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" HRVATSKA UDRUGA ZA zaSTiTy POTROSAGA
TRG KRALJA PETRA KRESIMIRA IVBR. 2
10000 ZAGREB

Vas znak 729-3/09-09
— —Nagnak e s - ——— L -
Telefon
Datum 30, studeni 2009.
Nastavnona  Vage pismo
Postovani,
Nastavno na vase ponovno pismo Zeljeli bismo Vas jo$ jednom informirati da sustav u
kojem T-com evidentira sve vrste usmenih i pisanih prigovora ne generira brojeve pod
kojima se isti vode, svaki upit se veZe u bazi na korisnitke podatke npr. telefonski broj.
m— Korisnik nakon Sto se identificira, u bilo kojem trenutky moZe saznati statys Svoj
Prigovora pozivom y Kontaktni centar.
Srda¢an pozdrayv,
Odjel za ravijanje iskustvom korisnika
oA T o= T o7 _—/ﬂ"wt“ DR T -

i1 - Hrvaiske tele;‘«:sr‘r;“-’-ikaci&e d.d.

@vska cesta 32, 10 (00 Za reh

+385 1 491-1000: taks +386 14911011 |
www. Lht hy L

nsiovia banks 3300011 100019257 (HPBd.d Zagreb); OIB 81 793146560

Nadzorni odbor ¢ Kerht siednik

Adresa
Kontakti

Uprava isjednik, 1. P, Czapran, B, -
star trgovackih arebu, MBS: 08026605 f @
drudtava 30,01 535 unlce



HRVATSKA UDRUGA ZA Zagreb, 15.listopada 2009.
EE ZASTITU POTROSACA
www.huzp.hr
huzp@zg.t-com.hr

Trg kralja Petra KreSimira IV br. 2 Nas broj: 729-3/09-09
10000 ZAGREB
telefon/telefaks: 01- 46 333 66

HRVATSKE TELEKOMUNIKACIJE d.d.

Savska cesta 32
10000 ZAGREB

SC1-223093/09 od 13.kolovoza 2009.

Oslovljavanje agenata i zaprimanje prituzbi
-pozurujemo odgovor

Postovani ,

zahvaljujemo na vasem dopisu od 13.kolovoza 2009.g. u kojem ste nam djelomi¢no
odgovorili na naSa pitanja sustavu identifikacije vasih agenata s kojim se nikako ne
slazemo pa makar se to tako provodilo i u svijetu.

Misljenja smo da nije kulturno posebno u poslovhom svijetu nekome se obracati
imenom bez navodenja prezimena. Mi potro$aci nismo s vasim agentima isli u Skolu
da bismo si mogli dozvoliti da im se obracamo imenom.

Nismo sigurni da se poslovni partneri vasim direktorima obraéaju imenom pa da
gospodina Mudrini¢a zovu samo imenom lvica.

Nadalje niste nam odgovorili na pitanje iz kojeg razloga nasim potroSacima prilikom
primjedbi , prijedloga ili Zalbi telefonskim putem ne dajete nekakav broj pod kojim ste
njihove primjedbe evidentirali.

Cesto se deSava da primjedbe potro$ada na kvalitetu usluge nisu rijeSene pa oni
stalno vasSim agentima moraju ponavljati istu pricu, koju je netko od agenata vec
zapisao (ili nije zapisao) umjesto da se potroSa¢ pozove samo na nekakav broj pod
kojim je njegova primjedba evidentirana.

S poStovanjem

tajnik HUZP-a

Tomislav Lonc&ar
FILE: ht imena091014

1997. - 2007.g. DESET GODINA DJELOVANJA HUZP-a

Clanice Saveza udruga za zastitu potrosaéa Hrvatske:
Hruatska udruga za zastitu potrosaca HUZP — Zagreb, Hrvatska udruga za zastitu potroSac¢a HUZP — Slavonski Brod,
«Dalmatinski potrosaé» Split, «Dubrovacki potrosaé» Dubrovnik, ,»Klub potrosaéar Vodice, «Sibenski potrosaé» Sibenik,
Udruga za zastitu potrosaca Grada Samobora, Udruga za zastitu potroSaca komunalne djelatnosti — Solin i «Zadarski
potrosad» Zadar, Potrodacdki centar Rijeka, Klub potrosaéa Vodice, Medimurski —Potrosa¢ Cakovec, Centar za edukaciju
i informiranje potrosaca- Bilje
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v T-Corm kontakt
P 21
10020 Zagreb
Telefax: 0800 9303

3 HRVATSKA UDRUGA ZA ZASTITU POTROSACA
: TRG KRALJA PETRA KRESIMIRA IV BR. 2
10000 ZAGREB

Vas znak  7299/09-09
Nasznak  SC1-223093/09
felefon 7
Datum  13. Kolovoza 2009.
Nastavnona  VaSe pismo

Postovani,

Hvala vam na iskazanom interesu i primjedbama.

