Glas javnosti

Ericsson Nikola Tesla

1 SVIJ et novog

Razmisljajuéi o Ericssonu, sjetio sam

se Ridderstrallea i Nordstroma, takoder
Svedana, autora Funky Businessa, kojima
sam bio domadin pri jednom od njihovih
posjeta Hrvatskoj. Svoje su predavanje
poceli tvrdnjom da zivimo u ¢udnom
svijetu. U njemu je najbolji igrac golfa
crnac, najbolji rapper bijelac, najbolja
skijasica dolazi iz Hrvatske, a najomrazeniji
politicar iz Amerike. Svijet je to sve
upitnijeg sustava vrijednosti koji na
tisu¢ama TV kanala vrti razlicite sadrzaje
sustavno prekidane kiSom reklamnih
poruka. Svijet je to izazova, promjena, kriza
i prilika koje donosi globalizacija, europska
integracija i internetizacija. U njemu preko
milijardu ljudi moze u djelicu sekunde
izmijeniti e-mail poruku, naruciti, kupiti i
platiti bilo koju robu i uslugu, a pritom biti
fizicki udaljeni na tisuce kilometara. To je
svijet temeljen na znanju i tehnologijama
koje se, medu inim drugim mjestima
stvaraju i razvijaju i u Ericssonu Nikoli Tesli.

Koje je nase mjesto u tom svijetu?

Najvazniji ekonomski resurs Hrvatske u novom
mileniju bit ée ljudi, prirodne [jepote i geopoliticki
poloZaj. Nasa osnovna
razvojna snaga bit ée
ljudsko znanje. Drustvo
znanja gradi se na
intelektualnom kapitalu,
na filozofiji inventivnog
menadZmenta, na

ideji organizacije koja
udi i na informacijskoj
tehnologiji koja je
istovremeno tehnoloska
infrastruktura i kljuéni
faktor promjene stanja.
Svijet novog milenija
nije monolitan, ¢jelovit i jednoznacan, kao sto nije
do kraja upravljiv, predvidljiv niti shvatljiv. On je
kombinacija mnogih “syjetova” koje valja sagledati
istraZivati i osmisjavati da bismo u njima
prezivljavali ili pobjedivali, radovali se ili tugovali.
Pokusajmo napraviti malu inventuru tih syjetova
kaji nas okruzuju. Udinit éemo to kroz prizmu
naslova ovog teksta. Kakvo je u njima mjesto i uloga
Ericssona Nikole Tesle, barem kako ga ja vidim.

Svijet u kojem vladaju imidz i hit

Sto &ini poduzece dobrim, ideju uspjesnom,
karijeru blistavom, tim pobjednickim ili proizvod
briljantnim? Osobno vjerujem, a Ericsson Nikola
Tesla je dobar primjer, da uspjeh donose dvije
komponente: imidz i hit. U poslovnom okruZenju
imidZ znadi prepoznatljivost robne marke,
trzisni polozaj, organizacijski ugled, integritet
menadzmenta, brizljivo izgradene odnose s
Javnoséu i medijima i sli¢ne vriine te predstavlja
bitnu stratesku prednost kompanije. Ekonomski
hitovi su stalni porast trZisnog udjela, uspjesni
proizvodi i usluge, inventivni poslovni model,
ostvarent ugled u struci, niz godina rasta dobiti.

Svijet rata za talent

Najvrednija stvar svake kompanije, a Ericssona
Nikole Tesle posebno, ljudski je kapital. Nekad
smo zaposljavali l[jude zbog znanja i yjestina,

a onda th odgajali u skladu s organizacijskom
kulturom turtke. Danas ih zaposljavamo zbog
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Prof. dr. Velimir Sric¢a:

~Odrastao sam na Tresnjevci, par stotina metara od lokacije Ericssona
Nikole Tesle. Dobar sam prijatelj s mnogim bivsim i sadasnjim
djelatnicima. Kao ministar znanosti detaljno sam upoznao rad
kompanijinog Instituta za telekomunikacije i njegove sjajne rezultate.
Bio sam profesor ili mentor zna¢ajnom broju menadzera, a kao
konzultant vodio niz radionica iz leaershipa i upravljanja inovacijama za

zaposlenike kompanije. Sve su to lijepa sjec¢anja."

karaktera, a onda uéimo potrebnim znanjima i
yjestinama. Glavna borba na trzistu radne snage

