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SAZETAK

Ovaj rad je usmjeren na prikazivanje koncepata za povecanje efikasnosti uredskog
poslovanja. U dana$nje vrijeme tehnologija se brzo razvija pa je tako potrebno razviti i koncepte
koje ¢e poboljsati rad djelatnika u uredu, ali i povezati razna poduzeéa pa im time omoguditi
bolju komunikaciju, protok informacija kako bi bili Sto produktivniji. Koriste¢i se raznim
normama omoguceno nam je poslovnu komunikaciju podi¢i na vecu razinu te pojednostaviti

poslovanje u uredu i izmedu razli¢itih ureda/poduzeca.

Klju¢ne rijeci: Uredsko poslovanje, D — ured, M — ured, V — ured



ABSTRACT

This paper focuses on presenting concepts for increasing the efficiency of office
operations. Nowadays, technology is rapidly evolving, so it is also necessary to develop
concepts that will improve the work of the office staff, as well as connect different businesses,
thus enabling better communication and flow of information to be more productive. Using
various standards enabled us to raise business communication to a greater level and to simplify

office operations and between different office / businesses.

Key words: Office Business, D Office, M Office, V Office



1. UVOD

Kada se govori o uredu misli se na mjesto gdje pojedine osobe u ovisnosti o funkciji
odraduju zadani posao. Ako pogledamo Rjecnik hrvatskog jezika (Ani¢, 2000) rije¢ ured ima
dvojako znacenje:

e organ sluzbe, nadlestvo, ustanova

e naziv za administrativnu poslovnu prostoriju, zgradu.
Ured je organizacijska jedinica koja raspolaze i upravlja informacijama o kojima ovisi
funkcioniranje ¢itave organizacije te pruza podrSku. Ured najprije mora zadovoljiti poslovne
funkcije: uspostavljanje poslovnih odnosa, provodenje ugovorenih obveza, organizacija rada,
usluzni poslovi, stvaranje i opskrbljivanje drugih novim informacijama. Po prvi puta uredsko
poslovanje spominje se 1458. godine u djelu Benedikta Kotruljevi¢a. Djelo je poznato pod
nazivom ,,0 trgovini i savrSenom trgovcu® gdje Kotruljevi¢ opisuje na¢in poslovanja trgovca,
ali i iznosi osobine ureda i1 uredskog nacina poslovanja. Kako se razvijala trgovina tako se
pokazala potreba za uredom gdje su se obavljali poslovi vezani za trgovinsko poslovanje. No,
kako se svijet brzo razvijao, pojave razli¢itih industrijalizacija, komercijalizacije te pojava
informacijske tehnologije, razvijalo se i uredsko poslovanje te sva pripadna oprema za sam rad
sluzbenika. U samom radu biti ¢u ukratko pojaSnjeno Sto je digitalni ured, mobilni ured te
virtualni ured. Pojava nove informacijske tehologije i razli€itih pisacih strojeva omogucuju brzu
komunikaciju medu poduzeéima, razli¢ite norme olakSavaju poslovnu komunikaciju, pojava
mobilnih uredaja omogucuje brzi protok informacija, a pojava virtualnog ureda omogucuje da
se okrenemo buduc¢nosti. Povezivanje uredske tehnologije s modernom informacijskom

tehnologijom otvara mogucnost izgradnje ureda buduc¢nosti.



2. UREDSKO POSLOVANJE

Ured je organizacijska jedinica koja ima opc¢u funkciju. Ona raspolaze i upravlja
informacijama o kojima ovisi funkcioniranje Ccitave organizacije te pruza podrSku
funkcioniranju organizacije. Ured mora zadovoljiti poslovne funkcije. Cilj je stvoriti sustav koji
¢e proizvesti pravu informaciju i dostaviti je pravodobno na pravo mjesto unutar ili izvan
organizacije uz minimalne troskove. (Studenski.hr, URL)

Uredsko poslovanje je rukovanje spisima, njihovo razvrstavanje, evidentiranje i
pretrazivanje. To su svi oni tehnicki postupci na organizaciji dokumenata, pomo¢ni uredski
poslovi koji se svode na upis spisa u knjige, razvrstavanje, prac¢enje ulaznog i izlaznog prometa
spisa 1 konacno odlaganje u pismohranu. Uredsko poslovanje propisano je Uredbom o
uredskom poslovanju, a obuhvaca skup pravila o postupanju s pismenima i njihovom primanju,
izdavanju akata, evidenciji (popisu), odnosno upisivanju pismena u propisane evidencije i
dostavi u rad, obradi, koriStenju i otpremanju te ¢uvanju u pismohrani tijela, izlu¢ivanju i

predaju nadleznom arhivu ili drugom nadleznom tijelu. (Kasabasi¢, 2007:24)

2.1.Nacela i temeljni pojmovi u uredskom poslovanju

Uredsko poslovanje ostvaruje se prema utvrdenim nacelima i pravilima, a samo
iznimno, ako je za pojedina tijela propisan drugi nacin vodenja uredskog poslovanja,
primjenjuju te propise. Uredsko poslovanje vodi se prema nacelu jednostavnosti odnosno sve
radnje moraju se obavljati na jednostavan i1 razumljiv nacin svima koji koriste uredsko
poslovanje u svom radu, zatim prema nacelu preglednosti, sve radnje moraju se obavljati
pregledno i logi¢nim slijedom radnji. Nacelo ekspeditivnosti, kao jedno od temeljnih nacela
uredskog poslovanja, zna¢i da sve radnje u uredskom poslovanju moraju biti zavrSene
pravodobno, uz minimalno utro$eno vrijeme, ali ne na Stetu ispravnosti 1 kvalitete rada. Nacelo
jednoobraznosti u uredskom poslovanju zahtijeva da se sve iste radnje u uredskom poslovanju
obavljaju uvijek na isti nacin, prema propisanim pravilima koja su svima dostupna. Nacelo
ekonomic¢nosti u uredskom poslovanju znaci da se radnje u uredskom poslovanju obavljaju u
Sto kra¢em vremenu 1 sa $to manje sredstava, ali ne na Stetu nacela to¢nosti, jer sve radnje
moraju se obaviti to¢no i nedvojbeno, uglavnom u pisanom obliku, a nac¢in utvrdivanja ¢injenica
mora biti siguran i objektivan. Slika prikazuje pojmove i nacela uredskog poslovanja.
(Kasabasic¢, 2011:17)
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Slika 1. Pojam i1 nacela uredskog poslovanja

(Izvor: Studenski.hr, URL)

U primjeni uredskog poslovanja potrebno je, prije svega, razumjeti temeljne pojmove
propisane u ¢l.4. Uredbe o uredskom poslovanju (NN, 7/09) i to: pisarnica, pismohrana,
dokument, elektronicki dokument, elektronicka isprava, pismeno (podnesak 1 akt), prilog, spis
(predmet), dosje i1 brojéana oznaka kao identifikacija predmeta odnosno pismena (podneska i
akta) koje se sastoji od klasifikacijske oznake i urudzbenog broja. (Kasabasi¢, 2011:18-19)

a) Pisarnica je posebna unutarnja ustrojstvena jedinica koja obavlja poslove primanja i
pregleda pismena i drugih dokumenata, njihovog razvrstavanja i rasporedivanja,
upisivanja u odgovaraju¢e evidencije (oCevidnike), dostave u rad, otpremanja,
razvodenja te njihova ¢uvanja u pismohrani.

b) Pismohrana je dio pisarnice koja obavlja poslove ¢uvanja i izlu¢ivanja pismena te drugih
dokumenata.

c) Dokument je svaki podatak, odnosno svaki napisani, umnozeni, nacrtani, slikovni,

tiskani, snimljeni, magnetni, opticki, elektronicki ili bilo koji drugi zapis podataka,



d)

9)

h)

)

k)

fizicki predmet, priop¢enje ili informacija, koji sadrzajem 1 strukturom Ccini
raspoznatljivu i1 jednoznac¢no odredenu cjelinu povezanih podataka.

Elektroni¢ki dokument je bilo koja vrsta elektronickog zapisa koji nema svojstva
elektronicke isprave.

Elektronicka isprava je isprava uredena sukladno posebnim propisima.

Pismeno je podnesak ili akt.

Podnesak je pismeno kojim stranka pokreée postupak, dopunjuje, mijenja svoj zahtjev
odnosno drugo trazenje ili od toga odustaje.

Akt je pismeno kojim tijelo odlucuje o predmetu postupka, odgovara na podnesak
stranke, odreduje, prekida ili zavrSava neku sluzbenu radnju te obavlja sluzbeno
dopisivanje s drugim tijelima odnosno pravnim osobama koje imaju javne ovlasti.
Prilog je svaki pisani sastavak ili slikovni prikaz (tablica, slika, crtez ili sli¢no) kao i
fizicki predmet koji se prilaze uz podnesak ili akt radi nadopune, pojasnjenja ili
dokazivanja njegovog sadrzaja.

Spis (predmet) skup je pismena, priloga i drugih dokumenata koji se odnose na isto
pitanje ili zadacu ili koji na drugi nacin ¢ine posebnu cjelinu.

Dosje je skup predmeta koji se odnose na istu cjelinu, istu osobu, tijelo ili zadacu.
Broj¢ana oznaka je identifikacija predmeta odnosno pismena 1 sastoji se od

klasifikacijske oznake i urudzbenog broja.

m) Klasifikacijska oznaka oznaCava predmet prema sadrzaju, godini nastanka i rednom

n)

broju predmeta.
UrudZbeni broj oznacava stvaratelja pismena, godinu nastanka i redni broj pismena

unutar predmeta.



