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Oslovljavanje agenata i zaprimanje pritužbi  
-požurujemo odgovor 
 
 
Poštovani , 
 
zahvaljujemo na vašem dopisu od 13.kolovoza 2009.g. u kojem ste nam djelomično 
odgovorili na naša pitanja sustavu identifikacije vaših agenata s kojim se nikako ne 
slažemo pa makar se to tako provodilo i u svijetu. 
Mišljenja smo da nije kulturno posebno u poslovnom svijetu nekome se obraćati 
imenom bez navođenja prezimena. Mi potrošači nismo s vašim agentima išli u školu 
da bismo si mogli dozvoliti da im se obraćamo imenom.  
Nismo sigurni da se poslovni partneri vašim  direktorima obraćaju imenom pa da 
gospodina Mudrinića zovu samo imenom Ivica. 
 
Nadalje niste nam odgovorili na pitanje iz kojeg razloga našim potrošačima prilikom 
primjedbi , prijedloga ili žalbi telefonskim putem ne dajete nekakav broj pod kojim ste 
njihove primjedbe evidentirali.  
Često se dešava da primjedbe potrošača na kvalitetu usluge nisu riješene pa oni 
stalno vašim agentima moraju ponavljati istu priču, koju je netko od agenata već 
zapisao (ili nije zapisao) umjesto da se potrošač pozove samo na nekakav broj pod 
kojim je njegova primjedba evidentirana. 
 
S poštovanjem 
 
tajnik  HUZP-a 
 
 
Tomislav Lončar 
FILE: ht imena091014 
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Oslovljavanje agenata i zaprimanje pritužbi  
-požurujemo odgovor 
 
 
 
Poštovani , 
 
Dana 11.srpnja 2009.g. poslali smo vam dopis koji slijedi u nastavku. Nažalost još 
uvijek nismo dobili vaš odgovor. 
 
 
Često nam se javljaju potrošači nezadovoljni odnosom Vaših djelatnika prema njima 
što smatraju vrlo nekorektnim i neposlovnim. 
 
Potrošači Vaših usluga kada se obraćaju Vašim agentima predstave se punim 
imenom i prezimenom , što nije slučaj s Vašim agentima koji se predstavljaju samo 
imenom. Potrošači smatraju da oni s Vašim agentima nisu niti u kakvom privatnom 
odnosu i da bi ih trebali zvati prezimenom. 
Gotovo smo sigurni da sami agenti nisu svojevoljno preuzeli takav način 
komuniciranja već da je to politika Vaše tvrtke. 
 
Nadalje Vi ste omogućili da potrošači daju telefonom primjedbe na Vaš rad, na 
kvalitetu usluge i slično, ali niste omogućili da potrošač dobije informaciju pod kojim 
brojem se ta primjedba vodi u Vašem centru ili računali. 
Tako se dešava da potrošači daju primjedbu agentu Marku ili Peri, da po toj 
primjedbi nije ništa napravljeno, oni zovu za nekoliko dana i ponovo objašnjavaju 
agentu Juri ili agentici Štefici cijeli problem ispočetka. 
Zar ne bi bilo logičnije kada je naš potrošač dao primjedbu telefonom da mu je Vaš 
agent dao neki broj pod kojim je ta primjedba upisana u računalo? 
Kada bi se Vaši agenti predstavljali imenom i prezimenom onda bi potrošač znao s 
kime je razgovarao.  
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Slična situacija je i s dolascima u Vaše centre gdje potrošačima isto ne dajete 
nikakve potvrde s brojevima da su se na nešto žalili.  
Potpisnik ovog dopisa je bio i osobno svjedokom jednog takvog razgovora potrošača 
i Vašeg agenta . Kada je potrošač zatražio nekakvu potvrdu o zaprimljenoj primjedbi, 
Vaš agent mu je rekao “Pa ja sam to upisao u kompjuter“ na što je potrošač rekao 
da je to već više puta upisano u kompjuter i da on radi toga dolazi već treći puta i 
stalno priča ispočetka što se i upisuje u kompjuter. 
Također kada potrošači u Vašim centrima žele razgovarati s nekim od rukovoditelja 
koji su možda odmah iznad Vaših agenata teško će to ostvariti jer prema riječima tih 
agenata rukovoditelji nikada nisu prisutni i nisu u prostorijama što takvoj firmi ne 
služi na čast ili se radi o tome da se takvim izgovorima zavaravaju potrošači jer je 
bitno da su prihvatili neku Vašu uslugu, plaćaju Vam redovito račune, a kada oni 
nešto trebaju onda Vi za njih ne postojite.  
Možete li malo promijeniti taj odnos prema potrošačima?  
 
Poštovani, hoćete li nešto poduzeti da se Vaši agenti predstavljaju kao je to 
uobičajeno u poslovnom svijetu i hoćete li omogućiti potrošači da priliko predaje 
primjedbi dobiju nekakav pisani podatak da je primjedba zaprimljena? 
 
 
S poštovanjem 
 
tajnik  HUZP-a 
 
 
Tomislav Lončar 
FILE: ht imena090819 
 


