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Sadrzaj: U radu se analizira Salterska sluzba Poste Srbije. Predlozen je model za poboljsanje
koji je testiran u okviru istrazivanja koje je obavljeno u pet najvecih beogradskih posta, na
uzorku od 109 Salterskih radnika. Kao rezultat istraZivanja date su preporuke za poboljSanje
poslovnog procesa u ovoj sluzbi.
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1. Uvod

U svrhu postizanja uspeha na konkurentnom trzistu, preduzeca treba da ispune
oc¢ekivanja kupaca, pa i da ih premase, §to se jedino moze posti¢i ponudom proizvoda ili
usluga visokog kvaliteta. Osnovni uslov za postizanje visokih standarda kvaliteta je
adekvatno ponasanje radnika i to je posebno ocigledno u usluznom sektoru.

Zaposleni treba da poseduju naéin razmiSljanja da su stalno usavrSavanje
proizvoda ili usluga i zadovoljstvo kupaca neki od osnovnih ciljeva rada. Ovakvu
koncepciju treba da usvoji svaki pojedinac u preduzecu i da je kontinuirano sprovodi.
Medutim, uspostavljanje ovakvog sistema nije jednostavno. Jedno je naterati radnika da
uradi neki zadatak, a potpuno drugo promeniti njegovu ili njenu kulturu rada, na nacin da
svoje postupke bazira na svesti o znacaju zadovoljstva korisnika. Vuji¢ [1] objasnjava da
se kvalitet proizvoda ili usluga ne moze posti¢i jednostavnom primenom pojedinih
standarda u oblasti proizvodnje ili u oblasti upravljanja. Potrebno je razviti filozofiju
posvecenosti i lojalnosti cele organizacije kontinuiranom poboljSanju u svim aspektima
posla. To znaci da je pred liderom tezak zadatak da nametne filozofiju rada koja ¢e
obeleziti dato preduzeée na pravi nacin i time obezbediti adekvatnu poziciju na trzistu.
Ono $§to je takode vazno imati na umu, implementacija programa kvaliteta nije neki
kratkoro¢ni projekat. Kako Kanji [2] istice, organizacija mora da razvije kulturu kvaliteta
jer je to nacin zivota, i poslovna obaveza, a ne nesto §to prolazi.

Welikala i Sohal [3] su primetili da programi upravljanja kvalitetom u danasnje
vreme stavljaju veliki akcenat na meduljudske odnose uprkos ranijim postavkama koje su
imale statistiCku i inZzenjersku pozadinu. Model koji se predlaze u ovom radu postavlja
mentalno zdravlje u prvi plan, dajuéi kvalitativne i kvantitativne smernice za poboljSanje.
Model je testiran u sluzbi Salterskih radnika Poste Srbije. Ovi zaposleni su izabrani za
analizu iz razloga S$to njihov posao podrazumeva stalan neposredan kontakt sa
korisnicima, a korisnici u velikoj meri procenjuju kvalitet poStanske usluge u zavisnosti
od utiska koji steknu u neposrednom kontaktu sa sluzbenicima [4].



2. Opis predloZenog modela

Pokazalo se u razlic¢itim istrazivanjima da radno mesto doprinosi tome kako ¢e se
ljudi osecati, tj. da li ¢e biti zadovoljni svojim Zivotom ili ¢e imati simptome nezadovoljstva
[5,6,7]. Postoji brojna literatura koja analizira stres zaposlenih na radu [8], a revolucionarne
promene u modernoj organizaciji rada namecu potrebu za analizama mentalnog zdravlja
zaposlenih [9].

U cilju stvaranja odrzivog poslovnog sistema, jedno od osnovnih pravila je da
oc¢ekivanja i zahtevi lidera ne treba da prouzrokuju previsok nivo stresa zaposlenih. Ovo je
narocito vazno ako je sistem baziran dugorocno. To je razlog zasSto predlozeni model koristi
analizu nivoa stresa zaposlenih kao jedan od pokazatelja dobre ili loSe organizacije poslovnog
procesa.

Treba znati da neciji nivo stresa zavisi od mnogo razlicitih faktora, koji se u struénoj
literaturi nazivaju stresori [10]. Sa jedne strane, stres mogu da izazovu faktori koji su
nezavisni od rada, a sa druge strane mogu izazvati faktori koji su u vezi sa organizacijom
poslovnih procesa. Ako se analizira stres zbog rada, postoje neki objektivni stresori kao Sto su
priroda posla, pozicija na poslu, odgovornost i drugi koji ne mogu biti promenjeni. Ali, jedan
od najvaznijih elemenata koji uticu na nivo stresa je organizacija poslovnih procesa i to zavisi
od moguénosti i sposobnosti lidera. Svrha modela predlozenog u ovom radu je da se ispita
odnos izmedu nivoa stresa zaposlenih i razlicitih elemenata organizacije poslovnih procesa.

