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POVZETEK

Stiki med poslovnimi ljudmi potekajo v skladu z vnaprej dolo€enimi pravili in obicaji,
kar se imenuje poslovni protokol. Protokol sestavljajo obvezujoCa pravila v
poslovanju podjetij in ustanov. Ko pravilom protokola, ki jih imenujemo tudi etiketa,
dodamo Se bonton, ki ga dolocajo eti¢ne in moralne norme doloCenega Casa, dobimo
okvir, ki pomembno vpliva na uspesnost in u€inkovitost poslovnih ljudi.

Za dobro organizacijo poslovnih dogodkov in pri vsakodnevnem opravljanju
poslovnosti je potreba po znanju protokola na lokalnem nivoju vedno vecja. V
diplomskem delu obravnavam poglavja protokola, ki se dotikajo pravil in bontona, ki
S0 iz prakse sode€ na nivoju obCine pomembna. Poznavanje protokolarnih pravil in
bontona je v vedji meri potrebno v mnogih primerih pri protokolarnih dogodkih v zvezi
z delom Zupana. Znanje o tem je enako koristno tudi za zaposlene v upravi, ki s
svojim poslovnim delom nastopajo s strankami in poslovnimi partnerji. V obeh
primerih se obclina predstavlja navzven v ozZjem in SirSem pomenu.

KLJUCNE BESEDE: protokol, bonton, obéina, lokalna skupnost, pravila, sprejem,
dogodek, poslovni nastop, poslovni odnos.



SUMMARY

The contacts among the business people run in accordance with the rules and
customs that have been agreed in advance. This is known as business/corporate
protocol. The protocol consists of essential business rules in companies and
institutions. Those corporate / business protocol rules and business etiquette, as the
ethic and moral norms of the certain time period, make a framework that significantly
influences the success and efficiency of bussines people.

Appropriate business etiquette is expected of everyone, especially if we want to
organize corporate events successfully. The paper deals with the chapters of
protocol which are considerably significant on the municipality level. The knowledge
of protocol rules and etiquette iz required in many situations and events conected
with the work of the city mayor. The business etiquette knowledge is useful for the
administration empolyees who are contacting customers and business partners. In
both cases they represent the municipality on different levels.

KEY WORDS: protocol, etiquette, municipality, local community, rules, reception,
event, business presentation, business relations.
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1 UvOD

Obcine so tudi zaradi vkljuCitve Republike Slovenije v Evropsko unijo vedno bolj
pomembni nosilci poslovnih sreCanj predstavnikov gospodarskega, politi€nega in
druzbenega zZivljenja.

V diplomskem delu so zbrana in teoreticno obdelana protokolarna pravila, ki so
pomembna predvsem za obcino in tudi za ostale institucije v obcini, kot so javni
zavodi, druStva in krajevne skupnosti. Zbrana pravila bodo sluzila in bodo lahko
reden pripomocCek ob vsakokratnih protokolarnih dogodkih, ki se dogajajo v obdini.
Dogodki, kot so uradni obiski tujih predstavnikov, poslovnezev z drzavnega nivoja,
razna ostala poslovna sre€anja, sprejemi pri Zupanu, so vse pogostejsi. Potrebno se
je drzati protokolarnih pravil od zacCetnih pogovorov za obisk, vabil, organiziranja
sprejema, poteka sprejema, obdarovanja, slavnostnih obedov, poslavljanja, do
pisnega zahvaljevanja.

S postavljenimi pravili oz. upostevanjem le-teh se pri¢akuje izboljSanje na podrocju
organizacije poslovnih dogodkov in na podrogju delovanja celotne uprave. Sirse
gledano pa bosta imeli tako obCina kot tudi drzava vecji ugled in dostojanstvo
predvsem pri sodelovanju na mednarodnem nivoju.

V diplomskem delu so obdelani strokovna literatura in Clanki s podrocja protokola.
Opisani so poslovni dogodki v zvezi z delom Zupana. Kot Studijski primer je iz lastne
prakse vzet poslovni dogodek »Slavnostna akademija — obdcinski praznik Obcine
Vrhnika«, ki se v obCini dogaja vsakoletno. Skladno z novimi izkuSnjami in znanjem
na podroCju protokola je tako ta, kot vsak drug dogodek, ki se opravlja v obdini,
vsaki€ na visjem nivoju in kvalitetnejsi.

V drugem poglavju je predstavljen izvor in pomen besede protokol. Zametki protokola
slojih. V veliki meri ga ze vrsto let uporabljajo na drzavnem nivoju, vedno bolj pa
prihaja do veljave tudi na nivoju lokalnih uprav, v ob¢inah.

Tretje poglavje podrobno obravnava poslovni protokol lokalne skupnosti (ob¢ine). V
podpoglavjih so opredeljena protokolarna pravila, ki so koristna za zaposlene v
upravi. Poslovno uspesnost in vizijo uprave se gradi s celotno podobo zgradbe in
ustanove. Poslovna komunikacija zaposlenih je zelo pomembna pri stikih z javnostjo.
Tajnica v ustanovi ima vlogo posrednice med Sefom, strankami in zaposlenimi ter
med gostitelji in gosti, zato se njeno delo odraza na vseh teh podrocjih.

Cetrto poglavje predstavlja simbole (uporaba himne, zastave in grba), nazive in
protokolarni redosled funkcij v drzavi in v obcini. Pravila o uporabi grba, himne in
zastave so pomembna ne samo za obcino, ampak tudi za ostale ustanove v ob¢ini, ki
praznik ali dogodek obelezujejo s simboli.

Peto poglavje obravnava poslovni bonton. Pravila v navedenih podpoglavjih so
koristna v vlogi gosta, gostitelja ali usluzbenca, ki ima stike s strankami ali poslovnimi



partnerji. Sem sodijo pravila o oblatenju za vsakodnevni primer in za posebne
priloznosti, kjer so podane zahteve za oblacenje v skladu s pravili. Poslovnezi v veliki
meri Se niso sprejeli novosti, Ki jo je prinesla vkljucCitev v Evropsko unijo, da je Zenska
v poslovnem svetu popolnoma enakovredna mosSkemu. Pravila o pozdravljanju in
predstavljanju so potrebna za zaposlene v upravi, ki se sreCujejo s strankami,
poslovnimi partnerji, za gostitelja, ki se sreCuje z visokimi gosti, pa so le-ta Se bolj
koristna. Prostorski pasovi oz. osebne razdalje se mnogokrat krSijo z vseh strani,
zato so pravila o tem zelo dobrodo$la, saj se tisti, pri katerem je bila meja krSena,
lahko sklicuje na njih. V€asih pa zadostuje, da se o pravilih le govori, piSe in bere in
jih ljudje postopoma sprejmejo.

Za Obcino Vrhnika je zaradi pobratenja mest pomembno znanje o poslovnih pravilih
iz tujin dezel (Grcija, Italija), zato so v diplomskem delu v Sestem poglavju zbrana
njihova pravila. Velik izziv Obcini Vrhniki je sodelovanje z nedavno pobrateno ob¢ino
lolkos (Grcija), saj je njihovo poslovno obnaSanje precej raznoliko od nasega. In tudi
sprejemanje razli€nosti poslovnega obnaSanja in temu primerno prilagajanje je
sestavni del protokola.

Sedmo poglavje obravnava »vljudnostno dopisovanje in poslovno darilo«. Opisana
so pravila za pisanje vljudnostnih pisem, ki imajo veliko vrednost za uspesSno
poslovnost. Vabila se pripravljajo v skladu s pravili, ki narekujejo doloCene sestavine.
Za uspesno poslovnost ima veliko tezo tudi izbira, izroCanje in sprejemanje
poslovnega darila.

V osmem poglavju so opisani najpomembnejsSi in najpogostejsi protokolarni dogodki
v obcini: sprejem pri Zupanu se dogaja mnogokrat ob priloZnostih obiskov tujih
visokih gostov v obcini, ob prazni¢nih priloZznostih za posameznike ali skupine, ki
dosezejo uspeh na podrocju Sporta, glasbe, kulture, idr. Slavnostna vecerja ali kosilo
se dogaja ob priloznostih gostovanja razli¢nih visokih gostov. Slavnostna akademija
oblinskega sveta s podelitvijo obcinskih priznanj je vsakoletni osrednji obdcinski
dogodek, zato je v diplomskem delu obravnavana kot konkreten primer iz prakse.

Protokol velja tudi na podro¢ju komunikacije z mediji, kar ima tudi na nivoju ob¢ine
velik pomen za popolnejSo organizacijo protokolarnega dogodka. Temu je posveceno
deveto poglavje, kjer je opisano, kako uspeSno sodelovati z mediji, kaj bi morali
vedeti o novinarskem delu Zupan, direktor in tajnica, ki imajo najpogostejSe stike z
novinarji. Opisana sta najpogostejSa stika z novinarji, intervju in izjava za javnost.

V desetem poglavju so na podlagi pogovora z Zupanom Obcine Vrhnika podani
predlogi za ureditev internih aktov za izboljSanje obstojeCega stanja na podrocju
protokola. Na podlagi raziskave, ki je bila z anketo opravljena med sodelavci na
Obcini Vrhnika, so opisani njihovi pogledi na pomen poslovnega protokola in bontona
za delovanje obcine.

V enajstem poglavju so v zakljuCku strnjene ugotovitve na podlagi predhodnih, v
diplomskem delu, izpostavljenih tem.



2 PROTOKOL

2.1 1ZVOR IN POMEN BESEDE PROTOKOL

Ze zgodnji zapisi na egipéanskih grobnicah priajo o strogih pravilih, ki so jih
uposStevala stara ljudstva. Obstajajo Ze prve pogodbe, dokument, sklenjen leta 1278
pr. n. &t., priCa o izmenjavi poslancev, ki so uzivali razliCne privilegije (Benedetti,
2008, str. 65).

Beseda »protokol« izvira iz grSke besede »protokollen« (»protos« pomeni prvi in
»kolla« pomeni lepilo), ki je oznaCevala notarsko listino, ki je obi€ajno spremljala
uradne dokumente. Besedo protokol so dolgo uporabljali za opis formalne
korespondence, ki so jo opravljali uradniki drzavnega organa za mednarodno
sodelovanje v smislu diplomatske korespondence. Danes se termin protokol
uporablja v SirSem pomenu. Tudi beseda diplomacija je grSkega izvora, prihaja pa od
besede diploma, kar je prvotno pomenilo listino, dokument, spis. Stoletja je bil
povezan s preucCevanjem dokumentov, arhivov, mednarodnih sporazumov, kar je Se
danes del zunanjepoliticne dejavnosti.

Pisci strokovne literature v okviru teme »protokol« vefinoma prikazujejo celoto
diplomatskih vescin, diplomatske tehnike in prakse, pravila vedenja, oblacenja in
nacinov pogostitve, pripravo prostora, sedezni red, zdravice, protokolarna darila in
njihovo izroCanje, znanje o izobeSanju zastav, uporabo drzavnih simbolov ter
kulturnega in spostljivega obnasanja. Pravila veljajo tudi za neposredno osebno in za
pisno komuniciranje. Nobeno pravilo ni samo sebi namen, vsako ima svoje logi¢no in
zgodovinsko ozadje. Vsaka druzbena skupnost mora spostovati doloena pravila. Ce
ne zaradi drugega, zato, da bi v urejeni druzbeni organizaciji preprecili anarhijo in
kaos. Enako velja za poslovni svet (Vidanovi¢, 2004, str. 3).

Kadar je govora o bontonu, je miSljeno na druzbeno sprejemljivo vedenje, etiketa pa
predstavlja zbirko strogih predpisov o obnasanju; gre za zbirko umetnih pravil in
predpisov, ki jih uporabljajo strogo doloCene sredine. Vse skupaj pa je zdruzeno v
eno besedo, v SirSem smislu, protokol (Kosnik, 2002, str. 2).

2.2 VRSTE PROTOKOLOV

Obstaja druzbeni bonton, ki velja v vsakdanjem Zivljenju in pomeni druzbeno
sprejemljivo vedenje, poslovni protokol, katerega dolocCila veljajo v poslovnem svetu
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ravni (Vidanovic, 2004, str. 3).

V Sloveniji sta dva drzavna protokolarna urada: Protokol Republike Slovenije (pri
Vladi Republike Slovenije) in sluzba Diplomatskega protokola (v okviru Ministrstva za
zunanje zadeve), v kateri deluje tudi oddelek za diplomatske privilegije in imunitete,
ki skrbi za to, da diplomatske misije, akreditirane v Republiki Sloveniji in njihovo
osebje, uzZivajo vse tiste ugodnosti, ki so doloCene v Dunajski konvenciji o



diplomatskih odnosih iz leta 1961. Diplomatski protokol se ukvarja tudi z organizacijo
sprejemov, sveCanih obedov in delovnih obiskov ministra za zunanje zadeve ter
organizira njegove obiske v tujini.

Sluzbe, ki se ukvarjajo s protokolom, so po nekaterih vedjih, predvsem mestnih
obcCinah Ze ustanovljene, izkuSnje in odprtost tega podrocja pa kaZejo, da so potrebe
po tovrstnem znanju vse pomembnejSe tudi za uprave na drzavnem in lokalnem
nivoju (Benedetti, 2005, str. 4).



3 LOKALNA SKUPNOST IN PROTOKOL

V nadaljevanju je predstavljeno delovanje samoupravne lokalne skupnosti s povzetki
elementov za doseganje uspesnosti poslovanja, ki so sploSnega znacaja, pa vendar
so za obCine zelo pomembni. Poudarek je na poslovhem ugledu ustanove, ki je
povezan s celostno podobo in s poslovno komunikacijo, v katero spada telefonsko
sporazumevanje, odnos do strank, poslovanje preko elektronske poste. Opisana je
vloga tajnice, ki ima v ustanovi, kot je obCina, pomembno vlogo.

3.1 OKVIR DELOVANJA SAMOUPRAVNE LOKALNE SKUPNOSTI

Delovanje samoupravne lokalne skupnosti (obc&ine) je opredeljeno z zakoni (Zakon o
lokalni samoupravi, Uradni list RS, &t. 94/2007 (ZLS-UPB2), 27/2008, 76/2008,
100/2008), ki doloc¢ajo vlogo in pomen lokalne skupnosti in postavljajo okvire njenega
delovanja. Teh predpisov seveda ne moremo Steti za »protokolarne«, ¢eprav vplivajo
tudi na aktivnosti, s katerimi obcCine vstopajo v razmerja z drugimi subjekti. Pri
oblikovanju teh razmerij pa se srecujemo tudi s pravili, ki bi jih lahko obravnavali kot
klasiCna protokolarna pravila.

Nasledniji okvir delovanja obcine so pravila, ki urejajo notranje odnose med razlicnimi
organi obcine, kot so obcinski svet, odbori in komisije obfinskega sveta, Zupan in
obCinska uprava. Akta, ki to zelo natan¢no urejata, sta statut obcCine in poslovnik
obCinskega sveta. Tudi teh dveh aktov ne moremo obravnavati kot protokolarna
pravila, ¢eprav sta jim z natancnim definiranjem odnosov in postopkov precej blize
kot osnovna zakonodaja, lahko bi jih celo Steli kot obcinski protokol v SirSem smislu
besede.

Obcina stopa v odnose na mednarodnem podrocju ob priloznostih sodelovanja na
podroCju gospodarstva, Sporta, kulture in drugo. Nekatera sodelovanja so Ze do
sedaj vodila celo k pobratenju s tujimi mesti. V teh primerih je znanje o protokolu zelo
potrebno.

Obcina stopa v poslovne odnose z razli€nimi izvajalci, z javnimi podjetji in javnimi
zavodi. Tudi te odnose opredeljujejo razliCni predpisi, zakoni in odloki, pri delu teh
odnosov pa moramo upostevati tudi pravila protokola.

Lokalna skupnost kon¢no stopa tudi v odnose z ob&ani, deloma neposredno, deloma
pa preko krajevnih skupnosti, drustev in drugih oblik organiziranosti. Te odnose
urejajo Zakon o sploSnem upravnem postopku in interni organizacijski predpisi. Tudi
za te odnose veljajo mnoga splosna protokolarna pravila. Prav kakovost teh odnosov
(zadovoljstvo strank) v veliki meri vpliva na podobo, ki si jo ob€ina in njeni organi
ustvarijo v javnosti.



3.2 POSLOVNA USPESNOST IN VIZIJA

Poslovna uspesnost je pomemben cilj tudi na lokalnem nivoju, tako za obcine, javne
zavode, enote izpostav drzavnih organov in drugih ustanov v obcini kot tudi za
vsakega izmed zaposlenih v teh ustanovah. Oblikuje se iz Stevilnih delcev, ki pravilno
postavljeni in medsebojno usklajeni predstavljajo vizijo institucije, ki omogoca
presojo, ¢e konkretno delovanje vodi v pravo smer. Organizacija je Ziv organizem, Ki
ga oblikujejo ljudje. Lahko so zaposleni Se tako strokovno usposobljeni, vendar je
potrebno vedeti, da se poslovna podoba v poslovhem okolju oblikuje tudi s
formalnimi znaki (poslovno ime in graficna celostna podoba), z delovnim okoljem,
predvsem pa s kvaliteto storitev.

Poslovni ugled je treba naértno izgrajevati. Ceprav je to delovanje namenjeno
javnosti, morajo biti izhodi§€e dobri odnosi v osnovnem delovnem okolju. Poslovno
sporazumevanje z javnostjo se gradi tudi s tem, da se oblikujejo u€inkoviti vzorci za
pisna, telefonska in osebna sporoc€ila. Zaposlene je treba spodbujati k temu, da se
bodo zavedali pomena poslovnega komuniciranja in da se bodo za to pripravijeni
usposabljati. Posebno pozornost je treba posvetiti tudi ustrezni pripravi in izvedbi
poslovnih sre€anj (Erzen, 1996, str. 3).

Za obCine je zelo pomembna celostna podoba, ki je sestavni del vsake organizacije.
Z njo komuniciramo navzven in navznoter ter pripovedujemo o svoji kulturi, poslu in
storitvah. Velikega pomena je, da imajo usluzbenci na vodilnih delovnih mestih v
organizaciji ustrezne vizitke, da so zaposleni oble¢eni primerno kulturi organizacije,
da so na voljo ustrezne ovojnice, poudarek je tudi na primernem oglasevanju
aktualnih informacij, pomembni so napisi na proc¢elju stavbe, usmerjevalne table. Vse
to sestavlja podobo tega, kaj organizacija je in kaksne cilje ima.

Prve informacije o upravni stavbi morajo biti Ze ob glavnem vhodu ali celo na zaCetku
ulice, na kateri stoji stavba, Ce orientacija obiskovalcem povzroCa tezave. Te
informacije so na tabli vpisane s polnim imenom organa, organizacije ali skupnosti, ki
v zgradbi opravljajo dejavnost. V poslopju, v katerem je ve€ organizacij, mora imeti
vsaka svojo tablo (Benedetti, 2008, str. 316).

Poslovno podobo izgrajuje tudi delovni prostor oz. delovno okolje. Delovno okolje
vpliva na Clovekovo zbranost, ucinkovitost, zagnanost in zadovoljstvo, zato se je
vredno potruditi in ustvariti prijeten delovni koticek (Benedetti, 2008, str. 318).

S prepletanjem ustreznega odnosa do organizacije in delovnih nalog ter odnosov do
sodelavcev na vseh straneh, se ustvarja delovna kultura. Tisti, ki Zelijo biti uspesni,
se zavedajo pomena izgrajevanja medsebojnih odnosov. Zavedati se je potrebno, da
je vsak sodelavec v ustanovi pomemben. Poslovna zavzetost vsakega posameznika
in kakovostno medsebojno sodelovanje lahko zagotovijo profesionalni odnos do
strank in poslovnih partnerjev (Erzen,1996, str.3).



3.3 POSLOVNA KOMUNIKACIJA

Komuniciranje pomeni »izmenjavati, posredovati misli, informacije, sporazumevati
se«, komunikacija pa je »sredstvo, ki omogoc€a izmenjavo, posredovanja informacij —
komunikacijsko sredstvo« (abecednik.com).

Komuniciranje je lahko dvorezen meé. Ce je primerno, je koristno in uspesno, zaradi
napadne izvedbe pa se lahko prelevi v neuspeh. Ce hogemo, da bo uspe$no, se
moramo nauciti pravilno uporabljati vse njegove oblike. Lepa beseda, Ce ni prazna
obljuba, ni¢ ne stane, enako je z vljudnostjo. In nasprotno, marsikdo je ze placal
visoko ceno, ¢e ni na primer vrnil telefonskega klica ali ¢e je uporabil neprimeren ton.
Komuniciranje je tako razsirjeno in povezano z nasim Zivljenjem, da ga jemljemo kot
samoumevno in dano. Formula sodobne uspeSnosti sestavlja petnajst odstotkov
znanja, drugo pa je umetnost komunikacije. Protokol je v bliznjem sorodstvu s
komunikacijo, saj se za vsakim dejanjem skriva sporocilnost, ki se prenasa in izrazi v
jeziku, gestah in mimiki (Benedetti, 2008, str. 170).

Svojo podobo ljudje v ustanovah spreminjajo v poslovno podobo za javnost, ko
osebnost postaja ogledalo ustanove. Premislieno morajo zato poskrbeti za svoj
zunanji videz, lagodnost naj se spremeni v to¢nost, v redoljubnost, zmernost in
potrpezljivost. K poslovnim odlikam v zvezi s komunikacijo sodita tudi vrednotenje
dela, lojalnost in diskretnost (Erzen, 1996, str. 4).

Vedenje Cloveka prihaja od njegovih navad, navade se vidijo, Ceprav so
zakoreninjene v podzavesti. Brez Stevila jih je, prijetnih in neprijetnih, dobrih in slabih,
ki jih poslovni ¢&lovek uporablia v poslovnem sporazumevanju. Clovekovo
razpoloZenje je izrazeno Se prej, kot spregovori, kaze se na nacin, kako izgleda, stoji,
hodi, gleda in s kakSnim tonom nagovarja. Razpolozenja so nalezljiva in tista prijetna
zagotovo v veliki meri tudi prispevajo k poslovnim uspehom. Humor lahko obnovi
perspektivo in pomaga zadrzati uravnotezen pogled na Zivljenje in ustvarjalnost.

Nikoli ni druge priloznosti, da bi napravili prvi vtis. Vtis je odvisen od Clovekovega
izgleda, pocutja in pripovedovanja. Nacin, kako poslovnez predstavlja sebe, odraza
njegov obcCutek do soljudi, njegovo oceno, kaj ljudje potrebujejo in kaj zelijo vedeti.
Ce ne prepozna teh ob&utkov, potem ne bo uspesno oblikoval zaupanja sodelavcev
in poslovnih partnerjev (Vidanovic, 2004, str. 7).

Za odlicno poslovno komuniciranje so gotovo pomembna pravila telefonskega
sporazumevanja, odnosi s strankami in vse bolj uporabljana elektronska posta.

3.3.1 Telefonsko sporazumevanje
Tudi pri sporazumevanju s telefonom je treba upostevati doloCena pravila. Telefon je
nepogresljiv predmet poslovnosti, pri cemer je pomembno tudi tehni€no poznavanje

telefonov.

