Komunikacija kao osnova organizacije
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"Reci su najjaca droga

koju ljudski rod
upotrebljava.”

(Rudyard Kipling)



Gde je problem?

The “Top Ten” Skills % of
employers

shortages among surveyed
graduates

1 Commercial Awareness 67%

2 Communication Skills 64%

3 | eadership 33%

4 Ability to work in a team 33%

5 Problem solving 32%

§ Conceptual ability 21%

7 |amsstanc et 19%

3 Foreign languages 19%

9 Numeracy 19%

10 ||Good general education 15%

WWW.aar.org. uk

Source: Association of Graduate Recruiters
"Skills for Graduates in the 21st Century”




Cetiri temeljna nacela komunikacije

Komunikacija je opazanje.
Komunikacija je oCekivanje.
Komunikacija postavlja zahteve.

Komunikacija i informacija nisu isto, i u VellkOJ
meri su suprotne, a opet medusobno zavisne.

A dokazi?



Da bi otkrio
Istinu

hapravi

eksperiment!




Prvi eksperiment

Komunikacija je opazanje.
Komunikacija je o¢ekivanje.

Dokaz:Proucite pazljivo sledecu sliku. ..






Ocekivanje

Koju akciju

. Odreduje Sta
Preduw Wmo

: obradujemo
Koje m %ci‘je

biramo

Kako razmisljamo




Zakljucak

Po pravilu, opaZamo ono Sto ocekujemo da cemo opaziti.
Vidimo u najveéoj meri ono $to oCekujemo da cemo videti i
¢ujemo u najvecoj meri ono $to ocekUJemo da ¢emo Cuti.

Nije vazno to Sto se neocekivano moze spoznati, iako najveci
deo posla na komunikacijama u poslovanju, politici i vlasti
misli da jeste. Ono sto je istinski vazno je da se neocCekivane
stvari obi¢no ni ne pr'lmaJu

Ne vidi se i ne ¢uje se, vel se ignorise. Ili se pogresno
shvata, tj. pogresno vidi il pogresno ¢uje kao ocekivano.



Sum u komunikaciji

Okruzenje

- Fizi¢ki Sum, buka
Fizioloski

- Fizicka osteéenja, npr. gluvoca, slepilo
SemanticKki

- Razli¢ita tumacenja istih reci
Sintaksni

- Gramaticke greske
Organizacioni

- Lose strukturirane informacije koje tesko mogu da budu pravilno
shvaéene

Kulturni
- Stereotipovi, kulturoloske razlike

Psiholoski



Drugi eksperiment

Komunikacija postavlja zahteve.

Dokaz: Presavijte list papira...



Barijere u komunikaciji:

Ono Sto si ti rekao ja nisam Cuo...
Ono Sto sam Cuo nisam razumeo...
Ono Sto sam razumeo nije mi se dopalo...

Ono Sto mi se ne dopada tesko da ¢u u potpunosti da
uradim...



Treci eksperiment

*+  Komunikacija i informacija nisu isto, i u
velikoj meri su suprotne, a opet
medusobno zavisne.

Dokaz: Ponovite Sto je moguce tacnije
sledecu informaciju. ..



Korisna informacija:

U podgrmeckom selu Mrkalji, u opstini Srpski Sanski Most.

kraj reke Japre, blizu Copiéevih rodnih Hasana, u kuéi

uzornog seoskog domacina Bure Stupara, nedavno je

promovisana knjiga Ilije Puhaliéa "Kapanje - drevna narodna igra”,
objavljena u izdanju "Glasa Srpskog"”.

Knjiga je promovisana na seoskom sijelu, oko ponoci, hakon sto je dovrsen
turnir u kapanju izmedu domacina (iz sela Mrkalji) i gostiju iz sela Gornja
Dragotinja, kod Prijedora (pobedili gosti).

“Glas Srpski”, 21. 1. 2001.



Da li je vise automatski i bolje?

