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SaZetak: Bazirajuéi se na obrazovanju odraslih s ciljem unapredenja
poslovnih procesa poduzeca i poticanja boljih uvjeta rada njegovim djelat-
nicima, drustvo HZ Putnicki prijevoz pokrenulo je Projekt osposobljavanja
prodajnog i viakopratnog osoblja za interne instruktore. Projekt je raden u
suradnji s Puckim otvorenim ucilistem te obuhvaca koncept sustavnog edu-
ciranja zaposlenika koji su u kontaktu s korisnicima usluge prijevoza s cil-
Jjem unapredenja kvalitete prijevozne usluge u zeljeznickom prijevozu i pov-
ecanja konkurentnosti ljudskih potencijala. Edukacijom se stvara tim od 20
ljudi, iz krugova blagajnickog i vlakopratnog osoblja, izabranih temeljem
osobnog interesa, putem prijava, anketa i intervjua, Zeljni stjecanja vjesti-
na prenosenja znanja svojim kolegama i pruzanja potrebne pomoci u radu.
Plan je da tih 20-tak zaposlenika HZ Putnickog prijevoza d.o.o. educiranih
za instruktore, sa stecenim novim vjestinama koje se prvenstveno odnose na
komunikaciju s ljudima, pristupu korisnicima usluga, prodajnim vjestinama
i tome slicno (tzv. soft skills), prenesu svoje novosteceno znanje na ostale
radnike koji su u stalnom kontaktu s korisnicima prijevoza/putnicima. 1o je
iznimno vazno kako bi se u potpunosti promijenila slika HZ PP-a kao na-
cionalnog zeljeznickog prijevoznika od starog i zaostalog do modernog koji
prati svjetske trendove.

Kljucne rijeci: zZeljeznicki prijevoz, osposobljavanje, blagajnicko i viako-
pratno osoblje, korisnici
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Uvod

Nacionalna politika Republike Hrvatske treba odgovoriti nacionalnim obrazovnim
potrebama i prioritetima kao i biti uskladena s europskim obrazovnim politikama
(Lugari¢, 2012). Medutim obrazovanje odraslih unutar jednog poduzecéa zahtjeva
totalno drugaciji koncept i angazman ucilista i vanjskih stru¢njaka. Obrazovanje
uskog podrucja rada ili obrazovanje djelatnika jednog poduzecéa zahtjeva iskustvo
u radu i opéenito uvjete koje radnik mora ispunjavati pri zaposljavanju. Tijekom
godina znanje je potrebno nadogradivati. Da li je iskustvo dovoljna nadogradnja?
Da li se nadogradnja odnosi samo na izvr$ni rad kao konacni rezultat ili se radnici
mogu nadogradivati u smislu prilagodavanja trendovima, novim sustavima infor-
matizacije poduzeca, novim radnim sredinama i metodama rada, koriStenjem novih
alata? Svakako da s napretkom tehnologije potrebno je razvijati i nove sustave rada
te formalno obrazovanje odraslih u tom slucaju bude fleksibilnije od redovitog sus-
tava. Vecina poduzeca donosi pravilnike i propise samostalno, a koje je potrebno
postivati te time i unaprijed odrediti periodi¢na poucavanja svojih djelatnika. Da li
u tom procesu traziti savjetovanja andragoskih stru¢njaka ili ne ovisi o kreativnosti
zaposlenika zaduzenih za poucavanje, o financijskim mogucnostima poduzeca te
sukladno tome da li osobe trebaju pomo¢ u odabiru priprema za promjenu karijere
i sli¢no, a Cesto im je potrebna podrska i usmjeravanje kako bi uspjesno dovrsili
obrazovanje.

Edukacija izvr§nog osoblja — temelj za odabir

HZ Putni¢ki prijevoz i njegova misija jest prijevoz putnika pruzanjem kvalitetne
i pouzdane te ekonomski i ekoloski prihvatljive usluge suvremenim mobilnim
kapacitetima. Cilj je drustva postati vodece prijevoznicko poduzeée u Hrvatskoj
usmjereno na masovan i kvalitetan Zeljeznicki prijevoz putnika'. Uvodenjem no-
vog prodajnog sustava i novih motornih vlakova u promet dolazi se do zaokreta u
nadinu poslovanja drustva HZ Putni¢ki prijevoz d.o.o. ¢ime se stvaraju uvijeti za
potpuno novi trzi$ni nastup. Novi prodajni sustav zahtjeva i razli¢ito ophodenje s
korisnicima prijevoza te otvara mogucnosti unapredenja unutar samog poslovanja
drustva. Medutim samo tehnoloski napredak nije dovoljan za promjenu slike o HZ
Putnickom prijevozu koja je opée prihvac¢ena u drustvu.

