ne potpore i tako bitno podize razinu njiho-
ve ucinkovitosti. No, nije uvijek tako, jer je ta
komunikacija (pre)¢esto suzdrzana, tj. mnogi
djelatnici se uopce ne trude proslijediti poru-
ku, nerijetko je necjelovita zbog filtriranja in-
formacija, a zbog rivaliteta medu djelatnicima
dolazii do manipuliranja informacijama. Zbog
svega navedenog dolazi do iskrivljavanje infor-
macija, tj. glasina. Postoje brojni tipovi surad-
nika na istoj razini s kojima je tesko suradivati
poput: sveznalice, ljubomorka, Zrtve, gundala,
blefera, sabotera, brbljavca, napadaca, zasluz-
nog za sve, koji ne zna reci,ne"...

U sklopu nedavne edukacije na 7. Na-
cionalnoj konferenciji poslovnih tajni-
ca/ika, voditelja ureda i administrativnih
djelatnika, odrzana je i radionica na temu
prepreka uspjesnoj internoj komunikaciji. U
grupnoj interakciji, sudionice su kao najvece
prepreke u komunikaciji na istoj razini, istaknu-
le previse indirektnog komuniciranja, tj. pre-
nosenja poruke pri ¢emu se dogadaju i smet-
nje tipa,pokvareni telefon” Time dolazi do
iskrivljavanja originalne poruke. Nerijetko je
cilj tog iskrivljavanja, prebacivanje odgovor-
nosti na druge ¢lanove tima. Kao jednu od
prepreka, sudionice te radionice, su navele i
familijarnost. Ona takoder potice iskrivljava-
nje informacija i njihovo kanaliziranje u smje-
ru,povlastenih” osoba (ako su informacije po-
zitivne), odnosno u nekom drugom smjeru/
prema drugoj osobi (ako su informacije nega-
tivne). Zbog familijarnosti, takoder, nerijetko
dolazi do neodgovarajuce podjele radnih za-
dataka. To ukazuje na nedostatak odgovorno-
sti koju su sudionice takoder navele kao pre-
preku dobroj i zdravoj internoj komunikaciji
na istoj razini.

Prepreke u vertikalnoj komunikaciji s
nadredenima

Vertikalna komunikacija podrazumije-
va razli¢ite rangove i odvija se u dva smjera
- odozdo prema gore, tzv. uzlazna komuni-
kacija od niZzeg ranga prema visem i odozgo
prema dolje, tzv.silazna komunikacija od viseg
ranga prema nizem. Vertikalna komunikacija
je upravo zbog te razlike u (hijerarhijskim) ran-
govima, slozenija od horizontalne.

Komunikacija s nadredenima podrazu-
mijeva davanje/ primanje naloga, uputa, in-
formacija, objasnjenja itd. Pri tome su klju¢no
vazni nacinii stilovi komuniciranja koji znacaj-
no utjecu na motivaciju djelatnika.

Najcesci tipovi nadredenih su: Sutljivi, pre-
optereceni, agresivni, demotivator, autokrat,
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nadredeni s pomanjkanjem sposobnosti vo-
denja, nadredeni koji nas ne simpatizira, koji
ne prihvaca prijedloge...Naj¢esée zamjerke
nadredenima koje imaju podredeni (u ovom
slu¢aju poslovne tajnice...) su: premalo in-
formacija ili opterecivanje nepotrebnim in-
formacijama, nepravovremeno informiranje,
prebacivanje odgovornosti za svoje greske na
podredene (naj¢esce poslovnu tajnicu/ vodi-
teljicu ureda), nepostivanje rokova i prekratki
rokovi, nepovjerenje, premalo pohvala i mo-
tivacije...Sudionice radionice su kao jednu od
prepreka navele nedovoljnu stru¢nost i znanje
nadredenih 5to je Cest slucaj kod novih ruko-
voditelja. Nekvalitetno delegiranje, je takoder,
navedeno kao prepreka, a ono se ¢esto susre-
¢ekod tipa nadredenih s pomanjkanjem spo-
sobnosti vodenja. Neprepoznavanje ili neod-
govarajuce odredivanje prioriteta je takoder
ocjenjeno kao prepreka kvalitetnoj internoj
komunikaciji. U radionici su takoder istaknu-
te prepreke poput razlic¢itih misljenja (npr.kod
tipa nadredenih koji ne prihvacaju prijedloge),
nejasnih zahtjeva i manjkavih informacija (npr.
kod tipa tzv. Sutljivih nadredenih)...