Parametri poslovne organizacije treba da budu jedinstveni za svaku firmu i za svaki
pojedinacni nivo upravljanja i treba da budu razvijeni uz odgovarajuce konsultacije sa svim
zainteresovanim stranama. Nakon Sto se pronadu svi poslovni parametri koji su relevantni za
odredenu organizaciju, potrebno je sprovesti istrazivanja kroz predlozeni model.

Prvo, potrebno je izabrati jedan od mnogobrojnih stres testova. Zatim, potrebno je
ispitati stavove zaposlenih u vezi prethodno definisanim parametrima poslovne organizacije ili
jednostavno ispitati stanje tih parametara u poslovnom sistemu. Posto se izracuna da li postoji
korelacija izmedu povisenog nivoa stresa i odredenog parametra organizacije, dobija se
informacija o narednim koracima koje treba preduzeti da bi se postigla poslovna izvrsnost.
Ako postoji korelacija izmedu pojedinih poslovnih faktora i poviSenog nivoa stresa, onda
treba Sto pre taj element poslovanja poboljSati, a ako ne postoji korelacija, nije neophodno
menjati poslovnu organizaciju.

Da bi se kvantifikovali stavovi zaposlenih i njihovo mentalno zdravlje, definisane su
dve vrste indeksa: Indeks stresiranosti zaposlenih u vezi posla (ISZP) i Indeks nezadovoljstava
zaposlenih u vezi posla (INZP). Razlog uvodenja dva indeksa je sledeci; tokom analize
stavova zaposlenih o organizaciji poslovnih procesa, pojavljuju se dve vrste odgovora. Prvi tip
se odnosi na aktuelno stanje poslovnog parametra, na koje zaposleni ne moze da utice, a drugi
opisuje miSljenje zaposlenih o tome kakvo bi stanje trebalo da bude. ISZP nam daje
informacije o mentalnom zdravlju zaposlenih, uzimaju¢i u obzir aktuelno stanje nekih
parametara organizacije poslovnog procesa, dok INZP sublimira mentalno zdravlje zaposlenih
i njihove Zelje ili stavove o odredenim parametrima organizacije. U postavku problema mogu
se ukljuciti i odgovarajuci tezinski koeficijenti za svaku dimenziju.

ISZP i INZP uzimaju vrednosti od 0 do 1, gde §to je veca vrednost indeksa to je visi
nivo stresa ili viSi nivo nezadovoljstva zaposlenih. Svrha ovih indeksa nije samo da
kvantifikuje mentalno zdravlje zaposlenih ili nezadovoljstvo, nego da omogu¢i komparaciju
razli¢itih segmenata organizacije, ili sa druge strane, analizu iste organizacije u razliCitim
geografskim oblastima ili razliCitim vremenskim trenucima.

Predlozeni model mogao bi se nazvati modelom za procenu stanja i unapredenje
poslovnog procesa imajuci u vidu da se kao rezultat primene, dobijaju informacije o stanju
sistema, ali i konkretna uputstva u kom segmentu poslovne organizacije treba vrSiti
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poboljsanja i na koji nacin. Posto se izvrSe promene parametara sistema, istraZivanje se moze
ponoviti posle odredenog vremenskog perioda, kada se mogu videti efekti nac¢injenih promena
i dobiti uputstva za dalje aktivnosti.

3. Metodologija za primenu predloZenog modela

Istrazivanje koje je sprovedeno u cilju testiranja predlozenog modela, obavljeno je u
JP PTT ,,Srbija“, u pet najprometnijih posta u Beogradu, na uzorku od 109 Salterskih radnika.
Da bi se osiguralo da radnici nece sakriti poverljive informacije, svi upitnici su bili anonimni.
Tokom procesa prikupljanja podataka, svaki zaposleni je informisan da ¢e odgovori biti
poverljivo Cuvani i da ¢e svi rezultati biti predstavljeni samo na zbirnom nivou. Nadredeni
¢lanovi preduzeca nisu bili prisutni tokom istrazivanja.

Upitnik se sastojao iz dva dela. Prvi deo upitnika koji su popunjavali zaposleni je u
vezi sa organizacijom poslovnih procesa. Ovaj deo upitnika trebalo bi posebno formirati za
svaku organizaciju jer on treba da prikaze opstu sliku o kompaniji, parametrima organizacije
posla i o stavovima zaposlenih u vezi sa tim parametrima. ViSe o ovom upitniku bice reci u
delu gde je predstavljena primena ovog modela.