Zelimo 1i da promjene budu uspjesne potrebno je uloZiti u ono osoblje koje je
u direktnom kontaktu s korisnicima nasih usluga §to znaci da je potrebno educirati
ponajprije vlakopratno i prodajno osoblje jer oni stvaraju sliku o Drustvu. Danasnji
sustav obrazovanja radnika HZ Putni¢kog prijevoza odnosi se uglavnom na stje-

1 Izvor: HZ Putnicki prijevoz d.o.o., dostupno na: http://www.hzpp.hr/tvrtka?m=294&r=294#
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canje stru¢nih znanja koja su potrebna za nesmetano odvijanje zeljeznickog pro-
meta, medutim to vise nije dovoljno. Za uspjesno napredovanje Drustva potrebno
je ulagati u osposobljavanja radnika koja se ne odnose samo na stru¢na znanja. S
obzirom na nove poslovne procese koji dolaze, svaki je radnik obavezan usavrsa-
vati se za potrebe obavljanja poslova sukladno radnom mjestu (pra¢enju propisa,
uputa itd). Svi ranije doneseni propisi, upute i pravilnici kojih se izvr$no osoblje
pridrZzava u svakodnevnom radu, ne daju uvid u rjeSavanje konfliktnih situacija s
korisnikom prijevoza. S napretkom tehnologije i proSirenom paletom usluga, da-
nasnji je trend medu zaposlenicima psiholoski faktor koji utjece kako na djelatnike
poduzeca tako i na korisnike prijevoza. Korisnici Zele §to sigurnije i mirnije puto-
vanje do svog odredista dok pruzatelji usluga imaju obavezu to im i pruZiti. [z tog
razloga je potrebna edukacija na psiholoskoj razini odnosno edukacija rjesavanja
svakodnevnih konfliktnih situacija te kako se nositi u stresnim situacijama u pro-
metu opéenito. Stjecanje novih vjestina prvenstveno se odnosi na komunikaciju s
ljudima, pristup korisnicima usluga, prodajnim vjestinama i tome sli¢no. Upravo
je to vrlo bitno kako bi se u potpunosti promijenila slika HZ PP-a kao nacionalnog
zeljezni¢kog prijevoznika od starog i zaostalog do modernog koji prati svjetske
trendove.

Sukladno tome edukacija radnika koji su u svakodnevnom kontaktu s korisni-

cama usluga organizirana je u dvije razine:

* Prva razina odnosi se na stru¢na znanja vezana uz nove tehnologije i pro-
cese rada koji ¢e se primjenjivati. Edukacija je provedena za sve radnike
koji ¢e sudjelovati u implementaciji. Za tu edukaciju organizirano je pouca-
vanje od strane struc¢njaka iz Drustva (in house), a do pocetka koristenja
nove tehnologije svi radnici moraju besprijekorno rukovati novim proda-
jnim sustavom (blagajne, mobilni terminali i sl.).

* Druga razina odnosi se na osposobljavanje radnika za brzo i profesional-
no odgovaranje potrebama korisnika (informiranje/promoviranje, preporu-
ka pogodne tarifne ponude i prodaja). Za ovu vrstu osposobljavanja bilo
je potrebno dodatno iz redova radnika koji ¢e biti ukljuceni u prvu razinu
edukacije izluéiti 20 radnika koji ¢e po zavrSetku osposobljavanja postati
interni treneri, a koji ¢e biti prva podrska u rjeSavanju problema koji ¢e se
pojavljivati. Obzirom da se radilo o vise od 600 radnika, za te radnike bilo je
potrebno osigurati i internu podrSku koja ¢e im biti nuzna za bolju i kvalitet-
niju komunikaciju s korisnicama usluge.

Pozitivni rezultati prilikom odabira trenera
Cilj edukacije u poduzeéu: Dobiti odredeni broj ljudi koji su ambiciozni, poznaju

struku i problematiku te znaju i zele raditi viSe od onoga §to se trenutno trazi od
njih, unaprijediti komunikaciju izmedu struc¢nih sluzbi i osoblja na terenu, stvoriti
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dodatne prodajne sile na terenu, podi¢i kvalitetu usluzivanja korisnika prijevoza,
stvoriti sustavni pristup prenosenja znanja odozgo prema dolje kao i u stvaranje
sustava pracenja trziSnih zbivanja izravno na terenu.

