih komunikacija dobiti na &rgu tek kada die do
zn&ajnijeg poveéanja razine informatke pismenosti u poduéena, te kada brzina
prijenosa u méunarodnom prometu budu paama®®

9 bid., str. 93.
8 bid., str. 94.
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ZAKLJU CAK

Poslovna pisma predstavljaju posebnu kategorijanpés koja su raalita od osobnih,
prijateljskih, obiteljskih ili ljubavnih pisama. Rbkuju se oblikom, stilom i
namjenom te pravilima koje treba postivati. MoZenedi da su poslovna pisma
poslovni dokumenti kojima se prenosi aoikea poslovna poruka, predstavlja
poduzée, stvaraju i razvijaju poslovni odnosi te odnogagnogu. Poslovna pisma
dio su kulture poduza, poslovnog protokola, slike koju podaeezeli ostaviti u
javnosti.

lako je 21. stoljée doba elektronske komunikacije, kta® poslovno pismo nije u
potpunosti izgubilo na svom z¢gu. E-mail je poslovnu korespondencijdiruo
brzom, s tim Sto poznavanje pravilnog pisanja posdg pisma oslikava nas u
ozbiljnosti postavljanja poslovnih odnosa.

S obzirom na danasSnje trendove u komunikaciji kegto zapostavljaju neke norme
uljudnog komuniciranja u korist Sto brzegdinkovitijeg komuniciranja, vazno je da
se zadrZze norme pisanja koje primatelju ddr®g sadrZaja dajudan i jednostavan,
a opet upéatljiv dojam i pravodobnu informaciju, demu najeXe prvi korak
predstavlja upravo poslovno pismo.

U mnogim zemljama, npr. Japan, ona je od presudnagpja, gdje se kroz pismo
vidi i poslovna etika i poslovna estetika. PoStggan forme poslovnog pisma, mi
primaocu Saljemo poruku da poStujemo i njega, kagpgornika i budéeg partnera.
Ozbiljan poslovni odnos, podrazumijeva ozbiljarspup poslovnom pismu. Bez obzira
kojim medijem se Salje (npr. PoStom, e-mailom )slpano pismo je zadrzalo svoj
izgled i formu i ostalo neizostavni dio poslovnarkmikacije.

Standardizacijom izgleda i forme u procesu komuiji&a poslovno pismo direktno
saoftava nasem primaocu prve informacije o nama. Naangnda odlgimo, da li
¢emo ozbiljno shvatiti pisanje poslovnog pisma, kgestine pravilnog sadgvanja
nasih misli i stavova, te biti ozbiljno shiemi od strane poslovnog partnera,¢cgémo
nevjesto piti ovom obliku poslovne komunikacije i ostati djel@mo shvaeni u
nasim nastojanjima.

Osoba koja je uspjeSna u komunikaciji, posjeduaanje i md, a uspjesna jednako

mora biti i u pismenoj i usmenoj komunikaciji. Séog potrebno d&iti pravila vezana
uz poslovno komuniciranje i primjenjivati ih u s\aevnom poslovanju.
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PRILOZI:

Poslovno dopisivanje na hrvatskom i engleskom jezik

1.

Zaglavlje (letterhead). Zaglavlje se u pravilu tiska na poslovngrapiru ili se
podaci iz zaglavljgpohranjuju u réunalo u program zaisanje. U engleskom
poslovhom pismwaglavlje mora sadrzavati naziv tvrtkedresu, broj telefona,
telefaksa i e-maiddresu. U pravilu se navode i imetigektora te njihovi uredski
brojevi

. Pozivni znakovi (reference line).Pozivni znakovi oliino se sastoje onhicijala

osobe koja je sastavila pismanicijala osobe koja ga je prepisala. Ponekadu
pozivnim znakovima navodeznake spisa ili urudzbeni brojevi, kgg, méutim,
u dopisivanju s upravnirtjelima drzavne ili gradske vlastivelikim tvrtkama s
brojnim odjelimamoraju obvezno navesti.

Datum (date). Suvremeni néni pisanja datuma nud&ojne moguanosti, npr.:10
September 20..September 10 20..September 10th 20.September 10th, 20... .
Imajuéi na umu drukiji nacin pisanja kojim se koriste Amerikanci, treba
izbjegavati isklj@ivu upotrebu brojki, primjerice: 2007-9-10. Ovakaw&in
pisanja datuma za 10. rujna 2007. godine u Am@risasvim uoldiajen, ali moze
dovesti do zabune. Zbog toga se oznaka mjesecaumdareba napisati punim

nazivom, a ako se radi 0 mjesegji je naziv dulji, moze se upotrijebiti i kratica,
primjerice: 3 Sept 2007.

Adresa primatelja (inside address)Primjeri:

Mr P. R. Johnson

Mrs A. J. Howard

Ms Rita Fulham

Miss Jaqueline Howard

Messrs Hooton & Brown

Pojedinci ili drustvo osoba u pravilu se oslovljpvaa navedeni . "Messrs” se
upotrebljava za drustvo osoba samo ispred imenagsone koristi se kad drustvo
osoba ima samo jedan naziv koji nije ime osobenjerice:

The Whitehall Exhibition Centre

The Brighton Golf Club.