3. D-URED (DIGITALNI URED)

Digitalni ured je temelj za ostvarenje mobilnog i virtualnog ureda. Pojam digitalnog
uredskog poslovanja odnosi se na digitalnu izradu, obradu, prijenos i pohranu poslovnih
informacija. Znacajna podrucja za izgradnju digitalnog ureda su:

1. standardizacija poslovnih komunikacija

2. digitalna izrada pisanih poslovnih komunikacija, te

3. digitalna obrada poslovnih podataka.
Tehnologijama za izgradnju digitalnog ureda nastoji se povecati u¢inkovitost i brzina izvodenja
klasi¢nih uredskih poslova, te omoguditi ostvarenje brzeg i jeftinijeg protoka informacija unutar

poduzeca, te izmedu poduzeca i okoline. (Srica, Kliment, Knezevi¢,2003:63)

3.1. Standardi ili norme u izradbi poslovnih komunikacija

Teorija poslovnih komunikacija brzo mijenja tehniku i tehnologiju poslovanja
trgovackih druStava. Poslovni procesi ili transakcije uvecavaju se velikom brzinom i
tehnologija rada postaje problem u poslovanju. Taj problem rjesavaju znanstvenici i
gospodarski stru¢njaci. Taj proces je tekao u smjeru racionalizacije poslovnih procesa i
normiranja ili standardizacije poslovanja. Racionalizacija poslovnih procesa rjeSava
pojedinac¢ne zadatke i aktivnosti u rjeSavanju poslovnih procesa s ciljem da ubrza upravljanje s
papirom, odnosno dokumentacijom. Njome su postignuti ovi ucinci: jednostavnija obrada
poslovnih komunikacija, brza obrada poslovnih procesa, usteda materijala, smanjenje tjelesnog
1 umnog napora osoblja, povecanje produktivnosti rada i smanjenje troskova poslovanja.
Standardizacija ili normiranje poslovnih procedura i kruzenje dokumenata na papiru i u
digitalnom obliku omogucuje jednostavnije 1 brZze odvijanje poslovanja svih sudionika na trziStu
u okviru jedne zemlje i na globalnom planu. Standardizacija odgovara na pitanja: Kako ubrzati
plasman roba i usluga? Kako sniziti trosSkove poslovanja i povecati dobit? Standardi ili norme
se odnose na viSe razina i postoje:

1. nacionalne
2. europske
3. medunarodne

(Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003:63)

3.2. Struktura poslovne komunikacije — norme

U suvremenom trziSnom poslovanju poslovne komunikacije su ,,krvotok™ odvijanja

poslovanja. Dnevno primamo i $aljemo na desetke i stotine poslovnih komunikacija. Osnovna

5



je funkcija poslovnih komunikacija prijenos poruke, ¢ime se pospjesuje poslovanje. Da bi se to
postiglo, potrebno je poznavati strukturu poslovne komunikacije. Prema teoriji poslovnih
komunikacija struktura sadrzi bitne i sporedne dijelove. Bitni dijelovi poslovne komunikacije
jesu: zaglavlje, mjesto i datum, adresa primatelja, pozivne oznake, predmet, oslovljavanje,
sadrzaj 1 potpis. Sporedni dijelovi jesu: prilozi, oznaka nac¢ina otpreme, oznaka rasporeda kopija
i dopisak. Raspored i ispis pojedinih dijelova odreduje DIN — norma. Zaglavlje poslovne
komunikacije upoznaje primatelja s temeljnim podacima o poduzecu (trgovackome drustvu).
Podatci su otisnuti na poslovnom papiru. Mjesto i1 datum sluzi za identifikaciju podataka o
izradbi poslovne komunikacije. Mjesto posiljatelja je unaprijed tiskano na poslovnom papiru.
Datum pisanja upozorava primatelja, osim na vremenski podatak, i na aktualnost poslovne
komunikacije i na vrijeme za odgovor. Adresa primatelja ima gospodarsko (ekonomsko) i
pravno znacenje. Gospodarsko znacenje ogleda se u tome $to je to prvi kontakt s primateljem.
Primatelj moze i$€itati poznaje li poSiljatelj poduzece, njegovu organizaciju, menadzere itd.
Pravni znacaj ogleda se u tome da je komunikacija pravovaljana i da je izradena po propisima.
Adresu primatelja (unutarnju adresu) potrebno je ispisati kako bi se poslovna komunikacija
mogla sigurno uruciti primatelju i kako bi poruka imala individualno znacenje, tj. kako bi se
znalo da je upucena tocno odredenom poduzecu ili fizi€koj osobi, koja na temelju primjene
komunikacije moze sigurno realizirati neki poslovni proces. Adresa primatelja sastoji se od
dviju skupina podataka, 1 to podataka za identifikaciju poduzeca 1 identifikaciju mjesta, ulice 1

drzave. (Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003:78). U domacem prometu adresa sadrzi:

oslovljavanje (za fizicke osobe)

e naziv poduzeca

e djelatnost ili organizacijsku jedinicu

e ulicu i broj ili broj poStanskog pretinca

e postanski broj i mjesto.
Spomenuti je broj podataka dovoljan za identifikaciju adrese i sigurnu obradu poslovne
komunikacije. Adresa primatelja piSe se, prema DIN — normi, ispod zaglavlja na lijevoj strani.
Pozivni znakovi pokazuju koja je sluzba zaduZena za rjeSavanje poslovne komunikacije i u
kojoj je fazi neki posao. Predmet sadrzi naslov poruke. SluZi brzoj evidenciji poslovne
komunikacije i dostavi odredenoj sluzbi te pojednostavljuje obradu. Predmet, zajedno s
isticanjem teksta u sadrZaju sluzi za ultrabrzo ¢itanje. Prema sadrZaju predmet moze biti op¢i
1 to¢no definiran. Op¢i predmet samo najavljuje temu, a ostale podatke cCitatelj nalazi u

komunikaciji. U to¢no definiranom predmetu iz naslova se moZe razabrati i cilj poruke. Predmet



bi, prema teoriji, u dvije — tri rije¢i trebao upoznati Citatelja sa sadrzajem jer su ostali elementi
opisani u poslovnoj komunikaciji. Sadrzaj poslovne komunikacije omogucuje prijenos poruke
i realizaciju odredenoga posla, na primjer prodaju robe ili pruzanje usluga. Sadrzaj se sastoji od
U uvodu komunikacije Ccitatelja treba zainteresirati za sadrzaj. Na temelju biti

komunikacije ¢itatelj treba uociti svrhu posiljateljeve poruke. Bit komunikacije logi¢an je
nastavak uvoda. Kad je u biti komunikacija ¢itatelju objasnjena, odredena poruka komunikacije
zakljucuje se zavrSetkom. ZavrSetak komunikacije na Citatelja ostavlja poslijedni dojam i utjece
na daljnju aktivnost. Stoga ima veliku vaznost, a zajedno s biti ¢ini zaokruZenu cjelinu poruke.
Poslovna se komunikacija zavrSava pozdravom kao uobicajenim znakom paznje i postovanja
prema njezinu primatelju. Potpisom komunikacija postaje pravovaljanom. Osoba koja se
potpisuje u ime poduzec¢a moralno 1 materijalno odgovara za sadrzaj, a organizacija koju
predstavlja preuzima sva prava i obveze koje proizlaze iz poslovne komunikacije. Potpisivanje
moze biti pojedinacno i sa supotpisnikom. Ako se komunikacija potpisuje pojedinacno,
potpisivanje obavlja direktor poduzeca (ravnatelj). Ako se pak potpisuje sa supotpisnikom,
onda to ¢ini direktor i osoba odredena za to, na primjer neposredni odgovorni rukovoditelj. DIN
—norme odreduju pojedinacno potpisivanje. Potpis na poslovnoj komunikaciji sastoji se od vise
dijelova ili elemenata ovako rasporedenih:

e naziv poduzeca (pecat)

e oznaka funkcije potpisnika

e prostor za vlastorucni potpis

e ime i prezime ispisano na osobnom kompjutoru ili pisa¢im strojem.