ERICSSON NIKOLA TESLA JE
PRIMJER KOJI POKAZUJE DA DOBAR
STRUCNJAK VRIJEDI SAMO AKO JE I
DOBAR COVJEK.

zapravo je bitka za talente. Treba pronadi i zaposliti
tnovatora, pobjednika, rodenog prodavaca, dobrog
timskog radnika. Treba stvoriti okruZenje u kojem
najbolji, najpametniji i najsposobniji mogu dati

sve od sebe. Valja ith ¢im prije prepoznati i dati im
prostora za napredovanje tako da je posao head
huntinga postao jedan od najveéih izazova moderne
korporacije.

Svijet emotivne inteligencije

Novi milenij afirmira znadaj zajednistva, dobrih
meduljudskih odnosa, tezZnje da se bude eticéni
poslovni subjekt, a ne samo financijski uspjesna
turtka. Nekad su nas ucili struct, a ne kako se
snalaziti u meduljudskim odnosima. Danas

Je emotivna inteligencija jednako vazna kao i
profesionalnost. Ericsson Nikola Tesla je primjer
kaji pokazuje da dobar struénjak vrijedi samo

ako je i dobar ¢ovjek. Ljudi koji samo razvijaju
sposobnosti, ne postizu vrhunske rezultate. Najbolji
kombiniraju strucnost s razumijevanjem pravila
igre svgje djelatnosti, orijentirani su meduljudskim
odnosima i posjeduju snaznu emotivnu
inteligenciju. Pobjednik je onaj koji jade «grize» jer

milenija

' §
mu je vise stalo, a ne nuzno onaj koji je
tehnicki spremniji.

Virtualni i mobilni svijet

U poslovno okruzenje stiZu generacije
odgojene na Ratovima zvijezda,
Gospodaru prstenova, video spotovima
i kompjuterskim igrama. Za njih je virtualni svijet
Jednako normalan i prihvatljiv koliko i fizicka
realnost. Danas mi je radno mjesto tamo gdje su
telefon i kompjuter. Svijet mobilne telefonije i beZicne
komunikacije razbija sve prostorno-vremenske
barijere. Rad od kuée, virtualni timoui, ucenje na
daljinu, pokretni ured, telemedicina, virtualno
poduzece i elektronicka trgovina pojavni su oblici
nezaustavljivog trenda mobilnosti koji postaje temelj
poslovnog i privatnog okruzenja novog milenija.

Zasto-ne svijet

Moto Ericssona Nikole Tesle kao inventivne
korporacije mogao bi glasiti: Sanjajmo zajedno!
Poput genijalnog inovatora Tesle razvijajmo i
primjenjujmo poslovne ideje koje granide s mastom.
Igrajmo se, radeci. Svijet uspjesnih, kakav je recimo
Institut za telekomunikacije u Ericssonu Nikoli
Tesli, predstavlja prostor za kreativnu igru u kojoj
sve postaje mogucée, u kojem se izazoui, sanse i nove
poslovne ideje temelje na starom pitanju: zasto ne?

Svijet butika

Na aktualnom syjetskom trZistu znanja vise ne
prolazi konfekcija nego butik. Prepoznajemo se

po tome $to se Zelimo razlikovati od drugih, a ne
po tome $to im Zelimo slic¢iti. Tehnologija koju
koristis produZetak je tvoje osobnosti i traZi sve
vise individualizacije. Neéu biti prosjek, masa,
broj, bezimeni klijent i anonimni kupac. Zelim da
me postuju! Kupci, gradani, potrosaci, korisnict
ili klijenti modernog doba traze individualiziranu
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Pise: prof. dr. Velimir Sric¢a

uslugu, proizvod koji ée biti drukciji od ostalih.
Tesla je uvijek bio jedinstven, takva mora biti i
kompanija kaja nost njegovo jos uvijek nedovoljno
poznato i priznato ime.