Ako pismo updujemo druStvu kapitala koje u britanskom engleskom u nazivu
"Ltd" odnosno "PIc", u amékiom ¢esto "Inc", na juznoaftkom "Pty" itd., onda se
piSe samo naziv tvrtke, primjerice: The Boston Rarb@ompany Inc. Dexter &
Partners Ltd McGraw & Hudson Plc.

Nadlezna osoba — "na ruke" (attention line — forthe attention of). Ako se
pismo treba dostaviti odienojosobi nadleznoj za realizaciju posla, pozeljnoge d
se u pismu za to predvididreieno mjesto. Naravno da sme te osobe moze
navesti i izravno wadresi primatelja. Nedostatak je takvog adresirtajjaa samo
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ta osoba na koju je adresirano pismo, moZe otvagtho. Ako se, mautim, radi o
poslovnom pismu, bolje ga je poslati uz oznaka fuke...". Takote se pismo
modi otvoriti, a ako osoba na koju je pismo naslowjenje nazdna, pismonte se
maoci pozabaviti referent koji tu osobu zamjenjuje.

. Oslovljavanje (salutation).Nacin na kojic¢ete osloviti neku osobili tvrtku, ¢esto
ovisi 0 n&inu oslovljavanjakoji ste upotrijebili u primateljevojpdresi ili uz
oznaku "attention".

"Mr A. J. Howard" trebao bi se osloviti na sljédeacin: "Dear Sir" ili "Dear Mr
Howard" ili, kako je tocesto sldaj u engleskom, samo imenom: "Dear Adam".
Kod Zena vrijedi stino pravilo. "Ms Jane Fielding” mogla bi se ogiava sljedé€i
nain: "Dear Madam, Dear Jane, Dear Ms Fielding"atiéa "Ms" potjee iz
Amerike, gdje zene ispred svog prezimena nisu [eeggaviti ni "Mrs" ni "Miss",
nego oznakom "Ms" samdgitovati da se radi o0 osobi Zzenskog spola. Narawo d
je oslovljavanje s "Mrs" i "Miss" i dalje u upebi. Kratice "Mr.", "Mrs.", "Ms." u
amertkim pismima ¢esto se piSu s ¢kom, dok to u britanskim poslovnim
pismima nije ohiaj. PiSe li se nekom trgo¥eom drustvu u kojem nije poznato
ime ni jedne osobe, upotrebljava se: "Dear SiB38ar Sir or Madam”, p&ak ve i
"Dear Madam, dear Sir". Ako se piSe tvrtki kojpde samo Zene, u SAD-u se
ponekad upotrebljava i izraz "Ladies". Ni u brgkom engleskom ni u amé&kom
engleskom nema trendtao ni jednog ofenito prihvatljivog oslovljavanja koje bi
tocno odgovaralo oslovljavanju "PoStovani”, kojekseisti u hrvatskom jeziku.
Ako se nakon oslovljavanja stavljaju pravopisnikma, onda je primjeren zarez,
odnosno u SAD-@esto i dvotdka.

Interpunkcija se u tainalno doba u pravilu izostavlja iz adrese i ogémdnja, dok
je u sadrzaju pisma i dalje od velike vaznosti.rieackim se pismima, mautim,
cesto moze vidjeti interpunkcija i u oslovljavanju zavrsnim ré&enicama (u tom
se sléaju piSe zarez).

. Predmet (subject line).O vaznosti predmeta kao dijela poslovrmgma, josS se
uvijek raspravlja uazlicitim gremijima EU-a. Dok se u Hrvatskpjedmet i dalje
smatra sastavnindijelom pisma, u Velikoj BritanijiviSe nije obvezan. lako je
pravilo da se predmet u poslovnoj komunikaci@ engleskom jeziku piSeakon
oslovljavanja, a nerije oslovljavanja,kako je to sldaj u hrvatskoj poslovnoj
komunikaciji, postoje odstupanja i odog pravila.

. Sadrzaj pisma (body of the letter).Cak i u kratkom poslovnom pismu postaje
dijela: uvod, prava svrha pismaozdrav.

. Pozdrav (complimentary close).U amerékim i britanskim poslovninpismima
upotrebljavaju se razliti pozdravi.Dok je za Britanca vrlo vazne li neku osobu
oslovio imenom ili ne Amerikanac se u toj situaciji ponasalikodusnije.Ako
Britanac osobu oslovljava imenomtimjerice: "Dear Roger",Dr Jones",'Dear
Mr Parker",onda u pozdravu upotrebljava "Yowiacerely" Ako, meiutim, piSe:
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10.

Dear Sir
Dear Madam

Dear Sirs,

onda pozdrav glasi "Yours faithfully". Ako se ne&sobu dosta dobro poznaje,
moze se dodati nekoliko uljudnih fraza poput: "Mhest wishes"; "Kind regards".
U SAD-u sec¢esto moZze nai i na: "Sincerely yours" ili "Yours (very) tyl, bez
obzira na to kako se osobu prije toga oslovilosuni.

Ime i potpis (hame and signature)U Velikoj Britaniji i SAD-u pismo u pravilu
potpisuje osoba koja ga je diktirala ili sama nalasisBuddi da su potpiskesto
necitki, sve je ceXa praksa da se ispod potpisa ispiSe ime osobe. Kalse
Citatelja pisma uputilo u polozaj osobe s kojom spisuje, pokraj imena se nalazi
I zanimanje te osobe, primjerice:

PR Land

Purchasing Manager

Mary Peterson

Chief Accountant

11.Prilozi (enclosures).Ako se pismu dodaje nekakav prilagnda se to "reda radi"

treba spomenuti nkraju pisma. To se radi tako da se doloi upotrijebi kratica
"Encl(s)", "Enc(s)".