Kao sto podredeni (npr. poslovne tajnice/i)
nailaze na prepreke u vertikalnoj uzlaznoj ko-
munikaciji prema nadredenima, tako se pre-
preke javljaju i u suprotnom pravcu - u ver-
tikalnoj silaznoj komunikaciji od nadredenih
prema podredenima (npr. poslovnoj tajnici/
ku). NajceSce prepreke u tom smjeru su: ne-
samostalnost, neprepoznavanje prioriteta, po-
vrsnost, nemotiviranost, neinformiranost, ne-
dosljednost, nepostivanje rokova...

Bocna komunikacija je nadopuna ver-
tikalnoj uzlaznoj i silaznoj komunikaciji te
podrazumijeva horizontalno komuniciranje
medu djelatnicima raznih odjela iste tvrtke ili
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~Formula” za izbjegavanje
prepreka u internoj komunikaciji:

Otvoreni razgovor sa suradnicima,

kolegama

Nuditi pomo¢ kako bismo je mogli i

ocekivati (Daj i dobit ¢e$/ Give and get)

Biti empatican - pokusati razumjeti

druge

Davatii traziti povratne informacije -

dobro i lose

Podrzavati suradnike i kolege na

sastancima

Poticati suradnike na pomo¢ kolegama/

timski duh

(Preis)pitati sebe kakvi smo mi kolege —

kako nas vide drugi/ snage i slabosti

Kvalitetno/ aktivno slusati suradnike,

kolege

Ohrabrivati, a ne omalovazavati

Postovati nacela tolerancije, slobode,

ravnopravnosti, diskrecije...
ustanove. Ovaj, najmanje koristen kanal inter-
nog komuniciranja uklju¢uje dijagonalno ko-
municiranje na razli¢itim organizacijskim razi-
nama koje nisu u neposrednom hijerarhijskom
odnosu. | kod bo¢nih komunikacija sumoguce
prepreke jer njeni sudionici razli¢ito tumace i
dozivljavaju razlike u hijerarhijskim rangovima.
Tu su, zatim, i neposredni nadredeni, pa se Ce-
sto postavljaju pitanja nadredenosti u konkret-
nom projektu/ zadatku i timu.

Prepreke u komunikaciji s vanjskim
klijentima

Neovisno s mjeru komuniciranja, u¢inko-
vitost interne komunikacije bitno utjece na
kvalitetu komunikacije s vanjskim klijentima
- suradnicima, dobavlja¢ima, kupcima/ kori-
snicima/ gostima, te u konacnici na organi-
zacijsku ucinkovitost.

To je osvijesteno i u radionici ¢ije su sudi-
onice navele slijedece teskoce u eksternoj ko-
munikaciji: nejasnoca u izrazavanju, premalo
informacija od strane klijenta, nedovoljno po-
znavanje stru¢ne terminologije, interne/ osob-
ne teskoce (prezasi¢enost, umor...), strah u
osobnoj komunikaciji (licem u lice), teSkoce
koje uzrokuje klijent, tj. njegova krivica’, ne-
strpljivost...Kako je vanjski klijent razlog na-
Seg postojanja i, zbog toga; uvijek visi rang,
trebalo bi tako s njim i komunicirati u skladu s
porukom americke stru¢njakinje za zadovolj-
stvo klijenata J.Barlow: lako ne mozZete uvijek
zadovoljiti sve klijente — nikada to nemojte pre-
stati pokusavati!



