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Tvrtke koje demonstriraju
1Rursnost usluzivanja

Ove godine dijele se i individualne

nagrade - Best in Customer Service Award
Ambassador i Best in Customer Service Award
Youth Ambassador

jativa koju je razvila Vita Komunikacije, uteme-

ljena 2008. godine. U drugoj godini za redom Vi-
ta Komunikacije kroz program Best in Customer Ser-
vice Award nagraduje tvrtke koje pruZaju kvalitetne
usluge unutarnjim kao i vanjskim klijentima.

BISCA program nagradivanja je proces nacional-
nog natjecanja razvijen sa svrhom nagradivanja i pre-
poznavanje tvrtki koje demonstriraju izvrsnost usluzi-
vanja. Cilj je promovirati izvrsnost poslovanja, najbo-
lje prakse, vodstvo, te kreativnost i inovacije.

U programu BISCA sudjelovati mogu sve tvrtke,
Cija se glavna uprava ili podruznica nalazi u Hrvatskoj,
bez obzira na veli¢inu i sektor. One s manje zaposle-
nika mogle su se natjecati u BICSA programu za male
tvrtke. Da bi se identificirale top-organizacije usluzne
djelatnosti, program se koristi metodologijom visoko-
cijenjenih programa poput nagrade Malcolm Baldrige
National Quality u SAD-u i EFQM-a u Europi.

U procesu selekcije tvrtke su ocjenjivanje po pet
kriterija - vodstvo; kultura usluznosti; pozicioniranje
usluga; briga oko odnosa s klijentom; i ponovno zado-
bivanje povjerenja klijenta. Tvrtke su takoder trebale
podijeliti upitnike svojim zaposlenicima i klijentima
o njihovom migljneju vezano za kvaliteti usluge koju
tvrtka koja se natjecala za nagradu nudi ili daje.

Ove godine Vita Komunikacije je razvila novu
kategoriju u sklopu BICSA programa - Best in Cu-

stomer Servi-
‘ DODJELA  bactador inds
| NAGRADA Gt aivar
ODRZAT CE SE31.  vidualeima ko-
OZUJKA U HOTELU
WESTIN U ZAGREBU

B est in Customer Service Award (BISCA) je inici-

ji demonstrira-
ju vodstvo, ino-
vativnost i izvr-
snost u pruza-
nju kvalitetne
usluge.

Ove godine Andreas Jersabeck, generalni direk-
tor hotela Hilton u Dubrovniku je izabran kao Best in
Customer Service Award Ambassador. Isto tako Vi-
ta Komunikacije je pokrenula i kategoriju Best in Cu-
stomer Service Award Youth Ambassador u suradnji
s American College of Management and Technology
(ACMT) u Dubrovniku, u ¢ast ACMT studentima koji
demonstriraju vodstvo, inovativnost i izvrsnost u pru-
zanju kvalitetne usluge kroz vlastito obrazovanjei dje-
lovanje u drustvu. Ove godine nagraden ce biti Deni
Paskojevi¢ kao BICSA Youth Ambassador za 2010.

Inace, o laureatima su odlucivali ¢lanovi prediz-
bornog odbora Sanja Gomuzak, direktorica agencije
za Mystery Shopping, Heraklea, Vedrana Likan direk-
torica tvrtke Colliers International u Hrvatskoj i Andri-
jana Musura, sa Zagrebacke skole ekonomije i mana-
gementa te ¢lanovi savjetodavnog odbora Don Hud-
speth, dekan ACMT-a u Dubrovniku, Miroslav Man-
di¢ s Ekonomskog Fakulteta u Zagrebu, Tihomir Vra-
nesevi¢ s Ekonomskog Fakulteta u Zagrebu, te Veli-
mir Sri¢a dodekan za medunarodne poslove na Eko-
nomskom Fakultetu.

Dodjela nagrada odrzat ¢e se 31. ozujka u hote-
Iu Westin u Zagrebu. Voditelj veCernjeg programa bit
¢e Don Hudspeth, predsjednik nagradnog programa
i dekanom ACMT-a, a gost vecere bit ¢e Andrea Do-
ko Jelusi¢, direktorica AmChama.

NAJBOLIJE TVRTKE U USLUZNOJ DJELATNOSTI

BEST IN
CUSTOMER
SERVICE
AWARD

ufokusu

utorak, 15. oZujka 2011.
redakcija@poslovni.nr www.poslovni.hr

Hilton Imperial Dubrovnik Izvrsnost u usluzivanju zapravo je tradicija

Konstantno dokazivanje
kvalitete usluge

edu laureatima ovogodi$nje-
Mga programa Best in Custo-

mer Service Award (BISCA)
u kategoriji hotelijerstvo i industrija je
dubrovacki hotel Hilton Imperial. Ri-
jec je o jedinom predstavniku Hilton
branda u Hrvatskoj, a kako istice di-
rektor hotela Andreas Jersabeck, mi-
sija je kompanije konstantno dokazi-
vati kvalitetu usluge, odnosno branda
i biti otvoren za nova iskustva i vizije
koje ¢e upotpuniti njegovu vrijednost.
BISCA natjecanje, kaze Jersabeck, Ci-
nilo im se kao izvrsna prilika za doka-
zivanje kvalitete. Kako istice, posebno
su zadovoljni prepoznavanjem kvali-
tete usluge. “Primjer naseg hotela, iz-
gradenog 1897. godine, sa 114 godina
tradicije u turizmu, zorno svjedoci da