12.Raspored kopija (cc — carbon copy).Cesto osoba koja pise pismo Zeli da

odreiena osoba ili nadlezna sluzifmterna ili eksterna) dobije kopiju njezina
pisma. Da bi se primatelja upoznaatom namjerom, na kraju pisntdaje se
odgovarajda opaskaCestose kopije dostavljaju nekolicini osoba fiadleznih
sluzbi, koje se obavjeStava o tomu da je pismosaaai.

13.Post scriptum ili dopisak (postscript — P. S.)Dopisak sluzi da bi se naknadno

dodalonesto Sto je u sadrzaju pisma zaboravljddanas je to u praksi prino
rijedakslucaj, jer se u pisma pisana ngunalujednostavno moze joS nesto dodati.
Dopisak se piSe nakon imena ili nakorpodataka o prilozima.
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VRSTE PISAMA

Blok-forma. Pisanje u blok-formi prvenstveno podrazumijevauttanci pa@inju u istoj
ravnini i da se izmidu ulomaka pravi redak razmaka. | podaci primategatali dijelovi
pisma takder su poravnati s osnovnim sadrzajem pisma.

CORA

prodaja hrane za kulne
1jubimoce d.9.2:
Bofidara Magovoa §
ZAGRER

oTR
crgovadke dionidke drudtvo

Trg kralja Petra Krefimira IV. 1
43500 DARITVAR

M3 EMAK VhE ENAK
ME /DG =&/ aT

ZTagreb, 21. listcpada 1937,

Hagodba

Pobvrdudjeme primitak vale raklamacije od 1Z. 0.@m. U vegi & dosta-
vom 345 kg peede hrap= PEDIGREE PAL G jsprilfavamc &= Ebog RrOpUsta
fa koji nam Skredets POFOITOSL.

Eontrelom izvedenih oaloga ustanovili sme &2 je do propusta :?5:6
prilikom otpreme robe 1= ckizdifita. Telefonski omo se dogovorill s
vagim referentom nabave, gHicol Marselid, da femo vem kojigovod-

atveno prizmati wrijednosc robs koju niste primili.

Kadamo se da cemo i dalie nagtaviti nafy uspieinu peslovnu surad-
niu.

srdadpo vas poesdravliams.

CORA - RAGREE

Baef prodaje

FHara Phudandid

Marija BuZandié

PREFORICERD

Pl e IS [ CIEE i cumerrcking etk

152

Primjer pisma blok-forme.
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Zupcasta forma. Nasuprot prethodnoj, u zégstoj formi ulomci se ne razdvajaju redom
razmaka, nego se nastavljaju odmah jedan ispoddruglomci se razlikuju po tomu Sto
se pa@etak svakog od njih malo uvia Podaci se ovdje mogu ispisati u sredini stranice

poput naslova. Va$ potpis, odnosno potpis poSigastavlja se u desnom dijelu stranice.

MLATOST dod. h
tzdavabko kojlfareke poduzece
Tlica 30

LAGREE

HERATNE 1 BIRCTENNICEM ERCLA

vardevska 17
14000 ZAGREB

el
1 IAE HAS THAK Zagrek, o
.IA%REL:&' o SEE=12 4. aijefnja 1957.
I 2=

pigafl strod olympia
gtandard 100 - noodds

primili =ms Juser vafs plema ulkaqu naz 2?Ei§iqd:e;§?a
Lpvijestime O tehnitkim adlikams 1 wvistima rupnde E
i Standntﬁ E?EI' olympia gtandard 100 js alaktronski pigadi
] Pif?iiist;j?jk;m i plagtifnom lepescm umdeska gn:zzzgf
s ﬂa+5t2;§iéaﬁn. gye g LipXe ﬂutnmuti?iranE.:ﬂ ima I [+
e Elgv?_Tiilraa centriznja teksta ma 3red1n%_pr_ra. -
nost ﬁamoqﬁa tom R Strojw mogy pagtici 3 :F;:?ZEE Ea:pnr’jalﬂaj
] it ca B ==b ,
aLavipa a daz"ebi:?eziiiﬂnm%j:?i?é:gr? plaecifna, zhog &ega Je U
RTHEtLI a'wﬁ iadgnFi mehanizam 23 Rar?ktgrﬂu vEpou. i
i erulnvg gu neke od ocdlika tog phieadeg SEIDq?Z st rBirSer
5 naddon ra.:au i ndagowim !nﬂg'-lén::-ﬂ-t.imﬁ. waidlidva
upukte o alijeme kag prilog ovom pismu. . T,
ga Eto vtﬂggzaéi ;troj Jostavljamo 14 ﬁang od dana Eruﬁigin - Hhopa
sarudihe ili sklapanmjs ugovora. pladanie Jje Tirmano
R fgovnram.ﬂﬂ farce odmah walitl pradnuap% pilsaced atrc]au_
LD thﬁgZ?z i;a u ;dnuuu pa alektrifnl pigact arred sa segme
?;imiigssé:;a apkoro poatatl posiovel partneri.
) srdadno vas pozdravldams .