(Uredsko poslovanje, URL)
Naziv 1 mjesto poduzeca ispisuje se velikim slovima (verzal) ili se stavlja pecat. Prostor za
vlastoruéni potpis izmedu oznake funkcije i imena potpisnika, piSe li Se na osobnom kompjutoru
(ili pisatem stroju) treba obuhvacati najmanje tri proreda, kako bi osoba imala dovoljno
prostora za potpis. Stavljanje pe€ata u nas produzuje vrijeme obrade komunikacije. U
medunarodnom prometu pecat se rabi u otpremnickom i carinskom poslovanju. Prilozi su
dodaci poslovnoj komunikaciji koji pojacavaju temeljni sadrzaj, a mogu biti promotivni (npr.
katalog, cjenik, uzorak, itd.) i robno — financijski dokumenti (npr. ra¢un, dostavnica, izdatnica,
itd.). Prilozi se mogu oznaciti nazivom ili samo rije¢ju ,,prilog®, te se oznacuju na lijevoj strani
u visini ili ispod ispisanog imena i prezimena potpisnika, a tekst se ispisuje podebljanim

slovima. (Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003:80)



Nacin otpreme pokazuje kako se poslovna komunikacija treba dostaviti poslovnom
partneru. Moze se uruciti dostavom i preko HP-a kao obi¢na posiljka, i s posebnim nac¢inom
rukovanja. Nacin otpreme oznacava se u svim spomenutim primjerima, osim za obic¢ne posiljke.
Taj dio poslovne komunikacije oznacuje se u drugom retku ispod priloga. Ako se rabi omotnica
s prozorc¢i¢em, nacin otpreme je sastavni dio adrese. Nacin otpreme oznacuje se verzalom. U
digitalnoj obradi nacin otpreme se ne koristi. Raspored kopija je dio poslovne komunikacije i
pokazuje u koliko je primjeraka sastavljena poruka i gdje su kopije odloZene ili dostavljene.
Dopisak (post scriptum — P.S.) u kompjutorskoj obradi gubi vaznost. Dopisak je naknadni upis
poslije dovrSene 1 potpisane poslovne komunikacije. Pritom dopisak ne smije bitno mijenjati
smisao poslovne komunikacije, nego samo upotpuniti njezin sadrzaj. Dopisak treba sadrzavati
vlastorucni potpis osobe koja je potpisala i poslovnu komunikaciju. (Sri¢a, Kliment, Knezevié,
2003:80)

3.3. Norme za oblikovanje poslovnih komunikacija

Poslovno komuniciranje danas ima obiljezje masovne obrade trzista. Trgovacko drustvo

— poduzecée dnevno prima na stotine pa i viSe pismenih poruka u konvencionalnom i digitalnom
obliku. Pismene poruke koje se istiu vanjskim izgledom privlace pozornost citatelja 1
ostavljaju dobar dojam o sastavljacu i o poduzecu te omogucuju ugodan prijenos informacija.
Estetski izgled poslovne komunikacije postiZe se, izmedu ostalog, i1 vizualizacijom teksta koju
mozemo posti¢i na vise nacina, i to:

e vodoravnim rasporedom poruke

e okomitim rasporedom poruke

e pisanjem u ulomcima

e isticanjem teksta

e promjenom oblika pisma (slova)

e pisanjem u boji.

(Uredsko poslovanje, URL)
Vodoravni raspored omogucuje preglednu podjelu teksta po duzini poslovnog papira na temelju
DIN — normi. Okomita podjela omogucéuje estetski raspored poruke po Sirini poslovnog papira.
Podjela se zasniva na primjeni razmaka pri rasporedu teksta. Estetski izgled postize se
primjenom maloga razmaka, velikoga razmaka, razmaka potpisa i razmaka dopuStene granice
pisanja. SadrZaj teksta moZe se vizualizirati pisanjem teksta u ulomcima. Svaki bi ulomak

trebao sadrzavati jednu informaciju o proizvodu ili usluzi. Isticanjem teksta u komunikaciji



isti¢e se najvazniji dio poruke. Ta vizualizacija omogucuje da primatelj lakSe zamjecuje bit
poruke koja, osim toga, treba omoguciti brzu povratnu informaciju. Primjenom suvremene
uredske automatizacije poruka se moze istaknuti i promjenom oblika pisma, veli¢ine slova te
pisanjem u boji. Estetika teksta konkretizira se u primijenjenom obliku. Oblik poslovne
komunikacije dio je strategije poslovanja. On je graficki prikaz teksta ili izlazna slika teksta.
Oblik daje Sarm komunikaciji. Oblike poslovnih komunikacija prema funkciji ili strategiji
trgovackog drustva dijelima na:

e standardne oblike

e atraktivne oblike
Standardnim oblicima pribrajamo oblike koji se mogu brzo napisati i u kojih je poruka
pregledna, a poslovni papir dobro iskoriSten. Oblik je odreden normama. Atraktivni oblici
morali bi sluziti i za ekonomsku propagandu tj. vanjskim bi se oblikom morali izdvojiti iz
mnostva ostalih komunikacija i drugu stranu privoljeti na ponudeni posao (akciju). Standardni
oblici poslovnih komunikacija rabe se u redovitom poslovanju ili u operativnom poslovanju u
domacem i medunarodnom prometu. Standardni oblici s tehnickog gledista imaju ove prednosti
(Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003:81):

e omogucuju brzu izradu poslovne komunikacije

e omogucuju pregledan raspored teksta

e komunikacija ima estetski izgled

e jednostavnija je obrada

e povecava se proizvodnost rada

e ubrzava se obrada poslovnih procesa.
Danas su u uporabi ovi standardni oblici:

e puni blok — oblik

e obican blok — oblik

e kombinirani oblik s proredom.

(Sri¢a, Kliment i Knezevi¢, 2003:81)
Puni blok — oblik je novi DIN/ISO standard. Ubraja se u najjednostavnije oblike za pisanje
(izradu). U navedenom obliku poruka je dobro rasporedena, a dijelovi sadrzaja istaknuti. Oblik
upotrebljava samo mali razmak. Obiljezje je punog blok — oblika u tome Sto se svi dijelovi
komunikacije pocinju pisati od maloga razmaka. Mjesto i datum piSe se u visini pozivnih
oznaka od razmaka potpisa. Sporedni dijelovi ispisuju se ispod potpisa. Pisanjem primateljeve

adrese od malog razmaka bolje se iskoriStava prostor na lijevoj strani i1 adresa je preglednija.



Komunikacija pisana neprekidno od malog razmaka ima pravokutni izgled pa se ¢esto tako i
naziva. Radi bolje preglednosti sadrzaja, poslije svakog dijela poruke ostavlja se po jedan redak
prazan. Primjer punog bloka prikazan na slici 2. Obican blok — oblik upotrebljava mali razmak
i razmak potpisa. Od maloga razmaka pisu se svi dijelovi poslovne komunikacije, osim mjesta
i datuma te potpisa koji se ispisuju od razmaka potpisa. Sporedni dijelovi ispisuju se od malog
razmaka u visini ispisanog imena i prezimena potpisnika. Komunikacija je Citljiva, izrada brza
1 jednostavna. (Sri¢a, Kliment i Knezevi¢, 2003:82)
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Slika 2. Puni blok — oblik, DIN norma

(Izvor: Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003).
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Kombinirani oblik s proredom upotrebljava razmake kao i obi¢ni blok — oblik s
dodatkom velikoga razmaka. Sadrzaj u tom obliku posebno je istaknut. Komunikacija se
oblikuje tako da se svi njezini dijelovi piSu od malog razmaka, osim oslovljavanja, mjesta i
datuma, potpisa i sadrzaja. Oslovljavanje se piSe od velikoga razmaka. Pocetak sadrzaja ili
uvodni odlomak pocinje se pisati od velikoga razmaka, a kad se prelazi u novi redak, nastavlja
se od maloga razmaka dok se ne zavr§i misao. Nakon toga prored se ostavlja prazan radi
uocljivosti. Od razmaka potpisa piSe se mjesto i datum te potpis, a od maloga razmaka ostali
dijelovi komunikacije. Prednost kombiniranog oblika je preglednost komunikacije i dobra
estetska slika. (Sri¢a, Kliment i KneZevi¢, 2003:83)

3.4. Digitalna izrada pisanih poslovnih komunikacija

Standardizacija omogucuje jednostavnije i brze odvijanje poslovanja svih sudionika na
trziStu u okviru jedne zemlje 1 na globalnom trziStu. U suvremenom poslovanju primjenjuju se
medunarodni, ISO standardni. Svrha standardizacije je ukidanje tehnickih i administrativnih
prepreka u medunarodnoj razmjeni roba i usluga. Osim medunarodnih, u poslovanju rabe se i
nacionalni standardi koje razvijaju pojedinacne drzave (npr. HRN u Hrvatskoj ili DIN u
Njemackoj). Automatizacija poslovnih komunikacija odgovara na pitanje kako uporabom
informacijske znanosti ubrzati izradu i prijenos poslovnih komunikacija. Automatizacija se
postize programiranom digitalnom obradom poslovnih procesa. Programirana obrada postize
se integracijom teksta poslovnih komunikacija i razli¢itih podataka iz baze podataka poduzeca.
To znaci da se u uredskom poslovanju:

e trebaju izraditi predloSci za uobicajene poslovne komunikacije, koji ¢e tijekom
poslovnog procesa biti popunjavani specificnim podacima
e treba iskoristiti mogucnost izrade programiranih poslovnih pisama automatskim
upisom adresa primatelja
e trebaju rabiti moguénosti povezivanja poslovnih komunikacija s ostalim podacima iz
baze podataka poduzeca
Pri izradi komunikacije u programiranoj obradi odabrao bi se predlozak za odgovarajucu
komunikaciju te bi se u programu obrade teksta, individualnim upisom specificnih podataka
1/ili koriStenjem podataka iz baze, izradila poslovna komunikacija. (Sri¢a, Kliment i KneZevi¢,

2003:85)
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Slika 3. Automatizirana digitalna izrada poslovnih komunikacija

(Izvor: Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003).