Drugi deo upitnika se ti¢e nivoa stresa zaposlenog. Za ovu namenu koriS¢en je BHC
test stresa [11]. Radi se o standardizovanom upitniku koji sadrzi 27 pitanja. Odgovori koje
daju ispitanici se obraduju u racunarskom programu koji je svima dostupan na Internetu
besplatno. Kao rezultat ovog procesa, dobijaju se podaci o Cetiri dimenzije stresa za svakog
ispitanika, a to su: ukupna ocena, ocena kvaliteta Zivota, simptomatologija i nivo
funkcionisanja. U zavisnosti od vrednosti rezultata, ispitanik se moze svrstati u jednu od Cetiri
kategorije za svaku gore navedenih dimenzija. Te kategorije su: dobro prilagoden, stresan,
vrlo stresan i izuzetno stresan. Takode, BHC test kao rezultat daje i prosecan skor
stresiranosti, kao i skorove za svaku od dimenzija stresa, za svakog ispitanika. Kreatori BHC
stres testa navode da on ispunjava potrebne psihometrijske karakteristike.

Da bi se ispitala korelacija izmedu nivoa stresa zaposlenih i odredenih parametara
organizacije poslovnih procesa, koriséen je y? (hi kvadrat) test. Za ovu namenu, analizirane su
frekvencije pojavljivanja u nekim od stres grupa (dobro prilagoden, stresan, vrlo stresan i
izuzetno stresan). Nakon §to se zakljuci da u nekim sluc¢ajevima postoji korelacija, treba se
koncentrisati na te parametre organizacije poslovnih procesa i potrebno je dalje analizirati
kako da se postigne napredak.

Zatim se moZze izraCunati ISZP (Indeks stresiranosti zaposlenih u vezi posla) i INZP
(Indeks nezadovoljstava zaposlenih u vezi posla). Za parametre organizacije poslovnih
procesa, gde postoji korelacija izmedu poviSenog nivoa stresa i odgovarajuc¢ih odgovora, i to,
kako za one gde iz upitnika moze doneti zakljuak o aktuelnim stanjima, tako i za one u
kojima su izrazene Zelje zaposlenih, racuna se ISZP. INZP se izraCunava samo za parametre,
gde su dobijene informacije o stavovima ili o¢ekivanjima zaposlenih.

Za razliku ¥? testa, gde je analizirana frekvencija pojavljivanja u odredenoj grupi
stresiranosti, u slucaju ISZP i INZP, razmatraju se prosec¢ne vrednosti skorova ukupnog stresa
za grupu zaposlenih koji se nalaze u nekoj situaciji ili sa nekim stavom, ali posebno se
posmatra i podgrupa koja izrazava poviSeni nivo stresa, analiziraju¢i svaki parametar
organizacije procesa poslovanja. ISZP se mozZe izraCunati po slede¢oj formuli:
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i OSL,
j=1

D OSL,
z=1

n

gde je ISZPi indeks stresa zbog rada za parametar posla i, n; je broj zaposlenih u grupi sa
poviSenim nivoom stresa za posmatrani parametar poslovnog procesa organizacije, OSL; je
ukupni nivo stresa odredenog zaposlenog u grupi sa poviSenim nivoom stresa, OSL, je ukupan
nivo stresa svakog zaposlenog koji se ispituje, a n je broj svih zaposlenih koji ucestvuju u
istrazivanju. Svrha izraunavanja ISZPi, pored toga Sto se moZe kvantifikovati nivo
stresiranosti po pojedinom parametru organizacije posla, jeste i da se moze Koristiti za
uporedivanje pojedinih parametara poslovne organizacije, razliCitth kompanija ili za
uporedivanje razli¢itih sektora preduzeca.

Pomoc¢u navedene formule, dobija se vrednost indeksa stresa zbog rada za parametar
posla i koja se nalazi u intervalu od 0 do 1. Posmatranje ovako izraCunatih vrednosti nije
pogodno jer su sve vrednosti uglavnom relativno bliske 1, a sa druge strane $to je manja
vrednost, to je veéi nivo stresa zaposlenih, S$to predstavlja svojevrsnu nelogi¢nost. U svrhu
bolje preglednosti podataka, ali i da bi se izrac¢unao INZP ili uradili neki dodatni proracuni (na
primer, priprema podataka za viSekriterijumsku analizu, radi rangiranja vaznosti parametara i
dr.), treba uraditi ISZPi normalizaciju. Cilj normalizacije je da transformiSe podatke sa nekim
atributima da budu bezdimenzionalni, ali da pocetni relativni odnosi budu zadrzani.
Normalizacija se mozZe sprovoditi na razli¢ite nacine [12], medutim, u ovom slucaju autor
zakljucuje da bi u slede¢em obliku bila najpogodnija:

ISZP, — ISZP, .
ISZP, —ISZP,

max

1SZPnorm, =1~

2

gde je ISZPnorm; normalizovana vrednost ISZPi, ISZP,;, je minimalna vrednost ISZPi i
ISZP,,,« je maksimalna vrednost ISZPi. Na taj nacin, dobijamo vrednosti ISZProrm; od 0 do
1, pri ¢emu je 0 indeks za parametre poslovnih procesa organizacije u kojoj zaposleni
izrazavaju najmanje nivo stresa, a 1 je vrednost indeksa gde zaposleni izrazavaju najvise
stresa. Vazno je napomenuti da vrednost 0 u ovom slu¢aju ne znaci da ne postoji stresiranost,
ve¢ da poslovni parametar sa vrednoséu 0 izaziva najmanji nivo stresa u odnosu na druge
parametre poslovne organizacije.