Sporocanje po telefonu ni primerno (Erzen, 2005, str.6):
— kadar je informacija strogo zaupna;



— za pogovore o kocljivih ali obseznih problemih;

— Ce se pricakuje odlocCilen negativen odgovor;

— kadar se je bolje izogniti komentarjem;

— ob sporo€anju zelo neprijetnih informacij;

— zelo zaposlenim osebam ali osebam na visokih nivojih je primerneje napisati
pisno sporocilo;

— e hitrost sporocila ni tako pomembna, saj je napisana informacija obi¢ajno bolj
jasna.

Telefonski pogovor naj bo vljuden in poslovno naravnan. Tisti, ki kliCe, pozdravi in se
sam najprej predstavi. Dobra volja je pri tem kljuCnega pomena. Ni priporocljivo
klicati, kadar je oseba jezna ali zivéna. Dobro si je vzeti €as, poCakati in zbrati svoje
misli, saj se s prijetnim glasom doseze mnogo ve¢ (Erzen, 2005, str. 6). Govor naj bo
razloCen, ne pretih, ne preglasen. Uporablja naj se enostaven in razumljiv jezik. Ne
sme se pozabiti ha razlog telefonskega klica ali prekinjati sogovornika. V pogovoru je
najbolj zazelena kratkost (Vidanovi¢, 2004, str. 20).

Neprimeren Cas za klicanje po telefonu je pred 8.00 ali po 21.00. PoslovneZi, ki
zasedajo visoke polozaje, kot je na primer zupan v obcini, imajo zahtevnejSe
delavnike. Mnogokrat se po vecernih sestankih izkaZe potreba po opravljanju
telefonskih pogovorov. Vendar naj se tudi v teh primerih uposteva pravilo, da po 21.
uri ni primerno klicanje po telefonu, razen €e gre za zelo nujno in neodlozljivo
zadevo.

Tudi za telefoniranje z mobilnim telefonom so doloCene zapovedi. V javnih prostorih
je potrebno uporabljati diskretno opozarjanje za klic, torej opozarjanje z vibriranjem
ali 8e bolje, tiho zvonjenje. Ce se mora klicani na javnem kraju nujno odzvati klicu,
naj bo glasnost pogovora enaka glasnosti okolice. Poskrbeti mora, da pogovora ne
bodo motili glasovi iz okolice, velja pa seveda tudi obratno: s pogovorom se ne sme
motiti okolice. Hkrati ni primerno, da so teme pogovorov poslovni podatki ali
obcutljive zadeve. Pri klicanju je dobro imeti vedno aktivirano oddajanje lastne
Stevilke, da bo sogovornik vedel, kdo ga klice.

Na Zalost se mora Se marsikdo nauciti del bontona, ki govori o tem, da je na
sestankih potrebno prenosni telefon izklopiti (Benedetti, 2005, str. 23).

3.3.2 Profesionalni odnos do strank

Poleg strokovnega znanja sodi uspeSen poslovni odnos v oshovno poslanstvo
vsakega zaposlenega, ki ima kontakte s poslovnimi javnostmi. Dober odnos s
strankami je pogoj za poslovni uspeh. Sodobni pristop do strank narekuje celovito
obravnavo.

Dobro upravo se spozna po tem, kako je stranka ogovorjena. Zato je zelo
pomembno, da je stranka lepo sprejeta, da je usmerjena k pravi osebi in je pravilno
vprasana, kaj zeli. "Prvi glas" pripomore k ugledu podjetja, torej je pomembno, ali je
dober ali slab (Jernej€i¢, 2007, str. 175).



Stranke Zelijo poslovni odnos in pri€akujejo, da jih usluzbenec prijazno sprejme in
nagovori, da razume njihove potrebe, da se pocutijo dobrodosle, pomembne in
sproscene. NajboljSi naCin spoznavanja njihovih priCakovanj je, da se usluzbenec
poskuSa postaviti v njihov polozaj, da lahko razume njihove potrebe, da spozna
njihove Casovne zahteve, da vnaprej predvidi njihove zelje, da obvladuje tehnike
posluSanja, da oceni njihov odziv in zadovoljstvo. TezZavne poslovne situacije
usluzbenec reSuje na ta nacCin, da ohrani umirjenost in potrpezljivost, je pozitivho
naravnan, izraza razumevanje do obcutij sogovornika, obrazlozi problem na obziren
nacin, se zahvali za razumevanje in sodelovanje (Erzen, 2005, str.7, 8).

3.3.3 Komuniciranje po elektronski posti

Komuniciranje po elektronski posti postaja vedno bolj pomembno na vseh nivojih,
tudi za obCine. Velika prednost je v tem, da poSiljatelj sporocilo poslje takrat, ko je to
usklajeno z njegovim programom dela, prejemnik pa odgovori takrat, ko ima Cas. Je
pa treba upoStevati, da komuniciranje po elektronski posti ni primerno za nujna
sporocila, saj ne vemo, Ce jih bo naslovnik prejel pravoCasno.

Ko posiljatelj izbere elektronsko komunikacijo, vidi pred seboj samo racunalniski
zaslon. Nima moznosti opazovati obrazne mimike sogovornika, kretenj in drze, ne
vidi barve kozZe in ne more prisluhniti barvi in tonu glasu cloveka, s katerim
komunicira. Zato je pomembno vedeti, da na drugi strani niso samo ¢rke, ampak je
Clovek. Ena najpogostejSih napak v elektronski posti je, da poSiljatelj piSe celotno
besedilo ali njegove posamezne dele z velikimi tiskanimi ¢rkami. Tako je dovoljeno
pisati le glave besedila, naslove sporocil ali posamezne besede v sporocilu, katere je
treba poudariti.

Slog, ki ga posameznik uporablja pri pisanju e-pisma, pove o njem veliko vec, kot si
lahko kdorkoli misli. Ceprav se e-posta dojema kot neformalna oblika komuniciranja,
teksti vseeno odsevajo sposobnosti posameznika, njegovo razgledanost in kulturno
raven. Ceprav posiljatelj resni¢no odgovarja samo za tisto, kar je napisal naslovniku,
pa posredno odgovarja tudi na vse, kar se z njegovimi besedami dogaja kasneje, ko
jih drugi razposiljajo naprej. Tako kot v normalnem, klasiénem bontonu velja tudi v
splethem pravilu: manj je ve€! Kar se lahko sporoCi na kratko, naj se tako tudi
sporoCi. Ena od poglavitnih prednosti e-posSte je hitrost v vzpostavljanju povezav in
neposrednost.

Uporaba e-poste pomeni tudi moznost preposiljanja sporocil. Pri tem se pogosto
sporocila preposilja nekriticno, s celotno »verigo« posiljateljev. Pomembno pravilo je,
da razen v primeru, da je to za komunikacijo posebej pomembno, verigo posiljateljev
izbriSemo.

Pri oblikovanju e-sporo€ila je pomembna preglednost. Zadostuje, da se med
posameznimi odstavki pus€a prazna vrstica. Ni potrebno delati zamikov, ker razlicni
racunalniki razlicno odcCitavajo. Dobro je vedeti, da vsa Custva, ki so posredovana
(hote ali nehote) po e-posti, oseba, ki bere e-sporoCilo zazna s povecano mocjo, kar
lahko kasneje povzroga nepotrebne sporazume, razburjenje in poslovno izgubo. Ce
je odgovor preveC Custveno obarvan oz. odgovorjen z jezo, bodo partnerji le to



zaznali kot zalitev. Tako kot pri vsem ostalem pisnem komuniciranju tudi v
komuniciranju po elektronski posti velja, da mora poSiljatelj pri uporabi kratic
razmisliti, ali naslovniki vedo, kaj pomenijo. Pri posSiljanju prejetega sporocila naprej,
ga je treba oCistiti vseh nepotrebnih okraskov, predvsem pa je treba izbrisati »verigo«
prejsnjih posiljateljev. Na e-posto je potrebno odgovarjati sproti, v roku 24 ur. Ce ni
moc¢ dati odgovora v celoti, se je potrebno takoj zahvaliti za prejeto e-sporocilo in
sporociti, kdaj in kdo bo odgovoril v celoti. Vedno je treba izpolniti »Predmet«
(»Subject«). Vsa posta brez izpolnjenega polja »Predmet« gre obi¢ajno v koS za
smeti. Predmet mora ustrezati vsebini pisanja. Diskretnost je cenjena povsod, tudiv
elektronskem sporazumevanju. V primeru prebiranja e-poste sodelavcev brez
njihovega pooblastila ali soglasja je tako, kot Ce bi brskali po predalih njihovih
pisalnih miz (Vidanovi¢, 2004, str. 6; Flajs, 2006, str. 40).

3.4 ASISTENTSKO OSEBJE - TAJNICA

V vecini obcin, razen v vecjih mestnih obcfinah, nimajo sistemiziranega delovnega
mesta za podrocje protokola, ampak se v praksi s tem sreCujejo ve€inoma tajnice
Zupanov. V nadaljevanju je zato opisana vloga tajnice v razmerjih z nadrejenim,
sodelavci, strankami in gosti.

Razvoj informacijske tehnologije, Cedalje vecji obseg in ve€ja zahtevnost del ter
Cedalje veCje zahteve do upravnih dejavnosti spodbujajo novosti tudi v zvezi s
poimenovanjem posameznih  prvin  upravnega poslovanja. Tako izraza
»administrativni delavci« in »administracija« ve¢ ne zadostujeta, zlasti ne v pomenu
opravljanja nezahtevnih pomoznih pisarniskih del. Potreben je vsebinski premik.
Tako v razvitih drzavah vztrajajo pri preobrazbi pomoznega osebja v tako imenovano
»asistentsko osebje« (Stare, 2002, str. 1, 2).

Sodobno poslovno zivljenje bi ne moglo nemoteno potekati brez posebnih delovnih
mest, ki so v€asih zelo vidna, drugi¢ manj opazna, vendar zmeraj koristna: gre za
delovna mesta poslovnih tajnic vodilnih ljudi. Tajnica je najvecCkrat desna roka
vodilnega. Kako ravna s strankami, kako se loteva dela, kako pomaga svojemu
predstojniku — vse to izpriCuje njeno vzgojo, izobrazbo in osebno kulturo. Lahko bi
rekli, da se vsa njena osebnost kaZe v njenem delu. Tako ona kot delovno okolje
morata delovati resno, delovno in urejeno. Tajnica se pogosto prva oglasa na telefon
in je prvi stik z zunanjim svetom.

Tajnica mnogokrat nastopa skupaj in v sodelovanju s svojim Sefom, njun odnos se
Cuti navzven, naj si bo v razmerju s sodelavci v upravi, strankami s katerimi sodeluje
ali z gosti v primeru protokolarnih dogodkov. Dober odnos med tajnico in Sefom je
zato zelo pomemben.!

! Gostja kongresa tajnic in poslovnih sekretarjev v PortoroZzu 2007, ki na trgu nastopa z geslom
Ciljajte visje, je poudarila, da morata biti $ef in tajnica v prvi vrsti komplementarna. »Ce je nadrejeni
poln idej, mora biti tajnica tista, ki jih zameji, in e ima denimo, Sef teZave v komunikaciji, je tajni€ina
naloga, da je prijetna.« Teh lastnosti se ne da nauciti le iz knjige, ampak pridobiti na nagin »naudi se,
vpij vase, opazuj«.
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Zelo pomembno je, kako tajnica ¢im bolje sodeluje s Sefom. Vsak Sef je individuum in
dobra tajnica bo s€asoma ugotovila »specialne potrebe« svojega nadrejenega. Kdaj
je primerni Cas za pogovor z njim, kdaj ga mora pustiti samega, kdaj ga lahko prosi
za uslugo, kdaj ne itd. (Mortimer, 2007).

Opisan primer dobrega sodelovanja med tajnico in Sefom: Nadrejeni da velik
poudarek profesionalnemu nastopu, pri€akuje, da ga podrejeni spoStujejo in da
vedo, da je profesionalec na svojem podro¢ju. Zahteva natancnost pri delu,
pricakuje, da je seznanjen s potrebnimi informacijami pri svojem delu. Sodelavci naj
nanj nikar ne izvrSujejo nikakrsnih pritiskov, k njemu je treba pristopiti na miren nacin
brez pretiranih Custvenih poudarkov. Skrivnost, kako z nekom vzpostaviti in obdrzati
profesionalen odnos je v tem, kako kaj reCes in ne, Cesa ne re€eS$. Sodelavci naj se z
njim ne bojijo profesionalnega odnosa o0z. obvladanja njegovega jezika. Ob
profesionalnem dostopu do njega bo vedel, da je oseba prava za njegov kolektiv
(MclIntyre, Welsby, 2003, str. 45).

Pomembna lastnost tajnice je zanesljivost, saj mora v€asih razporejati Cas svojega
nadrejenega. To po¢ne nevsiljivo in s poklicno pozornostjo tako, da predstojnik nima
obcutka, da tajnica »gospodari« z njegovimi dolznostmi, pa tudi stranke in sodelavci
ne smejo dobiti vtisa, da je ona »glava« hiSe. Pri tem tajnica nima pravice sama
odlo¢ati o tem, kdo sme in kdo ne sme k njenemu predstojniku. O tem se mora prej
dogovoriti oz. posvetovati z njim. Ravno tako tudi ne sme dopuscati, da se ljudje
sprehajajo v njegovo sobo, kakor se komu zdi, zato se trudi, da mu dajo ljudje mir,
kadar ima delo, kadar ima pri sebi kakSno stranko, se pogovarja po telefonu in
podobno. Marsikdo namre€ ne ve, da ne stopamo v pisarno, kadar v njej poteka
telefonski pogovor (Osredecki, 1990, str. 148-150).

Da bi lahko tajnica ustrezno izpeljala in nasploh razumela zahteve in priCakovanja
voditelja in ostalih udelezencev v vsaki situaciji, naj bo sestanek ali protokolarni
dogodek in tako optimalno opravila svoje naloge, mora poznati klju¢ne dejavnike, ki
vplivajo na njihovo uspeSnost in ucinkovitost. Poznati mora osnovne cilje in
udeleZzence posameznega dogodka, predvideni potek ter vrsto drugih podrobnosti.

Sposobna, izobraZzena, samoiniciativna, delavna in izkuSena tajnica med nastetimi
aktivnostmi in dejavniki v zvezi z dogodki, ki se opravljajo v zvezi z njenim delom,
zlahka prepozna svoje naloge in moznosti vplivanja na njihovo uspesnost in
uCinkovitost. Seveda je najoCitnejSa organizacijsko-izvedbena vloga: usklajevanje
terminov, izbira kraja in prostora, gradiva in pripomockov, pisanje ter razposSiljanje
vabila in zapisnika ipd. Vendar pa dobra, samostojna tajnica niCesar ne prepusti
naklju€ju in pri opravljanju navedenega uporabi svoje znanje, vesCine in obcutek,
tako, da svoje naloge vsebinsko obogati, jim da svoj peCat. Doda jim vse tiste
podrobnosti, na katere voditelj vedno ne pomisli, s Cutom za podrobnosti in
razliCnosti ljudi pripomore k ustvarjalni prijetnosti prostora in poskrbi, da je vedno vse
potrebno na voljo ob pravem &asu, ne da bi jo bilo treba na to opozarjati. Tako
razbremeni zlasti predstojnika, ki se lahko zato bolj posveti vsebini sestanka in ga
lahko zato tudi lazje uspesno in u€inkovito izvede.
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Pomembna je Se ena, redko prepoznana vloga tajnice v zvezi z dogodki, svetovalna
vloga. Tajnica lahko s svojim znanjem in izkuSnjami pomembno vpliva na delovanje
drugih (predstojnika in udeleZencev) tako, da jim svetuje, jih opozarja in predlaga v
zvezi z razliénimi zadevami, ki lahko vplivajo na dogodek. Pri tem sta ji v pomoc¢
njena vloga v delovanju ustanove in seveda znanje, ki ga potrebuje vedno ve¢&.Tako
lahko tajnica bistveno vpliva na uspesSnost in ucinkovitost vseh dogodkov, ki se vrstijo
v zvezi z njenim neposrednim vodjem (Zmitek, 2003, str. 29).

Od dobre tajnice se pri€akuje, da je samoiniciativna, nagnjena k reSevanju tezav,
med bolj zaZelenimi so vsekakor komunikativnost, nagnjenost k doseganju
rezultatov, timski duh, u€inkovitost, profesionalizem, pozitiven odnos itd. Predvsem je
pomembna zmoznost, da dela tudi pod stresom. Sefi Zelijo predvsem nekoga, ki da
dodano vrednost njihovemu poklicnemu zivljenju, s pravo mero obcCutka za soljudi in
obcCutkom za presojo v vsem, kar po¢nejo.

Tajnica opravlja tudi vrsto opravil, ki v€asih niso zajeta v opisu delovhega mesta.
Zanjo ni manj vaznih zadev, kajti s svojim vedenjem in primernim odnosom do vseh
poslovnih sodelavcev zelo pogosto predstavlja celotno upravo, e posebej z nafinom
komuniciranja, bodisi osebnim, bodisi po telefonu, bodisi z li€nimi in jezikovno
pravilnimi poslovnimi pismi. Zaradi tega se tisti, ki vidijo v tajnici samo osebo, ki kuha
kavo in sem in tja dvigne slusalko, motijo. V profesionalni tajnici se v€asih skriva
prava "enciklopedija" poslovnega bontona, vsa ocarljivost njene osebnosti je v
odgovornem in zahtevnem delu (Osredecki, 1990, str. 151).
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4 SIMBOLI IN PROTOKOLARNI REDOSLED

Za obcino so pomembni simboli lokalne skupnosti (zastava, grb), ko pridejo do
veljave loCeno ali ko nastopajo skupno z ostalimi simboli. Gre za primere
vsakodnevne uporabe in ob prireditvah, kjer se postavlja lokalna zastava skupaj s
slovensko in evropsko, ob priloZnostih tujih obiskov pa Se tuja zastava. Poznavanje
doloCil za obcCinski grb je potrebno najpogosteje ob izdajanju dovoljenj za uporabo
grba in ostalih priloznostih, kjer je dopus€ena njegova uporaba. Prednostni vrstni red
pomembnosti funkcij in njihovo naslavljanje pride do veljave ob vsakodnevnem
sreCevanju z gosti in strankami, v slu€ajih prireditev in poslovnih sreCanj pa je vse to
Se bolj pomembno.

4.1 SIMBOLI

Nacionalni simboli ozna€ujejo pripadnost drzavi, narodu, skupnosti. DoloCeni so v
ustavi, zakonih oz. uradnih aktih.

Grb in zastavo Obcine Vrhnika, ki predstavljata istovetnostna simbola in oznacujeta
pripadnost lokalni skupnosti, dolo¢a Odlok o grbu in zastavi ObcCine Vrhnika (Na$
Casopis, St. 28/2002).

Grb, zastava in himna Republike Slovenije oznacujejo pripadnost Republiki Sloveniji.
Vsi trije so natancno doloCeni v Zakonu o grbu, zastavi in himni Republike Slovenije
ter slovenski narodni zastavi (Ur. list RS, §t. 67/1994).

Z zastavo in himno Evropske unije izkazuje Republika Slovenija ¢lanstvo v Evropski
uniji. Slovenska zakonodaja ne doloCa, kdaj naj bi se uporabljala zastava in izvajala
himna Evropske unije, prav tako v drugih drzavah Clanicah o tem ni enotnih in jasnih
predpisov. V Sloveniji je Vlada Republike Slovenija leta 2004 izdala Uredbo o
uporabi zastave in himne Evropske unije v Republiki Sloveniji, ki dolo¢a razmerje
zastave Evropske unije do zastave Republike Slovenije, nacCine izobeSanja in
razvr§€anja zastav in priloznosti, ko se izvaja himna Evropske unije v Republiki
Sloveniji (Benedetti, 2008, str. 599). Torej tudi izobeSanje zastave lokalne skupnosti
skupaj z drzavno in evropsko doloa Uredba o uporabi zastave in himne Evropske
unije v Republiki Sloveniji (Uradni list RS, §t. 38/2004).

Grbov in zastav ni dovoljeno uporabljati, ¢e so poskodovani ali po zunanjosti
neprimerni za uporabo (Benedetti, 2005, str. 6).

4.1.1 Himna
Himna Slovenije je Zdravljica. Himna je sedma kitica pesmi Franceta PreSerna

Zdravljica, na melodijo iz zborovske istoimenske skladbe skladatelja Stanka Premrla
(ZGSH, 5. Clen).
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Melodija himne EU izvira iz Beethovnove Devete simfonije, pesem Oda radosti. Kot
himna se uporablja brez besedila (Evropska himna, Oda radosti, 2008).

Na vecjih obclinskih prireditvah, kot je slavnostna akademija obCinskega sveta ob
obCinskem prazniku, proslava ob Dnevu drzavnosti in proslava ob Dnevu
samostojnosti in enotnosti se na zaCetku poleg slovenske himne igra tudi evropska
himna.

Himna Evropske unije se v Republiki Sloveniji vedno igra s himno Republike
Slovenije, pri Cemer je na prvem mestu himna Republike Slovenije. Na drzavnem
nivoju se ob sprejemih z vojaskimi ¢astmi ob uradnih obiskih predsednika Evropske
komisije in predsednika Evropskega parlamenta himna RS izjemoma odstopi ¢astno
mesto himni Evropske unije (Uredba o uporabi zastave in himne EU, 10. ¢len).

4.1.2 Zastava

Obcina Vrhnika ob vseh priloznostih izobeSanja zastav poleg obcdinske zastave
izobeSa slovensko in evropsko zastavo. V Uredbi o uporabi zastave in himne
Evropske unije v Republiki Sloveniji je doloeno, da je lahko zastava Evropske unije
stalno izobeSena na sedeZih organov lokalnih skupnosti in tudi ob praznikih lokalnih
skupnosti.

Ce je zastava Republike Slovenije izobe$ena skupaj z dvema zastavama, mora biti
zastava Republike Slovenije na sredini (slika 1, primer 1). Ce je zastava Republike
Slovenije izobeSena poleg kakSne druge zastave, mora biti, gledano od spredaj,
vselej na levi strani (slika 1, primer Il), (Benedetti, 2005, str. 6). V primeru izobeSanja
8tirih ali ve€ zastav v vrsti ob uradnih ali delovnih obiskih tujin drzavnikov se
uveljavlja naCelo odstopanja Castnega mesta zastavi tuje drzave. Zastave se v tem
primeru izobesijo, gledano od spredaj od leve proti desni, po naslednjem vrstnem
redu: zastava tuje drzave, zastava Republike Slovenije, zastava Evropske unije,
zastava lokalne skupnosti in morebitna zastava organizatorja ali drustva (slika 1,
primer Il), (Uredba o uporabi zastave in himne EU v Republiki Sloveniji, 9. ¢len).

Zastava obcine je skupaj z zastavo Republike Slovenije in zastavo Evropske unije
stalno izobeSena na poslopju sedeZza Obcline Vrhnika. Zastave so lahko stalno
izobeSene tudi na sedezih javnih zavodov in javnih podjetij katerih ustanovitelj ali
soustanovitelj je Obc¢ina Vrhnika. Zastave se izobesi:

— ob obcginskem prazniku;

— ob drzavnih in krajevnih praznikih;

— jubilejih, komemoracijah, kulturnih in Sportnih ali sejemskih prireditvah in

— ob drugih priloZnostih v skladu z navodili drzavnih organov.