MLADDST - Tagreh
faf prodaje
e nknds Sraal

= y = -SgsCax
T = Zat » Bakawic 5
Tivitax watalos et [ i

o T Lo fleem
Prricr piani pusasog Sl Eombinimim olhliFo

1A

Primjer zugaste forme pisma
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Kombinirana forma. Pismo u ovoj formi sastavlja se jednako kao u {@okni, osim Sto
se podaci primatelja, kao i potpis poSiljateljavijaju u desni dio stranice.

YED HOE K RS
SERVIE I FRODRJA Jd.a.d,
Frilaz ¥. Brajlkovida 13

LZAGREHE

Ojeé&dji wrtis
YHOVO NABELJE"

B, Magowvea T
10000 ZRGERR

WRE ENRE VHE THRE Eagrek,
BOYFE - 4, kolovoza 1397,

Poduzece “Koncar? - Bervis 1 predaja d.o0.0. kao ssrvisnz
organixaciia ims 35-godignju tradicijw pa podrufiu servisiranja ku-
canskih aparata i ugostiteljieke oprems; ali ne samo za EBondarswve
profzvode, pego i za prolzvede avih pezpatiidb - proizvodasa kudan-
skih esparata i aparate za ugostitelisku opremu.

Eako ste vi ustanova koja za evode wvapiafno dijelovanis u
gvakodnavynom poelu Roriszcl razpe strojere i aparate, od hladnjaka
i zamrzivaia, do malih kudanskih aparata, oedimo vam pafe uslgs
gerviciranja. Servisirame i ugradujemo perviene didelswve u izvanga-
ranciji za strojeva Za pranje rublia i asuda, hladojake i samrziva-
ge, Ztednjake, elekbrldne grijalice wvodes (bojleri evih zapreminaj,
male kucanske aparata, kao Eto a0 gla¥als, mlinci za kavie 1 glifno.

Prl servisiraniju bile kojeg stroja 111 aparate, navedsoog
u ovaj ponudl, dajemo jamstvo ma kvalitetu izvedenih radowva od 39
dana, a jamsbvo za ugradene dijeleve od missec dana do Best miese-
ci, oviens o ugradenom dijelu, Pojedinosti uvieta servisirania,
eviene o pojedingm strodi ili aparatu, widljive su iz prospekta ko-
§i wam Baljemo u prilogu.

Nadamo g& da Gete nadu narudibu pozorno prouditd 1 Javicd

NHm He.
U ofekivaniu vafe narudibe @a Stovanjem vas pordraviiamo.
SRONCARY - ZAGREB
Vodicel] serwvisne sluibe
Wosidey Eessnis
Frivitak: praspskt BoEidar Orfanid, dipl. dag.
Frimjer g pisancg ebidnss enmpkon obidom

Y

Primjer kombiniranog oblika pisma
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Slobodna forma. Opéenito, nije prijeko potrebno da se u potpunostdfavate svih
pravila forme pisama. Raspored nekih elemenata malbete i mijenjati, sve dok ne
naruSavate jasnost odvajanja ulomaka, sadrzajmesgjlednost i urednost pisma, tj. dokle
god su svi prijeko potrebni elementi na broju i ldogod je na prvi pogled dljivo tko
komu piSe, koja je osnovna svrha pisma, kada jenpisi prati li ga dodatna
dokumentacija. Ovakva vrsta pisanja naziva se tgloh forma”.

Kako odabrati formu? Ako pismo Saljete u omotnici koja ima proZiéru desnom
dijelu, obratite paznju da su naziv i adresa préfj@atotipkani u desnom dijelu stranice
(kombinirana forma), da bi se potpuno vidjeli kppzoki¢ i da biste omogtili poStaru
da VasSe pismo dostavi ha pravu adresu. Ako je péazomotnice na lijevoj strani, viSe
¢e Vam odgovarati blok-forma. Blok-forma je i poggdrea kr&a pisma, s obzirom na
razmake koji se stavljaju, te se vizualno dobivadodini teksta. Zugastom formom
Stedite na prostoru, tako da viSe teksta moze s#ajednu stranicu. Zgpsta forma se
naziva joS i "europska, st@na" forma, te se moze Koristiti pri obaaju zn&ajnim
poslovnim partnerima, za pisanje molbi i¢cab, iako ovo viSe i nije striktno pravilo.
Blok-forma poznata je i kao "amékia”, pa Vam ova odéenja mozda mogu portioda
formu pisanja prilagodite geografskom podrijetlinatelja.

Adresant — poSiljatelj pisma. Podaci posiljatelja uvijek se prvi nazogu u pismu. Oni
mogu Ve biti unijeti u zaglavlju, kao memorandum tvrtki,se mogu otipkati (naziv ili
ime poSiljatelja, adresa i mjesto, telefon, faksail, web adresa ili drugi bitni podaci).

Adresat — primatelj pisma (osoba, organizacija, tvika...). Ispod podataka o
poSiljatelju uvijek se naziaju podaci adresata — naziv organizacije i eventuane
osobe kojoj je pismo ugeno, adresa i mjesto.

Mjesto i datum pisanja. Ovo obavezno naztiée u pismu. Ustvari se piSe u gornjem
desnom kutu stranice, mhatim, ako imate prostora u donjem lijevom kutu msice,
mozete | tamo naztiei mjesto i datum.