Da bi se izracunao INZP, takode se uzima u obzir broj zaposlenih koji izrazavaju
negativan stav o nekim parametrima poslovnih procesa organizacije, gde su ti parametri u
korelaciji sa poviSenim nivoom stresa. Prvo, treba izraCunati odnos izmedu broja
nezadovoljnih radnika (ND) i svih zaposlenih (N), u zavisnosti od svakog parametra
poslovnog procesa organizacije koji je znacajno povezan sa povisenim nivoom stresa:

D,
RD, :—N -, 3)
N
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Na kraju, moze se izraCunati INZP;:
INZP, =W, x RD, + W, x ISZPnorm,, 4)

gde su W, i W, su tezinski koeficijenti. W, se odnosi na znacajnost promenljive koja zavisi od
broja zaposlenih koji su izrazili neki stav, a W, se odnosi na njihov nivo stresa. Definisanje
tezinskih koeficijenata nije lak posao i trebalo bi da bude rezultat diskusije sa stru¢njacima,
uglavnom psiholozima. U nekim komplikovanim slucajevima, gde na primer, moze postojati
zadatak da se rangiraju razliciti parametri poslovanja, npr. zbog ogranic¢enih resursa, moze da
se koristi visekriterijumska analiza [13]. Za dalja istraZivanja, kako bi se definisali W; i W,,
moze da se koristi fazi logika [14].

Ukoliko postoji potreba, dobijene vrednosti za INZP; mogu se normalizovati. U
ovom slucaju, koristila bi se slede¢a formula:

INZP — INZP_,
INZPnorm; = NZE, — INZE,; ) )
]NZPmax - INZPmin

gde je INZP,,;, minimalna vrednost INZP,, a INZP,,,. maksimalna vrednost.

Nakon S$to se implementira opisana metodologija, poslovni procesi organizacije treba
da budu uskladeni prema dobijenim uputstvima. Nakon nekog perioda, na primer, pola godine
ili godinu dana, istrazivacki proces trebalo bi ponoviti. Na taj nacin, mogu se videti efekti
novoimplementirane strategije organizacije.

4. Primena predloZenog modela u Salterskoj sluzbi PoSte Srbije

S obzirom da Salterski sluzbenici uglavnom rade u javnom delu poste, da imaju
razli¢ite duZnosti i Cest kontakt sa javnosc¢u, da se deSava da Salteru pristupi i veoma
uznemirena ili nervozna osoba, da nekada u toku radnog vremena rade stojeéi, da snose
objektivnu odgovornost za sredstva koja zaduze ili naplate u toku rada, jasno je da se radi o
vrlo zahtevnom poslu, a da ovi sluzbenici mogu biti pod velikim stresom. Imajuéi u vidu da u
vecini slucajeva, prvi utisak o postanskom preduzecu korisnik sti¢e upravo kontaktom sa
Salterskim sluZbenicima, ovaj segment poslovanja je naroCito vazan za postizanje visokog
kvaliteta usluge. To je razlog zasto treba koristiti razli¢ite modele za merenje performansi
posla, ali imajuci u vidu karakteristike posla $alterskih sluzbenika, veoma je interesantno da se
analizira stres zaposlenih zbog posla u korelaciji sa odgovaraju¢im parametrima poslovnih
procesa organizacije, tj. da se primeni model predloZen u ovom radu.

4.1 Rezultati istraZivanja poslovnog procesa u falterskoj sluzbi

U skladu sa konsultacijama i dogovorom sa upravom Poste Srbije, pet najvecih posta
u Beogradu je obuhvaceno istrazivanjem Salterskih radnika. To su poste u Takovskoj ulici,
Savskoj, Vasinoj, na Banovom brdu i u Zemunu. Tokom istrazivanja kontaktirano je 109
zaposlenih, od kojih je 100 dalo odgovore na sva pitanja. Dakle, stepen saradnje ispitanika je
bio 92%. Nepotpuno popunjeni upitnici nisu uzeti u razmatranje jer softver koji obraduje stres
test daje rezultat samo ukoliko su svi odgovori popunjeni. U prvom delu upitnika, postavljena
su opSta pitanja o ispitanicima kako bi se stekao utisak o opstoj strukturi zaposlenih. U tabeli
1 prikazani su dobijeni podaci.
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Tabela 1 Demografska i organizaciona struktura ispitanika — Salterskih radnika