— Zeljeli bismo vas informirati da je sustav identifikacije imenom (koji je ujedno i alias) nasih
agenata uveden upravo kako bi se omogudila jednoznacna identifikacija agenta kako bi se
korisnicima olakSalo da ponovo stupe u kontakt s istim agentom. Istovremeno, takav
sustav Stiti privatnost zaposienika, ali omoguéava i kontrolu kvalitete isporuéene usluge.
Takva je praksa posve uobi€ajena i u drugim kompanijama u svijetu.

Kako bismo unaprijedili nase usluge i pobolj$ali odnos s korisnicima te olak3ali korisnicima
komunikaciju s nasim agentima razvili smo sustav prikupljanja i pohrane podataka u koji se
unose svi usmeni upiti, kao i usmeni prigovori nasih korisnika, omoguéivsi tako svim
djelatnicima kontaktnog centra i prodajnih mjesta da u svakom trenutku mogu korisniku
dati informaciju o statusu njegovog upita, odnosno prigovora. Na upite i prigovore korisnika
nastojimo odgovoriti u najkraéem moguéem roku, a nasi agenti profesionalno su obuceni
kako bi na najbolji moguéi nadin izasli u susret korisnicima.

Takdder: svi voditelji naéirh dui‘:ana i njihovi zamjenici, kao i djelatnici nadih dUéaﬁa,\LlJS\)roje
su radno vrijeme na raspolaganju svim korisnicima koji to poZele te oni takoder mogu u
bazi podataka provjeriti status korisnikovog prigovora ili upita.

Adresa
Kontakti

Poslovna banka
Nadzornt odbor
Uprava

Registar frgovackih
drustava

wit, B Rathgeber .
unicef @

T-Hrvatski Telekom - prvi partner UNICEF-a u Hrvatskoj



- -Com

pDatum  13.kolovoza 2009.
Za
Strana 2.

Svjesni smo da unato¢ svim poduzetim mjerama, ponekad dode do pote$koéa koje Zelimo
svesti na najmanju moguéu mjeru pa nastojimo kontinuirano razvijati i unaprjedivati nas
odnos i komunikaciju s korisnicima.

Srdac¢an pozdrav,

_— Odjel za rad kontaktnog centfa

S

Odjel za upravljanje iskustvom korisnika

S Branka Osojnik

Odjel za upravljanje iskustvom korisnika

Frte



HRVATSKA UDRUGA ZA Zagreb, 19.kolovoza 2009.
EE ZASTITU POTROSACA
www.huzp.hr
huzp@zg.t-com.hr

Trg kralja Petra KreSimira IV br. 2 Nas broj: 729-2/09-09
10000 ZAGREB
telefon/telefaks: 01- 46 333 66

HRVATSKE TELEKOMUNIKACIJE d.d.

Savska cesta 32
10000 ZAGREB

Oslovljavanje agenata i zaprimanje prituzbi
-pozurujemo odgovor

Postovani ,

Dana 11.srpnja 2009.g. poslali smo vam dopis koji slijedi u nastavku. NaZalost jos
uvijek nismo dobili vas odgovor.

Cesto nam se javljaju potro$acdi nezadovoljni odnosom Vasih djelatnika prema njima
Sto smatraju vrlo nekorektnim i neposlovnim.

Potrosaci Vasih usluga kada se obracaju Vasim agentima predstave se punim
imenom i prezimenom , $to nije slu€aj s Vasim agentima koji se predstavljaju samo
imenom. Potro$aci smatraju da oni s Vasim agentima nisu niti u kakvom privatnom
odnosu i da bi ih trebali zvati prezimenom.

Gotovo smo sigurni da sami agenti nisu svojevoljno preuzeli takav nacin
komuniciranja vec¢ da je to politika Vase tvrtke.