Svijet svih boja duge

Moderni je poslovni svijet globalno dvoriste
suradnje s ljudima raznih kultura, sustava
vrijednosti i navika. Ericsson Nikola Tesla je za
nas sjajna prigoda da uéimo od drugih i da se
usavrsavamo. Syjedoci smo jacanja globalizacije
koja u prui plan stavlja ukupnost syjetskog trzista,
afirmira snagu multinacionalnih korporacija,
dovodi do opée medijske integracije putem

informacijskih tehnologija. Iako se lako sloZiti s
idejom da valja misliti globalno, a raditi lokalno,
mnogi ne vole posljedice globalizacije koja nekriti¢ki
namecde vrijednosti, ugrozava kulture malih
naroda, dovodi u pitanje egzoticne i nestandardne
proizvode, pretvara u konfekciju ono $to je do
nedavno imalo znacaj butika. Nevolja globalizacije
o0 kojoj valja voditi racuna je u tome da lokalno cesto
gubi kad globalno dobiva.

Odusevi-me svijet

Poslovno okruzenje proslog milenija bilo je
upravljano ponudom. Oskudica nas je tjerala da
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Naglasci iz biografije prof. dr. Velimira Srice )

Roden je u Zagrebu gdje je zavrsio Klasi¢nu gimnaziju. Diplomirao je na Ekonomskom
fakultetu u Zagrebu, a magistrirao je na Elektrotehni¢kom fakultetu s temom “Tehnika i
ekonomika automatizacije®. Kao Fulbrightov stipendist magistrirao na Columbia University,
New York, Graduate School of Business (dvogodisnji MBA program) na smjeru Upravljanje
proizvodnim sustavima (Production Systems Management), gdje je nagraden nagradom
TIMS-ORSA (The Institute of Management Science). Doktorirao na Ekonomskom fakultetu
Sveucilista u Zagrebu s temom “Model informacijskog sistema drustva”. Dobitnik je viSe
domacih i medunarodnih nagrada i nositelj medunarodnih stipendija. Clan je mnogih
medunarodnih profesionalnih drustava iz menedzmenta i informatike te kao predavac gostuje
na vise svjetskih univerziteta. Bio je direktor Zavoda za informati¢ku djelatnost Hrvatske te
Ministar za znanost, tehnologiju i informatiku i ¢lan Hrvatske viade od 1986. do 1990. godine.

Sri¢a V. i dr. Kako prodavati u EU — strategije, tehnologije i standardi prodaje,
Sri¢a V. i Tudor G., MenadZzer i pobjednicki tim - Carolija timskog rada,

Muller J., Sri¢a V., Upravljanje odnosom s Klijentima: primjenom CRM poslovne
strategije do povelanja konkurentnosti, Delfin, Zagreb, 2005.
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Nasa inovativnost na djelu

kupujemo kad smo mogli i konzumiramo sto god
nam se nudilo. Modernim poslovnim okruZenjem
Ericssona Nikole Tesle upravlja potraznja. Kupac je
kralj kojega treba oduseviti. Prodavad, Sef, partner
ili suradnik koji Zeli oduseviti dat ée sve od sebe.
Ostuvarit ée rezultat iznad svojih mogucénosti. Uradit
ée i ono $to je mislio da ne moZe i nije u stanju.
Pritom ¢e morati biti inicijativan i samostalan,
morat ée gaziti neutabanim stazama, morat ce se
potruditi duZe, jace i temeljitije te imati vise vjere u
sebe.

Svijet Feniksa

Kao sto se legendarna ptica Feniks uvijek iznova
rada iz svog pepela, tako se u suvremenom
poslovnom okruZenju valja stalno vracati na
podetak i propitivati ustaljene stavove i norme.
Osobno vidim turtku Ericsson Nikola Tesla

kao reinZenjersko i inventivno okruZenje koje se
dinami¢no mijenja u skladu s potrebama okruzenja.
U njemu vrijede ideje poput ovih: Mijenjaj nacin
gledanja na problem pa ées ga bolje sagledati!
Jednako je vazno uditi nove stvari kao i oduditi se
starih stvari koje vise ne vrijede!

Kad naides na problem koji ne moZes rijesiti,
redefiniraj ga pa ées ga mozda rijesiti!

Victor Hugo je jednom rekao da nema nidega
Jaceg od ideje dije je vrijeme nastupilo. Mislim da
to vrijedi za veéinu ideja na kojima je utemeljen
danasnji svijet turtke Ericsson Nikola Tesla.

Kao vodeéa hrvatska tehnoloska turtka, a ujedno
dio snazne multinacionalne kompanije, ona hrabro
gazi u izazovni svijet novog milenija, donosedi
Hruatskoj i Siroj regiji znanja, tehnologije i rjesenja
bez kqjih se vise ne moZe zamisliti uspjesno
poslovanje niti svakodnevni Zivot.