Ukupan broj djelatnika drustva HZ PP danas iznosi 1 919 zaposlenih. Od ukup-
nog broja zaposlenih prevladavaju djelatnici sa srednjom stru¢nom spremom, njih
1530. Za potrebe edukacije odluc¢ivalo se izmedu 383 konduktera, 38 Sefova vlaka,
164 putnicka blagajnika i 56 kolodvorsko putnickih blagajnika. Uvjeti su takoder
bili da ti djelatnici imaju zavrSenu srednju stru¢nu spremu, tehnicke ili drustvene
struke s radnim iskustvom od minimalno 10 godina. Uz to je nuzan uvjet polozen
struéni ispit te poznavanje rada na raunalu’. Od djelatnika se oc¢ekuje da budu
proaktivni, sposobni i kvalitetni radnici.

U svrhu toga strucne sluzbe koje su nadlezne za radnike Prodaja i marketing
(zbog prodajnih aktivnosti i nadleznosti nad blagajnicima), Logistika i izvrSenje
prijevoza (zbog nadleznosti nad kondukterima), Ljudski potencijali i pravni poslovi
(zbog prirode i opisa posla) i Regionalne jedinice (zbog mjesta stanovanja i rada)
zajedno su definirali kriterije odabira radnika, a stru¢njaci iz POU-a radili su selek-
ciju i odabir radnika koji ¢e zapoceti proces edukacije i biti dio tima od 20 internih
trenera.

Prije pocetka osposobljavanja za internog trenera bilo je potrebno definirati:

» nacin stimulacije i sustav nagradivanja za radnike koji zavrSe edukaciju za

internog trenera,

» pracenje radnog ucinka internih trenera,

» sustav trajne podrSke internim trenerima i usavrSavanje istih po zavrSetku

osposobljavanja.

Obzirom na specifinosti sustava i obavljanje treninga takoder je bilo potrebno
utvrditi mogu li radnici obavljati poslove trenera sukladno preraspodjeli radnog
vremena ili je za njih potrebno sistematizirati novo radno mjesto.

Svi djelatnici zainteresirani za dobivanje titule internog trenera morali su se
sami prijaviti za testiranje odnosno popunjavanjem online anketnog upitnika ulazili
su u uzi izbor povjerenstva za odlucivanje. Time su dokazali svoju proaktivnost i
zelju za postizanjem veceg znanja i stjecanje novih vjestina.

Po definiranju svih bitnih parametara koji se odnose na radnika, a po zavrsetku
prijava radnika za navedenu edukaciju prvo je provedena provjera formalnih uvjeta
1 testiranje, a nakon toga uslijedila je sama edukacija i razvoj programskih rjesenja
za njenu provedbu i odrzivost.

2 Izvor: Poslovna jedinica Ljudski potencijali i pravni poslovi HZ PP, statisti¢ki podaci druitva
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Opis programa

Interni trener kroz program osposobljavanja koji traje 3 mjeseca postaje osoba koja
po zavrSenoj edukaciji ima nova znanja u razli¢itim podru¢jima. Program obuhvaca
procjenu psiholoskih karakteristika kandidata pomo¢u ankete. Po zavrSetku proc-
jene slijedi osposobljavanje kroz module.

Po zavrSetku prvog modula polaznici ¢e nauciti uspje$no komunicirati, svla-
davati konfliktne situacije, strah i napetost. Prvi modul odnosi se konkretno na
verbalnu, neverbalnu te kriznu komunikaciju.

Nakon drugog modula naucdit ¢e uspjesno komunicirati kroz najé¢es¢e komunik-
acijske kanale 1 usvojiti sustav vrijednosti. Sljede¢e podrucje odnosi se na bonton
odnosno unapredene vrijednosti ponasanja i postupanja u kriznim i inim situacijama.

Nakon tre¢eg modula polaznici ¢e svladati znanja i vjestine kako bi se mogli
koristiti aplikacijama za on-line uc¢enje, a po zavrSetku ¢etvrtog modula polaznici
¢e nauditi jasno prenositi znanja, poucavati, motivirati i upravljati grupom, te orga-
nizirati predavanja. Jedna znacajna prednost jest pove¢ano znanje koje se nalazi u
podruéju IT tehnologija, zatim znacajne prezentacijske vjeStine kao i osnove psi-
hologije.