Oslovljavanje primatelja. Ako piSete konkretnoj osobi, pismo z&pide s "PoStovani
gospodine XY," ili "PoStovana gosga-ice XY,". Ako ne znate ime osobe kojoj piSete,
stavite samo "PosStovani". Ako &goznajete osobu kojoj se obate | imate s njom
prisniji odnos, oslovljavanje moze biti neformadijtipa "Dragi gospodine XY," ili
"Draga Sanjo," i sl..

Predmet. Pismo ne mora zapmjati oslovljavanjem adresata, nego moze sadrZavat

samo naznaku predmeta pisma, u kratkom i jasnosuofspod predmeta se pravi jedan
redak razmaka i @inje prvi ulomak pisma. Npr. "Predmet: Ponuda”.
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Tijelo pisma i pozdrav. U prvom ulomku kratko i jasno iznesite razlog syigpnja, a u
ostatku pisma dajte relevantne informacije o terag&f pisma. U posljednjem ulomku
obi¢cno se iznose @kivanja za neku daljnju akciju o pitanju teme \(aggsma. Pismo
zavrSite s prigodnim pozdravima tipa "Uz poStovinj®©cekujwti Vasu narudzbu, mi
Vas s poStovanjem pozdravljamo", "Pozdravljam Vasadi daé¢emo surdivati na
obostrano zadovoljstvo”, '&kujwei Vas odgovor, srdao Vas pozdravljam™i sl..

Potpis posiljatelja. Na kraju pisma obavezno se potpiSite, a uz pappkajte i puno
ime i prezime i, ako je potrebno, i funkciju ilianje.

Prilozi. Ako uz pismo Saljete i dodatne dokumente, obavdéanmaznéite na ndin da
¢ete u donjem lijevom kutu stranice napisati "Piilboz ispod toga ih nabrojati pod
crticama.

DuZina pisma. Poslovna pisma u biti ne trebaju prelaziti jedrargcu. Ako imate
potrebu da primatelju skrenete paznju i na podd&gh ima mnogo, ukratko ih
spomenite u pismu, a detaljnije ih predstavite dogu koji dostavljate. Poslovna
komunikacija treba biti kratka i jasna, koliko g@dto mogude, i da vé u patetku pisma
bude vidljivo koja je svrha pisanja. Ako VaSe pisipak ima viSe stranica, a Saljete ga
posStom, pobrinite se da stranice budu spojene.

Font. Koristite standardne fontove, pogotovo ako pis@igete e-mailom. Ako poSaljete
pismo u nekom od nestandardnih fontova, riskirabguinost da ga primatelj ke mci
prccitati ako nema taj font. Arial i Times New Roman Zda su najprimjereniji za
ovakva pisma, a maksimalna vatia fonta je 12.

VRSTE PAPIRA

1. BANKPOST - fini papir za pisanje poslovnih pisama (dopisai) k sebi ima otisnut
vodeni zig jelena.

2. PELIR-PAPIR — tanki papir koji se n&gXe koristi kao kopija kod pisanja na
pisatem stroju.

3.CIKLOSTIL — grubi papir koji se koristi za umnozavanje naojsttima za
umnozavanje (gestetneri).

4. PAPIR S PERFORACIJOM — papir s rupicama za odvajanje koristi se kadimala,
kada se Zeli tiskati u neprekidnom nizu (beskonpapir).

5. PAUST-PAPIR — prozirni masni papir koji se koristi kao kopija @acrte.

6. PAPIR ZA FOTOKOPIRANJE
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POJMOVI U POSTANSKOM PROMETU

PISMO - pismovna poSilika koja sadrzi pisano ptiepje u zatvorenom omotu bez
ozna&ene vrijednosti, prféemu masa moze biti do dva kilograma.

DOPISNICA — posebna vrsta pismovne poSilike s otvorenim nmsaprioptenjem.
Pravokutnog je oblika i iztkena je od kartona ili dovoljnévrstog papira. Predaje se
otvorena i bez omotnice.

TISKANICA - vrsta pismovne poSilike koja sadrzi knjige, kisacasopise. Ostalim
tiskanicama smatraju se tiskani katalozi, broSymaspekti, cjenici, redovi letenja,
imenici, kalendari, rokovnici, statigka izvje€a te sléni materijali.

SEKOGRAM - otvorena posiljka koja sadrzi pisma/tiskanicezsakovima za slijepe
osobe. Znakovi su otisnuti na krutom papiru iligbm slEenom materijalu. Sekogramom
se smatra i kliSe sa znakovima sekografije tecéaausnimka ili specijalni papir
namijenjen slijepim osobama.

MALI PAKET - otvorena pismovna posSiljka koja sadrzi robnesdgli druge predmete
manijih dimenzija, kao i dokumente koji imaju ohilje osobnog dopisivanja, te rae
elektrontke (tonske, video, ...) zapise. Dimenzije malog gbakmoraju odgovarati
dimenzijama preddienim za pismo, a masa moze biti do dva kilograma.

