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ALGEBRA

Vjezbajte svoje vjestine pisanja negativnih poslovnih poruka

Procitajte sljedece poruke, a zatim (1) analizirajte prednosti i slabosti svake recenice i (2) revidirajte
svaki dokument tako da slijedi smjernice.

1. Slanje negativnih organizacijskih vijesti

Dragi direktori:

Trebate koristiti neke od prijedloga proracuna koje ¢éemo objaviti kao zaseban memorandum. To
uklju€uje koristenje opreme za videokonferencije i web konferencije umjesto putovanja na sastanke,
boravak u jeftinijim hotelima, organiziranje jeftinijih letova iz manjih i jeftinijih zracnih luka u
predgradu.

Tvrtka treba smanijiti putne troskove za pedeset posto, bas kao Sto smo smanijili troskove u svim
odjelima Black & Deckera. To znaci da viSe necete modi odsjedati u otmjenim hotelima i u zadnji ¢as
unositi skupe promjene u svoje planove putovanja.

Od vas se takoder ocekuje da izbjegnete hotelske troskove za telefonske pozive i pristup internetu. Ako
hotel u kojem Zelite odsjesti ne nudi besplatan beZi¢ni internet, trosak internetske komunikacije
preuzmite vi. . NaglaSavam NIKADA ne vradajte iznajmljeni automobil s praznim spremnikom! Zbog
toga nam agencija za iznajmljivanje naplacuje premijsku cijenu goriva koju prodaju kada ga natoce po
vasem povratku.

Od vas se ocekuje da se odmah prilagodite ovim novim prijedlozima za putovanja.

S poStovanjem, M. Juhasz Travel & Meeting Services
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2. Strategije poruka: odbijanje rutinskih zahtjeva

PiSem vam u svezi s vasim zahtjevom za sponzorstvo dogadaja koji organizirate u travnju mjesecu pod
nazivom - ,otvorena vrata - IT za svakog pojedinca“. Cini se da je rije¢ o ,,prijedlogu u zadnji ¢as”
kojim nam ne ostavljate dovoljno vremena da vas zahtjev prodiskutiramo sa ¢lanovima uprave. Osim
toga, proracun za promotivne i sponzorske aktivnosti donosimo pocetkom tekucée godine.

Nakon paZljivijeg uvida uvas zahtjev razvidno je davas tim nije uspio analiticki sagledati sve okolnosti
i nacine nase prethodne suradnje. Nas portfelj proizvoda prili¢no je raznolik, kao i nasa ciljana publika,
Sto bi nase sudjelovanje na ovom dogadaju ucinilo potpuno neskladnim s nasim brendovima. Osim
toga, jedan od nasih suradnika je i pomo¢éni sponzor, Sto opet ukazuje na Cinjenicu da niste sagledali
sve okolnosti koje nama ne idu u prilog. Temeljem reCenog, ove godine ne mozemo vas sponzorirati.
Ocekujemo buducu suradnju koju ¢ete nam predloziti pravovremeno, pri tome uvaZavajuéi nase
poslovne interese.
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3. Strategije poruka: odbijanje molbi za posao

Vasa prijava na na$ natjecaj za posao programera nije zadovoljila sve zahtjeve prve faze selekcijskog
procesa. Svaka se prijava pazljivo pregledava i ako u propratnom pismu ima bilo kakvih pravopisnih ili
gramatickih pogresaka, prijava se odbija. Moguce je da i vasa prijava nije slijedila unaprijed definirane
i propisane zahtjeve.