Varijabla Kategorija Frekvencija Procenat

Pol Zenski 81 81
Muski 19 19

19-25 5 5

26 -35 42 42

Starost 36 —45 31 31
46 — 55 17 17

56 — 65 5 5

Srednja skola 79 79

Obrazovanje Visa $kola 18 18
Univerzitet 3 3

Samica/samac 32 32

Bradni status Udata/ozenjen 59 59
Razveden(a) 9 9

Do 5 14 14

. . 5-15 41 41
Radni staz (godina) 15_25 27 27
25-35 18 18

Kljuéni deo prvog upitnika je analiza stavova i stanja zaposlenih po pitanju
parametara poslovne organizacije. Parametri poslovne organizacije bi trebalo da budu
definisani za svaku kompaniju posebno uzimaju¢i u obzir specifi¢nosti te kompanije. U ovom
slucaju, pri analizi Salterske sluzbe, u razmatranje su uzeti slede¢i parametri:

(1) period putovanja (ku¢a — posao),

(2) tip Saltera na kojem sluzbenik radi,

(3) promena tipa Saltera od strane sluzbenika,
(4) promena poste u kojoj sluzbenika radi,
(5) broj otvorenih Saltera,

(6) nacin rada u smenama.

Period putovanja (kuéa — posao)

Transportni period od kuée do posla i nazad je zanimljiv parametar u ovom slucaju
jer u Beogradu postoji veliki broj poSta i postoji mogucnost za organizatora posla da
organizuje mesto rada zaposlenog ne previse daleko od kuce, ako istrazivanja pokazuju da dug
transportni period ima lo§ uticaj na produktivnost radnika.

Ispitanici su bili u prilici da daju odgovor na pitanje o vremenskom periodu koji
provode u voznji od kuée do posla, tako Sto su birali jedan od cetiri ponudena odgovora.
Period putovanja je mogao biti do 15 minuta, od 15 do 30 minuta, od 30 do 60 minuta i vise
od 60 minuta. Odgovori ispitanika prikazani su u tabeli 2.

Tabela 2 Distribucija ispitanih Salterskih radnika u pogledu vremena putovanja od kuée do posla

Period putovanja
(kuc¢a — posao) Broj zaposlenih [%]
[minuta]
do 15 7 7
15-30 33 33
30-60 45 45
preko 60 15 15
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Tip Saltera na kojem sluzbenik radi

Na osnovu analize tehnoloskog procesa u Posti Srbije, moze se razlikovati sedam
tipova Saltera: Salter finansijskih usluga, prijem posiljaka, Salter telegrama, Post Restant, Post
Express, Post Shop i salter za telefonske usluge. Moguce je da jedan $alter nudi vise od jednog
servisa. Ovaj tip $altera se zove kombinovani $alter. Salter koji nudi samo jedan od navedenih
usluga se zove specijalizovan Salter. U ovom istrazivanju, 77% od Saltera bili su
specijalizovani, a 23% kombinovani. Interesantno je analizirati da li postoji razlika u nivou
stresa izmedu zaposlenih koji rade na specijalizovanom i kombinovanom Salteru.

Promena tipa Saltera na kojem sluzbenik radi

U postanskom sistemu, sasvim je uobicajna praksa da zaposleni menjaju tip Saltera
ili postu u kojoj rade. U ovom istraZivanju analizira se kako to uti¢e na zaposlene. Salterski
sluzbenici su se izjasnjavali o tome koliko puta su u proteklom Sestomesecnom periodu
promenili tip Saltera na kojem rade. Moguci odgovori su bili da nisu menjali tip Saltera, zatim
da je nacinjeno od 1 do 3 promene, od 4 do 6 ili vise od 6. Stuktura odgovora je prikazana u
tabeli 3.

Tabela 3 Distribucija Salterskih radnika u pogledu broja promena tipa Saltera

Pr?ﬁi?i;;ﬁ:ﬁ;aera Broj zaposlenih [%]
Vise od 6 5 5
4-6 10 10

1-3 47 47

0 38 38

Promena poste u kojoj sluzbenika radi

Takode, kada su u pitanju promene radnog mesta i okruzenja, Salterski sluzbenici su
bili u prilici da se izjasne koliko puta su u proteklom jednogodisnjem periodu promenili poStu
u kojoj rade. Moguci odgovori su bili da nije bilo promena, zatim da je nacinjena 1 promena
ili da je bilo viSe promena. Stuktura odgovora je prikazana u tabeli 4.

Tabela 4 Distribucija Salterskih radnika u pogledu broja promena poste

fégg;ﬁgrﬁ(;it:] Broj zaposlenih [%]
1 13 13

Vise puta 8 8

0 79 79

Broj otvorenih Saltera

U nekim slucajevima, posebno u velikim gradovima, deSava se da se pojavljuju
velike guzve i dugi redovi ispred Saltera u trenucima najveée potraznje za uslugama. Tokom
istrazivanja ispitano je da li po miSljenju zaposlenih postoji dovoljno otvorenih Saltera.
Takode, razmatrano je kako stavovi po pitanju broja otvorenih Saltera uticu na nivo stresa
zaposlenih. Stavovi zaposlenih prikazani su u tabeli 5.
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Tabela 5 Distribucija Salterskih radnika u pogledu zadovoljstva brojem otvorenih Saltera