Sri¢a, Kliment i Knezevi¢ (2003) kazu kako se predloskom unaprijed odreduje struktura,
izgled 1 oblik dokumenta. U predloSku su unaprijed odredeni tipovi slova koji se u dokumentu
upotrebljavaju (fontovi), veli¢ina slova, stilovi pisanja, makronaredbe, granice pisanja
(margine), poloZaji tabulatora, polja za unos podataka i sl. Pri izradi predloZaka primjenjuju se
standardi izrade poslovnih komunikacija. Vrijeme izrade poslovnih pisama koriStenjem
predlozaka znatno se skracuje, a jednom izradeni predlozak moZze se iskoristiti za izradu
beskona¢no mnogo pisanih poslovnih komunikacija. Tako ¢e se omoguciti slanje poslovnih
komunikacija istoga sadrzaja na veci broj adresa poslovnih partnera. Osim teksta, pisane
poslovne komunikacije mogu sadrzavati i neverbalne elemente kojima se privlaci pozornost
Citatelja 1 stvara pozitivno ozracje komunikacije. Poslovne komunikacije mogu biti
vizualizirane oblikovanjem teksta (npr. koriStenjem geometrijskih oblika), zatim
naglaSavanjem teksta promjenom boje, veli¢ine, oblika i na¢ina pisanja slova, te koriStenjem
razli¢itih slikovnih prikaza. Pri uporabi e — mail komunikacija postoji moguénost koristenja
multimedijskih efekata kojima se pospjeSuje ucinak poruke. U e — mail poruci moze se
promijeniti boja, oblik i veli¢ina teksta, promijeniti boja i slika pozadine, dodati slike, animacije

i glazba, no potrebno je voditi racuna o veli¢ini € — mail datoteke. Pisane poslovne s
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multimedijskim efektima pogodne su za uporabu u fazi promocije. U operativnhom poslovanju

trebaju se rabiti standardni oblici pisanih poslovnih komunikacija.

3.5. Digitalna obrada poslovnih podataka

Rucni unos velike koli¢ine podataka je zamoran posao i velika je moguénost pojave
pogresaka pri unosu. Informacijska tehnologija za uredsko poslovanje pri obradi poslovnih
podataka treba automatizirati prijenos poslovnih podataka i dokumenata s mjesta nastanka
poslovne promjene do mjesta evidencije i pohrane, uz automatsku evidenciju poslovnih
promjena te generiranje svih dodatnih poslovnih dokumenata. Mogucée rtjeSenje za
automatizaciju i povecanje efikasnosti uredskog poslovanja u ovom segmentu aktivnosti jest
koriStenje tehnologije skeniranja 1 optickoga prepoznavanja podataka (tehnologija digitalizacije
pisanih dokumenata), te uporaba elektronickih obrazaca za unos podataka. (Sri¢a, Kliment,
Knezevi¢, 2003:92)

Slijedeca slika prikazuje kako je automatizacija uredskog poslovanja zapravo
ucinkovita, jer kako se vidi od ukupno Sest potrebnih radnji da bi se izradio i ispunio obrazac
(s kojima se Cesto u uredskom poslovanju susre¢emo) pa cak se moze re¢i procesa doslo je

samo na dva procesa.
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Slika 4. Obrada poslovnih podataka

(Izvor: Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003).
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3.5.1. Digitaliazacija poslovnih dokumenata

Za masovan unos podataka s obrazaca u informacijski sustav trebala bi se Koristiti
tehnologija optickog prepoznavanja podataka. Da bi se iz poslovnih dokumenata u sustav
unijeli poslovni podaci, potrebno je provesti redom aktivnosti:

e skeniranje

e prerekogniciju — pripremu

e rekogniciju — prepoznavanje

e postrekogniciju prepravke.

(Uredsko poslovanje, URL)
Skeniranje je postupak kojim poslovni dokument, koriStenjem uredaja za digitalizaciju pisanih
materijala (scannera), pretvaramo u digitalni slikovni zapis. Nakon S$to je dokument
skeniranjem pretvoren u digitalni slikovni zapis, potrebno je provesti odredene predradnje prije
postupka prepoznavanja znakova. U predradnje ubrajamo: rotaciju dokumenta, izravnavanje
nagiba, softwaresko poboljSavanje kvalitete slike te uklanjanje pozadine obrasca.
Prepoznavanje podataka ili rekognicija je postupak pretvaranja slikovnoga digitalnog zapisa
vizualno ¢itljivih znakova u kompjutorski citljive znakove (digitalni zapis slova, brojeva i
specijalnih znakova). Nakon §to je proveden postupak prepoznavanja — rekognicije, dobiva se
rezultat s odredenom to¢noscu.

Tocnost moze doseci 1 visokih 99,99%, no na velikoj koli€ini podataka to znaci da ¢e
na 1000 podataka biti jedan pogreSan podatak koji je potrebno ispraviti. Da bi se podaci
ispravili, potrebno je izdvojiti obrazac na kojem postoji pogreska, i to primjenom neke
programske metode kao $to je usporedba s dozvoljenim rasponom veliina, provjera
prihvatljivih znakova, provjera raCunanjem ili provjera u postoje¢im evidencijama. Kada je
obrazac nekom od metoda izdvojen kao netocan, pristupa se ru¢noj korekciji podataka. Osoba
koja ispravlja pogreSne podatke, na ekranu ima datoteku rezultat prepoznavanja te slikovnu
datoteku dokumenta (rezultat skeniranja). Ekran na kojem se obavljaju korekcije trebao bi biti
izraden u skladu s obrascem koji se prepravlja, §to znaci da bi trebao imati iste podatke 1 isti
raspored polja za unos kao i originalni obrazac.

Da bi se postupak ru¢nog prepravljanja dodatno ubrzao, u OCR — programima mjesta
pogresaka oznacavaju se u boji razli¢itoj od boje tocno prepoznatih podataka. (Sri¢a, Kliment,

Knezevic¢, 2003:94)
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3.5.2. Elektronic¢ki obrasci

Elektronicki obrasci omogucuju izravan unos poslovnih promjena u bazu podataka
poduzeéa bez posrednih radnji. Oni omogucéuju da se poslovne promjene u sustav unose na
mjestu na kojem nastaju te tako moze biti provodena obrada u ,,stvarnom vremenu‘. Obradom
u stvarnom vremenu, menadzer ¢e u svako doba moci dobiti informaciju o trenutnom stanju
poslovnih procesa. Elektronicki obrasci u interakciji su s bazom podataka poduzeca, preko njih
se u informacijski sustav poduzeca dostavljaju podaci u ASCII zapisu tako da se podaci uneseni
u obrazac izravno kompjutorski preuzimaju, obraduju i pohranjuju u baze podataka. S druge
strane, iz baza podataka se na obrasce mogu izravno, programski, pozicionirati potrebni podaci.
Tijekom unoSenja podataka, na elektronickom obrascu moze se izvrSavati automatizirana
kontrola prema zadanim uvjetima (npr. ograni¢enje broja znakova, kontrola ra¢unanjem ili
formatom sadrzaja pojedinog polja za unos). Osim toga, zivotni ciklus samog obrasca moze se
automatizirati. Pri uvodenju elektronickih obrazaca bitno je utvrditi upotrebljavaju li se za
poslovanje unutar poduzecéa (interni obrasci) ili za poslovanje s okolinom (eksterni obrasci).
Ako se elektronicki obrasci rabe unutar poduzeca, poduzece moze u potpunosti utjecati na
njihov izgled, sadrzaj i tijek. Ako sluze za poslovanje s okolinom, treba voditi ra¢una o
automatizaciji prihvacanja i interpretiranja podataka od strane razli¢itih informacijskih sustava.
Jedno od mogucih rjeSenja za izravan prijenos podataka izmedu poslovnih subjekata je
koristenje EDI tehnologije koje je naj¢esce vrlo skupo. Drugo rjesenje je koriStenje obrazaca
pripremljenih od strane poslovnog partnera u nekom od standardnih formata zapisa te vracanje
podataka upisanih na obrazac u istom formatu (doc, xIs, PDF, itd.). Slika 5. Trece je rjeSenje
koriStenje Web tehnologije i1 izrada Web obrazaca (slika 6.). Najvaznija prednost koriStenja
Web obrazaca je u tome Sto su dostupni putem Interneta s bilo kojeg mjesta gdje je moguc
pristup Internetu. Drugo, Web obrasci mogu se koristiti 1 za interno 1 za eksterno poslovanje §to
znali da se jedinstvena tehnologija primjenjuje na svim razinama poslovanja (uz moguca
ogranicenja pristupa pojedinom obrascu). Druge prednosti Web obrazaca su interaktivnost i
obrada u stvarnom vremenu te mogucénost njegove prilagodbe krajnjem korisniku

(personalizacija obrasca). (Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003:96)
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4. M - URED (MOBILNI URED)