UloZili ste trud i sigurni smo da ¢ete sa ovim iskustvom imati viSe uspjeha na nekom drugom natjecaju.
Slobodno se prijavite i kod nas za sva buduéa slobodna radna mjesta koja se mogu pojaviti.
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4. Strategije poruka: komunikacija u krizi

Godine 2010. islandski vulkan Eyjafjallajokull eruptirao je ispustajuci vulkanski pepeo u atmosferu
na velikom podrucju. Pepeo je izazvao zabrinutost za sigurnost u zrakoplovnoj industriji diljem
svijeta i rezultirao mnogim otkazanim letovima sa povezanim ucincima na odredista zrakoplova i
rasporede putovanja putnika

Vas zadatak:

Kao zaposleniku jedne od pogodenih zrakoplovnih kompanija, vas je posao napisati sazetak na web
stranici tvrtke koji ¢e ukljuciti sljedece informacije:

e Erupcija islandskog vulkana Eyjafjallajokull raznosi pepeo opasan za avionske motore.

e Situaciju pomno prati zrakoplovna kompanija.

¢ Sigurnost putnika je od najveée vaznosti za vasu zrakoplovnu tvrtku, stoga su svi rizi¢ni letovi otkazani
do daljnjega.

¢ Otkazivanje letova znacit ¢e da ¢e putnici kasniti na svoja odredista, ali ¢e zracni prijevoznik uciniti
sve Sto mozZe da rijeSi probleme putnika

¢ Zrakoplovna tvrtka osigurava telefonsku liniju za hitne slucajeve za putnike i obitelji.

* Putnici i obitelji trebaju shvatiti da kriza nije ugrozila Zivote i da su svi zrakoplovi koji su bili u zraku
tijekom erupcije sigurno sletjeli.

¢ Web stranica zrakoplovne kompanije aZurirat ¢ée se svaka 24 sata u podne po GMT kako bi putnici i
njihove obitelji bili informirani o najnovijoj situaciji.

¢ Otkazivanje letova iznad pogodenog podrucja rezultirat ¢e kasnjenjima i otkazivanjem za putnike na
letovima izvan opasne zone zbog poremecaja u rasporedu.

¢ Ovaj dogadaj je iznenadan, neocekivan- prirodan dogadaj, a zracni prijevoznik ¢e uciniti sve Sto moze
kako bi razrijeSio probleme prouzrocene putnicima.

Obavezno izrazite zahvalnost svima koji su pogodeni ovom krizom. na njihovom strpljenju i podrsci
zrakoplovnom prijevozniku u rjeSavanju nastalih problema povezanih sa ovom akutnom krizom.
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5. Strategije slanja poruka: odgovaranje na glasine
Sheila Elliot, poznata glumica, sino¢ se pojavila u nacionalnom talk showu i tvrdila da je
Smoothstone posude vase tvrtke odgovorno za poteskoée u ucenju njezinog djeteta. Elliot je
tvrdila da neljepljive povrsine Smoothstone lonaca i tava sadrZe opasnu kemikaliju koja je utjecala
na kognitivni razvoj njezina djeteta. Postoji samo jedan problem s njezinom pricom— odnosno tri
odvojena problema
a) linija posuda vase tvrtke zove se Moonstone, a ne Smoothstone;
b) Moonstone ne sadrzi i nikada nije sadrZzavao spomenutu kemikaliju Elliot; i
c) proizvod na koji zapravo misli zvao se Smoothfire, proizvela ga je druga tvrtka i povucen je s
trzista prije pet godina. Tisuce zabrinutih roditelja ipak ne ¢ekaju provjeru ¢injenica.
Osvetnicki su zauzeli blogosferu i Twittersferu preko nodéi, upozoravajuci ljude da bace sve Sto
proizvodi vasa tvrtka (Tatum Housewares). Nekoliko televizijskih postaja vec je preuzelo ¢avrljanje
na Twitteru i ponovilo tu glasinu. Trgovci vec zovu vase prodajno osoblje da otkazu narudzbe.
Vas zadatak:
Napisite niz od tri poruke koje ¢ete objaviti na Twitter raCunu vase tvrtke, ispravljajuci glasine i
prenosedi tri gore navedene tocke.
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6. Strategije poruka: negativne organizacijske objave