Ob obcinskem prazniku in ob drzavnih in krajevnih praznikih se zastave izobesi na
poslopjih, v katerih so uradni prostori drzavnih organov in organov obcine, lahko pa
se obesi tudi na drugih javnih objektih, na stanovanjskih hiSah ter na drugih primernih
krajih. V primerih iz tretje in Cetrte alinee se zastava izobesi tudi na drugih zgradbah
oz. na mestih, kjer je prireditev. Zupan ima po Odloku o grbu in zastavi Obgine
Vrhnika pristojnost odrediti, da se zastava ob¢ine izobesi tudi na drugih zgradbah in
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drogovih ob posebnih priloZnostih, ki so v korist ob&ine (Odlok o grbu in zastavi
Obcine Vrhnika, 10., 12. Clen). Zastave se izobesijo v ¢asu obcCinskih in drzavnih
praznikov in prireditev, odstraniti pa jih je potrebno najkasneje v 24 urah po tem, ko
je prenehal razlog, zaradi katerega so bile izobeSene. Vse zastave se izobesijo na
pol droga na dan zalovanja, ki ga dolo€i Vlada RS (ZGSH, 13. ¢len).

Slika 1: Primeri izobeSanja zastav
l.
3 zastave

zastava EU

* X
>* *
* *
* *

* 5 Kk

zastava Republike
Sloveniie

zastava lokalne
skupnosti

Il.
4 zastave (drustvo, organizacija)

zastava
Republike zastava lokalne ;
Slovenije zastava EU skupnosti zastava drustva
lll. 4 zastave — (tuja)
** * **
* *
8 N o
: zastava
zastava tuje Republike zastava lokalne
drzave Slovenije zastava EU skupnosti

Vir: Uredba o uporabi zastave in himne EU v Republiki Sloveniji (priloga)

4.1.3 Grb

Za lokalno skupnost (Ob¢ino Vrhnika) je pomembna uporaba grba Obcine Vrhnika, ki
ga doloca Odlok o grbu in zastavi, ki je objavljen v ob€inskem glasilu Nas ¢asopis, st.
280/2002.

Grb Obcine Vrhnika se uporablja (Odlok o grbu in zastavi Obc&ine Vrhnika, 6., 7.¢len):

— v pecatih ter na ostalih oznakah organov obcine in obCinske uprave;
— v prostorih in na poslopju sedezZa obcine;
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— na registrskih tablicah;

— na protokolarnih listinah, dokumentih, vizitkah ipd., ki jih izstavljajo organi obcine
in obCinske uprave ter javni zavodi in javna podjetja, katerih ustanovitelj ali
soustanovitelj je obcCina Vrhnika;

— na listinah, ki jih izstavlja obCinski svet v sve€ani obliki in

— na drugih listinah, oznakah, publikacijah, ki jih izdajajo organi obcine in obCinska
uprava ter javni zavodi in podjetja, katerih ustanovitelj ali soustanovitelj je Obcina
Vrhnika.

Grb obcine Vrhnika se lahko na podlagi izdanega dovoljenja uporablja tudi v

naslednje namene:

— na svecanih listinah ali priznanjih, ki jih podeljujejo gospodarske druzbe in
samostojni podjetniki v obgini;

— na krojih, obladilih ali na drugih simbolih, s katerimi dolo€eni €lani, organizacije ali
skupine javno nastopajo;

— na delovnih oblekah oz. uniformabh;

— na spominkih in znackah;

— vdrugih primerih.

4.2 PROTOKOLARNI REDOSLED IN NASLAVLJANJE FUNKCIJ

V Republiki Sloveniji velja naslednje zaporedje pomembnosti funkcij: Predsednik
Republike Slovenije, Predsednik Drzavnega zbora Republike Slovenije, Predsednik
Vlade Republike Slovenije, Predsednik Drzavnega sveta Republike Slovenije,
Predsednik Ustavnega sodiS¢a Republike Slovenije, Vodje diplomatskih misij
(Benedetti, 2005, str. 13).

Prav tako kot je potrebno v protokolu biti skrben pri imenih, je to pomembno tudi pri
njihovih nazivih. Se posebno pozornost je potrebno temu posvetiti ob dogodkih
posebnega pomena, ko je potrebno goste pozdravijati, predstavijati, se z njimi
rokovati in upostevati Se zaporedje pomembnosti.

Po teoriji hierarhije, ki na sploSno velja v protokolu (monarh, voljeni, imenovani ...), je
redosled v obdcini: Zupan obline, PodzZupan obcine, Clani obCinskega sveta,
predsedniki krajevnih skupnosti, direktorji podjetij in javnih zavodov, vodje enot in
izpostav v okviru drzavnih sluzb in ministrstev v obcini, predsedniki drustev v obcini.

Ce so na obginski dogodek vabljeni predstavniki iz drzavnega nivoja, se pred
lokalnimi predstavniki pozdravlja najprej njih po hierarhi¢ni lestvici, kot je navedeno v
prvem odstavku tega podpoglavja.

Naslavljanje predstavnikov oblasti in drugih je navedeno v tabeli 1.
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Tabela 1:

Naslavljanje predstavnikov oblasti in drugih

OSEBA NASLAVLJANJE OSEBNO NASLAVLJANJE
Predsednik drzave Njegove Ekscelenca Gospod predsednik
Predsednik (ime drzave,

ime in priimek)

Prva dama/soproga
predsednika

Gospa (ime in priimek)

Gospa (priimek)

Predsednik
parlamenta

Njegova Ekscelenca
(ime in priimek) predsednik
parlamenta

Gospod predsednik

Predsednik Vlade

Njegova Ekscelenca (ime in
priimek) predsednik viade

Gospod predsednik

Veleposlanik

Njegova Ekscelenca
(ime in priimek)
veleposlavnik (ime drzave)

Gospod veleposlanik

Papez Njegova Svetost papez (ime | Vasa Svetost
in priimek)
Kardinal Njegova Eminenca kardinal | Vasa Eminenca

(ime in priimek)

Islam: Mulftija, Kadija

Njegova ekscelenca (ime in
priimek)

VaSa ekscelenca (ime in
priimek)

Zupan mesta

Zupan (mesto)

Gospod Zupan

Zupnik Gospod zupnik (ime in | Gospod zupnik
priimek)
Vojaski €ini (primer | General — polkovnik (ime in | General — polkovnik (priimek)

general-polkovnik)

priimek)

Vir: Flajs (1999, str.16); Benedetti (2005, str.14)
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5 PRAVILA LEPEGA VEDENJA IN PRIMERNEGA VIDEZA

Pravila lepega vedenja je treba poznati, vendar jih je Se bolje vsaki¢ prilagoditi
Zivljenjskim okolis€¢inam. Lepo vedenje in primerni videz sta umetnost ustvarjanja
prijetnega razpolozenja v medsebojnih odnosih. Tisti, zaradi katerega se najmanj
ljudi v druzbi poc€uti nelagodno, je najbol;j olikan.

5.1 BONTON

Bonton je skupek dogovorjenih pravil, ki v nekem €asu predpisujejo, kaj je vljudno
vedenje med ljudmi iz istega ali podobnega kulturnega kroga. Zaradi kulturne
dedisCine, navad, vzgoje, vere in vrste drugih druzbenih pojavov in dogajanj ravnajo
posamezniki v razliénih okoliCinah tako, kot ustreza druzbenemu okolju, vendar
najpogosteje drugace, kot je v navadi v kaksni drugi druzbeni skupnosti. Zaradi tega
so se ljudje Ze zdavnaj molCe ali zavestno domenili, da bodo v vsakdanjih in
posebnih okoliS€inah sposStovali sprejeta pravila. Kar je za nekoga kompliment,
utegne biti za drugega Zalitev, kar se zdi nekaterim prijetno, je drugim zoprno, kar
imajo nekje za lepo, je drugod grdo. S€asoma so se, zato da ne bi prihajalo do
podobnih nesporazumov in da bi se potrdila pripadnost neki druzbeni skupini, zelo
pogosto tudi razredu, poklicu, gibanju in podobno, zakoreninile tipicne oblike vedenja
— in to lepega vedenja (iz francoske besede bonton, ki pomeni lep ton oz. lep nacin).

Bonton se spreminja; danes je drugacen, kot je bil, na primer, pred tridesetimi leti, in
pred tridesetimi leti je bil drugacen kot petdeset ali sto let prej itd. Marsikaj, kar je
neko€ veljalo za obvezno, je danes lahko predmet posmehovanja. Brez pridrzkov
lahko re¢emo, da se z razvojem druzbe spreminja tudi bonton. Cloveska razmerja
postajajo vse neposrednejSa, vse manj je uglajenosti — uglajenost je odstopila prostor
demokratizaciji. To je tudi ena izmed znacilnosti naSe druzbe, ki je, s tem, da je
Cloveka osvobodila razrednih spon, dogem preteklosti in starih navad, omogocila
vsem Clanom skupnosti, da se vedejo nezavrto, brez predsodkov in da obCujejo drug
z drugim ¢im bolj odprto in preprosto (Osredecki, 1990, str.7).

Bonton je »prostovoljna obveznost«, s katero se posameznik vkljuci v druzbo ljudi
okrog sebe. Vsa pravila obnasSanja temeljijo na upostevanju in spostovanju drugih
ljudi in so osnova ter pogoj za boljSo in uspesSnejSo komunikacijo.

Kar je v skladu z dobrim okusom in ni Zaljivo, je v€asih lahko prav simpati¢no, Cetudi
ni skladno s pravili.

5.2 POSLOVNI ODNOS MOSKI — ZENSKA

Poslovni bonton se tudi spreminja. Tako se je s priblizevanjem Evropi spremenil
poslovni odnos moski — Zenska. Verjetno bo Se trajalo nekaj ¢asa, da bodo sicer

uglajeni poslovneZi v prakti¢no Zivljenje uvedli spoznanje, da jim je poslovna Zenska
povsem enakovredna, torej da nima nobenih prednosti ali razlik samo zaradi tega,
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ker je Zenska. Zenske prednosti se lahko uporabljajo le v privatnem Zivljenju. Pravila
evropskega bontona prinaSajo kar nekaj novosti za Zenske, zlasti za tiste, ki so
vkljuCene v poslovni svet. Ta je bil Se pred kratkim rezerviran za moske, danes pa
med zaposlenimi velja le Se hierarhicna lestvica, spol in starost pa sta potisnjena na
stranski tir. Pomemben je torej le polozaj v ustanovi. Za Zensko na vodilnem mestu
ali v vlogi gostiteljice niso sodobna pravila ni¢ druga¢na kot za njenega moskega
kolega. Ce torej poslovna Zenska poslovnega partnerja povabi na poslovno kosilo ali
vecerjo, ni prav ni¢ narobe, da prva vstopi v restavracijo. Ko mora gost slecCi plasc,
mu lahko brez pomislekov pomaga, ne glede na spol. Kot gostiteljica svojemu
poslovnemu partnerju lahko priporo€i najboljSo hrano, hiSno specialiteto in izbere
vino, ga sama poskusi in seveda tudi sama poravna racun.

Sodobni bonton Zenski dovoljuje, da poslovnemu partnerju prijazno pridrzi ali celo
odpre vrata avtomobila. Gost, moski ali Zenska, pa si tega dejanja ne sme narobe
razlagati, to je dandanes le prijazno dejanje, saj gre za poslovni odnos, v katerem so
Zenske enakopravno postavljene ob bok moskim. Neko€ je veljalo, da mora Zenska
iz avtomobila izstopiti z obema nogama hkrati. To danes ni ve¢ obveza in je izbira
prepuscena zenski sami.

Sodobni evropski bonton dovoljuje, da Zenska ob neformalnih priloZznostih lahko hodi
na tisti strani moskega, na kateri ima torbico; ¢e jo nosi na levi rami, hodi na moski
levi strani. Zenska mora danes na desni strani moskega hoditi samo ob uradnih
dogodkih. Nekdaj pa je veljalo, da dama v druzbi mosSkega hodi vedno na njegovi
desni strani.

Pravila bontona niso dovoljevala, da bi se Zenske v javnosti, na druZabnih prireditvah
pojavljale same in se same predstavljale. Danes je to povsem normalno. Zenska
lahko tudi sama prevzame pobudo in se predstavi. Ta samostojnost je spremenila
tudi rabo ustaljenih besed gospodi¢na in gospa. Danes velja, da je vsaka Zenska, Ki
je sposobna doseci finan€no samostojnost, je torej stara 18 let, gospa, ne glede na
izobrazbo in zakonski stan. Seveda, ¢e ne zahteva, da se jo naslavlja z gospodi¢na.

Zenske zavzemajo danes visoke poloZaje na vseh podrogjih poslovnega,
druzabnega in politichnega Zzivljenja. Vendar nemalokrat naletijo na najrazlicnejSe
ovire, ki jih moSki kolegi ne obcutijo in zato tudi ne poznajo. Biti zenska na vodilnem
polozaju, je zelo zahtevno, Cesar se zaveda tudi sodobni evropski bonton. Z novimi
pravili jim Zeli pomagati in hkrati priznava, da je uspeSna poslovna Zenska tudi
uspesSna oseba, ki svojega Casa ne zapravlja za dokazovanje. Svoje moske kolege
preucuje, vendar jih ne oponasa. Uspesno usklajuje najrazlicnejSe Zivljenjske vloge:
kot Zenska s kariero, kot Zena in ne nazadnje kot mati in gospodinja (Ko$nik, 2005b,
str. 27).

Sodobni bonton niti za las ne popusc€a pri oblacenju poslovne Zenske. Pravila strogo
zahtevajo, da mora biti negovana in dobro obleCena ob vsaki priloZznosti. Bonton tore;
poslovneZzem ne greni zivljenja, ampak je velikokrat prakti¢en, Zivljenjski in celo
pomaga. NajpomembnejSe pa je, da sodobna pravila ne ovirajo, da krepijo
medsebojno razumevanje, strpnost, obzirnost, vse to je podlaga za dobro pocutje
ljudi (KoSnik, 2005b, str. 28).
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5.3 0 POSLOVNEM OBLACENJU

Nekatera podjetja in ustanove Ze imajo predpise, ki zadevajo oblaCenje in obnasanje
zaposlenih. Vsa ta pravila predstavljajo protokol podjetja. Obcina Vrhnika, v kateri je
bila izvedena raziskava o protokolu, predpisa o tem nima.

Kodeks oblacenja, v angleScCini »business smart«, ki pomeni pametno oblacenje, je
na splosno v poslovnem svetu obvezen pri poslovnih razgovorih, kosilih, sprejemih in
koktajlih, ne glede na polozaj.

5.3.1 Mosko poslovno obla¢enje

Poslovnezi predstavljajo svojo organizacijo, svoje delo in sebe, zato morajo biti
vedno urejeni. StarejSi poslovnezZi vedno prisegajo na zelo konservativen nacin
oblaCenja: Poslovna obleka je siva ali modra, srajca je vedno enobarvna, kravata
neizrazita, Cevlji pa ¢rni in nevpadljivi. Bistveno pri obleki je, da je zelo natan¢no
krojena in izdelana iz kakovostnih materialov, ki se ne meckajo. Pomembna je
kakovost izdelave obleke, ki se vidi Ze na dale€. Vendar pa na poslovno oblacenje
vplivajo tudi modni trendi, ki ji sledijo predvsem mlajSi poslovnezi, ki tako Zelijo izraziti
svojo individualnost. Tukaj je treba upoStevati ve€ pravil. Sivo obleko se kombinira s
Crtasto ali enobarvno srajco in vzorCasto kravato. Pod modno Crtasto obleko je lahko
Crtasta srajca in kravata z vzorcem, Ceprav bolj umirjeno deluje enobarvna srajca in
vzorCasta kravata. Moderne so tudi srajce z diagonalnim karo vzorcem, ki se dobro
kombinirajo z enobarvno obleko. Srajca in kravata naj bi se vsaj z odtenkom ujemali
Z barvo obleke. Bez obleka je primerna za bolj priloznostna druzenja, lahko pa se jo
nosi s karirastimi in barvastimi srajcami, kravatami z vzorcem, zraven pa obvezno
bez Cevlji. Nogavice morajo biti dokolenke &rne barve. Kravata mora biti svilena,
Cevlji pa usnjeni in vedno zlo$Ceni. Za sveCanejSo garderobo je primerna temno
modra ali ¢rna obleka, ki je polepSana z dodatki, kot je robCek v Zepu suknji¢a, zlate
mansete, dovoljen je tudi Sirok 12 cm pas iz tkanine €rne, bele ali rdeCe barve. Za
sproScena sreCanja zunaj delovnega mesta so dovoljene majice polo in bolj Sportna
obutev (Brodari¢, 2005, str. 44).

5.3.2 Zensko poslovno oblaéenje

Za zenske kodeks doloCa kostim. Komplet je lahko s hlaCami ali Se bolje s krilom.
Lahko je v sivi, ¢rni ali bez barvi, glede na zadnje modne trende pa tudi v rdeci barvi
ali v ¢rno-beli kombinaciji. Krilo je dolgo do kolena, Ce je daljSe, naj bo do deset
centimetrov pod kolenom. Globina dekolteja naj bo v isti viSini kot pazduhe, suknji¢
pa vedno zapet. Pod suknjiCem naj bo bluza in ne majica, seveda zapeta. Poleti naj
ima sukniji¢ tricetrtinske rokave. K poslovnemu kostimu se najbolje podajo salonariji,
ki imajo peto do viSine od Stiri do sedem centimetrov. Najlonske nogavice so
obvezne poleti in pozimi, so izkljuéno v kozni barvi, ¢rne so prepovedane. Poleti
lahko Zenske obujejo bolj odprte sandale. Sminka mora biti diskretna. Obvezni so le
uhani, od ostalega nakita pa naj bo le diskretna veriZica, prstan in ro€na ura.
Prepovedan je rde€ lak za nohte, na poslovnih sestankih so izkljueni tudi parfumi.
Predhodna pravila opominjajo na urejenost od nog do glave, vendar je v sluzbi
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dovoljeno oblacenje tudi lezerneje »business casual«, ki se uporablja za druzenje
zunaj delovnega mesta (Brodari¢, 2005, str. 44).

5.3.3 Vrste protokolarnih oblagil za razliéne priloznosti

Ob vstopu naSe drzave v Evropo so tudi za obCine pomembne definicije glede
poslovnih oblacil, ki veljajo za Evropo.

Neformalna poslovna obleka (Business Casual) oznaluje neformalno poslovno
oblacenje (dress-down) in dolo¢a nekoliko bolj sproS¢eno poslovno oblacilo. Za
moske velja, da nista nujni kravata niti temna obleka. Dress down (neformalno)
prihaja iz ZDA in je vedno bolj priljubljen tudi v Evropi. Pomeni, da se zadnji dan v
tednu, to je petek, lahko poslovnezi, zaposleni v upravi, obleCejo bolj spros¢eno. Za
Zenske velja, da ni obvezen kostim oz. da lahko pridejo v sluzbo v bluzi ali puloverju.
Dress-down seveda ne velja, Ce je dogovorjen poslovni sestanek.

Neformalna obleka (Casual) se nanasa na oblacila, ko organizatorji za udelezence
poslovnega sreCanja pripravijo izlet ali piknik. Vendar pa neformalno obleCena moski
in Zzenska ne bosta v Sportnih copatah, kratkih hlacah ali trenirki in ne v majici z
napisom. Za moske in za Zenske pridejo v poStev polo majice s kratkimi ali dolgimi
rokavi. Dovoljene so tudi vse vrste safari obleke. Moski morajo ob napotilu Casual
vedno nositi pas in nogavice. Ce je na vabilu zapisano Informal, je prav, da se
organizatorje prireditve povprasa za natancnejSi opis in podrobnosti.

Svecana obleka (Black Tie) je za priloznosti gala sprejemov ali vecerij, priporo¢ena je
sveCana obleka. Na vabilu je napotilo Black Tie. Za moske vedno pomeni smoking v
¢rni barvi: suknji¢ (diner jacker, tuxido) s svilenimi reverji in ¢rne hlae brez pasu s
svilenim robom na zunanji strani po dolzini hlanice, bela srajca z zlomljenim
ovratnikom, obi¢ajno s ¢&rnimi gumbi, vendar neobvezno in skrbno izbranimi
mansetnimi gumbi, ¢rni metuljCek ter v isti barvi in vzorcu Sirok pas za hlace, ¢rni
Cevlji iz gladkega ali lakastega usnja. Za Zenske je precej bolj nedolo¢en kot za
moske. Izbira obleke je odvisna od vrste sreCanja. Tudi dolZina obleke ni doloCena,
izbira je prepusCena posameznici. Obi¢ajno k tovrstnemu napotilu sodi Cocktail
Dress, dolzina obleke mora po doloéilih prekrivati kolena. Ce gre za sveano veéerjo
s plesom, Zenske ponavadi pridejo v dolgi toaleti. Izrecno velja, da Zenska ne bo
primerno obleCena, Ce pride v kostimu.

Napotilo — Black Tie Optional, kaze na formalnost dogodka, vendar moski lahko
oblecejo smoking ali temno obleko s kravato, za Zenske pa velja enako kot pri Black
Tie.

Twoes

White Tie, pomeni, da bodo povabljeni prisli v najbolj elegantni obleki. Za moske to
pomeni frak, bela srajca z utrjenim sprednjim delom, z zlomljenim ovratnikom in belim
metulj€kom, ki je pritrjen z bisernim gumbom, zlati manSetni gumbi, ¢rni lakasti Cevlji
in &rne nogavice; tisti, ki Zelijo Se vec, lahko dodajo svilen ¢rn klobuk, bele svilene
rokavice in ¢rno pelerino. Za Zenske je to priloznost, da pokaZejo najbolj elegantno
obleko, nakit in da zazarijo v polnem sijaju. Dolge rokavice so v modi in jih gre
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priCakovati na kraljevih in diplomatskih sprejemih. Pri tem velja, da se prstani nosijo
pod in zapestnice nad rokavicami. Rokavice Zenske ne smejo sneti tudi, ko se
rokujejo s kraljevo druzino, pijejo in ple$ejo z njimi, vendar jih morajo sneti, ko sedejo
k pogrnjeni mizi (Vidanovic, 2004, str. 20-22).

5.4 PREDSTAVLJANJE, POZDRAVLJANJE

S predstavljanjem in pozdravljanjem se poslovnezi in usluzbenci na lokalnem nivoju
sreCujejo dnevno. Pravila o tem so zato za vse zelo pomembna.

Pri spoznavanju je potrebno vstati, ne glede na spol, se nasmehniti in pogledati v o¢i,
ponuditi roko in priCeti s spoznavnim pogovorom.

Poslovni protokol doloCa, da vstanejo moski in Zenske. To pravilo kaze na popolno
izenadenost moskih in Zensk v poslovnem svetu. Ce sedimo za delovno mizo,
moramo stopiti pred sogovornika. Rokovanje &ez mizo ni dovoljeno. Ce poznamo ime
in priimek osebe, s katero se spoznavamo, izgovorimo njen priimek takoj, ¢e ne, smo
pozorni in se osredoto€imo na to, da bomo priimek slisali ter ga potem ponovili. Ob
takem ravnanju pridobimo psiholoSsko prednost in pokazemo spoStovanje do
sogovornika. Pri tem izgovorimo pozdrav »Me veseli, gospod ali gospa«.

Samopredstavitev je obiCajna oblika medsebojnega spoznavanja in ne kaze na
vsiljivost posameznika. Ravno nasprotno, kaZe na pozitivno odprtost in
komunikativnost, ki jo danasnji poslovni svet priCakuje.