Broj pogresaka pri unosu podataka u sustav povecava se $to je veca udaljenost od mjesta
nastanka do mjesta unosa podataka o tijeku poslovnog procesa, te $to je veéi broj osoba
uklju€enih u izradu i obradu poslovne dokumentacije. Zato poduzeéa trebaju razmotriti koristi
od uvodenja mobilnog nac¢ina poslovanja. U mobilnom poslovanju fizicka lokacija ¢ovjeka nije
viSe bitna; da bi se proknjizio ucinak poslovne promjene, nije potrebno posjedovati uredski
prostor nego je bitno $to je i gdje nastaje poslovna promjena. Zbog toga, poslovne informacijske
sustave treba izraditi tako da budu otvoreni sustavi koji omogucuju unos, obradu, pohranjivanje
1 pretraZivanje poslovnih podataka neovisno o uredaju koji se koristi za pristup posluZzitelju
poduzeca. Suvremena informacijska tehnologija omogucuje da se izgradi sustav zaStite baze
podataka te omogucéi takav nacin rada. O mobilnom uredu govorimo onda kada svaki zaposlenik
moze, ovisno o dodijeljenim pravima, putem bilo kojega uredaja pristupiti posluzitelju
poduzeca. Uredaji koji omogucuju pristup u baze podataka uz mogucénost njihova pregleda ili
izmjene jesu (Uredsko poslovanje, URL):

e mobilni Wap telefoni,

e PDA uredaji,

e notebook kompjutori,

e 0sobni kompjutori,

e WebTV.
S obzirom na to da su cijene Wap telefone i PDA uredaja prihvatljive za mala 1 srednja
poduzeca, valja ocekivati da ¢e uporaba te tehnologije u uredskom poslovanju u blizoj
buduénosti znatno porasti. Neki autori iznose da se uporabom mobilnih tehnologija u poslovnim
procesima postize minimalno 5%-tni porast produktivnosti radne snage koja sudjeluje u
poslovnom procesu. Takoder, iznose 1 da 15%-tno povecanje vremena provedenog u izvodenju
poslovanja izvan fizi¢ke lokacije ureda do 10%-tno povecanje prihoda od prodaje. Iz navedenog
proizlazi da je, primjenom mobilne tehnologije, uredsko poslovanje preuzelo aktivnu ulogu u
odvijanju poslovnog procesa. Nedostatci uporabe mobilnih tehnologija jesu:

e joS uvijek male brzine prijenosa podataka,

e visoka cijena pristupa mobilnim mrezama

e preveliki utrosak energije u bezi¢nih uredaja

e nedovoljno pristupacna korisnicka sucelja.

(Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003:97)
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4.1.Sto je mobilni ured?

Do prije nekoliko godina ,,i¢i na posao” podrazumijevalo je putovanje od mjesta
stanovanja do ureda gdje se potom sjelo za racunalo, odradilo posao i nakon toga vratilo kuci.
No, razvoj pametnih telefona, ultra lakih prijenosnih racunala i tableta te sveprisutna veza na
internet to je promijenila. Ljudi koji su dislocirani iz ureda odnosno rade od kuce ili s terena
viSe nisu rijetkost. Bez obzira radite li sami za sebe ili ste dio vece tvrtke, radi izvan ureda vise
nije nekakav problem. (Women in adria. URL)

Dva su koncepta koja omogucuju mobilan nacin uredskog poslovanja: WAP tehnologija
1 3G tehnologija. WAP tehnologija usredotocuje se na rjeSavanje problema korisnickog sucelja
na mobilnim telefonima i razvoj aplikacija namijenjenih mobilnim uredajima koriStenjem
WML za odredivanje prikaza sadrzaja na ekranu mobilnog uredaja. 3G tehnologija
usredotoCuje se na rjeSavanje brzine prijenosa informacija, a temelji se na radijskoj ¢elijskoj
transmisiji. U ovoj se tehnologiji primjenjuje promjena brzine prijenosa ovisno o okruzenju
mobilnog uredaja. 3G tehnologija omogucuje izvrSenje Sireg spektra uredskih poslova nego $to
je moguce s WAP tehnologijom. Mobilno uredsko poslovanje temelji se na mobilnom
komuniciranju koje zahtijeva pokrivenost radiofrekvencijskim pojasom. Pokrivenost
radiofrekvencijskim pojasom ograni¢ena je na podrucje primopredajnika, zato se pojavljuje
problem dostupnosti informacija u svakom trenu. S obzirom na to da ¢e u odredenim
sluCajevima postojati nepokrivenost radijskim signalom, telekomunikacijska poduzeca
razvijaju koncept info — stanica. Info- stanica omogucuje brz pristup internetu u podrucju
svojega djelovanja, korisnik se nece morati zaustavljati da bi doslo do prijenosa informacija
nego ¢e se prijenos odvijati automatski kada se korisnik nade u podru¢ju info — stanice. Jedini
problem je u tome §to se korisnik u podrucju djelovanja pojedine info — stanice ne nalazi
konstantno nego u relativno kratkom vremenu prolazi kroz njega. RjeSenje toga problema
posti¢i ¢e se razvojem velikih brzina prijenosa podataka te razvojem protokola za distribuciju
podataka izmedu viSe info — stanica. Pri uporabi prijenosnih uredaja u uredskom poslovanju,
fizicka lokacija ureda prestaje biti vazna za odvijanje poslovanja. Bitno je da osoba, koja
izvrSava 1 obraduje poslovni proces, u svakom trenutku sa svakog mjesta ima moguénost
pristupa poslovnim podacima te da bazu podataka moze nadopunjavati i mijenjati izravno s

mjesta nastanka poslovne promjene. (Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003:98)
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4.2. Uredaji

Vrlo malo ljudi danas koristi mobilni telefon samo za telefoniranje, moderno vrijeme
transferiralo je ove uredaje u istinska 'ru¢na racunala', a u posljednjih gotovo Cetiri desetljeca
sve se radikalno promijenilo. Negdje sredinom devedesetih je u ovim krajevima krenula
ekspanzija mobilne telefonije, tada smo uglavnom trcali preko granice kupiti te nove,
nevjerojatne igracke, koje su mogle, gle ¢uda - samo primati i slati pozive. Ali, na globalnom
nivou, pri¢a se zakotrljala osamdesetih godina proslog stolje¢a, kada su postavljeni prvi
repetitori za mobilnu telefoniju. Prva mreza datira iz 1977., mjesto radnje je Illinois u
Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama. Od 1980. godine na dalje razvijala se mobilna mreza, iako
je zapravo tesko govoriti o mobilnim uredajima, s obzirom da je prosjecni primjerak iz tog doba
tezio otprilike 4,5 kilograma. Potom su stigle spomenute devedesete, koje je obiljezila Nokia
sa svojim sjajnim uredajima. Prvi koji je imao "WAP preglednik" je Nokia 7110 (slika 7.) i s
njom je otvorena era "mobilnog surfanja”. Svaki novi model bio je sve napredniji, donosio je
nove funkcionalnosti, primjerice GPS prijamnik, prvi puta ugraden u model Benefon ESC!
1999. Novi milenij otvorio je vrata 3G mrezi, nekako u to vrijeme sve se nevjerojatnom brzinom
pocelo mijenjati, mobilni telefoni postajali su pametni telefoni, a svakako jedna od klju¢nih
godina je 2007. kada je predstavljen prvi Appelov iPhone. Prvi 3G uredaji su bili NEC-ovi
(slika 8.) 1 Panasonicovi mobiteli koji su koristeni 2001. godine u Japanu, a 2002. godine Nokia
izbacuje svoj prvi 3G mobitel 6620. 3G mobiteli se moraju stalno puniti, jer aplikacije
zahtijevaju veliku potros$nju energije. 4G uredaji (slika 9.) pokrivaju §iri raspon frekvencija od
800 MHz, 1800MHz i 2600MHz. Najbolja iskoristivost 4G mreze 1 najvece brzine mogu se
posti¢i pri nizim frekvencijama. Najbolja pokrivenost signalom u Hrvatskoj ¢e biti kada se
prosiri pokrivenost od 800 MHz. PDA uredaj (Personal Digital Assistant) je u slobodnom
prijevodu osobni digitalni pomoc¢nik (slika 10.). To je digitalni prijenosni uredaj koji obicno
stane na dlan. Osnovne funkcije dlanovnika su rokovnik, adresar, podsjetnik, kalkulator,
skladistenje i prijenos svakodnevnih podataka, razmjena e-maila... Uredaj se sastoji od touch
ekrana, olovke koja se koristi za aktiviranje naredbi po ekranu ili za pisanje, tipkovnice kojom
se vrSe razna upisivanja. Prijenosno racunalo ili prijenosnik (slika 11.) je osobno racunalo
relativno malih dimenzija koje Covjek moZze lako prenositi. Prijenosno racunalo u istom kucistu
objedinjuje komponente osobnog racunala, za napajanje koristi punjivu bateriju koja

omogucava rad racunala bez napajanja elektricne mreze. (Mobilna tehnologija. URL)
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Slika 7. WAP telefoni Slika 8. Prvi 3G uredaj — NEC
(Izvor: Androidrevija.com, URL) (Izvor: Mgms.pl. URL)

Slika 9. 4G uredaji Slika 10. PDA uredaj
(Izvor: Racunalo.com URL) (Izvor: Bug.hr URL)

Slika 11. Prijenosno racunalo

(Izvor: Links.hr URL)
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4.3. Prednosti i nedostatci mobilnog ureda