PAKET - zatvorena poStanska poSiljka s @amom vrijedno&u, koja moze sadrzavati
robu, novac, pisano priéenje i druge predmeté&ji prijenos nije zabranjen. Paketne
posSiljke moraju biti zatvorene i upakirane, u owsth 0 sadrzaju paketa i vrijednosti.
Masa paketa u unutarnjem prometu moze biti do 20 kg

POSTANSKA | BRZOJAVNA UPUTNICA (dozna&nica) — poStanska je posilika
kojom poSiljatelj poStom doztaje odreeni nowani iznos primatelju. Razlika izrie
postanske i brzojavne uputnice je u tomu Sto séapeka uputnica otprema poStanskim
linijama, a brzojavna uputnica telekomunikacijskomezom.

PREPORUCENA PISMOVNA POSILIJKA - bilo koja vrsta pismovne posilike, s
kojom se nakon predaje postupa u skladu s tehnotogkopisima za prepotenu

pismovnu posiljku.

VRIJEDNOSNO PISMO - zatvorena pismovna poSiljka koja moze sadrzawgédne
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predmete, novac i pisano prigmje. Vrijednost sadrzaja mora biti naze@a brojem i
slovima na lijevom donjem dijelu adresne strane.

POSILIKA S POTVRPENIM URU CENJEM — moze biti bilo koja vrsta pismovne
posSiljike za koju poSiljatelj zahtijeva postupakiljej odreien tehnoloSkim propisima za
poSiljku s potvdenim urienjem.

USLUGA UBRZANE POSTE (EMS) — posebna postanska usluga koja ondaga
korisnicima najbrzi prijenos postanskih poSiljaka odreéenim relacijama i u okviru
propisanih rokova prijenosa.

ZURNA POSILIJKA — moze biti svaka pismovna posiljka, paket i paska uputnica,
za koju poSiljatelj prilikom predaje zahtijeva pgske propisane za zurnu poSiljku. Kao
zurne posiljke obvezno se predaju posSiljke kojersadzive Zzivotinje, posSiljke za
posStanski pretinac, posiljke adresirane za priateh Sirem dostavnom podju i
tiskanice koje predaju izdasia

VRLO ZURNI PAKET - paket koji se otprema odredidnoj jedinici pryimstansko-
transportnim vezama. Kao vrlo Zurni paket moZze reglgti svaki paket, bez obzira na
vrstu i sadrZaj. Paket koji sadrzi zive Zivotirljdako kvarljivu robu, mora se predati kao
vrlo zurni paket.

POSILIKA S POVRATNICOM - posilikacije se urdenje potvduje na posebnom
obrascu "povratnica”, koja se ¥eai uriiuje posiljatelju. Kao posSiljka s povratnicom
moze se predati prepa@ena pismovna poSilika, vrijednosno pismo, poSiljka
potvrdenim urdenjem, EMS posiljka, paket i poStanska uputnica.

OTKUPNA POSILIKA — posilika koja se utwje primatelju uz prethodnu naplatu
otkupnog iznosa u korist poSiljatelja. Kao otkuppeSilika moZe se predati svaka
preporiena pismovna posSiljka, vrijednosno pismo, pakeMSEpoSiljka. Posiljatelj je
obvezan u lijevom gornjem kutu adresne strane jgeSgpisati ili oznaiti svoju adresu,
te ispod toga staviti oznaku "otkupnina" i brojespisati iznos otkupnine u dokw
valuti.

ZRAKOPLOVNA POSILIKA - postanska posilika za koju posiljatelj prilikgredaje
zahtijeva prijevoz zrakoplovom. Takva usluga moéeostvariti pod uvjetom da je na
doticnoj relaciji (ili dijelu relacije) osigurana zraklmwna linija i da je u cijelosti pteena
dopunska zrakoplovna poStarina. Aerogram je p@SHja se otprema kao zrakoplovno
pismo, a n&injen je od prikladnoga savijenog i sa svih straalepljenog lista papira.
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IZDVOJENI PAKET - paket za koji poSiljatelj zahtijeva da se prjen urwenje
obavljaju uz povéanu pozornost. Kao izdvojeni paket moze se prelatki paket bez
obzira na vrstu i sadrzaj, a obvezno je zahtijevatiuslugu ako paket sadrzi Zive
Zivotinje, tekdine, lako lomljive predmete, osjetljive diae i sl. Na izdvojeni paket
poSiljatelj je obvezan staviti odgovaréju naljepnicu ili oznaku koja upozorava na
sadrzaj paketa.

"POSTE RESTANTE" POSILIKA - bilo koja postanska posiljka (osim Zurnih) za
koju posiljatelj prilikom predaje zahtijeva da seudi primatelju u odrediSnoj posti. U
odrediSnoj posti posiljka saiva do 30 dana nakon prisgigei uriiuje se primatelju kad
je on zatrazi, uz naplatu propisane poStarine. Akionatelj ne podigne poSiliku u
navedenom roku, ona se ¥agprijamnoj posti radi ukenja posiljatelju.

POSILJKA PREDANA U POSLJEDNJI TRENUTAK — posebna usluga koju
korisnik moze zahtijevati poslije zavrSetka radnmgmena posStanskog ureda, a prije
otpreme posiljaka odgovardjm prijevoznim sredstvom. Usluga se moze zahtijexat
sve zrakoplovne poSiljke, Zurne poSilike, EMS gk8il vrlo Zurne pakete.