Dovoljno Saltera Broj zaposlenih [%]
Da 45 45
Ne 55 55

Nacin rada u smenama

Rad u smenama je otezavajuca okolnost za skoro svakog zaposlenog coveka.
Postanski sluzbenici u Posti Srbije rade u dve smene, prva je od 7 do 13 ¢asova, a druga je od
13 do 19 casova. Radnici menjaju smene svakog dana. Zanimljivo je znati $ta oni misle o tom
na¢inu organizacije i kako ovaj fenomen uti¢e na nivo stresa. Salterski sluzbenici su mogli da
se izjasne da 1li su zadovoljni dosadasnjim nacinom rada u smenama, tj. svakodnevnom
promenom smene, da li bi radije menjali smene jednom nedeljno ili bi Zeleli da rade bez
promene smena. Misljenja sluzbenika prikazana su u tabeli 6.

Tabela 6 Distribucija Salterskih radnika u pogledu smenskog rada

razlzabl(l)rsﬁfecliz;tla Broj zaposlenih [%]
Kao do sada 45 45
Promena svake nedelje 36 36
Bez promene smene 19 19

Tabela 7 Rezultati x? testa nezavisnosti, nivo znacajnosti a=0.05

Parametar poslovne Kljuéne Postojanje 5 Stepeni

organizacije dimenzije stresa korelacije X slobode
(1) Period putovanja Ukupan stres Ne - -
(kuca — posao) Kuvalitet zivota Da 11.824 4
Simptomatologija Da 7.731 2
Nivo funkcionisanja Ne - -
(2) Tip saltera Ukupan stres Da 6.275 2
(specijalizovan/ Kvalitet zivota Ne - -
kombinovan) Simptomatologija Da 6.872 2
Nivo funkcionisanja Ne - -
(3) Promena tipa Ukupan stres Da 6.172 2
Saltera na kojem Kvalitet zivota Ne - -
sluzbenik radi Simptomatologija Ne - -
Nivo funkcionisanja Ne - -
(4) Promena poste u Ukupan stres Da 8.719 2
kojoj sluzbenik Kvalitet zivota Da 8.719 2
radi Simptomatologija Da 11.447 2
Nivo funkcionisanja Ne - -
(5) Broj otvorenih Ukupan stres Da 6.576 2
Saltera (dovoljno Kvalitet zivota Da 6.253 2
/ nedovoljno) Simptomatologija Ne - -
Nivo funkcionisanja Ne - -
(6) Nacin radau Ukupan stres Da 7.071 2
smenama Kvalitet Zivota Da 13.234 2
Simptomatologija Ne - -
Nivo funkcionisanja Ne - -
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Kao §to je ve¢ napomenuto, u svrhu ispitivanja postojanja korelacije izmedu
povisenog nivoa stresa zaposlenih i nekog od parametara organizacije poslovnog procesa, >
test nezavisnosti je koris¢en. U tu svrhu, frekvencije pojavljivanja u nekoj od grupa
stresiranosti su posmatrane (dobro prilagoden, stresiran, veoma stresiran i ekstremno
stresiran). U tabeli 7, rezultati istrazivanja korelacije izmedu pojedinih dimenzija stresa
(ukupan stres, kvalitet Zivota, simptomatologija i nivo funkcionisanja) i pojedinih parametra
poslovne organizacije su predstavljeni.

Dodatne informacije o poslovnim procesima mogu se dobiti izra¢unavanjem Indeksa
stresiranosti zaposlenih u vezi posla (ISZP) i Indeksa nezadovoljstava zaposlenih u vezi posla
(INZP). IzraCunavanje se obavlja kao §to je prethodno objasnjeno. U obzir se uzimaju
prosecne vrednosti skorova stresiranosti zaposlenih, a u vezi sa pojedinim faktorima poslovne
organizacije.

IzraCunavanjem se dobija rezultat kao $to je prikazano na grafikonu 1. Pri tome su
koris¢ene sledeCe oznake za pojedine parametre organizacije posla koji su u korelaciji sa
nivoom stresa:

e  Tip Saltera (specijalizovan/ kombinovan) — 1,
Promena tipa Saltera na kojem sluzbenik radi — 2,
Promena poste u kojoj sluzbenik radi — 3,
Broj otvorenih $altera (dovoljno / nedovoljno) — 4,
Nacin rada u smenama — 5.
Najvisi ISZP je za nacin rada u smenama (ISZPnorms=1), zatim slede promene
lokacije radnog mesta (ISZPnorm;=0,84), a broj aktivnih Saltera (ISZPnorm, = 0,83).
Najmanje stres je izrazen kod poslovnih parametara promena tipa Saltera (ISZPnorm,=0,54) i
rad na odredenom tipu Saltera (ISZPnorm; = 0). Uzimajuéi vrednost nula za ISZPnorm;,, ne
znaéi da ne postoji poviSeni nivo stresa u vezi ovog poslovnog parametra jer ovaj prikaz
rezultata daje nam informacije o vezi i odnosu izmedu pojedinih poslovnih parametara.