Prednosti mobilnoga uredskog poslovanja ocituju se u smanjenju broja osoba i vremena
koje je potrebno za obradu poslovnog procesa, dostupnost informacija u svakom trenu $to ¢e
rezultirati brzim poslovnim procesom, a to znaci ubrzanim protokom robe i novca i boljom
informirano$¢u tijekom poslovnog procesa. Osim toga, uredsko poslovanje dobiva na
fleksibilnosti jer se odluke o poslovnom procesu donose na licu mjesta, na temelju azurnih
informacija. Puno viSe stvari mozemo obaviti sami, Sto bi inace trazilo jos nekoliko dodatnih
ruku. Prvi i glavni nedostatak mobilnog ureda je $to noviji uredaji koje koristimo zbog obilja
aplikacija 1 multifunkcionalnosti troS§e puno baterije, stoga moramo ¢esce puniti takve uredaje.
Takoder veli¢ina zaslona je manja nego na stolnom racunalu pa nam neke stranice odnosno
podatci nece biti toliko pregledni, takoder postoje i razne poteSkoce prijenosa sa ,.klasi¢nih*
stranica 1 podataka u podatke koje podrzava na$ uredaj. Razvojem tehnologije 1 cijena takvih
uredaja opada, medutim zelimo i biti u toku te imati novije i funkcionalnije uredaje i dalje to
iziskuje dosta financijskih sredstava. Takoder Internet promet kojeg koristimo znatno je skuplji
od ADSL usluge. Danas joS$ niti jedna telekomunikacijska kompanija u Hrvatskoj ne omogucuje
korisnicima neograniceno surfanje bez smanjenja brzine nakon odredenog broja potroSenih
megabajta. Infrastruktura im ne omogucuje tu uslugu jer bi dolazilo do preoptere¢enja mreze,
te stalnih ispada. Web stranice na mobilnim uredajima ne obiluju tolikim grafickim suceljima

jer se za sada joS uvijek ne mogu implementirati. (Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003:99)
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5. V- URED (VIRTUALNI URED)

Virtualni ured funkcionira kao udaljeni ured gdje zaposlenici obavljaju zadatke putem
interneta, bez obzira na vrijeme ili mjesto gdje se nalaze. Rukovoditelji i management s druge
strane imaju pregled i uvid u evidencije uéinjenog, kontrolu odstupanja od planova itd.. Pristup
mailu moguc je sa mobitela, racunala ili laptopa, isto kao i pristup aplikaciji koja djelatnicima
sluzi kao platforma za rad. Svi podaci pri tom su dostupni svakom sa svakog mjesta, u sklopu
ovlasti koje su dodijeljene. (Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003:100)

Vecina poduzetnika tezi smanjenju troskova poslovanja ujedno nastoje¢i zadrzati
kvalitetu rada i pruzene usluge. TroSak najma poslovnog prostora te ostali troSkova koje
podrazumijeva rad u fizi¢ki oformljenim uredima, mnogima je stavka koja znatno opterecuje
poslovanje. S druge pak strane kvalitetni zaposlenici faktor su kojem ¢e mudar poslodavac
posvetiti maksimalnu paznju, te se barijere udaljenosti mjesta stanovanja zaposlenika od
lokacije tvrtke, rjeSavanju na razne nacine. Razvoj tehnologija omogucéava razvoj aplikacija
koje nisu fizicki vezane za pojedino racunalo, ve¢ su smjestene na serverima kojima se moze
pristupati sa bilo koje lokacije koja ima vezu na internet. Tvrtke kojima to na¢in poslovanja
omogucava, okre¢u se formiranju virtualnih ureda ili reorganiziraju poslovanje na nacin da
jedan dio poslovanja prebacuju u virtualni segment odnosno na internet. Ovaj nacin
organizacije narocito je pogodan za djelatnosti gdje zaposlenici mogu posao obavljati bilo gdje
bez nuznosti dolaska u prostorije poslodavca. Djelatnici tvrtke povezuju se medusobno
umrezavanjem, a zadaci 1 potrebne evidencije biljeze se u CRM aplikaciji kojoj svatko ima
pristup u kladu sa svojim ovlastima. Virtualni djelatnici pripadaju jednom uredu, ali ne rade na
jednom mjestu. Zaposlenik ne treba "i¢i na posao", nego obaviti posao. (Virtualni-ured.net,
URL)

Poslovanje putem virtualnog ureda primarno je namijenjeno onim djelatnostima kod
kojih fizicka prisutnost u uredu nije vazna za obavljanje posla. Djelatnici virtualnog ureda i
dalje pripadaju istom uredu, istoj tvrtki, ali ne rade na jednom mjestu. Od zaposlenika se ne
o¢ekuje da svakog dana odlaze na posao ve¢ da obave svoj dio posla — od doma, iz kafi¢a ili s
nekog tre¢eg mjesta. U nekim slucajevima se cijelo poslovanje vodi iz doma vlasnika, no on ne
zeli da mu se sastanci odrzavaju u dnevnom boravku ili da njegova privatna adresa bude
ispisana na svim dokumentima i da mu na nju pristize posta vezana uz posao. Zbog takvih i
slicnih situacija nastao je virtualni ured. Postavlja se pitanje kontrole i nadzora rada vlastitih
zaposlenika. Dok s jedne strane postoje mehanizmi 1 nacini za to, istovremeno je jasno da

odredeni stupanj povjerenja predstavlja nuzni uvjet ako Zelite uspjesno voditi vas virtualni ured.
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Idu¢i vazan aspekt su sami zaposlenici, posebice ako se s rada u klasicnom uredu prebacujete

na virtualni ured. U te svrhe, treba se posluziti nekim nepisanim pravilima:

Drustvene mreZe: U situaciji u kojoj se zaposlenici ne sre¢u licem u lice, potrebno ih je
zbliziti na neki drugi nacin, stvoriti zajednicu. Brojne drustvene mreze omogucéuju
stvaranje grupa.

Skype: moderna tehnologija je omogucila da dosko¢imo i problemu sastanaka licem u
lice pomoc¢u servisa poput Skypea. Dogovorite redovne tjedne ili mjeseCne video
sastanke sa svojim timom, posebice ako su vam zaposlenici rasprostranjeni diljem
drzave ili svijeta, pa je sastanak uzivo gotovo pa nemogué.

Online pohrana: sve informacije i dokumente vazne za poslovanje tima Cuvajte na
nekom vanjskom, internetskom posluzitelju, kako bi u svakom trenutku bili svima
dostupni.

Softver za upravljanje zadacima: na trziStu se nalaze brojni softveri namijenjeni
upravljanju zadacima, projektima, kontaktima i drugim vaznim informacijama.
PoboljSavaju organizaciju, koordinaciju i balans poslovnih i privatnih obaveza te
olakSavaju upravljanje vremenom. TrziSte nudi placene, ali 1 odli¢ne besplatne opcije,
poput Asane. Na ovaj nacin svatko ¢e znati koje su njegove duznosti i nec¢e dolaziti do
sukoba ili zanemarivanja.

Radno vrijeme: kod ovakvog nacina rada, najceS¢e nema potrebe da se radi u to¢no
odredeno vrijeme jer naglasak je na rezultatima, a ne na satima. PokuSajte zato izi¢i
zaposlenicima u susret i traziti od njih samo da postuju rokove, bez nametanja sistema
,,0d 9 do 17, (Tilio.hr, URL)

5.1.0snovni pojmovi

5.1.1. Virtualni zaposlenik i virtualni pomo¢nik

Prema Sri¢i, Klimentu i Knezevicu (2003) virtualni zaposlenik je temeljna jedinica

virtualnog ureda. To su zaposlenici koji se koriste kompjutorskim sustavima i programima za

obradu poslovnih procesa i koji je takoder preko komunikacijske mreze povezan u virtualne

timove sa drugim virtualnim zaposlenicima. Takoder, uredske poslove mogu obavljati i

virtualni pomoc¢nici (virtual assistants), koji nisu zaposlenici poduzeca, nego osobe koje neko

poduzece angazira prema potrebi. Dakle, to su osobe koje uredske poslove obavljaju iz vlastitog

doma, takoder posredovanjem informacijsko-komunikacijske tehnologije. Virtualni pomoc¢nici

se sastoje od pojedinaca ili tvrtki koje svoje usluge pruzaju radom na daljinu, pruzajuci Sirok
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spektar proizvoda i usluga tvrtkama poslodavcima. Virtualna industrija je znacajno mijenja jer
stalno privlaci nove ljude i ideje. Virtualni pomo¢nik je uglavnom samozaposlen i pruza struénu
pomo¢ administrativne, tehnicke ili kreativne (druStvene) prirode klijentima na daljinu iz
kuénog ureda. Zato S$to su virtualni pomo¢nici samostalni poduzetnici , a ne zaposlenici, tvrtke
koje ih zaposljavaju nisu odgovorne za bilo kakve odgovornosti placanja vezane uz poreze,
osiguranje i naknade, osim honorara . Poduzeca koja ih zaposljavaju takoder nemaju obvezu
rjeSavanja logistickih problema u vezi osiguravanja dodatnog uredskog prostora, opreme ili
pomagala . Poduzece pla¢a 100 % produktivan rad i moze raditi s virtualnim pomoc¢nicima
pojedinacno ili u multi-VA poduzecu kako bi se to¢nije zadovoljile njihove potrebe. Takoder,
tradicionalno vrijeme-off (bolovanja, odmor, osobne odsutnosti, itd. ...) ne primjenjuje se na
virtualnom osoblja. Virtualni pomoc¢nici obi¢no rade za druge male poduzetnike. (Sriéa,

Kliment, Knezevi¢, 2003:100)

5.1.2. Virtualni tim

Virtualni timovi su grupe ljudi koji prvenstveno suraduju kroz racunalne
komunikacijske mreze i sustave kako bi povezali fizicki rasprostranjene ¢lanove (Koji samo
povremeno 1 po potrebi osobno komuniciraju) i tako postigli zajednicki cilj. Okupljaju se oko
rjeSavanja jednog poslovnog problema. Virtualni timovi mogu €initi sve stvari koje ¢ine 1 ostali
timovi — dijeliti informacije, donositi odluke, dovrSavati zadatke. Takoder mogu ukljucivati
¢lanove iz iste organizacije ili povezivati ¢lanove organizacije sa zaposlenicima iz razlicitih
organizacija (npr. dobavljaci 1 zdruzeni partneri). Mogu se okupiti na nekoliko dana kako bi
rijesili problem, na nekoliko mjeseci kako bi zavrsili projekt ili trajno postojati. (Scridb.com
URL)