Vasa tvrtka uvozi veganske alternative mesnim proizvodima od inozemnih proizvodaca. Asortiman je
vrlo popularan u vasoj zemlji zbog raznih etickih, kulturnih i vjerskih razloga. Proizvodac je upravo
izveden pred sud u drugoj zemlji jer je pronaden trag proteina jaja u jednom od temeljnih proizvoda u
asortimanu. Odmah ste narudili provjeru proizvoda i, na vas$ uZas, pronadeni su slicni tragovi.
Proizvodac tvrdi da je ovo izolirani incident uzrokovan unakrsnom kontaminacijom kada su privremeno
upotrijebili drugog dobavljac¢a kako bi se nosili s ocekivanim porastom potraznje. Uvjeravaju vas da se
proizvod sada proizvodi iskljuéivo u kuci i da imaju puno povjerenje u Cistoéu asortimana proizvoda.
Ostajete neuvjereni, a osim toga, vasa tromjesecna zaliha proizvoda vjerojatno je kontaminirana.
Osjecate da ne moZete mirne savjesti prodavati proizvod na svojim prodajnim mjestima , a da ne
upozorite kupce na mogucu kontaminaciju.

Vas zadatak:

Napisite post na blogu koji je dostupan vasim klijentima. Trebali biste objasniti situaciju i €injenicu
da ée sve zalihe potencijalno kontaminiranih proizvoda biti unistene. Takoder trebate naglasiti da
¢e do¢i teskoca u opskrbi dok se ne uvezu zamjenske zalihe. U isto vrijeme, morat ¢ete upozoriti
zaposlenike da bi moglo do¢i do porasta upita i prituzbi kupaca nakon sto pric¢a dospije na drustvene
mreze.
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7. Strategije poruka: odbijanje zahtjeva zainteresirane osobe (potroSaca_kupca_investitora)

Tekucéeg dana primili ste uljudan e-mail sa zamolbom da ucinite 3D vizualizaciju prostora i sadrzaja
buduce obiteljske kuée investitora s pripadajué¢im vrtom i popratnim sadrzajima. Osoba se obratila
vama jer ste poznati po umjetnickom daru i tehnici koju primjenjujete.

Vas zadatak:

Napisite e-mail u kojem odbijate investitorov zahtjev. Upotrijebite ,ublazivac” a zatim (na uljudan
nacin) recite da ne mozete (navesti ¢ete razloge) prihvatiti reCeni zahtjev. Vazno je ne povrijediti
trazitelja usluge, odrzati dobar odnos i (ako je moguce) predloziti alternativnu opciju (odgodu ili
slicno). Ne dozvolite da klijent osjeti vaSe moguce ,glumatanje” ili nedostatak eti¢nosti. E-mail
mozete iskoristiti i (djelomicno) kao obrazac za vlastitu promociju u kontekstu buduée suradnje s
(vasim) klijentima. Vezano za pisanje ove poruke, kao i kod prethodnih, vazno naglasiti; PLANIRANIJE,
PISANJE | ZAVRSAVANJE PORUKE!
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8. Strategije poruka: odbijanje pisanja pisma preporuke

Mirko Mari¢ je Cetiri mjeseca radio u uredu ,,PC razvoj i prodaja” pod vasim nadzorom. Vi ste menadzer
Odjela. Na temelju onoga $to vam je rekao da moZe raditi, omogudili ste mu da radi na mjestu
sluzbenika za prijem i sortiranje dokumenata. Medutim, njegove organizacijske vjestine pokazale su se
neadekvatnima za taj posao, stoga ste ga ,preselili“ na unos potraZivanja, gdje je radio neucinkovito.
Uskoro vas je uvjerio kako je njegova ,,prava snaga" u odnosima s kupcima pa ste ga preselili u ured za
Zalbe. Nakon Sto je tamo proveo tri tjedna i razocarane klijente doveo do stanja ocaja, bili ste uvjereni
kako niti jedno mjesto u organizaciji ne odgovara njegovim poslovnim moguénostima i talentima. Prije
pet tjedana ste mu predloZzili da zatraZi sporazumni prekid radnog odnosa, Sto je bolje za njega (zbog
moguce ,,otpreme” u visini tri osobna dohotka). U protivhom, ako mu VI urucite otkaz, neé¢e se modi
okoristiti predvidenim financijskim benefitima. Mirko nije postupio prema re¢enom prijedlogu nego je
zamolio nekoliko tjedana , poceka” da pronade novi posao.