Sposobnost reagovanja

Intenzitet informacija




”Pozitivna i negativna korelacija koli¢ine informacija®
sa nerazumevanjemi neizvesnoscu

Pozitivna korelacija
(porast vrednosti
jedne varijable ima
za posledicu porast

vrednosti druge var'ijabl\ (porast v.r.'ednos’ri jedne
varijable ima
(Mnogo) m posledicu smanjivanje

vrednosti druge varijable)

Negativa korelacija

Koli¢ina informacija
Koli¢ina informacija

(Malo)

(Malo) (Mnogo) (Malo) (Mnogo)
Nerazumevanje Neizvesnost



y h

Filtriranje u normalnim uslovima donosenja
odluka
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Filtriranje u stresnim situacijama
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Neke vrsta komunikacije

* Verbalna komunikacija

* Neverbalna komunikacija

* Oralna komunikacija

* Pisana komunikacija

* Poslovna komunikacija

* Profesionalna komunikacija
» Tehnicka komunikacija



Osnove efikasne verbalne
komunikacije

Prezentacija i govor pred publikom
- Koriséenje logickog niza i strukture
- Koriséenje vizuelnih sredstava
- Jasno i koncizno
- Ohrabrivanje pitanja
Ubedivanje i pregovaranje
- Dogovor prihvatljiv za obe strane: win-win
- Tvrdnje podrzati logikom
- Pokazivanje takta za one sa kojima se ne slazemo
Efikasno komuniciranje u timu
- Ohrabrivanje i pohhvale
- Zahvaljivanje i izvinjavanje - znati rec¢i HVALA i IZVINITE
- Dozvoliti da se izlaganja otvoreno iznesu
- Kritikovanje sa merom - koriséenje praise sandwich tehnike
Slusanje



Slusanje

» Aktivno slusanje onoga sto |judi govore
- Ponavljanje u izmenjenom obliku
- Povratna informacija (feedback)

» Izrazavanje paznje
+ Svest o moguéim predrasudama i kod
onoga ko govori i kod onoga ko slusa

» Efikasno korisé¢enje govora tela i
gestova

» Pokazivanje empatije
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Potrebe za udruzivanjem

Niko ne moze sam da
odzvizdi simfoniju.
Za to je potreban

orkestar.

Halford E. Luccorn
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Osnovni razlog za stvaranje organizacije

- i istovremeno i osnovni problem

Poslovi i zadaci koji su preveliki
da bi ih u realnom vremenu
mogla obaviti jedna osoba
moraju se podeliti na =
podzadatke koje Ce izvrsavati
vise |judi

Posto se vise ne radi o
pojedincu nego o grupi, ljudi su
primorani da saraduju
(koordinacija) da bi se
postigao efekat sinergije, 1.
da svaki individualni napor bude
na pravi hacin uklopljen u
zajednicki (kombinovani) napor

Ovde je koren veline problema
danasnjih organizacijal




Problemi sa mrezama
medusobnog sporazumevanja

@
&
. . . . . («
2 ucesnika, 1 \~/3 ulesnika, 3 kanald

4 ucesnika, 6 kanala 5 ucesnika, 10 kanala

20 ucesnika, 190 kanalal



Formalni i neformalni kanali
komunikacije

k

P.predsednik
za finansije

Predsedni

P.predsednik
za marketing

za T&R

P.predsednik

P.predsednik
za

proizvfnju

Direktor
fabrike

Sef ‘ Direktor Direktor

racunovo- prodaje promocije

dstva

Direktor Direktor Rukovodilac Sef

veleprodaje

H maloprodaje jmmm projekata

propagande

linije A

Nadzornik

Nadzornik
linije B

Nadzornik
linije C







Ponuda informacija

Informacije koje
traze, ali koje nis

Informacije koje se nude,

ali se ne traze i nisu potreb - :
P Informacije koje se nude,

traze i koje su potrebne,

hli se ne traze, al se ne nude

Stvarne potrebe za informacijama

Informacije koje se ne traze,
i ne nude, a potrebne su
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Forme poslovne komunikacije