U tome joj treba poZeljeti mnogo sreée, a za ostalo ée
se njen menadZment i djelatnici sami pobrinuti.

Pise: S. Marusié

Portal za podrsku kupcima

U nasoj je kompaniji nedavno predstavljen

portal za podrsku kupcima (Enterprise Services
Web CSR Tool). Nastao je prije dvije godine

u odjelu za usluge poslovnim korisnicima u
koautorstvu Kristijana Meica, sistemskoga

inZenjera u tom odjelu i Dalibora Ljubica, tada

rukovoditelja odjela, a danas menadzera u
Poslovnim sustavima.

njegov razvoj
prema buduéim
potrebama pa
veé sada postoje
definirani koraci
za budude
dodatke alatu.
Vesna Jarnjak,

korisnika poslovnih sustava za uslugu podrske

(CSR - Customer Service Requests); njihovo
zaprimanje i pracenje u realnom vremenu te osiguravanje
kontrole ispunjavanja ugovornih obveza. Nasim se
klijentima pruza i veliki broj dodatnih usluga zanimljivih
kupcima poput geografskog topoloskog pregleda MD110
mreze, instaliranih hardverskih ploéica i sliéno. Razne
usluge ovoga tipa iznimno doprinose zadovoljstvu i
lojalnosti klijenata.
Dalibor Ljubié¢ komentira: “Sli¢ne alate Ericsson je veé
razvio za puno veca i isplativija trzista mobilne i fiksne
telefonije. Medutim, segment poslovnih sustava je toliko
dinamican, podloZan éak visestrukim promjenama u
tijeku jednog dana, da su postojeéi alati bili praktiéno
neupotrebljivi. Stoga smo krenuli s idejom razvoja
vlastitog web portala. Nakon analize trzista zakljucili smo
da je triste iznimno zainteresirano za takvu uslugu. To

C SR Tool nudi jednostavnu administraciju zahtjeva

nam je dalo krila za daljnji razvoj i postupno uvodenje usluga koje idu ukorak

s najnovijim sujetskim tehnologijama.”

rukovoditeljica
odjela za usluge
Vesna poslovnim
. korisnicima
Jarnjak, istaknula
rukovoditeljica | Jjenapredne
J ) poslovne
odjela za usluge | mogucnosti

CSR Tool

koje alat nudi:

poslov.nlm . “Zelimo osigurati
k sustavima i da organizacija
i -z podrske za
T K-I'Istlja!] MEIF, poslovne korisnike
— sistem inzenjer u potpunosti
St = - ispunjava svoje
{ "-I--.-—-_..___predSta‘”II su ugovorne obuveze te

s druge strane da
kontinuirano radi
na poboljsanju
zadovoljstva
nasih korisnika

usluga podrske. Jedan od preduvjeta za obavljanje tog zadatka je imati
organiziran proces za zaprimangje i praéenje zahtjeva korisnika za uslugom

Alat pruza veliki broj moguénosti i zaposlenicima nase kompanije, bilo da

se radi o centru koji zaprima pozive korisnika (CIC - Customer Interaction
Centre), voditeljima odjela podrske te i zaposlenicima koji rjeSavaju zahtjeve
korisnika. Moguénost kompletne prilagodbe alata svakom od klijenata, kao i
svakom rukovoditelju i zaposleniku te njegova stabilnost, dostupnost 24 sata
na dan i prihvatljiva cijena rezultirale su njegovom dobrom prihvacenoséu.
Trenutaéno se putem ovoga alata administrira oko 40 ugovora o podrsci za

poslovne sustave. Modularan pristup kod ovoga alata takoder osigurava

podrske u realnom vremenu, imati definiran efikasan eskalacijski model u
sluc¢aju aZurnih intervencija, osigurati korisnicima podrske prijavu problema
24 sata na dan i biti u mogucénosti na jednostavan i brz nacin kontrolirati
parametre kvalitete usluge podrske, kao $to je npr. ugovoreno vrijeme odziva.
Sakupljanje razlicitih statistika, posebno je vazna i zanimljiva moguénost
alata, a najvaznije kod toga je da je do takvog izvjeséa moguée doéi u bilo koj
trenutku uz dva do tri klika misem.” e&

ERICSSON NIKOLA TESLA d.d.