POSILIKA KOJA SE URU CUJE OSOBNO PRIMATELJU — mozZe biti preportena
pismovna poSiljka, pismo s ozremom vrijedno8u, poSilika s potwtenim urienjem,
EMS posiljka, paket, poStanska i brzojavna uputnzeakoju posiljatelj zahtijeva takvu
uslugu.

POSLOVNO DOPISIVANJE (posSilka s pléenim odgovorom — IBR/CCRI) -
predstavlja posebnu uslugu kojom se postaringaplarilikom dolaska. Koriste je
poslovni korisnici koji otpremaju unaprijed frandare posiljke, kao i organizacije koje se
bave istrazivanjem trziSta (dobivanje popunjeniftruka), izdavaéke kute (u obavljanju
pretplate), trgovéka poduzéa (u primanju narudzbi) i sl. Za koriStenje oveugsl
zakljuéuje se ugovor s nacionalnim poStanskim operaterom.

POSILIKA S PROMIDZBENOM PORUKOM — pismovna posilika ili paket za koji
posiljatelj zahtijeva takvu posebnu uslugu. Uvii predaju poSiljaka s promidzbenim
porukama uréuju se ugovorom.

STRUKTURA POSLOVNIH KOMUNIKACIJA
Poslovne komunikacije sadrze bitne i nebitne dVjelo

Bitni dijelovi poslovnih komunikacija jesu:
1 Zaglavlje
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Adresa primatelja

Pozivne oznake (va$ znak, nas znak)
Datum i mjesto

Predmet poslovnog komuniciranja
Oslovljavanje

Sadrzaj poslovnog dopisa

Potpis i Zig poSiljatelja poslovnog dopisa

N WD

Ad.1l.: ZAGLAVLJIE

Zaglavlje je dio poslovnih komunikacija koji se @ipri samom vrhu poslovnog dopisa
(pisma), a sadrzi naziv tvrtke, djelatnost i adrestke poSiljatelja. Moze sadrzavati broj
Ziroratuna, te brojeve telefona, telefaxa ili telexa.

Ad.2.: ADRESA PRIMATELJA
Adresa primatelja je dio poslovnog dopisa (pisma) ke piSe ispod zaglavlja. Sadrzi
naziv tvrtke, djelatnost i adresu tvrtke kojoj prieedopis (pismo).

Ad.3.: MJESTO | DATUM

Mjesto i datum sluze za identifikaciju podatakazmadi poslovne komunikacije. Mjesto
poSiljatelja najese je unaprijed tiskano na poslovnom pismu, a dasemdopisuje.
Mjesto i datum piSu se pored pozivnih oznaka.

Ad.4.: POZIVNE OZNAKE (vas znak, nas znak)

Pod va$ znak upisujemo inicijale osoba iz pismdgevo®g partnera ako smo s njim imali
ranije suradnju. Pod naS znak upisujemo inicijaeba koje su dopis napisale i inicijale
osoba koje su dopis prepisale i provjerile. Nprpidoje napisao Ozren Horvat, a
pregledao i prepisao Ivo Tofiprema tomu nas znak je O.H./I.T.

Pozivne oznake piSu se ispod adrese primateka sitrane te adrese.

Ad.5.: PREDMET POSLOVNOG KOMUNICIRANJA
Predmet poslovnog komuniciranja predstavlja nagstmslovnog dopisa, npr. upit,
narudzba, reklamacija, itd. Uvijek se podcrtavanzaedak.

Ad.6.: OSLOVLIJAVANJE

Oslovljavanje moze biti individualno (olii@nje pojedincu) ili ofenito (obrganje cijeloj
tvrtki).

PROMOCIJSKE POSLOVNE KOMUNIKACIJE

- ponuda, upit, neke prigodne komunikacije
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PONUDA

Ponuda je najbitnija poslovna komunikacija, kojej Gilj ponuditi i prodati proizvod. Pri
sastavljanju ponude moramo poticati inteiiegtelja na akciju, tj. na kupnju. Ponuda ima svrhu
da uz ekonomsku propagandu potakne brzo plasirafje ili usluga, Sirenje trzista,
poveanje opsega proizvodnje i razvijanje potrosSnje. Udanpredstavlja rad tima ili
pojedinca. Sa stajaliSta kvalitetne izrade ponuggppstavlja se slijede: da se privke
pozornostitatelja, da se pate intere<titatelja, poticanje zeljéitatelja na kupnju AIDA
(engl. attention, interesi, desire, action).

Razlikujemo potpune ponude i pojedina ponude.

U potpunoj ponudi nudimo cijeli asortiman i #&ke je sastavljamo kada prvi put upoznajemo
kupca.

U pojedin&nim ponudama predstavljamo samo dio asortimana.

VRSTE PONUDA

Opca ponuda
Pojedingna ponuda
Specijalna ponuda
Odgovor na upit
Protuponuda

a s wbdhpE

Ad.1.. ORCA PONUDA

U opcoj ili generalnoj ponudi nudi séitav asortiman. Inicijativa dolazi od proizi@a, tj.
dobavljga. U ovakvoj ponudéesto se pozivamo na suradnju, a kao prilog Saljgerok ili
katalog.

Ad.2.: POJEDINA'NA PONUDA

Pojedingna ponuda sastavlja se na inicijativu prodgata. Ovom ponudom nudimo dio
asortimana, a ova ponudadegfe se piSe tako da se na kraju ponude (komunikagpjeyje
narudzba. Time se ubrzava poslovna suradnja.