» Sastanci licem u lice (face-to-face)
+ Telefonski sastanci

- Video konferencije

*+ E-mail

+ Izvestaqji

* Prezentacije

* Forumi



A

Bogatstvo sadrzaja
kanala

Bogatstvo Tipovi Informacioni
kanala poruka medijum
Najbogatiji Nerutinske, Diskusija
dvosmislene Tea v ez
Telefon
Kompjuter
-1 1T Pisma,
izvestaji

Formalni numericki
Najsiromasniji  Rutinske, izvestayji
precizne




' Veza karakteristika okoline sa organizacionom strukturom
informacijama koje su potrebne za razumevanje i predvidanje
dogadanja u okruzenju

Struktura

Bogati mediji da se prevazide medusobno
nerazumevanje

diferencijacija

Velika koli¢ina informacija zbog neizvesnosti
Primeri

Slanje agenata na teren,

Ucestali sastanci,

Projektni timovi,

Metode pokusaja i greske

Struktura

Bogati mediji da se prevazide medusobno
nerazumevanje

Mala koli¢ina informacija

Primeri

Povremeni eksterni kontakfti i sastanci
Profesionalna udruzenja

Delfi metoda

aliza uzrok-
posledica

Nemoguca

Struktura

Siromasnii mediji

Velika koli¢ina informacija zbog
neizvesnosti

Primeri

Posebni sektori

Istrazivanja,

Studije,

Formalni izvestaji
Specijalizovani asopisi

Struktura

Siromasnii mediji

Mala koli¢ina informacija
Primeri

Stalno vodenje zapisa
Pravljenje izvestaja,
Pravila,

Procedure,

Novine

Speciializovani ¢asopisi

Moguca analiza
uzrok-posledica

Veliki

Intenzitet promena u okruZenju
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Od 10 najvaznijih vestina koje poslodavci traze

veCina je posredno ili direktno

vezana za komunikaciju

VERBAL 1 ||Able to express your ideas clearly and confidently in speech

COMMUNICATION

TEAMWORK 2 ||Work confidently within a group

COMMERCIAL 3 ||Understand the commercial realities affecting the organisation.

AWARENESS

ANALYSING & 4 ||Gather information systematically to establish facts & principles. Problem

INVESTIGATING solving.

INITIATIVE/SELF 5 ||Able to act on initiative, identify opportunities & proactive in putting forward

MOTIVATION ideas & solutions

DRIVE 6 ||Determination to get things done. Make things happen & constantly looking for
better ways of doing things.

WRITTEN /I ||Able to express yourself clearly in writing

COMMUNICATION

PLANNING & 8 ||Able to plan activities & carry them through effectively

ORGANISING

FLEXIBILITY 9 ||Adapt successfully to changing situations & environments

TIME MANAGEMENT 10 ||Manage time effectively, prioritising tasks and able to work to deadlines.




Verbalna komunikacija:
Kako napraviti dobru prezentaciju? (1)

* Priprema

- Razmotrite
* Ko je publika?
+ Sta hocete da pokrijete?
* Koliko vremena je na rapolaganju?
- Sta se od pomagala koristi?
- Vise puta predite prezentaciju (najbolje kuéi),
zadnjih puta po mogucstvu sa kolegom ili prijatel jem
koji slusa

- Koristite ogledalo

- Nervoza je normalna, samo je treba kontrolisati
-+ Staviizgled

- Smesite se

- Drzite se uspravno

- Adekvatno oblacenje



Verbalna komunikacija:
Kako napraviti dobru prezentaciju? (2)

Govor
- Pozdravite sve (sa ©!)
- Govorite jasno
- Ne govorite prebrzo!
- Hodajte okolo i gestikulirajte (bez preterivanja)
- Kontakt o¢ima
- Strukturirajte govor
- Ne Citajte govor! (ni sa slajdova)
- Koristite tisinu (.dramska pauza") da naglasite sustinske stvari
- Humor je u redu, najbolje anegdote povezane sa materijom