U danasnjem e-mailu dobili ste Mari¢ev zahtjev da mu napiSete pismo s preporukom za posao trgovca
u trgovini cvije¢em. Objektivno, Vi niste u mogucnosti procijeniti Mariceve trgovacke sposobnosti, ali
znate da je nesposoban sluzbenik za dokumente, nemaran knjigovoda i bezosje¢ajan predstavnik
sluzbe za odnose s klijentima. Vjerojatno postoji netko drugi tko je vise zasluzio posao trgovca, stoga
ste odlucili kako ste Mirku Mari¢u ve¢ napravili dovoljno usluga za ¢itav njegov poslovni zivot i planirate
odbiti njegov zahtjev.

Vas zadatak:

Napisite e-mail odgovor Mari¢u (mirkomaric@mailnet.com) i objasnite da ste odlucili da mu ne
napiSete pismo preporuke. Budite pazljivi, koncizni i uvjerljivi. NapiSite uvod i jasno obrazlozite
razloge zbog cega odbijate napisati pismo preporuke. Ne budite ,prijeki, nagli i vulgarni“. Ne Zelite
kasnija dopisivanja sa Mirkom Mari¢em niti njegove ispade agresivnosti. Ne Zelite niti njegove
moguce prijetnje tuzbama ili slicno. (I u ovom slu¢aju je vaino da dobro isplanirate poruku.)
PLANIRANIJE, PISANJE | ZAVRSAVANJE PORUKE!
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9. Strategije poruka: otkazivanje poslovnog ugovora

Kao menadzer ljudskih resursa u vojnoj istrazivackoj kompaniji u Krapini, Krapina Bulletproof zastita2”,
bili ste odusevljeni kada je jedan od najboljih specijalista u zemlji za kompjutersku vizualizaciju (i
inovacije) prihvatio vasSu ponudu za posao. Vjestine Janka Perica bile bi od velike koristi u radu
kompanije na dizajniranju novih zastitnih prsluka i drugih zastitnih sustava. NazZalost, dan nakon sto je
prihvatio ponudu, kompanija je primila vijest kako je veliki ugovor MORH-a za kupovinu zastitnih
prsluka, otkazan. Osim $to morate obavijestiti nekoliko desetaka trenutnih zaposlenika da ce ih
kompanija morati otpustiti, morate reci Janku Pericu da nemate drugog izbora i morate povudi
ponudu za posao (za njegov angazman).

Vas zadatak:

Skicirajte teze koje morate navesti u pisanoj formi. Posebnu pozornost obratite na uvodne i zavrsne
izjave. (Svoje planove i koncept za ovu negativnu poruku provjerit cete s pravnicima kompanije kako
biste potvrdili da je sve Sto kanite napisati u skladu sa zakonom o zaposljavanju; usredotocite se na
nacin na koji ¢ete prezentirati negativne vijesti Pericu. Slobodno izmislite sve potrebne detalje.)
Budite eticni, upotrijebite neizravan pristup ,,(ublazivac”).

Sjetite se napomena iz prethodnih predavackih cjelina. Pisanje u ,,tri koraka”; PLANIRANJE, PISANJE
I ZAVRSAVANJE PORUKE. U ovakvim porukama (porukama ovakve vainosti) bitno je primijeniti
receni model. Nemojte se dovesti u situaciju da vas klijent tuZi zbog ne ispunjavanja potpisanih
(pred) ugovornih obveza i da (zbog spomenutih ili sl. okolnosti) slucaj zavrsi nepovoljno za vas i za
vase poslovne interese!
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