Razlikujemo dvije vrste virtualnih timova — oni koji nemaju svoja odredena radna mjesta i
posao obavljaju na lokacijama koje im najviSe odgovaraju, te timovi unutar kojih zaposlenici 1
dalje rade u standardnim uredima poslujuci na razli¢itim lokacijama, ali zajednicki obavljaju
zadatke za odredeni projekt putem informacijske i komunikacijske tehnologije. (Banovi¢ i

Miljkovi¢ Krecar, 2014:195)

5.2. Prednosti i nedostatci virtualnog ureda

Prednosti virtualnog ureda su moguénost rada na razli¢itom mjestu i/ili u razlicito
vrijeme, moguénost da se virtualni tim sastavi od najboljih pojedinaca u podrucju bez obzira na

njihovu lokaciju, niZze troskove, moguc¢nost poslovnog obuhvata veceg podrucja s manjim
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troSkovima (ukoliko tvrtka posluje na vise lokacija) itd. Takoder se smatra i da se osim znatnih
novCanih usteda sprjecava i pad produktivnosti i lo§ balans privatnog i poslovnog Zivota
zaposlenih osoba koji moze biti uzrokovan Cestim poslovnim putovanjima, a koja se sad
zamjenjuju virtualnim sastancima. Kao nedostatak rada, primjerice u virtualnim timovima c¢esto
se navodi otezana komunikacija koja moze voditi do neuspjeha u obavljanju zadatka i
nedovoljan osjecaj povezanosti ¢lanova tima. Rizici rada se u virtualnom timu opcenito
povecavaju u odnosu prema klasicnim timovima. To se posebice odnosi na nedostatak
povezanosti projektnog tima, kulturalne i jezi¢ne razlike, nedovoljan prijenos znanja i ostale
probleme, koje autori nazivaju ,.tihim ubojicama®. Postoji viSe preduvjeta koje je potrebno
ispuniti da bi virtualni timovi unutar virtualnog ureda mogli funkcionirati i uspje$no obavljati
svoje zadatke, no potrebna tehnologija i pravi odabir ljudi isti¢u se kao najvazniji. Pravi odabir
ljudi ne odnosi se samo na zaposlenike, ve¢ i na kvalitetan menadzment, koji ¢e biti sposoban
upravljati timom koji se ne nalazi na istoj lokaciji. Menadzment je takoder obvezan prepoznati
sposobnost potencijalnih ¢lanova tima da se uklope u takvu radnu okolinu. Prilikom odabira
zaposlenika vazno je da su odabrani ¢lanovi tima otvoreni i komunikativni, samostalni u radu,
motivirani i usmjereni k zajedni¢kom cilju. Sve te odlike dodatno dobivaju na vaznosti u
timovima gdje se ¢lanovi nikad nisu susreli ili nemaju moguénost osobnih susreta. Nadalje,
menadzer treba odabrati prikladan nacin rukovodenja, koji ¢e odgovarati specificnostima
¢lanova tima, ali 1 virtualne komunikacije. Ali, prije pocetka rada virtualnih timova, formalni
procesi trebaju u vecoj mjeri biti razvijeni, jer rad u virtualnim timovima zahtijeva jasniju
strukturu, definiranje ciljeva i podjelu uloga. No kvalitetna komunikacija medu ¢lanovima tima
od kljucne je vaznosti. (Banovi¢ i Miljkovi¢ Krecar, 2014:196)

Osim navedenog valja istaknuti da je najveca prednost virtualnog ureda u odnosu na
koncept klasi¢nog ureda smanjeni izravni troSkovi poslovanja. Tu se prvenstveno misli na
izdatke najma prostora, placanja reZija, opremanje ureda, nabave namjestaja i uredske opreme.
Ovakav oblik poslovanja najviSe pogoduje novim poduzetnicima koji tek zapoCinju sa
poslovanjem zbog nedostatka novca ili obujma posla za otvaranje klasi¢nog ureda, kao i stranim
tvrtkama kojima u pocetku ne treba ozbiljan poslovni prostor. Najvecu prednost bi mogla imati
poduzecéa koja traze ekspanziju na trziSte, i koja sredstva uStedena na izdacima klasi¢nog
,,Brick-and-Mortar* nacina poslovanja mogu ulagati u neke druge ekonomske funkcije, npr.
marketing, istrazivanje trziSta itd. A kad govorimo o nedostatcima virtualnog ureda
koordiniranje sastanaka moZe biti oteZano pogotovo u slucajevima gdje su suradnici
medusobno udaljeni po nekoliko vremenskih zona. Suradnji ¢e u vecini slucajeva nedostajati

spontanost, jer sve mora biti to¢no isplanirano upravo radi koordiniranja rasporeda vremenskih
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zona. Fleksibilno radno vrijeme moze biti i negativna stavka, racunajuci na to da su zaposlenici
dostupni tokom cijelog dana. Ometanje ukucéana, nerijeSeno stambeno pitanje i nerijeSena
obiteljska situacija negativan utjecaj imaju na virtualni nacin poslovanja. U posljednje vrijeme
sve vise se proucava utjecaj virtualnog na¢ina poslovanja na obiteljski zivot zaposlenika, jer u
velikom broju slucajeva uz fleksibilnost radnog vremena, zaposlenicima donosi opasnost od
gubitka privatnosti te povecanja radnih zadataka koji se izvode izvan radnog vremena, bez
dodatnih naknada. Moguénost gubitka podataka i potrebno vrijeme prilagodbe su takoder
negativne stavke. Tu se prvenstveno odnosi na zaposlenike koji godinama rade u klasicnom
tipu poslovanja, gdje je proces prilagodbe znatno duzi. Prisutan je i manje profesionalan stav

klijenata prema virtualnom nac¢inu poslovanja. (Smallbusiness.chron.com, URL)
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6. BIROTIKA U E-UREDU

Birotika u opéem smislu jest grana informatike koja se naj¢es¢e primjenjuje u uvjetima
uredskog poslovanja i koja se prvenstveno bavi obradom teksta. Ona izucava aparate, uredaje i
strojeve Kkoji se rabe u uredskom poslovanju, i to:

e pisace strojeve,

e doktrine uredaje,

e racunske strojeve (kalkulatore),

e aparate za kopiranje.

(Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003:104)

6.1.Pisaci strojevi

Pisaci strojevi su dugi niz godina (do 1980 - ih) bili okosnica uredskog informacijskog
sustava. S pojavom PC-a njihova uporaba bitno se smanjila tako da ih danas u uredima
pronalazimo kao pricuvno sredstvo rada. U razvoju pisaéih strojeva mozemo razlikovati tri
generacije: mehanicke (do 1950 — ih godina), elektromehanicke (od 1950 — ih do 1980 — ih) i
elektroni¢ke (od 1980 — ih). Od mehanickih pisacih strojeva danas su u uporabi prijenosi
strojevi koji se koriste za pisanje kracih tekstova. Za vece tekstove u uporabi su elektronicki

pisaci strojevi. (Sri¢a, Kliment, Knezevi¢, 2003:105)

| \
Slika 12. Mehanicki pisaci stroj Slika 13. Elektronicki pisaéi stroj
(Izvor: Enciklopedija.hr, URL) (Izvor: Tvoj-toner.com URL)
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Elektronicki pisaci strojevi kao nositelj otiska upotrebljavaju pisaci kotac. Pisaci kotaci
su izmjenjivi 1 izraduju se za razne jezike i pisma. Prilikom pisanja upotrebljava se kotac za
odredeno pismo. Nosioci otiska izraduju se u viSe oblika i veli¢ina slova $to omogucuje
reprezentativan izgled 1 ugodno Citanje teksta. Strojevi sadrze 1 uredaj za odredivanje gustoce
pisanja teksta koji regulira broj znakova u retku. Tekst se moZze izradivati u standardnom
razmaku $to iznosi 10 znakova na 1 inch, ili uzem od 12 ili 15 znakova na inch (1 inch = 2,54
cm). Neki modeli imaju i moguénost pisanja s proporcionalnim razmakom na osnovi istoga
nositelja otiska. Takva konstrukcija omogucuje razli¢it raspored teksta, isticanje teksta na
osnovi gustoce pisanja, a postoji i mogucnost da se veci tekst rasporedi na formatu papira A4.
Neki modeli imaju linijski ekran i radnu memoriju kapaciteta do 256 kB. Linijski ekran sluzi
za kontrolu pisanja teksta. Prilikom pisanja tekst se pojavljuje na ekranu. Ako su u retku
pogreske, tada se pomocu radne memorije tekst moze ispraviti prije ispisa na papir. Radna
memorija sluzi za brzu izradu (pripremu teksta) i obradu (reprodukciju) teksta. Operator moze
unaprijed pripremiti neke dijelove poslovne komunikacije (npr. mjesto i datum, pozivne
oznake, oslovljavanje, potpis, itd.), te prilikom obrade umetati pripremljene dijelove kako bi
se izrada komunikacije ubrzala. Radna memorija moze se koristiti 1 iza izradu potpune
komunikacije, S$to je osobito pogodno pri izradi viSe primjeraka komunikacije ili slanju

komunikacije na veéi broj adresa. (Sric¢a, Kliment, Knezevié, 2003:105)