Ce gre za sre¢anje v okviru organizacije, velja, da tisti, ki predstavlja, nadrejenemu
pove ime podrejenega, nato Sele podrejenemu pove ime nadrejenega, in sicer tako,
da najprej ogovori bolj pomembno osebo. Na primer: gospod Novak (Zupan) dovolite,
da vam predstavim gospo PoljanSek (pripravnica).

Ce gre za sreganje med poslovnim partnerjem ali stranko in vodilno osebo iz uprave,
si velja zapomniti, da je vedno in povsod pomembna oseba nas poslovni partner ali
stranka. Ce se odloéamo med nasim nadrejenim, direktorjem in stranko, je stranka
tista, ki je bolj pomembna.

Ce se spoznavata osebi, ki sta si po dologilih hierarhiénega reda enaki, je vseeno,
kdo se predstavi prvi. Kot je Ze opisano, v poslovhem okolju spol in leta ne igrajo
nobene vloge. Odlocilen je hierarhi¢ni red (Vidanovi¢, 2004, str. 7).

Ponujanje desne roke v znamenje dobrih namer je zelo stara navada pri vecini
ljudstev, ki sega v davnino, ko so ljudje poprijeli za oroZje za vsako malenkost (zal se
je ponekod ta navada ohranila vse do danes). Stisk desne roke ob sreCanju je
pomenil: vidi§, desno roko imam prazno, ne maham z orozjem, torej nimam
sovraznih namenov (Osredecki, 1990, str. 29).
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Rokovanje po pravilu ne traja vec€ kot tri sekunde in velja, da se roka strese samo
enkrat. Dalj ¢asa traja samo ob rokovanju dveh uglednih osebnosti, ki sta v asu
rokovanja fotografirani.

Za pravilno rokovanje velja: Rokujemo se v viSini komolcev, prsti desne roke so
skupaj in dotik dveh V-jev med palcem in kazalcem z enkratnim stiskom roke Steje za
opravljen postopek. Izogibamo se tako imenovani tretji roki, poloZzeni na ramo ali v
objem dveh rok (Vidanovic, 2004, str. 8).

5.5 PROSTORSKI PASOVI - OSEBNE RAZDALJE

Vsi ljudje in druga Ziva bitja imajo okoli sebe doloCen prostorski pas ali razdaljo, ki je

zelo pomemben dejavnik pri komuniciranju in deluje kot komunikacijski medij. Doloca

oddaljenost med nami in drugimi osebami.

— intimni pas (od 15 do 46 cm)
Pripada nasim najblizjim (starSi, otroci, dobri prijatelji, partneriji, ljubimci..), torej
tistim, na katere smo Custveno navezani; njihova bliZina, dotik, vonj, glas, za nas
niso moteci.

— osebni pas ali osebna razdalja (od 46 cm do 122 cm)
Pripada ljudem, s katerim se Ze poznamo, se druzimo (znanci, sodelavci, osebe,
s katerimi se osebno pogovarjamo). Ce se nam kdo pribliza v ta prostor brez
nasega soglasja, se pocutimo ranljivi, bolj obcutljivi, zato se tudi v bankah,
lekarnah idr. uporablja "zelene €rte", ki oznacuje polje diskretnosti.

— socialni pas (od 122 do 360 cm)
Pas (cca 2m), v katerem se gibliemo na srecanjih, med poslovnimi partnerji, z
uradnimi osebami, v skupini neznanih ljudi. Na osnovi tega pasu so narejeni
standardi raznih pisalnih miz, pultov, miz za sestanke — pogajanja.

— druzbeni pas (od 360 cm dalje):
Pas za govorce in govornike (govorniski pulti, odri). lzraza izpostavljenost in
poseben polozaj, ki ga ima ta oseba v odnosu do ostalih (A. Pease, 1996, str 23,
27).
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6 SODELOVANJE S TUJIMI DEZELAMI

Poslovne vezi med Slovenijo in ¢lanicami EU se krepijo. Obc&ine navezujejo stike z
obCinami v tujini, iSCejo se skupni interesi za povezovanje. Zato je pomembno
vedenje o kulturni razlicnosti in nacinih poslovanja na evropski celini.

Glede spostovanja osebnega prostora je ta na severu vsaj meter od sogovornika,
medtem, ko se na jugu zmanjSa na polovico. Zanimivo je opazovati italijanskega in
norveskega poslovneza v poslovhem pogovoru. Prvi se sogovorniku priblizuje, drugi
pa se od njega odmika. Ne eden ne drugi nista naredila protokolarne napake, le
obicaj je drugacen.

V Evropi je rokovanje pri spoznavanju obiCajno. Mednarodni poslovni protokol
doloCa, da pri rokovanju poslovnezi vstanejo vedno, ne glede na spol. Rokovanje se
opravi na zaCetku in na koncu sreCanja.

Kaj je dobro vedeti o drzavi, iz katere prihaja poslovni partner?

1. politiéno ureditev (monarhija, republika...); pri tem je potrebno poudariti, da
pogovor o politicni pripadnosti ali simpatiziranju z eno ali drugo politicno opcijo ne
sodi v poslovni pogovor;

2. glavno mesto in nekaj vecjih mest v drzavi;

3. uradni naziv drzave;

4. ime predsednika drzave ali ime druge pomembne visoke politine osebnosti v
drzavi;

5. religijo in verska dolocila (vse arabske drzave niso muslimanske);

6. drzavne in verske praznike;

7. statisticne podatke o gospodarskih gibanjih in ekonomskih kazalcih ter najbolj
zastopanih industrijskih panogabh;

8. zgodovinsko preteklost in geografijo;

9. kulturne razli€nosti pri prehranjevaniju;

10.slavne osebnosti, npr. Nobelove nagrajence ali slavne glasbenike, znanstvenike,
Sportnike, umetnike itd.;

11.kateri Sport je najbolj priljubljen, ali je bilo v drzavi kdaj svetovno prvenstvo v
kaksni Sportni panogi ali olimpiada (Vidanovi¢, 2004, str. 26).

Obcina Vrhnika je pobratena z obCinama Gonars (ltalija) in lolkos (Grc€ija), zato so v
nadaljevanju opisane znacilnosti poslovnezev iz teh dezel in sodelovanje obcin.

6.1 ITALIJA

Italijani so po naravi odprti, zgovorni, inteligentni, ekstrovertirani, druzinski, religiozni
in iskreno zainteresirani za Cloveka, s katerim navezujejo stik. Na severu ltalije je
poslovanje veliko bolj uc€inkovito, saj na jugu previladuje tradicija bolj spros¢enega in
po naSem mnenju predvsem pocasnega poslovanja. Obema je skupen neucinkovit in
zapleten birokratski aparat. Na severu se zaCne sestanek ob dogovorjeni uri,
medtem ko se na jugu za vsaj dvajsetminutno zamudo ne bo nih¢e razburjal.
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Sestanek se ponavadi zaCne z izmenjavo komplimentov, nujnih za navezavo
osebnega stika. Neformalni klepet pred zaCetkom sestanka je daljSi kot drugje.
Italijanski poslovnezi se vedno rokujejo pred sestankom in po njem. Dolgoletni
sodelavci se tudi objamejo. Pri naslavljanju uporabljamo nazive, ki jih v Italiji pridobijo
z dokoncano univerzitetno izobrazbo: avvokato v pravu, ingegnere v tehniki in dottore
v medicini. ltalijani imajo poseben obcCutek za eleganten videz, kar velja tako za
moske kot za Zenske. V ltaliji so poslovne vederje obi¢ajne. Ce bo gost povabilo
odklonil, bo poslovni partner uzaljen (Vidanovic, 2004, str. 27).

Obcina Vrhnika je v letu 1975 z italijanskim mestom Gonars sklenila listino o
pobratenju kot trajen spomin na Stevilne obCane Vrhnike, ki poCivajo v kostnici
spomenika v Gonarsu kot zrtve fasSistiChega reZima iz let 1942 in 1943. S podpisom
listine sta se obCini obvezali, da bosta pospesSevali izmenjavo med ob¢ani obeh obc¢in
na podrocju gospodarstva, kulture, Sporta in Solstva. V letih od pobratenja dalje so se
sreCanja in dogodki med mesti tudi dejansko vrSili. Najve€¢ dogodkov na medmestni
ravni je bilo na podrogju kulture in $porta. Zupani so se nekajkrat letno sestajali ob
priloZznostnih obiskih v nasem ali njihovem kraju. Ob 25-letnici in 30-letnici pobratenja
so takratni Zupani obcin obnovili listino o pobratenju. Reden vsakoletni stik Obcine
Vrhnika z italijanskim mestom Gonars je komemoracija ob Dnevu mrtvih.

6.2 GRCIJA

V tradicionalni Gr¢iji sta druzina in prijateljstvo pomembni druzbeni vrednoti. V
poslovnih stikin ima prijateljstvo pomembno viogo. Vecina grdkih podjetij pa je
pravzaprav druzinskih podjetij.

PotrpeZljivost in spostljiv odnos sta takticha elementa v strateSkem pristopu pri
pridobivanju zaupanja gr8kih poslovnezev. Pricakujemo lahko dolge pogovore ob
ponujeni kavi (nikoli ne smemo redi turS§ka kava, saj se enako pripravljeni kavi v Grciji
reCe gr8ka kava). Grki so Custveni in se ob sre€anju tudi objamejo. Sestanek se
velikokrat zaCne z zamudo in se lahko tudi veckrat prekine. Sprejemanje odloditev je
pri poslovanju z grskimi poslovnimi partnerji dolgotrajen proces.

Ceprav je klima mediteranska, sonéna in topla, je oblagenje precej formalno-
konservativno. Za moske je obvezna temna obleka in za Zenske kostim.

Grki so zelo dobri gostitelji in bi odklonitev povabila na poslovno kosilo ali vecerjo
zanje pomenila osebno Zalitev. Ce Grk gosta povabi k sebi na dom, naj ta za
gostiteljevo zeno prinese roze in bonboniero ter darilca za otroke.

Grki so znani po tem, da radi obdarujejo poslovne partnerje, zato je dobro imeti tudi
zanje pripravljeno darilo, bodisi da gre za vlogo gostitelja v domaci drzavi ali za gosta
v tujini (Vidanovic, 2004, str. 28).

Obcina Vrhnika je sklenila prijateljstvo z grskim mestom lolkos, ki velja za mesto, iz

katerega so svojo pot zaceli argonavti, ki so zaznamovali tudi zgodovino Vrhnike.
Obcina Vrhnika je Ze od leta 1998 navezovala stike z Veleposlanistvom Republike
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Grcije v Sloveniji, predvsem kot organizator vrhniSke turistiCne prireditve Argonavtski
dnevi. Cilj povezave s predstavniki »deZele argonavtov« je bil dodati originalni pridih
delom vsebine te prireditve, obenem pa pritegniti njihovo pozornost za dogodke pri
nas. Kontakti so se nadaljevali tudi preko Ministrstva za kulturo Republike Slovenije
in Ministrstva za Egejsko morje Republike Grcije. Na podlagi vzpostavljenega
sodelovanja so v okviru Argonavtskih dni gostovali na Vrhniki in drugod po Sloveniji
Stevilni gostje iz Gr€ije, tako s podroc¢ja kulture in umetnosti, kot tudi zgodovine in
kulinarike. Vsakoleten obisk delegacije GrSkega veleposlaniSstva na odprtju
Argonavtskih dni, ve€inoma na Celu z veleposlanikom, je dal poseben pecat sami
prireditvi ter dvignil raven sodelovanja na visjo raven.

Na povabilo Obcine lolkos je bila v juniju 2008 v lolkosu delegacija Obcine Vrhnika in
ob tej priloznosti sta Zupana obeh obcin podpisala pismo o nameri pobratenja.
Podpis listine o pobratenju med Obcino Vrhnika in Obc¢ino lolkos je sledil v oktobru
2008. Takrat je Obcina Vrhnika gostila vecje Stevilo grskih predstavnikov in imela
priloznost v praksi preizkusiti vrsto protokolarnih pravil in spoznati njihove obicaje.
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7 VLIJUDNOSTNO DOPISOVANJE IN POSLOVNO DARILO

Mnogokrat se dogaja, da usluzbenci v obcCinskih upravah, ki se pogosteje sreCujejo s
protokolarnimi obveznostmi, ob obilici dela, ki ga imajo z vsakodnevnimi strankami, z
gradivi obCinskega sveta in njegovimi delovnimi telesi, zupanovimi delovnimi telesi in
ostalem, ne dajejo pozornosti, ali pa nimajo ¢asa za tako imenovane drobne stvari v
protokolu. Vljudnostno dopisovanje (Cestitka, opravi€ilo, zahvala,...), pravilnost
nazivov, skrbno izbrano darilo so dobra naloZba za ugled vsake organizacije.

7.1 VLJUDNOSTNO DOPISOVANJE

Besede pridejo najbolj do veljave v dopisovanju. Poslovna korespondenca ne zajema
vedno samo tistih podrocij, ki so direktno povezana z dejavnostjo. Pogosto je lahko
zelo osebna in ravno zato prispeva k uspesnosti in dobrim odnosom.

Pismo je lahko dokumentiran odziv na dobro ali slabo novico. Velikokrat je laze
napisati svoje mnenje ali predstaviti svoje obCutke, kot bi to storili v neposrednem
pogovoru iz o€i v oCi.

Za pisanje takih vsebin se ne upoSteva samo pravil bontona, oblike in zgradbe
pisma; tako pismo mora biti napisano s srcem, ne samo s peresom ali celo z
racunalnikom. Pri tem ni pomembno, s ¢im se ukvarja poSiljatelj, niti naslovnik. Tako
pismo lahko napiSe ali prejme kmet, poslovnez ali univerzitetni profesor.

Skrbno napisano pismo ima veliko vecjo vrednost kot Se tako vljuden telefonski
pogovor. Predvsem je dokument, ki ga lahko pokazemo in preberemo tudi drugim, ga
razmnozimo in spravimo. V primerjavi s telefonskim pogovorom je le-ta samo
komunikacija dveh ljudi. Ko prenaSamo vsebino pogovora drugim, ostaja moznost
potvarjanja, spreminjanja, krajSanja ali dodajanja itd. (Flajs, 1999, str. 23).

KrajSa pisma, vos€ila in soZalna pisma se najpogosteje, kar je tudi najprimernejSe,
piSejo z roko. Pri tem naj pisec ne potvarja lasthega rokopisa, zato da bi bil videti
lepSi. Rokopis je del osebnosti ¢loveka, je torej tak, kot je (Osredecki, 1990, str. 33).

Zahvale in pohvale je potrebno napisati ¢im prej, a najkasneje $tirinajst dni po
dogodku. Bolje se je zahvaliti pozno kot nikoli. Besedo »hvala« naj se v pismu napise
samo enkrat, najveC dvakrat, da ucinek ne bi bil razvrednoten. Pisec mora povedati,
zakaj se zahvaljuje. Zahvalnemu pismu naj se ne dodaja nobenih prosSenj. Zahvala je
zahvala, prodnja je prodnja in tega se ne sme mesati. Ce gostitelj vabi na kosilo ali
vecerjo, je prav, da se vabilu odzovemo in gostitelju napiSemo zahvalo najkasneje v
Stirih dneh. Z besedilom naj se povabljeni $e posebej potrudi, ¢e ga gostitelj povabi v
svoj dom. Za uslugo se je potrebno zahvaliti takoj, tudi kadar gre za malenkost.
Zadostuje kratko in iskreno besedilo (Goljevsek, 2005, str. 27).
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7.2 VABILO

Vabila naj bodo tiskana, napiSe se ime, pred katerim je vpisana funkcija in akademski
naslov na primer: Nj. eksc. mag. (ime, priimek). Ime naj bi na vabilo, e se le da, tudi
na kuverto napisali s peresom in modrim ¢&rnilom. Vabila so navadno opremljena z
logotipom organizacije, ki prireja slavnostni dogodek. Naslov na kuvertah mora biti
izpisan v celoti, biti mora natanCen in pravilen. Tako se pred imenom in priimkom
napise na primer spostovani gospod, dr. (ime, priimek), drzavni sekretar.

Ce se vabila posiljajo po posti, je na ovojnico napisan $e natanéen naziv ustanove
postni naslov; Ce se vabila izro€ajo osebno, pa se na ovojnico napiSe samo naziv,
ime in priimek.

Vabilo je potrebno poslati od Stirinajst do deset dni pred sprejemom, za vecje
dogodke pa Se prej, vsaj nekaj tednov, Ce ne celo mesece prej.

V vabilu mora biti navedeno, za kakSen dogodek gre, kdo vabi in koga. Navedeni
morajo biti tudi datum, ura in kraj dogodka, priporocljivo je navesti tudi trajanje
dogodka, tako da gosti vedo, kdaj se je treba odpraviti domov. V levi spodniji kot se
dopiSejo pravila glede oblacil. Pravila glede obleke so zapisana najpogosteje za
veCerne dogodke, za dnevne ne. Gostitelj z naznacbo obladila poudari, v kakS§nem
okolju se bo dogodek odvijal. PoslovneZi vedo povedati, kako straSansko slabo in
neprijetno so se pocutili, e so z oblaCilom izstopali in niso bili obleCeni tako kot
veCina prisotnih. Ker gostitelj ne Zeli, da bi se kdorkoli od povabljenih pocutil
nelagodno, ze na vabilu opozori na priporocljivo oblacilo. Kdor je glede garderobe v
dvomih, lahko vedno pokli¢e gostitelja ali njegovo tajnico. Pomen kratic za obleke je
opisan v poglavju 5.3.3. V desni spodnji rob se dopise eno od kratic R. S. V. P.,
Regrets only, p.m., z naslednjimi pomeni:

- R.S.V.P. v franco&€ini okrajSava »Respondez s'il vous plait« in pomeni, da je
potrebno na vabilo vedno odgovoriti. Na vabilu bo naznacena tudi telefonska
Stevilka, kamor se poklice.

- Regrets only: (samo odpovedi) gostitelj priCakuje samo negativhe odgovore in
molk Steje kot soglasje.

- (p.m): (pour memoire), to pomeni, da je vabljeni Ze dal pristanek in mu gostitel]
posilja vabilo samo kot formalno potrditev (Goljevsek, 2005, str. 27).

7.3 POSLOVNO DARILO

Darilo je majhna ali velika pozornost, nagrada ali preseneCenje. Ko ga sprejmemo,
se globoko v nas zgodi nekaj zelo osebnega. Nas spomin in Cutenje se podzavestno
vrneta v najrosnejSa leta naSega Zivljenja, v ¢as, ko smo dobivali prva darila in nam
je to vzbudilo prijetne Custvene drazljaje. Obdarovali so nas starsi, stari starsi, drugi
sorodniki in prijatelji — vsi tisti, ki so nam takrat najve¢ pomenili. Obdarovanje je
najstarej$a in najlazja moznost za lahko, psiholosko doseganje dobrega sodelovanja,
naklonjenosti in pripadnosti obdarovanega (Zajec, 1991, str. 29).

28



Posebne razlike med promocijskimi, protokolarnimi in poslovnimi darili ni, razen v
tem, kdo jih podarja in kdo jih prejema. Poslovna, promocijska in protokolarna darila
so predvsem oblike pozornosti, lahko so dobrodoslice ali del slovesa s poslovnim
partnerjem. Z darili si poslovnezi izkazujejo resen in trden namen, si z njimi
pomagajo, da sodelovanje dobro stecCe ipd. Poslovna darila so del poslovne strategije
in poslovnih odnosov, promocijska pomagajo oblikovati vtis in seznanjajo javnost in
posameznike z vsebino in naCinom Zivljenja v podjetju. Protokolarna darila so izraz
stikov med drzavami, mesti in predvsem med razlicnimi kulturami in njihovo sodobno
ustvarjalnostjo, ki je nasledek stoletnega razvoja (Bogataj, 1994, str. 21-23).

Darilo je pomembnem element poslovnega sreCanja. Primerno aranziranje darila ter
izbira ustreznega Casa in okolja za izroCanje so tudi pomembni elementi, ki jih ne
velja zanemariti. Darilo naj se izro€a z obCutkom in taktno, saj je to gesta vljudnosti in
odraz kulture darovalca. Darilo ni nikakrSna obveza, temveC znamenje olike in
pozornosti. Ni toliko pomembna vrednost darila kot dober namen. Pravijo, da majhna
darila utrjujejo prijateljstva, velika pa jih razdirajo (Benedetti, 2005, str. 7).

Darilo je vedno lepo sprejeti, prijetni so trenutki, ko poslovnez daruje. Ni vseeno, kaj
podarjamo. Morda pa je Se bolj kot to pomembno, kako bo poslovnez darilo izrocil.
Ceprav so poslovna darila le eden od elementov dobro izgrajenega poslovnega
odnosa, je izbor daril in oblikovanje kriterijev zelo pomemben.

Poslovna darila podarjamo ob poslovnih stikih, sprejemih gostov, nagrajencem ob
razliénih priloznostin. Najprimerneje je darovati uporabne predmete domacih
proizvajalcev, ali umetnin domacih umetnikov, knjiznih daril domacih Se zivecih ali ze
umrlih pisateljev. Tisti, ki darilo predaja, mora poznati njegovo kulturno in
zgodovinsko sporogGilo in ga primerno predati obdarovancu. Sele z osebnim
pojasnilom darilo za prejemnika dobi pravo vrednost in ga zna ceniti. TakSne zgodbe
so lahko prav simpaticno izhodiS¢e za nadaljnje pogovore, zahvalo, zdravico.
Poslovno darilo mora biti uporabno, estetsko in izvirno. Lepo je, ¢e nosi s seboj tudi
nase kulturno izrocilo (Jerin, 2005, str. 48).

Poslovnega partnerja iz tujine ne smemo spravljati v zadrego z darili s podrocja
domace likovne umetnosti. Treba mu je priskrbeti ustrezno potrdilo, ki ga bo
potreboval pri izvozu likovnega dela iz drzave. Isto velja tudi za predmete, kupljene v
starinarnicah ali antikvariatih. Sicer je priporocljivo, da domace umetnine raje
podarjamo domacim poslovnim partnerjem — naj predmeti domace kulturne dediScine
ostajajo v svojem kulturnem okolju (Bogataj, 1994, str. 26).

Darila se vedno izro€ajo osebno na samostojnem dogodku. Naceloma je gost tisti, ki
prinada oz. izroa darilo, vendar se vedno bolj uveljavlja praksa, da tudi gostitel;
izrodi darilo gostu. Ce gost gostitelju ne izrogi darila, nima gostitelj nobenih
obveznosti glede daril za gosta. Darilo izroCevalec izroCa tako, da ga drzi najprej v
levi roki, z desno seZe v roke obdarjencu — gostu, ustno poda kratko sporocilo o
darilu, &estita, nato pa darilo izroéi z desno roko. Izroéa se samo eno darilo. Ce je
prisotna oseba, ki asistira pri darilu, mora stati na levi strani izroCevalca. Podajanje
daril preko mize ni primerno. Poslovna darila se ne odpirajo na samem dogodku. V
zasebnem Zzivljenju je to dovoljeno.
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NajprimernejSi Cas za osebno izroCanje darila je po zdravicah ali ob koncu
sveCanega dogodka (sprejema) ali obeda, preden sledi postrezba s kavo (Erzen,
1996, str. 23). Ce program obiska ne dopuséa priloznosti za predajo darila, lahko
darilo za poslovnega partnerja pustimo tudi v hotelski sobi, za dobrodoslico. Darilo
mora biti v tem primeru ustrezno aranZzirano in opremljeno z vizitko (Kosnik, 2002,
str.12).