je izvrsnost u usluzivanju zapravo tra-
dicija, koja je na podrucju Dubrovni-
ka odredeno vrijeme bila u stagnaci-
ji, zbog poznatih razloga. Broj hotela
s oznakom 5 zvijezdica u Dubrovni-
ku dokazuje da ¢e izvrsnost

biti kljuéni jamac uspjesnog

poslovanja, naro¢ito u ova-
ko prestiznim destinacijama
kao $to je Dubrovnik”, go-

vori Jersabeck. Biti dijelom

litete usluge svakog pojedinog hote-
la. Nas§ zadatak, kao i zadatak svih ho-
tela iz portfelja brenda, je da, svaki na
svoj nacin i u svojoj destinaciji nasta-
vimo dosljedno provoditi postavljene
Brand Standarde, obogacuju-
¢i ih iskustvima destinacija u
kojima djelujemo”, pojasnja-
va Jersabeck. Omjer kvalitete
icijene, prema njegovom mi-
sljenju, uvijek je bio vrlo va-

branda, kako naglasava, ve- BITI DELOM Zan, no danas, u uvjetima glo-
lika je obveza, ali istovreme- POZNATOG balne povezanosti i komuni-
no i privilegija. “Brand je svo- BRENDA VELI- kacije, izuzetno je tesko oda-
jom kontinuiranom usmje- KA JE OBVEZA,  brati pravi proizvod iz mnos-
renoscu na kvalitetu odliéna AL ISTOVRE- tva sli¢nih. “Izvrsnost moZze
vodilja. Provode se revizije MENO I PRIVI- prepoznati i pruziti samo in-
standarda, a vrlo sofisticira- LEGIJA dividualno kreirana usluga”,

nim metodama prati se kva-

Kategorija

Hotelijerstvo

zakljucuje Jersabeck.

“lzvrsnost
moze
prepoznati i
pru2|t| samo

usluga”,
kaze
LUGICED
Jersabeck

Djedji vrtic Obzori Povjerenje roditelja osnova kvalitetnog odnosa

Struc¢no usavrsavanje
zaposlenika Kklju¢ uspjeha

agrada Best in Customer Ser-

vice Award (BICSA) djec¢jem

vrtiéu Obzori velik je poticaj u
daljnjem radu i unaprijedenju odgoj-
no obrazovnog progama, kazZe ravna-
teljica vrtica Milena Prodani¢ TiSma.

“Prijava na BISCU bila nam je
prilika za promisljanje o nacinu ra-
da i uspjesnosti suradnje sa roditelji-
ma djece polaznika naseg programa.
Naravno, vrlo nam je bilo bitno dobi-
ti povratnu informaciju o njihovom
misljenju, kako bi taj odnos mogli da-
lje unaprijedivati”, istice Prodani¢ Tis-
ma. Bududi da je posao brige i odgo-
ja djece vrlo osjetljiv, a stjecanje po-
vjerenja ponekad dugotrajan proces,
uvijek podlozan promjenama, ovakva
nagrada, smatra ravnateljica, najbolja
je preporuka.

"Mislim da je u nasem odgojno-
obrazovnom sektoru izuzetno vazno
dati veliki znacaj suradnji sa roditelji-
maizajednickom partnerskom odno-
su svih sudionika odgoja djece”, navo-
di ravnateljica Obzora. Kako bi odga-
jatelji bili uspjesni u partnerskoj su-
radnji s roditeljima, naglasava, treba-
juimati dobro razvijene vjestine slusa-
nja i vodenja razgovora i truditi se ne-
prestano stru¢no usavrsavati.
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Male tvrtke |
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VRTIC NJEGUJE
MULTIKULTU-
RALNOST KOJA
JE NEPROCJE-
NJIVO BOGAT-
SVO SVAKOG
POJEDINCA,
NARODA |
KRAJA

“Stru¢no usavriavanje zaposle-
nika podrazumijeva stalno usavrsa-
vanje u dje¢jem vrticu i izvan njega,
stjecanje znanja i vjestina relevan-
tnih za unapredivanje vlastite peda-
goske prakse i prakse vrtica”, pojas-
njava. Djegji vrti¢ Obzori provodi cje-
lodnevni program na engleskom jezi-
ku, a pocetkom prosle skolske godine
dobio je i verifikaciju IPC medunarod-
nog programa. “Vrti¢ njeguje multi-

kulturalnost koja je neprocjenjivo bo-
gatsvo svakog pojedinca, narodaikra-
ja. Upravo iz te potrebe $irenja svjeto-
nazora ve¢ od najmanjih nogu, razvi-
la se i nasa ideja za okupljanjem dje-
ce iz razli€itih krajeva svijeta pod jed-
nim malim zagrebackim krovom”, ka-
Ze Prodani¢ Tisma. U vrticu se uvijek
trude zadobiti povjerenje roditelja ko-
je je osnova kvalitetnog odnosa i iskre-
ne suradnje.