Ad.3.: SPECIJALNA PONUDA

U njoj se nudi odrdeni sloZeni investicijski proizvod. Kao prilog ovppnudi predaje se
elaborat, tj. izvijee u kojem su navedeni svi dijelovi posla.

Ove ponude n&g<e se sastavljaju u povodu licitacije ili nag.

Ad.4.: ODGOVOR NA UPIT
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Ova ponuda piSe se na inicijativu kupca. KupacesSalpit proizvdactu o vrstama
proizvoda, cijeni, nénu platanja, roku isporuke, gau dopreme itd., a kupac odgovara
na upit ponudom.

Cesto se u ovom staju 3alje, umjesto ponudg@roforma faktura(racun koji nije
stvaran; orijentacijski kan). U njoj se nude svi elementi poslovne komurijeac

Ad.5.: PROTUPONUDA

Nju sastavlja kupac na temelju ponude prodaga, odnosno dobavia. Kupac
sastavlja protuponudu zbog toga Sto nije zadovofj@mnudom dobavigm, te Zeli
promijeniti neke uvjete kao Sto su cijena, rok a#mlrok dopreme, kreditiranje i sl..

PRAVNA VALJANOST PONUDE

Neobavezne ponude su ponude koje nemaju jamstumsad garanciju dobavia.
Ovakve ponude stavljaju kupca u patiei polozaj, dakle Stite dobaw@m Tako se
cesto sastavljaju d@e, tj. generalne ponude. Kod neobaveznih ponuda mbvezno
pisati da je ponuda neobavezna.

U obaveznoj ponudi dobaviarudi uvjete ponude i obvezuje se @aih ispuniti. Ova
ponuda Stiti kupca. Obavezna ponuda moze biti:

1. prema zakonu (mora biti ispamna u roku od osam dana)

2. prema roku valjanosti (u roku od 15 do 60 dana)

3. do opoziva (vrijedi sve do trenutka dok dobavljee opozove opomenu)

UPIT

Upit je poslovna komunikacija koju sastavlja kupda bi pronaSao, tj. odabrao
najpovoljniji proizvod ili uslugu. Upiti se mogu savljati nakon nekoliko kupljenih
ponuda. Upit je pravno neobavezan. Upite dijelimmpie, pojedinéne i ponovljene.

OPCI UPIT

Opci upiti su upiti kojima kupac Zeli imati uvid u égkupno poslovanje poduzetnika, te
¢esto ovim upitom trazi cjenike, prospekte, katalogle

POJEDINACNI UPIT

Pojedingnim upitom kupac se Zeli informirati o pojedinonojavodu, odnosno usluzi.
Ovaj upit kupac mora jasno formulirati, a moze diavadraiene prijedloge (po pitanju
rokova, dopreme, aa plaanja...).
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PONOVLJENI UPIT

Kupac ga sastavlja u siaju da nije dobio odgovor na prethodni upit. Raztongu biti
nezainteresiranost dobawvgili nejasno izréen upit. Prilikom sastavljanja ponovljenog
upita,cesto se prilaze i prethodni upit.

SKLAPANJE PRODAJNOG POSLA
Tvrtka moze sklapati prodajni posao narudzbomgéworom.

Narudzba
Narudzba je dokument koji ispostavlja kupac, daahiavio proizvode ili usluge.

Narudzba moze biti usmena ili pismena. Usmena #baidjetko se koristi u poslovanju, a
i ona mora biti potvdena pismeno. Pismena narudzba moze biti u oblikasoch ili
poslovne komunikacije.

Narudzba u obliku poslovne komunikacije sastoji cgk svih elemenata koje sadrZi
klasicna poslovna komunikacija, a u sadrzaju treba isttakirstu proizvoda ili usluge,
koli¢inu, cijenu, rok i n&in isporuke, te rok i nan placanja.

Narudzba u obliku obrasca sastoji se od tri dijela:

1. ZAGLAVLJE - sadrzi adresu primatelja, adresu palja, mjesto, datum i broj
narudzbe

2. RASTER (tabkni dio) — sadrzi vrstu, kalinu i cijenu robe ili usluge koja se unosi u
stupce tablice

3. UVJETI IZVRSENJA — sadrZi rign i rok platanja te n&in i rok isporuke

Oblik obrasca kao r&a nargivanja, koristi se u poslovanju radiiokovitosti, odnosno
brzeg ndina realizacije narudzbe.

Potvrda primitka narudzbe

Potvrda primitka narudzbe je dokument kojim dokavhjotviduje da je narudzbu primio
i dace obaviti isporuku. Ovaj dokument daje sigurnogidtudace nargenu robu dobiti.

Potvrda primitka narudZzbe ima sve elemente &tesposlovne komunikacije, a sadrzaj

se sastoji od tri dijela, i to:

1. UVOD - u njemu dobavlfapotviduje primitak narudzbe

2. BIT — u biti ponavlja sve elemente narudzbe i rjant&in ih potviduje (ponavlja
vrstu, kol€inu i cijenu)

3. ZAKLJUCAK - u njemu najavljuje dée narudzba biti ispunjena, a moze se pozvati i
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na budgu suradnju

Potvrda primitka narudZzbe moze biti pisana u obliaslovne komunikacije i u obliku
obrasca.
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