To sve predstavlja internog trenera. Interni trener je osoba koja ¢e po zavrenoj
edukaciji, uz postojece poznavanje struke, ste¢i nova znanja, kao $to su: komunik-
acijske vjestine, osnove IT tehnologije vezano uz koriStenje aplikacija za on-line
ucenje, prezentacijske vjestine, osnove psihologije i sl. te ih primjenjivati unutar
poduzeca, na nacin da pruzaju potporu svojim kolegama pri svladavanju novih pro-
fesionalnih izazova.

Interni treneri ¢e i dalje nastaviti raditi svoj primarni posao, sukladno posto-
jecem ugovoru o radu, a po potrebi ¢e raditi posao internog trenera dio svog radnog
vremena. Rad u ulozi internog trenera nece utjecati na dosadasnji status radnika, a
aneksom ugovora ¢e biti regulirana naknada za isti.

Rezultati

Po zavrSetku treninga interni treneri steci ¢e potrebne vjestine, te ¢e uz obavljanje
svojih svakodnevnih poslova bili osposobljeni za:
* detaljnije upoznavanje kolega s novim ponudama - pospjesivanje prodajnih
aktivnosti
* sudjelovanje u prodajnim i promotivnim akcijama na trzi$tu - pri¢uvna
prodajna sila (aktivira se po potrebi)
» pruzanje povratnih informacija prema stru¢nim sluzbama o percepciji i
stanju na trziStu (istrazivanje trzista).
Rezultati koji se vide edukacijom 20 internih trenera jest 600 educiranih radnika.
Prvih 20 trenera, koji su prosli edukaciju, ¢ini 8 trenera iz Zagreba, 4 iz Varaz-
dina, 4 iz Vinkovaca, 2 iz Rijeke te 2 iz Splita. Kada se umjesto brojki upotrijebe
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konkretni podaci onda se nazire cilj cjelokupnog projekta. Od 8 trenera na podrucju
grada Zagreba treba klasificirati 4 konduktera i 4 blagajnika. Takoder ta Cetiri kon-
duktera nisu isklju¢ivo u gradu Zagrebu nego na podrucju okolice Zagreba kao $to
je Koprivnica, Sisak ili Karlovac. Sa zavr§enom edukacijom i postignutom titulom
internog trenera, svaki od njih ¢e poucavati narednih 30 konduktera sa vlastitog
podruéja rada. Ista metodologija primjenjuje se kod blagajnika® . Takoder i svi os-
tali gradovi u Hrvatskoj imaju odabrane konduktere i blagajnike koji ¢e dalje vrSiti
edukaciju zaposlenih te pratiti njihov napredak u budu¢nosti. Uspostavom sustava
izobrazbe i obavjescivanja, svakom radniku drustva omogucava se upoznavanje s
politikom kvalitete, njezinim razumijevanjem i prihva¢anjem. Ovom edukacijom
unaprijedit ¢e se unutrasnja organizacijska struktura i poboljsati kvaliteta poslo-
vanja Drustva.
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TRACK OF KNOWLEDGE
EXECUTIVE STAFF OF COMPANY HZ
PUTNICKI PRIJEVOZ EDUCATION

Renato Humi¢

Summary: With vegard to adults’ education in terms of enhancing business
processes of the company and improving working conditions for its employ-
ees, the company HZ Putnicki prijevoz has started a Project for training
internal instructors. Training is required for sales as well as train staff. The
Project was developed in collaboration with Pucko otvoreno uciliste. The
Project involves the concept of continuous education provided to employ-
ees, who are in contact with passengers on a daily basis. The objective of
this concept is to upgrade the level of train service provided to passengers
and to boost the competitive capacity of human resources. The aforemen-
tioned education shall produce a team consisting of 20 employees, that is,
ticket vendors and train staff who are willing to acquire skills, which shall
help them pass their knowledge onto their co-workers and who are also
eager to provide necessary support in the workplace. They are to be select-
ed based on their personal interests, applications, surveys and interviews.
Those 20 employees with the company HZ Putnicki prijevoz d.o.o., trained
to be internal instructors and having acquired new skills, primarily relat-
ing to communication skills, approach to service users, vendor skills and
the like (so-called “soft skills”) are supposed to pass their knowledge onto
other co-workers, who are in contact with passengers on a daily basis as
well. This is extremely important in order to completely change the image of
HZ Putnicki prijevoz as new national railway operator, which was old and
underdeveloped once and now it is up-to-date and keeps pace with global
trends.

Key words: railway transport, training, ticket office staff, train staff, users
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