Nadalje Vi ste omogucili da potrosaci daju telefonom primjedbe na Vas rad, na
kvalitetu usluge i sli¢no, ali niste omogucili da potrosac¢ dobije informaciju pod kojim
brojem se ta primjedba vodi u Vasem centru ili raCunali.

Tako se deSava da potroSaci daju primjedbu agentu Marku ili Peri, da po toj
primjedbi nije niSta napravljeno, oni zovu za nekoliko dana i ponovo objasnjavaju
agentu Juri ili agentici Stefici cijeli problem ispoéetka.

Zar ne bi bilo logi¢nije kada je na$ potroSac¢ dao primjedbu telefonom da mu je Vas
agent dao neki broj pod kojim je ta primjedba upisana u racunalo?

Kada bi se Vasi agenti predstavljali imenom i prezimenom onda bi potroSa¢ znao s
kime je razgovarao.

1997. - 2007.g. DESET GODINA DJELOVANJA HUZP-a

Clanice Saveza udruga za zastitu potrosaéa Hrvatske:
Hruatska udruga za zastitu potrosaca HUZP — Zagreb, Hrvatska udruga za zastitu potroSac¢a HUZP — Slavonski Brod,
«Dalmatinski potrosaé» Split, «Dubrovacki potrosaé» Dubrovnik, ,»Klub potrosaéar Vodice, «Sibenski potrosaé» Sibenik,
Udruga za zastitu potrosaca Grada Samobora, Udruga za zastitu potroSaca komunalne djelatnosti — Solin i «Zadarski
potrosad» Zadar, Potrodacdki centar Rijeka, Klub potrosaéa Vodice, Medimurski —Potrosa¢ Cakovec, Centar za edukaciju
i informiranje potrosaca- Bilje



Slicna situacija je i s dolascima u VaSe centre gdje potroSaCima isto ne dajete
nikakve potvrde s brojevima da su se na nesto zalili.

Potpisnik ovog dopisa je bio i osobno svjedokom jednog takvog razgovora potroSaca
i Vaseg agenta . Kada je potro$ac zatrazio nekakvu potvrdu o zaprimljenoj primjedbi,
Vas agent mu je rekao “Pa ja sam to upisao u kompjuter” na Sto je potrosac rekao
da je to ve¢ viSe puta upisano u kompjuter i da on radi toga dolazi vec¢ treéi puta i
stalno priCa ispoCetka Sto se i upisuje u kompjuter.

Takoder kada potrosaci u Vasim centrima Zele razgovarati s nekim od rukovoditelja
koji su mozda odmah iznad Vasih agenata teSko Ce to ostvariti jer prema rijeCima tih
agenata rukovoditelji nikada nisu prisutni i nisu u prostorijama $to takvoj firmi ne
sluzi na Cast ili se radi o tome da se takvim izgovorima zavaravaju potrosaci jer je
bitno da su prihvatili neku Vasu uslugu, pla¢aju Vam redovito racune, a kada oni
nesto trebaju onda Vi za njih ne postojite.

Mozete li malo promijeniti taj odnos prema potroSacima?

Postovani, hocete li neSto poduzeti da se VaSi agenti predstavljaju kao je to
uobi¢ajeno u poslovnom svijetu i hoéete li omoguciti potrosaci da priliko predaje
primjedbi dobiju nekakav pisani podatak da je primjedba zaprimljena?

S postovanjem

tajnik HUZP-a

Tomislav Lon¢ar
FILE: ht imena090819

1997. - 2007.g. DESET GODINA DJELOVANJA HUZP-a

Clanice Saveza udruga za zastitu potrosaéa Hrvatske:
Hruatska udruga za zastitu potrosaca HUZP — Zagreb, Hrvatska udruga za zastitu potroSac¢a HUZP — Slavonski Brod,
«Dalmatinski potrosaé» Split, «Dubrovacki potrosaé» Dubrovnik, ,»Klub potrosaéar Vodice, «Sibenski potrosaé» Sibenik,
Udruga za zastitu potrosaca Grada Samobora, Udruga za zastitu potroSaca komunalne djelatnosti — Solin i «Zadarski
potrosad» Zadar, Potrodacdki centar Rijeka, Klub potrosaéa Vodice, Medimurski —Potrosa¢ Cakovec, Centar za edukaciju
i informiranje potrosaca- Bilje