- Napravite govor dinamickim i raznovrsnim - prosecna osoba ima
interval paznje 3 minuta

- Kad god ima smisla, pokusajte da ukljucite publiku
Vreme

- Drzite se striktno predvidenog vremenal

- Po potrebi postavite sat radi kontrole



Najcesce greske

* Gledanje slajdova, cesto ledima okrenutim
publici

* Govor bez energije
* Nepostovanje vremena
* Nedovoljna priprema i/ili vezba

- Staticnost

* Previse materijala (manje je visel)

« Zurba

* Previse podataka i orijentacija samo ka njima

» Uzimanje sebe previse ozbiljno, krutost,
nedodirljivost



Gde je problem?

The “Top Ten” Skills % of
employers

shortages among surveyed
graduates

1 Commercial Awareness 67%

2 Communication Skills 64%

3 | eadership 33%

4 Ability to work in a team 33%

5 Problem solving 32%

§ Conceptual ability 21%

7 |amsstanc et 19%

3 Foreign languages 19%

9 Numeracy 19%

10 ||Good general education 15%

WWW.aar.org. uk

Source: Association of Graduate Recruiters
"Skills for Graduates in the 21st Century”




Commercial Awareness
Razumevanje poslovanja

Interes za poslovanje uopste i kako stvari funkcionisu
Svest o vaznosti

- Efikasnosti

- Efektivnosti

- Racionalizaciji troskova

- Vodenja racuna o kupcima...

Poseban kontekst predmetno preduzece

- Proizvodi i usluge, i benefiti koje nudi

- Trziste koje opsluzuje i polozaj na njemu

- Ko su kupci, isporucioci, konkurencija?

Vazan krijerijum za napredak, a krucijalan pri zaposljavanju

- 52 prijavljenih za svaki oglas sa visokom spremom
(izvor: High Fliers survey, UK)



Posledice medusobnog
nerazumevanja

Rezultantni vektor je Ol



y Tako nam je Zao ‘

Mi smo jednodusno za plan B!

Mi smo se odludili
za plan Al

Skacite konacno,

Voda je fenomenalnal!



Timski rad:
v
VvV e o o o o

Sta Cini tim efektivnim?
Sastoji se od pojedinaca koji doprinose na razlicite
nacine i dopunjuju jedan drugog
Dogovoreni su jasni ciljevi
Svako razume sta mu je zadatak
Postoji koordinator, koji moze primenjivati razlic¢ite
stilove upravljanja

Balans izmedu ciljeva i procesa

Dobra, ne preterano formalna atmosfera, gde ¢lanovi
mogu reéi sta misle

Dovoljno diskusije
Grupa nema problema sa neslaganjem

Clanovi su slobodni da kritikuju, ali na pozitivan i
konstruktivni nacin

Grupa uci na iskustvima



) Timski rad:
Sta Cini tim neefektivnim?

Ljudi govore viSe nego sto slusaju (!)
Neki ¢lanovi su tihi i ne doprinose

+ Ideje pojedinih ¢lanova se ignorisu ili ¢ak ismevaju

Svada izmedu ¢lanova grupe
Jedan ili dva ¢lana dominiraju grupom
Neslaganja se resavaju glasanjem bez diskusije

Neki ¢lanovi su nezadovoljni odlukama i potom se
privatno zale i gundaju

Nema jasno postavljenih ciljeva i zadataka

Nedovoljno paznje se posvecuje sustinskim stvarima i
postovanju rokova

Nedostatak poverenja i podrske

Clanovi he diskutuju o tome kako grupa reava probleme
na koje nailazi



Vise detalja

» Komunikacija
http://www.kent.ac.uk/careers/sk/co
mmunicating.htm

- Sta vam moZe pomoéi pri
zaposljavanju? (Employability skills)
http://www.kent.ac.uk/careers/sk/ski
lIsmenu.htm