K celovitemu pristopu oblikovanja poslovnih, promocijskih in protokolarnih daril ima
velik pomen tudi embalaza. Prav to podroCje je velikokrat kljucnega pomena v
celovitem videzu, uporabnosti nekega darila. Embalazo je potrebno nacrtovati skupaj
z darilom. Obstaja nekaj vrst embalaze, ki se najpogosteje uporabljajo za poslovna
darila, to je improvizirana embalaza, za katero so uporabljeni razni ovojni papirji,
tipske oz. serijske kartonske Skatle. Na trgu je na voljo Siroka paleta papirjev in
kartonov, iz katerih se lahko izdela Zlahtna embalaza. NajlaZja pot do pravega
dizajna za ustanovo je obisk graficnega oblikovalca, ki za naro€nika izdela idejo in
predlaga za izvedbo tudi ustrezen material. Ti strokovnjaki gotovo znajo svetovati,
kdo je natanCen in zanesljiv izdelovalec embalaze, ker z izvajalci dnevno sodelujejo.
Se bolje pa je prositi oblikovalsko hi$o, da poskrbi tudi za izvedbo in s tem prevzame
odgovornost za kakovosten izdelek.

Merila natancnosti in kakovosti so razlicna. Bolje se je posvetovati z izkuSenimi
ljudmi, komu zaupati izdelavo tako pomembnega izdelka, kot je darilna embalaza
(Kovacic, 2007, str. 32).

Del embalaze so tudi spremljajoCa dopolnila in sporocila o izdelku. To so njegov opis
ali razlaga, Ce je to potrebno, najrazli¢nejsi certifikati in potrdila, znaki kakovosti, pa
tudi morebitno pisno sporocilo, ki je namenjeno prejemniku darila. Embalaza je edino
primerno mesto, kamor se lahko na diskreten nacin napiSe oz. odtisne tudi ime ali
znak podjetja. Vendar to nikakor ni nujno, ampak nekateri trmasto vztrajajo pri tem in
Zelijo na tak nacin oznaciti poslovna darila.

Nekatera poslovna darila se predajajo brez embalaze; tako kot Sopek roz, namenjeni
soprogi poslovnega partnerja. Brez embalaze se predajajo slike, grafike, kipci,
stekleni predmeti ipd. (Bogataj, 1994, str. 85).

Dolocila glede razpolaganja z darili, ki jih prejme funkcionar v obcini (zupan,
podZupan, ¢lani obCinskega sveta), navaja Pravilnik o nacinu razpolaganja z darili, ki
jin prejme funkcionar (Ur. list RS, §t. 109/2008).

Protokolarna darila so darila, ki jih izroCijo predstavniki drugih lokalnih skupnosti,
drzave ali mednarodnih organizacij ob obiskih, gostovanijih ali drugih priloZznostih ter
druga darila, dana v podobnih okolis€inah. Priloznostna darila manjSe vrednosti so
darila, ki so funkcionarjem izro€ena ob priloZnostih, v katerih se ljudje tradicionalno
obdarujejo in katerih vrednost ne presega 62,59 € oz. katerih skupna vrednost v
posameznem koledarskem letu ne presega 125,19 €, Ce so prejeta od iste osebe.
Priloznostna darila manjSe vrednosti postanejo last funkcionarja. Protokolarna darila
in priloznostna darila, za katera se po sprejemu ugotovi, da presegajo vrednost
62,59 €, oziroma katerih skupna vrednost presega 125,19 €, Ce so prejeta od iste
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osebe, postanejo last obcCine. Simboli€na darila (darila zanemarljive vrednosti) so
darila manjSe vrednosti, katerih vrednost ne presega 20,86 €.

Spominski znaki, kot so plakete, znaCke, zastavice in podobno, niso darila po
Pravilniku o nacinu razpolaganja z darili, ki jih prejme funkcionar.

Funkcionar mora v primeru sprejema darila, takoj, ko je to mogocCe, izpolniti obrazec

za evidentiranje prejetega darila in ga izroCiti organu, v katerem opravlja funkcijo
(Pravilnik o nacinu razpolaganja z darili, ki jih prejme funkcionar, 3.,4.,5. Clen)
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8 POSLOVNI IN SLOVESNI DOGODKI V OBCINI

Dogodki, ki se dogajajo v obcini, so predvsem: slavnostna akademija ob obcCinskem
prazniku, podelitve priznanj, prireditve ob drzavnih praznikih, sestanki, poslovni
razgovori, poslovna sreCanja, podpisi sporazumov in drugih listin, odprtja objektov,
proslave, obletnice, polaganje temeljnega kamna, sejemske predstavitve, Sportni
dogodki, koncerti, gledaliSke predstave, odprtja razstav, tiskovne konference, izjave
za tisk, poslovni in sveCani sprejemi, delovni obiski, uradni obiski, zasebni obiski
poslovnih partnerjev, Zalne slovesnosti, drugi priloznostni dogodki.

8.1 SPREJEM PRI ZUPANU

Pogosto skupino poslovnih partnerjev ali drugih pomembnih gostov gostitelj (Zupan)
gosti kar na sedezu obcine. V tem primeru je obCina prepuscena iznajdljivosti in
razpoloZljivemu znanju najtesnej$ih sodelavcev vodstva.

V Obcini Vrhnika so se z nastopom mandata sedanjega Zupana prieli pogosteje
vrstiti sprejemi pri zupanu. VecCina sprejemov je bila s podroc¢ja visokih vojaskih
gostov, predvsem tujih, glede na to, da je v ob€ini Vrhnika sedeZ poveljstva sil
Slovenske vojske. Opravljajo se tudi sprejemi ob¢anov, ki so prejeli na drzavnem ali
celo svetovnem nivoju visoka priznanja na podrocju Sporta, kulture, plesa, glasbe.
Vsakokratni sprejem pri Zupanu je nova izkusnja, ki vedno znova kaze na potrebo po
dodatnem znanju s podrocja protokola.

8.1.1 Sprejem in pospremitev gosta

Gosta obiCajno gostitelj priaka pri vhodu v obéinsko stavbo in ga pripelije do
prostora, v katerem bo potekalo sreCanje. Oseba, ki goste spremlja, je lahko tajnica,
nekdo iz recepcije ali iz protokola, e je seveda na voljo. ViSje, ko je po hierarhicni
lestvici gost, vi&ji po hierarhiéni lestvici od gostiteljev priaka in spremlja gosta. Ze v
predhodnih dogovorih s protokoli sluzb se je treba dogovoriti za prosta parkirna
mesta v blizini stavbe, kjer je predviden sprejem.

Oseba, Ce je to nekdo iz poslovnega protokola, ali tajnica, ki spremlja goste, mora
hoditi korak ali dva pred njimi in vedno jih mora imeti na svoji desni strani. V prostore
vstopa pred obiskovalci. Ce visoke goste pritaka pred vhodom v stavbo sam
gostitelj, ga ta spremlja neposredno na svoji desni strani do prostora, kjer se bo
izvajal sprejem. Gostitelji goste priCakajo pred sejno sobo. Ko poslovni protokol goste
pripelije do sejne sobe, jim je potrebno omogoditi, da odlozijo plas€e, deznike in
podobno. Sele nato so gostje pripravljeni na zelo pomemben del: na rokovanje in
pozdravljanje. Tu mora veljati red, sicer gostiteljska ekipa ne deluje uigrano. Ce
gostitelj pomembnega gosta s spremljevalci ne sprejme Ze pred vhodom v stavbo, ga
priCaka stoje s svojimi sodelavci pred sejno sobo. Najprej se rokuje z glavnim
gostom, nato Se z vsemi preostalimi, Sele nato po hierarhi¢ni lestvici predstavi tudi
svoje sodelavce.
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NihCe nima pravice sesti, preden pridejo gostje. Neprimerno je tudi, da domaci
udelezenci poslovne torbe, papirje in mape na svoje mesto polagajo Ze prej. To lahko
storijo Sele, ko so v sejni sobi zbrani prav vsi. PoCakati je potrebno, da glavni gost
sede prvi. Ce so na mizi listki z imeni, je treba vedno upostevati predpisani vrstni red,
Ce pa take razporeditve ni, sedejo udelezenci sami, vendar morajo upoStevati svoj
polozZaj v prednostnem vrstnem redu, kot je Ze opisan.

Na enak nacin kot je potekal sprejem gosta se opravi tudi pospremitev gosta.
Gostitelj gosta pospremi do istega mesta, kjer je bil sprejem njegovega prihoda.

8.1.2 Priprava na sprejem

Prostor, v katerem bo potekalo poslovno sre€anje, mora biti primerno urejen. Lepo je,
da je na mizi cvetje, vendar brez izrazitih, motecih vonjev. Cvetli¢ni aranzma ne sme
biti previsok, da ne zakriva pogled sogovornikov na drugi strani mize. Prostor mora
biti urejen, Cist in prezracen, e posebej, Ce se je v tem prostoru pravkar koncal kak
drug sestanek. Preveriti je potrebno Stevilo stolov, nikakor jih ne sme biti premalo.
Kadar ima gostitelj v gosteh ve€ ljudi, je prav, da so vnaprej pripravljeni kozarci za
sokove in vodo. Vsak udelezenec mora imeti svojo vodo in sok, ali pa vsaj vodo.
Kozarce je potrebno postaviti pravilno, z dnom na mizo. Ce sprejem poteka na visoki
ravni, ni prav ni¢ narobe, Ce je postrezeno s Cokolado, pralineji ali ¢im podobnim,
lahko tudi s sadjem, pri Cemer je treba uporabiti le jagode ali grozdje, kajti katerokoli
drugo sadje je preveC zahtevno, da bi ga lahko pojedli po pravilih, ki jih narekuje
poslovni bonton.

Ce gre za tujega gosta in je sreanje zelo pomembno, je lahko poleg slovenske
zastavice na mizi tudi tuja. Tuja zastavica stoji na desni strani gosta, slovenska pa na
desni strani gostitelja tako, da sta obrnjeni proti gostu.

8.1.3 Listi¢i z imeni

Ker se govori o pomembnem, vnaprej dogovorjenem sestanku, se ve, kdo pride na
obisk. Zelo lepo je, da je pripravljen pravilen sedezni red, na podlagi hierarhi¢ne
lestvice in tudi listki z imeni vseh navzoCih, da se bodo udelezenci sreCanja laze
razporedili ob mizi. Listki z imeni pomagajo tudi gostitellem, saj so v takih trenutkih
vsi zelo pomembni in bi radi sedeli ¢im blizje svojega nadrejenega. Vendar, listkov z
imeni se nikoli ne piSe za gostitelja in glavnega gosta. Na listke se napiSe ime in
priimek, pred ime postavimo Se izraz gospod ali gospa. Pri akademskih nazivih pred
ime zapiSsemo tudi magistrski ali doktorski naziv, beseda gospod ali gospa pa v tem
primeru odpade. Univerzitetne izobrazbe se pri imenih ne piSe. Vedno je treba Se
enkrat preveriti, ali je ime pravilno napisano. Ni¢ ni manj vljudno kot napaéno
napisano ime poslovnega partnerja ali gosta (Kosnik, 2005a, str. 42).

8.1.4 Posedanje za mizo
Ce je miza postavljena v obliki &rke | (slika 2), potem na eni strani sedijo domagi

udelezenci in na drugi strani gostje. Gostje vedno dobijo prostor z lepSim pogledom,
lahko skozi okno ali s pogledom na slike, nikoli pa ne smejo gledati v vrata. V tem
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primeru gre za pomemben sestanek, zato mora biti razpored pri mizi doloCen tako,
da si gost in gostitelj sedita nasproti, drugi pa se po pomembnosti razvrSc¢ajo
izmenicno desno in levo. Za vsakega povabljenca lahko po potrebi pripravimo tudi
pisalne potrebscine, kot sta list papirja in svin€nik z logotipom gostitelja. Gostom
lahko prilozimo tudi promocijsko gradivo o obcini. Pred sestankom je treba vedno
preveriti, Ce vsa tehni¢na oprema, v kolikor je to potrebno, res deluje.

Slika 2: pogajalska miza

okna (lepSi pogled)
4 2 1 3 5
Gostitelji
Gostje
ﬁ 5 3 1 2 4

Vhod

Vir: Benedetti, 2005 (priloga)

8.1.5 Postrezba

Postrezba, predvsem kava sledi ¢im prej na zaCetku oz. v prvih petih minutah, ko se
gostje Se posedajo. V ustanovah, kjer seveda ni poklicnih natakarjev, je v€asih tezko
postreci vecje Stevilo ljudi po vseh pravilih. Zato je treba skodelice, Zlicke, sladkor in
vse drugo v €ajni kuhinji pripraviti ze pred prihodom. Tako je skodelice le Se napolniti
s kavo. Kadar streze le ena oseba, kavo najprej ponudimo gostom, seveda najprej
glavnemu med njimi, ki naj bi sedel na sredi, in nato Se preostalim. Strezba se lahko
dokonca po levi in nato po desni, dokler niso postreZzeni vsi. Potem se postreze Se
domacim udeleZzencem, seveda najprej gostitelju in nato Se drugim po desni ali levi
strani, odvisno od prostora. Vendar pa je vsakomur postreci vedno z desne strani,
profesionalno, kot pravi natakarji. Gostov ni potrebno sprasevati, ali bodo pili kavo ali
ne. Sprejeli naj bi tako kavo, kot se v ustanovi pripravlja, ali pa jo preprosto odklonijo,
Ce jim ne ustreza. Zraven ponudimo le Se mleko in mogoc¢e vec vrst sladkorja. To naj
bi bilo zadoS¢eno zahtevam gostom, glede na to, da gre za poslovno sreCanje in ne
za druzabno pitje kave, torej so Zzelje posameznikov opravi€ljivo omejene.
Posamezne Zelje se lahko upostevajo, ¢e kdo Zeli €aj in ¢e okolis€ine in €as to
dopuscajo. Pri pitju kave se velikokrat pozabi, da se pije nesliSno, tudi sladkor se
mesa brez pozvanjanja z Zlicko. Plasti¢ne Zlicke na sre€anju s poslovnimi partner;ji
niso primerne.
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Kadar je med sreCanjem kateremu od udelezencev treba posredovati nujno
sporoc€ilo, naj bo to napisano na listku, ki se izroCi naslovniku. Oseba, ki prinasa
sporocilo, vstopa v prostor brez trkanja, ¢im bolj tiho, da ne moti sestanka. Odvisno
od vsebine sporocila, oseba poCaka na morebitni odgovor in ¢im bolj neopazno
zapusti prostor (Kosnik, 2005a, str. 43).

8.2 PODPIS SPORAZUMA

Podpisovanje sporazumov in pogodb sledi obi¢ajno celi seriji predhodnih sre€anj,
pogovorov in priprav. Podpisovanje pomembnih dokumentov med poslovnimi
partnerji, kot je npr. listina o pobratenju pogosto poteka bolj slovesno, to pa zahteva
natancnejSe priprav in sploSno poznavanje poslovnega protokola (Flajs, 1999, str.
30).

Pravila podpisovanja sporazuma obcini lahko sluZijo tudi za druge protokolarne
dogodke, kot je podpis listine o pobratenju, podpis pogodbe z izvajalcem vecjega
projekta v ob€ini, na primer gradnja novega vrtca ipd. Ob¢ini Vrhnika so pravila
podpisa sporazuma v dobrsni meri koristila za protokol podpisa listine o pobratenju z
gr8kim mestom lolkos, ki je bil izveden v oktobru 2008. Pravila v tem poglavju so
opisana precej natancno, za obcino v danih situacijah morda niso uporabljena vsa v
popolnosti, temve¢ je uposStevano tudi eno izmed protokolarnih pravil, to je pravilo
prilaganja.

8.2.1 Priprave na dogodek

Oseba, ki vodi postopek podpisovanja, povabi oba podpisnika k slovesnemu
podpisu. Lahko je pripravljenih tudi nekaj uvodnih besed (obrazlozitev, za kak$en
podpis gre, o kak3ni priloZnosti in podobno), da dogodek tece lepse in slovesneje. Ce
se podpisuje listine s tujci, je potrebno poskrbeti za ustrezen prevod.

Podpisnika podpisujeta dokumente na posebej pripravljeni mizici, na kateri so
vnaprej pripravljeni dokumenti in pisala, lahko tudi pivnik, saj je zazeleno, da se
listine podpiSejo z nalivnim peresom, Ki spet pridobiva veljavo. Pri pomembnih
dogodkih je uporaba nalivnika z ustreznim ¢rnilom obvezna.

Pri podpisovanju so lahko uporabljene nacionalne in lokalne namizne zastavice,
odvisno od podpisnika, vendar se zastavice v zadnjem Casu uporabljajo vedno man.
Na mizo, kjer poteka podpisovanje, je postavljeno cvetje, ki mora biti dovolj nizko, da
prisotnim ne zakriva pogleda na podpisnika. Lepo je, Ce so za take podpise
pripravljene posebne mape, najbolje usnjene z logotipom podijetja ali grbom drzave,
mesta, odvisno od podpisnikov. V primeru, da sta dva podpisnika, pri podpisovanju
gost zasede mesto na desni strani gostitelja. Ce so pri podpisovanju prisotni $e drugi
gostje, ki so povezani z vsebino podpisa, jih je razporediti za hrbet obeh podpisnikov.
Razporedi se samo ljudi, ki so v vsebinskem smislu povezani z dokumenti. Preostali
vabljeni stojijo tako, da podpisnika gledajo v obraz. Na isti strani so tudi predstavniki
medijev, ki lahko podpis posnamejo.
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8.2.2 Podpis

Podpisnikoma se poda pisali. Prav je, da sta podpisnika opozorjena na to oz. vesSCa
pravil, tako da ne vleCeta pisal iz svojih suknjiCev in listine ne podpisujeta s svojimi
pisali. Pomocnika, ki sta potrebna pri podpisovanju, odpreta podpisni mapi na
straneh, kjer je potreben podpis. Ce je potrebnih veé podpisov, pomoénika obragata
strani, dokler podpisovanje ni kon€ano. Organizator mora imeti pripravljena rezervna
pisala, saj se je v praksi ze komu zgodilo, da so kljub temu, da so bila pisala
preverjena, odpovedala prav v trenutku podpisa. Ko je dokument podpisan prvic,
pomocnika zapreta podpisni mapi in ju izmenjata za hrbtom podpisnikov ter odprti
mapi spet polozita pred podpisnika. Procedura se ponovi Se enkrat, tako da
podpisnika podpiSeta dokument na vseh oznaCenih mestih in si ga na koncu
podpisovanja izmenjata. Lepo je, e oba pomocnika s posebnim pivnikom tudi
popivnata vsak podpis, da ne bi priSlo do nezelenih pack. Taka procedura vzame
nekoliko veC €asa in zahteva malo veC spretnosti in usklajenosti med pomoc¢nikoma.
Ce so na dokumentih potrebni Zigi, je to potrebno opraviti v zakulisju pred ali po
podpisovanju. Zigosanju se je treba v prisotnosti povabljenih in novinarjev vedno
izogniti, to dejanje se opravi, ko je formalni del dogodka zaklju€en.

Ko sta s podpisovanjem konc€ala, se mapa z dokumentom zapre, podpisnika si stoje
Cestitata in izmenjata mapi, tako, da vsak dobi nazaj svojo prvotno mapo. Po tej
proceduri lahko podpisnika Se na kratko nagovorita prisotne in tudi novinarje. Prisotni
podpis lahko pospremijo s ploskanjem; s tem se ustvari bolj sve¢ano vzdusje. Ob
zelo pomembnih podpisih je lahko pripravljen kozarec s penino ali vinom za zdravico.
Ker se lahko nazdravi tudi z brezalkoholnimi pija¢ami, se pripravi tudi sok ali vodo.
Ce so pri podpisu prisotni novinariji, jih je treba razporediti tako, da lahko ves &as
nemoteno spremljajo podpisovanje. V €asu postrezbe s penino naj novinarji zapustijo
prostor; tako se izogne neprijetnim posnetkom, ljudje pa lahko bolj spros&eno
poklepetajo. Ce gre za pomemben in svedan podpis, je potrebno poskrbeti tudi za
uradnega fotografa, ki poslika sve€ane trenutke. Primerno je, da se razvite fotografije
uredijo in posljejo gostom, pomembnim akterjem podpisa in drugim ali pa se to uredi
preko racunalnika, ¢eprav klasi¢ni albumi Se niso preziveti (Kosnik, 2007, str. 42, 43).

8.3 SLAVNOSTNI OBED — GOSTIMO CASTNEGA GOSTA

Obcina Vrhnika vsako leto ob gostovanju veleposlanika Republike Grcije ob priliki
osrednje prireditve Argonavtskih dni organizira sveCano vecCerjo po zakljuCeni
prireditvi. Na slavnostno vecerjo je veleposlanik povabljen kot astni gost, vecerje se
udelezijo Se ostali pomembni gostje takratnega vecera. Slovesna kosila se v obcini
opravljajo tudi ob uradnih in delovnih obiskih visokih drzavnih gostov. Na primer,
nedavno tega je Obcina Vrhnika gostila ministrico za obrambo. Po uradnih pogovorih
je sledilo Se delovno kosilo, ki ga je bilo potrebno z usklajevanjem z njihovo
protokolarno sluzbo pripraviti v skladu s pravili protokola. Buffet ve€erja se organizira
vsakoletno po zaklju€eni osrednji prireditvi ob ob&inskem prazniku v avli kulturne
dvorane na Vrhniki.
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Pri pripravi slavnostnih obedov moramo upostevati Stevilna pravila, ki se nanasajo na
sprejem gostov, sedezni red, bonton za mizo idr., upoStevati pa moramo tudi vrste
obedov in primerne ure. Najbolj pogoste vrste obedov so kosila in delovna kosila (od
13. do 14. ure), vecCerje (od 19. do 20. ure) in sveCane vecerje (od 20. ure dalje).
Sprejemi z buffetom pa se opravljajo v vseh razli¢nih urah.

8.3.1 Sprejem gostov

Prostor, kjer bo potekal slavnostni obed, mora biti primerno urejen s cvetjem na mizi
in s primernim priborom. Gostu je tudi v tem in v vseh drugih primerih potrebno izbrati
prostor tako, da bo imel lepSi pogled (npr. pogled skozi okno, ne v vrata). Gostitel]
pricaka goste ob vstopu v prostor, kjer bo sprejem in se tam zadrzi do petnajst minut,
da jih pozdravlja ob prihodu. Ko je druzba zbrana, gostitelj druzbo povabi k mizi. Ko
sede gostitelj, sedejo tudi gostje. Pri sedeCem kosilu ali veCerji zaCne jesti gostitelj,
ko je vsem udelezencem postrezeno. lzjema je, kadar gre za obede z veC kot
dvajsetimi udeleZenci. Takrat gostitelj poCaka, da je postreZzen gost in najblizji
sosedje. Pri buffet kosilih in ve€erjah velja, da se lahko za¢ne jesti, ko pristopi k
postrezbi gostitelj, obi€ajno skupaj z gostom. Kadar je poleg gostitelja tudi soproga,
oba skupaj odpreta buffet.