1 2 3 4 5

parametar organizacije

Grafikon 1 ISZPnorm;vrednosti za pojedine parametre poslovne organizacije

U ovom empirijskom primeru, postoje samo dva faktora poslovne organizacije za
koje bi trebalo izracunati INZP. Prvi, za dovoljno ili nedovoljno otvorenih Saltera i drugi, za
nacin rada u smenama. Pri tome su koriS¢ene slede¢e oznake za pojedine parametre
organizacije posla koji su u korelaciji sa nivoom stresa, a o kojima zaposleni izrazavaju
miSljenje:

e  Broj otvorenih $altera (dovoljno / nedovoljno) — 1,
e Nacin rada u smenama (zadovoljstvo / nezadovoljstvo)— 2.

Bududi da je isti procenat zaposlenih koji su izrazili negativan stav u obe grupe
(55%), ne postoji velika razlika u relativnom odnosu izmedu vrednosti /NZP u odnosu na
ISZP (INZP, = 0,634 i INZP, = 0,685, gde su tezinski koeficijenti procenjeni su na W; = 0,7 i
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W, = 0,3). Ovaj rezultat upucuje na to da su postanski sluzbenici izrazili ve¢e nezadovoljstvo
nacinom rada u smenama nego o broju otvorenih Saltera.

4.2 Analiza rezultata istraZivanja poslovnog procesa u $alterskoj sluzbi

U ovom modelu, kao pokazatelj potrebnog poboljsanja, uzeta je Cinjenica da je ukupni nivo
stresa u korelaciji sa nekim parametrom poslovne organizacije. Posebne dimenzije stresa
(kvalitet zivota, simptomatologija, nivo funkcionisanja) mogu da nam daju neke dodatne
informacije o mentalnom zdravlju zaposlenih. Na osnovu izraCunavanja korelacije i stavova
koje su izrazili zaposleni u $alterskoj sluzbi, sledi analiza poslovnog procesa posmatrano po
parametrima poslovne organizacije.

Period putovanja (kuc¢a — posao)

Pokazalo se prilikom implementacije predlozenog modela da ukupni nivo stresa nije u
korelaciji sa periodom prevoza zaposlenih od kuce do posla, pa po predlozenom modelu nije
neophodno da se neSto promeni u ovoj oblasti. Ali, zanimljivo je primetiti da postoji
korelacija izmedu kvaliteta zivota i perioda prevoza u smislu da zaposleni koji putuju vise od
60 minuta do posla pokazuju visi nivo stresa. Takode, ako je period prevoza duzi od 30
minuta, ti radnici pokazuju znake stresa u oblasti simptomatologije.

Tip Saltera na kojem sluzbenik radi

U ovom slucaju, postoji povezanost izmedu ukupnog stresa i tipa Saltera na kojem sluzbenik
radi. Medutim, suprotno ocekivanjima, zaposleni koji rade na specijalizovanim Salterima
pokazuju visi nivo stresa u odnosu na one koji rade na kombinovanim, manifestovan kroz
ukupan stres, ali i kroz simptomatologiju. To bi moglo biti objasnjeno na taj nacin da monoton
rad na specijalizovanom Salteru ne stimuliS$e dovoljno radnika, dovodi do zasi¢enja u radu i
utice na povecan nivo stresa. Predlog za kompaniju bi mogao da bude da organizuje posStanske
sluzbenike na nacin da pruZaju razlicite vrste usluga na jednom Salteru jer na taj nacin nece
dolaziti do monotonije u poslu.

Promena tipa Saltera na kojem sluzbenik radi

U procesu analize podataka, radnici su podeljeni u Cetiri grupe u zavisnosti od broja promena
tipa Saltera na kojem su radili u poslednjih Sest meseci. Vrlo zanimljiva ¢injenica jeste da je
najvisi nivo stresa pokazan kod zaposlenih koji su menjali tip Saltera od jednom do tri puta.
Objasnjenje za ovu pojavu je da u slucaju manjeg broja izmena, zaposleni se suocavaju sa
novim procedurama i to je stresno za njih, ali ako je broj izmena veéi, tada zaposleni imaju
viSe iskustva, unapreduju svoje stru¢no znanje i njihovo prilagodavanje novom poslu je lakse.
Preporuka za kompaniju bi bila da organizuje sveobuhvatnu obuku za postanske sluzbenike,
tako da ¢e biti u stanju da rade na razli¢itim tipovima Saltera ili da pruZaju razliite vrste
usluga na jednom $alteru.