6.2. Diktirni strojevi

U obradi teksta vazno mjesto imaju diktirni uredaji jer omogucuju zamjenu izravnog
nacina obrade komunikacija. Diktirni uredaji danas se upotrebljavaju za snimanje i reprodukciju
govora, glazbe i ostalih zvu¢nih efekata, te izradu prijepisa govora. Prema tehnici izrade
dijelimo ih na:

e prijenosne sa zapisom zvuka na magnetnu vrpcu

e prijenosne s digitalnim zapisom zvuka

e stolne.
Prijenosni diktirni uredaji rabe se u svrhu povecanja individualne u¢inkovitosti zaposlenika, a
stolni sluze za zapis i reprodukciju poslovnih sastanaka te izradu transkripata. Uloga diktirnih
uredaja jo§ ¢e se povecati kako se budu razvijali programski sustavi za prepoznavanje govora
jer ¢e onda biti mogué izravan prijepis govora s diktirnog uredaja u informacijski sustav
poduzeca, ¢ime e vrijeme potrebno za izradu prijepisa biti znatno skraceno, a obrada govornih

informacija ubrzana i olakSana. Za kvalitetnija i duza snimanja raznih sastanaka, konferencija,
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savjetovanja i sl. u uporabi su i magnetofoni. Potrebno je napomenuti i da zvucni zapisi nisu

dokazano sredstvo u slu¢aju spora jer vrlo lako mogu biti preradeni. (Sri¢a, Kliment, Knezevic,

2003:106)

6.3. Kopirni strojevi

Kopirni aparati dio su reprografske tehnike. ,,Pod reprografijom se, u smislu rutinskih
funkcija administracije, razumijevaju svi postupci kopiranja i umnozavanja“ (Abramovic,
1973:214) Kopirni su se aparati pojavili na trzistu 1960 — ih godina, a njihova serijska
proizvodnja zapocela je 1961. u poduzeéu Xerox. Kopirni aparati sluze za umnozavanje
poslovnih komunikacija i dokumentacije, te raznih pisanih materijala. Postoji izvedba za crno
— bijelo kopiranje 1 u boji. U poslovnoj primjeni ¢eS¢e se rabe crno — bijeli kopirni uredaji
namijenjeni kopiranju tekstova na A4 formatu. Brzina kopiranja, ovisno o modelu, iznosi vise
od 10 stranica u minuti. Kopiranjem upravljaju mikroprocesori. Papir se moze umetati ru¢no
ili, najcesce pomocu kaseta za automatsko uvlacenje papira. Ako se uz kopirni uredaj pojavljuju
i uredaji za svrstavanje dokumenata, dodaci za skladiStenje razli¢itih formata papira te uredaji
za obostrano kopiranje, tada govorimo o kopirnim sustavima. Brzina kopiranja velikih kopirnih
sustava iznosi viSe od 40 kopija u minuti, a naklada otisaka je viSa od milijun primjeraka.
Kopirni uredaji danas su dostupni i u izvedbi sve — u — jednom (eng. all — in — one). lzvedba
sve — U — jednom pogodna je za uporabu u malim 1 srednjim poduzec¢ima jer se kopirni uredaj
koristi 1 kao faksimil uredaj, te kao scanner i/ili ispisivac (printer). (Sri¢a, Kliment, Knezevi¢,

2003:107)

6.4. Racunarski strojevi (kalkulatori)

Sri¢a, Kliment i Knezevi¢ (2003) kazu da se racunarski strojevi (kalkulatori) u
poslovanju rabe za izraCunavanje razli¢itih vrijednosti tijekom poslovnih procesa, te za
racunsku kontrolu poslovnih dokumenata. Zbog jednostavnosti uporabe i brzine obrade, unato¢
postojeéim programskim rjeSenjima, njihova uporaba u poslovanju nije se smanjila.
Kalkulatore dijelimo na prijenosne i stolne. Prijenosni kalkulatori pogodni su za manje racunske
obrade podataka u uredu i izvan ureda. Stolni kalkulatori rabe se za duZe obrade podataka, imaju
vece ekrane 1 tipkovnice nego prijenosni, tako da je rad laksi 1 ugodniji. Pojavljuju se u izvedbi
s papirnom vrpcom ili bez nje. Ako je izvedba s papirnom vrpcom, tada se rezultati obrade
mogu, osim na ekranu, ispisati na papirnoj vrpci ¢cime je pove¢ana mogucnost kontrole izrauna.

U poslovanju se, pomocu kalkulatora, najces¢e izvrSavaju Cetiri osnovne racunske operacije

30



(zbrajanje, oduzimanje, mnozenje i dijeljenje) i izraCunavaju postotci. Kalkulatori rade uz

pomo¢ baterija ili solarnih ¢elija, a stolni modeli i na napon iz elektricne mreze.

Slika 14. Prijenosni kalkulator Slika 15. Stolni kalkulator
(Izvor: Hgshop.hr URL) (Izvor: Mall.hr URL)
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7. ULOGA E — UREDSKOG POSLOVANJA U POBOLJSANJU
KVALITETE POSLOVNIH PROCESA
Elektronic¢ko uredsko poslovanje obuhvaca tri komponente: digitalni ured, mobilni ured
te virtualni ured. Elektronicko uredsko poslovanje ili E — ured omogucuje:

e ubrzanje poslovnih procesa jer je brza obrada poslovnih komunikacija i dokumentacije,

e ostvarenje konkurentske prednosti poduzeca jer se na zahtjeve poslovnih partnera moze
reagirati promptno, na temelju azurnih informacija,

e izgradnja pozitivnog imidza poduzeca jer se osoblje koncentrira na kreativne, a ne
rutinske poslove,

e povecanje informiranosti tijekom poslovnog procesa jer su poslovne informacije
dostupne uvijek i svuda,

e ostvarenje uSteda na raznim podrucjima uredskog poslovanja pocevsi od smanjenja
koli¢ine papira i utroska vremena u obradi poslovnih procesa do smanjenja potrebe za
fiksnim radnim mjestima,

e povecanje dobiti (profita) jer se poslovni procesi izvrSavaju ucinkovitije i brze, s
povecanim protokom roba i novca,

e poveca se zadovoljstvo i produktivnost zaposlenih jer se racionaliziraju rutinski poslovi,
a povecava se broj poslova koji zahtijevaju kreativnost; osim toga omogucen je i rad na
daljinu.

Uvodenje elektroni¢koga uredskoga poslovanja u poduzece zahtijeva reviziju i promjene u
poslovnoj organizaciji, mijenjanje poslovnih procedura u uredu, promjenu konfiguracije PC-a
za uredsko poslovanje, proSirenje programskih i mreZnih komponenata, nabavu uredaja za
mobilno komuniciranje, stalnu edukaciju uredskog osoblja, edukaciju menadzera. (Sriéa,
Kliment, Knezevi¢, 2003:109)
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8. ZAKLJUCAK

Pojmom digitalnog uredskog poslovanja ili D — ureda obuhvaceni su koncepti
automatizacije, standardizacije te digitalne obrade poslovnih komunikacija i dokumentacije
tijekom poslovnih procesa. Digitalno uredsko poslovanje ubrzava izradu i odvijanje poslovnog
komuniciranja. Ubrzanjem poslovong komuniciranja, ubrzava se poslovni proces i postize
potpuna informiranost u tijeku poslovnog procesa, te se ostvaruje povecan protok roba i novca
unutar poduzeéa i izmedu poduzeca i okoline. Uporabom digitalne tehnologije, posebice
postupcima digitalizacije poslovnih dokumenata te uporabom obrazaca, postizu se i znatne
ustede. Osim toga, povecava se kvaliteta poslovnih komunikacija dodavanjem neverbalnih
elemenata u pisanje poslovne komunikacije, a digitalnom izradom poslovnih pisama poboljsana
je kvaliteta konvencionalnog komuniciranja.

Mobilno uredsko poslovanje ili M — ured priblizava poslovanje ureda poslovnom
procesu jer omogucuje obradu poslovnih promjena na mjestu i u vrijeme nastanka $to pri
konvencionalnoj obradi nije bilo moguc¢e. Mobilna tehnologija omogucuje dodatno poboljSanje
informiranosti u poslovnom procesu jer su poslovne informacije dostupne s bilo koje vrste
mobilnih uredaja, a omogucena je i obrada podataka u stvarnom vremenu. Mobilan nacin rada
utjece 1 na smanjenje broja fiksnih uredskih radnih mjesta te uredsko poslovanje priblizava
mjestu prodaje.

Virtualno uredsko poslovanje ili V — ured takoder omogucuje ukidanje fiksnih radnih
mjesta te poboljsanje produktivnosti uredskog osoblja jer je mogué rad na daljinu. UsStede se
ogledaju u ukidanju troskova poslovanja i nabavi uredske opreme.

S obzirom na to da se mijenjaju procedure uredskog poslovanja, mijenjaju se i znanja
koja trebaju imati zaposlenici u uredima, a osoblje u uredima dobiva nove odgovornosti.
Razli¢ita radna mjesta zahtijevaju razli€it stupanj obrazovanja, posjedovanje razli¢itih vjestina,
razli¢itu razinu fizickih i mentalnih sposobnosti, te razli¢itu odgovornost zaposlenika, potrebno
je uvesti sustav vrednovanja rada rangiranjem uredskih radnih mjesta prema spomenutim

znacajkama.
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