Ob zakljucku se gostitelj pozdravi z gosti. Gost odide prvi (Benedetti, 2005, str. 61).
8.3.2 Sedezni red

Ko gostitelj pripravlja seznam oz. sedezni red poskrbi, da sedijo skupaj ljudje z istimi
interesi (npr. sluzbenimi, Sportnimi, politi€énimi, verskimi itd.). Da se izognemo
napakam v protokolu, ni dobro vabiti preve€ visokih gostov (Gandouin, 1989, str.
217). Goste posedemo mesSano po spolu. Na koncu mize sedijo najmlajsi gostje,
zakonski pari nikoli ne sedijo skupaj. Pri formalnih kosilih in vecCerjah je v navadi, da
se natanc¢no predvidi razpored gostov ob doslednem upostevanju prednostnega
reda. |z razporeda za mizo je tudi razvidno, kdo je glavni gost.

Na vsakem mestu so ob ¢asah postavljene kartice z imenom gosta. Hkrati se takSen
razpored lahko postavi v salonu pred jedilnico na vidno mesto ob vhodu, kjer se
gostje zbirajo za aperitiv. TakSna shema (Tableau) se izpostavi na ustrezno komodo
na ogled vsem. Obicajno je to ploS€a preobleCena v usnje v obliki mize, v katero se
vstavijo kartice z imeni gostov. V vecini zahodnih drzav velja pravilo, da mora vsak
gost poiskati damo, ki sedi desno od njega in jo pospremiti do njenega stola.
Razporejanje za omizjem je velikokrat zelo zahtevno in odgovorno opravilo, saj
napake povzroCijo uzaljenost in proteste. Vsaka nenadna odpoved udelezbe na
taksni vecerji lahko popolnoma zrusSi pripravljen razpored (Benedetti, 2005, str. 63).

Pri francoskem sistemu razporejanja gostov si gostitelj in gost sedita nasproti ob
sredini mize. Na obeh straneh tujega vodje sedita dva domaca povabljenca, in sicer
tako, da na desni strani sedi oseba viSjega ranga. Na nasprotni strani mize je slika
zrcalna: ob straneh domacCega vodje sedita dva tuja povabljenca, potem si sledijo
drugi. Velja tudi, da ob tujem povabljenem ¢lanu delegacije sedi domaci in tako
naprej, na nasprotni strani pa ob domacem sedi tuji ¢lan, kot kaze slika 3.
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Slika 3: Francoski sistem razporejanja gostov
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Vir: Benedetti, 2005 (priloga)
Slika 4 prikazuje kosilo ali veCerja z udelezbo soprog, kjer je sedezni red drugacen,

soproga gostitelja sedi na desni strani glavnhega gosta, soproga gosta sedi na desni
strani gostitelja itn., kot je navedeno v opisu k sliki.

Slika 4: obed z udelezbo soprog
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gostitelj 1 O = soproga gostitelja

gost 1 Q = soproga gosta 1

gost 2 O = soproga gosta 2

gostitelj 2 ‘ = soproga gostitelja 2

@006V

gostitelj 3 ‘ = soproga gostitelja 3

Vir: Benedetti, 2005 (priloga)
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8.3.3 Bonton za mizo

Osnovna pravila vedenja za mizo dolo¢ajo, da za mizo sedimo spros¢eno in naravno.
Stol si primaknemo do primerne blizine, sedemo z leve strani. Komolce imamo ob
telesu in se z njimi ne naslanjamo na mizo, roke imamo na mizi samo do zapestja.
PrtiCek si razgrnemo na kolena in ga uporabljamo samo za brisanje ust in rok.
Ponujeno hrano je nevljudno zavrniti; lahko vzamemo malo veC hrane, ki nam je
vSe€, vendar moramo biti pri tem zmerni. Jemo z zaprtimi z zaprtimi usti, nesliSno.
Uporaba zobotrebca ni zazelena, Ce Ze, potem mora biti diskretna. Medtem, ko
zveCimo hrano, se ne pogovarjamo z ostalimi gosti. Ko sedemo za mizo, moramo
izklopiti mobilni telefon.

Nekaj prakti¢nih napotkov, katere mora poznati predvsem strezno osebje: Krozniki se
zamenjajo po vsaki jedi. Kozarec se napolni samo do dveh tretjin. Vsako jed lahko
strezno osebje ponudi Se enkrat, razen juhe, solate in sladice. Juh se ne sreba, v njih
se ne drobi kruha. Zadnje pozirke juhe zajamemo z Zlico tako, da kroznik rahlo
nagnemo od sebe. Strezno osebje naslednje jedi ne ponudi, dokler vsi za mizo ne
pojedo prve. Prticka ne odloZimo, dokler ga ne odlozi gostitelj.

8.3.4 Zdravica

Zdravica je lahko pisna in govorna ali samo govorna. Zdravico se izvede stoje in
vedno pogosteje takoj na zaCetku obeda, ali po glavni jedi. Poln kozarec s pijaco
(obi¢ajno penece vino) se dvigne tik pred zakljuckom zdravice. Trkanje ni zaZeleno.
Namesto trkanja se kozarec dvigne v smeri gosta. Tudi pri aperitivih (viski, Zganje,
Seri, ...) in pri zakljuénih pija¢ah (konjaki ali likerji) se s kozarci ne trka (Benedetti,
2005, str. 64).

8.4 SLAVNOSTNA AKADEMIJA — OBCINSKI PRAZNIK OBCINE VRHNIKA

Tradicionalno se v obcini vsako leto organizirajo tako imenovani Cankarjevi dnevi, v
okviru katerih se praznuje tudi obcinskih praznik. Osrednja prireditev je slavnostna
akademija ob obclinskem prazniku s podelitvijo obcinskih priznanj zasluznim
obCanom. Ker je prireditev za ob¢ino zelo pomembna, je posebno pozornost treba
posvetiti tudi protokolu.

8.4.1 Vabila — sprejem gostov

Z vabili na slavnostno akademijo so povabljeni tudi ¢astni gostje, med katerimi so bili
v zadnjem obdobju najpogosteje Predsednik Drzavnega zbora Republike Slovenije,
¢lan Drzavnega zbora Republike Slovenije, izvolien v domafem okoliSu, visoki
predstavniki v obcini, kot je poveljnik Poveljstva sil Slovenske vojske, ¢astni obcani,
ki jim je bila ob preteklih obCinskih praznikih podeljena listina Castnega obcana,
Zupani sosednjih ob¢&in in drugi. V tem obdobju se med ¢astne goste ponovno uvrs¢a
ob&an Vrhnike, podpredsednik drzavnega zbora, ki je bil poprej v funkciji predsednika
Drzavnega zbora. Med Castnimi gosti je v tem obdobju minister za Slovence v
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zamejstvu in po svetu, ki biva v domacem okoliSu in je tudi letoSnji dobitnik najvisjega
obcCinskega priznanja — naziv ¢astni ob¢an obcine.

Vsem Castnim gostom se skupaj z vabili, na katerih je oznaka R.S.V.P. (glej poglavje
7.2), poSlje skica lokacije, kjer so za njih posebej rezervirana parkirna mesta. Za
parkirana mesta se posebej zadolZi varnostno sluzbo in obcinske redarje, ki
usmerjajo vozila gostov, za katera so rezervirana mesta.

Ce kdo od &astnih gostov svoje udelezbe ali opravigila ne sporogi, nekaj dni pred
slovesnostjo iz tajniStva Zupana udelezbo preverijo sami. Zaradi pomembnosti
izvedbe pravilnega sedeznega reda mora biti jasno, kdo od &astnih gostov bo
navzoc.

Kadar se na povabilo na slavnostno akademijo odzove visok gost z drZzavnega
nivoja, ga gostitelj, Zupan, priCaka ze na parkiriS€u, kjer Sofer ustavi, da Castni gost
izstopi. Zupan pospremi éastnega gosta ob prihodu in odhodu, tako kot je opisano v
podpoglavju sprejem pri Zupanu (8.1.1). Kadar ¢astni gost prihaja s soprogo, ga tudi
Zupan priCaka s svojo soprogo in ga z osebo, ki je zadolZzena za protokol, spremlja
do sprednje vrste v parterju dvorane, kjer je za njih rezervirano mesto.

Zupan sprejema vse povabliene in udeleZzence na slavnostno akademijo pred
vhodom v dvorano 15 minut pred priCetkom uradne slovesnosti. Pozdravlja se s
prihajajoCimi, osebje, ki sodeluje pri protokolu pa Castne goste vodi do rezerviranih
sedezev. Ce Zupan sprejema visokega gosta iz drzavnega nivoja Ze na parkiri$éu, ki
na prireditev prispe obiCajno le minuto ali dve pred prireditvijo, njegovo mesto
sprejema ostalih gostov v tem Casu prevzame podzZupan. Lahko pa se Zupan
dogovori s podZzupanom, da on sprejme visokega gosta Ze na parkiri¢u.

8.4.2 Sedezni red

Opisan je sedezni red na slavnostni akademiji Ob¢ine Vrhnika (slika 5), slavnostni
gost je predstavnik z drzavnega nivoja.

V prvi vrsti so od sredine levo dobitniki obCinskih priznanj, najprej ¢astni ob¢an, nato
prejemniki zlatega Cankarjevega priznanja, srebrnega Cankarjevega priznanja in
bronastega Cankarjevega priznanja. Poleg dobitnikov priznanj sedijo njihovi
spremljevalci. Spremljevalke sedijo na desni strani dobitnikov priznanj. Ce je
dobitnikov veC, se sedezi za njih rezervirajo tudi v drugi vrsti na levi strani. V prvi vrsti
od sredine desno je poleg Castnega gosta na levi strani Zupan s soprogo, na desni

fwoes

domacega okolja.

Druga vrsta desno zasedejo Zupani sosednjih ob&in s spremljevalkami, nacelnica
Upravne enote Vrhnika s spremljevalcem. V celotni tretji vrsti so ¢lani Obginskega
sveta Obcine Vrhnika, direktorji podjetij, zavodov in ustanov v obc€ini. V Cetrti vrsti
sedijo predsedniki krajevnih skupnosti, predstavniki drustev v obcini. Preostale vrste
zapolnijo ostali obiskovalci prireditve, ob¢ani in drugi.
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Odrska scena (slika 5) je obi¢ajno pripravljena v skladu z aktualnim dogajanjem v
obcini, v dogovoru z Zupanom in organizatorjem prireditve Zavodom lvana Cankarja
Vrhnika.

Slika 5: odrska scena, parter Cankarjevega doma Vrhnika

\

\ \

Vil Vil

Vir: lastni

8.4.3 Podelitev ob¢inskih priznanj

Na osrednji slovesnosti Cankarjevih dni, slavnostni akademiji ob ob¢inskem prazniku,
Zzupan podeli oblinska priznanja najzasluznejS$im ob¢anom. Postopek podelitve
obcinskih priznanj dolo¢a Odlok o podeljevanju obdinskih priznanj ob&ine Vrhnika, ki
je objavljen v Nasem Casopisu $t. 359/2009.

O podelitvi priznanj Obcine Vrhnika odlo€a Obcinski svet Obc&ine Vrhnika na predlog
Komisije za podeljevanju obcinskih priznanj in nagrad, ki tudi vodi celoten postopek
izbora nagrajencev. Priznanja Obcine Vrhnika so najviSja priznanja obcline za
dosezke, ki prispevajo k boljSemu, kvalitetnejSemu in polnejSemu zivljenju ob€anov in
doseZke, ki imajo pomen za razvoj in ugled obcine, Zivljenje v njej ter podobo krajev,
za izkazano izredno pozrtvovalnost, hrabrost in ¢lovekoljubnost.
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Priznanja obcine so (Odlok o podeljevanju priznanj ob&ine Vrhnika, 4., 5., 15. ¢len):

1. naziv ¢astni ob¢an, ki ga posameznik lahko prejme samo enkrat in se praviloma v
letu lahko podeli le enemu posamezniku;

2. zlata plaketa lvana Cankarja, lahko posameznik prejme samo enkrat in se lahko
praviloma v letu podeli dvema posameznikoma;

3. srebrna plaketa lvana Cankarja se lahko posamezniku podeli vecCkrat in se lahko
Vv letu praviloma podeli trem posameznikom;

4. bronasta plaketa lvana Cankarja se lahko posamezniku podeli veckrat;

5. priznanje Zupana Obcine Vrhnika, se lahko podeli desetim posameznikom v letu

Pogoje za podelitev obCinskega priznanja in naziva Castni obCan prav tako doloCa
Odlok o podeljevanju obcinskih priznanj Obcine Vrhnika. Navedeni so predlagatel;i
za podelitev priznanj obcine, opisan je postopek razpisa priznanj, zahtevani pogoji
izpolnitve kandidature, predpisane so dimenzije in oblike plaket in listin o priznanjih
ter naCin vodenja evidence podeljenih priznanj.

Ob imenovanju ¢astnega obcCana je izdana posebna listina, s katero se poleg naziva

podelijo tudi &astne pravice. Castne pravice so (Odlok o podeljevanju priznanj obgine

Vrhnika, 10. ¢len):

1. vabljenje in prost vstop na vse prireditve, ki jih organizira ali pri organizaciji katerih
sodeluje Obcina Vrhnika;

2. brezplacno prejemanje vseh publikacij, ki jih izdaja ali pri izdaji sodeluje Obc¢ina
Vrhnika.

Dobitniki obCinskih priznanj se na vecCer slavnostne akademije, ko jim je podeljeno
priznanje, vklju€ujejo med Castne goste. Povezovalka jim zato Ze v uvodu nameni
Castni pozdrav, vendar ne poimensko. Ko je po programu na vrsti podelitev ob&inskih
priznanj, povezovalka na oder najprej povabi Zupana, ki podeljuje priznanja. Na oder
Zupana spremlja oseba, ki asistira pri podelitvah priznanj in plaket. Priznanja se
podeljujejo od najnizjega do najviSjega, torej najprej bronasto priznanje. Ce je
prejemnikov veC kot eden, gre vrstni red po abecednem vrstnem redu priimkov (od A
do 7). Sledi podelitev srebrnega priznanja, za tem zlato priznanje in nazadnje &astni
obcan. Povezovalka na oder povabi prvega dobitnika, prebere njegovo obrazlozitev,
sledi Zupanova podelitev. Dobitnik poCaka na odru, da se priznanja podelijo Se
ostalim dobitnikom. Ko so podeljena vsa priznanja sledi skupno fotografiranje, ki ga
opravijo navzocCi novinarji. Nato gredo vsi dobitniki priznanj na svoje sedeZze.
Program se nadaljuje po zastavljenem scenariju.
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9 PROTOKOL IN MEDIJI

Poslovni ljudje (v obcini je to zupan, podzupan, direktor obc&inske uprave, vodije
oddelkov) se ne morejo izogniti nastopaniju v javnosti in izpostavitvi. Ze njihov nastop
na poslovnem sestanku je pomemben in tudi ta naj bi bil dobro pripravljen, voden in
zaklju€en. Veliko zahtevnejSi pa so nastopi na prireditvah, pri vodenju sej obcinskih
svetov in ostalih delovnih teles in pri sodelovanju z mediji (izjave za tisk, intervju). Na
vecji uspeh se lahko rauna, Ce se poslovnez na dogodke in nastope dobro pripravi
vnhaprej.

V dogodkih, ki se opravljajo v Obcini Vrhnika (Zupanov sprejem, podpis sporazuma,
slavnostna akademija ob obclinskem prazniku), je za uspesSno izvedbo dogodka
pomembno tudi sodelovanje z mediji. Javnost dela obCinske uprave se zagotavlja z
uradnimi sporoCili ter z dajanjem informacij medijem, novinarskimi konferencami, z
udelezbo na konferencah, okroglih mizah in drugih oblikah sodelovanja s
predstavniki medijev, objavljanjem informacij javnega znacaja v svetovnih spletih (v
skladu z zakonom, ki ureja dostop do informacij javhega znacaja) oz. na drug
ustrezen nacin, ki omogoca javnosti, da se seznani z delom obc¢inske uprave.

Da bi izboljsali sodelovanje z novinarji in tako povecali medijsko odmevnost, naj bi
delo novinarja dobro poznala tudi tajnica, ki prva naveze stik med novinarjem in
Sefom. Uradna sporocila za javnost, informacije javnega znacaja, obvestila, pojasnila
in druge podatke dajejo predstavnikom sredstev javnega obveSCanja Zupan in
direktor obcinske uprave, po njunem pooblastilu pa lahko tudi predstojniki organov
obCinske uprave ali drug delavec obcinske uprave ter podZupan po pooblastilu
Zupana. Zato je poznavanje novinarskega dela v ob¢ini pomembno tudi za vse prej
nastete. Zupan pogosto sodeluje v intervjujih z novinarji, ki delujejo v obéini in tudi z
ostalimi medijskimi hiSami po Sloveniji. SporoCila za javnost se v Obc€ini Vrhnika
redkeje posluzujejo, Ceprav bi bilo za vecjo medijsko odmevnost morda to zazeleno.
Vendar pa je ob obilici dela, ki ga ima Zupan in zaposleni v obcinski upravi
dobrodejno, da obi¢ajno pomembne teme doloCajo mediji in so oni tisti, ki pridobivajo
informacijo. Vendar, Ce slu€ajno ne vedo, da se kaj pomembnega v ob¢ini dogaja, o
tem ne porocajo, tako pa tudi ob¢ani ne dobijo potrebnih informacij.

Iz prakse sodec je v Obcini Vrhnika sodelovanje z novinarji korektno. Novinar, ki iS¢e
informacijo, jo vedno dobi v primernem €asu, ne glede na razpoloZljiv Cas osebe, ki je
pristojna za posredovanje informacije.

Vzdrzevanje rednih stikov z mediji je zelo pomembno, saj le tako lahko dosezemo,
da prihajajo v tisk, na radio in TV-zaslone tudi dobre novice o aktualnih dogajanijih.
Zal se dostikrat dogaja, da je za novinarje dobra novica samo tista, ki je povezana s
Skandalom ali vsaj neko slabo novico. Da ne bi ¢akali na to, da bi se v medijih
pojavili, ko se je treba zagovarjati, je bolje biti reden gost s pozitivnimi novicami
(Flajs,1999, str. 27).

Osebe na vodilnih polozajih pogosto menijo, da se morajo ukvarjati z resnejSimi
temami in vprasaniji, zato pogosto ne postavljajo novinarskih vprasanj v ospredje. Od
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dobrega vodja se priCakuje poznavanje novinarskega dela. Novinar mora odgovore
dobiti hitro, najpogosteje v enem dnevu koncati prispevek, le tisti, ki piSejo za tednik,
mesecnik, imajo veC manevrskega prostora. Pa Se njim se lahko zalomi in kdaj
potrebujejo kaj na hitro.

Klic novinarja pogosto pomeni vpra$anje, lahko pa tudi preverjanje informacij. Tudi
za zupane je pomembno, da spoznajo novinarski in uredniski sistem dela, kdo so
novinarji in kako delajo. Novinar mora prispevek ¢im prej koncati, najpozneje do
poznih popoldanskih ur, ko zaradi podobnega nacina dela kolegov nastane najvec
gneCe v montazi in pri lektoriranju. Prispevek obiajno vkljuCuje vsaj Se eno izjavo,
na primer z nasprotne strani ali osebe z druga¢nim pogledom ipd. Priprava prispevka
s snemanjem, terenskim delom, iskanjem sogovornikov, montazo in pripravo
besedila novinarju najvecCkrat vzame ves dan. V€asih se dogaja, da traja veliko Casa,
da novinar uspe dobiti Zeleno osebo Ze samo na telefon. Zato je zaZeleno in dobro
za uspesno sodelovanje z mediji, da novinarju tajnica posreduje informacijo, kdaj bo
Sef dosegljiv za izjavo. Ce ima obgina interes, se lahko pomemben dogodek napove
vhaprej. V tem primeru se novinarjem sporoCi okvirno temo in prosnjo, da si
rezervirajo €as, ko bo pristojni podal popolno informacijo.

Ce $efa za intervju ustavi novinar nepripravljenega, je dobro, da se tudi takrat odzove
profesionalno. Veliko situacij je prav taksnih, fotografije in zgodbe znajo biti takrat Se
zanimivejSe. Nikoli ni dobro odrivati novinarja, ¢e ni zZelje dati izjave, je to novinarju
povedati na vljuden in profesionalen nacin. Predvsem se je potrebno zavedati ali
spoznati, da je komuniciranje z novinarji smiselno ter da je zaupanje in dober odnos
ustvarjen z dobrim sodelovanjem, to pa je mogoce s hitrimi odzivi in z dosegljivostjo,
kadar Zelijo kaj vprasati. Namen novinarskih vprasanj je dobiti dober in predvsem
zanimiv odgovor. Ce se nedesa ne sme izdati zaradi razumljivih okolis&in, je to
potrebno le namigniti in uporabiti sprejemljiv 0z. izviren odgovor, kar pa je umetnost
dobrega odgovarjanja. Z dobrim sodelovanjem se lahko s€asoma z novinarjem
ustvari profesionalne odnose, kar pomeni korektno sodelovanje. Lahko se zgodi, da
je potreba novinarja nujna zaradi nepredvidljivih okoli&€in, takrat bo zagotovo
priskoCil na pomoc, ¢e bo Ze pred tem ustvarjeno zaupanje.

Pomembne so kratke in jasne izjave. Ce novinar prejme pisni stavek ali dva, pomeni,
da je v besedilu Ze narejena selekcija. Ce se govori pol ure ali pet minut, mora
novinar iz povedanega izbrati le en stavek, to pa pomeni, da je izbor njegov in
zanimiv za njega, pri Cemer obstaja moznost, da je iztrgan iz konteksta.

V primerih kriznega komuniciranja, to so nepredvideni dogodki, si novinarji
prizadevajo, da o tem prvi poroCajo, zato takoj potrebujejo komentarje, izjave,
pojasnila idr. Navadno se tudi v obmoc¢ju dogajanja vodilni najintenzivneje ukvarjajo z
reSevanjem tezav, zato se ne vidijo iz problemov, zlasti pa je kriza s Casom. Tudi in
predvsem v takih situacijah je pomembno, da je na voljo oseba, ki bo dajala
novinarjem glavne informacije oz. jih obvestila, kdaj lahko pri¢akujejo komentar.
Predvsem jih ni primerno puscati v negotovosti in brez podatkov, kajti nasli jih bodo
drugje in lahko naredijo veliko Skode, Se posebej, e bodo delovali z nasprotovanjem.
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Za fotografe so v zadnjem C€asu zanimivejSe fotografije, ko intervjuvani npr. pogleda
na uro, naguba obraz, naredi grimaso, si popravi kravato. Niso veC zanimive
portretne ali obiCajne fotografije sodelujoCih, sedecih na novinarski konferenci.
NajzanimivejSa fotografija je ob mahanju z rokami ali z gibanjem, saj na ta nacin
lahko nastanejo zanimivi posnetki (Jernej€i¢, 2007, str.169-174).

Tajnice so najvecCkrat tudi prvi stik med novinarjem in podjetiem. Kot posrednice
prenasajo informacije nadrejenim ali osebam, zadolzenim za stike z javnostjo.
Pravijo, da je tajnica ogledalo svojega Sefa, zato je njena vloga tudi na tem podrocju
izredno pomembna.