Promena poste u kojoj sluzbenika radi

Primeceno je da radnici koji su menjali svoje radno mesto jednom ili viSe puta pokazuju veéi
nivo ukupnog stresa. Zanimljivo je da su ti radnici izrazili visok nivo stresa koji se ogleda u
simptomatologiji (x 2 = 11,447, 2 stepena slobode). Moglo bi se re¢i da bi se posStanski
sluzbenici lakSe prilagodili promenama tipa Saltera, nego menjanju lokacije posla. Ovaj
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zakljucak je logiCan jer promena poSte podrazumeva adaptaciju na novu radnu sredinu, na
novu organizaciju poslovanja i na novu lokaciju. Ove ¢injenice o¢igledno imaju veéi uticaj na
nivo stresa zaposlenog. Kompanije bi trebalo da izbegavaju menjanje lokacije radnicima, osim
u slucajevima kada je to neophodno.

Broj otvorenih Saltera

Zaposleni su bili upitani za mi$ljenje, da li ima dovoljno aktivnih Saltera u posti. 45% radnika
zadovoljno je brojem aktivnih Saltera, a 55% nije. Rezultati u vezi razlike u nivou stresa
izmedu ove dve grupe mogu biti ocekivani. Postanski sluzbenici koji smatraju da je
organizacija aktivnih Saltera loSa izraZavaju visi nivo stresa. ReSenje za preduzece moglo bi da
bude angazovanje radnika, kao §to su na primer studenti ili neki drugi sezonski radnici, koji bi
povremeno radili, samo kada je to neophodno. Dakle, u tom slucaju, bilo bi vise aktivnih
Saltera u danima najvece potraznje za uslugama.

Nacin rada u smenama

Kao $to je ve¢ spomenuto, poStanski sluzbenici koji rade na Salterima u Posti Srbije menjaju
smene svakog dana. Kao §to je o¢ekivano, zaposleni koji nisu zadovoljni postoje¢im nac¢inom
rada u smenama, izraZavaju visi nivo stresa, $to se ogleda, pre svega, kroz kvalitet Zivota kao
jednu od dimenzija stresa. Zbog toga, zaposleni koji Zele da menjaju smene svake nedelje, i
oni koji bi Zeleli da rade samo u jednoj smeni, su izloZeni ve¢em stresu od svojih kolega koji
su zadovoljni aktuelnom situacijom. Preporuka za firme bi bila da se ispita ocekivanje svakog
zaposlenog o nacinu rada u smenama i da se $to je vise moguce organizuje proces poslovanja
na Zeljeni nacin. Ovaj tip istrazivanja trebalo bi obaviti na nizim organizacionim nivoima, na
primer, u jednoj posti, imajuéi u vidu da bi pokuSaj zadovoljenja Zelja nekoliko hiljada
zaposlenih od jednom bio suvise komplikovan proces.

5. Zakljucak

Svaka moderna kompanija koja se bori za uspeh na konkurentnom trzistu tezi
stalnom poboljSanju svog poslovnog procesa u cilju postizanja visokog kvaliteta proizvoda ili
usluga. Kako bi se ostvarilo pomenuto, model predloZzen u ovom radu moze imati znacajnu
ulogu. Kori§¢enjem predlozenog modela, moguce je:

e  Analizirati postojece stanje poslovnih procesa u preduzecu i dobili uputstva za
njihovo poboljsanje,

e Dobiti jasne pravce u kojim oblastima treba sprovesti poboljsanja,

e  Dobiti dobru bazu za merenje performansi preduzeca,

e Porediti razli¢ita odeljenja u preduzecu, odnosno razli¢ite kompanije, sprovodeci
ben¢marking kao metodu za postizanje poslovne izvrsnosti,

e Porediti istu organizaciju posla u razli¢itim geografskim podrucjima ili porediti isti
sluzbu u razli¢itim vremenskim trenucima.

e Analizirati sve zainteresovane strane, tj. interne korisnike i na taj nacin prikupiti
siroku bazu za uspesno stratesko planiranje.

Jedno je sigurno, primena predlozenog modela moze da pomogne liderima u
projektovanju planova, razvoju adekvatne poslovne strategije i ispravnoj alokaciji poslovnih
resursa. Ovaj program bilo bi svrsishodno ponoviti nakon izvesnog vremena, na primer, posle
godinu dana, i na taj nacin, efekti ucinjenih promena bi se saznali, a dobile bi se i dalje
preporuke. Iako predlozeni model ne uzima u obzir finansijski aspekt, jasno je da njegova
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primena dovodi do odrzivog sistema poslovanja uz postizanje viseg kvaliteta usluga i
proizvoda, §to vodi povecanju zadovoljstva kupaca i ve¢oj produktivnosti preduzeca.
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Abstract: In this paper, the postal clerks department in Serbian Post is analyzed. The
improvement model is proposed and it is tested in the research carried out in five major Post
Offices in Belgrade, with 109 postal clerks. As a result of the research, there are the
improvement recommendations presented.

Keywords: Postal Clerks Department, parameters of organization, improvement
THE MODEL FOR ORGANISATIONAL IMPROVEMENT

OF POSTAL CLARKS DEPARTMENT
Bojan Stanivukovi¢, Momcilo Dobrodolac

130