Pogosto se v ustanovah bojijo novinarjev ali pa so jim mote€i. V primeru
profesionalnega in korektnega vedenja je strah popolnoma odvel. Predvsem je
pomembno, kako usmeriti novinarja. Ce ima tajnica vlogo posrednice, e nadrejeni ni
dosegljiv za novinarja, naj mu pojasni, koliko ¢asa Sef ne bo dosegljiv. Novinarju je
dobro svetovati, naj v Casu nedosegljivosti nadrejenega pripravi vprasanja in jih
poslje po elektronski posti. Ko pa je nadrejeni dosegljiv, naj ga tajnica ¢im prej
obvesti o klicu novinarja. Nikakor pa ni dobro novinarju lagati, saj se na tak nacin
lahko izgubi zaupanje za vedno. Razumeti je treba novinarja, da Zeli informacijo
pridobiti ¢im hitreje, saj so novice aktualne kratek Cas; radio jih mora objaviti takoj,
televizija najpozneje zvecer v dnevniku, sicer pa ze v informativnih oddajah ¢ez dan,
Casopisi gredo zveCer ze v tisk. Klju¢ do dobrega sodelovanja z mediji je v
poznavanju in razumevanju njihovega dela. S pravilnim vedenjem se lahko z njimi
ustvarijo dobri odnosi.

Novinar izrazi Zeljo po pogovoru z nadrejenim. Kaj vprasati novinarja, da bo v pomo¢
nadrejenemu, da se bo lazje odlocil ali bo sodeloval, kaj bo povedal in koliko.

Pred predajo sporocila je smiselno in dovoljeno vprasanje (Jernej€i¢, 2007, str. 175):

— Kaj ga zanima? Tema? Novinar ni tajnici dolzan povedati vprasanja, vendar za
temo tajnica lahko vprasa.

— Kaj bo delal? Prispevek, intervju, pogovor ali potrebuje samo informacije kot
pomoc¢ za nadaljnje delo?

— Kdaj potrebuje odgovor? Ce nadrejeni ni dosegljiv, lahko tajnica namigne
novinarju, kdaj bo na voljo za odgovore.

— Koga bo vkljugil v pogovor?

— Ali bo snemanje na radijski postaji »v Zivo« ali lahko novinar posname odgovor po
telefonu? V Zivo pomeni, da se lahko vkljucijo tudi poslusalci z vprasanii.

— Ali je nadrejeni na to pripravljen?

— Imajo fotografijo? (Ce gre za Casopis), ali jo je treba poslati ali bodo poslali
fotografa, o Cemer je treba vodstvo opozoriti.

— Kdaj je zadnji rok za posnetek izjave/pogovora?

— Ali je mozen pisni odgovor ali je potrebna posneta izjava?

— Kdaj bo objavljeno? Tako je znano, kdaj spremljati program, kdaj bodo
nadrejenega gledali sodelavci itd.

— Novinarja je treba povprasati o telefonski Stevilki, elektronski posti, ga poprositi,
da vpraSanja poslje po elektronski posti.
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Kadar je nadrejeni v Casovni stiski, mu tajnica lahko za pogovor z novinarjem veliko
pomaga s pripravo informacij. Pridobi naj ¢im ve€ pravih informacij od pristojnih v
hisi, ki bi vodstvu koristile, kar ne pomeni kupe map in papirjev, ampak nekaj klju¢nih
toCk na listu; saj vodilni tudi nima Casa, da bi vse prestudiral. Koristijo mu jasne,
kratke in uporabne informacije. Ce ga sprasujejo o zadevah iz preteklosti, mu je treba
poiskati njegove takratne izjave, da bo natanéno vedel, kaj je rekel. Ce ga spradujejo
za mnenje o izjavi doloCene osebe, je poiskati tisto izjavo, da jo bo lahko pogledal in
smiselno komentiral. Iz arhiva je pripraviti aktualno gradivo, poskrbeti za fotografijo, ki
bi jo poslali medijem, posredovati informacijo o mediju in novinarju. Med drugim je
potrebno pomisliti tudi na sklop neprijetnih vprasanj oz. kaj bi lahko novinarja v zvezi
s to temo Se zanimalo. Zavedati se je potrebno, da je vedno bistvena vsebina, ki naj
bo kratka, jasna in resnicna.

Ce nadrejeni odhaja na obisk v medijsko hio, je potrebno glede na to, kateri medij
bo obiskal, preveriti: kje bo parkiral (Ce je preveC tezav, naj ga pelje Sofer ali taksi),
kdo ga bo priCakal ob prihodu, kam mora iti (e ne pozna poti, je treba priloZiti
zemljevid, preveriti je treba in ga opomniti, e so na cesti morebitne zapore), v
katerem nadstropju stavbe je sreCanje; ali ima s seboj vizitke, vsebino oz. vse
potrebne podatke (Jernejci¢, 2007, str. 178).

9.1 SPOROCILO ZA JAVNOST

Sporocilo za javnost je najpogostejSa oblika posredovanja informacij javnostim prek
medijev. Z njimi se pogosto tudi novinarjem pomaga pri opravljanju njihovega dela.
Ce je pripravljen dobro, bo novinarskih posegov v posredovano sporoéilo praviloma
manj. Ce je sporocilo za javnost slabo, bo pristalo v smeteh. Dobra sporogila za
javnost so kratka, jedrnata in informativna ter predvsem primerna za objavo. Pri
pripravi sporoCila za javnost je vselej izhajati iz njegove informativne vrednosti oz. iz
potreb prejemnikov informacij, z vprasanjem, Ce je to zanje res zanimivo. Pri pripravi
sporocCila za javnost se je potrebno drzati doloCene oblike. Pripravljena morajo biti
vnhaprej in oblikovno poenotena v daljSem €asovnem obdobju, kar omogoca njihovo
prepoznavnost. Vsako je opremljeno z logotipom podjetja in ima vnaprej dolo¢eno
strukturo: razporeditev naslova, uvoda, besedila in sklepnih kontaktnih informacij.
Napisano je na klasicnem papirju formata A4. Razmik med vrsticami je velik: 1,5 ali
dvojen, s Cimer je olajSano njegovo berljivost. Odmiki od robov so Siroki, da si
novinarji lahko zapiSejo pripombe. Sporoc€ilo za javnost je dolgo eno ali najve¢ dve
tipkani strani, je torej kratko in enostavno (pravilo KISS: Keep it short and simple).
Struktura sporocila za javnost je podobna narobe obrnjeni piramidi. To pomeni, da v
prvem odstavku ori§emo bistvo zgodbe in ga v naslednjih pojasnimo. Ce je torej
vecCina zgodbe predstavljena na zacetku, jo bodo prejemniki sporocila razumeli, tudi
¢e novinar ne bo uporabil zadnjega dela.

Struktura tipi€nega sporocila za javnost:

1. datum in kraj: Sporocilo za javnost se za¢ne z datumom in krajem, ki sta zapisana
na vrhu.
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2. opis namembnosti: Ob datumi pripiSemo »porocilo za javnost« in navedemo, kdaj
je sporocilo namenjeno objavi.

3. naslov: Novinarju mora povedati bistvo sporoc€ila. Naslov, izpisan v okreplienem
tisku, je kratek, v njem se izogibamo pretekliku (daje namrec vtis, da novica, ki je
v ozadju, ni aktualna), vprasalnim stavkom, kraticam, zargonu in trpniku (pasivu).

4. uvod: Je najpomembnejSi del sporocila za javnost, ki mora vzbuditi zanimanje
novinarja ter najmanj v eni in najvec v petih vrstah povedati bistvo. Ni se potrebno
spuscati v podrobnosti, ampak povedati bistvo oz. na kratko odgovoriti na pet
osnovnih vprasanj: kdo, kaj, kje in zakaj (lahko Se: kako).

5. osnovno sporocilo: V naslednjih dveh ali treh odstavkih pojasnimo zgodbo iz
uvoda. To lahko storimo kronolosko (npr. kadar poro€amo o dogodku), po
pomembnosti dodatnih informacij ali pa v vrstnem redu, uporabljenem v uvodu.

6. zakljuCek: V sklepnem odstavku podamo ozadje zgodbe, sklepe, citate
pomembnih posameznikov, vpletenih v zgodbo, in druge splo$ne informacije. Ce
se sporoCilo za javnost nadaljuje na naslednji strani smo pozorni na to, da prvo
stran konCamo s celim stavkom in kot samostojno celoto ter na dnu lista
zapiSemo »se nadaljuje«.

7. kontaktna oseba: ime, priimek, naslov, telefonsko Stevilko, Stevilko telefaksa in
naslov elektronske poste kontaktne osebe v podjetju (navadno je to vodja
odnosov z javnostmi, v primeru strateSko in poslovno pomembnih zgodb pa
pogosto najvisji po rangu v ustanovi) zapiSemo na koncu oz. na dnu zadnje strani
sporocila za javnost.

Pri pripravi sporo€ila za javnost pazimo tudi na jezik. Bistvo predstavimo kratko in
enostavno, ¢e bo novinar Zelel dodatnih informacij, nas bo zagotovo poiskal. V
sporodilu za javnost podajamo dejstva in ne posplositev. Stevilke do deset piSemo z
besedami. Besed in stavkov ne podc¢rtujemo, o tem, kaj je pomembno in kaj ne, bo
presodil novinar. Ce nismo prepri¢ani o slovniéni brezhibnosti sporoéila za objavo,
prosimo za pomo¢ strokovnjaka.

Pomembno je tudi posredovanje sporocila za javnost. OdloCitev o tem, kako bomo
poslali sporoCilo za objavo, je odvisna predvsem od tehnologije, ki jo ima na voljo.
Moznosti je ve€, najbolj uporabni pa sta elektronska posta in telefaks (racunalnisko
podprto posilianje sporoCil za objavo na telefaks prejemnika). Prva je s Sirjenjem
interneta tudi pri nas postala najhitrej$a in najprijaznej$a pot za prenos sporocil za
javnost. NajvecCja prednost elektronske posSte je soCasna oddaja sporoCil vsem
naslovnikom, s Cimer zagotovimo, da se aktualnost informacije ne izgubi (Brecko,
2002, str. 8, 9).

9.2 INTERVJU

Intervjuju je namenjeno malo €asa in prostora, zato je na mestu predhodno
vprasanje:

— kaj hoCejo zvedeti od mene?

— kaj jim lahko povem (smem povedati)?
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Informacijo si je dobro zapisati v ve€ variantah in izbrati najboljSe. Intervjuvani naj
predvidi tudi neprijetna vprasSanja in se zaveda, da je izpostavljen ter da ne sme
kazati znakov uzaljenosti.

Intervjuvani naj stoji ali sedi spro$ceno in zravnano. S pogledom naj kaze zanimanje,
ki pa ne sme preiti v zvedavost. Pogled od €asa do Casa premakne. Novinarja je
potrebno gledati v obraz, pogled pa lahko usmeri tudi v kamero. Ce krozi s pogledom
po prostoru ali ga hitro premika po obrazih in predmetih, deluje zmedeno. Roke in
ramena naj bodo spro$éena. Ce se boji, da bo preveé gestikuliral, lahko roke sklene
ali se oprime lista papirja, svin€nika ali Cesa podobnega.

Treba je upostevati, da se Se veC kot z besedami sporo€i z neverbalno komunikacijo,
z govorico telesa. Ce govorica telesa ni v sozvodju z besedami in glasom, se zbuja
sum in dvom. Potrebno se je poslusati. Glas naj bo razgiban, miren, prepricljiv,
kontroliran. Vzeti si je treba Cas za premislek, to je spostljivo. TakojSen odgovor
deluje povrsno in nervozno.

Intervjuvani naj ostane miren in zbran. Pove naj tisto, kar je bilo namenjeno, ne glede
na vprasanja novinarja. S spretno rabo jezika se lahko vsak odgovor oblikuje tako, da
se zaCne odgovarjati na novinarjevo vprasanje in konCa z vsebino, ki je bila
pripravljena v naprej. Izogibati se je treba napadalnosti in opravicevanja za stvari, s
katerimi intervjuvani nima nic. Bolje je navajati dejstva, za to pa je potrebna priprava.
Kadar je intervjuvani v dvomih o uspes$nosti intervjuja, je bolje, da ne hodi v studio.
Ce oseba sama ni prepri¢ana v besede, ki jih podaja, ne more o tem prepri¢ati
drugih.

Za intervju je potrebno izbrati tudi primerno obleko, ki naj se prilagodi programu,
publiki, po€utju in postavi. Z urejenostjo se sporo¢a odgovornost in samozavest.
Vidna predstava je najmocnejSa in ljudje si ponavadi bolj zapomnijo obnaSanje kot
besede. Za TV-intervjuje je treba izbirati intenzivnejSe barve. Svetle in tople tone je
priblizati obrazu. Izogibati se je treba karirastim vzorcem, vzorcem v obliki ribje kosti
in ¢rtam, ker povzro€ajo migotanje.

Ce ima intervjuvanec tremo, naj dela pred intervjujem preproste vaje za spro$éanje
ter vaje za trening diha in govora. Pred nastopom po radiu si je treba ogreti glas,
pred nastopom po TV pa telo, glas in obraz. Vaditi je treba govorniSke sposobnosti in
se zavedati, da je pomemben prihod, zaCetek in konec z odhodom (Flajs, 1999, str.
27, 28).
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10 1ZBOLJSANJE PROTOKOLA V OBCINI VRHNIKA

Diplomsko delo je razdeljeno v dva sklopa: protokol na nivoju Zupana in protokol na
nivoju uprave. Da bi lahko v ustanovi, kjer sem zaposlena analizirala celotno delo,
sem za prvi del na podlagi intervjuja z zupanom pripravila izbor predlogov, Ki bi jih
bilo upostevati oz. v kasnejSi fazi vnesti v interni akt. V drugem delu pa je na podlagi
ankete, ki sem jo opravila med zaposlenimi v Obcinski upravi izdelana analiza stanja,
glede na pomen poslovnega protokola in bontona za delovanje obc€ine.

1.1 PREDLOG PROTOKOLARNIH OBVEZNOSTI V OBCINI VRHNIKA

Na podlagi pogovora z Zupanom Obcine Vrhnika je v nadaljevanju navedeno, kaj naj
bi vnesli v interni akt, ki bi ga poimenovali Pravilnik o protokolarnih obveznostih v
Obcini Vrhnika. Namen in cilj priprave dokumenta je izboljSanje protokolarnega
podrocja v obcini.

Dolociti bi bilo potrebno praznike (drzavne, obcinske), za katere Obcina Vrhnika
pripravi proslave in druge svecCanosti, zadolziti osebo, odgovorno za izvedbo proslav
in dolociti slavnostnega govornika. Poleg slovesnosti ob praznikih bi bilo potrebno
dolociti Se ostale sveCanosti, ki se opravljajo v obCini. To so: jubileji javnih ustanov,
drustev in drugih zdruZenj v obcini, njihove 25. obletnice in 50. obletnice, dolociti kdo
je slavnostni govornik na teh jubilejnih slovesnostih. Dolociti bi bilo potrebno
minimalne kriterije za opremo prostora na prireditvah, ki se smatrajo za obcinske
(obCina kot organizator, soorganizator ali pokrovitelj), nacin izobeSanja zastave,
ozvoCenje, govornica/oder, skrb za medije (prostor, oprema), mesto varnostnikov-
redarjev.

S posebnimi pravili bi bilo potrebno dolociti protokol na slavnostnih akademijah
Obcinskega sveta od predhodnih dogovorov, scenarija, vabil, organizacije prireditve,
sprejema gostov, dobitnikov priznanj in ostalih, sodelovanja z mediji, protokola na
druzabnem sre€anju po uradni prireditvi (zdravica itd.).

V dolocila internega akta bi morali zapisati obveznosti Obc¢ine Vrhnika do:

— nosilcev obCinskih nagrad in priznanj: vabljenje ¢astnega obana na obcCinske
prireditve, novoletna Cestitka, osmrtnica in venec ob smrti, v dogovoru s svojci
govor zupana ali njegovega namestnika (podzupan ali ¢lan ob¢inskega sveta);

— obcinskih funkcionarjev, ¢lanov oblinskega sveta (novoletna Cestitka, osmrtnica
ali venec ob smrti ter v dogovoru s svojci govor ob grobu, Zalna seja ob smrti
obcinskega funkcionarja za teko€i mandat;

— drugih ob¢anov: Zupan osebno Cestita obanom in izro€i darilo ob njihovi 100 in
vec letnici rojstva.

V interni akt bi bilo potrebno doloditi:

— novoletne sprejeme pri Zupanu: Clani oblinskega sveta, predstavniki vojske,
predstavniki verskih skupnosti, predstavniki policije.
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— ostale sprejeme pri Zupanu (dosezki v S$portu, glasbi, plesu ...): kdo je
upravi€enec do sprejema pri Zzupanu, kriterije za nagrade, podelitev odlikovanja
Zupana po Odloku o obc&inskih nagradah in priznanjih.

Prav tako se iz izkuSenj kaze potreba po zapisanih internih protokolarnih pravilih za

sprejem zupana, ki se udelezuje dogodkov na katere ga vabilo drustva, javni zavodi

in druge obcinske institucije:

— sprejem zupana (rezervacija parkiris¢a);

— mesto, vloga in servisiranje soproge/partnerke zupana;

— odhod Zupana (pospremitev);

— zupan (in delegacija) v avtu, sedezni red, voznik, hitrost voznje, formiranje
vrstnega reda vozil, izstop;

— gibanje zupana in njegove ekipe med ogledom oz. premikom z gosti; spremljanje
in asistenca.

Dolociti bi bilo potrebno, v katerih primerih Zupan nosi insignijo (zupanska veriga);
odlikovanje — Zlati ¢astni znak svobode, ki ga je Obc€ini Vrhnika podelil Predsednik
Republike Slovenije v letu 2006.

Ker ostali interni akti tega ne dolocajo, bi bilo potrebno doloditi tudi uporabo prapora
obcine, doloCitev praporsCaka, pravila ravnanja s praporom. Ta pravila bi se lahko
smiselno vnesla tudi s spremembo Odloka o obCinskem grbu in zastavi.

Potrebna bi bila protokolarna pravila ob izvedbah tiskovnih konferenc (izjav za
medije), opremljenost prostora, moderatorstvo.

V akt, v katerega bi vkljucili navedena pravila, ki se ticejo obcinskih protokolarnih
obveznosti, bi dodali e nepredvidene dogodke, za katere aktivnosti bi dolo€il Zupan
za vsak primer posebej. V akt bi morali vkljuCiti tudi vire zagotovitve financnih
sredstev za vse obveznosti.

1.2 POMEN POSLOVNEGA PROTOKOLA IN BONTONA ZA DELOVANJE
OBCINE - RAZISKAVA V OBCINI VRHNIKA

Na podlagi ankete, ki je priloga k diplomskemu delu, sem raziskala stanje o pomenu
poslovnega protokola in bontona za delovanje obCine. Anketa je bila opravljena med
zaposlenimi v Obcinski upravi Obc&ine Vrhnika. V anketi je od skupno zaposlenih 32,
z odgovori sodelovalo 26 anketirancev.

Na vprasanje zaposlenim, kako pomembna se jim zdi urejenost delovnega okolja, s
katero se ustvarja podoba ustanove, je vecina (20) usluzbencev odgovorilo, da se jim
zdi zelo pomembna. Sest usluzbencev je odgovorilo, da se jim zdi urejenost manj
pomembna, nihce od anketiranih pa ni odgovoril, da se mu ne zdi pomembna.

Obcina Vrhnika je v stavbi skupaj z Upravno enoto Vrhnika, Oddelek za okolje in

prostor in Oddelek za urejanje prostora je na dislocirani lokaciji. Stiska s prostori je
precejsSnja, zato tudi delovno okolje ni najbolj primerno, Ceprav je tudi to podrocje
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pomembno za ugled in dobro poslovanje obCine, kar so usluzbenci tudi potrdili v
svojih odgovorih. Pricakuje se, da se bo tovrstna stiska v bliznji prihodnosti resila, saj
se vodstvo v zadnjem obdobju konkretno dogovarja za gradnjo novega upravnega
centra na Vrhniki.

Z novostjo, ki jo v zadnjem obdobju pogosto predstavljajo strokovnjaki protokola, da
je poslovna Zenska popolnoma enakovredna moskemu in jo nekateri moski
poslovnezZi tezko sprejmejo, so sodelavci veCinoma (16) seznanjeni. Nekaj
sodelavcev (6) za novost ni vedelo, trije so za novost vedeli, a se s tem ne strinjajo,
eden ni podal svojega mnenja.

Ravnanje s strankami, ki fizicno pridejo k usluzbencu in ki klicejo po telefonu je v
protokolu in bontonu obcine, ki deluje predvsem za obCane, bistvenega pomena.
Zastavljeno je bilo vprasanje, kaj naredijo usluzbenci, ko jim med pogovorom s
stranko zazvoni telefon. Vecina (15) se med pogovorom s stranko oglasi na telefon in
prosijo stranko po telefonu, da zaradi zasedenosti poklicejo malo kasneje. Zelo malo
usluzbencev (4), telefona ne dvignejo. Poudariti je potrebno, da je ravnanje v teh
primerih razlicno od posameznih delovnih mest. ViSje, ko usluzbenec zaseda
delovno mesto, zahtevnejSe pogovore ima in je priCakovati, da telefona med
sestankom ne bo dvigoval. Prav bi bilo, da se v takih primerih opravi prevezava
telefona k sodelavcu, ki bo lahko stranki pojasnil, da je sodelavec trenutno zaseden
in da naj ga pokli¢e kasneje. V tem smislu je odgovorilo tudi nekaj (7) anketirancev
pod rubriko »drugo (opiSite)«. Nobeden od usluzbencev ni obkrozil odgovora, da se
med pogovorom s stranko, ki je fizicno prisotna oglasi na telefon in opravi pogovor,
kar je tudi prav, saj pravila bontona zahtevajo, da ima stranka, ki je fizicno navzoca
vedno prednost. Ce pa ima usluzbenec Ze telefonski pogovor ob vstopu stranke, pa
lahko telefonski pogovor zaklju€i, potem pa se posveti navzoci stranki.

Mobilni telefon usluzbenci ve€inoma (13) ugasnejo, ko so v pogovoru s stranko ali na
delovnem sestanku, nekaj manj (7) usluzbencev izklopi samo glasnost in se javijo
klicanemu po opravljenem pogovoru ali sestanku. Sest usluzbencev izklopi glasnost
in po morebitnem signalu tiho sporoCi, da so trenutno zavzeti. Po mnenju
strokovnjakov iz protokola je najbolje izklopiti glasnost mobilnih telefonov in se med
sestankom ne javljati. Kajti slabSe se je javljati in sporoCati zasedenost, kot pa se ne
javiti in v tem primeru vrniti klic po opravljenem pogovoru ali sestanku.

Kako usluzbenci ocenjujejo elektronsko poslovanje? Velika vecina (19) usluzbencev
je odgovorilo, da so elektronska sporo€ila enakovredna oblika pisnega poslovnega
komuniciranja, kar je po pravilih protokola tudi pravilno. Tudi v Obcini Vrhnika smo
nemalokrat opozorjeni s strani Zupana, da premalo pozornosti posve€amo urejenosti
elektronskih sporo€il. Da bomo pravila spravili v prakso, jih bo potrebno najprej
sprejeti v teoriji. Stirje usluzbenci so menili, da za elektronska sporogila veljajo bolj
ohlapna jezikovna pravila. Trije usluzbenci so menili, da ne morejo jemati
elektronskih sporoCil za enakovredna ostalim, ker ne dobijo vedno povratnega
odziva. Ker se pomembnosti elektronskega poslovanja v tem ¢asu zavedamo vsi, bo
potrebno sprejeti tudi eno od pravil poslovanja z elektronsko posto in sicer, da se na
vsako sporocilo odgovori v 24 urah.
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Vlogo tajnice v ustanovi so sodelavci v vecini (16) ocenili, da je predvsem posrednica
med sodelavci in strankami na eni strani in Sefom na drugi strani, polovica manj (8)
jih je odgovorilo, da je predvsem asistentka Sefu. V rubriki (opiSite) sta bila dva
komentarja, da ima tajnica pomembno vlogo v ustanovi, v kolikor ji to dopus€a Sef ter
da ima tajnica dokaj samostojno delo. Nihe od anketiranih pa ni dela tajnice
razvrednotil in ocenil, da je naloga tajnice predvsem v tem, da kuha kavo in prinasa
sok na poslovne sestanke.

Kako pomembno se usluzbencem zdi spostovanje obcinskih, nacionalnih, evropskih
simbolov: Najve€ (14) anketirancev je obkrozilo odgovor »pomembno«. Dvanajst
anketirancev smatra sposStovanje do simbolov za »zelo pomembno«. NihCe ni
obkrozil odgovora »manj pomembno«, kar kaze na spostljivo zavedanje o obravnavi
simbolov, s katerimi izrazamo pripadnost lokalni skupnosti, drzavi in Evropski
skupnosti.

V protokolu je pomemben nastop, naj si bo v vlogi usluzbenca, gosta ali gostitelja. Na
vprasanje, kako usluzbenci ocenjujejo svoj nastop pred strankami in v javnosti, je
veCina (19) usluzbencev odgovorilo, da se na tem podro¢ju Zelijo dodatno
usposabljati. Sedem jih je s svojim nastopom zadovoljnih. Nobeden od anketiranih ni
menil, da bi bilo za delo s strankami in javnim nastopanjem potrebno le strokovno
znanje z ozjega delovnega podrocja. V tem poglavju se je pokazala ocitna potreba
oz. zelja sodelavcev po dodatnih usposabljanjih na podrocju poslovnega nastopa.

Tudi pri naslednjem vprasanju: »Kako ocenjujete potrebo po poznavanju poslovnega
protokola in bontona?« se je izkazala Zelja zaposlenih po dodatnem usposabljanju na
tem podrogju, saj je vedina (19) anketirancev odgovorilo pritrdilno. Stirje anketiranci
so menili, da so te vesCine protokola pomembne, vendar jih v zadostni meri
obvladujejo, trije pa so ocenili, da tega podrocja pri svojem delu ne potrebujejo. Na
vprasanje, Ce usluzbenci menijo, da bi za svoje sluZzbeno podrocje morali imeti
napisana pravila o oblacenju jih je najve¢ (11) menilo da ni potrebno, osem jih je
menilo, da bi bilo koristno, &tirim anketirancem je vseeno, trije anketiranci pa so
menili, da bi bilo nujno. Za potrebo napisanih internih pravil za pisanje odlocb,
dopisov in vabil je najve¢ (10) anketirancev menilo, da bi bilo koristno, devet jih je
menilo, da bi bila pravila nujna, Stirim anketirancem je vseeno, trije so menili, da ta
pravila niso potrebna. Za napisana pravila o uporabi telefona in mobilnih telefonov je
deset anketirancev menilo, da bi bilo koristno, sedem, da ni potrebno, Sest, da bi bilo
nujno, trem anketirancem je vseeno. Za pravila o uporabi elektronske poste in
interneta je najve¢ (10) anketirancev menilo, da niso potrebna, devet jih je menilo, da
bi bilo koristno, Sest jih je menilo, da bi bilo nujno, enemu je vseeno. Za napisana
pravila o osnovah poslovnega bontona je osem anketirancev menilo, da bi bilo
koristno, osmim anketirancem je vseeno, sedem anketirancev meni, da bi bila ta
pravila nujna, trem anketirancem je vseeno.

Iz gornjih petih vprasanj o potrebi po zapisanih pravilih se da iz raziskave zakljuciti,
da usluzbenci menijo, da bi bilo koristno oz. nujno, da bi imeti napisana pravila za
oblacila, pisanje odlo¢b, dopisov in vabil in pravila o uporabi telefona, mobilnih
telefonov ter uporabi elektronske poste in interneta. Enako za koristno o0z. nujno
potrebno usluzbenci ocenjujejo, da bi imeli tudi napisana sploSna pravila bontona.
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Usluzbenci so odgovarjali tudi na vprasSanje, ¢e menijo, da je obcina dovolj
predstavljena v javnih medijih. Dvanajst anketirancev je menilo, da je medijska
pokritost obCine primerna, dvanajst anketirancev meni, da bi se lahko v medijih
pojavljali veCkrat, eden usluzbenec ne spremlja medijskih dejavnosti, eden ni podal
svoje ocene, ker je ravnokar nastopil sluzbovanje. Raziskava na tem podrocju je
pokazala, da je obCina po mnenju anketirancev dovolj medijsko pokrita, vendar bi
lahko bila Se bolj. 1z tega razloga so v 10. poglavju diplomskega dela poglavitni
napotki za uspesnejSe sodelovanje z mediji.
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11. ZAKLJUCEK

Pri izdelavi diplomskega dela sem strokovno obdelala svoje izkuSnje iz protokola in
bontona, ki sem si jih pridobila pri svojem delu kot tajnica v uradu Zupana.
Ugotavljam, da v odnose z ljudmi pogosto stopamo le na osnovi intuicije, kar je za
poslovno odli¢nost veliko premalo. Tudi Studij strokovne literature in primerjava z
zakljuCki analize ankete ter iz pogovora z Zupanom potrjuje dejstvo, da je pomen
protokola v lokalni ustanovi, kot je obcCina, vedno pomembne;jsi.

V diplomskem delu sem sistemati¢no obdelala protokol in bonton, ki je bistvenega
pomena za upravo na lokalnem nivoju. Diplomsko delo bo lahko olaj$alo izdelavo
specificnih navodil za protokol in bonton na nivoju obcCine. Ker se ob¢ina povezuje z
obc¢inami v Evropski skupnosti, bodo pravila omogoc€ala uspesnejSe povezovanje z
drzavami Evropske skupnosti. Upostevati moramo dejstvo, da gre pri tem za
meddrzavne stike, Ceprav se odvijajo na lokalnem nivoju.

Zbrana snov v diplomi je dobra iztoCnica za pripravo predlogov za izboljSanje
protokola v obcini. Predlogi, ki so bili pripravljeni na podlagi pogovora z Zupanom, so
zbrani v desetem poglavju. Posamicni predlogi bodo zahtevali dodatno delo na
podrocju protokola, ki bodo vpeljali novosti v dosedanji praksi na podrocju protokola
in pri poslovnem obnasanju. Ceprav je moje diplomsko delo v glavnem posve&eno
protokolu in bontonu, se zavedam, da sta ugled in uspesSnost lokalne skupnosti le
deloma odvisna od sveCanih dogodkov in sprejemov; pogosto je pomembnejSe
vsakodnevno strokovno delo na vseh podrocjih, ki so v pristojnosti ob¢ine. Ustrezna
navodila lahko v veliki meri olajSajo delo vseh zaposlenih, tako tistih, ki imajo
zadolZitve pri organizaciji poslovnih in sve€anih dogodkov, kot tudi usluzbencev pri
njihovem delu s strankami in poslovnimi partnerji. Posebno skrb moramo posvecati
odnosu do obcinskih organov (obcinski svet, odbori in komisije), kar bi pravzaprav
lahko imenovali obcCinski protokol v najSirSem pomenu besede. V tem delu
poslovanja lokalne skupnosti se tudi sreCata podrocje strokovnega in upravnega dela
ter podrocje politiénih odnosov. Tudi v politiki bi lahko govorili o protokolu in bontonu
pa o politiéni kulturi, vendar to presega okvir tega diplomskega dela. Ne glede na to,
se zaposleni v upravi lokalne skupnosti sreCujemo tudi s tem, zato moramo tudi ta
vidik upostevati.

Analiza raziskave, ki je bila opravljena med zaposlenimi v Obcinski upravi Obcine
Vrhnika, je pokazala na stanje v obcinski upravi na podrocju protokola in potrebe po
dodatnih znanjih, ki jih bomo lahko vnesli z dodatnimi izobraZevaniji in internimi
pravili. Pomembna ugotovitev je, da se zaposleni zavedajo pomembnosti protokola in
potrebe po dodatnem izobrazevanju. Del zaposlenih se na tem podrocju usposablja
samoiniciativno, vendar je za izboljSanje stanja potrebno sistematicno delo in
usposabljanje. Ta odloCitev je v najvecji meri odvisna od Zupana in od direktorja
obCinske uprave. Glede na naravo mojega dela v uradu Zupana lahko na to vsaj
deloma vplivam tudi sama.

Vsa navodila v diplomskem delu v zvezi s protokolom in bontonom bodo ob njihovi
uporabi zmanjSala napake delavcev na tem podrocju. Kot tajnica v uradu Zupana
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imam s strani nadrejenega nalogo, da mesec¢no obveSCam svoje sodelavce o
aktualnih pravilih protokola, o novostih, ki pritekajo z dnevnim cCasopisjem ali
naroCenimi revijami. Tudi pri tej sluzbeni nalogi bo diplomsko delo v veliko pomoc.
Protokol bo z nadaljnjim informiranjem sodelavcev v upravi obcine izboljSal
telefonsko in elektronsko komunikacijo, pravila ravnanja s strankami, protokolarna
pravila in bonton v vlogi gosta ali gostitelja.

Za mene osebno je rezultat diplomskega dela predvsem ta, da imam natancen
pregled, kako Se bolj sistematiCno, ucinkovito in ustvarjalno opravljati del svojih
sluzbenih dolznosti. Studij literature je pokazal, kako lahko z natan&nej$im
upoStevanjem nacel lahko dosezemo Se boljSe ucinke. Vendar pa lahko upostevamo
nacela le, ¢e jih poznamo in ponotranjimo. Slednje je mozno le, e se zavedamo
potrebe po usposabljanju in dejstva, da je za napredek potreben zavesten napor.

Pravila o bontonu govorijo o lepem vedenju. Lepega vedenja nam ne more vsiliti
nihce, ¢e ga ne sprejmemo sami. V knjigah o lepem vedenju so lahko le priporocila,
Zivljenje pa narekuje, kdaj morajo postati obveznost. Vedeti je namre€ treba, da je
zmagovalec tisti, ki se bolj uglajeno vede. Vsi poznamo rek, da so pravila tudi zato,
da jih v€asih krSimo. Ampak najprej se jih moramo nauciti, da lahko izbiramo, koliko
jih bomo upostevali in kdaj jih bomo krsili. IzkuSnje potrjujejo znano teorijo, da je
pogosto to, kar ni Cisto v skladu s pravili, prisréno in simpati¢no. Zato se tudi na
lokalnem nivoju ni dobro truditi za vsako ceno, da bi pravila strogo upostevali.
Spontanost, sproS€enost in improvizacija se v€asih bolje obnesejo kot toga in
neprakti¢na pravila, ki v dani situaciji enostavno ne pridejo v postev. Torej se je
dobro v nekaterih primerih tudi prilagajati, kar je po mnenju strokovnjakov iz
protokola tudi dopustno.

Kot je bilo ze veCkrat omenjeno, se poslovni protokol vnasa na vsa podrocja dela in
je zato zelo pomemben. Za sploSni ugled organizacije, za vtis, ki ga dobi stranka ali
poslovni partner, je zelo pomembna poslovna podoba ustanove in poslovni nastop
posameznika, skozi njegov nacin delovanja.

Poslovna uspesSnost je namre¢ pomemben cilj tudi na lokalnem nivoju, tako za
obcine, javne zavode, enote izpostav drzavnih organov in drugih ustanov v obcini kot
tudi za vsakega izmed zaposlenih v teh ustanovah. Oblikuje se kot mozaik iz Stevilnih
delcev, ki pravilno postavljeni in medsebojno usklajeni predstavljajo vizijo institucije,
ki v vsakem trenutku omogoc€a presojo, ¢e konkretno delovanje vodi v pravo smer.
Obcina kot organizacija je namre¢ ziv organizem, ki ga oblikujejo ljudje. Lahko so
zaposleni Se tako strokovno usposobljeni, vendar je potrebno vedeti, da se poslovna
podoba v poslovnem okolju oblikuje tudi s formalnimi znaki (poslovno ime in grafina
celostna podoba), z delovnim okoljem, predvsem pa s kvaliteto storitev.

Pravil se je pravzaprav lahko nauciti, teZje pa je z njimi zZiveti. Za mene osebno je Car
protokola ravno v tem, da se ga vedno znova ucim. Ob vsaki priloznosti, kjer pride do
veljave protokol in imam moZnost sodelovati, se nauCim nekaj novega. S
pridobljenimi izkuSnjami in dodatnim znanjem prihaja do obcutnih razlik med teorijo in
prakso protokola. To je podobno kot pri tujem jeziku. Obvladamo ga, ko pri
govorjenju in pisanju ne razmisljamo, ampak nam besede zvenijo kot melodija in jih
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uporabljamo brez premorov in masil. Tudi, ko teorijo protokola spravimo v prakso,
nam je le-ta lahko v uzitek, ne v breme. Za lokalni nivo ocenjujem, da protokol vedno
bolj uvajamo v prakso. Mnogokrat pride do situacije, za katero ni napisanega pravila,
ali pa ga Se ne poznamo. Takrat je potrebna iznajdljivost in profesionalen nastop in
tudi tega se je potrebno nauciti — u€imo pa se ga predvsem z lastnimi izkuSnjami.
Protokol nikoli ni dovolj dobro dodelan, na nek nacin ves €as stremi k popolnosti.
Oseba, ki dela s protokolom, raste skupaj z njim, z izkusnjami in njegovimi novostmi,
ki jih Cas prinaSa vedno vec.

56



LITERATURA IN VIRI

1. ADAMIC, VIDANOVIC, Dus$a. Poslovni protokol. Gradivo za seminar.
Ljubljana, 2004.

2. BENEDETTI, Ksenija. Poslovni protokol. Gradivo za seminar. Gospodarski
vestnik, Ljubljana, 2005.

3. BENEDETTI, Ksenija. Protokol Simfonija Forme. Ljubljana, 2008.

4. BOGATAJ, Janez. Darila; kultura poslovnih, promocijskih in protokolarnih
daril. Ethno, Ljubljana, 1994.

5. BRECKO, Daniela. Odnosi z mediji. Vodnik za poslovna sredanja.
Gospodarski vestnik, Ljubljana, 2002.

6. BRODARIC, Jozica. Poslovno oblagenje. Zurnal, Ljubljana, 2005.

7. ERZEN, Desanka. Poslovni protokol oblikuje odliénost v poslovnih odnosih.
Gradivo za seminar. Ljubljana, 1996.

8. ERZEN, Desanka. Poslovni odnos do strank. Gradivo k delavnici. Ljubljana,
2005.

9. FLAJS, Nadja. Poslovni protokol, zadrega, izziv ali priloznost. Gradivo za
seminar. Logarska Dolina, 1999.

10.FLAJS, Nadja. "Halo, prosim, you got mail ..."Revija ZA Uspeh. Gospodarski
vestnik, 2006.

11.GANDOUIN, Jacques. Guide de Excutive Manieres et du protocole en
Pergamon Books. LTD Fixot, 1989.

12.GOLJEVSEK, Katja. Vljudnostno dopisovanje. Vodnik za poslovna sre&anja.
Gospodarski vestnik, Ljubljana, 2005.

13.JERIN, Jelena. lzvirna darila s slovensko kulturno dedis€ino. Tajnica.
Gospodarski vestnik, Ljubljana, 2005.

14.JERNEJCIC, Andreja. Kako uspesno sodelovati z mediji. Gospodarski vestnik,
Ljubljana, 2007.

15.KOSNIK, Bojana. Poslovni protokol, s spoznavanjem lepega poslovnega
vedenja do poslovne uspesSnosti. Gradivo za seminar. Gospodarski vestnik,
Ljubljana, 2002.

16.KOSNIK, Bojana. Ko goste sprejemamo sami. Cim bolj popolni. Vodnik za
poslovna sre€anja. Gospodarski vestnik, Ljubljana, 2005a.

17.KOSNIK, Bojana. Sodobni evropski bonton. Zenskam prijazen. Vodnik za
poslovna sre€anja. Gospodarski vestnik, Ljubljana, 2005b.

18.KOSNIK, Bojana. Podpisovanje pogodb in sporazumov. Poslovna asistenca.
Ljubljana, 2007.

19.KOVACIC, Josipina. Duh obdarovanja. Ne le vsebina, tudi ovojnina. Poslovna
asistenca. Gospodarski vestnik, Ljubljana, 2007.

20.McINTYRE, Joan. WELSBY, Pam. (Interpersonal understanding in business)
strokovno gradivo. Kaj mora vedeti dobra tajnica. Na pot v EU po zgledu
najboljsih. Gospodarski vestnik, Maribor, 2003.

21.MORTIMER Angela. Zapiski. XV. Kongres tajnic in poslovnih sekretarjev.
Portoroz, 2007.

22.0SREDECKI, Amalija, Eduard. Sodobni bonton. Mladinska knjiga, Ljubljana,
1990.

23.PEASE, Allan. Govorica telesa. Mladinska knjiga, Ljubljana, 1996.

24.STARE, Janko. Sodobna tajnica v javni upravi. Visoka upravna Sola, 2002.

57



25.ZAJEC, UroS. Da bo vse gladko teklo. Priloznostna darila — kradljivci
proracuna. Tajnica, Gospodarski vestnik, 1991.

26.ZMITEK, Janko. Kongres tajnic in poslovnih sekretark 2003. Strokovno
gradivo. Gospodarski vestnik, Portoroz, 2003.

27.0dlok o grbu in zastavi Obc&ine Vrhnika. Nas Casopis, §t. 28/2002.

28.0dlok o podeljevanju priznanj Obcine Vrhnika. UPB2. Na$ casopis, St.
359/2009.

29. Pravilnik o nacinu razpolaganja z darili, ki jih sprejme funkcionar. Ur. list RS,
8t. 109/2008.

30.Uredba o uporabi zastave in himne EU v RS. Ur. list RS, &t. 38/2004.

31.Zakon o grbu, zastavi in himni RS ter o slovenski narodni zastavi. Ur. list RS,
St. 67/1994.

32.Abecednik.com. URL="http://www.abecednik.com/".

33.Evropska himna. Oda radosti. URL="http://www.evropa.gov.si/si/kratka-
predstavitev/ vec-o-simbolih/". 9.11.2008.

58



SEZNAM SLIK IN TABEL

SLIKA 1: Primeri izobeSanja zastav, str. 15

SLIKA 2: Sedezni red v obliki ¢rke | — pogajalska miza, str. 34

SLIKA 3: Sedezni red — francoski sistem, str. 38

SLIKA 4: Sedezni red — obed z udelezbo soprog, str. 38

SLIKA 5: Opis odrske scene in dvorane Cankarjevega doma Vrhnika, str. 41
TABELA 1: Naslavljanje predstavnikov oblasti in drugih, str. 17

oA WNE

59



PRILOGA

Anketa — Pomen poslovnega protokola in bontona na delovanje obc&ine
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ANKETA - Pomen poslovnega protokola in bontona za delovanje ob¢ine

Anketa je anonimna.
Navodila: pri vseh toc¢kah ankete (razen 10) obkroZite eno ¢rko pred vpraSanjem, ki najbolj
ustreza vasemu odgovoru.

1. Kako pomembna se vam zdi urejenost delovnega okolja:
a) zelo pomembna
b) pomembna
c) ni pomembna
d) drugo (opisite)

2. Ali ste vedeli, da je Zenska v poslovnem svetu popolnoma enakovredna moskemu, torej
nima nikakrdne prednosti, da se uposteva zgolj hierarhi¢na lestvica?
a) sem vedel(a)
b) to je za mene nova informacija
c) sem slidal(a), vendar se s tem ne strinjam

3. Med pogovorom s stranko vam zazvoni telefon. Kaj storite?
a) se ne oglasim
b) se oglasim in prosim, da pokli¢ejo kasneje
c) se oglasim in pogovorim s stranko po telefonu
d) drugo (opisite)

4. Ko grem na sestanek ali imam pogovor s stranko ravham z mobilnim telefonom tako da:
a) izklopim glasnost zvonjenja, po morebitnem signalu se oglasim in tiho sporo¢im, da
imam sestanek
b) ugasnem telefon
c) se oglasim in opravim pogovor
d) drugo (opisite)

5. Kako ocenjujete elektronsko poslovanje?
a) elektronska sporocila so namenjena le izmenjavi zasebnih sporodil in preposiljanju Sal
b) elektronska sporocila se lahko uporabljajo tudi za poslovna sporocila, vendar zanje
veljajo bolj ohlapna jezikovna pravila
c) elektronska sporocila so enakovredna oblika pisnega poslovnega komuniciranja
d) drugo (opisite)

6. Kako ocenjujete vlogo tajnice?
a) naloga tajnice je predvsem v tem, da kuha kavo in prina8a sok na poslovne sestanke
b) tajnica je predvsem asistentka Sefa
c) tajnica je predvsem posrednik med sodelavci in strankami na eni strani in Sefom na
drugi strani.
d) drugo (opisite)
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7. Kako pomembno se mi zdi spostovanje ob€inskih in drZzavnih simbolov ter simbolov
Evropske unije
a) manj pomembno
b) pomembno
c) zelo pomembno

8. Kako ocenjujete svoj nastop pred strankami in v javnosti
a) s svojim nastopom sem zadovoljen
b) za delo s strankami in javno nastopanje je potrebno le strokovno znanje z ozjega
delovnega podrocja
c) za delo s strankami in za javno nastopanje bi se Zelel dodatno usposabljati
d) drugo (opisite)

9. Kako ocenjujete potrebo po poznavanju poslovnega protokola in bontona?
a) tega pri svojem delu ne potrebujem
b) te veS&ine so pomembne in jih v zadostni meri obvladam
¢) na podrodju poslovnega protokola in bontona bi se Zelel dodatno usposabljati
d) drugo (opisite)

10. Ali menite, da bi za svoje sluzbeno podroc¢je morali imeti napisana pravila o:
a) oblagenju
b) pisanju odlo¢b, dopisov, vabil
¢) uporabi telefona in mobilnih telefonov
d) uporabi elektronske poste in interneta
e) oshovah poslovnega bontona

Posamezno potrebo ocenite z 1 (ni potrebno), 2 (vseeno je), 3 (bilo bi koristno) ali 4 (bilo
bi nujno)

11. Ali menite, da je naSa obcina dovolj predstavljena v javnih medijih?
a) menim, da je medijska pokritost primerna
b) lahko bi se v medijih pojavljali veckrat
c) ne spremljam medijskih dejavnosti
d) drugo (opisite)
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IZJAVA O AVTORSTVU IN NAVEDBA LEKTORJA

Studentka Milena Krizaj izjavljam, da sem avtorica diplomskega dela z naslovom
Poslovni protokol in bonton na lokalnem nivoju, ki sem ga napisala pod mentorstvom
dr. Janeza Stareta.

Strinjam se z objavo diplomskega dela na internetnih straneh.

Diplomsko delo je lektoriral Andrej Kos.

Ljubljana, 29.6.2009
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